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 إلى المنعم الكريم، رب العرش العظيم... الذي علمنا ما لم نكن نعلم.... 
 

 ظلمات الجهل الذي اخرجنا من  (صلى الله عليه وسلمإلى نبينا ورسولنا محمد)

 ( عليه أفضل الصلاة والسلام)الى النور 

 
رحمهما الله رحمة واسعة  ....الطاهرتين إلى روح أمي وأبيثمرة جهدي .... ادون ان يري

 ه. واسكنهما فسيح جنات ....وطيب ثراهم
 

 (حفظها الله)سندي وعوني في هذه الدنيا  ....إلي كل أسرتي
 

 صدقائي الأعزاء... وكل من ساهم في نجاح هذا العملأالي زملائي وزميلاتي و 
 

 اً وإخلاصاً اءوف أهدي إليهم جميعا هذا الجهد المتواضع
 

 سائلًا الله العلي القدير أن يجعل هذه الاطروحة علماً ينتفع به 
 

 انه سميع مجيب وهو ولي التوفيق. 
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 ديـر ـق ــر والت ـالشـك

سبحانه وتعالي على نعمه التي لا تعد    للهاللهم لك الحمد حمداً كثيراً طيباً مباركاً فيه، ثم الحمد       

ولا تحصي فهو الذي يسر لي أمري وأنعم على بالصبر والعزيمة حتى اكتمل هذا الجهد، الحمد لله  

د وعلى آل بيته  الذي بحمده تتم الصالحات وتكثر بشكره النعم، ونصلي ونسلم على النبي سيدنا محم

 وسلم. 

هذا منارة العلم والمعرفة  لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا    والتقدير الشكر  ان أتقدم بيطيب لي       

واعترافا   والجودة،  التطوير  وعمادة  العليا  الدراسات  كلية  الى  موصول  والشكر  الكبير  العلمي  الصرح 

صديق    /والامتنان استاذي ومشرفي الفاضل سعادة الدكتوربالفضل وتقديراً للجميل أتوجه بجزيل الشكر  

كان خير عونا لي من خلال  فقد  الذي له الفضل بعد الله تعالي على هذه الاطروحة    ،بلل إبراهيم بلل

 .نوالعرفاأعطاني من علمه وخبرته الكثير فله مني كل الشكر والاحترام و توجيهاته ومتابعته 

بكري  ر/  والأستاذ الدكتو الاجلاء أعضاء لجنة المناقشة  الشكر والتقدير الى أساتذتي  بوافر  تقدم  كذلك ا

   في قراءتها واضفاء مقترحاتهم العلمية القيمة. ووقت وعناء  جهدعلى ما بذلوه من حسين حسن 

الشكر  و  بجزيل  و أتقدم  والتكنولوجيا  للعلوم  السودان  بجامعة  للزملاء  بالعون  كل  والعرفان  امتدت  يد 

 العمل العلمي المتواضع.  هذه  إنجاز في  ةساعدوالم
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 المستخلص 

القدرات المعرفية  وجود في ظل تناولت هذه الدراسة العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي 

كمتغير    وسيط  كمتغير التنظيمي  من  والسياق  عينة  في  الصناعيةمعدل  بولاية    الشركات  السودانية 

السابقة ونظرية   الدراسات  أدبيات  الفرضيات اعتماداً على  الدراسة وتطوير  الخرطوم. تم بناء نموذج 

لاحتمالية )الميسرة(.  السببي أو التفسيري، كما تم الاعتماد على العينة غير االمنهج  الموارد. تم استخدام  

توزيعها على عدد   البيانات، حيث تم  استبانة    160شركة واسترد منها    170صممت استبانة لجمع 

بلغت   استرداد  استخدا94.1بنسبة  تم  نبا  م%.  كرو  الفا  في    خاختبار  الاعتمادية  درجة  من  للتأكد 

لاختبار الفرضيات. أظهرت    ئيةنمذجة المعادلة البنا البيانات. كما تم أستخدم أسلوب تحليل المسار و 

الأداء اللوجستي، وأيضا وجود  و وجود علاقة إيجابية بين التحكم في العمليات ومعلومات الجودة    النتائج

اللوجستي، وكذلك وجود علاقة بين )حل و علاقة بين تدريب الموظفين   المشكلات واقتراحات    الأداء 

ن القدرات المعرفية تتوسط جزئياً العلاقة بين التوجه  كما بينت الدراسة أالموظفين( والأداء اللوجستي.  

العلاقة    )جزئياً(عدلين السياق التنظيمي  الى أ  أيضا توصلت الدراسة  . والأداء اللوجستي   بالجودة الشاملة

اللوجستي، ولكن تختلف باختلاف ابعاد هذا السياق. تمت مناقشة  والأداء    بين توجه الجودة الشاملة

الدراسة وتوض  العلاقة  نتائج  ذات  التوصيات  تقديم  الى  والتطبيقية، إضافة  النظرية  تأثيراتها  يح مدى 

 ومقترحات موضوعات البحوث المستقبلية في مجال الدراسة. 
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Abstract 
 

This study examined the relationship between quality management orientation 

and logistic performance, in addition to investigate the mediating role of 

knowledge capabilities and the organizational context as a moderating variable 

in Sudanese industrial companies in Khartoum state. The study model and 

hypotheses were developed based on the previous studies and resource-based 

theory. The study employed an explanatory approach. A non-probability 

(convenience) sampling was used. The study utilized a questionnaire for data 

collection. 170 questionnaires were distributed, out of which 160 were 

retrieved with a response rate of 94.1%. Cronbach's alpha test was used to 

ensure the reliability of data. Path analysis and structural equation modeling 

were also used to test the hypotheses. The results showed a positive 

relationship between process control, quality information, and logistical 

performance.  The findings also revealed a positive relationship between staff 

training and logistical performance. Similarly positive relationship was also 

found between (problem solving and staff suggestions) and logistical 

performance. On the other hand, the study showed that learning capabilities 

partially mediate the relationship between total quality orientation and logistic 

performance. Similar to this vein, organizational context found to be partially 

moderates the relationship between the quality management orientation and 

logistical performance, but it differs according to its dimensions. The results 

of the study were extensively discussed, the theoretical and practical 

implications were clarified, in addition to recommendations, and proposals for 

future research in the field were explained.  
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 الفصل الأول 
 الإطار النظري للدراسة  

 :مقدمةال 1-0

يعد    ،خاصة أسواق الدول النامية  ، منافسة شديدة نتيجة للعولمة الاقتصاديةشهد الشركات الصناعية  ت

تنبع أهمية    الأداء اللوجستي للشركات من الأهمية بمكان وهو عبارة عن مؤشر للميزات التنافسية لها، 

الصناعي   القطاع  في  المطلوب  النمو  معدلات  إحداث  في  يلعبه  الذي  الدور  في  اللوجستي  الأداء 

الاقتصادي النسبي  ولقد شهد هذا القطاع تطوراً ملحوظاً في السنوات الأخيرة نتيجة للاستقرار    . بالسودان

لأجنبي. وقد ازدادت أهمية هذا  الذي شهدته البلاد وأصبح من القطاعات الجاذبة للاستثمار المحلي وا

القطاع بعد تبني الدولة لسياسات وبرامج اقتصادية فاعلة انعكست إيجاباً على الصناعة وأدت إلى تزايد  

الاستثمارات خاصة في القطاع الصناعي، كما كان لاستخراج النفط أثر كبير على الصناعة. وقد أسهم  

ر هذا القطاع، إضافة إلى تطوير الصناعات المصاحبة  بدور كبير في حل مشكلة الطاقة التي تعوق تطو 

لاستخراج النفط مثل تكرير النفط والصناعات البتروكيماوية، إضافة إلى تطوير الصناعات المصاحبة  

 (. 2005لاستخراجه وما تشمله من أنشطة لوجستية )وزارة الصناعة، 

اماً يولد فرص العمل، كما أنها قناة  تمثل الصناعة محرك النمو في الاقتصاد الوطني، وتعتبر قطاعاً ه

ضرورية لتعزيز الإنتاج بين دول العالم على المستوى الإقليمي والدولي، وذلك من خلال الاستثمار  

الأجنبي المباشر، وحركة العمالة، بما يساهم في تحقيق نمو اقتصادي مرتفع ومستدام، وفرص عمل  

د المتاحة للحصول على مزايا تنافسية في السوق  أكثر ولاسيما في ظل استخدام أفضل وفعال للموار 

العالمي، وخصوصاً في ظل التطورات التكنولوجية في زيادة الانتاج وغيرها من التطورات في الخدمات  

اللوجستية الأخرى. يشمل القطاع الصناعي بالسودان النفط والتعدين والمحاجر والصناعات التحويلية  

في الانتاج    ي غاز والبناء والتشييد، وقد سجلت نسبة مساهمة القطاع الصناعواليدوية والكهرباء والمياه وال
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، وشهد  2019% في عام  20.9الى    2018% في عام  21.0المحلي الإجمالي انخفاضاً طفيفاً من  

مساهمة بعض القطاعات الفرعية المكون له تغيرات طفيفة، حيث انخفضت نسبة الصناعة والتعدين  

، واستقرت نسبة مساهمة الصناعات التحويلية  2019% في عام  1.4الى    2018% في عام  1.5من  

بينما    2019,2018% لعامي  1.9من    دوالبناء والتشيي  2018-2019% لعامي  14.6واليدوية من  

  .2019% في عام  3.1الى    2018% في عام  3تفعت نسبة مساهمة الكهرباء والماء والغاز من  ار 

مساهمة   نسبة  على  والحيواني(  )النباتي  الزراعي  القطاع  عامي28.1وحافظ  من  لكل   % 2019-

-2019% لعامي  51كما استقرت نسبة مساهمة قطاع الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي    ، 2018

، وذلك بناءً  2018-2019% لعامي  14.4نسبة مساهمة الخدمات الحكومية في    ، واستقرت2018

والخمسون  التاسع  السنوي  التقرير  السودان)   على  الخدمات  (  2019، المركزي   بنك  أداء  كذلك مؤشر 

اللوجستية كان دون الوسط وفقاً للتقرير الصادر من البنك الدولي والذي ذكر أن مؤشر السودان انخفض  

ان الأداء  . عليه يتضح  ( 2018عالميا )البنك الدولي،   121وقد احتل المركز    2.10إلى    2.21من  

الصناعي.   القطاع  في  النمو  مؤشرات  من  يعتبر  االلوجستي  القطاعات  وهو  بين  تميز  الذي  لقطاع 

ال السوداني  في  تالاقتصاد  حدث  بما  مقارنة  الماضيين  العقدين  خلال  نوعية  تطورات  فيه  حدثت  ي 

 القطاعات الأخرى.

التي تضمن للشركات   التكيف مع  الصناعية  يعتبر مفهوم الجودة الشاملة أحد ركائز الإدارة الحديثة 

التغيرات الدولية والمحلية والتكيف معها بهدف التحسين والتطوير المستمر  المتغيرات المتسارعة ومواكبة  

الممارسات والعمليات والنتائج والخدمات، كما ينظر إليها باعتبارها    يوتحقيق أعلى المستويات الممكنة ف

استراتيجية حديثة تهدف الى تطوير العمل وتحسين الأداء، من خلال تركيزها على العميل وإرضائه،  

به، والاسوأ لتركه، وهي تمثل أسلوباً فعالًا لضمان النجاح والبقاء في  ذ  تحديد ما هو الأفضل له والاخو 

 (.2017خضم المنافسة العالمية والمحلية)عياد، 
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وبما ان الشركات الصناعية السودانية كغيرها من شركات الدول النامية ليست في منأى عما يحدث  

ط العالمي لذا يستوجب ان الشركات الصناعية السودانية يمكنها من  من تغيرات سريعة وهامة في المحي

المنشود   اللوجستي  الأداء  تحقيق  الشاملة  بالجودة  التوجه  تطبيق  في خلال  جليا  ذلك  برز  أ  ويظهر 

ويعتبر توجه  توجه الجودة الشاملة يدعم الأداء.    ان تبني  الىالمفكرين ورواد الجودة فيليب كروسبي  

تساعد على الاستمرار، وان توجه  التي  لمنظمة الميزة التنافسية  اورد أساسي هام يكسب  الجودة الشاملة م

التنافسية،   الميزة  لكسب  المنظمة  عليها  تعتمد  التي  الاستراتيجية  الأدوات  أحد  يعتبر  الشاملة  الجودة 

وبالتالي ممارسته تعني مزيد من القرارات الاستراتيجية الفعالة وينعكس ذلك على الإبداع والابتكار من  

من الفوائد فيما يتعلق برفع مستوي الكفاءة والفاعلية والتميز في  يمكننها تحقيق الكثير  كما الشركة قبل 

ي يؤثر في دفع  ذالأداء والذي ينعكس على الأرباح ونسبتها والذي يسهم في تطور الشركة ونموها. وال

وتطوير الإنتاج المحلي مما ينعكس على المواطنين في قلة التكلفة    عجلة النمو الاقتصادي في البلاد 

ا  ةمقارن المستوردة،  مع  المسؤولية    لمنتجات  زيادة  في  تسهم  إنتاجية  وفورات  تحقيق  على  والعمل 

التنمية  ذالاجتماعية للشركة اتجاه المجتمع لما تتضمنه من شرائج مختلفة وال ي يصب في مصلحة 

 . المتوازنة

المطبقة في الشركات الصناعية السودانية ومدى رضا    توجه الجودة الشاملة نظرا لضرورة التعرف على

جاءت هذه الدراسة  الذي يمكن ان تحققه  اللوجستي    الأداءالمستخدمين لهذه التطبيق الذي ينعكس على  

 لمعرفة ذلك. 

 : مشكلة الدراسة 1-1

،  الشركات الصناعية في السودانقطاع  تناولت    التيمن خلال مراجعة بعض التقارير والادبيات السابقة  

ان هناك   ( 2018ودراسة )عبد الرحمن،  ( 2015)البشري، ودراسة  ( 2012النور،  أبو ) دراسة  فقد اكدت 

داء لوجستي بصورة خاصة  بصورة عامة والأ  السودانفي    الصناعية  أداء الشركات تراجعا في مستوي  
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السائدة،  والثقافة  الجودة الشاملة،  إدارة  وهذا الضعف يعود في جزء من أسبابه الى ضعف تطبيق معايير  

 .وضعف القوانين

كانت هنالك مؤشرات    حيث الملتقى الاقتصادي الثاني،    انعقاد على شرف    ومن خلال مراجعة للتقارير 

وتراجع    الرئيسة  الاقتصاديةتدهورت كل المؤشرات    حيثالسوداني    الاقتصادعن التدهور في أوضاع  

  انخفاض ذكرت  وتقارير بنك السودان المركزي  ) 2012معدل نمو الناتج المحلي الإجمالي )أبو النور، 

ثم الى    2016% في عام  3.6الى    2014% في عام  7.0معدل نمو الناتج المحلي الإجمالي من  

  كذلك  .( 2019بنك السودان المركزي، )  2019% في عام 1.3ثم الى سالب  2018% في عام 2.8

أداء الخدمات اللوجستية كان دون الوسط وفقاً للتقرير الصادر من البنك الدولي والذي ذكر أن    مؤشر

 .( 2018عالميا )البنك الدولي،  121وقد احتل المركز  2.10إلى  2.21مؤشر السودان انخفض من 

ان هنالك  الا  الأداء، و الجودة الشاملة    توجهتناولت    التيمن الدراسات    الكثيرهنالك  انه  لرغم من  وعلى ا

تأثير   في ندرة   التي تناولت  اللوجستي   الدراسات   Akram)دراسةك  توجه الجودة الشاملة على الأداء 

and Siddiqui, 2019; Rezaei et al., 2018, Fugate et al.,2010, Slater et al.,2006, 

Hakala,2010, Nazdrol,2010,  Mentzer and Konrad, 1991,  ، ،2021إسماعيل ،

( وبصورة أخص دولة السودان.  2015وخصوصا في الدول النامية كدراسة )البشري،   ( 2019الباجوري، 

القطاع لزيادة تنافسية كان لابد من معرف اللوجستي  اخذين في الاعتبار ان هذا  في  ة مستوى الأداء 

 السودان كمصدر للميزة التنافسية.في الشركات الصناعية 

بالإضافة الى دراسة مستوى الاداء اللوجستي بالشركات الصناعية السودانية، فالدراسة الحالية تسعي  

الى معرفة مستوى توجه الجودة الشاملة في هذه الشركات، فالدراسات السابقة اختلفت في تحديد أبعاد  

نجد حيث  متعددة،  بأبعاد  الشاملة  ا  الجودة  خمسة  للجودة  حددت  الدراسات  بعض  بعاد  ان 

(  Ehrenberg,1992, Bardri and Davis,1995, Karajewisky and Ritzman,1996مثل)



5 
 

عقيلي،  دراسة   (،2004)جودة، (،2001،)  مثل  للجودة  أبعاد  عشرة  حددت  الدراسات  بعض    أيضا 

(، في حين شق اخر من الباحثين درسوا الجودة  2011، الخلف، 2007، الحميضي،  2004)السقاف، 

ممارس انها  وناعمةباعتبار   ;Prajogo 2005; Rahman and Bullock 2005مثل) ات صلبة 

Gadenne and Sharma 2009; Vouzas and Psychogios,2007; Jung et al.,2009; 

Abdallah,2013; Calvo-Mora et al.,20013; Yunis et al.,2013; Zeng et al.,2015).    
البا يتفق  ) حتي ممارسات الجودة الصلبة والناعمة لم  فقد حدد  أبعادها   Dermott andحثين على 

Prajogo,2005  تحليل( )القيادة وإدارة الأفراد( وبعدين للجودة الصلبة  الناعمة هما  ( بعدين للجودة 

 ( ( يري ان هنالك ثلاثة  Rahman and Bullock,2005المعلومات والتخطيط الاستراتيجي( بينما 

ام القوي العاملة التركيز على العميل( وأربعة أبعاد للجودة  أبعاد للجودة المرنة هي )مشاركة الرؤية والتز 

المناسب   الوقت  في  الشراء  ومبادئ  الآلي،  الحاسب  استخدام  على  القائمة  )التكنولوجيا  هي  الصلبة 

حدد)  حين  في  المستمر(  والتمكين  التكنولوجيا  للجودة  Zeng et al.,2015واستخدام  ابعاد  ثلاثة   )

احات الموظفين وتدريب الموظفين( وبعدين للجودة الصلبة )إدارة العمليات  المرنة)حل المشكلات، اقتر 

 .ومعلومات الجودة( 

نجد ان معظم الباحثين لم يتفقوا حول أبعاد الجودة الصلبة والناعمة، إلا انهم أكدوا أن ممارسات الجودة  

البشرية داخل المنظمة،    الناعمة: ترتكز على الممارسات الموجه نحو إشراك العاملين. أي تعزيز الجوانب

بينما ممارسات الجودة الصلبة ترتكز على الممارسات التي تركز على التحكيم في العمليات والمنتجات  

من خلال التقنيات والأدوات والأساليب التي تعمل على تحقيق التوافق بين المتطلبات المحددة وتلبية  

المتطلبات. الدراسة مستوي    تلك  تأخذ  الناعمة  أبعاد عليه سوف  لأنه    الجودة الصلبة وبأبعاد الجودة 

  ( Zeng et al.,2015)تعتبر من أقوى الابعاد واشمله في قياس التوجه بالجودة الشاملة كما أشار اليه  

 ما يعتبر مبرر لأخذها.
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تعددت الأبعاد التي تمت دراستها في كل من الجودة الصلبة والناعمة، وقد  بما ان معظم هذه الدراسات 

عدم الاتفاق في ذلك الى اختلاف ابعاد الجودة الصلبة والناعمة، بجانب ان معظم هذه الدراسات  ارجع  

كدراسة   الشاملة  الجودة  مستوى  تتناول  دراسات  وجود  بمكان  النادر  ومن  أجنبية  دول  في  كانت 

وابوه،  2018)الناصر،  وبلل  )الناصر  ودراسة  والناصر،  2017)(  وبلل  )عيسى  (،  2018،ودراسة 

وتوقعاتهم   احتياجاتهم  وتلبية  الزبون  على رضاء  تعمل  لأنه  كبري  أهمية  ذو  الجودة  تطبيق  وبالتالي 

وبجانب  وتحسين العملية الإنتاجية وزيادة الربحية وتحقيق أفضل الأداء وخلق ميزة التنافسية للمنظمة،  

بين توجه الجودة  تتناول العلاقة  ذه الابعاد فان الدراسة سوف  قياس مستوي التوجه بالجودة الشاملة به

الشاملة والأداء اللوجستي بالشركات الصناعية. وعلى الرغم من أهمية الأداء اللوجستي الكبيرة في خلق  

ميزة تنافسية الا ان معظم ما تم من الدراسات في التوجه بالجودة الشاملة والأداء اللوجستي قد كانت  

ن المتقدمة والذي قليل من الدراسات ما تناولته على المحيط المحلي والعربي. تباينت نتائج  في البلدا

تلك الدراسات وأيضاً تعددت الابعاد التي تمت دراستها في كل من الجودة المرنة والصلبة، ومن هنا  

م للجودة  مختلفة  عوامل  تتضمن  التي  الدراسات  من  المزيد  بعمل  البحث  مواصلة  ضرورة  ثل  تأتي 

تلك   بين  الغامضة  للعلاقة  أفضل  لتوضيح  الصلبة،  الجودة  وممارسات  المرنة  الجودة  ممارسات 

الممارسات وأثرها على الأداء اللوجستي، وأيضاً بغرض مساعدة الاعمال في تحديد الممارسات المناسبة  

 لتعزيز الأداء اللوجستي عبر إدارة الجودة في بيئات مختلفة.

درات المعرفية في الشركات الصناعية، فان الدراسة سوف تتناول العلاقة بين  جانب قياس مستوى القوب

التنافسية من خلال   بالميزة  العلاقة  تناولت  دراسات  فهنالك  المعرفية،  والقدرات  الشاملة  الجودة  توجه 

ي  التميز في إدارة العمليات الخدمية وان التميز في تطوير العمليات والاستراتيجيات له الأثر كبير ف

ومتطلباته   السوق  عن  بالمعلومات  الموظفين  ورفد  المعرفية  القدرات  ،  2018)بوسعده، كدراسةتنمية 

  ( Croteau and Raymond,2004،  2013،الاعظمي، 2015،حمزة، 2015،البشري، 2018الشطبي، 
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الدراسات   مختلفة حيث ركزت  بمتغيرات  تناولته  دراسات  هنالك  ذلك  بوبجانب  المعرفة المتعلقة  إدارة 

المعرفة كما في دراسةبأب ( ودراسات ركزت  Ooi,2009)عاد اكتساب المعرفة ونشر المعرفة وتطبيق 

المعرفة إدارة  دراسة  ماضي،2008)المحاميد، على  باسردة،2010،   ،2006  Bryant,2003; 

Waddell& Stewart,2005; Ooi,2009  توجه  ( علية تهدف الدراسة لسد الفجوات من خلال دراسة

الجودة الشاملة وربطه بالقدرات المعرفية، حيث انه من النادر وجود دراسات مشابهة تربط بين المتغيرات  

 .بشكل مباشر 

العلاقة   فان الدراسة سوف تتناول والقدرات المعرفية دراسة العلاقة ما بين توجه الجودة الشاملة  بجانب 

وعلى الرغم من أهميته الأداء اللوجستي الكبيرة في خلق الميزة  الأداء اللوجستي،  و   القدرات المعرفية  ينب

التنافسية الا انه من المثير للاستغراب ومن النادر تناول الأداء اللوجستي بشكل مباشر جنبا الى جنب  

املين المعرفية والقدرات والميزة  ركزت الدراسات على العلاقة بين قدرات العمع القدرات المعرفية، حيث  

دراسات  إليه  إشارة  كما   Egbu et al,2005; Nguyen,2010; Khandekar and)التنافسية 

Sharma,2005;  ،2013الاعظمي، 2018;بلل والشطبي،  2017; قمري، 2014; الكبيسي وإبراهيم ) 

دراسة)  خلال  Palumbo et al,2005وركزت  من  ولكن  بالعمل  المعرفة  على  القدرة  (  بين  العلاقة 

 الادراكية والأداء. 

بجانب دراسة العلاقة ما بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي، أيضا سوف تأخذ الدراسة القدرات  

المعرفية كمتغير وسيط لما له من دور داعم وهام في تطبيق توجه الجودة الشاملة وينعكس ذلك على  

لابتكار التي هي أحد صور ومقايس الأداء. وذلك استنادا الى ان  الأداء بشكل عام من خلال الابداع وا

العالمين بارون وكيني الى    ( ( Baron & Kenly, 1986الدراسة اجراه  أشار الى ان هنالك حاجة 

وسيط يفسر العلاقة في حالة في حالة هنالك عدم اتفاق حول اتجاه هذه العلاقة وان  لإدخال متغير  

ثلاثة درست بشكل منفصل. ففي هذه الحالة يمكن استخدام متغير وسيط لأنه  العلاقة بين المتغيرات ال



8 
 

نظرية الموارد بتقول ان الموارد ما بتأثر على الميزة التنافسية الأداء اللوجستي لا عبر القدرات، وبالتالي  

نافسية لابد  من أهمية بمكان لدراسة العلاقة بين التوجه بالجودة الشاملة كمورد والأداء اللوجستي كميزة ت

ان يتم ذلك عبر القدرات، وفي النظر للقدرات المعرفية وأهمية الدور الذي تلعبه القدرات المعرفية في  

تحقيق الميزة التنافسية. هنالك عدد من الدراسات السابقة اتخذت القدرات المعرفية كمتغير وسيط مثل  

)زهير،  صبيح،  2018دراسة  محمد، 2014،   ،2015، Palumbo et al.,2005;Carlos and 

Cipres,2006  الجودة توجه  بين  تربط  دراسة  النادر وجود  السابقة من  الدراسات  واقع  ( أضف من 

 الشاملة والأداء اللوجستي في ظل الدور الوسيط للقدرات المعرفية بصورة مباشرة.

العلاقة بين توجه الجودة الشاملة  الدراسة  اللوجستي باختبار    بالإضافة الى ما سبق ستبحث  والأداء 

متغير معدل حيث ستختبر الدراسة أثر السياق التنظيمي في العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء  

اللوجستي ونظرا لقلة الدراسات التي تناولت توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي  في الدول النامية  

لضروري ادخال متغير معدل او وسيط لربط العلاقة وبناء  وعدم وضوح العلاقة بين المتغيرين لذا فمن ا

( في حالة عدم استقرار العلاقة بين متغيرين فانه  Baron & Kenly, 1986على دراسة بارون وكيني) 

تستخدم هذه الدراسة السياق التنظيمي كمتغير  يمكن استخدام متغير ثالث كمتغير معدل ووسيط وعليه 

يل من الدراسات التي اختبرت وجود السياق التنظيمي كمتغير معدل في  معدل للعلاقة، حيث هناك القل

العلاقة بين متغيرات الدراسة توجه الجودة الشاملة )كمتغير مستقل( والأداء اللوجستي )كمتغير تابع(،  

،    Zeng et al.,2016حيث اختبرت معظم الدراسات هذا المفهوم كمتغير وسيط أو مستقل كدراسة) 

حيث اجمعت معظم الدراسات على أهميته السياق التنظيمي وتأثيره   ( 2008، شيرين، 2013أبو اسيا، 

 الإيجابي على أداء منظمات الاعمال.

بناء على ما تقدم ولأهمية الدور الذي يضطلع به السياق التنظيمي في المنظمات المحلية والأجنبية في  

البيئة الداخلية على منظمات الاعمال،    السودان ولا سيما في ظل وجود التحديات التي فرضتها مخرجات
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عليه تتمثل مشكلة الدراسة من خلال الإجابة على التساؤل التالي: الى أي مدى تؤثر توجه الجودة  

الشاملة)الجودة الصلبة والجودة الناعمة( على الأداء اللوجستي)الكفاءة والفاعلية والتميز( وهل القدرات  

 .  وجود السياق التنظيمي كمتغير معدل المعرفية تفسر هذه العلاقة في ظل  

 تساؤلات الدراسة: 1-2

 الأسئلة التالية: حول تتمحور الدراسة 

 أبعاد توجه الجودة الشاملة )الجودة الصلبة والجودة الناعمة( ؟  ما هو مستوى  -أ

الكفاءة،  ) اللوجستي  ؤثر على الأداء  ي  ( الناعمة  الصلبة، الجودة)الجودة  الشاملة  هل توجه الجودة    -ب

 ؟ الفاعلية، التميز( 

 توجه الجودة الشاملة على القدرات المعرفية ؟ ما هو أثر  -ت

 على الأداء اللوجستي ؟  أثر هل القدرات المعرفية -ث

 بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي؟  العلاقةتوسط  تهل القدرات المعرفية -ج

 بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي؟   العلاقة يعدلهل السياق التنظيمي -ح

 : أهداف الدراسة 1-3

 تتلخص أهداف الدراسة في الآتي:

 .الجودة الصلبة والجودة الناعمة()   توجه الجودة الشاملةبعاد أ  مستوى  قياس -أ

 اللوجستي.على الأداء  ( الناعمة  الجودةالصلبة، )الجودة الشاملة توجه الجودة أثر  دراسة  -ب

 . أثر توجه الجودة الشاملة على القدرات المعرفيةتوضيح  -ت

 .أثر القدرات المعرفية على الأداء اللوجستي معرفة  -ث
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العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء في تفسير  لقدرات المعرفية  لدور الوسيط لار  يأث بيان ت  -ج

 .  اللوجستي

 .ي العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجست فيلسياق التنظيمي لالدور المعدل  اختبار  -ح

 أهمية الدراسة:  1-4

 من واقع تساؤلات وأهداف الدراسة سوف تقدم الدراسة أهميتها من الناحية النظرية والتطبيقية.

 النظرية:  ةاولًا الأهمي

ستجمع بين متغيرات مختلفة تشخص  من المؤمل أن تقدم إضافة علمية جديدة، وخاصة ان هذه الدراسة  

 تفاعل متغيراتها بما يسهم في استنباط مفاهيم وعلاقات جديدة عن موضوعاتها وتظهر في الاتي:

التوجه  دراسة أبعاد المساهمة في تغطية الفجوة العلمية التي غفلتها الدراسات السابقة التي تناولت  -1

 بالجودة الشاملة.  

التي أغفلت عنها الدراسات السابقة المحلية والعربية وخاصة  ة المعرفية  تسهم الدراسة في سد الفجو  -2

 .  السودان بمدى تأثير التوجه بالجودة الشاملة على الأداء اللوجستي

على   القدرات المعرفية تأثير دي  لمعرفة معلى تغطية الفجوات العلمية  الدراسة  المساهمة من خلال -3

 .الأداء اللوجستي

اثر  الدراسة    خلال من  المساهمة    -4 معرفة  المعرفية ادراسة على  توجه    كمتغير وسيط   لقدرات  بين 

 .الجودة الشاملة والأداء اللوجستي 

الجودة  العلاقة بين توجه كمتغير معدل في  باختبار السياق التنظيميالدراسة المساهمة العلمية في -5

 اذ تعد هذه إضافة جديدة للمعرفة.  ،الشاملة والأداء اللوجستي 
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المساهمة في اثراء البحوث العلمية وبناء وتكوين المعرفة العلمية من خلال اختبار مفاهيم الدراسة  -6

تم بناء نموذج الدراسة    يالديناميكية الت  تونظرية القدرا  المواردوسعي الدراسة لاختبار نظرية    ، ومتغيراته  

 عليه ومعرفة مدي قدرة هذه النظريات على تفسيرها وهو ما يعد إضافة واسهام للمعرفة. 

 تعد هذه الدراسة أرضية قوية ونقطة انطلاق للدراسات العلمية المستقبلية في هذا الجانب. -7

 :  العملية ثانياً الأهمية

تطبيق توجه الجودة  لعملية من مدي اهمية موضوع الدراسة للمنظمات الذي يكشف مدي  الأهمية اتنبع  

تعتبر    الشاملة للمعلومات و  المنتج الرئيسي  المنظمات    مورداً التي تعد  المعلومات    لان  اساسيا في 

ئة  حيث يعد حديث العهد نسبيا في البي  ، رضائهم عنه  خلال من    لأفرادالفعال  الإبداع  الجيدة تقود الي  

  لأساليب العلمي    إطارلسودانية فان اخضاعه لدراسة التطبيقية يعطي اهمية واضحة ضمن  االإدارية  

واستخدامه في التحسين والتميز    الابداعيةالمتقدمة في اكتساب المعارف وزيادة المهارات والقدرات  الإدارة  

 . بهالاهتمام واكتساب ميزة تنافسية فعلي المنظمات التي تسعي لذلك 

 ب:الدراسة يتوقع ان تساعد متخذي القرار في عدة جوان ههذ

حتي تستطيع المنظمات من خلاله توفير    توجه الجودة الشاملةأبعاد    المساهمة في معرفة مستوي -1

 الأداء.في  كمؤشرات لقياس الجودة  توجه الجودة الشاملة مؤشرات  

ما سوف تصل اليه الدراسة من نتائج وما سوف تطرقه من مقترحات وتوصيات متعلقة  المساهمة في  -2

الشاملةاتوجه  ب اللوجستيو   لجودة  العملي    الأداء  الواقع  في  الدراسة  مخرجات  من  الاستفادة  وإمكانية 

 للشركات القطاع الصناعي.
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الدراسة  أمكن  ي-3 المديرين وصانعي ان توجه  انظار  الدراسة  توجه  لقرار الي أهمية رضا  يمكن ان 

في   في    الصناعية الشركات  المستخدمين  تعزيزه ودوره  اللوجستي بغية  يساعد    الأداء  خلق    على مما 

 الابداع. 

العلاقة  ن توجه الدراسة انظار صانعي القرار الي أهمية رضا المستخدمين ودوره في تفسير  أيمكن    -4

 الشركات الصناعية.  في   الأداء اللوجستي و  توجه الجودة الشاملة بين

اهمية    سهامالا  -5 معرفة  التنظيمي في  تقوية    السياق  الشاملةبين    العلاقةفي  الجودة  الأداء  و   توجه 

به كمؤشر داخلي يقود الي    الشركات الصناعية الاهتماميستطيع صانعي القرار في    حتى  اللوجستي

   العلاقات. تحسين وتصحيح 

العلمي للشركات الصناعية بولاية الخرطوم-6 الواقع  الدراسة في  يعتبر    كما  الاستفادة من مخرجات 

 إضافة علمية للمكتبات الجامعية، ومكتبة وزارة الصناعة

 الدراسة:مجال  1-5

التطبيق  للأهمية    مجال  الخرطوم وذلك  بولاية  السودانية  الصناعية  الشركات  في  الدراسة  طبقت هذه 

السودانيالاقتصادية   المحلي  الاقتصاد  تنمية  من    والاجتماعية  في  كثيرة  اعداد  توظيف  خلال  من 

اقتصرت الدراسة الى التعرف على الدور الوسيط للقدرات المعرفية    ، ة الخريجين من الجامعات السوداني

بأبعاده)اكتساب المعرفة، ونشر المعرفة، تطبيق المعرفة( في تفسير العلاقة بين توجه الجودة الشاملة  

والاثر   الفاعلية(  التميز،  بأبعاده)الكفاءة،  اللوجستي  والأداء  الناعمة(  الجودة  الصلبة،  بأبعاده)الجودة 

الاقسام( الم بين  التكامل  السلطة،  بأبعاده)مركزية  التنظيمي  للسياق  الدراسة  ،  عدل    يتكون من مجتمع 

 .بولاية الخرطوم الإدارة العليا ومدراء الإدارات الوسطي بالشركات الصناعية السودانية
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 : الدراسة لمتغيرات ةالتعريفات الإجرائي 1-6

 الجودة الشاملة: توجه  -1

هي عبارة عن فلسفة تقوم على مجموعة من الأفكار والمبادئ ويمكن لأي إدارة أن تتبناها من أجل  

   . (2004جودة، ) تحقيق أفضل أداء ممكن 

 الجودة الناعمة:  ممارسات  -أ

يقصد بها الممارسات الموجهة نحو أشراك العاملين والتزام الإدارة العليا والتزام الموظفين والتدريب والتعلم  

 . ( Zhao et al, 2015) والتعاون الداخلي والعمل الجماعي، أي تعزيز الجوانب البشرية داخل المنظمة  

 الجودة الصلبة:ممارسات -ب

الممارسات التي تركز على التحكم في العمليات والمنتجات من خلال التقنيات والأدوات والأساليب  بأنها  

 (.Zhao et al, 2015) التي تعمل على تحقيق التوافق بين المتطلبات المحددة وتلبية تلك المتطلبات  

 الأداء اللوجستي: -2

بقدر كبير ومؤثر   م الكفاءة والفعالية والتميز يسههو فلسفة إدارة المنشاة في تكوين مزيج متجانس من  

 (.Fugate et al.,2010في تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب ) 

 الكفاءة: -أ

والحصول    ت هي الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة لتحقيق الهدف المنشود بأقل التكاليف والجهود والأوقا

 (.  2008على أعلي المخرجات من أقل المدخلات )المنجد، 

 الفاعلية:   -ب

هي قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها من خلال تنمية مهارات وأداء العاملين على اتخاذ القرارات مما  

 (.2008يضمن لهم القدرة على التكيف والنمو المستمر )المنجد،
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  التميز: -ت

حالة من الإبداع الإداري والتفوق التنظيمي لتحقيق مستويات غير عادية من الأداء والتنفيذ للعمليات    وه

الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها في المنظمة مما ينتج عنه إنجازات تتفوق على ما يحققه المنافسون  

 .(2002أصحاب المصلحة في المنظمة )السلمي،  ةويرضي عنها العملاء وكاف

 القدرات المعرفية:  -3

هي مجموعة من المهارات الذهنية والامكانيات والمؤهلات العلمية والفكرية المكتسبة التي تساعد الأفراد  

 (.  2018)الكريطي،  على أداء أعمالهم بنجاح بما ينسجم مع المتطلبات الوظيفية

 اكتساب المعرفة: -أ

ملن المصلادر المختلفلة الخبلراء والمختصلون والمنافسلون وذللك باسلتخدام وسلائل المقارنللة    هايعلالحصلول  

فهنللاك معرفللة    المرجعية المللؤتمرات  نافعة    طريق  عللن   عليهاالحصللول  يتم  وحضللور  الصللدفة وتكون 

 - . ( 2005)حمودة،ومهمة للمنظمة  

 نشر المعرفة: -ب

ة الصريحة أو الضمنية إلى افراد آخرين، وتستدعي ان يفهم ويستخدم  هي عملية إيصال ونقل المعرف

   . ( 2011جرادات وآخرون، ) المستقبل المعرفة المنقولة والجديدة بالنسبة له  

 تطبيق المعرفة: -ت

 .(2011هي عملية الاستخدام للمعرفة في اتخاذ القرارات أو تنفيذ المهام )جرادات وآخرون، 

 التنظيمي:السياق  -4

يعمل فيها الأفراد داخل المنظمة بدراسة نقاط القوة والضعف وجمع العوامل   المحيط التيالبيئة أو    ا بأنه

 التي تقع داخل أسوار المنظمة كالثقافة السائدة والهيكل التنظيمي ... الخ.
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 (.Zeng,2015) تشير إلى مركزية موقع سلطة اتخاذ القرار   مركزية السلطة:-أ

 التكامل بين الوظائف:  -ب

 (Zeng,2015)المدى الذي تعمل فيه مختلف الإدارات داخل المؤسسة بشكل متشابك  

 تنظيم الدراسة:  1-7

الإطار العام   على  الفصل الأول يحتوي حيث ب فصول ستة الي من الناحية التنظيمية تم تقسيم الدراسة 

الدراسة، أهداف الدراسة،    أسئلة،  ة الدراسةلدراسة، مشكللعامة  هذا الفصل على المقدمة الويشمل    للدراسة

التعريف الدراسة،  الدراسة، مجال  الدراسة.    لمصطلحاتالإجرائية    اتأهمية  الفصل  اما  الدراسة وتنظيم 

تم تقسيمة  متغيرات الدراسة والدراسات السابقة،  مفاهيم  على  ويشتمل   الإطار النظري  يحتوي على الثاني

يحتوي  الثاني  اما المبحث  توجه الجودة الشاملة    على الأول  حيث يشتمل المبحث  الي خمسة مباحث  

اللوجستي،    على على  الثالث  المبحث  الأداء  و يشتمل  المعرفية،  على  الرابع  المبحث  القدرات  يحتوي 

العلاقة بين متغيرات    التي تناولت   الدراسات السابقة  يشتمل على  الخامسالمبحث  السياق التنظيمي و 

اما  الدراسة الثالثا.  الدراسة) لفصل  الدراسة الدراسة،  نظريات  ( ويشتمل على  منهجية  تطوير  ،  نموذج 

،  ومقاييس الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة ، مصادر جمع البيانات، منهجية الدراسة، الفرضيات الدراسة

الرابع من  الفصل  و   في التحليل الاحصائي. المستخدمة  والأساليب الإحصائية    ،  وقياس صدق )الاداة( 

اما    )تحليل البيانات الدراسة( تناول التحليل الاحصائي واختبار فرضيات الدراسة. الدراسة يحتوي على

مضامين النظرية  ، واسهامات الدراسة التوصيات الدراسةالمناقشة النتائج و   الخامس يحتوي علىالفصل  

 المستقبلية.المقترحات بالبحوث ومحدداتها و  ، والتطبيقية
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 الفصل الثاني 

 والدراسات السابقة  للدراسةالنظري  الإطار

  مقدمة:لا 2-1-0

المتعلقة ب الدراسة  من  هذا الفصل  يتناول   السابقة  الدراسات  النظري وادبيات  المفاهيم النظرية  الاطار 

يتم التطرق فيه الى المفاهيم النظرية لمتغيرات  خمسة مباحث  ، والذي تم تقسيمة الى  لمتغيرات الدراسة

أبعاده وطرق  مكونات    وأهممن ناحية المفهوم    المبحث الأول توجه الجودة الشاملةالدراسة حيث تناول  

ابعاده وصولًا الى طرق قياسه،  مكونات    الأداء اللوجستي وأهممفهوم  المبحث الثاني  كما تناول  قياسها،  

المبحث الرابع فتناول  ،  القدرات المعرفية وأهميتها وابعادها وصولا الى طرق قياسها المبحث الثالث مفهوم  

يشتمل  المبحث الخامس    ه، اما وابعاده وطرق قياسمكوناته    السياق التنظيمي من حيث المفهوم وأهم

 متغيرات الدراسة.  العلاقة بين على الدراسات السابقة التي تناولت 

 ة: الجودة الشامل توجه2-1-1 

من  ممارسات    تعد كل  تحقيق  خلالها  من  تدرك  التي  للشركة  الإدارية  الفلسفة  الشاملة  الجودة  إدارة 

وهي الوسيلة التي تدار بها الشركة لتطور    معاً، المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع    احتياجات 

مبادئ تدل  ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل، وهي فلسفة وخطوط عريضة ال  فاعليتها ومرونتها 

لتحقق الشركة  تحسن    وترشد  التي  البشرية  الموارد  إلى  بالإضافة  كمية  أساليب  وهي  مستمر،  تطور 

المتاحة، وكذلك الموارد  تحقق    استخدام  العمليات داخل الشركة تسعى لأن  الخدمات بحيث أن كافة 

التي تشجع  وهي الطريقة أو الوسيلة الشامل  ،والمرتقبينإشباع حاجات المستهلكين الحاليين   ة للعمل 

قيمة مضافة لتحقيق إشباع حاجات المستهلكين    الموظفين للعمل ضمن فريق واحد مما يعمل على خلق

 (.  2009)حمودي،
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  دارة الجودة الشاملة على مجموعة من الأفكار والمبادئ التي تستطيع أي شركة تطبيقها اممارسات    تقوم

  الإنتاجية، وزيادة الأرباح وتحسين سمعتها في السوق المحلي بهدف تحقيق أفضل أداء ممكن، وتحسين  

والخارجي، في ظل الارتفاع الكبير في عدد الشركات على اختلاف مجالاتها ونشاطاتها. ولذلك فقد  

عليها العمل على استكمال مقومات نظم الجودة لكي تحظى بالقبول العالمي حسب معايير  لزاماً    أصبح

المتفق المنظمات  عليها دو   الجودة  العولمة الذي لا يقبل إلا  بالتالي السير باتجاه تيار  لياً، وتستطيع 

 .(2006المتميزة بالجودة في منتجاتها وخدماتها)عبوي، 

اعتمدت إدارة الجودة في ظهورها على العديد من الرواد والمفكرين البارزين الذين أسهموا في إبراز هذا  

لأسل الفكرية  المرجعية  وشكلوا  فالمفهوم  ذلك  من  وبالرغم  المتطور،  الإداري  المفاهيم  قد  وبه  اختلفت 

المقدمة لإدارة الجودة الشاملة باختلاف وجهات النظر ومقاصد استخدامها وطرق تطبيقها، والخلط في  

أحيان كثيرة بينها وبين المفاهيم الأخرى، لقد شاع في السنوات الأخيرة استخدم مصطلح إدارة الجودة  

 ( فمTQMالشاملة  من  (  الرغم  على  سريع  بشكل  ينتشر  أخذ  والذي  المصطلح  بهذا  يقصد  اذا 

 (.2012حداثته)الزهراني، 

 ( الشاملة  الجودة  إدارة  مفهوم  الإدارة  TQMيعتبر  أدت  الإدارة وقد  ميدان  في  الحديثة  المفاهيم  ( من 

التسعينيات من القرن الماضي   الثمانينيات واوائلدوراً حاسماً في هذا المضمار ولا سيما أواخر    ةالياباني

من قبل قائد طيران البحرية وهو    1985أما في الولايات المتحدة الامريكية فقد استخدم اول مرة عام  

يث لا توجد ثمة  ح، ( 2009الطائي واخرون،) للإدارة   ي لتحسين الجودة بالأسلوب اليابانيصف الطريق 

إلا أن هناك بعض التعاريف التي أظهرت  تعريف متفق عليه وذو قبول عام لدى المفكرين والباحثين،  

( فمثلا كانت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة  TQMتصور عام لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ) 

بل الخدمات، فإن هذا الإدراك ينشأ    ، بأن التركيز لا يكون من جانب الإنتاج فقط   فالجودة الشاملة تعتر 

بسبب التحسينات في الجودة التي يمكن رؤيتها، كما أن العديد من المنظمات يمكنها أن تقدم خدمات  



18 
 

  (.2012بدون عيوب )أي نسبة العيوب = صفر( ولكن جودة المنظمة لا تزال غير سليمة )الزهراني، 

المنظمة  تجعل  أن  يمكنها  وأقسام  أخرى  وظائف  لها،    فهناك  المماثلة  المنظمات  من  أقل  مرتبة  في 

تأثير سلبي حاد على كل من العميل    ا فالخدمة الجيدة التي تسلم في غير ميعادها يمكن أن تكون له

 ومقدم الخدمة. 

أشار  أحد    يف  2014كريم،   وقد  أن  الخدمية  المنظمات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  دراسته عن 

% من المنظمات تسلم خدماتها للعملاء في وقت متأخر   95من أن  1984البحوث التي أجريت عام 

عن الموعد المتفق عليه. وهذا التأخير في موعد التسليم يمكن أن يكون له تأثير كبير على اتخاذ قرارات  

( كما أوضحت الدراسة الأسئلة  %10-5) الإقدام المستقبلية وكأنك استطعت زيادة خدمة الطلب بنسبة  

  تها تحليلًا متكاملاً إجابا  سبعة أسئلة شكلت وهي  (  Augustine et al., 2021التي تم طرحها من قبل ) 

 :كما يلي ةإدارة الجودة الشامللمفهوم 

إن إدارة الجودة الشاملة أصبحت اليوم من المفاهيم الرنانة   عابرة؟ة  موض  الشاملة  هل تعد إدارة لجودة. 1

   .في العالم، وإن المبادئ التي تحقق الجودة الشاملة قد أثبتت نجاحها بمرور الوقت

إن إدارة الجودة الشاملة تعبر عن   الشاملة عملية أم تقنية أم أسلوب إدارة أم هدف؟هل إدارة الجودة . 2

كل هذه الأشياء، أنها أسلوب القيادة الذي ينشئ فلسفة تنظيمية تساعد على تحقيق أعلى درجة ممكنة  

 .من الجودة في الإنتاج والخدمات

الجودة  . 3 إدارة  لهدالشاملة  هل  واقعي  أفضل    المنظمات إن    المتوسطة؟  لمنظمة ف  هي  المتوسطة 

الأماكن الصالحة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، عندما يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل  

 .كانتمنظمة مناسب فإن مبادئها سوف تضيف بالفعل قيمة وجودة لأي 
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ق أعلى جودة ممكنة في  إن إدارة الجودة الشاملة تعني تحقي الجودة الشاملة تعني الجودة التامة؟هل . 4

الجودة الشاملة تعني أن الجودة ليست    المنظمة، الإنتاج السلعي والخدمي وفقاً للظروف التي تخضع لها  

   .تحسين الجودة باستمرار  وهو هدفاً محدداً نحققه ونحتفل به ثم ننساه، بل تعبر الجودة عن هدف متغير،  

إن العامل المحدد الوحيد لتطبيق إدارة الجودة هو التزام   الجهد؟هل تستحق إدارة الجودة الشاملة هذا    . 5

، وتنجح إدارة الجودة الشاملة عندما يريد الأفراد ذلك، وتفشل عندما لا يظهر الأفراد  المنظمةجميع أفراد  

   .عزمهم والتزامهم بمبادئها، فالجودة تستحق هذا الجهد

يظهر الفرق في مدى اندماج فلسفة    (الشاملة  ة الجودة ما الفرق بين )التركيز على الجودة( و )إدار   . 6

وإن التركيز على الجودة عملية مؤقتة في أغلب الأحيان وأن   المنظمة،إدارة الجودة الشاملة مع بنية  

 .إدارة الجودة الشاملة عملية طويلة الأمد

ة بالخدمة أو  كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها مجموعة من الخواص أو المواصفات الخاص

المنتج والتي تجعله قابل للاستخدام. ويوصف مدى نجاح المنتج في خدمة متطلبات المستهلك أثناء  

الاستعمال بمطابقته للاستعمال، ولهذا فإن جودة الخدمة أو المنتج يمكن وصفها بلفظ مطابق أو غير  

 مفهومه لها. مطابق وتعتبر إدارة الجودة الشاملة أيضاً انعكاس لرأى المستهلك حسب 

لكل فرد فيها،    المنظمةتعريف فلسفة  بإن إدارة الجودة الشاملة تعني    ما مفهوم إدارة الجودة الشاملة؟أ  . 7

العميل من خلال دمج الأدوات والتقنيات والتدريب ليشمل تحسناً   دائم لرضا  كما تعمل على تحقيق 

   .مما سيؤدي إلى منتجات وخدمات عالية الجودة لمؤسسة مستمراً في العمليات داخل ا

 :الجودة الشاملة توجه مفهوم 2-1-2

الشاملة  توجه  مفهوم    يعد المفاهيم  الجودة  فلسفته على مجموعة من    الحديثةالإدارية  من  تقوم  الذي 

أداء ممكن،  ونظرا لحداثة هذا    أفضلالأفكار والمبادئ ويمكن لاي إدارة أن تتبناها من أجل تحقيق  

هم  أ ذكر  لذا سوف يتم    المفهوم نجد له العديد من التعاريف بسبب عدم الاتفاق على تعريف محدد، 
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الذين تناولوه في دراساتهم السابقةالجودة الشاملة  توجه  التعاريف المتعلقة بمفهوم   الباحثين  ،  من قبل 

 موضح ادناه.كما  الشاملة،  لجودةجه اللتو ويلاحظ ان الباحثين قدموا مفاهيم متنوعة 

 مفهوم توجه بالجودة الشاملة. .( 1-2جدول رقم )                            

 توجه الجودة الشاملة  المؤلف والسنة 

 أنها جميع ميزات وخصائص المنتج أو الخدمة المرتبطة بقدرتها على تلبية الاحتياجات المرئية أو المقنعة. ب (2022)صلاح واحمد،

ادريس وابو  )
 (2022الروس،

نهج حديث وفلسفة إدارية تقوم على خلق ثقافة التحسين المستمر في الأداء الكلي للمنظمة، وتمارسها  أنها
لياتها الداخلية والخارجية بهدف تحقيق اعلي درجة من الرضا لدى  المنظمة وتطبقها في كافة أنشطتها وعم 

سلع  قعونه وضمان تقديم اعلي جودة في مخرجاتها)و زبائنها عن طريق اشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يت
 وقت واقل جهد.  وأقصرتكلفة  وبأقل( وخدمات

أنها فلسفة ومبادئ تسعى الى التحسين والتطوير المستمرين، كما تسعى الى لتحقيق رضا المستهلك، وتحقيق  (2021)القرعاوي،
 أهداف المنظمة، وتسعى الى تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية والمالية، وفهم حاجة العملاء. 

ى المستويات الإدارية كافة:  لبالمنظمة، وع لين جميع العامتام من قبل والتزام ق ثقافة لغرس عقيدة وخأنها  ( 2020)البارقي، 
يضملن تقديلم سمعلة   وبملاأول ملرة،   ومنالأفقية والعمودية، مملا يمكن الجميع من تأديلة العمل بشكل صحيح 

 . المستهلك وتلبي رغباته المعلنة والضمنية وبشكل مستمرأو تأديلة خدمة تحلقق رضا 
والأكاديميين واهل الاختصاص، اذ    والباحثين  رية نالت اهتمام الكثير من القادة والمديرين الممارسينفلسفة ادا (2019)المولي،

مات والخصائص والمميزات التي تتعلق بالتزامات المنظمة  ترتبط بمفهوم الجودة ذاتها التي تدل على مجمل الس 
 ج. لاحتياجات المستفيدين الظاهرة والكاملة سواء كانت للخدمة او المنت

منتج أو خدمة بشكل أفضل  أحسن، وتقديمفلسفة إدارية متكاملة من خلالها يمكن تسيير المؤسسة بطريقة أنها  ( 2019)تيتي، 
 المتوفرة ومواردها المتاحة.إمكانياتها  يحقق الرضا للمتعاملين معها في حدود

أنها التطوير والمحافظة على إمكانيات المنظمة من أجل تحسين الجودة وبشكل مستمر، والايفاء بمتطلبات  (2019)الصرايرة،
 الزبون، والتركيز على احتياجات المستفيد 

عرف معهد الجودة الفدرالي أنها منهج تنظيمي شامل يهدف الى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، حيث  (2018)الناصر، 
يتضمن كل المديرين والموظفين في استخدام الأساليب الكمية من اجل التحسين المستمر في العمليات  

 والخدمات في المؤسسة.  
ظام اداري شامل قائم على أساس احداث تغييرات إيجابية جذرية  أنها فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكل نهج أو ن ( 2018)ليليا، 

لكل شيء في المنظمة، وذلك من أجل تحسين وتطوير كل مكوناتها، للوصول الى اعلي درجة الرضا لدى  
 عملائها، من خلال اشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعونه.

سعي الى تفويض جميع أعضاء المنظمة في العمل على اجراء  بأنها فلسفة إدارية تأخذ شكل نهج اداري وت (2017)لصور،
 تحسين مستمر لكيفية أداء العمل وان الهدف الأساسي لهذه العملية المستمرة هو رضا الزبون. 

Tasie,2016))  وتحقق وغايات الشركة المنشودة،  من شأنها تحقيق أهداف المعايير التيأنها القدرة على تطبيق مجموعة من
 المعرفية.   والخبراتالي ومتميز من المخرجات الخدمية والسلعية مستوى ع

تطوير وتحسين المهام لإنجاز عملية ما، ابتداءً من المورد ""الممول" الى المستهلك " العميل" بحيث يمكن  أنها  (2017)عياد،
 الغاء المهام غير الضرورية أو المكررة التي لا تضيف أي فائدة للعميل. 
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أنها عملية تنطوي على مسؤولية الجميع، وأنها توجه عملي للتحسين المستمر، وأنها تسعي لتمكين واستغلال   ( 2017)يونس،
الجهود الذاتية للعاملين المشاركين في عمليات الإنتاج، وتسعي باستمرار للبحث عن طريق جديد للتكيف مع  

 التغيرات البيئية للوصول الى أفضل الأهداف للمنظمة. 
جودة المنتوج   لعملية التي تشترك فيها الإدارة العليا مع جميع العاملين في المنظمة في ضمان تحسينا  أنها ( 2016وسراي، )سالم

 .في تحسين رضا الزبائن والعاملين  والمستويات جميعها، انسجاما مع هدفهاالمراحل عند  باستمراروبيئة العمل 

خلالها يتم تحقيق  البريطاني بانها فلسفة ادارية تشمل كافة نشاطات المنظمة التي منعرفها معهد المقاييس  (2016)الساعدي،
احتياجات وتوقعت العميل والمجتمع وتحقيق اهداف المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق الاستخدام 

.رمستمر للتطويالامثل لطاقات جميع العاملين بدافع   

(Fatemi et al.,2016) الآليات والأساليب التي يجب اتباعها لتقييم وتطوير العملية الإنتاجية، وضبط جودة الخدمات والسلع   بأنها

 عالياً نحو الابداع والتميز.  التي يتم إنتاجها، وتحسين أداء عامليها والارتقاء بمستوى الشركة

 (Khan and 

Naeem,2016) 

 

ي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات الزبون، ويتضمن يعرفها المعهد الفيدرالي للجودة بأنها منهج تنظيم

استخدام الأساليب الكمية من قبل كل المديرين والموظفين لغرض إجراء التحسين المستمر في العمليات والخدمات  

 المنظمة في 

هي المدخل الشامل لإدارة الجودة التي تؤكد على دور كافة أقسام الشركة وجميع الموظفين داخلها، كما أنها   (2015،ر)الشعاروالنجا 

المثلى التي تساعد على منع وتجنب حدوث الطريقة المنهجية المتبعة لتحقيق النشاطات المخطط لها، فهي 

 والتنظيمي. خلال تحفيز وتشجيع السلوك الإداري  ، منالمشكلات

(sharma et 

al.,2014) 
بأنها مجموعة الممارسات التنظيمية الموجهة، التي تهدف إلى تحقيق الميزة التنافسية في الشركات من خلال  

 تطبيق عدد من المعايير الجوهرية التي من شأنها تحسين العملية الإنتاجية وتعظيم دورها.  

الجودة الشاملة حيث لا يوجد تعريف عالمي واحد متفق عليه حتى    لتوجه لقد تعددت وتباينت التعريفات  

العديدالان،   له  المفهوم واسسه    نجد  وابعاد هذا  المفهوم بغرض توضيح  تناولت  التي  التعريفات  من 

( بأنها نهج حديث وفلسفة إدارية تقوم على خلق  2022)ادريس وابو الروس، يعرفها  و   الفكرية والفلسفية.

ا التحسين  أنشطتها  ثقافة  كافة  في  وتطبقها  المنظمة  وتمارسها  للمنظمة،  الكلي  الأداء  في  لمستمر 

وعملياتها الداخلية والخارجية بهدف تحقيق اعلي درجة من الرضا لدى زبائنها عن طريق اشباع حاجاتهم  

ورغباتهم وفق ما يتوقعونه وضمان تقديم اعلي جودة في مخرجاتها)سلع وخدمات( وبأقل تكلفة وأقصر  

بأنها  2020)البارقي، ويعرفها  قت واقل جهد.  و  عقيدة وخ(  ثقافة  لغرس  قبل جميع  والتزام  ق  تام من 

المستويات الإدارية كافة: الأفقية والعمودية، مملا يمكن الجميع من تأديلة  لبالمنظمة، وعلين  العام ى 
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المستهلك  يضملن تقديلم سمعلة أو تأديلة خدمة تحلقق رضا    وبملا أول ملرة،    ومنالعمل بشكل صحيح  

فلسفة  في إدارة الجودة الشاملة  (  2021)القرعاوي،   ويري   . وتلبي رغباته المعلنة والضمنية وبشكل مستمر 

وتحقيق   المستهلك،  لتحقيق رضا  الى  تسعى  كما  المستمرين،  والتطوير  التحسين  الى  ومبادئ تسعى 

  ى تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية والمالية، وفهم حاجة العملاء.أهداف المنظمة، وتسعى ال 

بأنها مجموعة الممارسات التنظيمية الموجهة،  إدارة الجودة الشاملة  (  sharma et al.,2014كما عرف ) 

التي  التي تهدف إلى تحقيق الميزة التنافسية في الشركات من خلال تطبيق عدد من المعايير الجوهرية 

القدرة على  ( الجودة بانها  Tasie,2016ويعرف)  .  من شأنها تحسين العملية الإنتاجية وتعظيم دورها 

وتحقق مستوى  وغايات الشركة المنشودة،    من شأنها تحقيق أهداف  المعايير التيتطبيق مجموعة من  

البريطاني    لمعايير معهد اوقد قدم    .المعرفية  والخبرات عالي ومتميز من المخرجات الخدمية والسلعية  

 (British Standards Institution- BSI  )  بانها فلسفة ادارية تشمل كافة نشاطات المنظمة التي

خلالها يتم تحقيق احتياجات وتوقعت العميل والمجتمع وتحقيق اهداف المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها   من

.  (2016)الساعدي،   ر مستمر للتطويتكلفة عن طريق الاستخدام الامثل لطاقات جميع العاملين بدافع  

حقيق حاجات  للجودة بأنها منهج تنظيمي شامل يهدف إلى تالأمريكي  الفيدرالي  الجودة  معهد  وقد عرف  

المديرين والموظفين لغرض إجراء   قبل كل  الكمية من  وتوقعات الزبون، ويتضمن استخدام الأساليب 

يمكن تعريفها    عليه  ( Khan & Naeem,2016المنظمة) التحسين المستمر في العمليات والخدمات في  

العميل"    بأنها  " المستهلك  ""الممول" الى  المورد  ابتداءً من  المهام لإنجاز عملية ما،  تطوير وتحسين 

 (.2017بحيث يمكن الغاء المهام غير الضرورية أو المكررة التي لا تضيف أي فائدة للعميل )عياد، 
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  :الجودة الشاملة وجهتأبعاد  2-1-3

الابعاد وحسب الاتفاق الواسع من قبل العديد من الكتاب ومنهم  تقوم منهجية إدارة الجودة على عدد من  

 (Ehrenberg,1994 ،) (Bardri and Davis,1995(،Karajewisky and Ritzman,1996  (،)

(، على الرغم من دورها تحت عناوين مختلفة مثل أركان، مرتكزات، عناصر، أساسيات،  2001عقيلي، 

(، حول عدد الأبعاد الرئيسة لمنهجية إدارة الجودة الشاملة فحددها  1998الباحثين)السقاف، كما اختلف 

Ehrenberg    ،بخمسة أبعاد وهي: التركيز على تحسين العمليات، وتعريف الجودة من قبل المستهلك

الإد والتزام  محددة،  ونتائج  حقائق  الى  القرارات  واستناد  القرارات،  اتخاذ  من  الأفراد  العليا  وتمكين  ارة 

بستة أبعاد وهي: التحسين المستمر، وتعزيز علاقة المنظمة    (2011، السقاف) بالجودة الشاملة، وحددها  

مع مورديها، وتعزيز وتمكين العاملين بالمشاركة، والتركيز على المستفيد، والعمل الجماعي، والالتزام  

بستة أبعاد وهي: التركيز على العميل،  فحددها    ( 2007، الحميضي   ) الإدارة العليا بالجودة الشاملة. أما 

العاملين   وتمكين  الحقائق،  على  بناء  القرارات  واتخاذ  التفتيش،  وليس  والوقاية  المستمر،  والتحسين 

بعشرة أبعاد وهي: التحسين المستمر،    (2012، الخلف) ومشاركتهم، والعمل التعاوني. في حين حددها  

العاملين وتمكينهم، والتدريب، والتزام الإدارة العليا، والتركيز  وتحفيز العاملين، وتثقيف المنظمة، ومشاركة  

وقوعها.   قبل  الأخطاء  وقوع  ومنع  والتحليل،  والقياس  للجودة،  الاستراتيجي  والتخطيط  العميل،  على 

(  Zeng et al.,2015)والبعض الاخر ركز على ممارسات الجودة الصلبة والناعمة كمدخل حديث  

نرى عدم جدوى الخوض في مبررات اختلاف المسميات وعدد الأبعاد، وإنما سيتم التركيز على    ث حي

الأبعاد المشتركة والتي وردت في الدراسات المذكورة أعلاه والتي تمثل الأبعاد الرئيسية لإدارة الجودة  

تي يمكن اعتبارها  الشاملة وتدخل ضمنها الأبعاد الأخرى مثل التدريب، والتثقيف، والعمل الجماعي وال

 آليات لتنفيذ تلك الأبعاد وهي:
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 :العليادعم الإدارة  -1

التي من شأنها    والتوجيهاتهي الأرض الصلبة والمركز الرئيسي الذي يستقي منه الموظفين الأوامر  

فهي تعد من أهم متطلبات إدارة الجودة  تحسين الأداء وتطوير وتجويد السلع والخدمات الجودة الشاملة،  

العام فضلا عن    الاداءعلى    والإشرافكما يقع على عاتق الإدارة العليا أن تقوم بدور القائد  شاملة،  ال

العليا في   الإداراتبناء ثقافة تنظيمية تحقق الأهداف التي ترنو لها الشركة.  ويعرف بأنه درجة اهتمام  

التطوير    جراءات المشاركة في أعمال الشركة ودعمها وتوفير جميع المتطلبات الرئيسية من أجل إنجاح إ

والذي يعد جزء من أعمال القيادة الفعالة، ومن أشكال الدعم الذي توفره الإدارة العليا توجيه أداء عمل  

كما يشكل دعم الإدارة  (  Hamdi et al.,2016) المناسبة ووضع الخطط الفعالة  القرارات  الشركة واتخاذ  

والآليات التي تتبعها والتي تهدف بشكل أساسي إلى تحسين    القرارات والإجراءاتالعليا مجموعة من  

التنظيمي   الأداء  على  إيجابيا  ينعكس  الذي  قدارتهم  وتطوير  الموظفين  )أداء   Ahmed et العام 

al.,2014.) 

 الزبون:  التركيز على  -2

  ر رضى الزبون وتوفي تحقيق    من خلال يعد التركيز على الزبون الهدف الذي تسعى له أي شركة، وذلك  

السلع والخدمات التي تلبي احتياجاتهم وتعزز من رغبتهم في استخدام السلعة أو الخدمة. ويعرف بأنه  

للزبون بهدف    ة، المقدمواحد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة الذي يقوم على تحسين الخدمات والسلع  

  (. Guibaud,2015)عالية  بجودة  وتوفير متطلباته واحتياجاته بتكلفة أقل وبسرعة كبير  تحقيق رضاه،  

يعرف بانه مجموعة من الاستراتيجيات التي تتخذه الشركة من أجل تلبية الزبائن والاحتفاظ بهم    اكم

ممكن   وقت  بأسرع  توفيرها،  ومحاولة  وتصوراتهم  احتياجاتهم  عالية  ومعرفة  وبجودة  تكلفة  واقل 

 (Gottfredson & Markey, 2014  .)يش الزبائن  على  التركيز  البحث  جإن  على  المؤسسات  ع 
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ذلك إلى أن المؤسسات تكون مبدعة من حيث    لهم، ويؤدي  جديدةوتوقعات    احتياجاتعن    باستمرار

 (.2015عار والنجار،)الش  وتوقعات الزبائناحتياجات لتلبية جديدة أو خدمات  منتجاتتطوير وادخال 

 :التخطيط الاستراتيجي واستمرار التحسين -3

والاحتياجات    والاسعار،  السوقية،  وحصصهم  والمنافسين  السوق  دراسة  على  الاستراتيجية  تشتمل 

المستقبلية للسوق، ومتابعة التغيرات في احتياجات ورغبات المستهلكين، ومتابعة التطورات الاقتصادية  

والمواصفات والمقاييس الخاصة بتقديم الجودة، ومواكبة التكنولوجيا المستخدمة، ووضع خطط طويلة  

حديثا بالتخطيط الاستراتيجي والذي يساهم    ي( وهو ما يسم 2007الأمد لضمان تقديم الخدمة)بركات، 

اضحة، ومن  في إيجاد حالة التميز والتفوق على المنافسين وذلك من خلال وضع رسالة محددة ورؤية و 

ثم يتم تقسيم الخطة الاستراتيجية الى خطط تفصيلية ومقسمة الى مراحل تتضمن الفعاليات والوسائل  

وعملية التخطيط هذه تستلزم خمس خطوات هامة هي: تحليل البيئة الداخلية، وتحليل البيئة الخارجية  

 (.2005الجودة)زاهر، ، وصياغة الرؤية المستقبلية للمنظمة، وصياغة أهداف وأنشطة التحسين و 

 العاملين وتأهيلهم:  تدريب -4

معداتها  وتنمية    0على الشركة أن تسعى بشكل دؤوب إلى تدريب موظفيها وتحسين عملياتها الإنتاجية  

البشرية بحيث تقدم أفضل النتائج الشركة، يعرف التدريب    مواردها  تتطوير قدرا   عن  واساليبها، فضلا

تدريبية فعالة تساعد على تنمية    وبرامجالموظفين وتحسين أدائهم من خلال دوارت  قدارت  بأنه تعزيز  

المناسب   المكان  الفريق لديهم، وتطور من أفكارهم الابتكارية وممارسات الإبداع، وتوظيفها في  روح 

 (Chen and Chang,2016.)    ،ويعرف بأنه وسيلة تطوير وتحسين قدارت الموظفين في الشركات

وتوظيف الإبداع والابتكار وصقل مواهبهم بما يتلاءم وطبيعة عمل الشركة، وذلك بهدف توفير موارد 

يعد تدريب العاملين  (.  Dostie,2014) الشركة  قادرة على تعزيز أعمال    عالية علىبشرية على كفاءة  

ة ضمن إدارة الجودة الشاملة، اذ ينظر الى التدريب والتأهيل على انه وسيلة لتنمية  وتأهيلهم نقطة أساسي
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إمكانيات العاملين كل ضمن وظيفته بما يحقق الإنجاز الأمثل. ويحتل التدريب أهمية مميزة لأنه سلسلة  

  فيزهم من الأنشطة المنظمة المصممة لتعزيز معرفة العاملين وما يتصل بوظائفهم ومهاراتهم وفهم تح

 (.2005)العزاوي،

 :مشاركة العاملين وتحفيزهم -5

تشتمل أبعاد تحفيز العاملين على )مكافأة العاملين على مشاركتهم في تحقيق الأداء الرفيع، ومكافأة  

وتقدير المتميزين من العاملين، وإيجاد الحوافز العينية من خدمات اجتماعية وثقافية ورياضية، وتحقيق  

العامل بالأمان الوظيفي، وعدم الأفكار الإبداعية وأساليب العمل الخدمي المقدمة من العاملين(،  إحساس  

عند   والفاعلية  الكفاءة  تزيد  ان  الممكن  من  التي  الإنسانية  الداخل  من  التحفيز  ويعتبر 

 (.2008العاملين)الحربي، 

   :التركيز على تحسين العمليات -6

الشاملة عمليات تحسين مستمرة للمنتجات والخدمات والأداء وبدون توقف، ويجب  تتطلب إدارة الجودة  

. وقد استخدم  عدم سهولة هذا المبتغى   رغم لهالهدف النهائي المطلوب الوصول    و أن يكون الكمال ه

لوصف عملية التحسين التدريجي المستمر. وفي الولايات المتحدة تم وصف   Kaizen اليابانيون كلمة

  الإضافي يشمل التحسين المستمر كل من التحسين  .Zero Defectedبصفر من العيوب  هذا الجهد

المعرفي   في    الإبداعي والتحسين  العمل  وحدات  ولجميع  اليومية  العمليات  من  جزء  بوصفها  الجديد 

يحقق   إبداعي  نظام  وتطبيق  تصميم  على  التنظيم  قدرة  في  يتجلى  المستمر  التحسين  وان  المنظمة، 

 . الأمثل الأداءالسعي المتواصل للوصول إلى   خلالباستمرار رضا تام للزبون من 
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 :القدرة على الاتصال الفعال -7

لقدرة على الاتصال الفعال أحد الوظائف الإدارية الأساسية التي بدونها لا يمكن لبرامج إدارة ان  تعد ا

قصد بالقدرة على الاتصال الفعال تلك العملية الديناميكية التي تهدف الى نقل الحقائق والآراء  يتكتمل. 

والمعاني، وهي تتطلب الاستمرارية في مزاولتها مع اظهار علاقات التأثير والتأثير بين الطرفي الاتصال  

بأ   . (2005)الصيرفي،   العاملين  جميع  تعريف  على  الفعال  الاتصال  عملية  المنظمة  وترتكز  هداف 

بدور اورسالته العاملين  اتصال    هم، وتعريف كل  بإيجاد وسائل  الإدارة  الاهداف، واهتمام  هذه  لتحقيق 

بين   ما  فعالة  اتصال  بوسائل  الإدارة  واهتمام  والخارجيين،  المحليين  والعملاء  العاملين  بين  ما  فعالة 

لعاملين الى أصحاب القرار وشرح  جزءاً من العملية، وسهولة وصول ا  ذلك   المنظمة والموردين وجعل 

المعلومات  ذلك  يعد    حيث   موقفهم،  فهم  سهولة  الى  تدعو  والتي  الشاملة  الجودة  إدارة  اساسيات  من 

والاتصال مهم ليس فقط خلال مرحلة  ،  (Juran and Blanton,1999ووصولها من شخص الى آخر) 

ارة الجودة الشاملة والاهتمام والرغبة  التطبيق فهو عملية مستمرة بلا نهاية وهو ضروري لخلق الوعي بإد

 (.2004وتوفير النتائج بطريقة مستمرة)بسترفيلر وآخرون،  

   :اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات وتحسين أنظمة المعلومات -8

من أهم متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة، لأن توافر أنظمة المعلومات اللازمة يؤدي إلى  ويعد ذلك  

ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القرار ويؤثر تأثيراً إيجابياً على عامل التكلفة والوقت والكفاءة والفاعلية  

والذي ينعكس على نوعية السلع والخدمات المقدمة. بالتالي فان تبني نهج جمع الحقائق لتحقيق الوفرة  

به، إذ أنه يساعده على اتخاذه  في المعلومات يعطي رؤية واضحة لمتخذ القرار عن الظروف المحيطة  

في ضوء تلك الحقائق. ونظام المعلومات المحوسب يساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل  

 (.2011على أداء مهامهم بشكل جيد وحل مشاكل العمل بصورة فعالة. )السقاف،
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  ة:الجودة الصلبة والناعم ممارسات 2-1-4

  اً الجودة الشاملة والكتاب والباحثين في تحديد الابعاد الأكثر شيوعنظر لاختلاف وجهات رواد توجه  

موضح  هو  الباحثين والكتاب كما    بلخيص وجهات نظر اغل فقد تم تفي تطبيق التوجه بالجودة الشاملة،  

(، ومن خلال ذلك يظهر وجود تناقض أو عدم اتفاق واختلاف في وجهات النظر  2-2في الجدول رقم ) 

  ا أن هناك اتفاقا على مجموعة من الابعاد التي حصلت على أكثر نسبة تم استخدامهالا    . م حسب آرائه

 ( كما يلي:2-2في الدراسات السابقة ويمكن توضيح ذلك من خلال بيانات جدول )

تحكم العمليات هي    %( من الدراسات على أن92.31) اتفقت    العمليات ومعلومات الجودة:  تحكم  -1

ابعاد الجودة الصلبة بينما اتفقت   ابعاد الجودة  61.54) احد  %( منها ان معلومات الجودة هي احد 

 الصلبة.

اقتراحات الموظفين وتدريب الموظفين وحل المشكلات: وتعد هذه الابعاد الثلاثة من ابعاد الجودة  -2

%( ، على الترتيب، من الدراسات  53.9)%( و  61.54)%( و  61.54)الناعمة حيث اتفقت على ذلك  

 (.2-2المبينة في جدول )

الا ان هذه الدراسة تناولت توجه الجودة الشاملة من منظور مدخل توجه الجودة الشاملة تختلف عما  

وممارسات  تناولته البحوث والدراسات والادبيات السابقة. حيث تأخذ الدراسة ممارسات الجودة الصلبة  

في    استخداما   وأكثرها الجودة الناعمة كأبعاد لتوجه الجودة الشاملة لأنه تعتبر من أقوي الابعاد واشمله  

( كما يلي  2-2قياس توجه الجودة الشاملة كما إشارة اليه بيانات الجدول رقم ) 
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 .الجودة الشاملةتوجه  أبعاد .(2-2جدول رقم )

إدارة  السنة الباحث 

 العمليات

معلومات  

 الجودة 

حل 

 المشكلات 

اقتراحات 

 الموظفين

تدريب 

 الموظفين

القيادة 

 الادارة العليا 

اتخاذ 

 القرارات 

التركيز 

على 

 العميل

علاقات 

العملاء 

 والموردين 

التحسين 

 المستمر

مشاركة  

 العاملين  

إدارة 

الموارد 

 البشرية

علاقات 

 الموظفين

التغذية 

 العكسية

التخطيط 

 الاستراتيجي 

 التكنولوجيا

            *  *  *  *  *  2018 الناصر

Zeng et al., 2017  *  *  *  *  *            

            *  *  *  *  *  2017 الناصر وبلل وابوه 

               *  *  2017 عيسى وإبراهيم والناصر 

Zeng et al.,    2015  *  *  *  *  *            

Yunis et al.  2013  *      *    *     *    

Calvo- Mora et. al. 2014  *      *     *  *  *   *   

Abdallah  2013  *   *  *  *  *  *  *  *  *   *   *   

Jung et al.  2009  *      *   *  *     *    

Vouzas and Psychogios, 2007  *  *  *  *  *   *    *  *      

Gadenne and Sharma, 2009  *  *   *  *  *  

 

 *  *  *       



30 
 

Rahman  and Bullock, 2005  *   *  *  *   *  *  *  *  *  *     * 

Prajogo and 

McDermott  

2005   *     *       *    *  

 1 1 2 2 4 3 5 5 4 2 6 8 8 7 8 12 ( 13المجموع )

 7.69 7.69 15.4 15.4 30.8 23.07 38.5 38.5 30.8 15.4 46.15 61.54 61.54 53.9 61.54 92.31 النسبة المئوية 
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 الصلبة: الجودة 2-1-5 

أنها ممارسات تركز على التحكم في العمليات والمنتجات    بشكل عام على   الجودة الصلبة   عرفت إدارة 

إمكانية  من خلال التقنيات والأدوات والأساليب التي تعمل على تحقيق التوافق بين المتطلبات المحددة  

المعلومات من اهم  حيث يعتبران ان إدارة العمليات ونوعية    ( Zeng et al,2015)تلك المتطلبات   تلبية

تتعلق إدارة الجودة الصلبة بالجوانب التقنية لإدارة  حيث  ة التي يتم التركيز عليها.  عناصر الجودة الصلب

الجودة وتتضمن مدى واسع من تقنيات الإنتاج مثل التحكم الاحصائي في العمليات ونشر وظيفة الجودة  

لأدوات  أما أبعاد إدارة الجودة الصلبة فتمثل اوعكس توجه الإنتاج الصادر من معلمي إدارة الجودة.  

التي تضمن الأداء   المستخدمة في إدارة الجودة والمشتملة على الإنتاج وآلية العمل وتقنيات التحكم 

العمل تعكس  (  Albuhisi and Abdallah, 2018) الصحيح لأنظمة وعمليات  الصلبة  الجودة  أن 

بحث عن أفضل  التوجه لتحسين العمليات عن طريق ادارتها وقياسها من خلال الاهتمام بالمرجعيات وال

الممارسات المنافسة، والعمل بعقلية النظام الخالي من العيوب بتحديد العيوب بمجرد حدوثها، وتحسين  

أن الجودة الصلبة هي    Escrig-Tena et al., 2018))العمليات وقياس الأداء بالطرق الإحصائية 

والتوثيق. وكذلك فهي تركز على التحكم  إدارة الجودة التي تطبق التقنيات الإحصائية وأدوات الأنظمة  

في العمليات والمنتجات من خلال التقنيات والأدوات الملائمة لمطابقة المتطلبات المعمول بها بصورة  

التقنية لإدارة الجودة    قأنها تتعل(Arunashalam and Palanichamy, 2017) مرضية بالجوانب 

التحكم مثل  الإنتاج  تقنيات  من  واسع  مدى  الجودة    وتتضمن  وظيفة  ونشر  العمليات  في  الاحصائي 

 .(Zeng et al., 2017)وعكس توجه الإنتاج الصادر من معلمي إدارة الجودة 

ممارسات رئيسية: مراقبة    على ثلاثةجب ان تشمل  يان إدارة العمليات    ,.Flynn et al(  1994يري) 

العمليات، والصيانة والوقائية، ودارة الممتلكات، وان استخدام التحكم الاحصائي في العمليات يعتبر من  

يهدف  الأهمية بمكان للتتبع أداء العملية ولضمان جودة الإنتاج. وان الاعتماد على الصيانة الوقائية  
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ل من خلال الصيانة المجدولة. والتركيز على إدارة  الى قيام بالأنشطة بصورة سليمة وتجنب الأعطا

الممتلكات يحافظ على نظافة وتنظيم مكان العمل وبالتالي تجنب الفوضى التي تخفي العيوب واسبابها  

 (Flynn et al.,1994:Schonberger,2007 ). 

قنية لإدارة  توقد سلطت اغلب الدراسات السابقة الضوء على أهمية معلومات الجودة باعتبارها ممارسة  

الجودة الصلبة. حيث انها تعمل على توفير معلومات عن أداء الوحدات الإنتاجية ،وكذلك تقديم الرسوم  

البيانية الموضحة على ارصفة المصانع توضح معدلات العيوب، والامتثال للأنظمة، كما تعمل على  

. بشرط ان تكون  (Flynn et al.,1994توضيح الأعطال على نحو فعال في ظل الضوابط التشغيلية) 

   . معلومات الجودة المقدمة دقيقة وفي الوقت المناسب حتى تكون فعالة

 :  الجودة الناعمة2-1-6 

نحو أشراك العاملين والتزام الإدارة   عام على أنها ممارسات الموجهة  لإدارة الجودة الناعمة بشك  عرفت

العليا والتزام الموظفين والتدريب والتعلم والتعاون الداخلي والعمل الجماعي أي تعزيز الجوانب البشرية  

حيث تتعلق بالصفات الاجتماعية والسلوكية لإدارة الجودة وتهتم    (Zeng et al,2015) داخل النظام

التشغيلي    نمحركاً رئيساً لأداء الجودة إضافة للأدائييوتعد    الموارد البشرية. بترسيخ وعي المستهلك وإدارة  

والقيادة  .  والمؤسسي والعلاقات  الأشخاص  إدارة  تمثل  الناعمة  الجودة  إدارة  أبعاد  فإن  عامة  وبصفة 

إدارة الجودة الناعمة  تعني    (Albuhisi and Abdallah, 2018)وتعرف بالعوامل المرتبطة بالأشخاص

ممارسات المسائل المرتبطة بالتزام الإدارة أو الموارد البشرية، وتشمل التزام الإدارة بفلسفة إدارة الجودة  ب

وتبني هذه الفلسفة باستخدام الأدوات المختلفة، والعمل بصورة لصيقة مع المستهلكين والموردين وتكثيف  

المفتوح المؤسسي  والعمل  التدريب  واتخاذ    عمليات  التخطيط  في  الموظفين  وتمكين  واحد  كفريق 

على الجوانب النوعية للعلاقات  ( بينما تركز إدارة الجودة الناعمة  Escrig-Tena et al., 2018)القرار 

البشرية التي تشمل تمكين الموظفين والتركيز على العملاء ومشاركة وتعليم وتدريب الموظفين وتقييمهم  
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 Arunashalam and)دذية الراجعة والتزام الإدارة العليا والعمل كفريق واحوالتحسين المستمر والتغ

Palanichamy, 2017  )  ممارسات إدارة  أما إدارة الجودة الناعمة فيمكن تعريفها بصفة عامة بأنها

والتعاون الداخلي  الجودة الموجهة للمشاركة الفعالة والالتزام من قبل الإدارة والموظفين في التدريب والتعلم  

   . (Zeng et al,2015) أو العمل كفريق واحد بما يعزز الجوانب البشرية للنظام
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  ي:مفهوم الأداء اللوجست 2-2-1

شكل الأداء اللوجستي طفرة كبيرة في الآونة الأخيرة في نجاح المنظمات، وذلك لما تحققه من وفورات  

 والجدول التالي يوضح ذلك.   وتحسين أرباحها إذا تم توجيهها بالطريقة الصحيحة من تكاليف المنتجات 

 (. مفهوم الأداء اللوجستي.3-2جدول رقم )                          

 تعريف الأداء اللوجستي المؤلف والسنة 

الذي يشارك في   (2021)اسماعيل، التوريد  اللوجستي بجزء عملية سلسلة  الأداء  التخطيط والتنفيذ والتحكم في تدفق يرتبط 
لغرض  الاستهلاك  الى نقطة  المنشأ  البضائع بكفاءة وفعالية والمعلومات ذات الصلة من نقطة  وتخزين 
مطابقة متطلبات العملاء. وتحتوي الخدمات اللوجستية على العديد من الأنشطة من أهمها النقل والتخزين 

 وادارة المخزون والتعبئة ومعالجة الطلب. 
اللوجستيات التجارية هي جزء من عملية سلسلة التوريد للتخطيط والتنفيذ والرقابة على الحركة الإنتاج    (3019)الباجوري،

ثنائية الاتجاه بشكل فعال وتخزين المواد، وتدفق المعلومات والخدمات من نقطة انتاج المنتجات حتى  
 نقطة الاستهلاك من اجل تلبية متطلبات العملاء.

المادية للبضائع داخل الحدود وعبرها ويؤدي  خدمات اللوجستية هي شبكة الخدمات التي تدعم الحركةال  ( 2020)ريمي وبوشول،
ممارسة أنشطة الأعمال وتقليص إمكانية التكامل مع    عدم كفاءة الخدمات اللوجستية إلى زيادة تكلفة

   . سلاسل القيمة العالمية

(Akram and Siddiqui, 

2019) 

 

ممارسة تحريك المخزون او الامدادات من نقطة الأصل الى نقطة الاستخدام بأكثر  الخدمات اللوجستية هي  
طريقة فعالة وكفاءة عالية ممكنة. أما تعبير الأداء اللوجستي فيرتبط بمدى أداء المنظمة للأنشطة اللوجستية 

حصول على عوامل  وإدارة الصعوبات التي تعترضها بكفاءة. وقد تم اعتبار قياس الأداء كأحد اهم الأدوات لل
نجاح المنظمة. والطريقتين المستخدمتين للقياس هما الطريقة الصلبة والطريقة الناعمة وتستخدمان لتقييم 
الأهداف والاستجابة. ويحتوي التقييم الصلب على الإحصاءات الخام والوضع المالي والتكلفة واحصائيات  

الذاتي والتقييمات. كذلك يتم انجاز تحليل وتقييم الأداء العمولة، بينما تحتوي القياسات الناعمة على الادراك  
 عن طريق مقارنة النتائج الفعلية مع الأهداف المحددة. 

(Hermawan et al., 2019) 

 

العملية   السلع والخدمات والمعلومات، وتلعب  بانسياب  الامداد ترتبط  اللوجستية كجزء من سلسلة  الإدارة 
ل بين المنظمات. وتعد زيادة التكامل اللوجستي عاملًا هاماً لإنجاز العديد من  اللوجستية دوراً محورياً للتكام

الفوائد التشغيلية مثل تخفيض التكلفة وتفادي التأخير والمخاطر وزيادة المبيعات والتوزيع وخدمات الزبون 
 والارتقاء بمستويات الخدمات ورضا المستهلك. 

(Rezaei et al., 2018) 

 
الأداء اللوجستي للدول ابتكر البنك الدولي مؤشر أداء الخدمات اللوجستية الذي يستخدم ستة مؤشرات لقياس  

أساسية لترتيب الدول حسب اداءها اللوجستي الكلي. وهذه المؤشرات هي الجمارك والبنى التحتية والخدمات 
كفاءتها وكفاءة مقاصة إدارة    والتوقيت والتعقب والاقتفاء والشحنات الدولية. مكون الجمارك يرتبط بمدى

الحدود، والبنى التحتية تعبر عن مستوى جودتها للتجارة والنقل، وتعكس الخدمات كفاءة وجودة الخدمات  
اللوجستية، بينما يشير التوقيت الى التردد الذي تصل به الشحنات الى المرسل اليه. اما التعقب والاقتفاء 

ا واقتفاء  تعقب  على  المقدرة  تجهيز  فيعبر عن  مدى سهولة  الى  الدولية  الشحنات  مكون  ويشير  لشحنة، 
 الشحنات بأسعار تنافسية.

الأداء اللوجستي هو فلسفة إدارة المنشأة في تكوين مزيج متجانس من الكفاءة والفاعلية والتميز يسهم بقدر  ( 2015)البشري،
 كبير ومؤثر في تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب. 
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تعتبر عملية إدارة الأعمال اللوجستية من المظاهر الحديثة للإدارة وهو علم يدمج علوم الإدارة مع مجالات  (2014)أبوبكر،
تقليدية أخرى مثل التسويق والإنتاج والإدارة المالية. وقد مر التنظيم اللوجستي بعدة مراحل أخرها يطلق  

 ق عمليات التحويل للمنتجات. عليها إدارة سلسلة الامداد وتتضمن الأنشطة اللوجستية داخل نطا
الاقتصادية   ( 2013)حوا، العصر  تحديات  مواجهة  في  للإدارة  الحديثة  المظاهر  من  اللوجستية  العمليات  إدارة  تعتبر 

والتكنولوجية والمعلوماتية، وهي تعبر عن أحد نماذج الإدارة المتكاملة لمزيج من الأعمال والأنشطة الأساسية 
طة الإمداد والتوزيع المادي معاً لتشكل ما يعرف بالأنشطة اللوجستية. إن الأنشطة في المنظمة. وتتكامل أنش

اللوجستية في منظمات الأعمال تهدف بشكل أساسي إلى إرضاء المستهلك من خلال تحقيق المزايا التنافسية  
 الزمنية والمكانية وكذلك في التكاليف المرتبطة بتقديم الخدمة. 

(Fugate et al., 2010; 

Mentzer and Konrad, 

1991) 

 

الأداء اللوجستي هو فلسفة إدارة المنشأة في تكوين مزيج متجانس من الكفاءة والفاعلية والتميز يسهم بقدر 
الأمثل للموارد المتاحة لتحقيق  الاستخدامكبير ومؤثر في تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب. فالكفاءة تمثل 

والج  التكاليف  بأقل  المنشود  المدخلات. الهدف  أقل  من  المخرجات  أعلى  على  والحصول  والأوقات  هود 
القرارات    اتخاذوالفاعلية هي قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها من خلال تنمية مهارات وأداء العاملين على 

والنمو   التكيف  على  القدرة  لهم  والتفوق   المستمر،مما يضمن  الإداري  الابداع  حالة من  فهو  التميز  أما 
 التنظيمي تحقق مستويات غير عادية من الأداء. 

(Mentzer and Konrad, 

1991; Langley and 
Holcomb, 1992) 

 

. كما يعد التمايز عنصراً رئيسياً في الأداء الأداء اللوجستي هو الفاعلية والكفاءة في أداء الأنشطة اللوجستية
اللوجستي نظراً لأن القيمة المكتسبة نتيجة للأنشطة اللوجستية تعد مؤشراً مهماً للأداء اللوجستي من خلال  

مستمر ومتجانس إضافة لسهولة  وبإمدادعناصر خدمات المستهلك مثل توافر المنتج في الوقت المناسب 
 طلب المنتج.

 Fugate et) عرف  الأداء اللوجستيب لف التعريفات التي أوردها الكتاب والباحثين والمهتمين  تتعدد وتخت

al., 2010  )  الكفاءة والفاعلية المنشأة في تكوين مزيج متجانس من  فلسفة إدارة  اللوجستي هو  الأداء 

الأمثل   الاستخداموالتميز يسهم بقدر كبير ومؤثر في تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب. فالكفاءة تمثل  

على المخرجات  للموارد المتاحة لتحقيق الهدف المنشود بأقل التكاليف والجهود والأوقات والحصول على أ 

المدخلات أقل  وأداء  ،  من  مهارات  تنمية  أهدافها من خلال  تحقيق  المنظمة على  قدرة  والفاعلية هي 

أما التميز فهو حالة    المستمر، القرارات مما يضمن لهم القدرة على التكيف والنمو    اتخاذالعاملين على  

 Mentzer and)ويعرفها )   ن الأداء. من الابداع الإداري والتفوق التنظيمي تحقق مستويات غير عادية م

Konrad, 1991  )  الأداء اللوجستي هو الفاعلية والكفاءة في أداء الأنشطة اللوجستية. كما يعد التمايز

عنصراً رئيسياً في الأداء اللوجستي نظراً لأن القيمة المكتسبة نتيجة للأنشطة اللوجستية تعد مؤشراً مهماً  

  وبإمداد خدمات المستهلك مثل توافر المنتج في الوقت المناسب    للأداء اللوجستي من خلال عناصر 

المنتج. طلب  لسهولة  إضافة  ومتجانس  اخر)اسماعيل،  مستمر  تعريف  الأداء  (  2021وفي  يرتبط 
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وتخزين   تدفق  في  والتحكم  والتنفيذ  التخطيط  في  يشارك  الذي  التوريد  سلسلة  عملية  بجزء  اللوجستي 

والمعلومات ذات الصلة من نقطة المنشأ الى نقطة الاستهلاك لغرض مطابقة  البضائع بكفاءة وفعالية  

متطلبات العملاء. وتحتوي الخدمات اللوجستية على العديد من الأنشطة من أهمها النقل والتخزين وادارة  

الطلب. ومعالجة  والتعبئة  هي    ( Akram and Siddiqui,2019)وعرفها  المخزون  اللوجستية  الخدمات 

ريك المخزون او الامدادات من نقطة الأصل الى نقطة الاستخدام بأكثر طريقة فعالة وكفاءة  ممارسة تح

عالية ممكنة. أما تعبير الأداء اللوجستي فيرتبط بمدى أداء المنظمة للأنشطة اللوجستية وإدارة الصعوبات  

على   للحصول  الأدوات  اهم  كأحد  الأداء  قياس  اعتبار  تم  وقد  بكفاءة.  تعترضها  نجاح  التي  عوامل 

لتقييم   وتستخدمان  الناعمة  والطريقة  الصلبة  الطريقة  هما  للقياس  المستخدمتين  والطريقتين  المنظمة. 

والتكلفة   المالي  والوضع  الخام  الإحصاءات  على  الصلب  التقييم  ويحتوي  والاستجابة.  الأهداف 

لتقييمات. كذلك يتم انجاز  واحصائيات العمولة، بينما تحتوي القياسات الناعمة على الادراك الذاتي وا

الأداء اللوجستي  وعليه فان    تحليل وتقييم الأداء عن طريق مقارنة النتائج الفعلية مع الأهداف المحددة.

هو فلسفة إدارة المنشأة في تكوين مزيج متجانس من الكفاءة والفاعلية والتميز يسهم بقدر كبير ومؤثر  

 (.2015)البشري، في تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب

 :الأداء اللوجستيأبعاد 2-2-2 

وجهات   لاختلاف  الأداء  نظر  نظر  تطبيق  في  شيوعاً  الأكثر  الابعاد  تحديد  في  والباحثين  الكتاب 

موضح في الجدول رقم  هو  تلخيص وجهات نظر اغلب الباحثين والكتاب كما  ب اللوجستي، قام الباحث  

، الا ان هناك  مواختلاف في وجهات النظر حسب آرائه(، ومن خلال ذلك يظهر وجود تباين  2-4) 

 .اتفاقا على مجموعة من الابعاد التي حصلت على أكثر نسبة تم استخدامها في الدراسات السابقة
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%( من الدراسات على أن كلي بعدي الكفاءة  54%.54)إلى اتفاق    (2-4)تشير البيانات في جدول  

%( من الدراسات على أهمية التميز  45)لوجستي، حيث اتفقت  والفاعلية تعدان من أهم أبعاد الأداء ال

 كأحد الابعاد الرئيسية للأداء اللوجستي.

 Mentzer)و )  (Fugate et al.,2010)في دراستنا هذه نستمد الابعاد التي جاءت في دراسة كل من 

and Konrad, 1991 ،البشري( ودراسة  الفاعلية،  2015(   ، الكفاءة  في:  متمثلة  الابعاد  كانت  حيث   )

  والتميز كأبعاد للأداء اللوجستي. 
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 (. أبعاد الأداء اللوجستي.4-2جدول رقم ) 

إدارة   التخزين النقل  التكلفة  التميز  الفاعلية   الكفاءة   السنة  الباحث 

 المخزون 

معالجة   التعبئة 

 الطلب 

دمج 

 البضائع  

التخليص  

 الجمركي 

الإحصاءات   الخدمات  التوزيع التامين 

 الخام 

الوضع 

 المالي 

إحصاءات  

 العمولة 

 التعقب  التوقيت

           *  *  *  *  *      2021 أسماعيل

    *    *  *  *  *     *  *      2020 الباجوري 

Akram and 

Siddiqui, 
2019     *            *  *  *   

Rezaei et al 2018            *    *     *  * 

                 *  *  *  2015 البشري

 *  *    *  *      *   *  *  *      2014 ابوبكر 

Mentzer et al., 2010  *  *  *                 

Fugate et al., 
and Mentzer, 

2010  *  *  *                 

Lungu, 2010  *  *   *                

Slater et al, 2006  *  *                  

(Mentzer and 
Konrad,) 

1991  *  *  *                 

 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 3 3 3 4 6 6 (11)المجموع  

 %18 %18 %9 %18 %18 %18 %9 %9 %18 %9 %18 %9 %18 %18 %27 18.18 %45 %54 %54 النسبة المئوية        
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 :الكفاءة2-2-3  

التكاليف،  يقصد بالكفاءة   أداء العمل بالطريقة الصحيحة وبالوسائل الملائمة، لتحقيق الأهداف بأقل 

الاستخدام  الى "  الكفاءة  وتشير    (2018ليليا،   ) وبأقل جهد ووقت ممكن للوصول الى النتائج المطلوبة  

كلفة والعلاقة بين المدخلات  بعنصر الت  الأمثل للموارد الإنتاجية المتاحة للمؤسسة وترتبط بالدرجة الأولى

استخدام الموارد المتاحة،   والمخرجات، وعليه فهي تشكل عنصر من عناصر الفعالية وتعبر عن حسن

تعرف كما  بالأهداف  المتعلقة  العمليات  انجاز  بها  يتم  التي  الاقتصادية  الطريقة  إلى  "    اأيض   وتشير 

ال للموارد  المؤسسة في الاستغلال الأفضل  التعبير عنها بالإنتاجية  استعداد طاقة  متاحة، لها ويمكن 

وقد أكد   (،2013)العنزي، / ترتبط بتقييم تحكم المؤسسة في العمليات من ناحية تقنية اقتصادية  وكذلك

" على ان المؤسسة تصبح ذات كفاءة عالية حينما تقوم باستثمار    Carzo and Yanouzasكل من "

( وتشير الى الاستغلال الأمثل  2012)عريوة،   مواردها المتاحة في المجالات التي تعطي أكبر المردودات 

الأهداف   لتحقيق  الصحيحة  بالطرق  والمخرجات  المدخلات  بين  المعادلة  تتحقق  بحيث  والعقلاني 

يق أعلي منفعة مقابل التكاليف وان تكون المؤسسة كفؤة يعني أن يحصل  أنها تحق  (2011)قاسمي،

على اعلي ما يمكن من الهدف التي تسعي لتحقيقه اعلى نمو الموظف الأعلى رضا اعلى جودة للمنتج  

(، أما من وجهة نظر استراتيجية بأنها مجموع المعارف العملية التي تضمن تميزاً  2010وغيرها)حريم، 

لسوق، فالكفاءات الأساسية تعزز الوضع التنافسي للمؤسسة وبالتالي فالمؤسسة التي تتوفر  تنافسياً في ا

الاستخدام    (، بأنها2008على الكفاءات يعني أن لها ميزة تنافسية تمثل أحد نقاط القوة )ايمان وآخرون، 

صول على أعلي  والح  ت الأمثل للموارد المتاحة لتحقيق الهدف المنشود بأقل التكاليف والجهود والأوقا

، بأنها مفهوم يعتمد على درجة الرشد في استخدام الموارد  ( 2008المخرجات من أقل المدخلات )المنجد، 

المتاحة بالشكل الذي أعلى المردودات منها وكذلك اشباع حاجات ورغبات الافراد العاملين ورفع الروح  

أما المفهوم الاقتصادي للكفاءة  (، 2007المعنوية لديهم ليعزز رغبتهم واندفاعهم للعمل)الشماع وحمود، 
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فهو مرتبط بعنصر التكلفة ويعبر عنه بالعلاقة بين مدخلات ومخرجات العملية التصنيعية والإنتاجية  

وتقاس كفاءة أي منظمة بتطبيق القاعدة الكفاءة هي حاصل قسمة قيمة المخرجات على قيمة المدخلات  

الاستخدام الرشيد للموارد المتاحة والذي يحقق اقل مستوى للتكلفة دون  يقصد بالكفاءة  (،  2003)اللوزي،

على تخفيض نفقاتها  بكفاءة التكلفة أي قدرة المؤسسة    فالتضحية بجودة مخرجات المؤسسة وهو ما يعر 

 (.2006من أجل حجم معين من المخرجات)ثابت،

 الفاعلية: 2-2-4

والنتائج   الأهداف  تقابل  هنالك رؤية  2017المتحققة)يونس،تعني  يكون  عندما  تتحقق  الفاعلية  فان   )

واضحة واهداف استراتيجية محددة تسعي قيادة المنظمة الى تبنيها والعمل على تنفيذها. وهي مؤشر  

يستعمل في قياس الأداء ويعبر عن النتائج المحققة والاهداف المخططة التي تفسر القدرة على تحقيق  

المطلوب، بمعني قياس الأداء    للأداء بالنسبة   المحقق   الأداء بمقدار   مقارنة الصحيح الأهداف، بالشكل 

)الدوادي، بلوغها  المراد  بالأهداف  اتزوني  (  2012مقارنة  قدرة  Etzioni)أما  بأنها  الفعالية  عرف   )

وتشير  (،  2010المنظمة على تامين الموارد المتاحة واستخدامها بكفاءة لتحقيق اهداف محددة)حريم،

اتخاذ   على  العاملين  وأداء  مهارات  تنمية  خلال  من  أهدافها  تحقيق  على  المنظمة  قدرة  الى  الفاعلية 

( ويرى البعض أن فاعلية  2008القرارات مما يضمن لهم القدرة على التكيف والنمو المستمر)المنجد، 

مة بأنها قدرة المنظمة  المنظمات تحدد بمدى قدرتها على تحقيق أهدافها. فهناك من يعرف فعالية المنظ

النموذج المستخدم في   القدرة والمعايير المستخدمة في قياسها على  على تحقيق أهدافها وتعتمد هذه 

وتشير الى قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها وتعتمد هذه    ( 2008إيمان وآخرون،) دراسة المنظمات  

(  2006بن نوار،)في دراسة المنظمات  القدرة والمعايير المستخدمة في قياسها على النموذج المستخدم

المناسبة بالعمل المطلوب ويمكن قياسها مثلًا بحصة المؤسسة في السوق    أنها  المهمة  تعني انجاز 

التنافسي أو بمدى إسهامها في الهدف التنموي المحدد لها. فالفعالية تقييم بالنسبة الى أهداف المؤسسة  
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الإنتاجية المرتفعة والمرونة    بأنها (  2004العمل)عدون، الى حد يتم تخفيض حجم النشاط المقدر في  

(،  2001وقدرة المنظمة على التكيف مع البيئة بالإضافة الى القدرة على الاستقرار والابتكار )عبد الله،

)   أنها مخطط  هدف  تحقيق  في  المنشاة  نجاح  تحقيق    أنها(.  Daft,2001درجة  على  المنظمة  قدرة 

لمثلي لأن الأعمال يمكن إنجازها بعدة طرق إلا أن هنالك طريقة مثلي يجب  الأهداف تماماً، وبالطريقة ا

إتباعها، وعليه فأن الفاعلية تحمل مفهوماً أعم وأشمل من الكفاءة الإنتاجية والتي تعني القدرة على البقاء  

 (.1997والنمو في المدي القريب والبعيد ومقياس لمدي دقة الإنجاز)الطويل، 

 : التميز 2-2-5

  والمنظمة تميز اداري ووظيفي يأتي من خلال الاستثمار في الإمكانات غير المستغلة في العاملين  تعني  

التنظيمي، وتميز   الهيكل  المرؤوسين، وتميز  القادة  تتمثل في تميز  على حد سواء، ويتسم بنقاط قوة 

اداءنا  بل نحسن    ،كررها، بمعني ان نتقبل اخطاءنا ونتعلم منها فلا ن(2019المولي، ) التنظيمية  الثقافة  

لا غنى عنها،    ضرورةفي وقتنا الحاضر    أصبحوان تبني المنظمات للتميز    ، (2018)شحاتة،   دائماً 

وتقدمها، اذ    استمراريتهاكانت تحرص على    إذا منظمة تسعى لتطبيق ادارة التميز    لاي  اختيارياوليس  

  بر الامان   الداعمة للتميز كونها القادرة على ايصال المنظمة الى  للتطوراتتستجيب الى    لا بد من ان

  على المنظمات   حكراً ما علمنا بان التميز ليس    إذا خاصة  (  2016)المدو، المحتمةالمنافسة    في ظل 

يرتبط    إدارية بل يشمل الصغيرة سواء كانت منظمات حكومية او خاصة فهو نمط فكري وفلسفة    ،الكبيرة 

الموازنة في اشباع احتياجات  نتائج محسو   بإنجاز للمنظمة لتحقيق  اصحاب    سواء كانوا   الاطراف مة 

بل أمر حتمي فرضته    ،قابلا للنقاش   ولم يعد التميز خيارا (،  2016، عبدالوهاب ) المجتمعالمصلحة او  

العديد من   لدى  التميز هدفا واولوية  فأصبح  المعقدة  بالتنافسية  تتسم  التي  الخارجية  والبيئة  الظروف 

التميز هو تقديم أفضل الممارسات في أداء مهامها، وترتبط مع عملائها، عرف  .  ظمات المتميزة المن

بانه الطريقة الاجمالية للعمل التي تؤدي الى تحقيق الرضا المتوازن لكل من المتعاملين مع المنظمة،  
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المدي   المنظمة على  فيها، وبما يؤدي الى زيادة نجاح  ( التميز هو  2012الطويل)الفارس، والعاملين 

الاستراتيجي   التخطيط  اطار  في  الحاسمة  إطار  في  الحاسمة  الفرص  استغلال  الى  المنظمات  سعي 

الهدف، وكفاية المصادر والحرص على الأداء   الفعال والالتزام لإدراك رؤية مشتركة يسودها وضوح 

ي والتفوق التنظيمي لتحقيق مستويات  حالة من الإبداع الإدار التميز هو  (  2009أبو خضير وآخرون،) 

غير عادية من الأداء والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها في المنظمة مما ينتج عنه  

  أصحاب المصلحة في المنظمة  ة إنجازات تتفوق على ما يحققه المنافسون ويرضي عنها العملاء وكاف

التعرف على العملاء وتفهم مطالبهم واحتياجاتهم واهتمام    فالتميز يعني الوضوح في  (2008، لمنجدا) 

عناصر المنظمة كافة بتلبية تلك الاحتياجات والمتطلبات المستقبلية غير المتوقعة من خلال أداء يفوق  

التوقع ويحقق المنافع لأصحاب المصلحة بشكل متوازن للأفراد والمجتمع بأسره، فالمنظمة المتميزة تعمل  

امة تقديم قيمة مضافة للشركاء، وتخطي المتطلبات الروتينية التي تعمل فيها المنظمة  على تطوير وإد

وسعها    ي ، والسعي من أجل الفهم والاستجابة لتوقعات المتعاملين مع المنظمة والمجتمع، وتبذل كل ما ف

ولديها القدرة  لتحقيق الاستدامة في الأداء التنافسي الإيجابي الذي يفوق متطلبات الاحتياجات الحالية، 

المصلحة   المنشأة وأصحاب  بأمر  المعنيين  لجميع  المستقبلية  التوقعات  لتحقيق  بوسعها  ما  لبذل كل 

( التميز هو طاقة خلاقة ومتناسقة تبرز من خلال نشاطات مختلفة يمارسها الفرد،  2007)التيجاني، 

لتفاعل بين الانسان والبيئة  ويكون التميز متحقق من خلال المحافظة على الموارد التنظيمية في ضوء ا

 (Laudon et al.,2007  )  التنظيمي لتحقيق مستويات    وهالتميز حالة من الإبداع الإداري والتفوق 

غير عادية من الأداء والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها في المنظمة مما ينتج عنه  

أصحاب المصلحة في المنظمة   ة إنجازات تتفوق على ما يحققه المنافسون ويرضي عنها العملاء وكاف

تميز  ر  يلا يمكن تصو بمعني أنه  مفهوم كلي وشامل غير قابل للتجزئة،  كذلك  والتميز    (2002)السلمي، 

فالتوازن والتوافق سمتان  بينما ينهار الأداء في المجالات الأخرى،  منظمة ما متميزة في مجال معين  
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  أساسيتان للتميز في مختلف وحدات المنظمة، وهو يشمل على بعدين من محاور الإدارة هما أن غاية 

هي السعي الى تحقيق التميز، والآخر أن كل ما يصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات  الحقيقية  الإدارة  

تعتمده من نظم   متكاملان ويعتبر  وفعالياتوما  والبعدان  بالتميز،  لعملة واحدة ولا    ان وجهين  تتسم 

 .(2001حداهما دون الآخر)السلمي، أيتحقق 
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  ة:القدرات المعرفيمفهوم 2-3-1   

على أنها الإمكانيات المطلوبة للقيام بإعمال أو تصرفات معينة وهي  (  Capabilities)  تعرف القدرات

كافية لإحداث السلوك، ولابد أن تتحدد القدرة مع الجهد لإحداث السلوك  ولكنها لا تتيح شروطاً    ، ضرورية

( وتعرف على أنها " درجة إلمام الموظف أو العامل بتفاصيل وإجراءات العمل وكيفية  2005يونس، ) 

(. وهي بذلك تشمل المعرفة بالوظيفة وإنجاز مهام الوظيفة الموكلة للموظف.  2006الصيرفي، ) أدائه  

تأثيراً واضحاً وفعالًا على تطوير العمليات والفعاليات المختلفة داخل المنظمة، أي من    وتمارس المعرفة

خلال تطبيقات الإدارة المعرفية ممكن أن تنجز المنظمة عملياتها الإنتاجية بشكل ملائم ومناسب ووفقاً  

العمليات بسرع المعرفي من انجاز هذه  التطبيق  تكلفة  لقراراتها المخططة مسبقاً كما يمكنها  ة وبأقل 

بم  مبدعة وحديثة  يتم بصورة  أن  يمكن  العمليات  هذه  انجاز  أن  وبتأكيد  تحسين    اممكنة،  إلى  يؤدي 

النتائ العاملين في    جالكفاءة والفعالية، وأن هذه  الفاعلة تساعد  المنظمة لأن إدارة المعرفة  تتحقق في 

ي مراقبة الأحداث الخارجية)عبد الله  المنظمة على اختيار المعلومات ذات القيمة العالية والضرورية ف

(. فالمنظمة يمكنها رفع مستوى أدائها وتعزيز مركزها التنافسي من خلال  2010، نذير،ة ،على، وبو سهو 

عدة مداخل تتعلق في مجملها بانتقاء القدرات المعرفية والكفاءات البشرية والمحافظة عليها من تأهيلها  

ل واضحة  عصرية  رؤية  لديها  يكون  المناسب  حتى  المناخ  خلق  وكيفية  ومتطلباتها  الابتكار  عملية 

   (. 2017لها)خالدية، 

أحد المداخل الإدارية الهادفة الى تحقيق قيمة استراتيجية تضمن تطوير  ويعتبر مفهوم القدرات المعرفية  

وعلى الرغم من وجود الكثير من الدراسات التي تناولته الى ان اغلب الباحثين لم  مسار المنظمات،  

يتفقوا على مفهوم موحد له، لذا سوق يتم استعراض اهم مفاهيمه من قبل الباحثين الذين تناولوه في  

الجدول  دراساتهم   المعرفية،  للقدرات  متنوعة  مفاهيم  قدموا  الباحثين  ان  ويلاحظ    (5-2)   رقمالسابقة 

 لقدرات المعرفية حسب رؤية بعض الباحثين والكتاب.يوضح مفهوم ا
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 .مفهوم القدرات المعرفية . ( 5-2جدول رقم )                         

 القدرات المعرفيةتعريف  المؤلف والسنة 

مجموعة من المهارات الذهنية والامكانيات والمؤهلات العلمية والفكرية المكتسبة  أنها (2018الكريطي،)
 التي تساعد الأفراد على أداء أعمالهم بنجاح بما ينسجم مع المتطلبات الوظيفية.

العمل    انها (2018الشطبي،) بتفاصيل وإجراءات  العامل  أو  الموظف  المام  وكيفية  القدرة على درجة 
 . أدائه

Benito-Ostolaza et al.,2016) )  المهارات القائمة على الذكاء فعند تنفيذ أي مهمة من البسيطة الى الأكثر تعقيداً  هي
 نحتاج للقيام بآليات كيف نتعلم، وكيف نفكر في حل المشكلة، وايلاء الاهتمام.

 (Zhou,2016 ) لقدرة على التخطيط ومعالجة المعلومات المعقدة، والتعلم عن التجربة، والانخراط ا  أنها
في اشكال مختلفة من التفكير للتغلب على العقبات. وأن هناك علاقة إيجابية بين 

الثقة مما يشير الى ان القدرات المعرفية المرتفعة من المرجح ان القدرات المعرفية و 
 جود الافضليات الاجتماعية. تكون استراتيجيات مهيمنة في و 

هي المميزات الفطرية والمكتسبة )المعرف والمهارات والاتجاهات( تنعكس في سرعة  ( 2016)العبيدي،              
البديهة والحدس والقدرة على التعلم والتصحيح في الحالات التي تتطلب اتصالًا سريعاً 
لفهم تطورات ومستجدات الواقع وتكوين صياغات فكرية وتصورات منهجية لما يمكن  

القرا واتخاذ  المستقبل  في  فاعلية توقعه  وتعظيم  توسيع  مع  يتلاءم  بما  الناجحة  رات 
 العمل القيادي.   

القدرة على الجمع بين الخبرة والقابليات والمهارات والتفكير من أجل تنفيذ المهام بدقة  (2013)الاعظمي،
 ونجاح،

 (Vasconcelos et al,2013 )  اليومية بما في ذلك الحياة  نتائج في  لعدة  مهم  الاجتماعية، هي مؤشر  الإنجازات 
والأداء الوظيفي، التحصيل الدراسي، والابداع، وان الأدوات المستخدمة لتقييم المهارات 
اختبارات معرفية لاختبار   أو  اختبارات نفسية  للمرشحين تكون على شكل  المعرفية 

 الموظفين. 
ولكنها    ،ضروريةاو تصرفات معينة وهي    تمثل الإمكانيات المطلوبة للقيام بأعمالأنها   (2011والنعيمي،الكبيسي،)

 لا تتيح شروطا كافية لأحداث السلوك ولابد أن تحدد القدرة مع الجهد لأحداث السلوك. 
(Barone and Werfhorst,2011)  مهارات تجهيز المعلومات التي يمكن أن تزيد من تدريب ونتاجيه الأفراد، وتستخدم هي

المجالات بما في ذلك مكان العمل، وان هذه المهارات يمكن  في مجموعة واسعة من 
 تطويرها وتحويلها الى مهارات ذات صلة بالوظيفة. 

(Gill and powse,2014)  القدرات الشخصية  المعرفيةبأن  فللي   والمهارات  السلوك والنجلاح والتعلم  تؤثر عللى 

 .المتكررة الاستراتيجيةالتفاعلات  

(Bostrom and Sandberg,2009) القدرة على الاحتفاظ بالمعلومات الموثوقة وتقييمها، وتطبيق هذه المعلومات في أنها
 المجالات المختلفة لاتخاذ القرارات السليمة.  

(Rindermann,2007) على التفكير واكتساب المعرفة واستخدامها.لقدرة أنها ا 

ومن خلال التأمل في المفاهيم السابقة للقدرات المعرفية التي تناولها من قبل الباحثين يلاحظ الدراس  

نظراً للاختلاف في مداخل دراستها الا  أن هناك تعدداً في وجهات النظر حول مفهوم القدرات المعرفية 

ظم الباحثين على مرتكزات رئيسية تعبر  عاتفق م  حيث  أنها تصب في تحقيق غايات وأهداف مشتركة
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و  معانيها  أهمها:  ففي  المعرفية  القدرات  مفهوم  عن  المعرفية    تعرفحواها  تمثل  على  القدرات  أنها 

للقيام بأعمال او تصرفات معينة وهي ضرورية المطلوبة  ولكنها لا تتيح شروطا كافية    ، الإمكانيات 

وتعرف    (2011لأحداث السلوك)الكبيسي، والنعيمي،   لأحداث السلوك ولابد أن تحدد القدرة مع الجهد 

أنها  أدائه   على  وكيفية  العمل  وإجراءات  بتفاصيل  العامل  أو  الموظف  المام  درجة  على    القدرة 

هي المميزات الفطرية والمكتسبة )المعرف والمهارات والاتجاهات( تنعكس في سرعة  و   ( 2018)الشطبي، 

صحيح في الحالات التي تتطلب اتصالًا سريعاً لفهم تطورات  البديهة والحدس والقدرة على التعلم والت 

واتخاذ   المستقبل  في  توقعه  يمكن  لما  منهجية  فكرية وتصورات  الواقع وتكوين صياغات  ومستجدات 

أنها القدرة على التخطيط ومعالجة  القرارات الناجحة بما يتلاءم مع توسيع وتعظيم فاعلية العمل القيادي.  

المعقدة، والتعلم عن التجربة، والانخراط في اشكال مختلفة من التفكير للتغلب على العقبات.  المعلومات  

وأن هناك علاقة إيجابية بين القدرات المعرفية والثقة مما يشير الى ان القدرات المعرفية المرتفعة من  

الاجتماعية الافضليات  وجود  في  مهيمنة  استراتيجيات  تكون  ان  واكد    (Zhou,2016)المرجح 

 (Vasconcelos et al,2013)    المعرفية القدرات  ان  الحياة  وهي  على  في  نتائج  لعدة  مهم  مؤشر 

الدراسي، والابداع، وان الأدوات اليومية بما في ذلك الإنجازات الاجتماعية، والأداء الوظيفي، التحصيل  

أو اختبارات معرفية    المستخدمة لتقييم المهارات المعرفية للمرشحين تكون على شكل اختبارات نفسية 

الموظفين )الاعظمي،لاختبار  ا2013. وعرف  بانها  المعرفية  القدرات  الخبرة  (  بين  الجمع  لقدرة على 

ونجاح  بدقة  المهام  تنفيذ  أجل  من  والتفكير  والمهارات  ). والقابليات  أوضح حين  Gill andفي

powse,2014)  القدرات فللي    ةيالشخصوالمهارات    المعرفيةبأن  والتعلم  والنجلاح  السلوك  عللى  تؤثر 

تعريف  .  المتكررة  الاستراتيجيةالتفاعلات   يمكن  المهارات    المعرفية  القدراتوعلية  بأنها مجموعة من 

الذهنية والامكانيات والمؤهلات العلمية والفكرية المكتسبة التي تساعد الأفراد على أداء أعمالهم بنجاح  

 (.2018)الكريطي،ظيفيةبما ينسجم مع المتطلبات الو 
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 :ةيالمعرف القدراتأهمية 2-3-2 

أن القدرات والمهارات المعرفية تعتبر مصدر الميزة التنافسية ونقاط القوة التي تساعد المنظمات في  

ان أهمية القدرات    . تحقيق التميز والتفوق والنجاحات المتعددة في مختلف المجالات وعلى الأصعدة كافة

المعرفية تكمن من خلال تأثيرها الكبير على التقدم التعليمي والنجاح في الحياة المهنية، وان الافراد 

المعرفية   القدرات  تحقق  الشهرة، وكذلك  الى  تصلهم  ان  يمكن  عالية  بمقدرات معرفية  يتمتعون  الذين 

المهن على وفق المستوى الفكري للأفراد،   التكافؤ في الفرص والعدالة الاجتماعية، وتساعد على ترتيب

وأشار   الفكر.  من  عالياً  مستوى  تتطلب  التي  القرارات  اتخاذ  على  تساعد   Green and)وكذلك 

Macqueen,2008  الى ان أهمية القدرات المعرفية تتمثل بما يلي: المستويات العالية من القدرات )

الوظائف، تتنبأ بالأداء الوظيفي بشكل أفضل في  المعرفية تؤدي مستويات عالية من الأداء في جميع  

الوظائف الأكثر تعقيداً، تتنبأ بالأداء القياسي الموضوعي الأفضل مثل تقييمات المشرف، تحل المسائل  

-Garcíaالأكثر أهمية للأفراد ومنظمات، أي لا توجد هناك أي عقبات امام القدرات المعرفية. وأوضح)

Alcaraz et al., 2019; Shehabat, 2017 )  بأن القدرات المعرفية ذات أهمية كبيرة بكونها تساعد

على حل المشكلات الجديدة أو الحالات التي لا تقدم فيها إجابات، وتعتبر محدداً مهماً لتنمية قدرات  

الأفراد، وتساعد على اكتساب المهارات والمعرفة في وقت مبكر، وتستخدم في المجالات التي تتطلب  

المعقدة مثل القراءة والحساب والتفسير المجرد، والقدرة على معالجة المعلومات في مختلف    فهم العلاقات

بأن القدرات المعرفية تساعد الأفراد على التعلم    (Furnham,2008) كر  ذوفي الاتجاه نفسه    المجالات،

بشكل أسرع، ويكون لديهم مخزون كبير من المعرفة، ويميلون الى ان يكونوا أكثر ثقة بأنفسهم فكريا،  

وكذلك تساعدهم على حل المشاكل بكفاءة اكبر وبالتالي فأن القدرات المعرفية هي أفضل مؤشر لأداء  

( بأن القدرات المعرفية تساعد على معالجة المعلومات المعقدة  Zhang et al.,2013وأوضح )  العمل.

في الحياة اليومية ابتداءا من حل المشاكل الى التكيف الاجتماعي، والتنبؤ بالأداء الأكاديمي بشكل  



48 
 

أفضل، والدقة والكفاءة في أداء المهام المطلوبة، وكذلك تساعد على اختيار أفضل الاستراتيجيات لحل  

( الى أن القدرات المعرفية يمكن ان تكون شرطاً  Morgeson et al., 2005) ونوه  الجديدة.  المشاكل  

مسبقا لأنواع معينة من السلوكيات والادوار الإضافية، لأنه من المرجح ات ترتبط القدرات الحالية للأفراد  

ورة جيدة ليكونوا  بزيادة اتساع الأدوار لذا يجب ان يكون شاغلو الوظائف قادرين على أداء مهامهم بص

القدرات  Palumbo et al.,2005)وذكر    أكثر استعدادا لاتساع تلك الأدوار والمهام الجديدة.  ( بان 

المعرفية تؤثر على اكتساب المعرفة الوظيفية وهذه المعرفة تؤثر بدورها على الأداء الوظيفي وبالتالي  

 للأداء. تستخدم القدرات المعرفية في كثير من الأحيان كمؤشر 

ذاكرة كبيرة تساعد  وفي ضوء ما سبق، يتضح أن أهمية القدرات المعرفية يمكن تحديدها في كونها: )أ(  

،  تمثل نظره أوسع عن الأهداف وكيفية تحقيقهاب(  )، الأفراد على التعلم وتطوير كفاءتهم بسرعة أكبر

تعزز السرعة  ه(  ) ،  رعة كبيرة تسهم في انجاز المهام المطلوبة بس د(  ) ،  تكتسب المعرفة الوظيفية ج(  ) 

تساعد في أداء الأدوار في مختلف  و(  ) ،  في معالجة المعلومات غير الدقيقة في الكثير من المجالات

 .  تسهل عملية التفاوض والتعامل مع الاخرينز( )، الوظائف

  :القدرات المعرفية أبعاد 2-3-3

القدرات  والباحثين في تحديد الابعاد الأكثر شيوعاً في تطبيق    الكتاب  النظر لدى  لاختلاف وجهات  اً نظر 

موضح في الجدول رقم  هو  ، قام الباحث في تلخيص وجهات نظر اغلب الباحثين والكتاب كما  المعرفية

، الا ان هناك  م، ومن خلال ذلك يظهر وجود تباين واختلاف في وجهات النظر حسب آرائه( 2-6) 

 .على مجموعة من الابعاد التي حصلت على أكثر نسبة تم استخدامها في الدراسات السابقة اً اتفاق

أن أكثر أبعاد القدرات المعرفية أهمية هي نشر المعرفة وتطبيق المعرفة واكتساب    ( 6-2)جدول   ويبين

 الترتيب.%، على 70.58%   و94.1و  %100المعرفة حيث اتفقت عليها الدراسات المنشورة بنسب 
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قام الدارس بمخالفة الباحثين بتحديد ابعاد القدرات المعرفية التي سوف تستخدم في  وبناءا على ذلك فقد  

اكتساب المعرف المتضمنة  ونشر المعرفة وتطبيق المعرفة،    ةالدراسة الحالية، وتم اختيار تلك الابعاد 

رضوا لموضوع القدرات المعرفية تختلف  ري الدارس بأن مجمل أراء وأفكار الكتاب والباحثين الذين تعيو 

للدارس استخلاص خيار ما   باختلاف توجهاتهم وطبيعة دراستهم، وتتفق في الأحيان أخرى، ويمكن 

 (.6-2الدراسة الحالية المبينة في جدول )  ب يناس

 (. أبعاد القدرات المعرفية.6-2جدول رقم )                              

 تصميم تقويم رقابة  تطبيق    نشر خزن   اكتساب  توليد   تشخيص  السنة الباحث 

    * * * * * * 2019 الحميدي 
    * * *  * * 2019 صارم 

    * * * *   2019 الشنطي والشريف 
    * *  *   2018 عبد دهش

    * * *  *  2017 ونس ي
    * * * *   2017 على 

    * * * * * * 2017 الطيط والعايد 
    * * * *   2016 أبو عودة

    * *  *   2016 عون والحمود 
    * * * *   2015 المصري 

Yaghoubi,   2014   *  *     
    * * *  * * 2014 المدهون 
 * * * * *     2013 القرني 
    * * * *   2013 عبابنة 
    * * *  * * 2011 الزطمة
    * *  *   2009 عطوي

Ooi et al, 2009   *  * *    
 1 1 1 16 17 11 12 6 5 ( 17المجموع )

 5.88 5.88 5.88 94.12 100 64.70 70.58 35.29 29.4 النسبة

 . بالاستعانة بالدراسات السابقة لدارسالمصدر: اعداد ا                   
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 ةالمعرف تسابكا 2-3-4

وذلك باستخدام    ،المختلفة  المعرفة من المصادرعلى  الحصول    الى   (2020الشطبي والشريف، ) شير  ت

وسائل المقارنة المرجعية، وحضور المؤتمرات وورش العمل، واستخدام الخبراء، والدوريات، والمنشورات،  

  ويجب الاخذ في الاعتبار ان التعلم أو اكتساب المعرفة في ووسائل البريد الإلكتروني، والتعلم الفردي. 

، وتكون نافعة  ، فهناك معرفة يتم الحصول عليها عن طريق الصدفةاً مقصود اً المنظمات لا يكون دائم

المعرفة،   هذه  أهمية  الى  التعرف  المنظمة  عاتق  على  يقع  وهنا  للمنظمة  ثمومهمة  تخزينها    زمن 

واسترجاعها على أفضل وجه، ومن ناحية أخرى، فان عملية اكتساب المعرفة تختلف من منظمة لأخرى،  

كسب المعرفة وتفهمها بطريقتها الخاصة، وبالتالي تتأثر المعرفة المخزنة في المنظمة  فإن كل منظمة ت

تركز على الحصول،  عملية اكتساب المعرفة    ( 2018عبد دهش، ) اضافحيث  .  بثقافة المنظمة نفسها 

وانه يمكن توليد المعرفة من خلال عدد ، وابتكار، واكتشاف، واكتساب واستحواذ على المعرفة  ءوشرا

من العمليات التي تمتد بين تحدي الابداع وبين البحث الجاد، والاجتماعات غير رسمية والندوات وجميع  

ة كالعملاء، والموردين،  . وترتبط المعرفة المتوفرة بكل مكونات المعرفة الداخلية أو الخارجياللازمةالطرق  

على  قدرة الشركة    ه بان  ( 6:2017لصور، ) ويجادل    (،2017الطيط والعايد، ) والمنتج  والسوق    والمنافسين، 

الضمنية   المعرفة  وتضمين  تشكيل  إعادة  بواسطة  الحلول  وتقديم  والمفيدة  المبتكرة  الأفكار  تطوير 

تطوير معرفة ضمنية أو صريحة من بيانات  عملية  ( أنها  2016عون والحمود، ) أشار  حيث    . والصريحة

  ،صريحةأو    ،ضمنيةعملية معرفة    المعرفة عبارة عن  كسبأن  و .  أو معلومات أو تحليل معرفة سابقة

بها جميع الأنشطة التي تسعي المنظمة من خلاله للحصول    ويراد  أو تحليل معرفة سابقة.  ،معلوماتأو  

المعرفة واقتنائها من مصادرها المتعددة كتلك المحتوية على المعرفة الصريحة مثل قواعد البيانات    لىع

 .( 2016أبو عودة، )   ءوالعملا ، الخبراء، والمختصون، والمنافسون أو المعرفة الضمنية مثل 
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 : نشر المعرفة 2-3-5

ونقلها إلى الموظفين الذين يحتاجون إليها    ، تبادل للمعرفة  أنها تعني   (2020الشطبي والشريف، ) اشار 

المناسب الوقت  بين    ،في  والممارسات  والخبرات  الأفكار  تبادل  وتعني  جوهرية،  بمهام  القيام  بهدف 

الأمر الذي يتطلب اتصال العاملين بعضهم ببعض، واستعمال ما يعرفونه لحل المشكلات    ،العاملين

ويعتمد توزيع المعرفة على إتاحة  فالمعرفة حقيقة تنمو عندما يتم تقاسمها واستعمالها.  ، على نحو مبدع

تسمح  رصة للجميع للمشاركة في المعرفة، بمعنى وصفها في إطار من النظام، والإجراءات التي  الف

بتوزيعها على جميع المهتمين بها، وجعلها متاحة الى كل يقصدها سواء من داخل المؤسسة او من  

بان    (2018عبد دهش، ) وأضاف   .ثم تتحقق المصلحة  من كل من له علاقة بها،    دخارجها، لكي يستفي

العمليات الضرورية لإيصال المعلومات الى مستخدميها في الوقت المناسب    نشر المعرفة عبارة عن

وضمن الشكل المناسب وبالتكلفة المناسبة وتشير الى عمليات التوزيع والنقل أو التدفق وتتيح مشاركة  

ارك في المعرفة من  نقل والتقاسم والتش  الى انه   (7:2017)يونس، وأوضح    .المعرفة لكل المهتمين بها

  ها عملية أن.  خلال تبادل الخبرات والمهارات بين العاملين من أجل تنمية وتعظيم المعرفة لكل واحد منهم

تحريك المعرفة الى المكان الذي ستتولد به قيمة لاستعمالها لدعم وتنفيذ الأنشطة التنظيمية التي تضيف  

نشر ومشاركة المعرفة بين افراد المؤسسة    أنه  الى (  2016أبو عودة، )   ويبين  .(6:2017لصور، )   قيمة

حيث يتم توزيع المعرفة الضمنية عن طريق أساليب كالتدريب والحوار، اما المعرفة الصريحة فيمكن  

نشرها بالوثائق والنشرات الداخلية والتعلم، وتتم بطرق رسمية وغير رسمية وتتمثل الطرق الرسمية في  

ب  وذلك  والمكاتبات  والرسائل  شبكة  التقارير  خلال  من  الداخلي  والاتصال  الإلكتروني،  البريد  توظيف 

.  الأجهزة الحاسبة، ويمكن نقل المعرفة بطرق غير رسمية من خلال العلاقات الاجتماعية بين الموظفين

ويتم توزيع المعرفة على المستخدمين لضمان وصولها الى المراكز التنظيمية، ويتم هذا التوزيع عبر  
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لتي من أهمها وسائل الاتصال المباشر، وغير المباشر والتعلم والتدريب، وتتطلب  الوسائل المتاحة وا

هذه المرحلة تهيئة الجميع على توزيع المعرفة من خلال تبني ثقافة تشجع على ذلك، وتوفير المناخ  

شاركة  عمليات التوزيع والم  أنهالى  (  2013)الجاموس، أكد. و العام والهيكل التنظيمي والبيئة المناسبة لذلك 

يتم من خلال التبادل    توالنقل والدفق، والتنظيم الشبكي المتقدم في المؤسسات كالأنترنت والاكسترنا 

الواسع الفوري للمعلومات والمعرفة وتقاسمها أفقياً وعمودياً، وعلى أوسع نطاق جغرافي من قبل أطراف  

يمكن من زيادة الفعالية، ورفع   الشبكة جميعاً ولا سيما بعد تعبيد المعرفة الضمنية الى صريحة وذلك

ولتامين نشر المعرفة نشراً صحيحاً يجب توفير عاملين    ( 2010)البطاينة والمشابقة، ويري   . مستوي الكفاءة 

عن عمليات    ةأساسيين هما: التواصل، إذكاء ثقافة المنظمة الصحيحة، ويكون ذلك من خلال المسؤولي

المعرفة عن طريق تنفيذ عمليات تكنولوجية وتشغيلية وتحفيز العاملين، وعندما تنشر المعرفة بفعالية  

تمكن الافراد الموجودين في المنظمة من الوصول الى أفكار استراتيجية الامر الذي يكسبها قدرة على  

 (.2006العلي، )  اتخاذ القرارات ذات فعالية 

 تطبيق المعرفة 2-3-6

والشريف،عرف بأنها   ( 2020)الشطبي  العملية  الأفضل    هذه  في  و الاستخدام  المتوفرة  للمعرفة  الفعال 

المنظمات بأفضل الطرق لضمان الوصول الى أفضل النتائج الممكنة، تعني جعل المعرفة أكثر ملاءمة  

للاستخدام في تنفيذ أنشطة المنظمة وأكثر ارتباطاً بالمهام التي تقوم بها استناداً على انه من المفترض  

لاستفادة منها بعد ابداعها وتخزينها وتطوير سبل استرجاعها  ان تقوم المنظمة بالتطبيق الفعال للمنظمة، ل

لذلك يجب ان يؤخذ تطبيق المعرفة في المقام الأول، اذ انه اكثر أهمية من المعرفة  ونقلها الى العاملين،  

وينظر    .نفسها، ولن تقود عمليات الابداع والتخزين والتوزيع مثلما تقوم به عملية التطبيق الفعال للمعرفة

تعتمد على التعلم والتحسين، مما يسهم في    عملية عن    ( الى ان تطبيق المعرفة عبارة 2019رم، )صا
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تعزيز فرص مواجهة معوقات تطبيق المعرفة، وهذا التطبيق يصاحب بارتكاب أخطاء في أداء العمل،  

المعرفة    ولهذا تسعي عملية التطوير المستمر الى تقليل من الأخطاء إلى ادني حد ممكن، ولا يكفي نظام

في   تكمن  فيه  القوة  وأن  للتعلم،  إيجابية  خطوة  بمثابة  يعد  لكنه  الشركة،  في  النجاح  لضمان  الكفؤ 

استخدامه، ويعد تطبيق المعرفة أكثر أهمية من المعرفة نفسها، ولن تقود عمليات الابداع، والتخزين،  

لفعال للمعرفة، وخاصة في العمليات  والتوزيع، الى تحسين الأداء التنظيمي مثلما تقوم به عملية التطبيق ا 

الاستراتيجية في تحقيق الجودة العالية للمنتجات والخدمات لمقابلة حاجات الزبائن، لذلك يمكن اعتبار  

يعبر عن تحويل المعرفة الى  بان تطبيق المعرفة    (2018عبد دهش، )   ويري .  المعرفة قوة ان طبقت 

  والمعرفة مباشرة نحو تحسين الأداء في حالات صنع القرار عمليات تنفيذية، ويجب توجيه المساهمة  

اذوالأ الوظيفي،  المتاحة    داء  المعرفة  الى  مستندة  المعرفة  تطبيق  عملية  تكون  إن  الطبيعي  من  انه 

المعارف التي تم توليدها    تطبيقتطبيق المعرفة هو    بأن   (2017لصور، ) ويذكر    .جديدة وتطبيقها بمواقف  

سوأ حداً  على  والعاملين  الشركة  على  بالنفع  وتعود  العمليات  تلك  تستثمر  ولكي  وتوزيعها،  .  وخزنها 

تطبيق المعرفة وأحدة من العمليات الأساسية التي من خلالها يتم توسيع نطاق  بان    ( ,2017يونسيشير) 

، ويحقق الحفاظ على هذه المعرفة والحفاظ  في جميع انحاء المنظمة   الفهم وتطبيق المعرفة الضمنية 

  بان تطبيق المعرفة عبارة عن  (  2011جرادات وآخرون، ) وينظر  .على امنها من خلال عملية النقل 

المهام أي تطبيق المعرفة في العمل والتطوير   تنفيذ  القرارات او  عملية الاستخدام للمعرفة في اتخاذ 

والتحليل وهي ثمرة إدارة المعرفة، فالهدف والغاية من تطبيق المتاحة للمؤسسة، وهذا التطبيق هو أبرز  

الاستع وإعادة  الاستعمال،  الى  العملية  هذه  وتشير  المعرفة  إدارة  الاستفادة  عمليات  مال، 

التي تم معالجتها من  (. 2012والتطبيق)العيدروس،  يقوم بعض الافراد باستخدام المعرفة  ومن خلالها 

قبل موظفين آخرين بدون طلبها أو تعلمها، وتشمل الآليات التي تدعم التوجيه )الهرمية التقليدية في  

تدعم الروتين السياسات التنظيمية  المنظمات والمراكز المساندة( ومن جهة أخرى تشمل الآليات التي  
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ومعايير العمل وممارساته، وتشمل التكنولوجيا التي تقوم بدعم التوجيه معرفة الخبراء في النظم الخبيرة  

تدعم عملية الروتين النظم الخبيرة ونظم التخطيط    التكنولوجيا التيونظم دعم القرار، ومن جهة أخري  

لإدارة المعلومات، وبشكل عام تدعم هذه الآليات والتكنولوجيات    الموارد في المنظمات ونظم التقليدية

عملية تطبيق المعرفة تخزين المعرفة  . انها  ( 2013التوجيه والروتين داخل المنظمة وخارجها)همشري، 

واستخدامها والاستفادة منها من أجل تحسين العمليات والمنتجات والخدمات، وحل المشكلات وتحقيق  

في    (. 2008، )الزيادات   الأهداف المعرفة  تطبيق  تستخدم  التي  المنظمات  ان  القول  يمكن  هنا  ومن 

تحسيت جودة خدماتها وفي تقديم منتجات ذات قيمة مضافة تحقق رضا العميل هي المنظمات التي  

 استطاعت تحقيق أقصى فائدة من المعرفة التي تمتلكها من أجل خدمة مصالحها.
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 التنظيميمفهوم السياق  2-4-1

في فراغ، وإنما هي أنظمة اجتماعية مفتوحة على بيئة خارجية فيها كثير    شإن منظمات الأعمال لا تعي

آخر  أو  باتجاه  المنظمة  سلوك  توجه  التي  والمؤثرات  العناصر  والغالي،) من  وحتى    (. 2008العامري 

تتكيف مع البيئة التي تعمل فيها،  تستطيع المنظمات أن تنمو وتتقدم وتستمر في عملها فان عليها ان 

بغرض   البيئة  تلك  في  الموجودة  الفرص  لتحديد  الخارجية  لبيئتها  مسح  بعمل  تقوم  ان  ادارتها  وعلى 

الاستفادة منها، والتهديدات لتحديدها أو مواجهتها. كما تقوم أيضا بفحص بيئتها الداخلية لتحديد عناصر  

ال استثمار  في  منها  الاستفادة  بهدف  وعناصر  القوة  الخارجية،  البيئة  في  التهديدات  ومواجهة  فرص 

البيئة التي تعمل فيها، وتطور   الضعف بهدف معالجتها حتى تكون المنظمة قادرة على التكيف مع 

(. وتعرف البيئة التنظيمية  2010من المنافسة والتفوق على الآخرين )حريم،   تمكنها تنافسية  ةلنفسها ميز 

داخل وخارج المنظمة( ولها تأثير مباشر أو غير  ) ر التي تحيط بالمنظمة  بأنها مجموعة القوى والعناص 

الموارد اللازمة لاستمرار عملها    وتؤثر في طريقة حصولها على  مباشر على الطريقة التي تعمل بها،

لتحسين   تحتاجها  التي  والمعلومات  والخدمات،  السلع  لإنتاج  المؤهلون  والعمال  الخام،  المواد  مثل 

المستخدمة أو تقرير إستراتيجيتها التنافسية، وطرق دعم أصحاب المصالح الخارجيين في    التكنولوجيا 

 (.  Jones,2012) المنظمة 

الى مجموعة العوامل والقوى الداخلية التي تؤثر في عمل المنظمة وتحدد  يشير مفهوم السياق التنظيمي  

وعلى الرغم من وجود الكثير من الدراسات التي تناولته الى ان  عناصر القوة والضعف في المنظمات. 

اغلب الباحثين لم يتفقوا على مفهوم موحد له، لذا سوق يتم استعراض اهم مفاهيمه من قبل الباحثين  

ويبين  ولوه في دراساتهم السابقة، ويلاحظ ان الباحثين قدموا مفاهيم متنوعة للسياق التنظيمي،  الذين تنا

 .حسب رؤية الباحثين والكتاب بعض التعريفات الخاصة للسياق التنظيمي   ( 7-2) جدول 
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 (. مفهوم السياق التنظيمي.7-2جدول رقم )                      

 التنظيمي السياق  المؤلف والسنة 

والضعف وجمع العوامل التي تقع داخل   البيئة أو المحيط التي يعمل فيها الأفراد داخل المنظمة بدراسة نقاط القوةأنها   (2019)لعمور،

 .أسوار المنظمة كالثقافة السائدة والهيكل التنظيمي ... الخ

)سويدان وأبو 

 (2019،نعدوا

القوة والضعف في  أنها   المنظمة وتحدد عناصر  التي تؤثر في عمل  الداخلية  العوامل والقوى  تتكون من مجموعة 

الهيكل التنظيمي(،والثقافة التنظيمية، والموارد المتاحة من موارد مالية، وموارد )المنظمات، وتتكون من البناء التنظيمي  

 . م المعلومات الإدارية بشرية، وموارد تسويقية، وموارد البحث والتطوير، ونظ

وأنظمة    وسياسات إداري   أهدافمن المنظمات، من    غيرهادون    بهاتنفرد    المنظمة، والتيتتمثل في العناصر داخل  أنها   ( 2018)زحزاح، 

 .وتنظيم إداري، وموارد بشرية، وغيرها ،عمل

بيئة  التي  المجالات  من  مجموعة  بأنها (2018)حمادي،   الجامعة  في  التنظيمي  الهيكل  في  والمتمثلة  للجامعة،  الداخلية  العمل  تميز 

التسويقية،  المالية،  كالموارد   للجامعة  المتاحة  والموارد  والتكنولوجيا  فيها،  السائدة  والثقافة التنظيمية  والموارد  والموارد 

  على   إيجاباً   أو  سلباً   تؤثر  والتي  فيها،  الموظفين الإداريين  قبل  من  مدركة  وتكون   والتطوير،  البحوث  ومراكز  البشرية،

 .الجامعة  داخل الإداري  أدائهم مستوى

 (Wendy,2016)   بأنها تتكون من الشروط، والاحداث والعوامل داخل المنظمة التي تؤثر على الخيارات والأنشطة لاسيما في سلوك

العوامل جزءا من بيئة العمل   الموظف، الكشف عن نقاط القوة ونقاط الضعف الموجودة داخل المنظمة، وتعتبر هذه

 الداخلية مثل الثقافة وبيان المهمة، وانماط القيادة.

 ، والإطار الذي يتم من خلاله العمل. لبيئة التي يعمل فيها الأفراد داخل المنظمة الواحدةأنها ا  ( ,2014)منصور 

مة نفسها وتخضع لرقابة الإدارة العليا في الاجل  أنها تتكون من متغيرات )عوامل القوة والضعف( داخل المنظ (2014)عبد الفتاح،

 القصير وتشمل الهيكل التنظيمي والثقافة والموارد. 

 (2014إسماعيل،

 

أنها البوتقة التي تنصهر فيها جميع الوظائف والأنشطة والأعمال والمهام اللازمة لتحقيق أهداف المنظمة في ضوء  ب

 الثقافة التنظيمية السائدة لتؤدي في النهاية الى مخرجات تعبر عن أداء المنظمة وأداء العاملين فيها  

تؤثر الى حد كبير في أدائها ونشاطاتها مثل مجلس الإدارة، الافراد  أنها تتألف من العناصر داخل المنظمة التي (2013)النعيمي، 

 الموظفين، ثقافة المنظمة وعلاقات العمل، السياسات ومكونات الإنتاج كالتكنولوجيا والبحث والتطوير.

 (2013)العميان،

 

ائية لأداء الاعمال في داخل توجد داخل إطار المنظمة وتؤثر فيها من الداخل، وتتمثل في النواحي الفنية والإجر  أنها

المنظمة كطرق أداء العمل والآلات والمعدات والأدوات المستعملة ويدخل في البيئة الداخلية النظم والقوانين الخاصة  
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بالمنظمة بما فيها الهيكل الأساسي والإداري والتنظيم الرسمي وغير الرسمي ومجموعات العمل الرسمية والغير 

 الات وأسلوب القيادة ونظام الأجور والحوافز والمهارات المتوفرة والفلسفة الإدارية. الرسمية، وانماط الاتص

أنها كل القوى التي تعمل داخل المنظمة نفسها وتشمل البيئة الداخلية والهيكل التنظيمي للمنظمة بأشكاله المتعددة  (2011)العريقي،

ويق والمالية والبحث والتطوير والموارد البشرية ونظم وثقافة المنظمة وموارد المنظمة التي تنظم الإنتاج والتس

 المعلومات.

  تحقيق سبيل في بعضها مع وتتساند تتفاعل والمعنوية التي والمادية البشرية العناصر من  مجموعة عن ةأنها عبار  (2010)دهمان،
  أجلها. من قامت التي أهدافها

الناحية الفنية والاجرائية لأداء من الداخل تتمثل في لمنظمة ا تؤثر على ا أنها مجموعة العوامل والمتغيرات التي  ( 2014)بن رحمون، 

الاعمال من داخل المنظمة مثل طرق أداء العمل والآلات والمعدات والأدوات المستعملة ويدخل في البيئة الداخلية  

  بملللللا فيهللللا الهيكلللللل الأساسللللي والإداري والتنظللللليم الرسمي وغير الرسمي لللللنظم والقللللوانين الخاصللللة بالمؤسسللللةا

 . عليها

تتكون من مجموعة العوامل والقوى الداخلية التي تؤثر في عمل المنظمة   بأنهاعرف السياق التنظيمي ت

والثقافة    الهيكل التنظيمي() وتحدد عناصر القوة والضعف في المنظمات، وتتكون من البناء التنظيمي  

التنظيمية، والموارد المتاحة من موارد مالية، وموارد بشرية، وموارد تسويقية، وموارد البحث والتطوير،  

المعلومات الإدارية)سويدان وأبو عدواونظ   من   مجموعة  عن  ة بأنها عبار وعرفها اخرون    ( 2019، نم 

  قامت   التي  أهدافها   تحقيق  سبيل   في  بعضها   مع  وتتساند   تتفاعل  والمعنوية التي  والمادية   البشرية  العناصر

اخرون    ( 2010أجلها)دهمان،  من جميع  وعرفها  فيها  تنصهر  التي  البوتقة  والأنشطة  بأنها  الوظائف 

والأعمال والمهام اللازمة لتحقيق أهداف المنظمة في ضوء الثقافة التنظيمية السائدة لتؤدي في النهاية  

كما يعرف السياق التنظيمي    (2014)إسماعيل،الى مخرجات تعبر عن أداء المنظمة وأداء العاملين فيها

نظمة امن الداخل تتمثل في الناحية الفنية  مجموعة العوامل والمتغيرات التي تؤثر على المأنها  على  

والاجرائية لأداء الاعمال من داخل المنظمة مثل طرق أداء العمل والآلات والمعدات والأدوات المستعملة  

الأساسللللي والإداري  لللللنظم والقللللوانين الخاصللللة بالمؤسسللللة بملللللا فيهللللا الهيكلللللل  ويدخل في البيئة الداخلية ا

 .(2014)بن رحمون،عليها   والتنظللللليم الرسمي وغير الرسمي
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   :يالدراس ما يأت ستنتج من استعراض التعريفات السابقة ي

إن الكتاب والباحثين ركزوا في تعريفاتهم للسياق التنظيمي على العوامل التي يمكن للمنظمة السيطرة    -أ

 والموارد المعنوية، والبشرية. ، والمالية  ،الموارد الماديةعليها، والمتمثلة في 

 عناصر السياق التنظيمي تنتج من تفاعل العناصر المادية والبشرية والمعنوية. -ب

والثقافة  ي.  ج التنظيمي،  كالهيكل  المنظمة،  داخل  كافة  تعمل  التي  القوى  في  التنظيمي  السياق  تمثل 

 التنظيمية وموارد المنظمة.

 عوامل فنية وإجرائية للسياق التنظيمي تؤثر على المنظمة من الداخل.. د

 الثقافة التنظيمية  2-4-2

هي بطاقة تعريف المنظمة للمجتمع، وهي المكونة لشخصية المنظمة والتي لابد من أن تكون منفردة  

والعملاء   العاملين  نظر  في  القيم  2008عصفور،) ومتميزة  تعكس  والتي  متكاملة  توفر صورة  فهي   )

(  2006والمعتقدات حول أين كانت المنظمة، ما هو مركزها الآن، وكيف ستكون في المستقبل)الحسيني، 

يعرفها " شن" فيعرفها في كتابه: "الثقافة التنظيمية والقيادة" بأنها مجموع المبادئ الأساسية التي اخترعها  

الجماعة واكتشفتها أو طورتها، أثناء حل المشكلات للتكيف الخارجي، الاندماج الداخلي، والتي أثبتت  

للشعو  طريقة  كأحسن  الجدد  للأعضاء  تعليمها  ثم  ومن  وإدراكها  فعاليتها  بالمشكلات  ر 

 (.2008وفهمها)عصفور، 
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 الثقافة التنظيمية مكونات  -1

 تتكون ثقافة المنظمة من مجموعة مكونات هي كالآتي:

   :المعتقدات والتوقعات والقيم المشتركة

هي الأفكار والاعتقادات المشتركة من قبل أعضاء المنظمة والتي توجه تصرفاتهم. هذه القيم لا تنفك  

أن تكون سببا مهما في نجاح المؤسسة لنها تصوغ الإستراتيجية، طابع الاتجاه أو العلاقات بين المصالح  

(. هذه القيم  2006الرب،جاد  ) والناس، هذه الأفكار قد تتحول إلى معايير التي تشكل حقيقة للمنظمة  

 التنظيمية التي تقوم عليها المنظمة.  ةوالمعتقدات والتوقعات المشتركة لقادة المنظمة هي انعكاس للفلسف

 الهيكل التنظيمي 2-4-3  

خطوطدعبرتحديالمنظمةإدارةخلالهامنيتمالتيالرسميةالْلية:"بأنهالتنظيميالهيكليعرف

كما انه نظام للسلطة والمساءلة والعلاقات بين الوحدات    "والمرؤوسينالرؤساءبينوالَتصالالسلطة

للمنظمة)رضوان،  اللازم  العمل  وطبيعة  شكل  يحدد  الذي  الهيكل    (، 2012التنظيمية  وصف  يمكن 

أنه الإطار الذي يوضح من خلاله المهام والادوار المختلفة لأعضاء المنظمة والتنسيق بين  بالتنظيمي  

دارية المختلفة فضلًا عن إدارة العمليات التي تحدث داخل المنظمة مما يعزز من فاعلية  الوحدات الإ

يشترط الهيكل التنظيمي كيف يجب تقسيم المهام، ومن الذي يكون  (  2017المنظمة بشكل عام)محسن، 

رية، إلى  مسؤولًا أمام المدير، وكذلك يحدد لنا الآليات التنسيق الرسمية بين الأقسام والمستويات الإدا

 جانب تحديده لأنماط التفاعل التي يتوجب إتباعها في مواقع العمل.
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   :لهيكل التنظيميبعاد اأ -1

اغلب الباحثين ركزوا على مجموعة من الابعاد للهيكل التنظيمي الا ان معظم الباحثون الاداريون يتفقون  

 ثلاث ابعاد كخصائص رئيسة للهيكل التنظيمي وهي:   على

 التعقيد والفخامة  -

 الرسمية والتقنين. -

 درجة من المركزية. -

يتسم  (. و 2008التمايز الموجودة في المنظمة )السالم،وتعني درجة الاختلاف أو    :درجة التعقيد  :اولاً 

الوحدات الإدارية   القيام بها عدد من  المهام يتولى  أي هيكل تنظيمي بتقسيم الاعمال الى عدد من 

المنتشرة افقياً، والمرتبة عمودياً على مستويات إدارية مختلفة، ويراعي في هذا التقسيم عوامل التخصص،  

يتوسع ويتعقد وينقسم الى    ويمكن ان يكون التنظيم بسيطاً في المراحل الاولي على أساس وظيفي، ثم

 ويقاس التعقيد في المنظمة بعنصرين هما التمايز والتكامل.  اقسام أخرى، ويصبح مركباً وموزعا جغرافياً. 

أداء    :الرسمية:  ثانياً  ومدى  العمل،  في  والاجراءات  القواعد  تقنين  درجة  إلى  الرسمية  مفهوم  يشير 

تشير هذه  سمية الدرجة التي يكون فيها العمل رسمياً،  الاعمال بشكل معياري وبنفس الطريقة. نعني بالر 

الخاصية الى مدي اعتماد المنظمة على القوانين والأنظمة والقواعد والتعليمات والقرارات والإجراءات  

والمعايير التفصيلية، في التوجيه وضبط سلوك الفرد وافعاله وتصرفاته اثناء أداء العمل وليس بالضرورة  

 انين والأنظمة والتعليمات مكتوبة، بل يكفي ان يعيها العاملون.  ان تكون هذه القو 

إلى المستوي التنظيمي الذي له حق اتخاذ القرار، فبعض المنظمات    ة تشير المركزي  : المركزية  : ثالثاً 

لديها مركزية عالية فتكون معظم القرارات من الإدارة العليا، والبعض الآخر يكون هناك تفويض في  

التنظيمي   الهيكل  نوع  تحديد  في  كبير  دور  لها  واللامركزية  والمركزية  الدنيا  للمستويات  القرار  اتخاذ 
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(. وتعني المركزية تجميع كافة السلطات وحق اتخاذ القرارات في المراكز القيادية العليا  2009)الظاهر،

   حيث لا تستطيع المستويات الإدارية الدنيا اتخاذ قرار دون الرجوع إلى المركز الإداري الأعلى.

 بعاد السياق التنظيمي  أ 2-4-4

والكتاب    الادارة  تطبيق  نظراً لاختلاف وجهات رواد  في  الأكثر شيوعاً  الابعاد  تحديد  في  والباحثين 

الباحثين والكتاب كما هو موضح في الجدول    ب السياق التنظيمي، قام الباحث بتلخيص وجهات نظر اغل

، الا أن هناك  م(، ومن خلال ذلك يظهر وجود تباين واختلاف في وجهات النظر حسب آرائه8-2رقم ) 

الدراسات السابقة.  اتفاقاً على مجموعة من الابعاد   نسبة تم استخدامها في  التي حصلت على أكثر 

 ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يأتي 

التي تم التطرق    مركزية السلطةمن الدراسات التي تناولت  (  % 100)حيث اتفقت    : . مركزية السلطة1

   التنظيمي.أبعاد السياق  أهم  مركزية السلطة تعدعلى ان ( 8-2ليها في الجدول رقم ) إ

التي    التكامل بين الاقساممن الدراسات التي تناولت  (  %85.71)حيث اتفقت   :. التكامل بين الاقسام2

  أهم  أحدك  في المرتبة الثانية يأتي  الأقسامالتكامل بين على ان ( 8-2ليها في الجدول رقم ) إتم التطرق 

   أبعاد السياق التنظيمي. 

  بالجودة الشاملة التي سوف تستخدم في الدراسة الحالية، واختيار تلك الابعاد وقد تم تحديد ابعاد التوجه  

لأن الدارس خالف جميع الآراء في تحديد الأبعاد وتناولت مركزية السلطة والتكامل بين الاقسام، لأن  

لتنظيمية  اخر ما توصلت اليه في الدراسات السابقة تم تناولها أكثر من تناولها الهيكل التنظيمي، الثقافة ا

 ( كما يلي:  8-2بيانات جدول ) ...الخ، ويمكن توضيح ذلك من خلال 
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 (. أبعاد السياق التنظيمي.  8-2جدول رقم )                            

المكون   السنة  الباحث     
 الاداري 

مركزية  
 السلطة

التكامل   الرسمية  المعيارية  التخصص  
بين  
 الاقسام 

هرمية   المهنية 
 السلطة

   * *  * *  2020 محمد
   * *   *  2019 بكر

   *    *  2018 الناصر 
   * *   *  2018 الابرو وكاظم
Jing Zeng 

et al, 
2017  *    *   

Zeng et al, 2016  *    *   
   * *   *  2017 صالح 
   * *  * *  2016 خبابة 
    *  * *  2016 عماري 

   * *  * *  2016 الحميري بريس 
   * *  * *  2016 البكري 
   * *   *  2015 زهرة

Daft 2010 * * *  *  * * 
Jones/ 2007  *  * *    
 1 1 11 11 1 6 14 1  المجموع 

 0.7 0.7 78.6 78.6 0.7 85.7 100 0.7  النسبة

 المصدر: اعداد الباحث بالاستعانة بالدراسات السابقة.

 مركزية السلطة  2-4-5

القراربيدجهةواحدة،أومستويأداريواحد،شخصيقصر حق اتخاذتشير مركزية السلطة الى  

بمعني التنظيمي، الهرم قمة في   فقطالْعلىالإداريالرئيسيدفيالسلطةتركيزواحد
الدرجة التي يكون فيها صنع القرار متمركز في نقطة واحدة بالمنظمة    كماانهاتعني(.  2020)محمد، 

المهمة عنلد مديل ( وتشير الى  2019)بكر،  القرارات  فيهلا سلطلة اتخاذ  التلي تتلركز  المنظمللة  ري  حالة 
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الهرمية   دراسة  (  2018الابرو وكاظم،) القمة  أظهرت  مركزية موقع سلطة    انها  ( Zeng,2015)وقد 

تشير الى الدرجة التي يكون فيها اتخاذ القرار متمركز في نقطة واحدة من المنظمة. ففي   اتخاذ القرار. 

المنظمة ذات الطابع المركزي، يقوم المديرون في قمة هيكل المنظمة بصياغة واتخاذ القرارات، بينما  

كما  (.   Robbins & Judge,2013) المديرون في المستوى الأدنى يعملون على تنفيذ تلك القرارات  

انها تعني حالة المنظمة التي تكون فيها سلطة اتخاذ القرارات المهمة متمركزة عند مديري القمة الهرمية  

 (Jones,2012  كذلك يشير ) (Gibson et al., 2012  الى ان مركزية السلطة تمثل احدى الأدوات )

التنظيمي عندما    ةالأساسي   الإنتاج   من  عالية  مستويات  تحقيق  إلى  المنظمة  تسعىفي عملية التصميم 

( أين يتم صنع القرار في  2012ويتساءل )دودين،   .والمحاسبة  السلطة  على   تأكيدها   خلال  من  والكفاءة

المنظمة؟ هل في المستويات الإدارية العليا، أم في المستويات الإدارية الدنيا، وبذلك عرف المركزية  

تجميع كافة السلطات وحق اتخاذ   العليا حيث لا تستطيع  السلطة بأنها  القيادية  المراكز  القرارات في 

عقيلي  ) بينما اشار   المستويات الإدارية الدنيا في اتخاذ أي قرار دون الرجوع الى المركز الإداري الأعلى.

المنظمة  2012والمؤمن،  في  المؤثرة  القرارات  اتخاذ  مجالات  في  المنظمة  في  السلطة  تركيز  بمدى   )

( الى موقع ومكان اتخاذ القرارات في المنظمة  2010لسلطة فيها. وشدد)حريم، بحسب الهرم التنظيمي ل

المنظمة. بينما أكد   القوة في  المهمة في    ا( انهJones,2006) أو توزيع  القرارات  درجة تركيز اتخاذ 

( انه مدى حصر الحق القانوني في  2000مركز واحد او في يد الإدارة العليا. وينظر اليه)القريوتي، 

( ترتبط المركزية بتوزيع السلطة، وان  Barnes,2006) /القرارات في قمة الهرم الإداري. وفقا لراي  اتخاذ  

و  فيها.  العاملين  وسلوك  المنظمة،  أداء  على  مهم  أثر  توزيعها  المركزيلعملية  المستوي    ةتشير  إلى 

القرارات من    التنظيمي الذي له حق اتخاذ القرار، فبعض المنظمات لديها مركزية عالية فتكون معظم

الإدارة العليا، والبعض الآخر يكون هناك تفويض في اتخاذ القرار للمستويات الدنيا والمركزية واللامركزية  

(. وتعني المركزية تجميع كافة السلطات  2009لها دور كبير في تحديد نوع الهيكل التنظيمي )الظاهر، 
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لا تستطيع المستويات الإدارية الدنيا اتخاذ قرار  وحق اتخاذ القرارات في المراكز القيادية العليا حيث  

حيث ان العديد من الباحثين اعتبروا ان إدارة الجودة واحدة    دون الرجوع إلى المركز الإداري الأعلى.

من أهم الابتكارات الإدارية، وأن مركزية السلطة يمكن أن يكون لها تأثير على الأبعاد المختلفة لإدارة  

يكون لها تأثير واحد فقط على إدارة الجودة. في المنظمات التي تستخدم السلطة    الجودة بدلًا من أن

المركزية، تكون سلطة صنع القرار مركزية أكثر من كونها متمكنة للموظفين، مما يخلق تحكماً إدارياً  

 شديداً. 

 التكامل بين الوظائف )الأقسام(: 2-4-6

  واحد   يتنظيم   تقسيم  في  والمتكاملة   ةالمتجانس  نشطةوالأ  الأعمال  ضميشير التكامل بين الوظائف الى  

  وتحقيق   المهام  لإتمام  وواضح  سهل  بشكل  المعلومات  وتدفق  التنسيق  وزيادة  الأداء  في  الفعالية  يحقق  بما

بانه  2020)محمد،  الأهداف اليه  المؤسسة  (. وينظر  داخل  الإدارات  فيه مختلف  تعمل  الذي  المدى 

. حيث تعمل الإدارات على اتخاذ القرارات بصورة متكاملة وبشكل جيد  (Zeng,2015)بشكل متشابك  

بحيث لا تبدو الإدارات في حالة نزاع دائم، ويعمل المدراء معاً على اتخاذ قرارات مهمة، وبشكل عام  

شكل جيد ومرتب. ويمكن تحقيق التكامل من خلال عدد من الآليات  يعمل جميع الأشخاص في الشركة ب

(. التكامل  Germainm1996) بما في ذلك اللجان متعددة الوظائف وموظفي الاتصال وفرق العمل  

المهام والوظائف والدوائر المختلفة داخل المنظمة التي تزداد فيها درجة التمايز   يتعلق بالتنسيق بين 

وتحتاج بدرجة أكبر الى وجود التكامل بين الأنظمة الفرعية جميعها ويوجد نوعان من التكامل ألا وهما  

خلال علاقات السلطة وتبادل التقارير،  الافقي والعمودي. ويتم تحقيق التكامل في إدارة المعرفة من  

ويمكن أن تساهم في زيادة التكامل العمودي، اما استخدام قواعد العمل والأعراف لفرق العمل وآليات  

الجانبية   العلاقات  تحسن  لكونها  افقي  تكامل  إيجاد  على  تساعد  فكلها  العامري  ) التخطيط 

تمتلك الشركة مستوى عالي من(.  2008والغالبي، أكثر ميلًا إلى زيادة    عندما  فأنها تكون  التكامل، 
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التفاعل الاجتماعي داخل المنظمة، وبالتالي خلق بيئة تنظيمية لتبادل المعارف والتعاون. يمكن لإدارة  

الجودة المرنة، التي تشجع مشاركة الموظفين والعمل الجماعي والتدريب والتعلم، الاستفادة من مثل هذه  

يكون  أن  بحيث يجب  ولديهم    البيئة.  أوسع  التواصل بصورة  قادرين على  المنظمة  هذه  في  العاملين 

يمكن ان تكون لها تأثير واسع بدلا من    فأنهاوبالتالي    ،مجموعة متنوعة من المعارف لحل المشكلات

هذا بدوره يمكن أن يسهل من تنفيذ أدوات وتقنيات إدارة الجودة ويساعد    ،الفهم الضيق للمشاكل والقضايا 

تم اعتبار التكامل بين    ث الجودة الصلبة. حي  ة شاكل الجودة، مما يقود إلى إنجاح تطبيق إدار على حل م

وبدون  (  Plenert,1996)   الوظائف واحد من أهم العناصر الرئيسية التي تؤثر على فلسفة إدارة الجودة 

ة وتنفيذها. وإن  تكامل وتنسيق بين الأقسام، لا يمكن للمنظمات أن تكون فعالة في تبادل الأفكار الجديد

دون قلق يؤثر على الأداء الكلي   المنظمةالتبادل الحر للأفكار بين المجالات الوظيفية المختلفة داخل 

   للمنظمة. 
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 العلاقة بين متغيرات الدراسة الدراسات السابقة التي تناولت 

 : والأداء اللوجستيالعلاقة بين توجه الجودة الشاملة الدراسات التي تناولت 2-5-1 

كبري لتتقدم على    المنظماتتتمثل أهمية إدارة الجودة في كونها من أهم الأدوات التي استعانت بها  

فما معني أن تنتج المنظمة أفضل السلع أو تقدم أفضل الخدمات في الوقت الذي لا تحترم  ،  منافسيها

صغيرة مثل ارسال كشف حساب عميل  أخطاء    ارتكاببه مهل التسليم أو شروط خدمة ما بعد البيع أو  

الى عميل اخر. فالمطلوب هو وضع برنامج متكامل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مختلف نشاطات  

 حيث أصبحت الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين الشركات.المنظمة، 

ان هنالك  الا الأداء، و الجودة الشاملة  توجهالتي تناولت من الدراسات  انه هنالك الكثير لرغم من على ا

 Fugateدراسة ) ، كتوجه الجودة الشاملة على الأداء اللوجستي  ندرة في الدراسات التي تناولت تأثير

et al.,2010 ت ( والتي تناولت الأداء اللوجستي بصورة مفردة دون توجه الجودة الشاملة، حيث اقتصر  

الجودة   اللوجستي وتوجه  الأداء  بين  تربط  فقط من غير وجود علاقة  اللوجستي  الأداء  دراسته على 

دراسة ،  الشاملة تناولت  (  2021)إسماعيل، أيضاً  الشاملة دون  اللوجستي  الأداء  والتي  الجودة  ،  وتوجه 

التوجه الاستراتيجي على  Slater et al.,2006) ودراسة اللوجستي بشكل  ( والتي تناولت أثر  الأداء 

مباشر، والتي تناولت أثر التوجه الاستراتيجي وعلاقته بالأداء اللوجستي حيث كانت أبعاد الأداء الكفاءة  

والتي تناولت أثر التوجه الاستراتيجي على    (HaKala,2010)كذلك دراسة  ،  والفاعلية فقط دون التميز 

اللوجستي للوجستي فقط من غير وجود علاقة تربط بين  دراسته على الأداء ا  تحيث اقتصر   الأداء 

الشاملة الجودة  وتوجه  اللوجستي  )البشري، ،  الأداء  دراسة  التوجه  2015كذلك  أثر  تناولت  التي   )

الاستراتيجي على الأداء اللوجستي، والتي تناولت أثر التوجه الاستراتيجي وعلاقته بالأداء اللوجستي  

نظرية الموارد انه توجه بالجودة الشاملة  كما إشارة اليه  ية والتميز.  حيث كانت أبعاد الأداء الكفاءة ،الفاعل

، حيث ان  باعتباره مورد يمكن ان يؤثر على الميزة التنافسية في هذه الدراسة الا هو الأداء اللوجستي
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معظم الدراسات التي تناولت متغيرات الدراسة انه ركزت على مناقشة متغيرات متعددة عندما تناولت  

التي تتضمن  توجه الجودة الشاملة ولم تركز معظم هذه الدراسات على دراسة التوجه بالجودة الشاملة  

ح أفضل للعلاقة  عوامل مختلفة للجودة مثل ممارسات الجودة المرنة وممارسات الجودة الصلبة، لتوضي

الغامضة بين تلك الممارسات وأثرها على الأداء اللوجستي، وأيضاً بغرض مساعدة الاعمال في تحديد  

وأيضا من هذه العلاقة    الممارسات المناسبة لتعزيز الأداء اللوجستي عبر إدارة الجودة في بيئات مختلفة.

املة والأداء اللوجستي وهذا ما دفع الدارس تهدف الدراسة لسد الفجوات من خلال دراسة توجه الجودة الش

 لإجراء هذه الدراسة حيث انه من النادر وجود دراسة مشابه تربط بين المتغيرات بشكل مباشر.  

دراسات   فهنالكتناولت أثرها على الأداء، بجانب توجه الجودة الشاملة بأبعاده الجودة الصلبة والناعمة 

 ; Anderson et al,1995) دة الصلبة والناعمة وأثرها على الأداءالعلاقة الإيجابية بين الجو تناولت 

Kaynak,2003 ; Bilal & Naeem, 2016)    العمليات في  التحكم  بين  إيجابية  علاقة  وجود 

الأداء اللوجستي،  و بين تدريب الموظفين  جزئية  الأداء اللوجستي، وأيضا وجود علاقة  و ومعلومات الجودة  

بين   إيجابية  علاقة  المشكلاتوجود  وحل  الموظفين  اللوجستي و   اقتراحات  من   الأداء  كل   ودراسة 

(Fotopoulos & Psomas, 2009; Rahman & Bullock, 2005 ; Reed et al,2000)    والتي

 .  الجودة الناعمة لها تأثير مباشر على الأداء التنظيمي ممارسات ادارةان أوضحت 

 العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والقدرات المعرفيةالدراسات التي تناولت  2-5-2

فدراسة   وجه الجودة الشاملة والقدرات المعرفية تبالرجوع الى الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين  

تأثير لاستراتيجية التمكين على رأس المال البشري، وتنمية القدرات    توصلت الى وجود(  2018)بوسعدة، 

المؤسسات لحصصها   توسيع  ينتج عنه  مما  أفكار جديدة،  انتاج  للعاملين، ومساعدتهم من  المعرفية 

)الشطبي، و السوقية.   إدارة  2018دراسة  في  التميز  خلال  من  التنافسية  بالميزة  العلاقة  تلك  تناولت   )

الخدمي القدرات  العمليات  تنمية  في  كبير  أثر  له  والاستراتيجيات  العمليات  تطوير  في  التميز  وان  ة. 
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)البشري، وأكدت  المعرفية ورفد الموظفين بالمعلومات عن السوق ومتطلباته،   ، وحمزة،  2015دراستي 

  وجود تأثير إيجابي للتوجه الاستراتيجي بشكل كبير على المعرفة، وان التوجه الاستراتيجي الى  (  2015

السوق.   عن  مفيدة  بمعلومات  الموظفين  رفد  الى  دراسة  يؤدي   Croteau and) وتوصلت 

Raymond,2004 المعرفة توفير  على  قادرة  المنظمة  تمتلكها  التي  التكنلوجية  القدرات  ان  الى   )

 والمعلومات في المجالات التي تختص بها.  

عليه جاءت هذه العلاقة لتوضيح وسد الفجوات العلمية في محاولة معرفة أثر توجه الجودة الشاملة  

 الأثر بصورة مباشرة بين المتغيرين. على القدرات المعرفية لأنه من النادر وجود دراسة قاست هذا

 والأداء اللوجستي العلاقة بين القدرات المعرفية الدراسات التي تناولت 2-5-3 

( والتي كانت من أهم نتائجها  2014الكبيسي وإبراهيم، ) دراسة    توصلت بعض الدراسات السابقة منها 

يجية على الميزة التنافسية، وانه ينبغي  وجود تأثير متزايد للقدرات المعرفية عبر توسط القدرات الاسترات

ان تعمل المنظمات على تكامل القدرات المعرفية والاستراتيجية مجتمعة من أجل تحقيق الميزة التنافسية  

( الى وجود علاقة 2013أكثر مما لو استعملت كلتا القدرتين بشكل منفرد. وتوصلت دراسة )الأعظمي، 

ال القدرات  بين  عالية  معنوية  للقدرات  ارتباط  متزايداً  تأثيراً  هناك  وان  الاستراتيجية،  والقدرات  معرفية 

 Khandekar and) المعرفية على الميزة التنافسية عبر توسط محاور القدرات الاستراتيجية. ودراسة  

Sharma,2005  ان قدرات الموارد البشرية لها تأثير كبير على استدامة الميزة التنافسية لان الحفاظ )

يتوقف على قدرة المنظمة على اجتذاب واستبقاء الافراد ذوي المهارات اللازمة. وبدورها أشارت  عليها  

)الدوري والعزاوي، ( إلى أن القدرات المعرفية مكنت المنظمات من ابداع منتجات  2004نتائج دراسة 

دمة الجديدة،  جديدة وبسرعة وكلفة منخفضة، فضلا عن الارتقاء بمستويات الجودة للمنتج الجديد أو الخ

 .بما يعزز إبداعية المنظمة ونجاحها التنافسي
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عليه جاءت هذه العلاقة لتوضيح وسد الفجوات العلمية في محاولة معرفة أثر القدرات المعرفية على  

  .لمدخل الأداء اللوجستي الأداء اللوجستي لأنه من النادر وجود دراسة قاست هذا الأثر بصورة مباشرة 

 على العلاقة بين قدرات العاملين والقدرات والميزة التنافسية.   حيث ركزت الدراسات

الدور الوسيط للقدرات المعرفية في العلاقة بين توجه الجودة الدراسات التي تناولت    2-5-4

 الشاملة والأداء اللوجستي:

يعتبر القدرات المعرفية واحد من الأهداف الحاسمة ومن المعايير الأساسية لنجاح توجه الجودة الشاملة،  

الشاملة،   بالجودة  التوجه  وفعالية  قيمة  لقياس  ممارسة هامة  المعرفية وهو  القدرات  فالمنظمات  وتقيم 

انتقاء القدرات  مجملها ب يمكنها رفع أدائها وتعزيز مركزها التنافسي من خلال عدة مداخل تتعلق في  

يكون ليها رؤية عصرية واضحة لعملية    حتىوالمحافظة عليها مع تأهيلها    المعرفية والكفاءات البشرية

القدرات المعرفية في  لما له من دور هام  الابتكار ومتطلباتها وكيفية خلق مناخ مناسب ليها.   تلعبه 

الدراسكما هناك العديد    تحقيق الميزة التنافسية. ات التي وجدت من القدرات المعرفية تأثير على  من 

اللوجستي  التوجه بالجودة الشاملة والأداء  أن    وجدت  (2018بلل والشطبي، )  راسةفد،  العلاقة ما بين 

الخدمية   العمليات  إدارة  في  التميز  بين  العلاقة  تتوسط  المعرفية  التنافسيةو القدرات    .الميزة 

تأثير لأبعاد المنظمة الساعية للتعلم مجتمعة في تحسين الأداء المؤسسي  وجود  (  2013)صبيح، دراسةو 

التنظيمية كمتغير وسيط  اشر لإدارة  ( وجود تأثير غير مب2015دراسة)محمد، . كذلك  بوجود المعرفة 

التنافسية والميزة  التنظيمية  الثقافة  بين  العلاقة  في  السياق  .  المعرفة  نفس  دراسات    كشفت وفي 

 (Palumbo et al.,2005; Segarra-Cipres et al., 2014,Wang et .al,2009, Li et 

al.,2008،زهيرة البشري،2018؛  نقل  2015،  بالعمل،  لل)المعرفة  توسط  وجود  الى  المعرفة ( 

،  ةالقدرة الإدراكي) عمليات إدارة المعرفة( في العلاقة بين المتغيرات المستقلة    إدارة المعرفة،   الاستراتيجية،

التابعة   والمتغيرات  التنظيمية(  الثقافة  المعرفة،  التنافسية() خصائص  القدرة  التنافسية،  الميزة  ،  الأداء، 
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توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي  وأيضاً من واقع الدراسات السابقة من النادر وجود دراسة تربط بين  

حسب ما اشارت اليه نظرية الموارد بتقول ان الموارد في ظل القدرات المعرفية كوسيط بصورة مباشرة ، و 

بالتالي من أهمية بمكان لدراسة العلاقة  ما بتأثر على الميزة التنافسية الأداء اللوجستي لا عبر القدرات، و 

بين توجه الجودة الشاملة كمورد والأداء اللوجستي كميزة تنافسية لابد ان يتم ذلك عبر القدرات، وفي  

النظر للقدرات وأهمية الدور الذي تلعبه القدرات المعرفية في تحقيق الميزة التنافسية إلا انه من النادر  

   أثير المباشر لمدخل القدرات المعرفية حيث ركزت دراسات. تناول تلك العلاقة عبر الت 

الدور المعدل للسللللللللللياق التنظيمي في العلاقة بين توجه الدراسللللللللللات التي تناولت  2-5-5

 الجودة الشاملة والأداء اللوجستي

ان  الا ،   الأداءو الجودة الشللللللللللللاملة    توجهالتي تناولت  من الدراسللللللللللللات    انه هنالك الكثيرلرغم من على ا

 Fugateدراسلللللللة ) ، كعدم اتفاق حول هذه العلاقة فهنالك دراسلللللللات لم تجد هنالك علاقة بينهمهنالك  

et al.,2010  والتي تناولت الأداء اللوجسللللللللللللتي بصللللللللللللورة مفردة دون توجه الجودة الشللللللللللللاملة، حيث )

وجه  دراسلللته على الأداء اللوجسلللتي فقط من غير وجود علاقة تربط بين الأداء اللوجسلللتي وت  تاقتصلللر 

وتوجه الجودة  دون اللوجسلللللتي  الأداء ( والتي تناولت  2021)إسلللللماعيل، أيضلللللاً دراسلللللة،  الجودة الشلللللاملة

( والتي تناولت أثر التوجه الاسلتراتيجي على الأداء اللوجسلتي  Slater et al.,2006) ، ودراسلةالشلاملة

 .  بشكل مباشر

وأثرها  وابعاده الجودة الصللللللللبة والناعمة   الشلللللللاملةتوجه الجودة  علاقة بين   بينت وجوددراسلللللللات    فهنالك

 .  (Anderson et al,1995 ; Kaynak,2003 ; Bilal & Naeem, 2016)مثل دراسة  على الأداء

ففي مثلل هكلذا حلاللة يري العلالملان  مملا سللللللللللللللبق يلاحظ ان هنلاللك علدم اتفلاق حول اتجلاه هلذه العلاقلة  

 ( أن هناك حاجة لإدخال متغير يصحح هذه العلاقة. Baron and Kenly,1986بارون وكيني) 
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، لان من خلال التركيز  تم اختيار السلللللللللللياق التنظيمي لما لها دور حيوي في قياس الأداء اللوجسلللللللللللتي

على السلللياق التنظيمي للمنظمات وذلك بغرض تسلللهيل عملية اتخاذ القرار من خلال مشلللاركة المعرفة 

التي  نظملة  الأالابتكلار وروح المبلادرة وعلدم الاعتملاد على    بين العلاملين وكلذللك العملل على تشللللللللللللللجيع

واحداث التغيرات التي تصللللللللدم بالبيروقراطية،    تتتصللللللللف بالجمود من حيث صللللللللعوبة الاخذ بالاقتراحا

واثره على الأداء اللوجسلللللتي نجد ان هنالك ندرة في الدراسلللللات  على الرغم من أهمية السلللللياق التنظيمي  

على  واثر  السياق التنظيمي    والتي تناولت(  2013)أبو أسيا، يث نجد دراسة التي تناولت تلك الظاهرة ح

اكدت ان المؤسلللسلللة يمكن ان تحقق الاهداف التي تسلللعي الي تحقيقها من خلال تبنيها  تقاسلللم المعرفة 

( والتي  2008)شللللليرين، التي تنشلللللا بين العاملين بها، وكذلك  ةللهياكل التنظيمية المرنة والثقافة التنظيمي

السياق  ك مجموعة من الفوائد التي يمكن الحصول عليها من خلال تبني الشركات فلسفة اكدت ان هنا

من خلال ثلاثة ابعاد هي )الثقافة   على تقاسلللللم المعرفةحيث درسلللللت السلللللياق التنظيمي واثر  التنظيمي  

تؤثر إيجابا    السللللللياق التنظيميان النتائج  ، البنية التحتية( حيث أوضللللللحت  التنظيمية، الهيكل التنظيمي

( والتي كانت بعنوان أثر السلللياق التنظيمي  Zeng et al.,2016) دراسلللة   وايضلللا. على تقاسلللم المعرفة

على الأداء الإبداعي في ظل ممارسللات الجودة الصلللبة والناعمة، والتي درسللت السللياق التنظيمي عبر  

وتوصللت إلى ان مركزية السللطة تؤثر إيجابا على  مركزية السللطة والتكامل بين الأقسلام(،  بعدين هما ) 

ولكنها لا تؤثر على ممارسللللات الجودة المرنة، بينما التكامل بين الأقسللللام يؤثر إيجاباً    ، الجودة الصلللللبة

ت وينعكس  على كلل من الجودة الصلللللللللللللللبلة والنلاعملة وهلذا التلأثير القوي يعزز من الابتكلار في المنتجلا

علية جاءت هذه العلاقة لتوضللللليح وسلللللد الفجوات العلمية بإدخال  .  ذلك ايجاباً على الأداء المؤسلللللسلللللي

المعدل  كمتغير معدل في العلاقة    ( مركزية السللللللللطة والتكامل بين الأقسلللللللام) السلللللللياق التنظيمي بأبعاده  

، لأنه من النادر وجود  وجسلللتيللسلللياق التنظيمي في العلاقة ما بين التوجه بالجودة الشلللاملة والأداء الل

دراسللة اسللتخدمت السللياق التنظيمي بهذه الابعاد كمتغير معدل، وأيضللاً هذه الابعاد هي الأقرب لقياس  
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السلللللللللللللليللاق التنظيمي على الرغم من وجود عللدد من الابعللاد للسلللللللللللللليللاق التنظيمي، الا انلله من النللادر  

   .  استخدامهم مع بعض حسب اطلاع الدارس على الدراسات السابقة

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة )مبررات اختيار الموضوع(:2-5-6 

لغرض بيان ما يميز هذه الدراسلللللللللللة عن الدراسلللللللللللات السلللللللللللابقة فقد تم إجراء بعض المقارنات والتي تم  

 :  عرضها على النحو الاتي

 من حيث بيئة الدراسة وقطاع التطبيق:  -أ

أجريت الدراسللللللات السللللللابقة على الشللللللركات والمنظمات الأمريكية والأوربية والشللللللركات الأسلللللليوية في    

مختلف القطاعات في حين ركزت الدراسة الحالية على قطاع الصناعي في السودان باختيار الشركات  

ياجات  الخرطوم، والتي تركز على مدى قدرة المنظمات على تحديد احت  بولايةالصلللللناعية في السلللللودان 

وتوقعلات كلل الأطراف المكونلة للسللللللللللللللوق وتلبيلة هلذه الاحتيلاجلات وجمع المعلوملات عن الشللللللللللللللركلات  

الصلللللللللناعية، حيث تعتبر هذه الفلسلللللللللفة أسلللللللللاس نجاح المنظمات في عصلللللللللرنا الحديث في ظل وجود  

 .  التغييرات البيئية المستمرة

 من حيث متغيرات وأبعاد الدراسة: -ب

بعاد التالية  لمفهوم توجه الجودة الشللللللللاملة كمتغير مسللللللللتقل وتم تناول الأبعدين  شللللللللملت الدراسللللللللة على 

ما المتغير التابع فيتمثل في الأداء اللوجستي وتم تناول  الناعمة(، أ  الجودة،  لجودة الصلبةا) لل المتمثلة بلل

رات المعرفية كمتغير وسللللللليط باختيار  دخال مفهوم القدإ)الفاعلية، الكفاءة، والتميز(، وتم    بعاد التاليةالأ

دخال مفهوم السلللللللللللياق  كذلك إ)اكتسلللللللللللاب المعرفة، ونشلللللللللللر المعرفة، وتطبيق المعرفة( كأبعاد للمفهوم،  

 مركزية السلطة، والتكامل بين الأقسام( كأبعاد للمفهوم. ) التنظيمي كمتغير معدل باختيار  

 من حيث أهداف الدراسة: -ج
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تعددت الأهداف البحثية في الدراسلات السلابقة باختلاف متغيرات الدراسلة، حيث تهدف الدراسلة الحالية  

المؤثرة بدورها على فلسللفة الأداء اللوجسللتي مع  و   لمنظمات الاعمالللوقوف على التغييرات المصللاحبة  

 دخال القدرات المعرفية كمتغير وسيط والسياق التنظيمي كمتغير معدل.  إ

 ث منهجية الدراسة: من حي-د

على    اً توجه الجودة الشلاملة الأكثر تأثير   عواملتعد الدراسلة الحالية دراسلة تحليلية وصلفية وذلك بتحديد 

في عملية تحسلين أدائها،   بولاية الخرطوم مفهوم الأداء اللوجسلتي في الشلركات الصلناعية في السلودان

كفلسللللللفة حديثة لنجاح العديد  اق التنظيمي  في تبني مفهوم السللللللي  منظمات الأعمالبالإضللللللافة الى دور  

 في العلاقة بين متغيرات الدراسة. من المنظمات  

 الخلاصة  2-5-7

شرح ووصف وتحديد العوامل المهمة ذات الصلة  لدراسة الذي يمثل الاطار النظري لالفصل   اهذتناول  

السلللللللياق  و  لقدرات المعرفيةاو   الأداء اللوجسلللللللتيو   توجه الجودة الشلللللللاملةبمشلللللللكلة الدراسلللللللة والمتمثلة في  

ومفاهيمها وابعادهما وانواعهم والعوامل المؤثرة عليها، كما تناول الفصلللللللللل العلاقات المتبادلة    يالتنظيم

، ويعتبر هذا الفصللللللللللللل  الدراسللللللللللللات السللللللللللللابقةطقية وذلك بالاعتماد على  بين تلك المتغيرات بطريقة من

سللللللتبني عليه الدراسللللللة فبناء على ماورد فيه يتم تصللللللميم النموذج وتنمية الفروض التي  الأسللللللاس الذي  

   باختبارها سنتمكن من الوصول الي الإجابة على تساؤلات الدراسة وذلك على بقية فصول الدراسة. 
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 الفصل الثالث 

 نظريات ونموذج الدراسة وتطوير الفرضيات 

 :مقدمةال 3-0

وهي تحديد نظريات  بعد تحديد المتغيرات الخاصة بمشكلة الدراسة وتنمية الإطار تأتي الخطوة التالية  

 ها.تطوير فرضيات الدراسة و وكذلك المقترح،  الدراسةالدراسة وانموذج 

ونموذج    ،المتغيراتات التي استند عليه الدراسة لتفسير العلاقة بين  نظريالعلى  يحتوي هذا الفصل  حيث  

    .اوتطويره ، الدراسة  فرضياتو  ،الدراسة 

 اللوجستي، ولكن تختلف باختلاف ابعاد هذا السياق.والأداء    العلاقة بين التوجه بالجودة الشاملةعدل  ي 

باستفاضة وتوضيح مدى   الدراسة  نتائج  مناقشة  تقديم  تمت  الى  والتطبيقية، إضافة  النظرية  تأثيراتها 

 التوصيات ذات العلاقة ومقترحات موضوعات البحوث المستقبلية في مجال الدراسة.

 نظريات الدراسة: 3-1 

 ( RBV) : الموارد ةنظري 3-1-1

ونظرية  ، إن نظرية الموارد والمهارات هي مجموعة من التوجهات النظرية التي تطورت بتراكم الأبحاث 

الموارد تعتبر من النظريات الرائدة في المجال الاستراتيجي كون هذه النظرية مكملة لمفاهيم استراتيجية  

سابقة، ظهرت نتيجة للتطورات والتحديات الاقتصادية المهمة التي مر بها العالم، حيث وجدت المنظمات  

ذلك الى محاولة تفسير مصادرة    شديدة، فحاولت هذه النظرية في اعقاب   ة نفسها أمام منافسة عالمي

للحصول على الميزة التنافسية، عن طريق ما تمتلكه هذه الشركات من موارد داخلية بدلًا من حصر  

الاهتمام على هيكلها الخدمي ووضعيتها التنافسية اتجاه منافسيها، مع تطور نظرية الموارد ركز رواد 

لقدرتها على كسب الشركات ميزة تنافسية مستدامة،   هذه النظرية على الاهتمام بالموارد غير الملموسة 
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وكذلك كون جميع المنظمات تملك موارد ملموسة بالإضافة الى سهولة الحصول عليها أو تقليدها من  

المنافسين، وبالتالي الاختلاف والتميز عن   الملموسة    المنظماتقبل  الأخرى يكمن في مواردها غير 

ظيمية نظراً لقدرتها على مزج الموارد والاستجابة للمتغيرات التي قد  وخاصة ما تمتلكه من الكفاءات التن

في   تتفاوت  كونه  الأخرى  المنظمات  في  تقليدها  صعوبة  الى  بالإضافة  المنظمة  محيط  في  تحدث 

الملموسة مصدراً رئيسي للحصول الشركات على ميزة تنافسية   المنظمة في  الاختلاف وتعتبر موارد 

 (.Hunt and Morgan,1996المرجوة منها )  تحقق من خلالها الأهداف

تنشأ تنافسية قدرتها على  الطويل  ه في المدى  بأن  (Hamel and Prahalad, 1996)  كل من  ويري 

نتج عنها منتجات  يبناء وتكوين المهارات الاستراتيجية، بتكلفة قليلة وبسرعة أكبر من المنافسة التي  

ة تكمن في امتلاك المنظمة لموارد ومهارات متميزة تستطيع  جديدة، أي ان الفكرة الأساسية لهذه المقارب

تقليدها أو مواجهتها ومن ثم الاستمرارية في    م من خلالها تكوين عوائق أمام المنافسين حيث لا يمكنه

في المبادئ  Hamel and Prahalad  الميزة التنافسية، وتتمثل بالمبادئ الأساسية لهذه المقاربة حسب  

 التالية:

لها النجاح  النجاح  نقلة الموارد ليس مانعاً بالضرورة أن تنفرد بالسوق كما أن وفرة الموارد لا يضم. 1

 الأكيد.  

يمكن اعتبار المنظمة كحافظة موارد )تقنية، مادية، بشرية( وفي نفس الوقت كحافظة للمنتجات    .2

 مركزة على اسوق محددة.   ةواجزاء استراتيجي

المنظما .  3 يتعلاختلاف وتباين  الكميات    ق ت في ما بينها لا  في الأسواق ولكن بكيفية عملية مزج 

 والنوعيات من الموارد المتاحة.

 الاستغلال الأمثل للموارد )الاستغلال الذكي( يؤدي الى زيادة الحصص المنتجة. . 4
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فقطإ الحالية  الموارد  بتنمية  يهتم  لا  الموارد  مدخل  المنظمة    ،ن  أساس  قاعدة  بتنمية  يهتم  أيضا  بل 

مستقبلًا، ويتم ذلك من خلال إحلال وتجديد الاستثمارات للمحافظة المنظمة من الموارد وبهدف استمرار 

الميزة التنافسية المرتكزة على هذه الموارد، وبالتالي الاستغلال الأمثل لتلك الموارد يحقق الميزة التنافسية  

   ي الحاضر فقط. في المستقبل وليس ف

ن  اقبل التطرق الى مفهوم الموارد يجب الإشارة الى أن تعدد أبعاد هذا المصطلح واتساع مجاله حيث 

ولد صعوبة لدى الباحثين في تحديده وفي الاتفاق على    –في تميز المؤسسة يعد مورداً    مكل ما يسه

صول المادية وغير  مجموعة الأفي لحظة معينة هي  لمنظمة  مفهوم موحد له. فالمؤسس يري أن موارد ا

 (.Laroche.H.,et Nioche 1998) المادية المرتبطة بأنشطتها خلال فترة طويلة نسبياً 

 وعلى أساس التعاريف السابقة، يمكن تقسيم الموارد بمختلف إشكالها الى نوعين:  

 (.الخ تجهيزات الإنتاج، المباني رأس المال ... )موارد مادية: مثل  . 1

 موارد غير مادية: هي موارد غير مرئية مما يصعب جمعها مثل: .2

وكلما كان التوافق بين  ،  تشير الى قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات العميل   يلجودة: وه ا  -

 توقعاته وخصائص المنتج كان التجاه إيجابي بمعني تعزيز التنافسية للمنظمة.  

 المجال التكنولوجي والتحكم فيها.لتكنولوجيا: تعني جملة التطورات في ا -

   المعلومات: تعتبر المعلومات أحد الموارد الاستراتيجية لأي منظمة، وقاعدة اتخاذ معظم قراراتها.   -

المعلومات التقنية والعلمية المحصل عليها من خلال البرامج التعليمية في الجامعات    لالمعرفة: تشم-

 والمعاهد والمدارس العليا.  

الموارد بما فيها المعارف تصبح قدرات عندما تتناسق وتترابط وتتداخل فيما بينها في    نت: إالمهارا   -

وتعتبر هذه الموارد مكونات لنظام المعلومات الإداري  ،  ( Tarondeau J-C,2002) محتوى الأنشطة
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وتراكم هذه القدرات يتولد عنه مهارات خاصة بالشركة والتي تنقسم الى قسمين:  المستخدم في المنظمات،  

 المهارات الفردية والمهارات الجماعية.  

في الخصائص التي يتميز بها كل فرد في الشركة وهناك مهارات أساسية   ل ث تتم : المهارات الفردية . 1

العمل و  في  الفعالية  التي تضمن  والمؤهلات  المعارف  في  أما  تتمثل  والتطوير  بالتدريس  تتكسب  هي 

المهارات التفاضلية تتمثل في كل من إدراك الذات، الدوافع، صفات العبقرية التي تميز بين أصحاب  

 (. L., la gestion des compétences,1996) الأداء المرتفع والأداء المتوسط 

المهارات الجماعية2 بين مجموعة من   يوه  :.  الناجمة عن تضافر وتداخل  المهارات والمعرفة  تلك 

الأنشطة للشركة من خلال الاحتكاك الحاصل بين مؤديها وهي تسمح بإنشاء موارد جديدة للشركة من 

ويظهر للموارد غير المادية دور أساسي    خلال التطوير والتجديد بفضل المعرفة المتفاعلة فيما بينها.

نسخها وتقليدها، وهي نتاج سنوات    ن ة المؤسسات وتحقيق التميز، فهذه الموارد لا يمكوهام في تنافسي

الخبرة وتعلم الشركة. وم الموارد م  نمن  الت  نالضروري تحديد خصائص  سس  ؤ ت  ي أجل تحديد تلك 

 .(Quelin B, 2000) وتتمثل أهم خصائصها فيما يلي    لمنظمةالميزة التنافسية ل

بإمكانه أن يزيد في قيمة المنتج في نظر الزبون حيث يسمح في الاستغلال الأمثل  المورد    : .القيمة1

تطوير    علىوقدرته    لمنتج في مرونة ا(  Leroy.F,2001حسب )  للفرص المتاحة، حيث أن القيمة تكمن 

 أنواع مختلفة من المنتجات.

نادر   :.الندرة2 يكون  أن  الحصول    اً المورد يجب  المنافسين  العلامة    مثل)   عليهويصعب على  شهرة 

التجارية تمتاز بسمعة واسعة، مم العلامات  يجعل هذا الأخير محتكراً من طرف    ا التجارية( فبعض 

 منظمة واحدة أو عدد من المنظمات.
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التقليد:3 قابلية  مميزاتها    .عدم  لدقة  نظراً  الموارد،  نفس  تقليد  المنافسة  المنظمات  على  يصعب 

ثقافة المنظمة، شهرة العلامة التجارية، الخاصية الضمنية( لها مثل  ) والخصائص التي تحتويها مثل  

 تقليد ممارسات الأفراد العاملين في المنظمة بنفس العمليات الإنتاجية. نمهارات الأفراد بحيث لا يمك

تعويضه باخر حيث أن لكل مورد قيمته وخصائصه التي    ن المورد لا يمك  م قابلية الإحلال: .عد4

ينفرد بها عن الاخر إضافة الى المميزات نجد أن الموارد التي تقوم على هذه المقاربة يجب أن تتميز  

 أيضاً.

ندرة الموارد وعدم توفرها  : ترتبط هذه الخاصية بأخرى سابقة وهي الندرة، إذ أن  عدم قابلية الحركة . 5

في متناول المنافسين يصعب الحصول عليها أو حركتها وقد يكون أيضا بسبب ارتفاع أسعار الحصول  

 عليها.

يعتمد استمرار الميزة التنافسية لمدة طويلة على معدل استنفاذ الموارد أو تقادم بعضها    .قابلية الدوام:6

الى قصر المدى الزمني    ي التغير التكنولوجي مثلًا، مما يؤدبما في ذلك المهارات بسبب تذبذب معدلات  

 .هذه الموارد التي تبني عل أساس الميزة التنافسية يجب أن تكون نسبياً مستمرة مللانتفاع بمعظ

التوجه بالجودة الشاملة فإن تبنيها ينعكس إيجاباً  في والميزات كلها يمكن أن تتوفر هذه الخصائص  إن

من أهم الموارد غير الملموسة والتي تبني على   نيمثلا انذلوال زة التنافسية للشركةعلى الأداء وخلق مي

تحقيق ميزة تنافسية    أساسها ميزة أو مزايا يصعب امتلاكها وعدم القدرة على تقليدها مما ينعكس على

كلما توفرت    على المدي البعيد وعدم التقادم مما يوفر القابلية على مواكبة التغيرات المتزايدة واستيعابها. 

أدت الى تحقيق ميزة تنافسية من خلال إنشاء القيمة وتكون هذه    المنظمةد  هذه الخصائص في موار 

 :الاخيرة قوية أو ضعيفة حسب عدد وقوة هذه الخصائص في حد ذاتها وهو ما يوضحه الشكل التالي
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 (1-3الشكل رقم ) 

العلاقة بين خصائص موارد المؤسسة وإنشاء القيمة 

 (2011، وبزقرارى  قاسمي المصدر: ) 

للشركات من خلال مواردها ومن   التنافسية  الميزة  اكتساب  تفسير مصادر  الى  الموارد  تسعي نظرية 

خلال تطور هذه النظرية نجد انها تكون ركزت على الموارد غير الملموسة نظراً لقدرتها على اكتساب  

بالإضافة إ ملموسة  تملك موارد  الشركات  تنافسية مستدامة وذلك لأن جميع  ميزة  لى سهولة  الشركة 

 الحصول عليها أو تقليدها من قبل المنافسين وبالتالي الاختلاف يمكن في مواردها الملموسة خاصة  

نظراً لقدرتها على مزج الموارد واستجابة للمتغيرات التي غيرت من البيئات    (الاستراتيجية، التنظيمية    ) 

 المحيطة بها.

هو الذي يفسر اختلاف الأداء بين الشركات    المنظمات وحسب هذه النظرية فان الموارد المتميزة في  

على خلق قيمة من خلال قدرتها الاستراتيجية على    د في نفس القطاع. وكذلك يمكن قياس قدرة الموار 
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والكفاءات   الموارد  استخدام  وتفعيل  تقليدها  المحتملين  أو  الحاليين  المنافسين  بمقدور  ليس  قيمة  خلق 

ة إذا وظفت في صياغة وتنفيذ وتوجهات واستراتيجيات فعالة ومن ثم فان  بمعنى تكون الموارد ذات قيم

الناتجة عن الاستراتيجية القيمة  تستهدف معرفة  التقييم ينبغي ان  الحالة فقط يمكن    عملية  وفي هذه 

 (.2018)الديراوي، معرفة قيمة الموارد والكفاءات 

تقنية،  ستمراريتها يرتكز على مزج موارد الشركة ) فان فلسفة نظرية الموارد تكمن في أن الميزة التنافسية وا

( واستغلالها استغلال ذكي بحيث تميزها عن مثيلاتها في الصناعة، وان الاعتماد على  مادية، بشرية

 الموارد غير الملموسة بالشركة يخلق ميزة تنافسية يصعب تقليدها وامتلاكها للغير.

 القدرات الديناميكية  ة نظري ثانيا:

على    يتعتبر نظرية القدرات الديناميكية واحدة من أكثر النظريات التي نوقشت في الإطار الاستراتيج

الميزة   ان  النظرية  هذه  وتفترض  الموارد،  على  بالأساس  مستندة  نظرية  وهي  الأخيرة  السنوات  مدى 

 Zwain et) تميز التنافسية تنشأ من امتلاك المنظمة لمجموعة من الموارد الأساسية التي تحقق لها ال 

al.,2014.) 

النظرية   التي تعد سوف تمثل أساس هذه  قد تكون مادية أو بشرية أو تنظيمية  الموارد  وبالتالي هذه 

 (Eisenhardt and Martin,2000 )    الشركات أن  الى  يشير  النظرية  لهذه  الفكري  الأساس  ، وان 

لتقليد فضلا عن عدم قابلية على الاستبدال  القادرة على تجميع الموارد والقدرات النادرة والقيمة الصعبة ا

(، ومن ثم فان الموارد تمثل الخزين  Barnney,1991هي التي تستطيع تحقيق الميزة التنافسية للشركة ) 

على   الشركة  طاقة  فهي  القدرات  أما  الشركة،  من  عليها  والمسيطر  والمملوكة  المتاحة  العناصر  من 

 (. Chen and Jaw,2009ها لتحقيق أهدافها) توظيف هذه الموارد والاستخدام الأمثل ل

القدرات الديناميكي الموارد في    ة لتظهر مفهوم  كأساس مفاهيمي مكمل لأساس النظرية المستندة على 

محاولة لشرح كيفية تحقيق الميزة التنافسية في البيئة متسارعة التغيير، ولتصف كيفية تجديد القدرات  
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(،  Wang and Hsu,2010روف الاعمال مع مرور الوقت ) والمهارات وتحقيق الاستجابة لتغير ظ

القدرات كونه  Hehfat et al.,2007وأشار )  الموارد ينبغي ان يستعمل بدلا من  ( ان مفهوم أساس 

يعطي معان أوسع كما في المعاجم الإنجليزية على حد قولهم، ولأنها تتضمن الأنشطة والقدرات التي  

( وزملائه  Teeceبداية من )   ة (، فقد عرفت القدرات الديناميكيAmbrosini et al.,2009تولد العوائد) 

واستحصال الموارد للموائمة والاستجابة للتغيير في   هعلى انها عمليات الشركة التي تكامل وتعيد وتهيئ

عرفها)Teece,2009الأسواق)  وقد   ،)Eisenhardt and Martin, 2000  الداخلي التنظيم  بأنها   )

ت الاستراتيجية التي يقوم بها المدراء من أجل اكتساب الموارد وتسليط الضوء عليها ثم محاولة  والروتينيا 

دمجها وتكاملها لتوليد استراتيجيات خلق قيمة في الشركة، وهذا التعريف يتجه الى بيان لكيفية التي  

خلال الاستفادة من    بإمكان المدراء ان يوظفوا مفهوم القدرات الديناميكية لخلق القيمة في الشركة من

( الذي يعتبر ان القدرات الديناميكية تعبر  Helfat et al.,2007الموارد، ويتكامل هذه التعريف مع ) 

عن طاقة الشركة في الخلق الهادف وتمديد أو تعديل مواردها الملموسة وغير الملموسة والموارد البشرية،  

ة ومبتكرة من الميزة التنافسية القائمة على أساس  مما يشير الى قابلية الشركة على استنباط اشكال جديد

تسلكه)  الذي  التطوري  مسارها  عبر  الشركة  وموارد  والتنظيمية  الإدارية    Chen andالعمليات 

Jaw,2009.)  المستند النظرية  في أسس هذه  التطورات  دمج  الفلسفية    ة وعند  الموارد والأسس  على 

( الى أن هذا المدخل يتطلب التحرك  Nielsen,2006ر ) المستند على المعرفة في القرن الجديد، وأشا

الموجودات   أكثر  أنها  بوصف  المعرفة،  على  المستندة  بالنظرية  يسمي  أن  يمكن  ما  باتجاه  قليلا 

(  Barnney,1991(، فضلا عن ذلك فان ) Linet et al., 2005)  الاستراتيجية أهمية وذات قيمة عالية 

قد تبنى في مقالته ان موارد الشركات تتضمن كل الموجودات والقدرات والعمليات التنظيمية واتجاهات  

الشركة والمعلومات والمعرفة، ولأن المعرفة أصبحت المصدر الأساسي للميزة التنافسية في عالم اليوم،  

 ( توجهات  مع  تتفق  الحالية  الدراسة  بتوجHelfat et al.,2007فان  وربطها  من  (،  كل  هات 
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 Hong et)  ( Sher and Lee,2003 ()Nissen,2006 () Cepeda and Vera,2007)الباحثين

al.,2008) (Easterby– Smith and pirto,2000 )  . 

للخلق الهادف ورفع    المنظمة ومن أبرز مفهوم القدرات الديناميكية من جانب معرفي على أنها طاقة  

، بهذا يعني أن النظرة المستندة  ةالمنظمقيمة مواردها المعرفية والقدرات لتوليد القيمة وانجاز الأهداف  

أن ا الديناميكية تعني  للقدرات  الموجودات    لمنظماتعلى المعرفة  تتعلم من مواردها المعرفية وتعزيز 

وتحسين الأفعال من خلال المعرفة والمعلومات    القدرات المعرفية   المعرفية ليشير بذلك الى عمليات 

 المتوفرة والاستخدام والفهم الأفضل لها.

 : نموذج الدراسةلنظريات ال  تفسير3-2 

 ( BRV)تفسير نظرية الموارد للنموذج  3-2-1

من أجل توفير أساس نظري متماسك ولمزيد من التطور والمساهمة في اثراء البحث العلمي، تم استخدام  

نظرية الموارد والمهارات كمرشد أساسي لنموذج الدراسة وهي نظرية تصور المنشاة على أنها مجموعة 

مة الأفضلية  من الموارد بعضها عادي متاح لجميع المنشئات والأخر خاص يمكنها من انشاء واستدا

امتلاك   في  تكمن  الموارد  لنظرية  الرئيسية  الفكرة  ان  كما  الأخرى،  المنشئات  على  والتميز  التنافسية 

المنظمة لموارد ومهارات متميزة تكون بمثابة عوائق أمام المنافسين حيث يصعب على المنافسين تقليدها  

 (.Prahalad and Hamel,1990)ومواجهتها 

، بانه أساس التوجه بالجودة  لمنظمات الموارد )الاستراتيجية، التنظيمية، البشرية( المتميزة في ايعد وجود  

الشاملة الذي يفسر الاختلاف في أداء الشركات العاملة في نفس القطاع ومدي مشاركة العاملين في  

لاعتماد على تلك  قراراتها الاستراتيجية، كما ويمكن قياس قدرة الموارد على تحسين الأداء من خلال ا
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الموارد في خلق قيمة ليس بمقدور المنافسين الحاليين أو المحتملين تقليدها، وتفعيل استخدام الموارد  

 .في صياغة وتنفيذ توجهات واستراتيجيات فعالة

بل يعمل على تنمية قاعدة الموارد   ،فقط إضافة الى ان مدخل الموارد لا يهتم بتنمية الموارد الحالية  

ستقبلًا، ويتم ذلك من خلال تحديد وتجديد الاستثمارات للمحافظة على الموارد والمهارات في  لشركة مل

الشركة، وذلك بهدف خلق ميزة تنافسية مستدامة للشركة مرتكزة على هذه الموارد، وبالتالي فان تبني  

اس لتحسين الأداء  هذه الموارد والتي تمثل التوجه بالجودة الشاملة قد يشكل بالأس  بشأنتوجه استراتيجي  

 .في الحاضر والمستقبل 

فيليب كروسبي    وقد الجودة  المفكرين ورواد  أبرز  يدعم   الىتوصل  الشاملة  بالجودة  التوجه  تبني  ان 

تساعد  التي  لمنظمة الميزة التنافسية  اويعتبر التوجه بالجودة الشاملة مورد أساسي هام يكسب  الأداء.  

بالجودة الشاملة يعتبر أحد الأدوات الاستراتيجية التي تعتمد عليها المنظمة  على الاستمرار، وان التوجه  

الفعالة وينعكس ذلك   القرارات الاستراتيجية  التنافسية، وبالتالي ممارسته تعني مزيد من  الميزة  لكسب 

 على الإبداع والابتكار من قبل الشركة وهو نوع من الموارد غير الملموسة.

و  الموارد  نظرية  غير  حاولت  أو  الملموسة  غير  وبالأخص  الموارد  أهمية  توضح  الديناميكية  القدرات 

المنظورة ودورها الاستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية، كما تعتبر كل موارد الشركة تؤثر على قدرات  

الميزة   لمصادر  تفسيرها  في  للشركة  الداخلية  الجوانب  على  النظرية  تركز  كما  أدائها،  وعلى  الشركة 

الموارد الت حيث  بينها  الموجودة  للاختلافات  الإداري  الأداء  مستويات  في  التباين  وتعزى  نافسية، 

 (.Hunt and Morgan,1996) والإمكانيات المتوفرة  

  ي،،،،،،،تفسير السياق التنظيم

التي تعتمد    ويعتبر الموارد  اليه نظرية  القرار الاستراتيجي قيمة ترتبط بالموارد والمهارات كما أشارت 

سرعة  بالاستخدام الأمثل للموارد والمهارات بأقل تكلفه و أن كما أشارت النظرية الى  . بشكل كبير عليها 
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و  المتراكمة  والخبرات  للمهارات  الفرد  امتلاك  بمدى  مرتبط  المنافسين  من  الموارد  أكبر  توفير  مدى 

المناسب   القرار  المناسب،  في  والامكانيات لاتخاذ  التميز    بدوره   ذلك   وانعكاس الوقت  على مزيد من 

 الأداء بشكل إيجابي.  ينعكس على  والاستمرار 

 الديناميكية للنموذجتفسير نظرية القدرات  3-2-2

في بيئة   استمراريتها  لى محافظة عتطوير الميزة التنافسية وال كيف يمكن للمنظمات النظرية  هذه توضح 

التغير، وهذا من خلال العمل كقوة عازلة بين موارد المنظمة وتغير بيئة الاعمال، ولكي تحافظ    دائمة

قدرات   تمتلك  ان  لابد  تطويرها  على  وتعمل  الشاملة(  بالجودة  )التوجه  مواردها  على  المنظمات  هذه 

تي تنشأ من عمليات  ديناميكية تمكنها من توجه استراتيجياتها وهذا التوجه ينعكس على الميزة التنافسية ال

التي تسير عليها   السبل)المفروضة أو المختارة( مميزة مصاغة من موارد المنظمة، لكن في ظل تطور 

   المنظمة. 

ومن جهة أخري ما يمكن ان يلعبه تجنيد مواردها الخاصة وتحديداً قدراتها الديناميكية المتمثلة في)القدرة  

ا القدرة  التكيف،  القدرة على  وآليات  الاستيعابية،  الاستراتيجيات  في مجموعة  تتجسد  والتي  لتواصلية( 

العمل المستخدمة من قبل المنظمة والتي تميزها عن غيرها عن طريق تقديم قيمة مضافة في الأسواق  

التحديات،   مختلف  إزاء  القدرات  Sanchez,1995"وذهب  المتغيرة  في  التباين  اعتبار  درجة  الى   "

تمد بدرجة كبرى على طبيعة المعلومات المكتسبة من طرف الافراد وعملية  الديناميكية بين  المنافسين تع

اندماج  هذه الأخيرة داخل المنظمة ومن ثم التركيز على الفرد كعنصر فاعل في خلق اكتساب وتوظيف  

 المعلومات في آن واحد.   

 : نموذج الدراسة 3-3

اعتمدت الدراسة على نظرية الموارد التي تركز على الموارد غير الملموسة أو غير المنظورة ودورها  

الاستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية وتحقيق الأداء عالي، نظرية الموارد تعتبران كل موارد المنظمة  
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الجودة  )توجه  ان  تعتبر  الموارد  فان نظرية  لذلك  المنظمة.  قدرات  الشاملة( مجموعة من    تؤثر على 

الموارد الداخلية للمنظمة وتمثل ليها مصدر قوة وهذه الموارد تتحول بعد التطبيق والممارسة الى قدرات  

  .أداء عالي) الاداء اللوجستي(  -تظهر جليا في )القدرات المعرفية( المخرج النهائي لها يكون ميزة تنافسي

 المقترح.   سةالدرا ج( نموذ2-3) التالي الشكل  كما موضح في 

 نموذج الدراسة..  ( 2-3الشكل ) 



   (. م2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                   

  الدراسة تطوير فرضيات  3-4

وانطلاقاً من مشكلة الدراسة وادبيات  والأبعاد الواردة في نموذج الدراسة،    ، على متغيرات الدراسة ا  عتمادا 

صياغة عدد من الفرضيات لغرض قياس العلاقة بين المتغيرات المستقلة  تطوير و السابقة تم  ات الدراس

 :وفيما يلي هذه الفرضيات ، بينهما   المتغيرات الوسيطة في العلاقة روتأثي والمتغيرات التابعة 
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 ي: الأداء اللوجستو توجه الجودة الشاملة العلاقة بين -1

الدراسات الساب التي إشارة الى عدم وجود علاقة بين  بالرجوع الى  التوجه بالجودة الشاملة والأداء  قة 

) إشارة  اللوجستي   دون  Fugate et al.,2010دراسة  مفردة  اللوجستي بصورة  الأداء  تناولت  والتي   )

دراسته على الأداء اللوجستي فقط من غير وجود علاقة تربط    تالتوجه بالجودة الشاملة، حيث اقتصر 

أيضاً   الشاملة.  بالجودة  والتوجه  اللوجستي  الأداء  )البشري، بين  الأداء    ( 2015دراسة  تناولت  والتي 

 Slater) دراسة  و   اللوجستي فقط من غير وجود علاقة تربط بين الأداء اللوجستي وتوجه الجودة الشاملة.

et al.,2006ي تناولت أثر التوجه الاستراتيجي على الأداء اللوجستي بشكل مباشر، والتي تناولت  ( والت

أثر التوجه الاستراتيجي وعلاقته بالأداء اللوجستي حيث كانت أبعاد الأداء الكفاءة والفاعلية فقط دون  

الاستراتيجي والأداء  والتي تناولت العلاقة بعض مكونات التوجه  (  Hakala,2010، كذلك دراسة ) التميز 

 اللوجستي.

أوضحت العديد من الدراسات السابقة العلاقة الإيجابية بين الجودة الصلبة والناعمة وأثرها على الأداء  

 (Anderson et al,1995 ; Kaynak,2003 ; Bilal & Naeem, 2016)    وجود علاقة إيجابية

بين تدريب  جزئية  تي، وأيضا وجود علاقة  الأداء اللوجسو بين التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  

بين  و الموظفين   إيجابية  علاقة  وجود  اللوجستي،  المشكلات الأداء  وحل  الموظفين  الأداء و   اقتراحات 

الدراساتاللوجستي من  العديد  بينت  وقد   .  (Fotopoulos & Psomas, 2009; Rahman & 

Bullock, 2005 ; Reed et al,2000)  الناعم الجودة  إدارة  الأداء  ان  على  مباشر  تأثير  لها  ة 

أيضا وفقا لنظرية الموارد فان توجه الجودة الشاملة باعتباره مورد يمكن ان يؤثر على الميزة  التنظيمي. 

اللوجستي.   الدراسة الا هو الأداء  اليها  التنافسية في هذه  العلاقات التي تم توصل  يمكن  من خلال 

 - : الاولياستنتاج الفرضية 
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منهنالك  -1 الشاملة    تأثير  الجودة  اللوجستي    علىتوجه  الفرضية  الأداء  هذه  صياغة  ومن  تمت 

 التالية: الفرعية الفرضيات

 على الكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من  1-1

 التميز على  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من  1-2

 الفاعلية على  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من  1-3

 على الكفاءة  الموظفين تدريبهنالك تأثير من   1-4  

 التميز تدريب الموظفين على هنالك تأثير من   1-5

 الفاعليةتدريب الموظفين على هنالك تأثير من   1-6

 الكفاءة على  وحل المشكلات الموظفين ت اقتراحاهنالك تأثير من  1-7

 التميز  على  وحل المشكلات الموظفين ت اقتراحاهنالك تأثير من  1-8

 الفاعلية على  وحل المشكلات الموظفين ت اقتراحاهنالك تأثير من  9-1

 : القدرات المعرفيةو التوجه بالجودة الشاملة  العلاقة بين -2

العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والقدرات المعرفية نجد ان  بالرجوع الى الدراسات السابقة التي تناولت 

( توصلت الى وجود تأثير لاستراتيجية التمكين على رأس المال البشري، وتنمية  2018دراسة )بوسعده، 

المؤسسات   توسيع  عنه  ينتج  مما  جديدة،  أفكار  انتاج  من  ومساعدتهم  للعاملين،  المعرفية  القدرات 

)بلل والشطبي( توصلت الى وجود أثر للتميز في إدارة العمليات الخدمية    ودراسةلحصصها السوقية.  

المعرفية،   القدرات  القدرات  Croteau and Raymond,2004) دراسة    ت وتوصلعلى  ان  الى   )

التكنولوجية التي تمتلكها المنظمة قادرة على توفير المعرفة والمعلومات في المجالات التي تختص بها.  

( الى وجود تأثير إيجابي للتوجه الاستراتيجي بشكل  2015، وحمزة،  2015شري،وأكدت دراستي )الب

السوق. مفيدة عن  بمعلومات  الموظفين  رفد  الى  يؤدي  الاستراتيجي  التوجه  المعرفة، وان  على    كبير 



88 
 

(  Ooi,2009)  دراسة ولكن ربطها بمتغيرات مختلفة ك  ،هنالك بعض الدراسات السابقة تناولت الموضوع 

المعرفة، وخلصت الى عدة نتائج أهمها، وجود  التي   درست العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وإدارة 

وتوزيعها   المعرفة  اكتساب  الثلاثة  بأبعادها  المعرفة  وإدارة  الاستراتيجي  التخطيط  بين  إيجابية  علاقة 

المعرفة  ( الى وجود علاقة بين إدارة  Stewart and Waddell, 2008وتطبيقها، وتوصلت دراسة ) 

يمكن استنتاج    والجودة، ان إدارة المعرفة هي المكون الأساسي لنقل ثقافة الجودة في هذه الشركات، عليه 

   -: الثانية الفرضية 

من  -2 تأثير  الشاملة  اتوجه  هنالك  المعرفية   على لجودة  صياغة    القدرات  تمت  الفرضية  هذه  ومن 

 التالية: الفرعية الفرضيات

 اكتساب المعرفةلى ع التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من  2-1

 تطبيق المعرفة على  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من  2-2

 اكتساب المعرفة تدريب الموظفين على هنالك تأثير من   2-3

 تطبيق المعرفة تدريب الموظفين على هنالك تأثير من   2-4

 على اكتساب المعرفةوحل المشكلات  الموظفين ت اقتراحاهنالك تأثير من  2-5

 تطبيق المعرفة على  وحل المشكلات الموظفين ت اقتراحاهنالك تأثير من  2-6

 الأداء اللوجستي و القدرات المعرفية العلاقة بين  3-

وإبراهيم،  )الكبيسي  دراسة  المعرفية عبر توسط  2014فقد توصلت  للقدرات  متزايد  تأثير  إلى وجود   ،)

القدرات الاستراتيجية على الميزة التنافسية، وانه ينبغي ان تعمل المنظمات على تكامل القدرات المعرفية  

والاستراتيجية مجتمعة من أجل تحقيق الميزة التنافسية أكثر مما لو استعملت كلتا القدرتين بشكل منفرد.  

( الى أن قدرات الموارد البشرية لها تأثير  Khandekar and Sharma,2005) دراسة  كما توصلت  

كبير على استدامة الميزة التنافسية لان الحفاظ عليها يتوقف على قدرة المنظمة على اجتذاب واستبقاء  
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درات  ( إلى أن الق2004الافراد ذوي المهارات اللازمة. وبدورها أشارت نتائج دراسة )الدوري والعزاوي،

الارتقاء   عن  فضلا  منخفضة،  وكلفة  وبسرعة  جديدة  منتجات  ابداع  من  المنظمات  مكنت  المعرفية 

 بمستويات الجودة للمنتج الجديد أو الخدمة الجديدة، بما يعزز إبداعية المنظمة ونجاحها التنافسي.  

  الفرضيات ومن هذه الفرضية تمت صياغة  القدرات المعرفية على الأداء اللوجستي  هنالك تأثير من  -3

 التالية: الفرعية

 اكتساب المعرفة على الكفاءة هنالك تأثير من   3-1

 التميز اكتساب المعرفة على هنالك تأثير من   3-2 

 اكتساب المعرفة على الفاعلية هنالك تأثير من   3-3

 تطبيق المعرفة على الكفاءة هنالك تأثير من    3-4

 التميز تطبيق المعرفة على هنالك تأثير من    3-5

 الفاعليةتطبيق المعرفة على هنالك تأثير من    3-6

 .بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستيالإيجابي توسط الأثر يالقدرات المعرفية  -4

)بلل والشطبي،   توصلت  إدارة  ( الى ان القدرات المعرفية تتوسط العلاقة بين التميز في  2018دراسة 

( الى وجود تأثير لأبعاد المنظمة الساعية  2013دراسة)صبيح، العمليات الخدمية والميزة التنافسية. و 

توصلت   كما  وسيط،  كمتغير  التنظيمية  المعرفة  بوجود  المؤسسي  الأداء  تحسين  في  مجتمعة  للتعلم 

لثقافة التنظيمية والميزة  ( الى وجود تأثير غير مباشر لإدارة المعرفة في العلاقة بين ا2015دراسة)محمد، 

 ( دراسات  كشفت  السياق  نفس  وفي   Palumbo et al.,2005;Carlos andالتنافسية، 

Cipres,2008,Wang et .al,2009, Li et al.,2009 ،( الى وجود توسط لل)المعرفة  2018؛ زهيرة

القدرة  ) ات المستقلة  بالعمل، نقل المعرفة الاستراتيجية، عمليات إدارة المعرفة( في العلاقة بين المتغير 

التابعة  ةالإدراكي والمتغيرات  التنظيمية(  الثقافة  المعرفة،  خصائص  القدرة  ) ،  التنافسية،  الميزة  الأداء، 
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ان الموارد ما بتأثر على الميزة التنافسية لا عبر القدرات، عليه فان توجه الجودة الشاملة    التنافسية(. 

  تناول تأثير الجودة الشاملة على أداء المنظمات، حيث أكد باعتباره مورد، مثل فيليب كروسبي الذي  

جيدة. وهذا يدعم   نوعية   ذا المنتج هذا كان  كلما العميل مطابق لمتطلبات  المنتج  مواصفات  كانت  كلما

 التوجه بالجودة الشاملة الى تحسين الأداء.  

ومن هذه الفرضية  للوجستي  أن القدرات المعرفية تتوسط الأثر بين توجه الجودة الشاملة والأداء ا  -4

 التالية: الفرعية  الفرضيات تمت صياغة 

 والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-1

 والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين  4-2

 والفاعلية  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين  4-3

 والكفاءة  تدريب الموظفين  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-4

 والتميز  تدريب الموظفين  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-5

 والفاعلية  تدريب الموظفين  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-6

 الموظفين وحل المشكلات والكفاءة  تاقتراحا  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 7-4

 الموظفين وحل المشكلات والتميز  تاقتراحا  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-8

 الموظفين وحل المشكلات والفاعلية  تاقتراحا  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين 4-9

 والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-10

 والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةتطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين  4-11

 والفاعلية  ومعلومات الجودةالتحكم في العمليات المعرفة يتوسط الأثر بين  تطبيق 4-12

 والكفاءة  تدريب الموظفين  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-13

 والتميز  تدريب الموظفين  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-14
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 والفاعلية  تدريب الموظفين  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-15

 الموظفين وحل المشكلات والكفاءة  تاقتراحا  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 16-4

 الموظفين وحل المشكلات والتميز  تاقتراحا  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-17

 الموظفين وحل المشكلات والفاعلية  تاقتراحا  المعرفة يتوسط الأثر بين تطبيق 4-18

 والأداء اللوجستيتوجه الجودة الشاملة بين تعدل الأثر الإيجابي التنظيمي  قالسيا 5-

 أشارت عدة دراسات الى أهمية مفهوم السياق التنظيمي لمنظمات الاعمال كمتغير وسيط أو مستقل.

السياق التنظيمي على تقاسم المعرفة   أثر ( والتي كانت تحت عنوان  2013سيا، ادراسة )أبو  فقد كشفت  

ميدانية على   الكبرى  دراسة  اربد  تقاسم  مدينة  إيجابا على  يؤثر  التنظيمي  السياق  ان  الدراسة  وجدت 

السياق التنظيمي على تقاسم    أثر ( والتي كانت تحت عنوان  2008، دراسة )شيرينالمعرفة. وأيضا مع  

المعرفة: توضيحات من شركات الانشاءات التركية والتي عمدت الى دراسة نتائجها ان السياق التنظيمي  

أوضحت ان هذه  حيث  من خلال ثلاثة ابعاد هي )الثقافة التنظيمية، الهيكل التنظيمي، البنية التحتية(  

وجدت   تأثير كلي وايضاً بة في الشركات الإنشائية التركية الابعاد الثلاثة تؤثر إيجابا على تقاسم المعرف

  ت اتفق   ايضا   .للعوامل الديموغرافية وهي )النوع، العمر، المستوى التعليمي، وسنوات الخبرة   اً الدراسة تأثير 

( والتي كانت بعنوان أثر السياق التنظيمي على الأداء الإبداعي في ظل  Zeng et al, 2016) دراسة  مع

جودة الصلبة والناعمة، والتي درست السياق التنظيمي عبر بعدين هما )مركزية السلطة  ممارسات ال

ولكنها لا    ، وتوصلت إلى ان مركزية السلطة تؤثر إيجاباً على الجودة الصلبة والتكامل بين الأقسام(،  

دة الصلبة  تؤثر على ممارسات الجودة المرنة، بينما التكامل بين الأقسام يؤثر إيجاباً على كل من الجو 

 والناعمة وهذا التأثير القوي يعزز من الابتكار في المنتجات وينعكس ذلك ايجاباً على الأداء المؤسسي.

نجد ان هنالك العديد من الدراسات التي استخدمت مفهوم السياق التنظيمي    من خلال تلك الدراسات 

المستم  الباحث لوجود  كمتغير وسيط مع ابعاد مختلفة او كمتغير مستقل، ومع البحث  ر لم يتوصل 
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تناولت الأثر المعدل للسياق التنظيمي في العلاقة ما بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي،    ةدراس

 وهذا ما دفع الدارس للقيام بهذه الدراسة.  

تمت  ومن هذه الفرضية    والأداء اللوجستيتوجه الجودة الشاملة  بين  السياق التنظيمي يعدل الأثر    -5

 التالية: الفرعية الفرضياتصياغة 

تعدل  5-1 الأقسام  بين  والتكامل  السلطة  بين  مركزية  الجودة   الأثر  العمليات ومعلومات  في    التحكم 

 والكفاءة 

الأثر   زيةمرك5-2  تعدل  الأقسام  بين  والتكامل  الجودة   بين  السلطة  العمليات ومعلومات  في    التحكم 

 والتميز 

الأثر   مركزية  5-3 تعدل  الأقسام  بين  والتكامل  الجودة   بين  السلطة  العمليات ومعلومات  في    التحكم 

 الفاعليةو 

 كفاءة  وال تدريب الموظفين بين السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 4-5

 التميز و  تدريب الموظفين بين السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 5-5

   والفاعلية تدريب الموظفين بين السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 5-6

 والكفاءة الموظفين وحل المشكلات  ت اقتراحا السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 5-7

 الموظفين وحل المشكلات والتميز  ت اقتراحا السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 5-8

 .الفاعليةالموظفين وحل المشكلات و  ت اقتراحا السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل الأثر مركزية 5-9

 الخلاصة 3-5

للمتغيرات الدراسة، كما تم عرض نموذج  في هذا الفصل من الدراسة تم تناول نظريات الدراسة وتفسيرها  

   الدراسة وتطوير الفرضيات، اما الفصل الرابع من هذه الدراسة سيتم فيه عرض تصميم منهجية الدراسة.
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 الفصل الرابع 

 منهجية الدراسة 

 :مقدمةال4-0 

الدارس لجمع البيانات وتحليلها، ويتعلق بشكل كبير    الطريقة التي يركز هذا الفصل على   استخدمها 

منهجية الدراسة والمجتمع المستهدف في الدراسة،  لك  ذبتصميم البحث وفلسفته ونوع ومدخل البحث، وك

وصف حجم العينة وإجراءات أخذ العينات، وأداة البحث وصلاحيتها وموثوقيتها، ووصف إجراءات جمع  

 لبيانات.  البيانات وصف تحليل ا

 :لبحثا تصميم 4-1

تستخدم لجمع وتحليل البيانات ، ويقصد به النظرية والمنهج الذي سيتم بموجبه إجراء  هو إطار أو خطة  

العلمي. از  المشكلة العملية  ا البحث  او  المناسب من أجل اكتشاف  الخيار    ر الاختيالة أو تقليل أهمية 

أيضا أنشطة التصميم التي وصفت والتقنية لمنطقة البحث  قامة ارتباطه بالشرح النظري. وتناقش هنا  ا

   (. Saunders et al.,2009) بأنها تقديم الحل المفاهيمي الذي يتفاعل بطريقة مرغوبة مع بيئته

 :بحثالتأسيس الفلسفي لل4-2 

  الأول بدأت عملية خلق المعرفة بمجال موضوعي من البحث يسمى الفلسفة. تهتم الفلسفة في المقام  

لبحث  المساعي الفكرية بشكل صارم. في ا  مجالاتبتأسيس وتنظيم وخلق أساليب المعرفة في جميع  

خلق   ي ف  ضموازنة ضد بعضها البع  اً الفلسفي ، يتم جمع الحقائق والنظرية والبدائل والمثل العليا مع 

 واضفاء الشرعية على المعرفة. المعرفة 

  التوسيم، هذا التفكير، يتم إنشاء المعرفة عن طريق القص ، التصنيف ، التمييز ، التسمية ،    خلال من  

الواقع   وبناء  مم   الاجتماعي رسم  تدفق غير  الحسية.  من  التفاعلات والانطباعات  البداية من  في  يز 
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هو الذي   البحث توجه يقو د البحث، وفلسفة العلم تبحث في الحقيقة ، ماهية حقيقة العلم ؟ وما  وفلسفة

ان فان الدراسة الحالية سوف    الا في البحوث،    الفلسفاتيعتمد عليه كعلم ؟ علي ذلك فتوجد عدد من  

لوحظ    يةالإيجابالفلسفة    علىتستند   ما  عليه من    واثبتوهي  يبني  دراسات سابقة  تطوير    خلالمن 

 (.partington,2002) اختبار النظرية خلال الفرضيات من  واختبار 

 وع ومدخل الدراسة: ن 4-3

لتصنيف البحثً الي بحث كمي  الطريقة الأكثر شيوعاً ولكن  ، البحث هناك العديد من الطرق لتصنيف 

 .) استنباطي )المدخل استقرائية أو استنتاجيةونوعي حسب ما إذا كان 

للعثور على أنماط من هذه    ومحاولات   ملاحظات هو واحد حيث يقوم الباحث بعمل   الاستقرائي لمدخل  ا

. ثم يتم إنشاء  الملاحظات. ثم يتم صياغة المقترحات والفرضيات التي تساعد على شرح  الملاحظات 

يسعى إلى التوصل إلى استنتاج أوسع يستند    الاستقرائيالنظري. وبما أن النهج    والإطار  الاستنتاجات

 ستعتمد على مدى تغطي  الإرشادي الاستدلالإلى جزء من المباني فقط ، فإن قوة التعميم من 

 .مع زيادة عدد المشاهدات ونطاقها وتنوعها  الاستقرائي. تزداد قوة المنطق  الملاحظاتوعدد    الملاحظات

مدفوع نظريا. وهذا يعني أن الباحث    الاستنتاجي. النهج  الاستنتاجي هو النهج    الاستقرائينهج  عكس ال

  إلى فرضيات   الامرقات بين المفاهيم بمساعدة النظريات. ثم يتم تضييق هذا  لا يضع بعض العأولاً 

ما إذا كانت الفرضيات    الاختبار هذه الفرضيات ثم يتم اختبارها باستخدام البيانات. سيحدد    أكثر تحديداً.

 .من هذه النتائج والآثار  الاستنتاجات . ثم يتم استنتاج لامدعومة أم 

تطوير نظرية    لاختبار او  جهو منه  الاستنباطي   والمدخلالبحث الكمي    علىعليه فان الدراسة تقوم  

 (.Saunders et al.,2009) ين المتغيرات من واقع بيانات تجمع من دراسات سابقة  قة بلاالع  طلاستنبا
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 منهجية الدراسة: 4-4 

ان منهجية الدراسة تعني مجموعة من القواعد العامة التي تهيمن على سير العقل وتحدد عملياته من  

المنهج السببي أو التفسيري الذي  تبع الدارس  ا  (. 2002)صابر وخفاجة،الى نتيجة معلومةالوصول  أجل  

وتوصيف العلاقات    يقوم على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة من خلال تحديد ظروفها وأبعادها

الحقائق   يقوم على  كما  المشكلة  أو  للظاهرة  دقيق ومتكامل  علمي  الى وصف  الانتهاء  بهدف  بينها 

فحسب بل يحلل واقعها ويفسر نتائجها من  وصف الظاهرة    لا يقف عند حدهذا المنهج    ، المرتبطة بها 

زيادة رصيد المعرفة من تلك  خلال معالجة بيانات الدراسة، أما الوصول الى تفسيرات يمكن تعميمها ل

المشكلة  الظاهرة   الدراسة،  أو  يعتمد على تجميع الحقائق والمعلومات ومقارنتها وتحليلها  قيد  فالمنهج 

جمع البيانات والحقائق وتصنيفها  على  منهج الدراسة  ولا يقتصر  وتفسيرها وصولا الى تعميمات مقبولة،  

له  ، وتبويبها  التفسير  من  قدراً  أيضا  يتضمن  بل  المتعمق  التحليل  تحليليها  الى  النتائج،  ذبالإضافة  ه 

بالإضافة الى استخدام أساليب القياس والتصنيف والتفسير بهدف استخراج استنتاجات ذات دلالة ثم  

 الوصول لتعميمات بشان الظاهرة موضوع الدراسة.  

 :الدراسةوعينة مجتمع 4-5  

، وذلك بسبب  قطاعات تسعة  ويبلغ عددها    الشركات الصناعية بولاية الخرطوم  الدراسة منيتكون مجتمع  

الادوية والعطور    الصناعات الغذائية،  اتفاق هذه القطاعات مع اهداف الدراسة)الصناعات الهندسية، 

الزيوت    والتغليف، الطباعة    الغزل والنسيج والملابس الجاهزة،   البتروكيماويات،  ومستحضرات تجميل،

والمداب  والصابون، والاحذية  نشاط    ،غالجلود  اختيار  تم  أنه  الحيوان(الا  ومنتجات  ومشتقاته  الدقيق 

وتم ذلك لأهمية دورها في خدمة المجتمع وخدمة الاقتصاد    الشركات الصناعية )الغذائية( بولاية الخرطوم

تم    كبر عددا من بقية الأنشطة الأخرى. في السودان عامة من ناحية، ومن ناحية اخري فأنها تمثل أ

  المجتمع وحتى لأنه من غير العملي استقصاء كل عنصر من  )القصدية( الاعتماد على أسلوب العينة 
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لو كان ممكناً فان عناصر الوقت والتكلفة وغيرها من الموارد البشرية الأخرى ستحول دون القيام بذلك  

)مدير مصنع ونائب المدير ومدراء  و   بالمستويات الإدارية العليا  الدراسة تتمثل عينة  ( 2006)سيكاران، 

  (،غير احتمالية ) تم الاعتماد على العينة الميسرة ،  من مجتمع الدراسةالإدارات العامة ورؤساء الأقسام 

لجمع   للباحث  في ظروف مريحة  الموجودين  المجتمع  البيانات من أعضاء  للباحث جمع  تتيح  لأنها 

تمثل  2006البيانات)سيكاران، تلك  او  المفردة  هذه  بان  ومعرفته  الباحث  خبرة  على  وتعتمد   )

) (،  2006المجتمع)حلس،  الدراسة من  عينة  قطاعات  (  170تكونت  في  تعمل  مدير شركة صناعية 

%  10مختلفة من اجل زيادة التأكد من ان العينة تمثل المجتمع الدراسة مع العلم ان حجم العينة هو  

كبيراً  المجتمع  كان  المسح    ،( 2003)عبيد، اذ  أسلوب  اتباع  تم  فقد  دقيقة،  نتائج  الى  الوصول  ولأجل 

( شركة صناعية بولاية  96الميداني الشامل في جمع البيانات من افراد مجتمع الدراسة وعددها الكلي )

 أسماء وعدد الشركات التي تم توزيع عينة الدراسة:    هي كالاتي:   ادناه  كما موضحة في الجدولالخرطوم،  

 أسماء وعدد الشركات التي تم توزيع عينة الدراسة عليها:   . ( 1-4) الجدول رقم        

 عدد الاستبانات الموزعة  أسماء الشركات  النوع 
 15 الرضا  -المهلب -أبو الطيب -فاين فودز-لولي لحوم

- مرحب -زيوت الاخوان-النخلات- حمد -التضامن-الدالي  -أبو الطيب زيوت
 شمس  -صباح

9 

  -ود الباشا-دان–دبلوك -أبو الطيب -البيت السوري  -السبلوكه -الهدي  حلويات 
ود  -رزان- النفيدي-الفجر- وهبي -سعد-مزن -الشايقي  -التركي -ياسر-ايلاف
 كونان - ستار-أبو امين- الفهد-الجزيرة- سلوم-نصراوي-الشروق -الفجر- الباشا

24 

 5 دلتا  -الصحابة-الوليد-البرنس -كابو البان 

 5 سوبا  -اليمامة -النيل— كريستال –كولا  المياه والمشروبات الغازية 

 4 أطلس   -مروج -سيقا -ويتا تعبئة دقيق

 4 صافي - النيل-كمبال- كنانة تعبئة سكر 

 4 أبو الهول -رندا-سعيد -ميدو -عجلون  تعبئة خضروات وفواكه 

  -حماد-سعاد -كوكس  -الرحاب -سونا -مزن   -الإنقاذ-انعام  -الهدي  مخابز ومعجنات 
وهبي   -ودالشرق -أرامكو-ام عهود-الامل-نمارق  -جعفر -الانتفاضة  -اشراف

 الالماني -الصفراوي   -دأبو مساع- حسان-الهلالية-سنابل-ودمدني-المتضامن-

30 

 96 المجموع 

 .م(2022)الميدانيةالمصدر: اعداد الباحثين من نتائج الدراسة                 
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تبين انه تم توزيعها على فئة المدراء بمختلف مستوياتهم الوظيفية والبيانات  (  1-4رقم )ول  دمن الج

سنة   من  هي  للإحصاء  المركزي  والجهاز  الصناعة  وزارة  من  والمعتمدة  أنها  2015المتوفرة  ونجد  م 

 . قديمة، وان هنالك شركات جديدة قد دخلت مجال الصناعة

 : وطرق جمع البيانات مصادر4-6 

 درين أساسين في جمع البيانات وهما مصادر ثانوية وأخرى اولية   تم الاعتماد على مص

 المصادر الثانوية: -

العلمية   لمجلاتوالدوريات واالمتخصصة والنشرات  الكتب والمراجع  اعتمد الدارس في هذه الدراسة على  

والرسائل والاطروحات والابحاث    المحلية والأجنبية منشورة  المنشورة وغيرها،  لها علاقة    وغير  والتي 

 .  الانترنت والمواقع الالكترونية وقواعد البيانات العالمية وغيرها من المصادر الخارجية ، و بموضوع الدراسة 

 المصادر الأولية:  -

كأداة رئيسية لجمع البيانات التي    الاستبانةوتتعلق بالجانب الميداني، حيث اعتمدت الدراسة على تطوير  

تخدم أهداف الدراسة، وبعدها يتم تحليل هذه البيانات المجمعة حسب غرض الدراسة وتقديم النتائج التي  

 .  توصلت اليها

 مقياس الدراسة:4-7 

  الخماسي   ليكرتكما تم قياس درجة الاستجابات المحتملة على الفقرات الى تدرج خماسي حسب مقياس  

 (Likart Scale  في توزيع اوزان إجابات افراد العينة )يتوزع من اعلي وزن له والذي اعطيت له    والذي

)أوافق5)  يمثل في حقل الإجابة  درجة واحدة  (  1( الى ادني وزن له والذي اعطي له) بشدة   ( والذي 

اوزان،  بشدة  وتمثل في حقل الإجابة )لا أوافق ثلاثة  اتاحة  ( وبينهما  وقد كان الغرض من ذلك هو 

 كما مبين في الجدول أدناه  تقدير أفراد العينة  بالدقيقة حس  جابة لإا ر لاختياالمجال أمام أفراد العينة 
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 . الموافقةدرجة قياس  م(. 2-4جدول رقم )                          

 الدلالة الاحصائية  النسبة المئوية  الوزن النسبي  درجة الموافقة
 درجة موافقة مرتفعة جداً  % فأكثر 80من  5 أوافق بشدة

 درجة موافقة مرتفعة % 80الى من 70من  4 أوافق 
 درجة موافقة متوسطة  % 70الى اقل من  50 3 محايد 

 موافقة منخفضة درجة  % 50الى اقل من  20 2 لا أوافق 
 درجة موافقة منخفضة جدا  % 20أقل من  1 لا أوافق بشدة
 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                

  :لدراسة يصبح الوسط الفرضي للدراسةل المستخدم  للمقياس واستناد (. 2-4رقم ) الجدولمن 

  3) ( =5/15=) 5/ (1+ 2+ 3+ 4+5)  العباراتالمفردة على  درجات هي مجموع  الدرجة الكلية للمقياس

ذلك على   (3) الفرضي  طالعبارة عن الوس متوسطوعليه إذا ذادت  للدراسة  الفرضيط الوسوهو يمثل 

 .موافقة أفراد العينة على العبارة

   :أداة الدراسةوصف  4-8

عبارة عن الوسيلة التي يستخدمها الباحث في جميع المعلومات اللازمة عن الظاهرة موضوع  الدراسة  أداة  

المعلومات   على  للحصول  العلمي  البحث  مجال  في  المستخدمة  الأدوات  من  العديد  ويوجد  الدراسة. 

نات  كأداة رئيسة لجمع المعلومات من عي  الاستبانةوالبيانات اللازمة للدراسة. وقد اعتمد الدارس على  

 الدراسة.

   : وتم تقسيم الاستبانة الى أربعة اقسام على النحو التالي 

، العمر، المؤهل العلمي،  النوعوالمهنية)  بالبيانات الشخصية  على أسئلة متعلقة يحتوي  القسم الأول: 

طبيعة عمل  ، ، المركز الوظيفي، عدد سنوات الخبرة المؤهل العلميالخبرة العملية، الدرجة والوظيفية. 

 .الأسواق شركة، عمر الشركة، حجم الشركة )بعدد العاملين(، ملكية الشركة، منتجات الشركة،

 يتكون من ابعاد التوجه بالجودة الشاملة )الجودة الصلبة والجودة الناعمة(   القسم الثاني:
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   )الكفاءة والفاعلية والتميز(يتكون من عناصر الأداء اللوجستي القسم الثالث:

 يتكون من عناصر القدرات المعرفية )اكتساب المعرفة ونشر المعرفة وتطبيق المعرفة(   الرابع:القسم 

 .يتكون من عناصر السياق التنظيمي)مركزية السلطة والتكامل بين الاقسام(  القسم الخامس: 

 : مصادر فقرات الاستبانة 4-9

 تم الاعتماد على العديد من الدراسات السابقة في اعداد أسئلة الاستبانة وهي كالاتي:  

. تم  ( ةالناعم ةوالجود )الجودة الصلبة ن بعدينويناقش هذا المحور قياس توجه الجودة الشاملة يتكون م 

 .  (Zeng et al.,2015)( عباره من دراسة 30)قياس هذا المتغير من خلال بعدين بعدد 

الممارسات التي تركز على التحكم في العمليات والمنتجات من خلال التقنيات  بأنها    ة الصلبة: الجود

المتطلبات   تلك  وتلبية  المحددة  المتطلبات  بين  التوافق  تحقيق  على  تعمل  التي  والأساليب  والأدوات 

 (Zeng et al., 2015 .)  معلومات الجودة(   ،وسوف نركز على بعدين للجودة الصلبة هي )إدارة العملية . 

 .الجودة الصلبة ب مصادر عبارات الاستبانة المتعلقة . ( 3-4جدول رقم )               

  التحكم في العمليات محور  
 المصدر العبارة  الرقم 

 Zeng et al, (2015) العمليات في الشركة مصممة بصورة تضمن جودتها.  1

 2018الناصر،     

 

 لمراقبة الجودة إحصائياً. نسبة كبيرة من العمليات في الشركة تخضع   2
 نستخدم تقنيات إحصائية واسعة لتقليل التباين في الإنتاج.  3
 نستخدم المخططات البيانية للتحكم في العمليات الإنتاجية.  4
 نستخدم الأساليب الإحصائية لمراقبة العمليات الإنتاجية.  5

 معلومات الجود محور 

 Zeng et al, (2015) التي تظهر معدلات العيب. يتم نشر الرسوم البيانية  1

 2018الناصر،    
 يتم نشر الرسوم البيانية التي تبين أداء الشركة في فترات زمنية مختلفة.  2
 يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر اعطال المكينات.  3
 يتم نشر معلومات تقويم أداء العاملين.  4
 المعلومات المتعلقة بالإنتاجية.يتم نشر كافة  5

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد 
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يقصد بها الممارسات الموجهة نحو أشراك العاملين والتزام الإدارة العليا والتزام الموظفين  الجودة الناعمة:  

 Zeng) والتدريب والتعلم والتعاون الداخلي والعمل الجماعي، أي تعزيز الجوانب البشرية داخل المنظمة  

et al, 2015حات الموظفين،  (. وسوف نركز على ثلاثة ابعاد للجودة الناعمة هي)حل المشكلات، اقترا

 .التدريب(

        . الناعمة الجودة . مصادر عبارات الاستبانة المتعلقة ب( 4-4جدول رقم )                     

  المجموعة الصغيرة  حل المشكلات  
 المصدر العبارة  الرقم 
 ,Zeng et al العمليات في الشركة مصممة بصورة تضمن جودتها.  1

(2015) 

 2018الناصر،     

 

 نسبة كبيرة من العمليات في الشركة تخضع لمراقبة الجودة إحصائياً. 2
 نستخدم تقنيات إحصائية واسعة لتقليل التباين في الإنتاج. 3
 نستخدم المخططات البيانية للتحكم في العمليات الإنتاجية.  4
 الإنتاجية. نستخدم الأساليب الإحصائية لمراقبة العمليات  5

 اقتراحات الموظفين 

 ,Zeng et al يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر معدلات العيب.  1

(2015) 

 2018الناصر،    
 يتم نشر الرسوم البيانية التي تبين أداء الشركة في فترات زمنية مختلفة. 2
 يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر اعطال المكينات.  3
 نشر معلومات تقويم أداء العاملين. يتم  4
 يتم نشر كافة المعلومات المتعلقة بالإنتاجية.  5

  تدريب الموظفين  
 ,Zeng et al يتلقى الموظفين في الشركة التدريب والتطوير على أسس منتظمة. 1

(2015) 

 2018الناصر،     
 العاملين من أولوياتها. تعتقد الإدارة أن التدريب والتطوير ورفع مستويات أداء  2

 . الموظفين في الشركة لديهم مستويات أعلي من المتوسط 3
 يتلقى الموظفين التدريب بصورة مستمرة لتحسين مهاراتهم.  4
 موظفينا ذوي خبرات ومهارات عالية. 5

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                     
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  م فلسفة إدارة المنشاة في تكوين مزيج متجانس من الكفاءة والفعالية والتميز يسه  هي   :الأداء اللوجستي

المطلوب)  التوريد  سلسلة  أداء  تحقيق  في  ومؤثر  كبير  هذا  Fugate et al.,2010بقدر  قياس  (.تم 

بعدد ابعاد  ثلاثة  خلال  من  دراسةعباره  (13) المتغير  ودراسة  ( Fugate et al.,2010) من 

 .(2015)البشري،

 .الأداء اللوجستيمصادر عبارات الاستبانة المتعلقة ب. ( 5-4جدول رقم )                    

  محور الفاعلية  
 المصدر  العبارة   الرقم 

 Fugate et al., (2010) جملة مبيعات شركتنا في السوق.  1
 تكاليف المستودعات لدي شركتنا.  2 2015البشري،

 تكاليف النقل لدى شركتنا. 3
 تكاليف المخزون لدي شركتنا.  4

 الكفاءةمحور 
 Fugate et al., (2010) نقل+ تخزين(. )إجمالي التكاليف اللوجستية لدي شركتنا  1

 عملية تسريع شحن الطلبيات في شركتنا.  2 2015البشري،
 جملة الطلبيات التي تم شحنها للعملاء من شركتنا. 3
 متوسط الزمن لدورة الطلبية في شركتنا.  4

 التميز محور 
 Fugate et al., (2010) إجمالي مخزون السلع الجاهزة لدي شركتنا.  1

 الزمن بين استلام وتوصيل الطلبية لدي شركتنا.  2 2015البشري،
 جملة الطلبيات الخالية من التلف لدي شركتنا 3
 شركتنا. العائد على إجمالي المخزون لدي  4
 الطلبيات التي يتم تنفيذها في الوقت المحدد لدى شركتنا. 5

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                   
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 وتطبيق المعرفة.  ونشر المعرفة  المعرفة  بأبعاد اكتسا3ن منويناقش هذا المحور القدرات المعرفية ويتكو 

من المهارات الذهنية والامكانيات والمؤهلات العلمية والفكرية المكتسبة   مجموعة يه  : المعرفية القدرات 

تم  (. 2018)الكريطي،   التي تساعد الأفراد على أداء أعمالهم بنجاح بما ينسجم مع المتطلبات الوظيفية

 .(Ooi ,2009)  من دراسة عباره  ( 12) هذا المتغير من خلال ثلاثة ابعاد بعدد   قياس

 .القدرات المعرفيةمصادر عبارات الاستبانة المتعلقة ب .( 6-4جدول رقم )     

 المعرفة  اكتساب محور 

 المصدر  العبارة   الرقم 
  لدي الشركة وسائل وطرق لاكتساب المعرفة المرتبطة بأنشطتها من مصادر 1

 مختلفة. 
Ooi,2009 

 المعرفة الموجودة لدى الشركة.يتم تطوير معارف جديدة بناء على  2 
 المعرفة المكتسبة نتيجة التعلم الفردي للعاملين.  3
 يتم اكتساب المعرفة من الانترنت  4

 نشر المعرفة محور 

 Ooi,2009 تعتمد الشركة فرق العمل والنشرات الداخلية والتقارير وسيلة في نشر المعرفة. 1

 
 . ربالتدريب والانفتاح في تبادل الفكر والحواتمكن الشركة القيام  2
 الوسائل المتبعة في نشر المعرفة. يحدأتمثل العلاقات والاتصالات غير الرسمية  3
 ملاحظاتهم وتلقي للآخرين المنتجات  نقل عبر 4

 تطبيق المعرفة محور 

 Ooi,2009 تقوم الشركة بمنح العاملين الحرية في تطبيق معارفهم. 1

 
يتم التأكد من إدراك العاملين للمعلومات التي يمتلكونها ومن قدرتهم على إيجاد   2

 معني لها.
 من أوليات الشركة تعيين مديرين للمعرفة يحثون على تطبيق الجيد لها. 3
 تعمل الشركة على إزالة العوائق امام تطبيق المعرفة. 4

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                   
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 مركزية السلطة، التكامل بين الاقسام(.) ( أبعاد 2ويناقش هذا المحور السياق التنظيمي ويتكون من ) 

  ر وتحدد عناص مجموعة العوامل والقوى الداخلية التي تؤثر في عمل المنظمة هي    :السياق التنظيمي

المنظمات.   المتغير من خلال بعدين بعدد    تم قياسالقوة والضعف في    ( عبارات من دراسة 9) هذا 

 (Germain,1996 ). 

 لسياق التنظيمي.با مصادر عبارات الاستبانة المتعلقة  .( 4-7جدول رقم )                

  مركزية السلطة  
 المصدر  العبارة   الرقم 

 في شركتنا تحال المسائل الصغيرة إلى سلطة اتخاذ القرار في الإدارة 1
 العليا للحصول على موافقة نهائية. 

Germain,1996 

 تعتبر إدارة الشركة هي صاحبة الحق في اتخاذ القرار.   2 2018الناصر،
 أي قرار تنفيذي في شركتنا يتم اتخاذه بواسطة الرؤساء المباشرين.  3
 لا يتخذ الإجراءات التنفيذية في شركتنا الا بعد الحصول على موافقة المشرفين. 4

 
 Germain,1996 الأقسام في شركتكم تعمل معا بشكل منسق جيد.  1

 2018الناصر،
 تتعاون الأقسام في حل المشكلات عند ظهورها.  2
 جميع الأقسام لديها معلومات كثيرة عن عمليات التصنيع.  3
 هنالك تنسيق تام بين الأقسام.  4
 أقسام الشركة لدينا تعمل بشكل تفاعلي مع بعضها البعض.  5

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                

 فقرات متغيرات الراسة:4-9 

 .  وعدد فقرات الاستبانة الاستبيانمتغيرات  يوضح  (.4-8رقم ) الجدول 
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 .وعدد فقرات الاستبانة الاستبيان متغيرات (. 4-8جدول رقم )                   

 عدد العبارات المتغيرات
 5 التحكم في العمليات 

 5 معلومات الجودة 

 5 حل المشكلات المجموعة الصغيرة 

 5 اقتراحات الموظفين 

 5 تدريب الموظفين

 4 الكفاءة 

 5 التمييز 

 4 الفاعلية 

 4 المعرفة   اكتساب

 4 المعرفة  نشر

 4 المعرفة  تطبيق

 4 مركزية السلطة 

 5 التكامل بين الأقسام 

 64 للعبارات العدد الكلي 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد               

 لدراسة: ا أداة صدق ثبات و ختبار ا 4-10

يقصد بصدق أو صلاحية أداة القياس أنها قدرة الأداء على قياس ما صممت من اجله وبناء على   

الأداة من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية او  نظرية القياس الصحيح تعني الصلاحية التامة خلو 

   .منتظمة، وقد اعتمدت الدراسة في قياس صدق أداة الدراسة على كل من

 اختبار صدق محتوي المقياس

يتم التحقق من صدق محتوي أداة   وحتىالدراسة قاييس  بعد ان تم الانتهاء من اعداد الصيغة الأولية لم

بلغ    المختصين  المحكمينالدراسة والتأكد من أنها تخدم أهداف الدراسة تم عرضها على مجموعة من  

حول أداة الدراسة    أراءهموقد طلب من المحكمين ابداء  ( من المحكمين في مجال الإدارة،  5عددهم ) 

وتقيم  وشموليتها وتنوع محتواها  الفقرات  أي ملاحظات    ومدى صلاحية  أو  اللغوية  الصياغة  مستوى 

يرونها مناسبة. وبعد أن تم استرجاع الاستبيان من جميع الخبراء تم استجاباتهم والاخذ بملاحظاتهم  
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واجراء التعديلات التي اقترحت عليه، مثل تعديل محتوى بعض الفرات، وتعديل بعض الفرات لتصبح  

أخط وتصحيح  الفقرات  بعض  وحذف  ملائمة،  الأكثر  أعتبر  وقد  اللغوية  الصياغة  الاخذ  اء  باحث 

بملاحظات المحكمين واجراء التعديلات المشار اليها بمثابة الصدق الظاهري وصدق المحتوى للأداة  

له. وبذلك تم تصميم الاستبانة في صورتها   فأن الأداة أصبحت صالحة لقياس ما وضعت  وبالتالي 

   ( (1)رقم انظر الملحق )  النهائية.  

ولو كرر البحث في ظروف    النتائجويشير الى قدرة الاستبانة في الحصول على نفس    ثبات الأداة:

)الاستبانة(   الأداة  نفس  باستخدام  دقة    أو متشابهة  تشير  كذلك  تناقضه(  )أي عدم  العينة  نفس  على 

ند قياس  المقياس وثبات نتائجه الى مدى خلوه من الأخطاء، وبذلك يتأكد لنا تماسك وثبات نتائجه ع

به)سيكاران، الموجودة  العناصر  طريقة  (   2006مختلف  استخدام  تم  ذلك   Alpha) كرنباخ   الفأولأجل 

Cronbach's  50مكونة من    ة% ، تم توزيع عينة استطلاعي60( لتحديد حد أعلى من الحد المقبول وهو  

  خ كرو نبا الفا استبانة. وكانت قيمة  47استبانة للتأكد من صدق وسلامة الاستبانة وتم الحصول على 

 ( التالي 9-4لفقرات الاستبانة للدراسة المبدئية كما في الجدول)

 لفقرات الاستبانة للدراسة المبدئية. خكرو نبا قيم الفا(.  9-4جدول رقم ) 

 Cronbach's alpha العبارات عدد  مكونات المتغيرات 
 844. 6 معلومات الجودة و التحكم في العمليات  المتغيرات المستقلة 

 785. 3 تدريب الموظفين 

 811. 2 اقتراحات الموظفين وحل المشكلات

 643. 2 الكفاءة  المتغيرات التابعة 

 577. 2 التمييز 

 652. 2 الفاعلية 

 853. 2 المعرفةاكتساب  المتغيرات الوسيطة 

 550. 2 المعرفة  تطبيق

 713. 4 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  المتغيرات المعدلة 

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 
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كلان بلدرجلة علاليلة  عبلارات المتغيرات    لجميعخكرونبداال دأقيمأنالثبداتاختبدارنتدائ (4-7)الجددولمن

التحكم في العمليات  لمتغير  ( 0.84)   تحيث بلغ  ، عبارات المقاييسبالنسبة لجميع   الثبات الداخليمن 

إدارة الجودة  لمتغير  (  0.81، وبلغلت) تلدريلب الموظفين  لمتغير  ( 0.78ت) بلغل  كملا  ،  ومعلوملات الجودة

وبلللغلللللللت  (  0.64) وبلللغلللللللت    ،  اللنلللللللاعلملللللللة اللكلفلللللللاءة،  اللتلمليلز) للملتلغليلر  اللتلمليلز،  (  0.58للملتلغليلر  للملتلغليلر 

ومعلاملل  (  0.55) لمتغير اكتسلللللللللللللللاب المعرفلة، وبلغلت(  0.85) لمتغير الفلاعليلة، وبلغلت(  0.65) وبلغلت

وهو. الأقسلللاممركزية السللللطة والتكامل بين  لمتغير  (  0.71) الاعتمادية لمتغير تطبيق المعرفة، وبلغت

  جميع  عبلارات  لقيلاس  اللدراسلللللللللللللللة  عليهلا  اعتملدت  التي  المقلاييس  بلان  القول  يمكن  ثم  ومن  مرتفع  ثبلات

  تحقيق   الاجابات  هذه  على الاعتماد من  يمكننا  مما  لعباراتها الداخلي  بالثبات  عالدراسللللللللللللة تتمت  متغيرات

 .نتائجها  وتحليل  الدراسة اهداف

 :جودة المقياس 4-11

ولتحقيق هذا المفهوم قام الباحث بأخذ المقياس الوارد في الأداء من    : شللللللللللللللمولية البناء الداخلي -أ

الدراسللللللات السللللللابقة، ثم قام بترجمة بعض الأسللللللئلة من اللغة الإنجليزية إلى اللغة العربية حتى يسللللللهل  

 للمستخدمين فهمها والإجابة عليها. 

يحقق العرف والثبات  هي إن تكون الإجابات المسلللللتخدمة متجانسلللللة ومتكاملة وبما    الاعتمادية:  -ب

بحيث تقيس الاستبانة الجوانب من وضعية لقياسها وتؤدى نفس النتائج إذا استخدمت مرة أخرى تحت  

 نفس ظروف الدراسة.  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في هذه الدراسة: 4-12 

ج الحزمة  تم إدخال البيانات باسللللللللتخدام الحاسللللللللوب وتمت معالجة البيانات إحصللللللللائياً باسللللللللتخدام برنام

ومن ثم المعالجة الإحصللللللللللائية من الأسللللللللللاليب الإحصللللللللللائية    (  (SPSSالإحصللللللللللائية للعلوم الاجتماعية
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  الأدوات، تَّم اسللللتخدام الدراسللللةلتحليل البيانات ، واختبار فروض  (  AMOSv25برنامج)   والمسللللتخدمة

 ة: التالي  الإحصائية

   تالثبااختبارات    -ب     الصدق  اختبارات -أ :من  باستخدام كلإجراء اختبار الثبات وذلك   -1

 :التحليليأساليب الإحصاء  -2

 : خلاللوصف خصائص مفردات عينة الدراسة وذلك من  كوذل

المعياري لكل عبارات محور الدراسلللللة ويتم    والانحرافحيث يتم حسلللللاب كل من الوسلللللط الحسلللللابي  -أ 

( حيث تتحقق الموافقة على الفقرات إذا  3) مقارنة الوسللللط الحسللللابي للعبارة بالوسللللط الفرضللللي للدراسللللة  

تتحقق عدم الموافقة إذا كان الوسللللللللللط  ( و 3) من الوسللللللللللط الفرض  أكبركان الوسللللللللللط الحسللللللللللابي للعبارة  

. وإذا كان الانحراف  المعياري للعبارة يقت الوسلللللللللللللط الفرضللللللللللللليالانحراف  الحسلللللللللللللابي أقل من ذا كان 

 .بين أفراد العينة  الإجاباتمن الواحد الصحيح فهذا يدل على تجانس  المعياري للعبارة يقترب  

ات أفراد اللدراسللللللللللللللة لكلل عبلارة من  المعيلاري وذللك للتعرف على ملدى انحراف اسللللللللللللللتجلابل  الانحراف-ب

عبارات متغيرات الدراسللللللة ولكل محور من محاور الدراسللللللة الرئيسللللللية عن متوسللللللطها الحسللللللابي وكلما  

 .وانخفض تشتتها بين المقياس  الاستجاباتاقتربت قيمته من الصفر كلما تركزت 

 : تحليل المسار  -3

 )البسليط والمتعددالارتباط ) و ، تَّم اسلتخدام تحليل المسلار  الدراسلةلتحقيق أهداف البحث واختبار فروض  

 ي: لفروض الدراسة وذلك على النحو التال  الإحصائية الدالةختبار  لا

حديد نوع ودرجة العالقة بين المتغيرات  يسللللللللتخدم لت  إحصللللللللائيوهو مؤشللللللللر    : (  (R الارتباطمعامل    -1

وكلما اقتربت قيمته من الواحد الصلللللحيح دل ذلك على قوة العالقة وكلما اقتربت قيمته من الصلللللفر دل  

تدل على نوع العالقة فإذا   الارتباطذلك على ضلللللللللللعف العالقة بين المتغيرات ، كما أن إشلللللللللللارة معامل  

 .السالبة تدل على وجود عالقة عكسية  والإشارةط طردي الموجبة تدل على وجود ارتبا  فالإشارةكانت  
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  للتعرف على قدرة النموذج على تفسلللللللللير العالقة بين المتغيرات فكلما اقتربت (R2) معامل التحديد  -2

قيمته من الواحد الصللللللللحيح دل ذلك على جودة توفيق العالقة بين المتغيرات المسللللللللتقلة والمتغير التابع  

والمتغير المعدل وبالتالي تزداد القوة التفسللليرية للمتغيرات المسلللتقلة والعكس هو الصلللحيح فكلما اقتربت  

تقللة والمتغير التلابع  قيمتله من الصللللللللللللللفر دل ذللك على علدم جودة توفيق العلالقلة بين المتغيرات المسلللللللللللللل

 . والمتغير المعدل

لقيللاسTاختبللار)   -3 مقللارنللة القيمللة الاحتمللاليللة  اثر العلاقللة بين المتغيرات ووفقللا لهللذا الاختبللار يتم    ( 

 (Prob  للمعلمة المقدرة مع مسلللللللتوى المعنوية )( يتم  0.05% فاذا كانت القيمة الاحتمالية اكبر من ) 5

على )علدم وجود علاقلة لملة غير معنويلة احصللللللللللللللائيلا ويلدل ذللك  قبول فرض العلدم وبلالتلالي تكون المع

( يتم رفض فرض 0.05أما كانت القيمة الاحتمالية اقل من )   ، المتغيرات(  ذات دلالة إحصلللللللللللائية بين  

البديل ويدل ذلك على وجود علاقة ذات دلالة إحصللللللللائية بين المتغيرات موضللللللللع  العدم وقبول الفرض  

 الدراسة

لمعرفلة التغير المتوقع في المتغير التلابع بسللللللللللللللبلب    الانحلدارمعلاملل    (   (Bقيملة  على    الاعتملاديتم    -4

 .التغيير في المتغير المستقل

 :التحليل العاملي الاستكشافي والتحليل التوكيدي

 ( 2017يمكن تلخيص الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة بالآتي: )مختار، 

 خصائص العينة. الاحصاء الوصفي: لوصف  

 الموثوقية والاتساق الداخلي للمتغيرات الرئيسية للدراسة.   نباخ: قياسأ كرو  الف  

من متغيرات    الاختلافات بين العبارات التي تقيس كل متغير  سالاسلللللللللللتكشلللللللللللافي: لقياالتحليل العاملي  

 الدراسة. 
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حيث تجري تغيرات في  التحليل العاملي التوكيدي للوصلللللول الى جودة توفيق متغيرات نموذج الدراسلللللة  

 النموذج وتعديلات في الفرضيات بناء على نتائج التحليل العاملي. 

 :الخلاصة 4-13

في هذا الفصلل من الدراسلة تم تناول تصلميم وفلسلفة البحث ونوع البحث، كذلك منهج الدراسلة ومجتمع  

عليها بالإضافة الى مصادر جمع البيانات والتأكد من صدق وثبات  الدراسة وعينة الدراسة التي طبقت  

ما الفصللللللللل  أداة الدراسللللللللة وكذلك أسللللللللاليب التحليل الاحصللللللللائي التي اسللللللللتخدمت في تحليل البيانات. أ

 الخامس من هذه الدراسة سيتم فيه عرض تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات.  
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 الفصل الخامس  

 بيانات واختبار الفرضيات ال تحليلعرض و 

 المقدمة:5-1-0 

استعراض الإجراءات الأولية قبل تحليل البيانات)تنظيف البيانات(،   الىهذا الفصل من الدراسة يهدف 

والتحليل العاملي    في عينة الدراسة،   الأساسيةالى تحليل البيانات    بالإضافة،  ومعدل استجابة أفراد العينة 

الداخلي للبيانات ،    الاتساقللعثور على    الاعتماديةتحليل    ، لمتغيرات الدراسة   الاستكشافي والتوكيدي

بين متغيرات  لاقة  للمتغيرات، وللكشف عن طبيعة الع  والارتباطالمعياري    والانحرافوحساب المتوسطات  

الدراسة واختبار الفرضيات التي تم تطويرها في المراحل السابقة من البحث تم استخدام اسلوب تحليل  

 .المسار ونمذجة المعادلة البنائية

 وصف مجتمع وعينة الدراسة:

عينة تتمثل بالمستويات الإدارية العليا و)مدير مصنع  )  منع الدراسة مجتمع الدراسة: يتكون مجتم  -1

( شركة  96ونائب المدير ومدراء الإدارات العامة ورؤساء الأقسام من مجتمع الدراسة( وعددها الكلي ) 

 صناعية بولاية الخرطوم.

تعينة  -2 مفردا  م الدراسة:  غير    تاختيار  العينة  طريق  عن  الدراسة  مجتمع  من  الدراسة 

 الاحتمالية)القصدية(.

الدراسة تم استخدام كل من اختبارات الصدق والثبات    تقييم أداة الدراسة: أداة  للتأكد من صلاحية 

 وذلك على النحو التالي:
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 صدق أداة الدراسة: 

يقصد بصدق أو صلاحية أداة القياس أنها قدرة الأداء على قياس ما صممت من اجله وبناء على  

نظرية القياس الصحيح تعني الصلاحية التامة خلو الأداة من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية او  

 الآتي.منتظمة، وقد اعتمدت الدراسة في قياس صدق أداة الدراسة على 

 :محتوي المقياساختبار صدق 

بعد أن تم الانتهاء من اعداد الصيغة الأولية لمقاييس الدراسة وحتى يتم التحقق من صدق محتوي أداة  

بلغ    المختصين  المحكمينالدراسة والتأكد من أنها تخدم أهداف الدراسة تم عرضها على مجموعة من  

بداء أراءهم حول أداة الدراسة  ( من المحكمين في مجال الإدارة، وقد طلب من المحكمين ا5عددهم ) 

أي ملاحظات   أو  اللغوية  الصياغة  وتقيم مستوى  وتنوع محتواها  وشموليتها  الفقرات  ومدى صلاحية 

يرونها مناسبة. وبعد أن تم استرجاع الاستبيان من جميع الخبراء تم استجاباتهم والاخذ بملاحظاتهم  

ى بعض الفرات، وتعديل بعض الفرات لتصبح  واجراء التعديلات التي اقترحت عليه، مثل تعديل محتو 

الاخذ   الباحث  أعتبر  وقد  اللغوية  الصياغة  أخطاء  وتصحيح  الفقرات  بعض  وحذف  ملائمة،  أكثر 

بملاحظات المحكمين واجراء التعديلات المشار اليها بمثابة الصدق الظاهري وصدق المحتوى للأداة  

ل فأن الأداة أصبحت صالحة لقياس ما وضعت  ه. وبذلك تم تصميم الاستبانة في صورتها  وبالتالي 

 .((1)انظر الملحق رقم ) النهائية.  

   :تنظيف البيانات 5-1-1

 :المفقودةالبيانات  -1 

ان فقدان العديد من البيانات أي تركها دون إجابة من قبل الباحثة تولد العديد من المشكلات، حيث  

السؤال المحدد أو نسيان المستجيب لذلك السؤال  إنها تمثل في بعض الأحيان تحيز المستجيب تجاه  



112 
 

% من حجم الأسئلة فاذا زادت  10عن    دوالقاعدة العامة في التعامل مع البيانات المفقودة هي ألا تزي

يتم استخدام طريقة   للتحليل وعليه  باعتباره غير صالح  نهائياً  التخلص من الاستبانة  عن ذلك يجب 

 .ن الحد المقبول يتم حذفهاإذا قلت عو المتوسط للتعامل معها 

                                                                     :الإجابات المتماثلة -2

قد يعني ذلك عدم اهتمام المستجيب  الاستبانة  اعطاء المستجيب إجابة واحدة لكل فقرة من فقرات    أن 

لتلك الأسئلة وخاصة إذا كانت هنالك أسئلة عكسية في الاستبيان، إذا يستحيل اعطاءها نفس الإجابة  

لذلك يجب ان يكون هنالك تشتت في إجابة المستجيب أي ألا يكون هنالك تجانس تام لتلك الإجابات  

لمعياري للإجابات فاذا كان هنالك انحرافاً معياري  ويتم التعرف على هذا من خلال احتساب الانحراف ا

عالي يعني أن هنالك تشتت في الإجابات والعكس صحيح وعليه أي فقرة يقل الانحراف معياري عن  

 (.2006، نأما سيكارا) يتم حذفها    0.5

 استجابة العينة: معدل  5-1-2-

  170تم جمع البيانات من الميدان عن طريق الاستبانة الموجه لعينة من الشركات، حيث تم توزيع  

من جملة الاستبانات الموزعة ولم تسترد عدد   ( استبانة 150)على    من الحصول  س، تمكن الدار استبانة 

اعداد ملخص  %( ومن ثم تم عمل تنظيف للبيانات وعليه تم  94.1استبانة بنسبة استرداد بلغت )( 10) 

 ي.لكل عمليات تنظيف البيانات وكذلك معدل الاستجابة كما في الجدول التال

 

 

 

 

 



113 
 

 تنظيف البيانات ونسبة الاستجابة (. 1-1-5جدول رقم ) 

 الاستجابة  البيان 
 170 مجموع الاستبانات الموزعة للمستجيبين 

 160 مجموع الاستبانات التي تم ارجاعها

 12 تستردالاستبانات التي لم 

 3 الاستبانات غير الصالحة للتحليل نسبة لبياناتها المفقودة 

 5 الاستبانات غير الصالحة للتحليل نسبة لإجاباتها المتشابهة 

 150 عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل 

 % 94.1 نسبة الاستجابة 
 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                      

 الخصائص الأساسية لعينة الدراسة:  5-1-3

 : لشخصيةالوصفي للمتغيرات اتحليل ال

  ،العلمية   الخبرة     المؤهل العلمي،المسمى الوظيفي،   العمر،    النوع،) على  الأساسية  احتوت البيانات  

ومن أهم خصائص المجتمع الدراسة    ( الشركةملكية  عدد المنافسين،  عمر الشركة،  طبيعة عمل الشركة،  

وهي الأكبر نسبة  (    58.0%)  بلغت نسبتهم    الذكور ان توزيع افراد العينة وفقا لمتغير النوع نجد ان  

لمتغير  كما أوضح التحليل توزيع مفردات العينة وفقا    ، وهي نسبة متقاربة (  %   42.0سبة) بنالإناث  يليها  

واقل من    30  من  الفئة  بينما شكلت  (24%سنة شكلت نسبة) 30نجد ان الفئة العمرية أقل من    لعمرا

  50ثم الفئة من  %(  14) بلغت نسبة  سنة    50واقل من    40    ثم الفئة من   ( 16.6%)بلغت نسبة    40

بلغت  نسبة    فأكثر  60( وهي اكبر نسبة، وأخيرا مثلت الفئة من  35.4سنة نسبة بلغت ) 60 واقل من  

%(  20.6نجد ان نسبة ) كما اظهر التحليل مفردات العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة    ( %10) 

من نسبة) 5 اقل  وان  وان    15ال  10من    %(14)   نسبة وان  سنوات  10ال5من  (  15.4%سنوات 

  المؤهل فيما يتعلق بفاكثر،    20من  %( 8.6) نسبة  وان  وهي النسبة الأكبر    20ال15  من  %( 41.4) نسبة

%( حملة الماجستير  34حملة البكالوريوس يشكلون اكبر نسبة تليها نسبة)  %(58نجد ان نسبة)  العلمي
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( مدير  12%فيما يتعلق بالمسمى الوظيفي نجد نسبة ) ( حملة الشهادة الثانوية فاقل،  8%بينما نسبة) 

، فيما  وحدة مدراء الوحدات يشكلون اكبر    %(   (56.7نسبة  وان  مساعد  ر/ نائب المدي%(  28  ) نسبةوان  

بينما   ،%( من المواد الغذائية وهي الأكبر نسبة 35.4يتعلق بمجال عمل الشركة نجد ان العينة شملت) 

 ( نسبة  و %(  12شكلت  الهندسي  العملة في مجال  الشركات  الشركات   (20.7%)نسبة  من  العاملة في  الشركات 

( الشركات الجلدية بالإضافة  7.3من الشركات الكيميائية ونسبة)   ( 5.3%ونسبة )   صناعات هندسيةالمعدنية  

نسبة)  الأخرى.19.3الى  في مجالات  العاملة  الشركات  العينة حسب    ا أم  %( من  أفراد  ملكية  توزيع 

خاص  ثم فئة القطاع    (43.3%) شكلت أكبر نسبة بلغت    لاجنبي اخاص  القطاع  فقد تبين أن فئة الالشركة  

 .  (11.3%) والفئة قطاع مختلط حيث بلغت نسبتهم  (31.4%) يشكلون نسبة بلغت  محلي

 التحليل الوصفي للمتغيرات الديمغرافية(. 2-1-5جدول رقم )   

 النسبة العدد البيان  العامل الديمغرافي
 % 42.0 63 ذكر  النوع 

 % 58.0 87 أنثي 
 % 24 36 سنة 30من  أقل العمر 

 % 16.6 25 40واقل من  30من

 % 14 21 50واقل من 40من 

 % 35.4 53 60واقل من 50من 

 % 10 15 فاكثر  60
 8% 12 دون الجامعي  المؤهل العلمي 

 % 58 87 جامعي 
 % 34 51 فوق الجامعي 

 % 12 18 مدير عام  المسمى الوظيفي 
 % 28 42 نائب مدير/ مساعد 

 % 56.7 85 مدير وحدة 
 % 3.3 5 أخري 

 % 20.6 31 سنوات  5أقل من  سنوات الخبرة  
 % 15.4 23 سنوات  10وأقل من  5من 
 % 14 21 سنوات 15سنة واقل من 10من 
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 % 41.4 62 سنوات 20سنة واقل من 15من 
 % 8.6 13 سنة فأكثر 20

 % 12 18 صناعات هندسية  طبيعة عمل الشركة 
 % 20.7 31 صناعات معدنية 
 % 35.4 53 الغذائية صناعات المواد  

 % 5.3 8 لبتروكيماويات صناعات ا

 % 7.3 11 صناعات جلدية 
 % 19.3 29 أخري 

 % 42.7 64 سنوات  10أقل من  عمر الشركة 

 % 32.6 49 سنة  20الى 10من  

 % 24.7 37 سنة  30الى 20من  

 % 42 63 مساهمة عامة  الشكل القانوني 
 % 8 12 مساهمة خاصة  

 % 23.4 35 افراد
 % 15.3 23 تضامن 

 % 11.3 17 اخري 
 % 20.7 31 5أقل من  الافرع  

 % 52.7 79  10الى  5من 
 % 13.3 20  15الى10من 
 % 13.3 20  20الى 15من 

 50.7% 76 50أقل من    العاملين عدد
 11.3% 17 100الى  50من 
 22.7% 34 150الى 100من 

 % 15.3 23 150فأكثر من 
 % 23.3 35 5اقل من  المنافسين عدد 

 % 1.4 2 10الى  5من 
 75.3% 133 10فأكثر من 

 14% 21 قطاع عام  ملكية الشركة 

 % 31.4 47 قطاع خاص محلي   

 43.3% 65 قطاع خاص أجنبي  

 % 11.3 17 قطاع مختلط  

Total 150 100 % 

 .م( 2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                        
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 : الاستكشافيالتحليل العاملي  1-4-5

يستخدم هذا النوع في الحالات التي تكون فيها العلاقات بين المتغيرات والعوامل الكامنة غير معروفة  

ولاختبار   المتغيرات  اليها  تصف  التي  العوامل  اكتشاف  الى  يهدف  العاملي  التحليل  فان  وبالتالي 

حيث تقوم عملية التحليل العاملي  الاختلافات بين العبارات التي تقيس كل متغير من متغيرات الدراسة،  

بتوزيع عبارات الاستبانة على متغيرات معيارية يتم فرضها وتوزع عليها العبارات التي تقيس كل متغير  

المتغيرات داخل العامل الواحد أقوى من    على حسب انحرافها عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بين

العاملي الى تقليل حجم    (،  2003ول،العلاقة مع المتغيرات في العوامل الأخرى)زغل التحليل  ويؤدي 

العوامل مستنداً في ذلك الى   العديدة الى عدد ضئيل من  المتغيرات  وتلخيصها والتقليل من  البيانات 

  Varimaxوتحقق طريقة التباين الأقصى  معامل الارتباط بين متغير وغيره من المتغيرات الأخرى،  

ف على نحو كبير ويمكن الحكم على أن متغير ما ينتمي إلى مكون  لتدوير المحاور عمودياً ذلك الهد

على ذلك العامل وكلما زادت القيمة المطلقة للتحميل زادت المعنوية    Loadingمعين من خلال تحميله  

، حيث تستند غربلة متغيرات الدراسة بواسطة التحليل العاملي على عدد من الافتراضات  الإحصائية

 (Hair et al.,2010 )كشروط لقبول نتائجها وهي  : 

 مصفوفة الدوران.الوجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة إحصائية في  /1

 (.0.60)  (عنKMOالا تقل قيمة )  /2

 (.0.45)   ( عنBartlett's) الا يقل اختبار   /3

 (.0.45)   ( للبنود أكثر منCommonalitiesقيم الاشتراكات الأولية ) كون  تأن  -4

)يقل  الا    -5 العامل عن ) Loadingتشبع  ( مع مراعاة عدم وجود قيمة متقاطعة تزيد عن  0.45( 
   ( في العوامل الأخرى.0.45) 

 .  الواحد( عن  Eigen Value)ألا تقل قيمة الجزور الكامنة   -6
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 لمتغيرات الدراسة: الاستكشافي التحليل العاملي 5-1-5 

الإحصائي) الحزمة  برنامج  استخدام  بالإضافة   ( SPSSتم  عملية   ( AMOS 25)  الى و  إجراء  في 

لنموذج الدراسة المكون من أربعة متغيرات هي   التحليل العاملي الاستكشافي والتحليل العاملي التوكيدي  

،القدرات المعرفة متغير وسيط ،  توجه  )  تابع  متغير  اللوجستي  الجودة الشاملة متغير مستقل، الأداء 

معدل( حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي استخدمت لقياس كل متغير  السياق التنظيمي متغير  

عبارة تم استخدام طريقة المكونات الأساسية وطريقة  (  64)في الاستبانة حيث احتوت الاستبانة على

 ,Gaskin)0.045تدوير العوامل من اجل تحديد معاملات التشبع وتم حذف العبارات التي يقل فيها  

( لاختبار كفاية العينة المأخوذة في تفسير الظاهرة المدروسة واقل  KMOخدام مقياس ) ( تم است2014

هي   التحليل  نتائج  قبول  لكفاية  )   0.06قيمة  اختبار  بين  Bartlettوإجراء  للعلاقة  مؤشر  بوصفه   )

(، أي وجود عدد كافي من  0.05المتغيرات أذا يجب أن تكون قيمته دالة عند مستوي معنويه اقل من )

، تناسب  %60عن    KMOرتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوران، وان لا تقل قيمة  الا

اختبار   قيمة  تقل  وألا  تكون    Bartlett’s Test of Sphericityالعينة،  وان  الواحد صحيح،  عن 

مع    %0.45، وألا يقل تشبع العامل عن%0.45للبنود أكثر من    communitiesالاشتراكات الأولية  

في العوامل الأخرى، وان لا تقل قيم الجزر الكامن عن   %45عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن مراعاة 

 الواحد. 

  الجودة الشاملة:للتوجه  الاستكشافي التحليل العاملي5-1-6 

للنموذج  الاستكشافي  في إجراء عملية التحليل العاملي   ( SPSSتم استخدام برنامج الحزمة الإحصائي) 

وعدد عباراتها  التي استخدمت لقياس كل متغيرات الاستبانة،  حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات  

ك25)  عبارة،  من  (  العوامل  تدوير  تم  الأقصى  ما  التباين  طريقة  استخدام  لتدوير    Varimaxخلال 

تم تسميته " التحكم  المحاور عمودياً تبين اندماج محور التحكم في العمليات ومحور معلومات الجودة و 
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بعد   الناعمة  الجودة  إدارة  ومحور  الموظفين،  تدريب  محور  وتبقي  الجودة"،  ومعلومات  العمليات  في 

كما موضح في    الشروط.  ي الرجوع إلى مقاييس الدراسة كما تم حذف بعض العبارات التي لم تستوف

 الجدول ادناه.  

 .(:150حجم العينة )   المستقللمتغير ل(. التحليل العاملي 3-1-5جدول رقم ) 

 العوامل   العبارات  المتغيرات
1 2 3 

 
العمليات  في  التحكم 

 ومعلومات الجودة
 
 

نسبة كبيرة من العمليات في شركتنا تخضع لمراقبة الجودة  
 احصائيا.

.883   

   851. يتم نشر معلومات تقويم أداء العاملين. 

   781. للتحكم في العمليات الإنتاجية.نستخدم المخططات البيانية 

   681. يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر اعطال المكينات.

   660. يتم نشر كافة المعلومات المتعلقة بالإنتاجية 

   568. العمليات في شركتنا مصممة بصورة تضمن جودتها. 

والتطوير ورفع مستويات أداء العاملين  تعتقد الإدارة أن التدريب  تدريب الموظفين
 من أولوياتها. 

 .900  

  801.  . يتلقى الموظفين التدريب بصورة مستمرة لتحسين مهاراتهم
  712.  يتلقى الموظفين في الشركة التدريب والتطوير على أسس منتظمة.

الموظفين   اقتراحات 
 وحل المشكلات 

 876.   الاقتراحات المفيدة في الشركة. يتم تنفيذ العديد من 
 835.   عند حل المشكلات نعمل على أشرك فرق العمل. 

Variance Explained 30.720 20.165 16.158 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .684 

Bartlett's Test of Sphericity 767.984 
Total Variance Explained 67.043 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                       
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 للأداء اللوجستيالاستكشافي  التحليل العاملي 5-1-7

للنموذج  الاستكشافي  في إجراء عملية التحليل العاملي   (SPSS) الإحصائي  استخدام برنامج الحزمة    تم

وعدد عباراتها  التي استخدمت لقياس كل متغيرات الاستبانة،  حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات  

لتدوير المحاور عمودياً فقد تم    Varimaxمن خلال استخدام طريقة التباين الأقصى  ( عبارة،  13) 

 كما موضح في الجدول ادناه  حذف بعض العبارات التي لم تستوفي الشروط. 

   .( 150حجم العينة)   للمتغير التابع(. التحليل العاملي 4-1-5جدول رقم )                 
 العوامل العبارات  المتغيرات

 3العامل 2العامل 1العامل
الكفاءة      838. جملة الطلبيات التي تم شحنها للعملاء من الشركة  

   808. متوسط الزمن لدورة الطلبية في الشركة 

الشركة العائد على اجمالي المخزون لدى  التميز    .799  

الشركة الزمن بين استلام وتوصيل الطلبية لدى    .773  

 881.   تكاليف المخزون لدي الشركة  الفاعلية

 780.   جملة مبيعات الشركة في السوق. 

Variance Explained 21.594 23.000 28.037 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy 

.777 

Bartlett's Test of Sphericity 337.694 
Total Variance Explained 72.631 

 .م(2022) الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد            

 المعرفيةلقدرات ل الاستكشافيالتحليل العاملي  5-1-8

للنموذج  الاستكشافي  في إجراء عملية التحليل العاملي   (SPSS) الإحصائي  استخدام برنامج الحزمة    تم 

وعدد عباراتها    التي استخدمت لقياس كل متغيرات الاستبانة، حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات  

عبارة،12)  العوامل   (  تدوير  تم  الأقصى    كما  التباين  استخدام طريقة  لتدوير    Varimaxمن خلال 
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المحاور عمودياً فقد تم حذف محور نشر المعرفة بالكامل، وحذف بعض العبارات التي لم تستوفي  

 كما موضح في الجدول ادناه.   الشروط. 

 .( 150حجم العينة)  التحليل العاملي للمتغير الوسيط . ( 5-1-5جدول رقم ) 

 العوامل  العبارات المتغيرات

 2العامل  1العامل 

المعرفةتطبيق    936. تمنح الشركة الحرية للعاملين في تطبيق المعرفة والمعلومات الجديدة  

  918. تعمل الشركة على إزالة العوائق امام تطبيق المعرفة. 

اكتساب   

 المعرفة 

لدي الشركة وسائل وطرق لاكتساب المعرفة المرتبطة بأنشطتها من  

 مصادر مختلفة. 

 .755 

المعرفة من تجارب العاملين لدى الشركة يتم اكتساب    .740 

Variance Explained 35.913 35.576 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .543 

Bartlett's Test of Sphericity 199.494 

Total Variance Explained 71.488 

 .م( 2022)الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد              

 :  لسياق التنظيميل الاستكشافيالتحليل العاملي  5-1-9

للنموذج  الاستكشافي  في إجراء عملية التحليل العاملي   ( SPSS) الإحصائي  تم استخدام برنامج الحزمة  

وعدد عباراتها    الاستبانة، التي استخدمت لقياس كل متغيرات  حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات  

لتدوير المحاور    Varimaxمن خلال استخدام طريقة التباين الأقصى  كما تم تدوير العوامل    ( عبارة، 9) 

 .في الجدولكما موضح  وحذف بعض العبارات التي لم تستوفي الشروط.  عمودياً فقد تم حذف محور 
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 .(150حجم العينة)   للمتغير المعدلالاستكشافي التحليل العاملي   . ( 6-1-5جدول رقم )          

 العوامل العبارات  المتغيرات

1 

مركزية السلطة والتكامل بين  

 الاقسام 

الى سلطة القرار في الادارة العليا  الصغيرةفي الشركة تحال المسائل 

 للحصول على موافقتها 

.813 

 765. تعتبر ادارة الشركة صاحبة الحق في اتخاذ أي قرار 

 700. .قسام في حل المشكلات عند ظهورهتتعاون الأ

 644. اي قرار تنفيذي يتم اتخاذه بواسطة الرؤساء المباشرين

Variance Explained 53.822 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .711 

Bartlett's Test of Sphericity 112.824 

Total Variance Explained 53.822 

 .م(2022) الميدانية من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد       

 : مضمون العبارات لقياس الأبعاد التي حذفت5-1-10 

أن محور التحكم في العمليات ومعلومات  التي حذفت للمتغيرات  العبارات    يوضللللللللللللح ( 7-1-5) الجدول

أملا محور تلدريلب الموظفين فقلد حلذفلت منله  3)   منله  الجودة قلد حلذف ر  ( عبلارات، ومحو 3) ( عبلارات، 

(  2) ( عبارات. وأن محور الفاعلية قد تم حذف 8) قد حذقت منه  اقتراحات الموظفين وحل المشلللللكلات

أن و ( عبلارات.  3) ( عبلاره، ومحو التميز قلد حلذقلت منله  2) عبلاره، أملا محور الكفلاءة فقلد حلذفلت منله  

أن و   ( عباره. 2) ( عباره، أما تطبيق المعرفة فقد حذفت منها  2) محور اكتسلللللاب المعرفة قد حذفت منه 

 . ت( عبارا5) محور مركزية السلطة وتكامل بين الأقسام قد حذفت منه 
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 .التي حذفت بعد إجراء التحليل العاملي الاستكشافي للمتغيرات العبارات  . ( 7-1-5جدول رقم )  

 الحالة  العبارات المحور
التحكم في العمليات 

 ومعلومات الجودة

 حذفت التباين في الإنتاج.نستخدم تقنيات إحصائية واسعة لتقليل 
 حذفت نستخدم الأساليب الإحصائية لمراقبة العمليات الإنتاجية.

 حذفت مختلفة  ةيتم نشر الرسوم البيانية التي تبين أداء الشركة في فترات زمني
 حذفت يتم نشر كافة المعلومات المتعلقة بالإنتاجية.  تدريب الموظفين

 حذفت لديهم مستويات أعلي من المتوسط الموظفين في الشركة 
 حذفت موظفينا ذوي خبرات ومهارات عالية. 

اقتراحات الموظفين 
 وحل المشكلات 

 حذفت لدينا فريق عمل قوي لحل المشكلات.
 حذفت تم حل العديد من المشكلات بصورة جماعية في السنوات الثلاثة الماضية 

 حذفت إنتاجية الشركة.ساعد فريق العمل في تحسين 
 حذفت يتم تشجيع الفريق على حل المشكلات 

 حذفت تأخذ الإدارة جميع اقتراحات الموظفين لتحسين المنتج والعملية بصورة جدية. 
 حذفت تشجعنا الإدارة على تقديم اقتراحات لتحسين الأداء.

 حذفت تنفيذها.تخبرنا الإدارة لماذا يتم تنفيذ اقتراحاتنا أو عدم 
 حذفت اقتراحاتي تؤخذ على محمل الجد في الشركة.

 ( 7-1-5تابع جدول رقم )            

 الحالة  العبارات  المحور
 حذفت تكاليف النقل لدي شركتنا.  الفاعلية 

 حذفت تكاليف المستودعات لدي شركتنا.
 حذفت نقل+ تخزين(. )إجمالي التكاليف اللوجستية لدي شركتنا  الكفاءة 
 حذفت عملية تسريع شحن الطلبيات في شركتنا.  التميز 

 حذفت جملة الطلبيات الخالية من التلف لدي شركتنا. 
 حذفت الطلبيات التي يتم تنفيذها في الوقت المحدد لدي شركتنا. 

 حذفت نتيجة التعلم الفردي للعاملين. المعرفة المكتسبة  اكتساب المعرفة 
 حذفت يتم اكتساب المعرفة من الانترنت.

 حذفت تعمل الشركة ضوابط للسيطرة على المعرفة.  تطبيق المعرفة 
 حذفت المديرون يحثون على تطبيق المعرفة. 

 مركزية السلطة 

 والتكامل بين الاقسام 

 

 اتخاذ القرار في الإدارة في شركتنا تحال المسائل الصغيرة إلى سلطة 
 العليا للحصول على موافقة نهائية.

 حذفت

 حذفت لا يتخذ الإجراءات التنفيذية في شركتنا الا بعد الحصول على موافقة المشرفين.
 حذفت تعتبر إدارة الشركة هي صاحبة الحق في اتخاذ القرار.  

 حذفت تتعاون الأقسام في حل المشكلات عند ظهورها. 
 حذفت هنالك تنسيق تام بين الأقسام

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                  
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  :الاستكشافيتحليل العاملي  بعد ال  تحليل الاعتمادية5-1-11 

تم احتساب    (،1إلى    0يستخدم تحليل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبيانات ويتراوح من )  

باخ أقرب  ناذا كانت قيم معامل ألفا كرو    باخ( للعثور على اتساق البيانات الداخلي،نقيمة )ألفا كرو  

ال يعتبر  (  (1إلي ، ولاتخاذ قرار بشأن قيمة  للمتغيرات كبير  الداخلي  المطلوبة   باخنفا كرو  الاتساق 

،   (Nunnallyيتوقف ذلك على الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من البحوث الأساسية تشير  

وربما   (0.80)من   ( تكفي وأن زيادة المصداقية لا كثر 0.60  -0.50  (إلى أن المصداقية من  1968)

  0.70باخ يجب أن تكون أكثر من  ن أقترح أن قيمة ألفا كرو    (Hair et al, 2010)تكون إسراف، أما  

نبا ألفا كرو  ( يوضح نتائج  11-1-5والجدول رقم) فما فوق مقبولة.    0.50من    خ ومع ذلك، يعتبر 

 ( بعد اجراء التحليل العاملي.Cronbach's alpha) خاختبار الفا كرو نبا

 لعبارات الاستبيان خ الاعتمادية الفا كرو نبا( معامل 8-1-5جدول رقم )             

عدد  المتغيرات  نوع المتغير 
 العبارات 

Cronbach's alpha 

 844. 6 التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  مستقل 
 785. 3 تدريب الموظفين 

 811. 2 إدارة الجودة الناعمة

 643. 2 الكفاءة  تابع 

 577. 2 التمييز 

 652. 2 الفاعلية 

 550. 2 تطبيق المعرفة  وسيط

 853. 2 اكتساب المعرفة

 713. 4 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  معدل 

 (.2022)من بيانات الدراسة الميدانية  الدارسالمصدر: إعداد                   

 
 



124 
 

 التحليل العاملي التوكيدي:5-1-12 

لاختبار الصدق تم التحقق من البناء العاملي لمتغيرات الدراسة عن طريق التحليل العاملي التوكيدي  

(CFA  )Confirmatory Factor Analysis   (البنائية المعادلة  (  SEMوهو أحد تطبيقات نموذج 

بار صحة  بعكس التحليل العاملي الاستكشافي حيث يتيح التحليل العاملي التوكيدي الفرصة لتحديد واخت

نماذج معين للقياس والتي يتم بناءها على ضوء أسس نظرية سابقة، وأعتمد البحث في تطبيق التحليل  

 Maximum Likelihoodعلى طريقة الأرجحية العظمي    ت العاملي التوكيدي في تقدير البارومترا 

الاحصائي   البرنامج  خلال  مصفوفة    AMOS V25من  بين  التطابق  افتراض  ضوء  وفي 

ر)للمتغيرات الداخلة في التحليل( والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج، والتحليل ينتج العديد من  التغاي 

في   أو رفضه  للبيانات  المفترض  النموذج  قبول  يتم  والتي  المطابقة  الدالة على جودة هذه  المؤشرات 

 ضوئها والتي تعرف بمؤشرات جودة النموذج ونذكرها:

 the relative Chi- Square: dfلحرية ودرجات ا X²النسبة بين قيم  -1

( المحسوبة من النموذج مقسومة على درجات الحرية  Chi- Square) وهي عبارة عن قيمة مربع كاي 

تدل على ان    2تدل على قبول النموذج، ولكن إذا كانت اقل من    5فاذا كانت هذه النسبة اقل من  

 النموذج المقترح مطابق تماما للنموذج المفترض لبيانات العينة.

 (: The Goodness- of-Fit Index GFIمؤشر جودة المطابقة ) -2

يقيس هذا المؤشر مقدار التباين في المصفوفة المحللة عن طريق نموذج موضوع الدراسة وهو بذلك  

وتتراوح قيمته بين      R2حدار المتعدد أو معامل التحديد  يناظر مربع الارتباط المتعدد في تحليل الان

( وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المدى الى تطابق أفضل للنموذج مع بيانات العينة وكلما كانت  1,0) 
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( دل ذلك على  1دل ذلك على جودة النموذج المفترض وإذا كانت قيمته )   0.9هذه القيمة أكبر من  

 (. Tabachnick and Fidell,1996) ج المقترح والنموذج المفترض  التطابق التام بين النموذ

 Root Mean Square Error of Approximation مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  -3

(RMSEA) 
فاقل دل ذلك على ان النموذج يطابق   0.05وهو من أهم المؤشرات لجودة المطابقة وإذا ساوت قيمته  

( دل ذلك على ان النموذج يطابق بدرجة  0.05,0.08تماما البيانات وإذا كانت القيمة محصورة بين ) 

 فيتم رفض النموذج.   0.08كبيرة بيانات العينة اما إذا زادت قيمته عن 

 (:Nor med Fit Index NFI)مؤشر المطابقة المعياري،  -4

( وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المدى الى تطابق أفضل للنموذج  0,1) تتراوح قيمة هذا المؤشر بين  
 .((Tabachnick and Fidell,1996العينة بيانات مع 

 (:Comparative Fit Index CFI) مؤشر المطابقة المقارن،-5

( وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المدى الى تطابق أفضل للنموذج  0,1) تتراوح قيمة هذا المؤشر بين  
 (.(Tabachnick and Fidell,1996مع بيانتا العينة 

 (:Incremental Fit Index CFI)مؤشر المطابقة المتزايد  -6

( وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المدى الى تطابق أفضل للنموذج  0,1) تتراوح قيمة هذا المؤشر بين  و 
 (.(Tabachnick and Fidell,1996مع بيانتا العينة 

 Tucker – Lewis Index( TLI) مؤشر توكر لويس -7

( وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المدى الى تطابق أفضل للنموذج  0.1) تتراوح قيمة هذا المؤشر بين و 

 .(Hair et al., 2010) مع بيانتا العينة 

عند الحكم على جودة نموذج أو نماذج أخرى يمكن الحصول عليها من نفس البيانات، يجب ملاحظة  

وهو النموذج   ، راسة أن أفضل النماذج من حيث مطابقته للبناء العاملي الضمني للمتغيرات موضوع الد
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الذي يتميز بتوفر أفضل قيم لأكبر عدد من المؤشرات الإحصائية السابقة مجتمعة. ولا يتم الحكم في  

التوكيدي إذا حقق النموذج المفترض للقياس   ضوء مؤشر معين أو أكثر وفي حالة التحليل العاملي 

 مؤشرات جودة المطابقة يمكن الحكم على صدق عبارته أو صدق أبعاده 

 لتحليل العاملي التوكيدي لجميع متغيرات الدراسة ا 5-1-13

تلك   التي تصف  العوامل  استكشاف  بهدف  الدراسة  لمتغيرات  الاستكشافي  العاملي  التحليل  إجراء  تم 

توزيع   تم  حيث  المتغيرات،  من  متغير  كل  تقيس  التي  العبارات  بين  الاختلاف  ولاختبار  المتغيرات، 

متغيرات معيارية يتم فرضها وتوزع عليها العبارات التي تقيس كل متغير حسب  عبارات الاستبانة على  

العامل أقوى من   المتغيرات داخل  بحيث تكون العلاقة بين  المعياري عن الوسط الحسابي،  انحرافها 

العلاقة مع المتغيرات في العوامل الأخرى. ولتحليل بيانات الدراسة استخدم برنامج الحزمة الإحصائية  

) للعل ) SSPS 25وم الاجتماعية  العاملي  AMOS 25( وبالإضافة الى  التحليل  ( في إجراء عملية 

الاستكشافي حيث تم التحليل على كل متغير على حده، فقد أظهرت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي  

حاور  والذي يتكون من أربعة متغيرات رئيسية مستقلة وتابعة ووسيطة ومعدلة وتحتوي على ثلاثة عشر م

(عبارة حسب نتائج التحليل العاملي الاستكشافي، وتم التوصل من  64لجميع المتغيرات التي تقيسهم) 

 ( تَقِيسُهم  محاور  تسعة  من  تتكون  الدراسة  متغيرات  أبعاد  أن  الي  ،  25التحليل  عبارة  للمتغير  ( 

العمليات وبعد معلومات    المستقل)التوجه بالجودة الشاملة( ان الجودة الصلبة تبين اندماج بعد التحكم في 

تدريب   بعد  تبقي  الناعمة  الجودة  اما  الجودة"،  العمليات ومعلومات  في  التحكم   " تسميته  الجودة وتم 

الموظفين، وتم دمج بعد اقتراحات الموظفين وبعد حل المشكلات وتم تسميته "اقتراحات الموظفين وحل  

ر الوسيط )القدرات المعرفية( فقد تم حذف بعد  المشكلات" بعد الرجوع إلى مقاييس الدراسة، اما المتغي 

وأيضا لاختبار الصدق تم   نشر المعرفة بالكامل وتم حذفه لان التحليل الاستكشافي لا يوجد به صدق، 

التحقق من البناء العاملي لمتغيرات الدراسة عن طريق العاملي التوكيدي بغرض الحصول على مؤشرات  
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النموذج والتي تعرف بمؤشرات   للبيانات أو  جودة  المفترض  النموذج  قبول  المطابقة، والتي يتم  جودة 

 أدناه التحليل العاملي التوكيدي لنموذج الدراسة.الجدول رفضه في ضوئها. ويبين 

 التحليل العاملي التوكيدي.(. 9-1-5الجدول رقم )                             
AVE CR alpha Loading  العبارات 

 التوجه بالجودة الشاملة   844. 0.880 0.556

 
  

 نسبة كبيرة من العمليات في شركتنا تخضع لمراقبة الجودة احصائيا. 883.

 نستخدم المخططات البيانية للتحكم في العمليات الإنتاجية.  781.   

 يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر اعطال المكينات.  681.   

 تقويم أداء العاملين يتم نشر معلومات  851.   

 يتم نشر كافة المعلومات المتعلقة بالإنتاجية. 660.   

 العمليات في شركتنا مصممة بصورة تضمن جودتها. 568.   

 يتلقى الموظفين في الشركة التدريب والتطوير على أسس منتظمة. 712. 785. 0.848 0.653

 والتطوير ورفع مستويات أداء العاملين من أولوياتها.تعتقد الإدارة أن التدريب  900.   

 يتلقى الموظفين التدريب بصورة مستمرة لتحسين مهاراتهم  801.   

 يتم تنفيذ العديد من الاقتراحات المفيدة في الشركة.  876. 811. 0.738 0.584

 عند حل المشكلات نعمل على أشرك فرق العمل.  835.   

 الأداء اللوجستي   643. 0.922 0.663

 جملة الطلبيات التي تم شحنها للعملاء من الشركة  838.   

 متوسط الزمن لدورة الطلبية في الشركة  808.   

 
 

 الشركة العائد على اجمالي المخزون لدى  799. 577.

 الشركة الزمن بين استلام وتوصيل الطلبية لدى  773.   

 
 

 الشركة تكاليف المخزون لدي  881. 652.

 جملة مبيعات الشركة في السوق.  780.   

 القدرات المعرفية  550. 0.906 0.709
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 لدي الشركة وسائل وطرق لاكتساب المعرفة المرتبطة بأنشطتها من مصادر مختلفة.  755.   

 يتم اكتساب المعرفة من تجارب العاملين لدى الشركة  740.   

 
 

 الحرية للعاملين في تطبيق المعرفة والمعلومات الجديدة. تمنح الشركة  936. 853.

 تعمل الشركة على إزالة العوائق امام تطبيق المعرفة.  918.   

 السياق التنظيمي  713. 822. 0.538

الى سلطة القرار في الادارة العليا للحصول على   الصغيرةفي الشركة تحال المسائل  813.   

 . موافقتها

 . تعتبر ادارة الشركة صاحبة الحق في اتخاذ أي قرار 765.   

 . قسام في حل المشكلات عند ظهوره تتعاون الأ 700.   

 اي قرار تنفيذي يتم اتخاذه بواسطة الرؤساء المباشرين  644.   

 م(.2022) الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                   

مما يدل على ان   0.7كان مرتفعا أكبر من   خ يتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اختبار ألفا كرو نبا

مما يدل على وجود   0.5معامل الثابت يعتبر مرتفعاً اما بالنسبة للانحراف المعياري فنجده اعلي من 

 تجانس بين عبارات المبحوثين.

 مؤشرات جودة النموذج: 5-1-14 

في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلية في التحليل والمصفوفة المفترضة  

قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة على جودة هذه المطابقة، والتي يتم قبول النموذج    من

 المفترض للبيانات أو رفضه في ضوئها والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة كما هو مبين في جدول  
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 مؤشرات جودة المطابقة   . ( 10-1-5)  رقم جدول                             
Value Fit Indices 

.603                  P- Close 

73.119 CMIN 

52 Degree of Freedom (df) 

1.406 CMIN/DF      

.955 Goodness Fit index (GFI) 

.045 Root mean square error of approximation (RMSEA) 

.950 CFI         

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                     
الدالة على جودة المطابقة، والتي يتم قبول النموذج    المؤشرات نجد ان    لاهاع(  10-1-5) من الجدول  

كائ  جودة المطابقة اذ بلغت قيمة مربع    بمؤشرات في ضوئها والتي تعرف   فضهالمفترض للبيانات أو ر 

  ومؤشر   0.05اقل من( RMR ) وبلغت قيمة   ( 0.05) مهمة احصائيا عند مستوي   ليست وهي  (  1.406) 

معتمدة    المؤشراتوقيم هذه    0.90من  ( أكبر   (CFI المطابقة المقارن   ومؤشر( GFI) جودة المطابقة 

 .الاختبارات باقي  ومواصفات مما يدلل علي جودة النموذج قبوله  إحصائيا

 نموذج الدراسة المعدل:5-1-15 

والتوكيدي   الاستكشافي  العاملي  التحليل  إجراء  لبعد  الدراسة  والاعتمادي  على  تلمتغيرات  الاعتماد  م 

وأيضا    التحكم في العمليات ومعلومات الجودةالاندماج محوري المتغير المستقل  ها  عن  رأسف النتائج التي  

وتم تسميتها الى عبارة دراسة    واقتراحات الموظفين وحل المشكلاتتم الاندماج محوري المتغير المستقل  

 (Zeng et al,2015  )  محوري  وتم الأقساممركزية  اندماج  بين  والتكامل  عبارة    السلطة  الى  تسميتها  وتم 

حيث قلت نتيجة التحليل  بعد نشر المعرفة في المتغير الوسيط    داستبعا( وتم  Germain,1996دراسة) 

مما  الوسيط اكتساب المعرفة وتطبيق المعرفة   باقي محاور المتغير  وبقيتالمحسوبة عن القيمة المعتمد  

 .فاهيمي وفرضيات الدراسة كما في الشكل ادناه حدا الي تعديل النموذج الم
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 (. المعدل) نموذج الدراسة    . ( 1-5شكل رقم )                             



 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                    
 : ةالمعدل فرضيات الدراسة 5-1-16

 فرضيات الدراسة المعدلة.  (. 11-1-5جدول رقم ) 

 الفرضية الرئيسية الأولي: هنالك تأثير من توجه الجودة الشاملة على الأداء اللوجستي 
 الفرضية الفرعية: 

 . على الكفاءة التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من   1-1
 على التميز.  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من   1-2
 على الفاعلية.  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من   1-3
 هنالك تأثير من تدريب الموظفين على الكفاءة  1-4
 هنالك تأثير من تدريب الموظفين على التميز  1-5
 هنالك تأثير من تدريب الموظفين على الفاعلية  1-6
 ظفين وحل المشكلات على الكفاءة هنالك تأثير من اقتراحات المو  1-7
 هنالك تأثير من اقتراحات الموظفين وحل المشكلات على التميز  1-8
 هنالك تأثير من اقتراحات الموظفين وحل المشكلات على الفاعلية  1-9

 الفرضية الرئيسية الثانية: هنالك تأثير من توجه الجودة الشاملة على القدرات المعرفية
 الفرعية: الفرضية 



HO1

لالمست :توج  الجود  ال املة

لالم د:التنظيمي السيا 

عالتاب:اللوجستي الأدا 
الجودةالصلبة

الجودةالناعمة

HO5

HO3 HO2

HO4

 الوسي:ال درات الم ر ية
ياتالتحكمفيالعمل

ومعلوماتالجودة

تدريبالموظ ين

ناقتراحاتالموظ ي
وحلالمشكلات

ةتطبي المعرف

ةاكتسابالمعرف
الك اءة

ال اعلية

التميز

السلطةمركزية
ساملتكاملبينالَقوا
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 على اكتساب المعرفة التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من   2-1
 على تطبيق المعرفة التحكم في العمليات ومعلومات الجودةهنالك تأثير من   2-2
 هنالك تأثير من تدريب الموظفين على اكتساب المعرفة 2-3
 تطبيق المعرفة هنالك تأثير من تدريب الموظفين على  2-4
 هنالك تأثير من اقتراحات الموظفين وحل المشكلات على اكتساب المعرفة 2-5
 هنالك تأثير من اقتراحات الموظفين وحل المشكلات على اكتساب المعرفة 2-6

 الأداء اللوجستي ى الفرضية الرئيسية الثالثة: هناك تأثير القدرات المعرفية عل
 الفرضية الفرعية: 

 هنالك تأثير من اكتساب المعرفة على الكفاءة  3-1
 هنالك تأثير من تطبيق المعرفة على الكفاءة  3-2
 هنالك تأثير من اكتساب المعرفة على التميز  3-3
 لتميز هنالك تأثير من تطبيق المعرفة على ا 3-4
 فاعليةهنالك تأثير من اكتساب المعرفة على ال 3-5
 فاعلية تطبيق المعرفة على الهنالك تأثير من  3-6

 ( 11-1-5تابع جدول رقم )               

 الفرضية الرئيسية الرابعة: ان القدرات المعرفية تتوسط الأثر بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي 
 الفرضية الفرعية: 

 والكفاءة  الجودة التحكم في العمليات ومعلومات  اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين  4-1
 والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين  4-2
 والفاعلية  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين  4-3
 والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين  4-4
 والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين  4-5
 والفاعلية  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين  4-6
 اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين تدريب الموظفين والكفاءة  4-7
 ثر بين تدريب الموظفين والتميز اكتساب المعرفة يتوسط الأ 4-8
 اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين تدريب الموظفين والفاعلية  4-9

 تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين تدريب الموظفين والكفاءة  4-10
 التميز تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين تدريب الموظفين و  4-11
 لفاعليةتدريب الموظفين وا تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين  4-12
 اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والكفاءة  4-13
 اكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والتميز 4-14
 والفاعليةاكتساب المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات  4-15
 تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والكفاءة  4-16
 تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والتميز 4-17
 تطبيق المعرفة يتوسط الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والفاعلية  4-18

 الخامسة: السياف التنظيمي يعدل الأثر بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي الفرضية الرئيسية 



132 
 

 والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين 5-1
 والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين 5-1
 والفاعلية  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين 5-1
 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين تدريب الموظفين والكفاءة  5-1
 والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين تدريب الموظفين والتميزمركزية السلطة  5-1
 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين تدريب الموظفين والفاعلية 5-1
 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والفاعلية                    5-1
 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والفاعلية                    5-1
 مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل الأثر بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والفاعلية                    5-1

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                      
 ة: المتوسطات والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراس5-1-17 

(  3الوسط الحسابي لجميع المتغيرات أكبر من الوسط الفرضي) أن    أدناه  ( 13-1-5يلاحظ في الجدول) 

الانحراف المعياري أقرب الى الواحد وهذا يدل على  مما يدل على ضعف وعدم تجانس العبارات. أما  

 ، كما موضح في الجدول التالي:عن جميع عبارات المتغيراتإجابات افراد العينة  وجود تجانس بين

 .متغيرات الدراسةلوالانحرافات المعيارية  المتوسطات. ( 12-1-5) رقم جدول        

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  نوع المتغير  أسم المتغير 
 0.84 2.46 مستقل التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 

 0.73 2.07 مستقل تدريب الموظفين 
 0.83 2.02 مستقل إدارة الجودة الناعمة

 0.93 2.54 تابع الكفاءة 

 0.76 2.31 تابع التمييز 

 0.75 2.08 تابع الفاعلية 

 0.69 2.08 وسيط تطبيق المعرفة 

 0.97 2.11 وسيط المعرفةاكتساب 

 0.83 2.19 معدل مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام 

 .م( 2022)الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                

ان اتجاهات    ( 12-1-5)   الوصفي لمتغيرات الدراسة في الجدول رقم  الإحصائيتظهر نتائج التحليل  

الوسط الحسابي    ويوضحاغلب الفقرات التي تقيس متغيرات الدراسة    يجابية نحو غير إعينة الدراسة كانت  
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الوسط  الجدول ان    من  ويلاحظالشاملة(    الجودةب   لأبعاد المتغير المستقل )التوجهالمعياري    والانحراف

الجودةلبعد  الحسابي   ومعلومات  العمليات  في  الحساب  التحكم    والانحراف    2.46=ي)الوسط 

الموظفينا  ( 0.84المعياري= تدريب  البعد  يليه   ، الحساب  كبر متوسط    والانحراف   2.07=ي)الوسط 

 والانحراف   2.02=ي)الوسط الحساب  الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا ، يليه البعد    ( 0.73المعياري=

المت  ( 0.83المعياري= لأبعاد  الحسابي  الوسط  ان  الفرضي    تنقص المستقل  غير  ويلاحظ  الوسط  عن 

العبارات   الإحصائيالمستخدم في برنامج التحليل     والانحراف   )   مما يدل على ضعف وعدم تجانس 

وهذا يدل على التجانس بين إجابات أفراد العينة عن جميع عبارات المتغيرات    (المعياري أقرب إلى الواحد

  أكبر قيد الدراسة يعطون اهتمام    المبحوثينكما يستنتج أن  التوجه بالجودة الشاملة.  ابعاد  قوة    إلى  ويشير

 التوجه بالجودة الشاملة. بعادالأ

تحت الدراسة يركزون بشكل أكبر على    لمبحوثينأن ا  ( 12-1-5) كما يستنتج من ذات الجدول رقم  

حيث    منالتوجه بالجودة الشاملة الأخرى  ببقية أبعاد    مقارنة   التحكم في العمليات ومعلومات الجودةبعد  

التحكم  للعينة قيد الدراسة كما يلي:    الاهتماماتالحسابية، ومن جانب آخر يمكن ترتيب هذه    لاوساطا

 .  الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا، تدريب الموظفين،  في العمليات ومعلومات الجودة 

يتضح   الحسابي    ان  ( 12-1-5)   رقم  الجدول  منكما  المتغير  لأبعاد  المعياري    والانحرافالوسط 

 ( 0.93، انحراف معياري=2.54وسط حسابي=( ان نتائج بعد الكفاءة) ةالتابع)الكفاءة والتميز والفاعلي

يليه   ( 0.75، انحراف معياري=2.46وسط حسابي= لبعد التميز) يليه الوسط الحسابي متوسط،  أكبر 

الفاعلية) الوسط الحسابي   الوسط    (   0.84، انحراف معياري=2.08وسط حسابي=  لبعد  ويلاحظ ان 

  الإحصائي عن الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحليل    تنقص المستقل  الحسابي لأبعاد المتغير  

وهذا يدل على    ( المعياري أقرب إلى الواحد  والانحراف  )   ضعف وعدم تجانس العباراتمما يدل على  
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الأداء اللوجستي.  ابعاد  قوة    إلى   ويشير التجانس بين إجابات أفراد العينة عن جميع عبارات المتغيرات  

 بشقيه.الأداء اللوجستي   بعادالأ أكبر قيد الدراسة يعطون اهتمام  المبحوثينكما يستنتج أن 

تحت الدراسة يركزون بشكل أكبر على    لمبحوثينأن ا  ( 12-1-5) كما يستنتج من ذات الجدول رقم  

الحسابية، ومن جانب آخر    لاوساط حيث ا  منالأداء اللوجستي الأخرى  ببقية أبعاد    مقارنة  الكفاءةبعد  

 الكفاءة، التميز، الفاعلية.للعينة قيد الدراسة كما يلي:  الاهتمامات يمكن ترتيب هذه 

من   يتضح  الحسابي  أن  ( 12-1-5) رقم    الجدولكما  الوسيط    الوسط  المتغير  المعياري  والانحراف 

حسابي=المعرفة)   اكتساب  معياري=2.11وسط  انحراف  المعرفة) . 0.97،  تطبيق  يليه  وسط  ( 

معياري=2.08حسابي= انحراف  الحسابي    ويلاحظ (  . 0.69،  الوسط  تنقص لمتغير  لأن  عن   الوسيط 

  مما يدل على ضعف وعدم تجانس العبارات   الإحصائي الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحليل  

وهذا يدل على التجانس بين إجابات أفراد العينة عن جميع    ( المعياري أقرب إلى الواحد  والانحراف  ) 

قيد الدراسة يعطون    المبحوثينكما يستنتج أن  القدرات المعرفية. عاد  ابقوة    إلى  ويشيرعبارات المتغيرات  

 القدرات المعرفية بشقية. بعادالأ أكبراهتمام 

من   يتضح  الحسابي   أن  ( 12-1-5) رقم    الجدول كما  المعدل   الوسط  للمتغير  المعياري    والانحراف 

أن    ويلاحظ (  . 0.83معياري=، انحراف  2.19وسط حسابي=)  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام

  الإحصائي عن الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحليل    المعدل تنقص لمتغير  لالوسط الحسابي  

وهذا يدل على    ( المعياري أقرب إلى الواحد  والانحراف  )   مما يدل على ضعف وعدم تجانس العبارات

السياق التنظيمي.  ابعاد  قوة    إلى  ويشيرالتجانس بين إجابات أفراد العينة عن جميع عبارات المتغيرات  

 السياق التنظيمي بشقية. بعادالأ أكبر قيد الدراسة يعطون اهتمام  المبحوثينكما يستنتج أن 
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تحت الدراسة يركزون بشكل أكبر على    لمبحوثينأن ا  ( 12-1-5) كما يستنتج من ذات الجدول رقم  

الحسابية، ومن جانب آخر    لاوساط حيث ا  منالأداء اللوجستي الأخرى  ببقية أبعاد    مقارنة  الكفاءةبعد  

   .مركزية السلطة والتكامل بين الأقسامللعينة قيد الدراسة كما يلي:  الاهتمامات يمكن ترتيب هذه 

 حليل الارتباطات بين متغيرات الدراسة: ت5-1-16 

ات على بيانات الدراسة الميدانية للوقوف على الصورة المبدئية للارتباطات البينية بين  الارتباطأجري  

الواحد الصحيح فإن  المتغيرات المستقلة والتابعة والوسيطة والمعدلة، فكلما كانت درجة الارتباط قريبة  

كلما ضعفت    حبين المتغيرين وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد الصحيذلك يعني أن الارتباط قوياً  

العلاقة بين المتغيرين وقد تكون العلاقة طردية أو عكسية، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعيفة إذا كانت  

( ويمكن اعتبارها متوسطة إذا تراوحت قيمة معامل الارتباط بين  0.30قيمة معامل الارتباط أقل من ) 

 تعتبر العلاقة قوية بين المتغيرين. ( 0.70قيمة الارتباط أكثر من ) وأما اذا كانت( 0.70-0.30) 

 (. تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة.13-1-5جدول رقم )                     
 Estimate متغيرات الدراسة

 143. الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 671. اكتساب المعرفة  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 442. الفاعلية  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 232. التمييز  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 504. المعرفة تطبيق  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 023. اكتساب المعرفة  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 
 040. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 

 287. تدريب الموظفين <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 095. تدريب الموظفين <--> اكتساب المعرفة 

 083. تدريب الموظفين <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 124. تدريب الموظفين <--> التمييز 

 117. تدريب الموظفين <--> تطبيق المعرفة 
 260. تدريب الموظفين <--> اكتساب المعرفة 

 364. تدريب الموظفين <--> مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام 
 161. الكفاءة  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
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 193. الفاعلية  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 238. التمييز  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 174. تطبيق المعرفة  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 409. اكتساب المعرفة  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا
 444. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا

 414. الفاعلية  <--> الكفاءة  
 212. التمييز  <--> الكفاءة  
 358. تطبيق المعرفة  <--> الكفاءة  
 073. اكتساب المعرفة  <--> الكفاءة  
 069. الأقسام مركزية السلطة والتكامل بين  <--> الكفاءة  
 161. التمييز  <--> الفاعلية 
 465. تطبيق المعرفة  <--> الفاعلية 
 135. اكتساب المعرفة  <--> الفاعلية 
 113. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> الفاعلية 
 269. تطبيق المعرفة  <--> التمييز 
 119. اكتساب المعرفة  <--> التمييز 
 127. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> التمييز 

 090. اكتساب المعرفة  <--> تطبيق المعرفة 
 069. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> تطبيق المعرفة 

 428. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  <--> اكتساب المعرفة 
 053. الموظفينتدريب  <--> التحكم في العمليات ومعلومات الجودة 

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                  

 ( الجدول  من  العلاقات 13-1-5يتضح  كل  أن  أعلاه  فمث  (  موجب،  ارتباط  ذات  المتغيرات  لا  بين 

ومدعوم إحصائياً  ضعيفاً  كان  المستقل تدريب الموظفين  بين البعدين التي يتكون منهم المتغير    الارتباط

بلغت درجت   التابع(  287.)   الارتباط حيث  المتغير  كانت موجبة ومدعومة  الفاعلية    وايضا مكونات 

مركزية  معدل  كانت جميع ابعاد المتغير    لك(.وكذ442.) بلغت درجته  متوسطإحصائياً لكنه ذات ارتباط  

  (.444.) بلغت درجته لكنه ذات ارتباط متوسط  جبة ومدعومة إحصائياً  مو   السلطة والتكامل بين الأقسام

حيث    ،ولكن بنسب متفاوتة  ،ارتباطاتبين المتغيرات جميعها كانت موجبة وذات    الارتباطات كما ان  

ومكونات المتغير    ( تدريب الموظفينكان الارتباط بين أبعاد المتغير المستقل التوجه بالجودة الشاملة ) 
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النظام ذات ارتباط  التابع   على    ، ( 095.( و) 124.) بلغت درجاته   ضعيفموجبة ومدعومة إحصائياً 

  المستقل   الوسيط القدرات المعرفية)اكتساب المعرفة( والمتغير  المتغير  بين  الارتباط  التوالي، فيما كان

الجودة   مالتحك ومعلومات  العمليات  ارتباط    في  ذات  إحصائياً  ومدعومة  بلغت    متوسط موجبة 

  )تطبيق المعرفة( والمتغير بين    الارتباطفي حين كان  (  023.وضعيف بلغت درجاته )   (، 671.) درجاته

بلغت    متوسط موجبة ومدعومة إحصائياً ذات ارتباط    في العمليات ومعلومات الجودة  مالتحك  المستقل 

 (،  504.) درجاته

  ت اقتراحا   المستقل  الوسيط القدرات المعرفية)اكتساب المعرفة( والمتغير  المتغير  بين  الارتباط  بينما كان

في حين    (،409.) بلغت درجاته   متوسط موجبة ومدعومة إحصائياً ذات ارتباط    الموظفين وحل المشكلات

ومدعومة    ة موجب  الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا   المستقل   )تطبيق المعرفة( والمتغير بين    الارتباط كان  

المعدل مركزية  المتغير    وأيضا الارتباط بين ابعاد   ( 174.) بلغت درجاته  ضعيف إحصائياً ذات ارتباط  

متباينة حيث كان الارتباط    الموظفين وحل المشكلات  تاقتراحا والمتغير المستقل  السلطة والتكامل بين الأقسام  

إ ومدعومة  درجاته  حصائياموجبة  بلغت  متوسط  ارتباط  السلطة    الارتباطو   ( 444.) ذات  مركزية  بين 

الأقسام بين  ارتباط    ة موجب  والكفاءة   والتكامل  ذات  إحصائياً  بلغت    ضعيف ومدعومة 

ومدعومة إحصائياً    ةموجب  والفاعلية  بين مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  الارتباطو (، 069.) درجاته

والتميز    بين مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  الارتباط ( و 113. ) بلغت درجاته   ضعيفذات ارتباط  

المتغير  بين    الارتباط( فيما كان  127.) بلغت درجاته  ضعيف ومدعومة إحصائياً ذات ارتباط    ةموجب

ومدعومة إحصائياً    ةموجبوالمتغير الوسيط اكتساب المعرفة    مركزية السلطة والتكامل بين الأقسامدل  المع

وتطبيق    بين مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  الارتباط و   (428.) بلغت درجاته   ضعيف ذات ارتباط  

 . (069.) بلغت درجاته  ضعيف ومدعومة إحصائياً ذات ارتباط   ةموجبالمعرفة 
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 الفرضيات  راختبا

   Structural Equation Modeling [SEM]نمذجة المعادلة البنائية  5-2-1

هو نمط  و   نمذجة المعادلة البنائية  لوبأساعتمد الدارس في عملية التحليل الاحصائي للبيانات على  

والمشاهدة،   الكامنة  المتغيرات  من  مجموعة  بين  المباشرة  وغير  المباشرة  الخطية  للعلاقات  مفترض 

وبمعني أوسع تمثل نماذج المعادلة البنائية ترجمات لسلسلة من علاقات السبب والنتيجة المفترضة بين  

به هذا الأسلوب من عدة    مجموعة من المتغيرات، وبالتحديد استخدام أسلوب تحليل المسار، لما يتمتع

مزايا، تتناسب مع طبيعة الدراسة في هذا البحث، وفيما يلي عرض مختصر لهذا الأسلوب ومبررات  

 استخدامه.  

 Path Analysisالمسار  تحليل 

بين متغير أو أكثر من    لعلاقات وتحليل اسة  بدرا نمذجة المعادلة البنائية، والتي تعني    أساليب هو أحد  

أو متقطعة، ومتغير أو أكثر من المتغيرات التابعة    مستمرة كانت هذه المتغيرات    المستقلة سواءالمتغيرات  

أو العوامل التي يكون لها    مؤشراتة أو متقطعة بهدف تحديد أهم المستمر كانت هذه المتغيرات    سواء

التابعة، حيث   المتغيرات  المتغير أو  البنائية تجمع بين    إنتأثير على  المعادلة  تحليل    أسلوبنمذجة 

   (  Barbara G. Tabachnick and Linda Fidell,1996العاملي)   المتعدد والتحليل  الانحدار

والذي    analysis of moment structure(  AMOS 25طريق برنامج )  ويستخدم تحليل المسار عن

( لمعرفة التغير  Estimateعتماد على  معامل ) يهدف إلى معرفة العلاقة بين متغيرات الدارسة وتم الا

المتوقع في المتغير التابع بسبب التغير الحاصل في وحدة واحدة من المتغير المستقل وقد تم الاعتماد  

للحكم على مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب    ( 0.05) على مستوى الدلالة  

الدلالة   إذا كانت قيمة مستوى  التأثيرات ذات دلالة إحصائية  المعتمد، وتعد  الدلالة  مع قيمة مستوى 
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حيث يتم التعرف على المعنوية من خلال المسار   (  0.05المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد ) 

فيها    متحليل المسار فيما يماثل الأغراض التي يستخدقل من المتغير إلي أخر ، كما يستخدم  الذي ينت 

تحلل الانحدار المتعدد، حيث إن تحليل المسار يعتبر امتداداً لتحليل الانحدار المتعدد، ولكن تحليل  

 The Modelingالمسار، أكثر فعالية حيث إنه يضع في الحسبان نمذجة التفاعلات بين المتغيرات 

of Interactions  الخطية وعدم   ،Nonlinearities    المزدوج الخطي  والارتباط  القياس،  وأخطاء 

Multicollinearity بين   ( المتغيرات المستقلةJeonghoon,2002.)   

 كما يختلف تحليل المسار عن تحليل الانحدار المتعدد فيما يلي:  

وليس للكشف عن العلاقات السببية،    أنه نموذج لاختبار علاقات معينة، بين مجموعة متغيرات،   -1

 بين هذه المتغيرات.

 قات الخطية البسيطة بين كل زوج من المتغيرات.  يفترض العلا -2

 إن المتغير التابع يمكن ان يتحول الى متغير مستقل بالنسبة لمتغير تابع أخر.   -3

 في النموذج متغيرات وسيطة بالإضافة الى المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة.يمكن ان يكون  -4

تسهيل علاقات التأثير بين المتغيرات بغض النظر عن كونها متغيرات تابعة أو متغيرات مستقلة    -5

 والتي تمثل بسهم ثنائي الاتجاه في الشكل البياني للنموذج.

تخليص ظاهرة معينة ووضعها في شكل نموذج مترابط لتفسير  يعد نموذج تحليل المسار وسيلة، ل   -6

العلاقات بين متغيرات هذه الظاهرة، مما يتطلب من الباحث تفسير السببية، واتصال المتغيرات ببعضها  

 البعض والتي تسمى بالمسارات.

 معاملات المسارات في النموذج تكون معيارية -7
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 :فرضيات الدراسة اختبار5-2-2 

الدارس على نمذجة المعادلة البنائية وفيها تم    عتمدا بين المتغيرات   معنوية التأثيرلغرض التعرف على 

بين متغير أو أكثر من المتغيرات   العلاقات وتحليل  دراسةوالذي يعني ب المسارتحليل  استخدام اسلوب 

(  0.05الدلالة)  مستوى على  الاعتماد أو متقطعة ، وقد تم  مستمرة كانت هذه المتغيرات  المستقلة سواء 

مستوى الدلالة  المعنوية المحتسب مع قيمة    مستوى للحكم على مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة  

أصغر من مستوى    المحتسب  الدلالة  مستوى إذا كانت قيمة    إحصائية  دلالةالمعتمد، وتعد التأثيرات ذات  

 .والعكس صحيح( 0.05مد) المعت الدلالة

توجد علاقة تأثير بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي ،    اختبار الفرضية الرئيسة الاولي:

   ادناه كما في الشكل    ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل المسار

 العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي.   . ( 2-5شكل رقم )                   

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                   
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 ( Estimate) يالأداء اللوجست إلى الجودة الشاملة توجه  منالمسار  ( 1-2-5) رقم جدول   

                                                         p>0. , **p>***p*,0.05 <0.10مستوي المعنوية: 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد 

المسار من التحكم في العمليات ومعلومات    ( بلغت قيمة تقديرات1-2-5وكما هو مبين في جدول رقم ) 

والمسار من التحكم في  (، 0.000عند مستوي دلالة )  اً ( وهي دالة أحصائي 957.الجودة إلى الكفاءة ) 

 ( بلغ  بلغت حيث  التميز حيث  إلى  الجودة  دلالة 603.العمليات ومعلومات  عند مستوي  دال    ( وهو 

( وهو  275.، والمسار من التحكم في العمليات ومعلومات الجودة إلى الفاعلية حيث بلغ ) ( 0.000) 

ى أنه توجد علاقة بين التحكم في العمليات ومعلومات  ،مما يشير إل( 0.000) دال عند مستوي دلالة

( وهي دالة  260.الجودة والأداء اللوجستي. وأن المسار من تدريب الموظفين إلى الكفاءة حيث بلغت ) 

، والمسار من تدريب الموظفين إلى التميز حيث بلغت حيث بلغ  ( 0.000) أحصائيا عند مستوي دلالة 

(، والمسار من تدريب الموظفين إلى الفاعلية حيث بلغ  013.ة ) ( وهو دال عند مستوي دلال148.) 

 الدلالة

p 

 القيمة الحرجة 

C.R. 

المعيار الخطاء   

 S.E. 

 التقديرات

Estimates 

ت العلاقا  
 

 الرقم
 

التحكم في العمليات   --> الكفاءة  957. 045. 21.339 ***

 ومعلومات الجودة 

 
 

1 

 2 --> التميز  603. 052. 11.523 ***

 3 --> الفاعلية  275. 065. 4.251 ***

 تدريب الموظفين --> الكفاءة  260. 074. 3.537 ***

 

4 

 5 --> التميز  148. 059. 2.482 013.

 6 --> الفاعلية  001. 051. 017. 987.

 7 إدارة الجودة الناعمة  --> الكفاءة  083. 057. 1.450 147.

 8 --> التميز  016. 067. 247. 805.

 9 --> الفاعلية  065. 083. 791. 429.



142 
 

(، مما يشير إلى أنه توجد علاقة جزئية بين تدريب  987.( وهو غير دال عند مستوي دلالة ) 001.) 

( وهي  083.الموظفين والأداء اللوجستي. والمسار من إدارة الجودة الناعمة إلى الكفاءة حيث بلغت ) 

إلى  الموظفين وحل المشكلات    ت اقتراحا(، والمسار من  147.مستوي دلالة ) غير دالة أحصائيا عند  

  ت اقتراحا(، والمسار من  805.( وهو غير دال عند مستوي دلالة ) 016.التميز حيث بلغت حيث بلغ ) 

(،  429.( وهو غير دال عند مستوي دلالة ) 065.إلى الفاعلية حيث بلغ ) الموظفين وحل المشكلات  

 والأداء اللوجستي.الموظفين وحل المشكلات  ت اقتراحاتوجد علاقة بين لا مما يشير إلى أنه 

الثا الفرضية  المعرفية  :  نيةاختبار  القدرات  الشاملة  الجودة  توجه  بين  تأثير  اكتساب  ) توجد علاقة 

ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل المسار كما في الشكل    ، المعرفة وتطبيق المعرفة(  

   ادناه.

 (. العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والقدرات المعرفية.3-5شكل رقم ) 

 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد 
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 إلى القدرات المعرفية.الجودة الشاملة توجه  من المسار  . ( 2-2-5) رقم جدول 

 الدلالة

P 

 القيمة الحرجة 

C.R. 

 الخطاء المعيار 

S.E. 

 التقديرات

Estimate 

الرق  العلاقات 

 م 
 

التحكم في العمليات   --> تطبيق المعرفة  062.- 070. 893.- 372.

 ومعلومات الجودة 

1 

 2 --> اكتساب المعرفة  771. 079. 9.770 ***

  --> تطبيق المعرفة  221. 083. 2.664 008.

 تدريب الموظفين

3 

 4 --> اكتساب المعرفة  514. 074. 6.946 ***

 5 إدارة الجودة الناعمة  --> تطبيق المعرفة  105. 094. 1.119 263.

 6 --> اكتساب المعرفة  039. 084. 466. 641.

 p>0., **p>***p*,0.05 <0.10مستوي المعنوية:                        

 .م( 2022)الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد              

( المسلللللار من توجه الجودة الشلللللاملة الى القدرات المعرفية بلغت قيم تقديرات  3-2-5يبين جدول رقم ) 

( وهي  0.062-بلغت ) المسللللللللار من التحكم في العمليات ومعلومات الجودة إلى تطبيق المعرفة حيث  

(، والمسللللللللللار من التحكم في العمليات ومعلومات  0.372)   معنويةحصللللللللللائيا عند مسللللللللللتوي  اغير دالة 

  (، 0.000) معنوية  ( وهو دال عند مستوي 0.771لمعرفة حيث بلغت حيث بلغ ) الجودة إلى اكتساب ا

جزئيلة بين التحكم في العمليلات ومعلوملات الجودة  معنويلة إيجلابيلة    علاقلة  ومن التحليلل نجلد أن هنلاللك

وأن المسلللللللللللللار من تدريب الموظفين إلى  والقدرات المعرفية وقد تحققت جميع شلللللللللللللروط جودة النموذج.  

(، والمسلللار من  008.) معنوية حصلللائيا عند مسلللتوي  ا( وهي دالة 0.221حيث بلغت ) تطبيق المعرفة 

معنوية  ( وهو دال عند مسللللتوي  0.514تدريب الموظفين إلى اكتسللللاب المعرفة حيث بلغت حيث بلغ ) 

والقدرات المعرفية  بين تدريب الموظفين  معنوية إيجابية   علاقة  ومن التحليل نجد أن هنالك(،  0.000) 

والمسللللللار من إدارة الجودة الناعمة إلى تطبيق المعرفة حيث  جميع شللللللروط جودة النموذج.  وقد تحققت  

(، والمسللللللللار من إدارة الجودة  0.263حصللللللللائيا عند مسللللللللتوي دلالة ) ا( وهي غير دالة 0.105بلغت ) 
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  معنوية( وهو غير دال عند مسلللللللللللللتوي  0.039الناعمة إلى اكتسلللللللللللللاب المعرفة حيث بلغت حيث بلغ ) 

والقللدرات  بين إدارة الجودة النللاعمللة  معنويللة إيجللابيللة    علاقللة  ومن التحليللل نجللد أن هنللالللك(،  0.641) 

 المعرفية وقد تحققت جميع شروط جودة النموذج. 

الكفاءة والتميز  ) المعرفية والأداء اللوجسلللللللتي    اختبار الفرضلللللللية الثالثة: توجد علاقة تأثير بين القدرات 

 ادناه. استخدام أسلوب تحليل المسار كما في الشكل    ولاختبار هذه الفرضية تم  ، والفاعلية(  

 . يالعلاقة بين القدرات المعرفية والأداء اللوجست . ( 4-5) رقم شكل                  

 
 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد               

 الأداء اللوجستي.القدرات المعرفية الى  منالمسار  . تقدير( 3-2-5)  رقم جدول

 الدلالة 

P 

 القيمة الحرجة 

C.R. 

 الخطاء المعيار 

S.E. 

 التقديرات

Estimate 

لعلاقات ا  الرقم  

 1 تطبيق المعرفة  --> الكفاءة  057. 084. 681. 496.

 2 --> التميز  134. 057. 2.348 019.

 3 --> الفاعلية  139. 068. 2.048 041.

  --> الكفاءة  378. 072. 5.254 ***

 اكتساب المعرفة 

 

4 

 5 --> التميز  486. 049. 9.987 ***

 6 --> الفاعلية  276. 058. 4.757 ***

 p>0., **p>***p*,0.05 <0.10مستوي المعنوية:                                         

 .م( 2022)الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد               
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قيم    ت وبلغ،  ( بيانات المسار من القدرات المعرفية والأداء اللوجستي4-2-5) كما يوضح جدول رقم  

عند    حصائياً ا( وهي غير دالة  0.057تطبيق المعرفة إلى الكفاءة حيث بلغت )   من  المسارتقديرات  

( 0.134(، والمسار من تطبيق المعرفة إلى التميز حيث بلغت حيث بلغ ) 0.496)   معنوية مستوي  

(  139.(، والمسار من تطبيق المعرفة إلى الفاعلية حيث بلغ ) 0.019)   معنوية وهو دال عند مستوي  

  تطبيق المعرفةبين  جزئية  معنوية إيجابية    علاقة  أن هنالك(،  0.041)   معنويةوهو دال عند مستوي  

لمعرفة إلى الكفاءة  وأن المسار من اكتساب اوقد تحققت جميع شروط جودة النموذج.  والأداء اللوجستي.  

والمسار من اكتساب المعرفة    (، 0.000)   معنويةحصائيا عند مستوي  ا( وهي دالة  0.378حيث بلغت ) 

 ( التميز حيث بلغت حيث بلغ  عند مستوي  0.486إلى  والمسار من  (،  0.000) معنوية  ( وهو دال 

  أن هنالك ،  ( 0.000)   معنوية( وهو دال عند مستوي  0.276اكتساب المعرفة إلى الفاعلية حيث بلغ ) 

 وقد تحققت جميع شروط جودة النموذج.  بين اكتساب المعرفة والأداء اللوجستي.  معنوية إيجابية   علاقة

الدور الوسلللللللليط للقدرات المعرفية في العلاقة بين توجه الجودة الشللللللللاملة  اختبار الفرضللللللللية الرابعة:  

الفرضللية على أنه توجد علاقة توسللط للقدرات المعرفية في العلاقة بين توجه    والأداء اللوجسللتي، تنص

 الجودة الشاملة والأداء اللوجستي، 

تم اسللتخدام تحليل  (.  5-2-5كما في الشللكل رقم )   اسللتخدام تحليل المسللارولاختبار هذه الفرضللية تم   

ختبار الدور الوسلللللليط  حيث يتم في البداية التحقق من بعض الشللللللروط لا(  Path analysisالمسللللللار ) 

للمتغير المسللللللللللللتقل على    حصللللللللللللائياً ا( وجود إثر معنوي ذو دلالة 1)   : والتي تتمثل في الخطوات التالية

(  3للمتغير المسللللللتقل على المتغير الوسلللللليط )   حصللللللائياً ا( وجود إثر معنوي ذو دلالة 2المتغير التابع ) 

 للمتغير المستقل والمتغير الوسط على المتغير التابع.   حصائياً اوجود إثر معنوي ذو دلالة 
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الجودة  توجه  ة في العلاقة بين  يلقدرات المعرفلتوسللط جزئي   وجوديتضللح   ( 5-2-5رقم ) من الجدول    

 (. 0.05الشاملة والأداء اللوجستي عند مستوي معنوية ) 

                    الجودة الشاملة والأداء اللوجستي.توجه  القدرات المعرفية تتوسط العلاقة بين  .( 5-5) رقم شكل 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد 

بين توجه الجودة الشللللاملة والقدرات المعرفية، والمسللللار بين  يوضللللح تحليل المسللللار  ( 5-5-2الشللللكل ) 

( يوضلح قيم تحليل المسلار الأثر المباشلر،  5-2-5) والجدول رقم  القدرات المعرفية والأداء اللوجسلتي.  

 وقيم تحليل المسار الأثر غير المباشر للتوجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي.  

 

 

 

 

 



147 
 

 اختبار المتغيرات الوسيطة. . ( 4-2-5) رقم  جدول       

العلاقات   الفرضيات

 المباشرة

العلاقات غير  

 المباشرة

 النتيجة 

 توسط جزئي  002. *** < الفاعلية --< تطبيق المعرفة --ومعلومات الجودةالتحكم في العمليات 

 توسط جزئي  001. *** < التميز --< تطبيق المعرفة --التحكم في العمليات ومعلومات الجودة

< الكفاءة --< تطبيق المعرفة --التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  لا يوجد توسط  195. 033. 

 توسط كلي  001. 163. < الفاعلية --< اكتساب المعرفة --العمليات ومعلومات الجودةالتحكم في 

< التميز --< اكتساب المعرفة --التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  توسط جزئي  030. *** 

 توسط كلي  759. 008. < الكفاءة --< اكتساب المعرفة --التحكم في العمليات ومعلومات الجودة

 توسط جزئي  012. 001. < الفاعلية --< تطبيق المعرفة --الموظفينتدريب 

< التميز --< تطبيق المعرفة --تدريب الموظفين   لا يوجد توسط  482. 278. 

< الكفاءة --< تطبيق المعرفة --تدريب الموظفين    لا يوجد توسط  655. 606. 

 توسط جزئي  036. *** < الفاعلية --< اكتساب المعرفة --تدريب الموظفين 

< التميز --< اكتساب المعرفة --تدريب الموظفين   لا يوجد توسط  158. 213. 

< الكفاءة --< اكتساب المعرفة --تدريب الموظفين   توسط كلي  075. 496. 

 لا يوجد توسط  070. 078. < الفاعلية --< تطبيق المعرفة -- اقتراحات الموظفين وحل المشكلات

< التميز --< تطبيق المعرفة -- الموظفين وحل المشكلاتاقتراحات   لا يوجد توسط  547. 540. 

< الكفاءة --< تطبيق المعرفة -- اقتراحات الموظفين وحل المشكلات  لا يوجد توسط  463. 507. 

 توسط كلي  001. 112. < الفاعلية --< اكتساب المعرفة -- اقتراحات الموظفين وحل المشكلات

< التميز --< اكتساب المعرفة --اقتراحات الموظفين وحل المشكلات   توسط جزئي  000. 043. 

< الكفاءة --< اكتساب المعرفة -- اقتراحات الموظفين وحل المشكلات   لا يوجد توسط  044. 696. 

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 

الجودة  توجه  ة في العلاقة بين  يلقدرات المعرفلتوسلللللللللط جزئي    وجوديتضلللللللللح خلال بيانات الجدول   من

 (. 0.05الشاملة والأداء اللوجستي عند مستوي معنوية ) 
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بين  الإيجابية ما   عدل العلاقةمركزية السللللللطة والتكامل بين الأقسلللللام ت  اختبار الفرضلللللية الخامسلللللة:

عدل  مركزية السللللطة والتكامل بين الأقسلللام تتنص الفرضلللية على ان   اللوجسلللتي: والأداء  الجودة المرنة

، ولاختبار هذه الفرضلية تم اسلتخدام  اللوجسلتيوالأداء   التوجه بالجودة الشلاملةبين  الإيجابية ما   العلاقة

 ادناه. كما في الشكل  أسلوب تحليل المسار،  

والأداء   بين الجودة المرنة  عدل العلاقةالأقسام ت (.مركزية السلطة والتكامل بين 6-5الشكل رقم ) 

 اللوجستي.



 2020من بيانات الدراسة الميدانية  الدارسالمصدر: إعداد 

لغرض التعرف على معنويلة التلأثير بين المتغيرات اعتملدت اللدراسلللللللللللللللة على نملذجله المعلادللة البنلائيلة،  

اسللللتخدام أسلللللوب تحليل المسللللار الذي يعني بدراسللللة وتحليل العلاقة بين متغيرات الدراسللللة أو  وفيها تم 

أكثر من المتغيرات المسلللللللللتقلة أو التابعة أو المعدلة سلللللللللواء كانت هذه المتغيرات مسلللللللللتمرة أو متقطعة  

عدل  لمعرفة الأثر الم (Plots two-way)ولاختبار الفرضلللية غير المباشلللرة تم الاعتماد على أسللللوب  

 يوضح قيم تحليل المسار.   الجدول التالي
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ة      ما بين توجه الجود عدل العلاقة. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام ت( 5-2-5الجدول رقم ) 

 والأداء اللوجستي. الشاملة

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 

المعادلة البنائية، حيث    ة التأثير بين المتغيرات اعتمدت الدراسة على نمذجلغرض التعرف على معنوية  

تم استخدام أسلوب تحليل المسار الذي يعني بدراسة وتحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة أو أكثر من  

فرضية  المتغيرات المستقلة أو التابعة أو المعدلة سواء كانت هذه المتغيرات مستمرة أو متقطعة ولاختبار ال

 التالي  لمعرفة الأثر المعدل الجدول  (Plots two-way)غير المباشرة تم الاعتماد على أسلوب 

مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام على العلاقة بين التحكم في العمليات  أثر   . ( 5-7الشكل ) 

 والكفاءة. ومعلومات الجودة

 

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

0.5 1.5 2.5

ءة
فا
لك

ا

التحكمفيالمعلومات Low Highالتحكمفيالمعلومات

اممركزيةالسلطةوالتكاملبينالْقس
Highالتحكمفيالمعلومات*

Moderator

 العلاقات 
 
 

 التقديرات
Estimates 

 القيمة الحرجة  SEي  المعيار   أالخط
CR 

 الدلالة
P 

السلط   ة مركزية 
بين   والتكامل 

في  *تالاقسام حكم 
ومعلومات   العمليات 

 الجودة 

-->  *** 5.194 063. 330. الفاعلية  

-->  668 429 069. 029. الكفاءة  
-->  298. 1.041 067. 069. التميز  
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التحكم في  بين قدرات  ما  تعدل العلاقة لسللطة والتكامل بين الأقسلام مركزية اتشلير هذه العلاقة إلى أن 

والتكامل بين    لطةمركزية السلللللللل( أن 7-5) الشللللللللكل  ، كما يوضللللللللح  العمليات ومعلومات الجودة والكفاءة

 التحكم في العمليات ومعلومات الجودة والكفاءة.   الإيجابية بينالعلاقة   ( تعدلالأقسام تقوي ) 

الإيجابية ما   عدل العلاقةمركزية السلللللطة والتكامل بين الأقسللللام ت  الخامسللللة:   ةاختبار الفرضللللية الرئيسللللي

مركزية السلللللللطة والتكامل بين  الفرضللللللية على ان   اللوجسللللللتي: تنصوالأداء  توجه الجودة الشللللللاملةبين  

، ولاختبار هذه الفرضللية  اللوجسللتيوالأداء   توجه الجودة الشللاملةبين  الإيجابية ما   العلاقةعدل  الأقسللام ت

تم اسللللتخدام أسلللللوب تحليل المسللللار، وتشللللير نتائج تحليل المسللللار الى جودة النموذج اذ بلغت مقاييس  

 التالي.   كما في الشكل.  جودة النموذج المقاييس المطلوبة اذ أنها اقتربت من المطابقة

ما بين الجودة الصلللبة والأداء  عدل العلاقة(. مركزية السلللطة والتكامل بين الأقسللام ت8-5الشللكل رقم ) 

 اللوجستي. 

 
 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 

لغرض التعرف على معنويلة التلأثير بين المتغيرات اعتملدت اللدراسلللللللللللللللة على نملذجله المعلادللة البنلائيلة،  

اسللللتخدام أسلللللوب تحليل المسللللار الذي يعني بدراسللللة وتحليل العلاقة بين متغيرات الدراسللللة أو  وفيها تم 

تدري  الموظفي 
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مرة أو متقطعة  أكثر من المتغيرات المسلللللللللتقلة أو التابعة أو المعدلة سلللللللللواء كانت هذه المتغيرات مسلللللللللت

لمعرفة الأثر المعدل   (Plots two-way)ولاختبار الفرضلللية غير المباشلللرة تم الاعتماد على أسللللوب  

 يوضح قيم تحليل المسار.   الجدول التالي

تدريب الموظفين  ما بين  عدل العلاقة. مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام ت( 6-2-5الجدول رقم ) 

 .المشكلات واقتراحات الموظفين وحل 

 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد                        

تدريب   مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام لا تعدل العلاقة الإيجابية بين .( 9-5) رقم الشكل 

 والفاعلية.الموظفين 

 
 .م(2022) الميدانية  من بيانات الدراسة  الدارسالمصدر: إعداد 
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اقتراحات الموظفين وحل المشكلات Low,pg  Highاقترحات الموظفين وحل المشكلات
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بيناقترحاتالموظ ينوحلالمشكلات

Lowمركزيةالسلطةوالتكامل
اقترحاتالموظ ينوحلالمشكلاتبين

 العلاقات 

 

 التقديرات

Estimates 

ي  المعيار  أالخط

SE 

القيمة  

 CRةالحرج

 الدلالة

P 

و  السلطة  الأقسام    التكاملمركزية  بين 

 تدريب الموظفين*

-->  070. 1.811- 090. 163.- الكفاءة  

-->  042. 2.029 075. 153. التميز  

-->  778. 282. 114. 032. الفاعلية  

 التكامل بين الأقسام السلطة و مركزية 

 اقتراحات الموظفين وحل المشكلات  *

-->  086. 1.717 080. 137. الكفاءة  

-->  298. 1.041 067. 069. التميز  

-->  595. 532.- 102. 054.- الفاعلية  
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اقتراحات الموظفين  تعدل العلاقة بين  لا  التكامل بين الأقسللامومركزية السلللطة  تشللير هذه العلاقة إلى أن

تأثيره    اقتراحات الموظفين وحل المشلللكلات  ( أن10-5) الشلللكل  كما يوضلللح وحل المشلللكلات والفاعلية  

 . توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستيمنخفضاً في تعديل العلاقة بين  

إدارة الجودة  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام تعدل العلاقة الإيجابية بين  .( 10-5) رقم الشكل 

 والكفاءة.الناعمة 

 .م(2022)الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                    

تشلللللللللير هذه    ، والفاعليةتدريب الموظفين  العلاقة بين    التكامل بين الأقسلللللللللام تعدلمركزية السللللللللللطة و  أن

كما  تدريب الموظفين والكفاءة،  العلاقة بين    التكامل بين الأقسللام تعدلمركزية السلللطة و  العلاقة إلى أن

بين  الإيجابية  العلاقة    يقوي)يعدل(  التكامل بين الأقسللللاممركزية السلللللطة و ( أن  10-5) الشللللكل  يوضللللح  

 توجه الجودة الشاملة والكفاءة. 

 ملخص نتائج اختبار الفرضيات: 5-2-3

فرضللللليات الدراسلللللة باسلللللتخدام اسللللللوب تحليل    رالاختبا  الإحصلللللائياجراءات عملية التحليل    خلالمن 

 Bو A عن طريق  المباشلللللر  الاثرلمعرفة    (Parameter)  وأسللللللوبالمسلللللار ونمذجة المعادلة البنائية  

  الاثر   اسللتخلاصبهدف (  B*A Parameterر) الذي قام بتطوي ( Gaskin James,2016) ،وطريقة
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على مسللللللتوي    الاعتمادغير المباشللللللرة ويتم الأثر  المباشللللللر في   لاثرضللللللرب ا  خلالغير المباشللللللر من 

فاذا كانت قيم الدالة المحتسب اقل من مستوي المعنوية المعتمد فانه يتم قبول الفرضية   ( 0.05) الدلالة

 ه.ادنا  بالجدول  موضحعليه تم التوصل الى مجموعة النتائج تم تلخيصها كما   .البديلة

 .فرضيات الدراسة نتائج . ملخص  ( 7-2-5) جدول رقم 

 النتيجة  ة فرضينص ال الفرضية 
 ي الاولي: توجد علاقة تأثير بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجست ةالفرضي 

 دعمت والفاعلية الجودة التحكم في العمليات ومعلومات بين   يوجد تأثير 1-1
 دعمت كفاءة والالجودة التحكم في العمليات ومعلومات بين   يوجد تأثير 1-2
 دعمت الجودة والتميز التحكم في العمليات ومعلومات بين   يوجد تأثير 1-3
 لم تدعم والفاعلية تدريب الموظفين بين   يوجد تأثير 1-4
 دعمت تميز والتدريب الموظفين بين   يوجد تأثير 1-5

 دعمت كفاءة والتدريب الموظفين بين   يوجد تأثير 1-6

 لم تدعم والكفاءة تاقتراحات الموظفين وحل المشكلابين   يوجد تأثير 1-7

 لم تدعم والفاعلية تاقتراحات الموظفين وحل المشكلابين   يوجد تأثير 1-8

 لم تدعم والتميز  تاقتراحات الموظفين وحل المشكلابين   يوجد تأثير 1-9

 دعم جزئي  مستوي دعم الفرضية 

 الثانية: توجد علاقة تأثير بين توجه الجودة الشاملة والقدرات المعرفية    ة الفرضي       

 لم تدعم وتطبيق المعرفة الجودة التحكم في العمليات ومعلوماتبين   يوجد تأثير 2-1

 دعمت واكتساب المعرفة الجودة التحكم في العمليات ومعلوماتبين   يوجد تأثير 2-2

 دعمت وتطبيق المعرفة تدريب الموظفين بين   يوجد تأثير 2-3

 دعمت المعرفة واكتسابتدريب الموظفين بين   يوجد تأثير 2-4

 لم تدعم وتطبيق المعرفة تاقتراحات الموظفين وحل المشكلابين   يوجد تأثير 2-5

 لم تدعم واكتساب المعرفة تاقتراحات الموظفين وحل المشكلابين   يوجد تأثير 2-6

  الفرضية مستوي دعم 

 الفرضية الثالثة: توجد علاقة تأثير بين القدرات المعرفية والأداء اللوجستي 

 لم تدعم بين تطبيق المعرفة والكفاءة   يوجد تأثير 3-1

 دعمت المعرفة والكفاءة  اكتساببين   يوجد تأثير 3-2

 دعمت بين تطبيق المعرفة والفاعلية   يوجد تأثير 3-3

 دعمت المعرفة والفاعلية  اكتساببين   يوجد تأثير 3-4

 دعمت والتميز المعرفة  تطبيقبين   يوجد تأثير 3-5

 دعمت والتميز المعرفة  اكتساببين   يوجد تأثير 3-6
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 (11-2-5)تابع جدول

 جزئي  توسط مستوي دعم الفرضية

 المعرفية تتوسط العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي  ت الفرضية الرابعة: القدرا     

 توسط جزئي والفاعلية  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين  4-1

 توسط جزئي والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين  4-2

 لا توسط  والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين  4-3

 توسط كلي  والفاعلية التحكم في العمليات ومعلومات الجودةاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين   4-4

 توسط جزئي  والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين   4-5

 توسط كلي  والكفاءة  التحكم في العمليات ومعلومات الجودةاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين   4-6
 توسط جزئي  والفاعلية تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين 4-7
 ط توس دلا يوج والفاعلية تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموفين وحل المشكلات  4-8
 توسط جزئي  والتميز  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين  4-9
 توسط جزئي  والفاعلية تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين 4-10
 توسط  دلا يوج والتميز  تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين 4-11
 توسط  دلا يوج والكفاءة  تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين 4-12
 توسط جزئي  والفاعلية  اكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين  4-13
 توسط  دلا يوج والتميز  اكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين  4-14
 توسط كلي  والكفاءة  المعرفة تتوسط العلاقة بين تدريب الموظفين اكتساب   4-15
 لا يوجد توسط  الفاعلية ت تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا 4-16
 لا يوجد توسط  التميز ت تطبيق المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا 4-17
 لا يوجد توسط  الكفاءة  ت المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلاتطبيق  4-18
 توسط كلي  الفاعلية   تاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا  4-19
 توسط جزئي  التميز   تاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا  4-20
 لا يوجد توسط  الكفاءة   تاكتساب المعرفة تتوسط العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا  4-21

 تعديل جزئي  مستوي دعم الفرضية
 الفرضية الخامسة: السياق التنظيمي يعدل العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي 

 لا يعدل  ومعلومات والفاعلية  التحكم في العملياتمركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين   5-1
 لا يعدل  ومعلومات والتميز  التحكم في العملياتمركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين   5-2
 يعدل ومعلومات والكفاءة  التحكم في العملياتمركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين   5-3
 لا يعدل  والفاعلية  مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين تدريب الموظفين 5-4
 لا يعدل  والتميز   مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين تدريب الموظفين 5-5
 لا يعدل  والكفاءة   مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين تدريب الموظفين 5-6
 يعدل والفاعلية ت مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا 5-7
 لا يعدل  والتميز  ت العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلامركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل  5-8
 يعدل والكفاءة  ت مركزية السلطة والتكامل بين الأقسام يعدل العلاقة بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلا 5-9

 م(.2022) الميدانية من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                 
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 الفصل السادس 

 مناقشة النتائج والتوصيات 

 مقدمة: ال 6-0

ملخص عام لأهم النتائج المسللتخلصللة من هذه الدراسللة، ثم مناقشللة   سللوف يتم عرضهذا الفصللل   في

الدراسللللللللة    تنتائج الدراسللللللللة من نتائج الدراسللللللللات السللللللللابقة من حيث الاختلاف والاتفاق، يليه إسللللللللهاما

ومن واقع النتائج التي تم توصللل اليها الدراسللة سلليتم تقديم عدد ،    والتطبيقيةومضللامين الدراسللة النظرية  

كما سيتم عرض جموعة من المقترحات لبحوث مستقبلية، ثم يختم بملخص الدراسة.  من التوصيات وم

القصلللللور والمحددات التي واجهت الدراسلللللة ومن ثم التوصلللللية بمقترحات بحوث مسلللللتقبلية ترشلللللد  جهاو 

 ة. القصور في هذه الدراس  أوجهالقادمين لسد 

  بنسلبة( اسلتبيان  150تم اختبار بيانات الدراسلة من واقع بيانات الدراسلة الميدانية والتي تم جمعها عبر) 

موجه الى    ن( اسلللللللتبيا170الموزعة والبالغ عددها )   ( من جملة الاسلللللللتبيانات%94.1اسلللللللتجابة بلغت) 

من اجل   ( AMOS 25) شللللللركات القطاع الصللللللناعي السللللللودانية. وتم اسللللللتخدام البرنامج الاحصللللللائي  

والتوكيدي والارتباط وتحليل المسللللار وغيرها   يالحصللللول على الاعتمادية والتحليل العاملي الاسللللتكشللللاف

للإجابة على أسلئلة الدراسلة واختبار الفرضليات    يمن أسلاليب الإحصلاء الوصلفي والاحصلاء الاسلتدلال

توجه الجودة الشلللللللللللللاملة في تحقيق الأداء    أثرحيث كان سلللللللللللللؤال الدراسلللللللللللللة على النحو التالي) ما هو  

لك أسللئلة فرعية  ن اجل تحقيق السللؤال العام كانت هنااللوجسللتي في الشللركات الصللناعية السللودانية وم

 وتشمل الاتي: 

 ما هو مستوي ابعاد توجه الجودة الشاملة بالشركات الصناعية في السودان؟ -1

 هل توجد علاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي؟  – 2
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 المعرفية؟هل توجد علاقة بين توجه الجودة الشاملة والقدرات    – 3

 هل توجد علاقة بين القدرات المعرفية والأداء اللوجستي؟   -4

 هل القدرات المعرفية يتوسط العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي؟-5

 هل السياق التنظيمي يعدل العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي؟-6

 ملخص النتائج:   6-1

 الشاملة الجودة توجه السودانية تطبق مستويات  الشركات الصناعية الي ان نتائج الدراسة اشارة  .1

نتائج الدراسة أن تركيز المبحوثين كان على   وضحت أوأيضا بأبعاده)الجودة الصلبة والجودة الناعمة(. 

تدريب الموظفين وهو الأكثر تأثيراً على الكفاءة، بينما التحكم في العمليات كان أكثر تأثيراً على الفاعلية  

وسط  يت  القدرات المعرفيةوان    الموظفين وحل المشكلات فقد كان اقل تأثيراً على التميز.  ت اما اقتراحا

اللوجستي  بين  العلاقة   الشاملة والأداء  الجودة  ان    طتوس توجه  المعرفة لا جزئياً حيث وجد    اكتساب 

  بين   لاقةالعيتوسط    تطبيق المعرفةوايضا ان    توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي   بين  لاقة العيتوسط  

وضع  م  للسياق التنظيمي  المعدل    الأثر  الدراسة تبينان نتائج  و ،  توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي

  ، وأيضا أوضحت نتائج وجود اثر معدل توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستيبين    العلاقة  التفاعل في  

  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة   يدعم العلاقة الإيجابية بينمركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  

تدريب    يدعم العلاقة الإيجابية بين ركزية السلطة والتكامل بين الأقسام  م  والكفاءة وأيضا وجود اثر معدل 

العلاقة الإيجابية    ملا يدعمركزية السلطة والتكامل بين الأقسام    والكفاءة، وعدم وجود اثر معدل  الموظفين

 والفاعلية.   الموظفين وحل المشكلات تاقتراحا  بين
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 مناقشة النتائج:   6-2

تلك   تصف  التي  العوامل  اكتشاف  بهدف  الدراسة  لمتغيرات  الاستكشافي  العاملي  التحليل  اجراء  تم 

المتغيرات، لاختبار الاختلاف بين العبارات التي تقيس كل متغير من المتغيرات، حيث تم توزيع عبارات  

انحرافها    حسبغير  التي تقيس كل متالاستبانة على متغيرات معيارية يتم فرضها وتوزع عليها العبارات  

مع   العلاقةبين المتغيرات داخل العامل اقوى من  العلاقة، بحيث تكون   الوسط الحسابيالمعياري عن 

ي اجراء  ف  ( AMOS 25) الاحصائي حزمة برنامج التحليل    استخدام. وتم    العوامل الأخرى المتغيرات في  

   حده.   حيث تم التحليل لكل متغير على الاستكشافيعملية التحليل العاملي 

للبيانات على اسلوب معادلة النمذجة البنائية وهو    الإحصائي كما اعتمدت الدراس في عملية التحليل  

نمط مفترض للعالقات الخطية المباشرة وغير المباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاهدة ،  

السبب والنتيجة المفترضة بين    علاقات نائية ترجمات لسلسلة من  نماذج المعادلة الب  تمثل وبمعنى اوسع 

من عدة مزايا    الاسلوب مجموعة من المتغيرات ، وبالتحديد اسلوب تحليل المسار لما يتمتع به هذا  

 .تتناسب مع طبيعة الدراسة في هذا البحث 

 .وفيما يلي مناقشة للنتائج التي توصلت اليها الدراسة

 ابعاد توجه الجودة الشاملة في الشركات الصناعية   ادراك مستوى  6-3

،  ببعدينالتوجه بالجودة الشاملة( انه يقاس  ) أظهرت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير المستقل  

وبعد مراجعة الادبيات الخاصة السابقة وعبارات الاستبيان في محور توجه الجودة الشاملة اتضح ان  

، واتفقت هذه النتيجة  لجودة الناعمةوثلاثة ابعاد ل،  الصلبة   لجودة ل  ببعدين ة الشاملة  قياس توجه الجود

الابداعي  داء  الأتأثير إدارة الجودة الصلبة والناعمة على  والتي تناولت    ( Zeng et al.,2015)  مع دراسة

 بالرجوع الى نظرية الموارد ونظرية القدرات الديناميكية  و الجودة الصلبة كبعد توجه الجودة الشاملة 
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والذي يقيس التوجه بالجودة الشاملة بثلاثة ابعاد وان نتائج الدراسة توصلت  التي استندت اليهما الدراسة  

في بعد واحد بالإضافة الى بعد  التحكم في العمليات ومعلومات الجودة  الى بعدين حيث تم دمج ابعاد  

واختلفت  والواقع  ظفين وحل المشكلات في بعد احد، نجد ان هناك عدم تطابق بين النظرية  اقتراحات المو 

( يري ان هنالك ثلاثة أبعاد للجودة المرنة  Rahman and Bullock,2005)   هذه الدراسة مع دراسة

ويعزى هذا الاختلاف الى الاختلافات المتمثلة  لقياس توجه الجودة الشاملة  وأربعة أبعاد للجودة الصلبة  

في ثقافات وسياسات الشركات الدول المتقدمة، كذلك القطاعات التي أجريت بها الدراسات فالعاملين  

ون نظرتهم للمفاهيم التي طرحت مختلفة شركات القطاعات الأخرى  في شركات القطاع الصناعي قد تك

كما ان اهتمام ووعي المجتمعات للتوجه الجودة الشاملة يختلف تماما عن الدول النامية. وهو ما أثبتته  

الجودة الناعمة( وهذا يعد  الصلبة،   الجودة) هي  ببعدين و الدراسة ان واقع توجه الجودة الشاملة انه يقاس 

 سهامات المنظمة ويعتبر اسهام للمعرفة.أحد الا

 في الشركات الصناعية: أثر توجه الجودة الشاملة على الأداء اللوجستي 6-4

البيانات ان تأثير توجه الجودة الشاملة )  تحليل  الدراسة من واقع  العمليات  أظهرت نتائج  التحكم في 

الكفاءة والفاعلية والتميز  و   الموظفين وحل المشكلات(ومعلومات الجودة وتدريب الموظفين واقتراحات  

حيث كانت العلاقة بين توجه  في الشركات الصناعية السودانية،  ذات تأثير معنوي  لها علاقة إيجابية  

وهذه النتائج    الجودة الشاملة والفاعلية مدعوما جزئيا والكفاءة مدعومة بالكامل والتميز مدعومة جزئيا،

)دراسمع    اتفقت الكفاءة (  Fugate et al,2010  ة  وأبعاده  اللوجستي  بالأداء  يتعلق  والتميز    فيما 

هذه الدراسة    ، اللوجستيالأداء  والتميز والفاعلية و وأكدت على وجود علاقة إيجابية بين الكفاءة    والفاعلية، 

بتناول  واختلفت عن دراسته    والتميز والفاعلية الكفاءة    اتفقت مع دراسته في وجود علاقة إيجابية بين 

 .  الكفاءة والتميز توجه الجودة الشاملة كمتغير مستقل ذو تأثير إيجابي على 
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دراسة   مع  اختلفت  التوجه  2015)البشري،  كذلك  بين  إيجابية  علاقة  وجود  الى  توصلت  والتي   )

غير مستقل ذو  الجودة الشاملة كمت  توجه   بتناولالاستراتيجي والأداء اللوجستي، واختلفت عن دراسته  

 على الأداء اللوجستي. تأثير إيجابي 

( والتي تشير الى أن هناك ارتباط معنوي بين التوجه الاستراتيجي  HaKala,2010ختلفت مع دراسة ) 

د الأداء، وأشارت  اللوجستي.  ر وكفاءة  الأداء  إيجابي على  تأثير  له  الاستراتيجي  التوجه  ان  الى  استه 

   وجود علاقة إيجابية بين توجه الجودة الشاملة الأداء اللوجستي. واختلفت معه في التوصل الى 

( والتي توصللللت الى وجود تأثير  Slater et al.,2006اختلفت مع دراسلللة ) أيضلللا نتائج هذه الدراسلللة  

واختلفت معه في التوصلللللللللل الى وجود علاقة من قبل التوجه الاسلللللللللتراتيجي على الأداء اللوجسلللللللللتي ،  

وهذا مؤشللر الى ان توجه الجودة الشللاملة كواحدة    الشللاملة والأداء اللوجسللتي.   إيجابية بين توجه الجودة

من أدوات الابداع والتي تعتبر أهم العوامل غير المادية ذات بعد الاسلللللللللتراتيجي للتنافس قد لا تشلللللللللكل  

أسللللللللللللاس على خلق الابداع في تقديم الخدمات التي تقدمها الشللللللللللللركات محل الدراسللللللللللللة، كما ان جودة  

درتها على انتاج منتجات ذات نوعية جيدة وبسللللللللللعر مقبول ومن طرف المسللللللللللتهلك ومدي  الخدمات وق

توفرها في الوقت المناسللللب قد لا يكون سللللببا في تطوير وابتكار أسللللاليب وأفكار جديدة للعمل او تقديم  

خلدملات او منتجلات حلديثلة على درجلة علاليلة من الابلداع، قلد يرجع السللللللللللللللبلب لعواملل اخري قلادرة على  

 اليه نظرية الموارد.   ةداء اللوجستي وهو ما شار خلق الأ

وجود تأثير إيجابي قوي لممارسلللللات الجودة الناعمة على الممارسلللللات الجودة  بانه يالنتائج    أظهرتكما  

 & Anderson et al,1995, Kaynak,2003, Khanالصلللللللللبة تتفق تماماً مع دراسللللللللة كل من ) 

Bilal and Naeem,2016)    الجودة ووجود علاقلللة إيجلللابيلللة بين التحكم في العمليلللات ومعلوملللات 

لا توجد    هوالأداء اللوجسللللتي، وأيضللللا وجود علاقة جزئية بين تدريب الموظفين والأداء اللوجسللللتي، وبان

وأيضا تتفق هذه النتيجة مع    علاقة إيجابية بين اقتراحات الموظفين وحل المشكلات والأداء اللوجستي. 
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إدارة الجودة    ( Fotopoulos & Psomas, 2009; Rahman & Bullock, 2005) دراسللة كل من

  وكذلك تتفق مع دراسلللللللة  الناعمة لها تأثير أكبر من تأثير إدارة الجودة الشلللللللاملة على الأداء التنظيمي. 

 (Reed et al,2000  )  الجودة الصلللللبة لا يمكن نشللللرها بسللللهولة في  ممارسللللات  ان الى  التي توصلللللت

ممارسلللللللات معقدة ليس من السلللللللهل على المنظمات تقليدها بهدف تحسلللللللين الأداء    تشلللللللملوأنه منظمة  

 لديها. 

أن تأثير الجودة الصلللللبة لا يمكن تعميمه على الأداء الابتكاري  (  Abrunhosa & Sa,2008)  ويري 

  ي الأداء الابتكار للشلللللللللركات لأن إدارة الجودة مفهوم متعدد الأبعاد، وان الجودة الصللللللللللبة قد تؤثر على 

التي ذكرت ان الجودة الصلللبة يمكن  ( Zeng et al, 2015)  اتفقت مع دراسللة  امختلفة. وأيضللبطرق 

يجابي على الأداء الابتكاري بشللكل مباشللر ويمكن ان يكون لها تأثير غير مباشللر  ان تكون لها تأثير إ

 ,Rahman & Bullock)  مع دراسلللة  تتفق كذلكو إذا كان هنالك أداء جيد مسلللتمد من إدارة الجودة.  

توصللللللت الي ان الجودة الناعمة لها تأثير إيجابي مباشلللللر على الأداء التنظيمي وأيضلللللا  التي    (2005

تأثير غير مباشلللللر من خلال إدارة الجودة الشلللللاملة. كل هذه النتائج تدعم فكرة ان الجودة يجب ان  لها  

اللتلنلظليلملي الأداء  علللى  تلنلعلكلس  ثلم  وملن  اللقلللللللدرات  ملن  سلللللللللللللللسللللللللللللللللللللللة  علبلر   & Ferdows)  تلحلقلق 

DeMeyer,1990) . 

 أثر توجه الجودة الشاملة على القدرات المعرفية في الشركات الصناعية: 6-5 

التحكم في العمليلات ومعلوملات  ) توجله الجودة الشللللللللللللللامللة  الاحصللللللللللللللائي ان تلأثيرتحليلل  الأظهرت نتلائج  

)اكتسللللللللللللللاب  القدرات المعرفية على    واقتراحات الموظفين وحل المشللللللللللللللكلات( تدريب الموظفين  و   الجودة

في الشللللللللركات الصللللللللناعية السللللللللودانية،  ذات تأثير معنوي  المعرفة وتطبيق المعرفة( لها علاقة إيجابية  

( والتي توصللللت الى وجود تأثير  2018)بوسلللعدة، ه النتيجة مع العديد من الدراسلللات فدراسلللة  هذتفقت  ا

لاسلتراتيجية التمكين على رأس المال البشلري، وتنمية القدرات المعرفية للعاملين، ومسلاعدتهم في انتاج  
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،  2015أفكار جديدة، مما ينتج عنه توسلليع المؤسللسللات لحصللصللها السللوقية. وأكدت دراسللتي )البشللري، 

( الى وجود تأثير إيجابي للتوجه الاسلللللللللتراتيجي بشلللللللللكل كبير على المعرفة، وان التوجه  2015وحمزة،  

 Croteau) الاسللللللتراتيجي يؤدي الى رفد الموظفين بمعلومات مفيدة عن السللللللوق. وتوصلللللللت دراسللللللة  

and Raymond,2004  قللللادرة على المنظمللللة  تمتلكهللللا  التي  التكنولوجيللللة  القللللدرات  ان  توفير  ( الى 

المعرفللة والمعلومللات في المجللالات التي تختص بهللا. ولكن تلللك الللدراسلللللللللللللللات اختلفللت مع نتيجللة هللذه  

الدراسلة فيما يخص العلاقة بين توجه الجودة الشلاملة والقدرات المعرفية والتي كانت علاقة سللبية، وقد 

ر التي تم دراسللللتها،  يرجع ذلك التأثير السلللللبي إلا ان هناك عوامل أخرى من وجهة نظر المبحوثين غي

 ممكن أن يكون لها تأثير إيجابي في هذه العلاقة. 

 أثر القدرات المعرفية على الأداء اللوجستي في الشركات الصناعية: 6-6 

التحكم في العمليات ومعلومات  ) التوجه بالجودة الشللللللللللاملةالاحصللللللللللائي ان تأثير  تحليل  الأظهرت نتائج  

)اكتسللللللللللللللاب  القدرات المعرفية على    واقتراحات الموظفين وحل المشللللللللللللللكلات( تدريب الموظفين  و   الجودة

 كما    في الشركات الصناعية السودانية، ذات تأثير معنوي  المعرفة وتطبيق المعرفة( لها علاقة إيجابية  

ات  ( الى وجود أثر للقدر 2018دراسة )بلل والشطبي، تفقت مع نتائج الدراسات السابقة حيث توصلت  ا

الميزة   لتحقيق  مصادر  عن  البحث  خلال  من  المنظمات  تعمل  وان  التنافسية،  الميزة  على  المعرفية 

(، إلى  2014الكبيسي وإبراهيم، )  ةالتنافسية تضمن لها البقاء والاستمرار في المنافسة. فقد توصلت دراس

يزة التنافسية، وانه ينبغي  وجود تأثير متزايد للقدرات المعرفية عبر توسط القدرات الاستراتيجية على الم 

ان تعمل المنظمات على تكامل القدرات المعرفية والاستراتيجية مجتمعة من أجل تحقيق الميزة التنافسية  

  د تأثيرا متزايالى وجود  (  2013دراسة )الأعظمي، و أكثر مما لو استعملت كلتا القدرتين بشكل منفرد.  

 Khandekar) للقدرات المعرفية على الميزة التنافسية عبر توسط محاور القدرات الاستراتيجية. ودراسة  

& Sharma,2005  التنافسية لان الميزة  استدامة  كبير على  تأثير  لها  البشرية  الموارد  قدرات  ان   )
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ات اللازمة. وبدورها  الحفاظ عليها يتوقف على قدرة المنظمة على اجتذاب واستبقاء الافراد ذوي المهار 

والعزاوي،  )الدوري  دراسة  نتائج  ابداع 2004أشارت  المنظمات من  المعرفية مكنت  القدرات  أن  إلى   )

منتجات جديدة وبسرعة وكلفة منخفضة، فضلا عن الارتقاء بمستويات الجودة للمنتج الجديد أو الخدمة  

( أن العامل الحاسم في  2015ة )أحمد، الجديدة، بما يعزز إبداعية المنظمة ونجاحها التنافسي. ودراس

التي   المتميزة  والمعارف  والكفاءات  المهارات  يمتلك  الذي  البشري  العامل  هو  التنافسية  الميزة  تحقيق 

 تساعدها على الابداع والتحسين المستمرين.  

ند تقديم  ع المعرفية والاستراتيجية هذا الاتفاق يدل على ان الشركات الصناعية السودانية تهتم بالقدرات

التي أجريت   المختلفة مناسبة شبيية بالبيئات من تحقيق الميزة التنافسية  نهامك المنتجات أو الخدمات وت

واختلفت مع هذه الدراسة في أن النتائج التي تم التوصل  ،  ماهبينلاقة  لدراسات السابقة ذات الععليها  

 اليها تشمل الأداء اللوجستي.  

 الدور الوسيط للقدرات المعرفية في العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي   6-7

للتعرف على معنويلة التلأثير بين المتغيرات اعتملدت اللدراسلللللللللللللللة على نملذجلة المعلادللة البنلائيلة وفيهلا تم  

ن المتغيرات  والذي يعني بدراسلة وتحليل العلاقات بين متغير او اكثر ماسلتخدام أسللوب تحليل المسلار  

المسللتقلة سللواء كانت هذه المتغيرات مسللتمرة او متقطعة ولاختبار الفرضللية غير مباشللرة اعتمد الدارس  

قام    الغير المباشلر  لأثراولمعرفة    Bو  A( لمعرفة الأثر مباشلر عن طريق Parameterعلى أسللوب ) 

 (Jem's Gaskin,2016 ( بتطوير )B*A Parameter )   والذي يهدف الى اسللللللتخلاص الأثر غير

على مسللللتوى الدلالة   الاعتماد   يتمالمباشللللر من خلال ضللللرب الأثر المباشللللر في الأثر غير المباشللللر  

( فاذا كانت قيمة الدالة المحتسلللللللللبة اقل من مسلللللللللتوى المعنوية المعتمدة فان يتم قبول الفرضلللللللللية  0.1) 

لدراسلللللللللة بينت النتائج أن القدرات المعرفية توسلللللللللط  وبعد اجراء التحليل الاحصلللللللللائي لبيانات ا.  البديلة. 
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واقتراحات  تدريب الموظفين  و   التحكم في العمليات ومعلومات الجودة) جزئي العلاقة بين الجودة الشللاملة

 (. 0.05عند مستوي معنوية)   والأداء اللوجستي  الموظفين وحل المشكلات( 

( التي اشلللللارت الى وجود تأثير  2013دراسلللللة)صلللللبيح، مع نتائج الدراسلللللات السلللللابقة كتتفق  هذه النتائج  

لأبعاد المنظمة السللاعية للتعلم مجتمعة في تحسللين الأداء المؤسللسللي بوجود المعرفة التنظيمية كمتغير  

( التي توصللللللت الى أن القدرات المعرفية تتوسلللللط العلاقة بين  2018بلل والشلللللطبي، ) وسللللليط، ودراسلللللة  

( الى وجود تأثير غير  2015ميزة التنافسللللللللللللللية، ودراسللللللللللللللة)محمد، التميز في إدارة العمليات الخدمية وال

مباشللللر لإدارة المعرفة في العلاقة بين الثقافة التنظيمية والميزة التنافسللللية، وفي نفس السللللياق توصلللللت  

 Palumbo et al.,2005;Carlos and Cipres,2008,Wang et .al,2009, Li etدراسات ) 

al.,2008 ،ط للللللللللللللللل)المعرفة بالعمل، نقل المعرفة الاسللتراتيجية، عمليات  ( الى وجود توسلل2018؛ زهيرة

، خصلللللللللللللللائص المعرفلة، الثقلافلة  ةالقلدرة الإدراكيل) إدارة المعرفلة( في العلاقلة بين المتغيرات المسللللللللللللللتقللة  

الأداء، الميزة التنافسللية، القدرة التنافسللية(. وهذه النتيجة تتفق مع نظرية  ) التنظيمية( والمتغيرات التابعة  

الموارد ما بتأثر على الميزة التنافسلللية الأداء اللوجسلللتي لا عبر القدرات،    هالموارد والتي اشلللارت الى أن

وبالتالي من أهمية بمكان لدراسلللللة العلاقة بين التوجه بالجودة الشلللللاملة كمورد والأداء اللوجسلللللتي كميزة  

وأهميلة اللدور اللذي تلعبله في    تنلافسلللللللللللللليلة لابلد ان يتم ذللك عبر القلدرات، وفي النظر للقلدرات المعرفيلة

 .  تحقيق الميزة التنافسية

بين توجه الجودة    العلاقة  الأثر المعدل لمركزية السللللللللطة والتكامل بين الأقسلللللللام في 6-8

 والأداء اللوجستي. الشاملة

مركزية السلللللطة والتكامل بين الأقسللللام و تم دراسللللة العلاقة بين توجه الجودة الشللللاملة والأداء اللوجسللللتي  

كمعلدل على هلذه العلاقلة، لهلذا تم جمع المعلوملات لفهم ملدى تلأثير مركزيلة السلللللللللللللللطلة والتكلاملل بين  

والتكامل بين  أظهرت نتائج الدراسلللللة أن مركزية السللللللطة الأقسلللللام في تصلللللور وفهم الأداء اللوجسلللللتي.  
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واقتراحللات  تللدريللب الموظفين  و   التحكم في العمليللات ومعلومللات الجودة)   يعللدل العلاقللة بينالأقسلللللللللللللللام  

دراسللللللللللللللللة )أبو  مع  . وهللذه النتيجللة اختلفللت  الكفللاءة والفللاعليللة والتميزو   الموظفين وحللل المشللللللللللللللكلات( 

السلللياق التنظيمي على تقاسلللم المعرفة دراسلللة ميدانية على    أثر( والتي كانت تحت عنوان 2013أسللليا، 

مدينة اربد الكبرى ودرسللللللللت السللللللللياق التنظيمي للمنظمة من خلال ثلاث أبعاد هي )الثقافة التنظيمية،  

الا ان بعد البنية التحتية التكنولوجية    ، على تقاسللللللللللللللم المعرفةوتأثيرها  الهيكل التنظيمي، البنية التحتية(  

سلللتوي ضلللعيف وفسلللرت تلك النتائج الإيجابية بربط الحوافز والترفيعات والمكافئات بقدرة  كان تأثيرها بم

(  2008دراسلة )شليرين، و   . الموظفين في تقاسلم المعرفة بما ينعكس إيجاباً على السلياق التنظيمي للعمل

  السلياق التنظيمي على تقاسلم المعرفة: توضليحات من شلركات الانشلاءات   أثروالتي كانت تحت عنوان 

التركيلة والتي عملدت الى دراسللللللللللللللة نتلائجهلا ان السلللللللللللللليلاق التنظيمي من خلال ثلاثلة ابعلاد هي )الثقلافلة  

على    التنظيمية، الهيكل التنظيمي، البنية التحتية( حيث أوضللللللللللللحت ان هذه الابعاد الثلاثة تؤثر إيجاباً 

للعوامل    اً تأثير   ان هنالك  اسلةوجدت الدر   وايضلاً   اً كلي  اً تقاسلم المعرفة في الشلركات الإنشلائية التركية تأثير 

دراسلللللللللللللة    معوهذا ما اتفق    (. الديموغرافية وهي )النوع، العمر، المسلللللللللللللتوى التعليمي، وسلللللللللللللنوات الخبرة

 (Zeng et al, 2016  والتي كلانلت بعنوان أثر السلللللللللللللليلاق التنظيمي على الأداء الإبلداعي في ظلل )

مي عبر بعدين هما )مركزية السللللطة  ممارسلللات الجودة الصللللبة والناعمة، والتي درسلللت السلللياق التنظي

والتكامل بين الأقسلام(، وتوصللت إلى جملة من النتائج من أهمها ان مركزية السللطة تؤثر إيجاباً على  

ولكن لا تؤثر على ممارسللللللات الجودة المرنة، بينما التكامل بين الأقسللللللام يؤثر إيجاباً    ، الجودة الصلللللللبة

على كلل من الجودة الصلللللللللللللللبلة والنلاعملة وهلذا التلأثير القوي يعزز من الابتكلار في المنتجلات وينعكس  

اق  الاسللللتبانة محور السللللي  توبعد مراجعة الادبيات السللللابقة وعبارابدوره على الابداع داخل المؤسللللسللللة. 

نظريلة الموارد ونظريلة القلدرات اللدينلاميكيلة التي إشللللللللللللللارت كلل منهلا الى ان في  التنظيمي وبلالرجوع الى  

المدى الطويل تنشلأ تنافسلية قدرتها على بناء وتكوين المهارات الاسلتراتيجية بالتكلفة اقل وبسلرعة أكبر  
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شللللللركة لموارد ومهارات متميزة  من المنافسللللللين، وان الفكرة الأسللللللاسللللللية لهذه المقاربة تكمن في امتلاك ال

تكون بمثابة عوائق امام المنافسللللين حيث لا يمكن تقليدها او مواجهتها ومن ثم يمكن اسللللتمرارية الميزة  

 التنافسية.  

 الدراسة:إسهامات  6-9

 :الدراسة النظريةأولا: مضامين  

بين متغيراتها  العلاقات  هذه الدراسلللة تسلللاهم في اثراء ادبيات البحث العلمي بالكشلللف عن مجموعة من  

تأتي الأهمية النظري لهذه الدراسلة    ، علاقة توجه الجودة الشلاملة والأداء اللوجسلتي  حيث قامت باختبار

الشلللللركات الصلللللناعية  في الأداء اللوجسلللللتي  لجودة الشلللللاملة و االذي تسلللللهم به توجه  دور ال ةرفمعخلال  

تأثير  لا توجد علاقة    وأظهرت النتائج انه  والمؤثرات المنصلللللللبة عليهاوالتعرف على متغيرات الدراسلللللللة،  

توجلللللله   أبعللللللاد  بين  الشلللللللللللللللللللاملللللللةمعنوي  الجودة، ) الجودة  ومعلومللللللات  العمليللللللات  في  تللللللدريللللللب    التحكم 

توجه  وهذا مؤشللللللر الى ان ،  والكفاءة والفاعلية والتميز  ( الموظفين وحل المشللللللكلات  تاقتراحا، الموظفين

ذات البعد الاسلتراتيجي قد لا تشلكل أسلاس  العوامل والمكونات غير المادية  كواحدة من   الجودة الشلاملة

الموارد الى  انه ليس بالضلللللرورة أن تؤدي كل  نظرية الموارد اليه كما إشلللللارة    والابداع، على خلق الفوائد  

التي يمكن ان تكون    لمنظمةوهو ما يرجع  الى اهمال النظرية للعوامل الأخرى خارج ا  ميزة تنافسللللللية ، 

بشلللللكل مباشلللللر هو وما وجهه من نقد من قبل عدد من الدراسلللللات لنواحي  إضلللللافية  ميزة  أسلللللاس لخلق  

عن وجود   الدراسللللةوكشللللفت    . قصللللور النظرية. وهذه النقطة تمثل نقطة مثمرة لعمل دراسللللات مسللللتقبلية

تللدريللب    التحكم في العمليللات ومعلومللات الجودة، ) الجودة الشلللللللللللللللاملللةعلاقللات إيجللابيللة بين أبعللاد توجلله  

والقدرات المعرفية. وأظهرت نتائج الدراسللللللة عن وجود    ( الموظفين وحل المشللللللكلات  تاقتراحا، الموظفين

التوسللط الجزئي  وكشللفت الدراسللة عن ،  اللوجسللتيعلاقة إيجابية بين القدرات المعرفية ومكونات الأداء 

وكذلك ليسللللت كل الموارد تؤدي    ، الأداء اللوجسللللتيو توجه الجودة الشللللاملة  ة  لاقفي الع للقدرات المعرفية
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الى القلدرات، كملا تختلف تلأثير القلدرات على الأداء اللوجسللللللللللللللتي، وبلالتلالي هي نقيض لنظريلة الموارد 

ما يعد  ،  لأداء اللوجسللللللللتي الا عبر القدراتاالتي تشللللللللير إلى ان الموارد لا تؤثر على الميزة التنافسللللللللية  

ركزية السلللطة والتكامل  م  بأبعاده  السللياق التنظيمياختبرت الدراسللة كما   . إضللافة جديدة واسللهام للمعرفة

تدريب  أظهرت النتائج ان  . حيث  اللوجسلللللللللتيوالأداء  توجه الجودة الشلللللللللاملة بين الأقسلللللللللام العلاقة بين

اقتراحات الموظفين وحل المشلللللكلات تضلللللعف العلاقة  يقوي العلاقة، كما أظهرت النتائج ان  الموظفين  

ونظرية القدرات  كما اثبتت الدراسللللللللللللة ان نظرية الموارد  ،  والقدرات المعرفية توجه الجودة الشللللللللللللاملةبين  

 يعد إضافة جديد واسهام للمعرفة. وهو  متغيرات الدراسة تفسر  والربط بينهما لالديناميكية  

 مضامين الدراسة التطبيقية:   ثانيا:

تدريب  من خلال هذه الدراسللللللللة يتسللللللللنى لمتخذي القرارات الاسللللللللتفادة من هذه النتائج في التركيز على  

الموظفين وهو الأكثر تلأثيراً على الكفلاءة، بينملا التحكم في العمليلات كلان أكثر تلأثيراً على الفلاعليلة املا  

 الموظفين وحل المشكلات فقد كان اقل تأثيراً على التميز.   تاقتراحا

تبنيها  مدى أهمية موضلللوع الدراسلللة للمنظمات الذي يكشلللف مدي    اتهذه الدراسلللة تبين لمتخذي القرار  

تقود الي بلورة    توجه الجودة الشللاملة لانالتي تعتبر موردا اسللاسلليا في المنظمات    الشللاملةجودة توجه ال

 . على الأداءينعكس إيجاباً  و  فرادلألالفعال   الابداع وخلق

نتائجها في   تؤخذخاصلللللة عندما    الصلللللناعية  بالشلللللركات  نتائج هذه الدراسلللللة قد تكون مفيدة للممارسلللللين

من  توجه الجودة الشللاملة  نتائجها في معرفة أكثر عوامل المكونة   منالاسللتفادة  يمكن    الحسللبان ، حيث

وبالتالي تشكل دراسة    بالشركات الصناعية  اللوجستي داءلأبا  على  المؤثرة  الشركاتبواقع التطبيق بهذه  

   ة. محل الدراس  ركاتشهذه العوامل فرص يستفاد منها في ال

حديث العهد فان اخضلللللللاعه لدراسلللللللة التطبيقية يعطي اهمية واضلللللللحة  الأداء اللوجسلللللللتي  بما ان مفهوم  

المتقدمة في اكتسللللللللللاب المعارف وزيادة المهارات والقدرات    لأسللللللللللاليب الاداريةالعلمي    الإطارضللللللللللمن  
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واسللللتخدامه في التحسللللين والتميز واكتسللللاب ميزة تنافسللللية فعلي المنظمات التي تسللللعي لذلك    الإبداعية

 .تمام بهوالاه

 الادارية في المسللللتويات    اسللللتخدامهبحيث يتم   شللللركات الصللللناعيةيمكن تطبيق نموذج هذه الدراسللللة بال

 طويلة المدى  راتيجيةالاسلتالعليا باعتباره قضلية اسلتراتيجية للشلركات، وذلك لرسلم السلياسلات والقرارات  

  بروحالعمل  فرق   لتفعيلالوسلطى والدنيا وذلك  الاداريةكما يمكن اسلتخدام هذا النموذج في المسلتويات  

 .  وتميز العاملينالأداء للشركة  يعكس   هبدور   والذيلعاملين  ارضا   تحسينو المشاركة  

 : الدراسة توصيات 6-10

ممللارسللللللللللللللللات جللديللدة للجودة خلاف الابعللاد التي يتم التركيز عليهللا من قبللل    تبني  ي بللأهميللةالوع  . 1

الدارسللين مثل أبعاد الجودة الشللاملة وهي )التزام الإدارة العليا والتحسللين المسللتمر وغيرها( الى أبعاد أو  

   ممارسات حديثة مثل الجودة الناعمة والجودة الصلبة. 

الناعمة للجودة التي تشلللللللللمل اشلللللللللراك للعاملين في عملية    مارسلللللللللاتملالاهتمام با زيادةالتأكيد على  .  2

اتخاذ القرار وأيضللللا تدريب الموظفين بصللللورة دورية وكذلك اشللللراكهم في حل المشللللكلات الصللللغيرة من  

   الأداء اللوجستي المطلوب.   ولتحقيقاجل تفعيل الابداع 

  الشلللللللللاملة أهمية كبيرة بأبعادها وفق مقياسلجودة  توجه اممارسلللللللللات  إيلاء الشلللللللللركات الصلللللللللناعية  .  3

داخل المصللللانع وتنمية وتطور  التي تفيد في تحقيق الأداء اللوجسللللتي  توجه الجودة الشللللاملة   ممارسللللات

 المهارات والمعارف لدي العاملين عن طريق المحاضرات والدورات ولاكتساب المعرفة. 

خل لتطوير وتحسللللين الأداء اللوجسللللتي في القطاع  ضللللرورة تبني القدرات المعرفية كمدالتأكيد على  .  4

ذلك سللليحقق لهذه الشلللركات العديد من الفوائد من أهمها زيادة قدرتها على  اذ ان الصلللناعي بالسلللودان،  
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التكيف مع ما يحلدث في محيطهلا من تغيرات، زيادة قدرتهلا على تلبيلة احتيلاجات المجتمع المحيط بهلا  

 داع والابتكار.  علاوة على زيادة قدراتها على الاب

إدارة الأنشلللطة وابعاد توجه الجودة  يكون نشلللاط هو  العمل على تخصللليص فريق مهني متخصلللص  .  5

الشللاملة والقدرات المعرفية والأداء اللوجسللتي ضللمن معايير معينة تتناسللب مع طبيعة عمل واحتياجات  

 الصناعية في السودان.   القطاعاتهذه  

. تأكيد العمل على توفير نظام فعال للاتصللالات يسللمح للعاملين بأبداء آرائهم ومقترحاتهم من خلال  6

ويعزز الثقة   نعات واللقاءات الدورية مما يسلللهل كسلللر حاجز الخوف بين الرؤسلللاء والمرؤوسللليالاجتما

 امام طرح الأفكار الإبداعية.    هالمتبادلة بينهم مما يفتح الباب على مصراعي

مع العمل على دراسللة  اعداد خطة اسللتراتيجية واضللحة تحدد ما الذي يرغب فيه القطاع الصللناعي  .  7

تحلديلد نقلاط القوة والضللللللللللللللعف في البيئلة اللداخليلة والفرص والتهلديلدات في البيئلة  بالمتعلقدةالْسدددددبداب

   . وتذليل العقبات التي تواجهالخارجية  

. تلعب الدولة دوراً كبيراً في دعم وترقية الأداء اللوجسللللللللتي بالشللللللللركات الصللللللللناعية من خلال سللللللللن  8

   القوانين والتشريعات المشجعة على الاستثمار. 

الشلللللركات  شلللللكل سلللللليم يجب على الاليات بوحتى يتم توظيف هذه  اكتشلللللاف المعرفة . تطوير اليات  9

المعرفة ودراسللللللللللللة  يتم فيها تبادل  للموظفين  التعاون فيما بينهم على عمل ورشللللللللللللات عمل   الصللللللللللللناعية

و خارجها بحيث يتم اكسلللابهم خبرات وكفاءات  الدولة اداخل   تسلللواء كانالسلللوق الحديثة    اسلللتراتيجيات

بخبرات وكفاءات عالية    والشلللللللركات الصلللللللناعية  المحليترفد كل من السلللللللوق ي  وقت قياسلللللللعملية في  

 .العالميةبل وتتجاوز اعلى مستويات الخبرة    ، تواكبمتميزة  
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الجودة    توجه واعتماد  الصلللللللناعية  الشلللللللركاتالتقليدية في تسللللللليير   الإدارية  الأسلللللللاليبالتخلي عن  . 10

من أجل الوصول إلى التحسين المستمر   والعاملينلجميع القيادات   ومعلنالشاملة كنهج إداري متكامل  

 الإنتاجي.   لأدائها

الَحتجاجاتتلبيةعلىقادرةتكونحيثبةيالصدددناعالشدددركاتفيالتنظيميةبالهياكلالَهتمام.11

.للإبداعالمناسبالمناخوتهيئةالعاملينأداءمستوىتحسينفييسهمبماالحاليةوالمستقبلية

من أجل تعزيز قنوات  تكثيف أنشللللطة توجه الجودة الشللللاملة و . تشللللجيع روح التعاون والعمل كفريق 12

   جماعية. الاتصال بين العمال مما يساهم في وجود كفاءات  

من دور كبير في انتاج  الاهتمام بقسللللم البحث والتطوير والجودة في الشللللركات الصللللناعية لما له  . 13

جديدة أو تحسللللللين المنتجات الموجودة مما يسللللللهم في بقاء واسللللللتمرار الشللللللركة، حيث تسللللللخر    تمنتجا

 الشركات الصناعية في العالم الكثير من الأموال والموارد للبحث والتطوير والجودة.  

من خلال   كةالشللللللر ب  لعامليناسللللللتغلال المهارات والخبرات والأفكار لدى او زيادة اهتمام الشللللللركات   . 14

والوصلول لميزة التنافسلية  الشلركة  العمل الجماعي ونقل المعرفة والبحث عن المعلومات لتحقيق أهداف 

 ومن ثم ضمان البقاء والاستمرار في المنافسة.  

اهتماما خاصلللللللاً للقدرات وذلك لأهمية الدور الذي تلعبه القدرات المعرفية في  الشلللللللركات  تعير    . أن15

 الميزة التنافسية.  تحقيق  

واضلللحة تسلللهم في تعزيز الكفاءة   خطة، بوضلللع  الصلللناعيالقطاع  . ضلللرورة تعاون جميع شلللركات  16

وذلك من خلال التعاون والتنسللللليق بين شلللللركات  والعمل على حصلللللول رضلللللا الزبون والفاعلية والتميز،  

   القطاع الصناعي. 
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باعتباره أبرز أبعاد فلسلللفة متطلبات    الصلللناعيجميع شلللركات القطاع  غرس ثقافة فرق العمل في  . 17

يقتصلللللللللر العمل الجماعي على الجوانب الفنية، بل يجب أن يشلللللللللمل    لا وأنالجودة الشلللللللللاملة،  التوجه ب

 .  أيضا  الإداري الجانب  

 محددات الدراسة: 6-11

بصللللورة أكبر  )ثمانية قطاعات فقط(    شللللركات القطاع الصللللناعينها ركزت على أحجم العينة حيث    . 1

 الدراسة عن باقي القطاعات.   نتائجالمن إمكانية تعميم  مما يحد

وهذه الابعاد    ( الناعمةو   الجودة الصلللبة) من خلال بعدي  جودة الشللاملة  توجه الالدراسللة  هذه  تناولت  .  2

عليها في كثير من الدراسلللللللللللللات  قد لا تمثل كل أبعاد توجه الجودة الشلللللللللللللاملة المختلفة التي تم التركيز  

 السابقة. 

. تناولت الدراسللللللة السللللللياق التنظيمي من خلال بعدي مركزية السلللللللطة والتكامل بين الأقسللللللام وهذين  3

 البعدين قد لا يمثلان أبعاد السياق التنظيمي المختلفة التي جاءت في معظم ادبيات الدراسات السابقة.  

 القدرات المعرفية(,) ي هذه الدراسة بدون أبعاد مثل  تم دراسة بعض المتغيرات التي أخذت ف.  4

لا    والتيوفيه تم الاعتماد على نوعية الأسللللللئلة المغلقة    اسللللللتخدم الاسللللللتبيان لجمع بيانات العينةتم   . 5

تسللمح للمبحوث الإجابة على أسللئلة الاسللتبيان حسللب نمطه واسلللوبه الشللخصللي وحصللره في عدد من  

 الإجابات المحددة مسبق.  

 مستقبلية:ال الدراسات 6-12

. الدراسللللللللات المسللللللللتقبلية يجب ان يطور النموذج وذلك باسللللللللتخدام عينة كبيرة من القطاعات حيوية  1

القطاع الصللللللللناعي قد تكون  الشللللللللركات  ب  )المدراء( العليا  اتالإدار على    أخري لان هذه الدراسللللللللة أجريت

 عن شركات القطاعات الأخرى.  مختلفة  نظرتهم لمفاهيم التي ترحت  
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. أجراء تطبيقات مماثلة لنفس موضلللوع الدراسلللة على منظمات اخري خدمية أو تجارية ويتم التطبيق  2

 على مستوي المنظمة وليس على مستوي الافراد. 

اجراء مزيد من الدراسلللات للأداء اللوجسلللتي وذلك لفهمه وتغيير الصلللورة لدى الشلللركات التي تعاني    . 3

 من المعوقات تحقيق الأداء اللوجستي المطلوب.  

،  خبرة التكنولوجيةنفس متغيرات الدراسللللة المسللللتقلة والتابعة مع متغيرات وسلللليطة ومعدلة كالتطبيق  .  4

 . بينها العلاقةعلى    يرهاتأثالقدرات التكنلوجية لدراسة مدى  

السللللياسللللات الإدارية المتبعة والقيادات  )   لللللللللللللللللللكاختبار الدور المعدل بأبعاد أخري للسللللياق التنظيمي    . 5

 ( في العلاقة بين توجه الجودة الشاملة والأداء اللوجستي.  الإدارية

 الخلاصة:   6-13

تناول هذا الفصلللللل على ملخص عام لعرض النتائج المسلللللتخلصلللللة من هذه الدراسلللللة ثم مناقشلللللة نتائج  

الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة من حيث الاختلاف والاتفاق، ثم أتبع بإسهامات الدراسة، بالإضافة  

ومجموعة الى عرض جملة من التوصلليات العامة للدراسللة، يليه تحديد لبعض أوجه القصللور للدراسللة،  

 من المقترحات  لبحوث مستقبلية.  
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 الأردن.  ، دار صفاء للنشر والتوزيع: والريادة التميز   الى الطريق  المعرفة ة(. إدار 2013) همشري،  -56
دار    ،ومصطلحات العلوم الإدارية والمحاسبية والانترنت   م (. معج2005) ،  يونس، طارق شريف-57

 الأردن.  -وائل للنشر والتوزيع، عمان
 :المجلات العلمية -ب
بين توافر متطلبات إعادة هندسة    ة،"العلاق( 2017موسي فرج الله. )   فرج؛ وأحمد، إبراهيم، صديق  -1

،  ةالوسيط للتوجه بالتعلم بالشركات الصناعية الفلسطيني  ر والمرونة الإنتاجية: الدو   العمليات 
   ( مارس.1( ، العدد ) 7مجلة جامعة فلسطين للأبحاث والدراسات، مج) 

دراسة    :تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة على الاداء التنظيمي   ر ’ أث  ( 2011) زكي.  ابو زيادة،  -2
الفلسطينية  التجارية  المصارف  من  عينة  في  للأبحاث   .تطبيقية  النجاح  جامعة    ،مجلة 

 (.4)   ، العدد( 25مج) 
  - دمج الأنشطة اللوجستية على كفاءة الأداء اللوجستي رأث . ( 2014)   ، ابوبكر، أنور عبد الله محمد-3

حالة )   دراسة  الخرطوم  ولاية  في  البوهيات  دنقلا  2002-2010مصانع  جامعة  مجلة   .)
 يناير.  ( 6) للبحوث العلمية، العدد 
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(. دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات  2022) ادريس،الفاضل تيمان وأبو الروس، ثابت،  -4
فلسطين، المجلة العربية  دراسة تطبيقية على شركات توزيع الكهرباء في    - الأداء المؤسسي

 ( شباط.2(، العدد) 40خضوري، العدد ) -جامعة فلسطين التقنية-للنشر العلمي
الأداء اللوجستي على تنمية الصادرات في الدول    ر (’ أث2021اسماعيل، هبة الله محمد احمد. ) -5

 .( 1) ، العدد(35  مج . المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية، ‘النامية
محمد.-6 حسن  طارق  مراجعي    مالتعل  ( 2006)   الأمين،  خدمة  مراكز  في  الأداء  وتقويم  التنظيمي 

(،  46مج )   الرياض،  -دورية الإدارة العامة  . ‘مقترح(  المؤسسات العامة الخدمية، )نموذج  
 .( 4العدد ) 

الوسيط  لدور  ( "ا2018ايواه، عماد الدين عيسى اسحق والناصر، سعيد إبراهيم، وبلل، صديق بلل. ) -7
مجلة ادارة الجودة  ،  للتعلم التنظيمي في العلاقة بين ممارسات الجودة الصلبة والإبداع الجزري 

   (.1) ( العدد 19) مج جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، -الشاملة
  - تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الإنتاجية  عواق. ( 2020) شار.  البارقي، عاهر بن محود  -8

  (، 36)   ، مجلمجلة العلمية ، ادراسة تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء بالقطاع الجنوبي
 يوليو.  ( 2) العدد 

الوسيط للقدرات المعرفية في العلاقة بين    رالدو   . ( 2018) بلل، صديق بلل والشطبي عباس على،  -9
  ة التميز في إدارة العمليات الخدمية والميزة التنافسية" المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم. وزار 

العلمي والبحث  العالي  المجلد    -التعليم  الشاملة  الجودة  إدارة  مجلة  (  1) العدد  19اليمن، 
2018 . 

دراسة تطبيقية   –دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية  . ( 2019)  ،الحميدي، منال حسين-10
  (35) جامعة الطائف، مج   ، على جامعة الطائف، كلية التربية قسم القيادة والسياسات التعليمية

 مايو. ( 5) ، العدد  
11- ( حمد.  الرحمن  عبد  مواصفات  2000الحميضي،  تطبيق  نحو  العليا  الإدارة  اتجاهات   .)

ا  9000الأيزو العامة  في  الإدارة  مجلة  الأساسية)سابك(.  للصناعات  السعودية  لشركة 
 (.(1، العدد40) مج)   الرياض،

البعد التنظيمي للثقافة على تنفيذ الاستراتيجية في المؤسسة    ر (. أث2016) خبابة، علاء الدين،  -12
للتنمية   الجزائرية  المجلة  الجزائر،  الصناعية  المتوسطة  المؤسسات  بعض  حالة  دراسة 

 (.5) الاقتصادية العدد 
(. ثالوث التميز تحسين الجودة وتخفيض التكلفة وزيادة الإنتاجية.  2011الخلف، عبد الله موسي. ) -13

 (. (1، العدد  ( 37مج ) دارة العامة، الرياض، مجلة الإ
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برشول) -14 السعيد  ريمي،  النمو  2020رياض  على  الصادرات  تأثير  في  اللوجستي  الأداء  دور   .)
( الفترة  خلال  الميناء  لدولة  قياسية  دراسة  الإحصاء  2010-2017الاقتصادي  مجلة   )

 (.03، العدد) 17والاقتصاد التطبيقي، مج 
جامعة    ‘.بيئة العمل الداخلية في الولاء التنظيمي للأفراد العاملين  رتأثي   .( 2018)   ،خالدزحزاح،  -15

 السداسي الأول. ( (11، العدد(01) مجلدال، دراسات في علم اجتماع المنظمات، 2بليدة
الهيكل التنظيمي على فاعلية الإدارة الاستراتيجية دراسة   ر (. أث2015) زهرة، محمد ديوب احمد،  -16

  - ميدانية على الشركة العامة لمرفأ طرطوس، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية
 (.  5العدد )  (37)سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية سوريا، مج 

 .التميز في الاداء الجامعي، مجلة الفكر المعاصر  حمفاتي .( 2018شحاتة، عبد المنعم، ) -17
إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الإبداع التكنولوجي    تتطبيقا   .( 2015)   ،الشعار، قاسم والنجار، فايز-18

الأردن،    - في  العاملة  المصارف  على  تطبيقية  العلوم  مجلة  دارسة    ، الإداريةدارسات 
 .(2) (،العدد42مج) 

(. دور ممارسات إدارة الجودة  2022) صلاح، انجي احمد يحيى واحمد، محمود سامح احمد،  -19
جامعة عين  -دراسة ميدانية، المجلة العربية للإدارة -الشاملة في تعزيز الأولويات التنافسية

 ( تحت النشر سبتمبر)ايلول(.3،العدد) (42)شمس، مج 
احمد  -20 و الطيط،  سرى  عدنان؛  دور2017) ،  إبراهيمالعايد،  البديل    (.  اختيار  في  المعرفة  إدارة 

،  (37)مجلة العربية للإدارة، مج   ‘.الاستراتيجي لدى مديري شركات الاتصالات السعودية
 (.1) دالعد

دور الثقافة التنظيمية في دعم إدارة المعرفة   .( 2013)   ،عبابنة، رائد إسماعيل وحتاملة، ماجد احمد-21
البحث   عمادة  الاعمال،  إدارة  في  الأردنية  المجلة  الأردن،  في  الحكومية  المستشفيات  في 

 .(1( العدد ) 9العلمي، الجامعة الأردنية، الأردن، مج ) 

أسامة -22 محمود  الوهاب،  الشفافي2016) ،  عبد  دراسة    ة(.  التنظيمي،  التميز  على  وأثرها  الادارية 
والدولية،   العربية  للدراسات  المستنصرية  مجلة  المستنصرية،  الجامعة  على  ميدانية 

 (.(53العدد
(. إدارة عمليات المعرفة في ضوء معايير الجودة الشاملة لأداء  2018) كريم،    معبد دهش، انعا-23

تدريس علوم الحياة، جامعة القادسية، كلية التربية، مجلة  مدرسي الاحياء، ماجستير طرائق  
 ( شباط.37كلية التربية الأساسية للعلوم التربوية والإنسانية، جامعة بابل، العدد ) 



178 
 

محمد،  على-24 راضي  أحمد  المنظماتالإستراتيجية  الريادة  (.  2017) ،  تطوير  في    - وانعكاسها 
أنموذ للانتخابات  المستقلة  العليا  والإدارية  المفوضية  الاقتصادية  للعلوم  الغري  مجلة  جا، 

 (.2( العدد) 14مج) 
قوى التناقض    لإدارة   التمهيد. ( 2012) حمود، العطوي، عامر عمي حسيف،    لى العنزي، سعد ع-25

عينة من الجامعات    كليات في    تحليليةإستراتيجية القبول دراسة    خلال في المنظمات من  
 .( 4(،العدد) 14)مج  للعلوم الإدارية والاقتصادية، القادسية مجلة العراقية، 

(،" دور ممارسات الجودة  2016)   . عون، وفاء بنت محمد، والحمود، تهاني بنت عبد الله الحمود-26
  كلية التربية بجامعة الملك سعود من وجهة نظر أعضاء في  في تعزيز عمليات إدارة المعرفة  

 سبتمبر.   (77) (، العدد ASEP) النفس  هيئة التدريس، دراسات عربية في التربية وعلم 
المعرفة مدخل للجودة في الجامعات السعودية، دراسة تطبيقية    ة(. أدا 2012) العيدروس، اغادير، -27

 ( العدد  الازهر،  جامعة  التربية،  كلية  التربية،  مجلة  القري،  ام  جامعة  (  2(،مج) 147في 
 يناير.  

مجلة جامعة دمشق    ،إدارة المعرفة في رفع كفاءة أداء المنظمات   ر دو .  ( 2012)   ،الفارس، سليمان-28
 (.12(، العدد ) 26مج )  للعلوم الاقتصادية والقانونية، 

نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات    ق(. تصور مقترح لتطبي2021) القرعاوي، حياة محمد.  -29
المملكة العربية    -والادب وعلوم الانسانيات والاجتماع  ن التعليم العالي السعودي، مجلة الفنو 

 (.69السعودية، العدد) 
والنعيم-30 الدين عواد  الدين حمد  ، يالكبيسي، صلاح  المعرفية    . ( 2011)   ، شهاب  القدرات  تحليل 

 (.21) (، العدد 7) مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، مجلد  ،للوسيط المالي
" القدرات المعرفية والاستراتيجية وأثرها في بناء  ، (  2014الدين، وإبراهيم تغريد، ) الكبيسي، صلاح  -31

  (.74، العدد) ( 20) مج جامعة بغداد،    -الميزة التنافسية"، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية
الإبداع   . ( 2019) رميلة،  لعمور،  -32 تحقيق  في  الداخلية  العمل  بيئة  دور  العاملين حول  اتجاهات 

الإداري دراسة في مديرية الإدارة المحلية لولاية غرداية الجزائر، مجلة العالمية للاقتصاد  
 (.  3( والعدد ) 6والأعمال ، مج ) 

 راسة استطلاعية ادارة التميز في الاداء الجامعي د ر(. أث 2016المدو، الاء عبد الكريم غالب، ) -33
 .(9لعينة من الكليات الاهلية، مجلة الدنانير، العدد ) –

عوامل البيئة الداخلية على الولاء التنظيمي من وجهة    ر ’ أث  ( 2014) محمد.  منصور، عبد القادر  -34
الإداريين،   الموظفين  بغزة  فينظر  الأقصى  الجزائر،  جامعة  الوادي  مجلة رؤي    ،جامعة 

 (.6) ، العدد( 4)  اقتصادية، مج
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(، "ممارسات الجودة  2017)   . الناصر، سعيد إبراهيم، وبلل، صديق بلل، وابوه، عماد الدين عيسى -35
ادارة   مجلة  البحرينية،  الصناعية  للشركات  الجزري  الابداع  على  وأثرها  والناعمة  الصلبة 

 (.1(، العدد ) 18) مج جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، -، الجودة الشاملة 
 ج: الرسائل الجامعية  

دراسة ميدانية في عدد من الوزارات العراقية    . ( 2018) ،الابرو، هادي عبد الوهاب وكاظم وسام بدر -1
كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة البصلللللللرة المركز الوطني للتطويلر الإداري، وتقنية المعلومات  

 آذار(.وزارة التخطيط مارس ) -
  السياق التنظيمي على تقاسم المعرفة: دراسة ميدانية على بلدية   أثر.  ( 2013) سامي،  أبو اسيا،  -2

 . ، الاردنرسالة ماجستير، جامعة اليرموك . بد الكبرى ار 
دور الأنماط القيادية في تعزيز ممارسة عمليات إدارة المعرفة    . ( 2016) ،  أبو عودة، صالح إسماعيل -3

رسالة ماجستير في برنامج القيادة    ، لمنتسبي قوى الأمن الفلسطيني بالمحافظات الجنوبية 
 .فلسطين ،والإدارة، أكاديمية الإدارة والسياسة للدارسات العليا 

ودورها في اكتساب المزايا التنافسية في القطاع  إدارة المعرفة  (.  2015أحمد، حسن عبد الحليم، ) -4
جامعة السودان للعلوم   - المصرفي"، رسالة دكتوراه في إدارة الاعمال، كلية الدراسات العليا

 والتكنولوجيا.
أثر بيئة العمل في الابداع الإداري، دراسة حالة جامعة    . ( 2014) ،إسماعيل، مودة إسماعيل حسن-5

جامعة السودان للعلوم    كلية إدارة الاعمال،  رسالة ماجستير،  .جيا السودان للعلوم والتكنولو 
 السودان. ، والتكنولوجيا 

6- ( الميزة  2013الاعظمي، تغريد خليل إبراهيم،  القدرات المعرفية والاستراتيجية وأثرهما في بناء   .)
 بغداد.التنافسية. رسالة ماجستير في إدارة الاعمال، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة 

الحديثة في اللوجستيات التجارة واهمية    ت(. التطورا2019) الباجوري، خالد عبد الوهاب البداوي،  -7
الاستفادة منها في العالم العربي، اعداد اتحاد الغرف العربية دائرة البحوث الاقتصادية، من  

 م والتكنولوجيا،قبل أستاذ الاقتصاد المساعد ووكيل كلية الإدارة الاقتصاد، جامعة مصر للعلو 
دراسة تطبيقية    : إدارة المعرفة والجودة الشاملة واثرة في الأداء  ل (. تكام2006) سريع،  باسردة، توفيق  -8

 سوريا. : جامعة دمشقه،  رسالة دكتورا  .اليمنية الغذائية الشركات الصناعيةعلى 
الثقافة التنظيمية السائدة في  واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل  .  ( 2007بركات، منال، ) -9

 الجامعة الإسلامية، غزة.غير منشورة،  رسالة دكتوراه ، البنوك العاملة في قطاع غزة 



180 
 

(. الدور الوسيط لإدارة المعرفة في العلاقة بين الوجه الاستراتيجي  2015البشري، محمد الفاتح، ) -10
والأداء اللوجستي للشركات الصناعية"، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال، كلية الدراسات  

 التجارية العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.
عمر -11 يوسف  عمر  ف. ( 2019) ،بكر،  التنظيمي  للهيكل  المعدل  التوجه  الدور  بين  العلاقة  ي 

المؤسسي والتميز  ع  ، الاستراتيجي  حالة  بولاية    لىدراسة  الغذائية  المواد  من شركات  عينة 
الخرطوم، بحث تكميلي مقدم لنيل درجة ماجستير العلوم في إدارة الاعمال، كلية الدراسات  

 .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  ،العليا
أثر فعالية الهيكل التنظيمي عمى نجاح شركات المساهمة العامة في بورصة    . ( 2016البكري، ا. ) -12

 فلسطين في تطبيق استراتيجيتها، فلسطين، الجامعة الإسلامية، غزة.  
دراسلللة   :بيئلللللة العمللللللل الداخليللللللة وأثرهلللللا علللللللى الأداء الللللللوظيفي(. 2014) بللللللن رحمللللللون، سللللللهام -13

عللللى عينلللة ملللن الإداريللين بكليلللات ومعاهلللد جامعللة باتنللة"، رسلللالة ماجسلللتير غيلللر منشللللللللورة،  
 بسللللللكرة ، الجزائر –كليلللللة العلللللللوم الإنسللللللانية والاجتماعيلللللة، جامعللللللة محمللللللد خيضللللللر  

استراتيجية التمكين ودورها في تنمية رأس المال الفكري لتعزيز التنمية    .( 2018زكية، ) بوسعده،  -14
  -1المستدامة" رسالة دكتوراه الفلسفة في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة باتنه

 الجزائر.
  لة ماجستير، ، رسادور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الابداع الإداري   .( 2019) تيتيي، سهام،  -15

جامعة العربي بن مهيدي أم  ،  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وقسم علوم التسيير
 البواقي.

بيئة العمل الداخلية وعلاقتها بالأداء الإداري، دراسة    . ( 2018) حسن، حمادي، نبيل على بخوت -16
جامعة الاندلس    ،داريةالعلوم الإ،  رسالة ماجستير  .ميدانية على الجامعات اليمنية الاهلية 

 للعلوم التقنية.
17- ( الرشيد،  إدارة  (.  2015حمزة، تهاني  التوجه الاستراتيجي وأثره على أداء شركات الاتصالات: 

العليا الدراسات  كلية  الاعمال،  إدارة  في  الفلسفة  دكتوراه  كمتغير وسيط"، رسالة    - المعرفة 
 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.  

كاظم،) -18 أحمد  عباس وبريس  بشار  التن(. 2016الحميري،  التعلم  في  التنظيمي  الهيكل  ظيمي  أثر 
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 المحترمي المستجيب / المستجيبة ......... 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالي وبركاته                                                                      

 بيان الموضوع: است                                                

 
  والخاصةفي إطار.......استكمالًا لمتطلبات نيل الحصول على درجة الدكتوراه في الجودة الشاملة 

والأثر   لملعرفيةا الدور الوسيط للقلدرات: الأداء الللوجستيو الجلودة الشلامللة  توجله )دراسة ب
  (التنظيميالمعدل للسلياق 

لتعرف على آرائكم حول موضوع الدراسة  المرفقة    الاستبيان سلفا اهتمامكم وتعاونكم في تعبئة    نشكر
اجابتكم الدقيقة والمتأنية عنصر أساسي  شركتكم،  مع ما ينسجم مع الواقع الفعلي في    لأجابتك أعلاه،  

في صدق النتائج التي سنحصل عليها. لذا نتطلع شاكرين الى تعاونكم معنا في الإجابة على جميع  
المعرفية   الأطر  تعزيز  نحو  للسعي  رفيعا  ووعيا  تفهماً  هذا  وسيعكس   ، وموضوعية  بصدق  الأسئلة 

ومات التي يتم الحصول عليها من حضرتكم تستعمل  مع التأكيد على ان المعل والفلسفية للبحث العلمي،  
 فقط لأغراض البحث العلمي.  

 

 . الاحترام والتقدير مع وافر                                           

 

 الدارسة: عبير عبيد محمد ريس                                                                                  
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 لسمات العامة لعينة الدراسة )معلومات اولية(ا

 ا
ا
 : المعلومات الشخصية والمهنية: ول

 . ( أمام العبارة التي تناسب خياركم√لرجاء وضع علامة )ا

 :النوع  / 1

 أنثى              ذكر                                    

 :العمر / 2

 31-40سنة                            من  30أقل من    

   فأكثر 50                            41-50من         

 :المؤهل العلمي / 3

    جامعي                                                دون الجامعي      

                                    اذكرها... خري أ                 فوق الجامعي                 

    الوظيفي: المركز . 4

                   مدير تنفيذي               مدير عام                               

 اخري  نائب مدير/ مساعد                  مدير وحدة               

 العملية:الخبرة  / 5

               6-10من               سنوات               5أقل من       

 15أكثر من                               11-15من       

 :طبيعة العمل   / 6 

   معدنية هندسية            كيمائية                 مواد غذائية            

             أخرى          الغزل والنسيج والملابس الجاهزة              جلدية       
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 :عمر الشركة   / 7 

              6-10 سنوات فأقل                              من 5              

 فأكثر  15                                 11-15من                 

      عدد العاملين /  8

                  100 -ا50من                           50أقل من           

  150أكثر من                            150 -100من       

        المنافسينعدد /  9

                  10 -5من                                     5أقل من           

   10أكثر من          

  الشكل القانوني  10/

                   مساهمة خاصة                   افراد                مساهمة عامة  

   أخري                           تضامن  

 ملكية الشركة  / 11

 قطاع خاص أجنبي          قطاع خاص محلي         قطاع عام                 

 شراكة بين الخاص والعام               

 ثانياً: محاور الدراسة: 
 : توجه الجودة الشاملة لالمحور الأو 

موافق   العبارات  
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير موافق 
 بشدة

 الجودة الصلبة 

1  
 العمليات في شركتنا مصممة بصورة تضمن جودتها. 

     

 نسبة كبيرة من العمليات في شركتنا تخضع لمراقبة  2
 الجودة إحصائياً. 

     

      الإنتاج.نستخدم تقنيات إحصائية واسعة لتقليل التباين في  3
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      نستخدم المخططات البيانية للتحكم في العمليات الإنتاجية. 4
      نستخدم الأساليب الإحصائية لمراقبة العمليات الإنتاجية. 5
      يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر معدلات العيب.  1
      مختلفة.  ةفترات زمنييتم نشر الرسوم البيانية التي تبين أداء الشركة في  2
      يتم نشر الرسوم البيانية التي تظهر اعطال المكينات. 3
      يتم نشر معلومات تقويم أداء العاملين  4
      يتم نشر كافة المعلومات المتعلقة بالإنتاجية.  5

 

 غير محايد موافق  موافق بشدة العبارات  
 موافق 

غير موافق 
 بشدة

 الناعمةالجودة 

      تشارك فرق العمل في حل المشكلات الصغيرة. 1
      لدينا فريق عمل قوي لحل المشكلات. 2
تم حل العديد من المشكلات بصورة جماعية في السنوات الثلاثة   3

 الماضية.
     

      ساعد فريق العمل في تحسين إنتاجية الشركة. 4
      المشكلات يتم تشجيع الفريق على حل  5
 تأخذ الإدارة جميع اقتراحات الموظفين لتحسين  1

 المنتج والعملية بصورة جدية.
     

      تشجعنا الإدارة على تقديم اقتراحات لتحسين الأداء. 2
      تخبرنا الإدارة لماذا يتم تنفيذ اقتراحاتنا أو عدم تنفيذها. 3
      الاقتراحات المفيدة في الشركة. يتم تنفيذ العديد من  4
      اقتراحاتي تؤخذ على محمل الجد في الشركة. 5
      يتلقى الموظفين في الشركة التدريب والتطوير على أسس منتظمة. 1
تعتقد الإدارة أن التدريب والتطوير ورفع مستويات أداء العاملين   2

 من أولوياتها. 
     

      الشركة لديهم مستويات أعلي من المتوسط الموظفين في  3
      يتلقى الموظفين التدريب بصورة مستمرة لتحسين مهاراتهم  4
      موظفينا ذوي خبرات ومهارات عالية.  5

 المحور الثاني: الأداء اللوجستي 

  أقل بكثير من  العبارات  
 المنافسين 

أكثر بكثير من  
 المنافسين 

أقل من  محايد
 المنافسين 

أكثر من  
 المنافسين 

 الفاعلية
      جملة مبيعات شركتنا في السوق  1
      تكاليف النقل لدي شركتنا.  2
      تكاليف المستودعات لدي شركتنا. 3
      تكاليف المخزون لدي شركتنا. 4
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 الكفاءة 

 إجمالي التكاليف اللوجستية لدي شركتنا  1
 نقل+ تخزين(. )

     

      جملة الطلبيات التي تم شحنها للعملاء من شركتنا.  2
      عملية تسريع شحن الطلبيات في شركتنا  3
      متوسط الزمن لدورة الطلبية في شركتنا. 

 التميز 

      شركتنا. جملة الطلبيات الخالية من التلف لدي  1
      إجمالي مخزون السلع الجاهزة لدي شركتنا.   2
      الزمن بين استلام وتوصيل الطلبية لدي شركتنا.  3
      العائد على إجمالي المخزون لدي شركتنا.  4
الطلبيات التي يتم تنفيذها في الوقت المحدد لدي   5

 شركتنا.
     

 المعرفية المحور الثالث: القدرات 

موافق   العبارات  
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير موافق 
 بشدة

 اكتساب المعرفة:

لدي الشركة وسائل وطرق لاكتساب المعرفة المرتبطة بأنشطتها من   1
 مصادر مختلفة.  

     

      يتم اكتساب المعرفة من تجارب العاملين لدى الشركة  2
      التعلم الفردي للعاملين. المعرفة المكتسبة نتيجة  3
      يتم اكتساب المعرفة من الانترنت  4

 نشر المعرفة  

      تعتمد الشركة فرق العمل والنشرات الداخلية والتقارير، في نشر المعرفة.   1
      . رتمكن الشركة القيام بالتدريب والانفتاح في تبادل الفكر والحوا  2
والاتصالات غير الرسمية أحدي الوسائل المتبعة في  تمثل العلاقات  3

 نشر المعرفة. 
     

      ملاحظاتهم وتلقي للآخرين المنتجات نقل عبر 4

 تطبيق المعرفة 

      تمنح الشركة الحرية للعاملين في تطبيق المعرفة والمعلومات الجديدة 1
      المعرفة.تعمل الشركة على إزالة العوائق امام تطبيق  2
      تعمل الشركة ضوابط للسيطرة على المعرفة.  3
      المديرون يحثون على تطبيق المعرفة.  4
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 المحور الرابع: السياق التنظيمي  
موافق   العبارات  

 بشدة 
غير  محايد موافق 

 موافق 
غير موافق 

 بشدة

 مركزية السلطة 

الى سلطة القرار في الادارة العليا  الصغيرةفي الشركة تحال المسائل  1
 للحصول على موافقتها 

     

      تعتبر إدارة الشركة هي صاحبة الحق في إتخاذ القرار.   2
      أي قرار تنفيذي في شركتنا يتم اتخاذه بواسطة الرؤساء المباشرين.  3
لا يتخذ الإجراءات التنفيذية في شركتنا الا بعد الحصول على موافقة  4

 المشرفين.
     

 التكامل بين الأقسام 

      . قسام الشركة لدينا تعمل بشكل تفاعلي مع بعضها البعضأ  1
      الأقسام في حل المشكلات عند ظهورها تتعاون  2
جميع الاقسام لديها معلومات كافية عن العمليات التي تتم في  3

 الشركة 
     

      تعمل معا بشكل منسق  الشركةالاقسام في  4
      أقسام الشركة لدينا تعمل بشكل تفاعلي مع بعضها البعض.  5
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 ( 2ملحق رقم )
 قائمة أسماء المحكمين لاستمارة الاستبانة                           

 العنوان  الاسم الرقم 

 جامعة النيلين  –كلية الدراسات التجارية  بروفيسور/ عبد العزيز عبد الرحيم  1
 

 جامعة النيلين  –كلية الدراسات التجارية    يدكتور/ محمد عبد العاط 2
 

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا-كلية الدراسات التجارية أحمد محمد على   رأ. مشارك /الطاه 3
 

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا-كلية الدراسات التجارية أ. عبد السلام ادم حامد  4
 

 أ. مشارك/ الشيخ محمد الخضر محمد 5
 

 جامعة كرري  

 .م( 2022)الميدانية  من بيانات الدراسة الدارسالمصدر: إعداد                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




