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Abstract: 

 

  This study sought to analyze and explore the impact of Business Process Reengineering (BPR) with its 

dimensions (strategic planning, human resources, information technology, organizational structure) on Total 

Quality Management (TQM) in Yemeni mobile phone companies. The study adopted the descriptive analytical 

method, and data were collected from the study sample using a questionnaire. The study population consisted 

of all employees, numbering (2,181) employees in the mobile phone companies in the capital Sana'a, and there 

are 3 companies: Yemen Mobile, YOU, and SabaFon Company. The study sample members were selected using 

the stratified random sampling method, as the sample numbered (527) individuals, to whom the questionnaire 

was distributed, and (399) valid questionnaires were returned for analysis. The study concluded that Business 

Process Reengineering (BPR) has a statistically significant effect on Total Quality Management (TQM) in 

Yemeni mobile phone companies in the capital city of Sana'a. The study recommended increasing attention to 

continuous changes and improvements in internal environmental factors within Yemeni mobile phone 

companies through BPR, given its significant impact on improving performance and product quality, helping 

these companies adapt to rapid changes in the surrounding environment, enhancing their competitiveness, and 

ensuring their sustainability. 
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 1 سنان غالب المرهضي , *،1 حمادي راشد محمد صغير

 جامعة صنعاء ، صنعاء ، اليمن.  -التجارة والاقتصاد ، كلية  إدارة الأعمال قسم1

     s.sagher.cba@su.edu.ye المؤلف:*
 

 الكلمات المفتاحية

  إدارة الجودة الشاملة  .2 إعادة هندسة العمليات الإدارية   .1

   

   

 

 الملخص: 
( واستكشافها بأبعادها )التخطيط الاستراتيجي، الموارد البشرية، BPRالعمليات الإدارية )سعت هذه الدراسة إلى تحليل أثر إعادة هندسة  

( الشاملة  الجودة  إدارة  في  التنظيمي(  البناء  المعلومات،  المنهج TQMتكنولوجيا  الدراسة  اليمنية، واعتمدت  النقال  الهاتف  ( في شركات 
الوصفي التحليلي، وجُمعت البيانات من أفراد عينة الدراسة بواسطة الاستبانة، وتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين البالغ عددهم  

النقال بأمانة العاصمة صنعاء وعددها  2,181) ، شركة  YOU: شركة يمن موبايل، شركة  شركات هي  3( موظفًا في شركات الهاتف 
( فردًا حيث وُزعت الاستبانة  527سبأفون، واختير أفراد عينة الدراسة باستخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية، حيث بلغ عدد أفراد العينة )

 ( استبانة صالحة للتحليل. 399عليهم، واُستردت )
( في  TQM( في إدارة الجودة الشاملة )BPRية لإعادة هندسة العمليات الإدارية )وتوصلت الدراسة إلى أن هناك أثر ذو دلالة إحصائ

شركات الهاتف النقال اليمنية بأمانة العاصمة صنعاء. وأوصت الدراسة بضرورة زيادة الاهتمام بإجراء التغييرات والتحسينات في عوامل  
( لما له من أثر  BPRوذلك من خلال إعادة هندسة العمليات الإدارية )  البيئة الداخلية بصورة مستمرة في شركات الهاتف النقال اليمنية،

كبير في تحسين جودة الأداء وجودة المنتجات، ومساعدة تلك الشركات على التكيف مع التغيرات المتسارعة في البيئة المحيطة، وتعزيز 
 قدرتها التنافسية، وقدرتها على البقاء والاستمرار. 

 
 
 

 أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية في إدارة الجودة الشاملة 
 دراسة ميدانية على شركات الهاتف النقال في الجمهورية اليمنية 
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 المقدمة: 
 الإطار العام للدراسة:                     

بالتغيرات   يتسم  عصر  في  الأعمال  منظمات  تعمل 
البيئة   في  فقط  ليس  والأسواق، الهائلة  والتكنولوجيا 

ولكن أيضًا في العلاقات مع الزبائن والموردين وشركاء  
على   قدرتها  على  المنظمة  نجاح  ويعتمد  الأعمال، 
تعمل   أن  يجب  وبالتالي  التغيرات،  هذه  مع  التعامل 
المنظمات على مواكبة تلك التغيرات التي تحدث في 
  البيئة المحيطة، وأن تعمل على تطوير نفسها بصورة 

مستمرة، وتكييف استراتيجياتها وعملياتها وهياكلها بما  
البيئة   في  السائدة  المكثفة  التغيرات  مع  يتماشى 

إعادة   (. وتعد  Hashem, 2020والأسواق العالمية )
( الإدارية  العمليات   Business processهندسة 

reengineering  الإدارية التقنيات  أهم  من  واحدة   )
إ  إلى  تهدف  التي  العمليات الرئيسية  تصميم  عادة 

الإدارية والأنشطة التي تضيف قيمة للزبائن، وتحقيق  
من   الأعمال  منظمات  يمكن  بما  والتحول،  المرونة 
تحقيق نتائج ممتازة في جميع المجالات، ورفع مستوى  
وتخفيض   المنتجات  وجودة  وفاعليته  الأداء  كفاءة 

مع  التكاليف، وبالتالي تعزيز القدرة التنافسية، والتكيف  
التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال، والسيطرة على  

 (.Victoria, 2023المخاطر، والبقاء والاستمرار )
)كما   الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  (  BPRتعد  

الأداء،  مستوى  لرفع  فاعلية  الأكثر  الاستراتيجية 
الخدمات  جودة  وتحسين  التنافسية،  القدرة  وتعزيز 

 Ongeri etللزبائن، وزيادة نمو الأرباح )المقدمة  
al., 2020 .) 

إن التحديات التي تشهدها بيئة الأعمال والمتمثلة في  
المتسارع،  التكنولوجي  التطور  العالمية،  )المنافسة 

تشكل   أصبحت  العالمي(  الاقتصادي  والانفتاح 
تهديدات كبيرة لمنظمات الأعمال وبقائها واستمراريتها 

ة، وأصبحت الجودة من الأسبقيات  في السوق العالمي
الأعمال   منظمات  كافة  إليها  تسعى  التي  التنافسية 
المعاصرة، وبالتالي فقد أصبح من الضرورة بمكان أن  
تقوم هذه المنظمات بتغيير الأساليب الإدارية التقليدية  
هذه   أهم  ومن  حديثة،  إدارية  أساليب  عن  والبحث 

الشاملة   الجودة  إدارة   Total quality)الأساليب 
management)   تلك مواجهة  على  تساعد  التي 

العمل  سوق  في  تنافسية  ميزة  وتحقيق  التحديات 
(Salman et al., 2016.) 

( الشاملة  الجودة  إدارة  تعد   أهم  TQMكما  من   )
في   مهمًا  دورًا  تؤدي  التي  المنظمة  داخل  الوظائف 
عملية تطوير الأساليب والممارسات الإدارية المختلفة 

ة فعَّالة لرفع كفاءة الأداء وفاعليته، وتعزيز القدرة  ووسيل
الزبائن وتحقيق   للمنظمة، وتلبية احتياجات  التنافسية 
رضاهم، وتعزيز قدرتها على التغيير والتكيف، وذلك 
والأنشطة   للعمليات  المستمر  التحسين  خلال  من 

 (.Arrfou, 2019المختلفة )
أهم   من  الاتصالات  قطاع  في  ويعد   القطاعات 

الجمهورية اليمنية، كونه القطاع الحيوي والمهم حيث  
الشاملة   التنمية  عملية  في  وبارزًا  كبيرًا  دورًا  يؤدي 
كافة   في  وتحسينها  الأعمال  وتطوير  والمستدامة، 

 القطاعات، والتوجه نحو التحول الرقمي. 
قطاع   أركان  أهم  النقال  الهاتف  شركات  وتمثل 

الجمهورية في  هذا    الاتصالات  يعمل  حيث  اليمنية، 
بشكل  النقال  الهاتف  وشركات  عام  بشكل  القطاع 
التي   والتغيرات  التحديات  العديد من  خاص في ظل 
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وأصبحت  الاقتصادي،  والانفتاح  العولمة  أفرزتها 
الأسواق العالمية مفتوحة، وهو ما أدى إلى التحول من  
وأصبح   العالمية،  المنافسة  إلى  المحلية  المنافسة 

معايير    الزبائن ويعرفون  يريدون  ما  جيدًا  يدركون 
المنتجات والخدمات ومواصفاتها في الأسواق المحلية  
المتسارعة   التكنولوجية  التطورات  وكذلك  والعالمية، 
شركات  فإن  وبالتالي  الأعمال،  عالم  يشهدها  التي 
الهاتف النقال في الجمهورية اليمنية بحاجة إلى إحداث 

داخلية والخارجية وتحسينها  تطوير في كافة العمليات ال
وطرق  أساليب  في  التفكير  وإعادة  مستمرة،  بصورة 
إدارية جديدة تساعدها في مواجهة التحديات والتكيف 
على   وقدرتها  التنافسية  قدرتها  وتعزيز  التغيرات،  مع 
هندسة   إعادة  الأساليب  هذه  ومن  والاستمرار،  البقاء 

( الإدارية  إحد BPRالعمليات  إلى  تسعى  التي  اث ( 
مع   يتلاءم  بما  المنظمة  في  وجذرية  شاملة  تغيرات 
التغيرات المتسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال، وكذلك 

( التي تركز على تحسين  TQMإدارة الجودة الشاملة )
يلبي   بما  مستمرة،  بصورة  والمنتجات  الأداء  جودة 
رضاهم.   ويحقق  توقعاتهم،  ويفوق  الزبائن  احتياجات 

ا  هذه  لأهمية  الدراسة  ونظرًا  هذه  فقد ركزت  لأساليب 
الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  أثر  تحليل  على 

(BPR( في إدارة الجودة الشاملة )TQM في شركات )
 الهاتف النقال في الجمهورية اليمنية. 

 مشكلة الدراسة وتساؤلاتها: 
تشهد بيئة الأعمال تحديات جديدة ومتزايدة وتغيرات 

الت التطور  أهمها:  من  المتسارع  متسارعة  كنولوجي 
تفرض على منظمات  والمنافسة الحادة، وهذه التغيرات  

المستخدمة  الإدارة  وأساليب  نظم  مراجعة  الأعمال 

إلى  الأعمال  منظمات  يدفع  الذي  الأمر  باستمرار، 
 Stofova etتغيير استراتيجياتها وأساليبها الإدارية )

al., 2017  .)  كما أصبح التفكير العملي أمرًا مهمًا
أجل تحسين الأداء وتعزيز القدرة التنافسية والبقاء،    من

وذلك من خلال إجراء التغييرات في العمليات الإدارية 
منظمات   حققت  وقد  أساسي،  بشكل  والتشغيلية 
عملياتها   في  تغييرات  بإجراء  قامت  التي  الأعمال 
الإدارية بشكل جذري تحسنًا كبيرًا في مؤشرات الأداء  

الموارد، رضاء الزبائن، السرعة،  المتمثلة في: استخدام  
الميزة   المرونة،  التشغيلية،  الدورة  مدة  الجودة، 
التنافسية، التواصل الفعَّال، انخفاض التكاليف، فرص 
عمل جديدة، كما حققت تحسن في الأداء التشغيلي  

(Nkurunziza, 2018.) 
وتشكل التغيرات المتسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال  

أم كبيرة  مستوى  تحديات  على  الأعمال  منظمات  ام 
العالم، وعلى منظمات الأعمال اليمنية التي تعد جزء  
أو   تغيرات  بأي  وتتأثر  العالمية  الأعمال  بيئة  من 
تحديات، وتعد شركات الهاتف النقال من أهم منظمات  
ومباشر   كبير  بشكل  تتأثر  التي  اليمنية  الأعمال 

ته تمثل  التي  المتسارعة  والتطورات  ديدات بالتغيرات 
التنافسية    وقدرتها  الشركات  هذه  على  كبيرة 
أن   الشركات  هذه  على  ينبغي  وبالتالي  واستدامتها، 
تأخذ هذه التغيرات بعين الاعتبار وتعمل على تطوير  
واستخدام   باستمرار،  وتحسينها  الداخلية  عملياتها 
أساليب واستراتيجيات إدارية فاعلة بما يساعدها على  

التنافس قدرتها  كافة  تعزيز  مواجهة  على  وقدرتها  ية، 
تهدد   تحديدات  أي  وتجاوز  معها،  والتكيف  التغيرات 
استمراريتها، ومن أهم هذه الاستراتيجيات إعادة هندسة  
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( الإدارية  الشاملة BPRالعمليات  الجودة  وإدارة   )
(TQM  التي تهدف إلى إحداث تغييرات مهمة من )

المجالات ومن ثم  أجل تحسين جودة الأداء في كافة  
رفع مستوى جودة المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن  

 بما يلبي احتياجاتهم . 
( في تقرير صادر 2023وقد أشار )فضل وساكيتو، 

قطاع   إصلاح  بشأن  الدولي  النمو  مركز  عن 
الاتصالات في اليمن بأن هناك قصور وانخفاض في 

لفة عمليات التطوير والتحسين، ومن حيث الجودة والتك
والنفاذ مقارنة بالاتجاهات العالمية والإقليمية. وأشارت 

)الغشمي،   في  2019دراسة  قصور  هناك  أن  إلى   )
بها   المتعلقة  الثقافة  ونشر  ومتطلباتها  الجودة  تطبيق 

 في شركات الاتصالات اليمنية، 
وبحسب علم الباحث، ومن خلال اطلاعه على عدد 

ة التي تناولت  من الدراسات المحلية والعربية والأجنبي
هذه المواضيع، لم يجد دراسة تناولت أثر إعادة هندسة  

( الإدارية  الشاملة  BPRالعمليات  الجودة  إدارة  في   )
(TQM  بينها وبنفس الأبعاد في منظمات ( وجمعت 

النقال  الأعمال اليمنية بشكل عام، وشركات الهاتف 
 اليمنية بشكل خاص. 

هاتف النقال  ونظرًا للتحديات التي تواجهها شركات ال
حديثة،  إدارية  أساليب  استخدام  تتطلب  التي  اليمنية 
وكذلك ندرة الدراسات التي تناولت وجمعت بين هذه  
الفجوة  سد  إلى  الدراسة  هذه  سعت  فقد  المتغيرات، 

 البحثية من الناحية العملية والنظرية. 
وبناءً على ذلك، فإن المشكلة الأساسية التي تسعى  

للإجا الحالية  التساؤل  الدراسة  في  تتجسد  عنها  بة 
 الرئيس الآتي: 

( في  BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )  رما أث
( الشاملة  الجودة  الهاتف  TQMإدارة  في شركات   )

 النقال اليمنية؟ 
 ويتفرع من سؤال الدراسة الرئيس التساؤلات التالية:

( BPR)ما مستوى إعادة هندسة العمليات الإدارية   .1
 في شركات الهاتف النقال اليمنية؟ 

2. ( الشاملة  الجودة  إدارة  مستوى  في TQMما   )
 شركات الهاتف النقال اليمنية؟ 

الإدارية .3 العمليات  هندسة  إعادة  أثر  (  BPR) ما 
بأبعادها )التخطيط الاستراتيجي، الموارد البشرية،  

المعلومات، إدارة   تكنولوجيا  في  التنظيمي(  البناء 
في شركات الهاتف النقال   (TQM)  الجودة الشاملة

 اليمنية؟ 
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات  .4

الشاملة  الجودة  إدارة  حول  الدراسة  عينة  أفراد 
(TQMفي شركات ال )اليمنية تعزى    هاتف النقال

نوع    عمر الشركة،  إلى المتغيرات التنظيمية الآتية:
 ملكية الشركة، حجم الشركة؟ 

 أهداف الدراسة:
الإدارية   .1 العمليات  هندسة  إعادة  مستوى  تحديد 

(BPR  )  بأبعادها )التخطيط الاستراتيجي، الموارد
التنظيمي(   البناء  المعلومات،  تكنولوجيا  البشرية، 

 قال اليمنية. في شركات الهاتف الن
الشاملة   .2 الجودة  إدارة  مستوى   (TQM)تحديد 

الحقائق   المستمر،  التحسين  )القيادة،  بأبعادها 
الهاتف  شركات  في  الراجعة(  التغذية  والبيانات، 

 النقال اليمنية. 
( BPRتحديد أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية ) .3

بأبعادها )التخطيط الاستراتيجي، الموارد البشرية،  
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إدارة تكنولو  في  التنظيمي(  البناء  المعلومات،  جيا 
في شركات الهاتف النقال   (TQM)الجودة الشاملة  

 اليمنية.
التحقق من وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين  .4

الجودة   إدارة  حول  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات 
( النقال TQMالشاملة  الهاتف  شركات  في   )

التنظيمية الآتية: عمر  اليمنية تعزى إلى المتغيرات  
 الشركة، نوع ملكية الشركة، حجم الشركة.

 أهمية الدراسة:  4.2
تتناول   .1 فهي  كبيرة  أهمية  الدراسة  هذه  تكتسب 

مواضيع إدارية مهمة وذات أثر كبير في العصر 
إعادة   وهي  السريع،  بالتغير  يتسم  الذي  الحالي 

( وأثرها في إدارة BPRهندسة العمليات الإدارية )
ال أهم  (TQM)   شاملةالجودة  من  تعد   والتي   ،

مواجهة  على  تساعد  التي  الإدارية  المواضيع 
التغيرات المتسارعة، كما تزداد هذه الدراسة أهمية  
أكبر من خلال تناولها هذه المواضيع في واحد من  
أهم قطاعات الأعمال والمتمثل في شركات الهاتف  

 النقال اليمنية. 
إطارًا .2 تقديم  الدراسة في  هذه  يتضمن    تسهم  فكريًا 

العمليات  هندسة  إعادة  حول  ومعارف  معلومات 
،  (TQM)  ( وإدارة الجودة الشاملةBPRالإدارية )

العلمية   للمكتبة  وإثراء  علميًا  رافدًا  سيمثل  والذي 
لحقل  جديدة  علمية  وإضافة  البحثية  والمراكز 
المعرفة، وتفيد الباحثين كمرجع عند إجراء دراسات 

 قة. في المواضيع ذات العلا
تعد الدراسة الحالية امتدادًا للدراسات السابقة التي   .5

تناولت متغيرات الدراسة وأبعادها، كما تشكل نقطة  

انطلاقة لإجراء المزيد من الدراسات المستقبلية في 
( الإدارية  العمليات  هندسة  وإدارة  BPRإعادة   )

في قطاع الاتصالات أو    (TQM)الجودة الشاملة  
 . قطاعات مختلفة

ه .3 اليمنية  تسهم  الأعمال  منظمات  في  الدراسة  ذه 
ا ، حيث   عامة، وشركات الهاتف النقال خصوص 

الباحث   -اتضح   علم  اطلاعه   -حسب  وبعد 
ومراجعته لعدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة، 
أنها الدراسة الأولى التي تناولت أثر إعادة هندسة 

( في إدارة الجودة الشاملة  BPRالعمليات الإدارية )
(TQM)    ولا اليمنية،  النقال  الهاتف  شركات  في 

يوجد دراسة تناولت وجمعت بين هذه المتغيرات في  
وشركات  عام،  بشكل  اليمنية  الأعمال  منظمات 

 الهاتف النقال بشكل خاص. 
تقدم هذه الدراسة تغذية راجعة للقيادات وأصحاب  .4

القرار في شركات الهاتف النقال اليمنية من خلال 
وصل إليها والتي تبين مستوى إعادة  النتائج التي تُ 

 ( الإدارية  العمليات  إدارة  BPRهندسة  ومستوى   )
الشاملة إعادة  (TQM)  الجودة  أثر  وتوضيح   ،

( في إدارة الجودة BPRهندسة العمليات الإدارية )
، باعتبار إعادة هندسة العمليات (TQM)الشاملة  

( أسلوب فعَّال للتطوير والتحسين،  BPRالإدارية )
  بشكل فاعل في تحقيق إدارة الجودة الشاملة   ويسهم

(TQM). 
من   .5 مجموعة  تقديم  في  الدراسة  هذه  تساعد 

التوصيات التي تفيد القيادات وأصحاب القرار في 
النقال   الهاتف  وشركات  عامة،  اليمنية  الشركات 
اليمنية خصوصًا، في تحسين الأداء وتعزيز القدرة 
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ا على  وقدرتها  الشركات،  لتلك  لبقاء التنافسية 
 والاستمرار. 

 المصطلحات والتعريفات الإجرائية: 
 (:BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )

( إعادة  Hammer & Champy, 1993يعرف   )
( أنها: إعادة التفكير  BPRهندسة العمليات الإدارية )

الإدارية العمليات  وتصميم  بشكل    للمنظمة  الأساسي 
مقاييس   في  كبيرة  تحسينات  تحقيق  أجل  من  جذري 
مثل:  المنظمة  بنشاط  الصلة  ذات  الهامة  الأداء 

( الخدمات  التكلفة،  الجودة،   ,Taraniukالأسعار، 
الإدارية  (.2018 العمليات  هندسة  إعادة  وتعرف 

(BPR  الإدارية للعمليات  التصميم  إعادة  أنها   )
الاستراتيجية ذات القيمة المضافة، والهياكل التنظيمية  
واللوائح والأنظمة والسياسات بشكل سريع وجذري من  
المنظمة   في  والإنتاجية  الأداء  تحسين  أجل 

(Friehat, 2020 .) 
الإدارية العمليات  هندسة  إعادة  الباحث   ويعرف 

(BPR) عبارة عن أسلوب إداري حديث إجرائيًا أنها :
يهدف إلى إحداث تعيير شامل في العمليات الهامة 
المنتجات   جودة  وتحسين  الأداء،  تحسين  بغرض 

( في TQMوالخدمات، وتحقيق إدارة الجودة الشاملة )
شركات الهاتف النقال في الجمهورية اليمنية من خلال  
التخطيط   وهي:  الأبعاد  أو  المؤشرات  من  مجموعة 

تراتيجي، الموارد البشرية، تكنولوجيا المعلومات، الاس
 البناء التنظيمي.

 :(TQM)إدارة الجودة الشاملة 
( أنها: عبارة عن  TQMتعرف إدارة الجودة الشاملة )

نهج إداري شامل للعمل في المنظمة، وذلك من خلال 

والتحسين   التوجيهية  والمبادئ  الأساسية  المفاهيم 
والربط والتكامل بين هذه   المستمر والتغيير التنظيمي

التنظيمي   التغيير  يحقق  بما  فعَّال  بشكل  العناصر 
وتعرف إدارة الجودة  (.Alanazi, 2020المرغوب )

أنها: عبارة عن فلسفة إدارية شاملة  (  TQM)الشاملة  
تهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في كافة العمليات 

للموارد من والوظائف في المنظمة، والاستخدام الأمثل  
البيع   بعد  وخدمتهم  الزبائن،  احتياجات  تلبية  أجل 

(Herzallah et al., 2014.) 
( إجرائيًا  TQM)ويعرف الباحث إدارة الجودة الشاملة  

أنها: عبارة عن أسلوب إداري يهدف إلى تحسين جودة 
الأداء في جميع العمليات والأنشطة، وتحسين جودة  

ش تقدمها  التي  والخدمات  الهاتف  المنتجات  ركات 
المؤشرات  من  مجموعة  خلال  من  اليمنية  النقال 
الرئيسية أو الأبعاد وهي: القيادة، التحسين المستمر،  
يلبي   بما  وذلك  الراجعة،  التغذية  والبيانات،  الحقائق 

 احتياجات وتوقعات الزبائن ويحقق رضاهم. 
 النموذج المعرفي للدراسة:

وطبيعتها،    في ضوء مشكلة الدراسة وأسئلتها وأهدافها
الدراسات   من  عدد  ومراجعة  الاطلاع  خلال  ومن 
بأشكال أخرى  الدراسة  تناولت متغيرات  التي  السابقة 
مختلفة، والفجوات البحثية التي توصل إليها الباحث، 

في    بُني موضح  هو  كما  للدراسة  المعرفي  النموذج 
( رقم  المستقل  1الشكل  المتغير  أثر  يعكس  والذي   )

العملي هندسة  الإدارية  إعادة  بأبعاده   (BPR)ات 
تكنولوجيا   البشرية،  الموارد  الاستراتيجي،  )التخطيط 

المتغير التابع إدارة   فيالمعلومات، البناء التنظيمي(  
 (.TQMالجودة الشاملة )
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 فرضيات الدراسة: 

على   وبناءً  الدراسة  هذه  إطار  وأهداف  في  مشكلة 
الدراسة، ومن خلال مراجعة بعض الدراسات السابقة  
العمليات  هندسة  إعادة  تناولت  التي  العلاقة  ذات 

( الاستراتيجي،  BPRالإدارية  )التخطيط  بأبعادها   )
البناء   المعلومات،  تكنولوجيا  البشرية،  الموارد 

(، فقد طُورت  TQMالتنظيمي( وإدارة الجودة الشاملة )
الدراسة الرئيسة والفرعية وذلك على    وصيغت فرضيات 

 النحو الآتي. 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    الفرضية الرئيسة الأولى:

( الإدارية  العمليات  هندسة  بأبعادها  BPRلإعادة   )
تكنولوجيا   البشرية،  الموارد  الاستراتيجي،  )التخطيط 
المعلومات، البناء التنظيمي( في إدارة الجودة الشاملة  

(TQM شر في  وتتفرع  (  اليمنية.  النقال  الهاتف  كات 
 منها الفرضيات الفرعية التالية:

للتخطيط   .1 إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 
في   )( الشاملة  الجودة  إدارة  في  الاستراتيجي 

 شركات الهاتف النقال اليمنية.
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للموارد البشرية في  .2

لنقال إدارة الجودة الشاملة )( في شركات الهاتف ا
 اليمنية.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات  .3
في إدارة الجودة الشاملة في شركات الهاتف النقال  

 اليمنية.
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبناء التنظيمي في   .4

النقال  الهاتف  شركات  في  الشاملة  الجودة  إدارة 
 اليمنية.

الثانية:   الرئيسة  د الفرضية  ذات  فروق  لالة  توجد 
إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول إدارة 

الشاملة النقال   (TQM)  الجودة  الهاتف  شركات  في 
عمر  الآتية:  التنظيمية  المتغيرات  إلى  تعزى  اليمنية 
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وتتفرع منها  الشركة، نوع ملكية الشركة، حجم الشركة،  
 الفرضيات الفرعية التالية: 

إجابات أفراد توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين   -1
( TQMعينة الدراسة حول إدارة الجودة الشاملة )

ال شركات  النقال في  إلى    هاتف  تعزى  اليمنية 
 الشركة(.  عمرالمتغير التنظيمي ) 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد  -2
( TQMعينة الدراسة حول إدارة الجودة الشاملة )

تعزى   اليمنية  النقال  الهاتف  شركات  إلى  في 
 المتغير التنظيمي )نوع ملكية الشركة(. 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد  -3
( TQMعينة الدراسة حول إدارة الجودة الشاملة )

ال شركات  النقال في  إلى    هاتف  تعزى  اليمنية 
 المتغير التنظيمي )حجم الشركة(. 

 الدراسات السابقة:
لعلاقة بين  هناك عدد من الدراسات السابقة تناولت ا

( وإدارة الجودة  BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )
(، ودراسات تناولت العلاقة بين أبعاد  TQMالشاملة )

)التخطيط   الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة 
الاستراتيجي، الموارد البشرية، تكنولوجيا المعلومات، 
البناء التنظيمي( كمتغير مستقل وإدارة الجودة الشاملة  

 ر تابع، ومن أهمها ما يأتي: كمتغي
( ومسيكر  غربي  بعنوان:  2022دراسة  هندسة (، 

الشاملة   الجودة  بإدارة  وعلاقتها  الإدارية    – العمليات 
 دراسة حالة مؤسسة رونو الجزائر. 

هدفت الدراسة إلى كشف وتوضيح العلاقة بين إعادة  
( الإدارية  العمليات  الجودة BPRهندسة  وإدارة   )

( دراسة  (،  TQMالشاملة  منهج  الدراسة  واستخدمت 
استخدمت  كما  للدراسة،  منهجًا  باعتباره  الحالة 

الاستبانة أداة لجمع البيانات اللازمة من عينة الدراسة،  
وتمثل مجتمع الدراسة في مؤسسة رونو في الجزائر، 
أفراد  لاختيار  الثلج  كرة  أسلوب  الدراسة  واستخدمت 

( عددهم  والبالغ  الدراسة  فردًا45عينة  وتوصلت  (   ،
الدراسة إلى أن هناك علاقة ارتباط موجبة قوية بين 

( وإدارة الجودة  BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )
 ( في المؤسسة محل الدراسة.TQMالشاملة )

 ( كواديك  هندسة  بعنوان:    ، (2021دراسة  إعادة 
المؤسسة   في  الشاملة  الجودة  لإدارة  مدخل  العمليات 

حالة  –الاقتصادية   التابع    دراسة  أنتييوتيكال  فرع 
 لمجمع صيدال بالمدينة. 

هدفت الدراسة إلى تحديد أثر إعادة هندسة العمليات  
( الشاملة BPRالإدارية  الجودة  إدارة  تطبيق  في   )

(TQM  ،الجزائرية الاقتصادية  المؤسسة  في   )
كما  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الدراسة  واستخدمت 

نات اللازمة، وتمثل استخدمت الاستبانة أداة لجمع البيا 
مجتمع الدراسة من العاملين في فرع أنتييوتيكال التابع  

 ( وعددهم  صيدال  واُستخدِمت 60لمجمع  عاملًا،   )
( استبانة  60أسلوب الحصر الشامل، ووُزعت عدد )

( استبانة، وتوصلت الدراسة إلى وجود 49واسترجاع )
الإدارية العمليات  هندسة  إعادة  بين   ( BPR)  علاقة 

(، ويوجد أثر ذو  TQMق إدارة الجودة الشاملة )وتحقي 
الإدارية   العمليات  هندسة  لإعادة  إحصائية  دلالة 

(BPR ( في تحقيق إدارة الجودة الشاملة )TQM في )
الجزائرية   الاقتصادية  أنتييوتيكال    -المؤسسة  فرع 

 التابع لمجمع صيدال.
أثر ممارسة مديري  (، بعنوان:  2020دراسة لصوي )

وب إعادة هندسة العمليات الإدارية في  المدارس لأسل
تحقيق معايير ضمان الجودة من وجهة نظر المشرفين  
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التربويين: دراسة تطبيقية على المدارس الحكومية في 
 قصبة عمَّان. 

هدفت الدراسة إلى تحديد أثر ممارسة مديري المدارس  
الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  لأسلوب  الحكومية 

(BPR  في تحقيق معايير ضمان الجودة من وجهة )
نظر المشرفيين التربويين في قصبة عمَّان في الأردن، 
كما   المسحي،  الوصفي  المنهج  الدراسة  واستخدمت 
عينة   من  البيانات  لجمع  أداة  الاستبانة  استخدمت 
الدراسة، وتمثل مجتمع الدراسة من المشرفين التربويين  

عددهم   والبالغ  عمَّان  قصبة  مشرفًا، 42)في   )
واستخدمت الدراسة أسلوب الحصر الشامل، وتوصلت 
المدارس   مديري  لممارسة  أثرًا  هناك  أن  إلى  الدراسة 
الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  لأسلوب  الحكومية 

(BPR  في تحقيق معايير ضمان الجودة من وجهة )
 نظر المشرفيين التربويين في قصبة عمًان في الأردن. 

الهندرة  بعنوان:    ،(2020دالحليم )دراسة غازي وعب
العالي:   التعليم  في  الشاملة  الجودة  إدارة  في  ودورها 

 – أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك خالد نموذجًا  
 المملكة العربية السعودية.

هدفت الدراسة إلى تحديد دور الهندرة في إدارة الجودة  
( بالمملكة TQMالشاملة  خالد  الملك  جامعة  في   )

السعودية، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي   العربية
استخدمت   كما  للدراسة،  منهجًا  باعتباره  التحليلي 
الاستبانة أداة لجمع البيانات اللازمة من عينة الدراسة،  
التدريس   هيئة  أعضاء  من  الدراسة  مجتمع  وتمثل 

( عضو،  2,000بجامعة الملك خالد البالغ عددهم )
العين أسلوب  الدراسة  العشوائية لاختيار  واستخدمت  ة 

 ( عددهم  البالغ  الدراسة  عينة  فردًا، 340أفراد   )

وتوصلت الدراسة إلى أن هناك دورًا للهندرة في إدارة  
 ( في الجامعة محل الدراسة.TQMالجودة الشاملة )
دور إعادة هندسة  بعنوان:    ،(2012دراسة الحيالي )

  دراسة استطلاعية   – العمليات في إدارة الجودة الشاملة  
الشمالية: معمل سمنت   العامة للإسمنت  الشركة  في 

 نينوى في العراق.  –بادوش 
هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة الارتباطية والتأثير  

( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  وإدارة BPRبين   )
(، واستخدمت الدراسة المنهج  TQMالجودة الشاملة )

اة لجمع  الوصفي التحليلي، كما استخدمت الاستبانة أد 
مجتمع   وتمثل  الدراسة،  عينة  من  اللازمة  البيانات 
التابع   بادوش  سمنت  بمعمل  العاملين  في  الدراسة 
للشركة العامة للإسمنت الشمالية في نينوى في العراق، 
واستخدمت الدراسة أسلوب العينة العمدية )القصدية(  
لاختيار أفراد عينة الدراسة المتمثلة في )مدير المعمل 

ه ورؤساء الأقسام والوحدات الرئيسة والفرعية  ومعاوني
( عدد  ووُزعت  المعمل(،  لهم، 30في  استبانة   )

وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ارتباط معنوي  
( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  وبين  BPRبين    )

( )التحسين  TQMكافة عناصر إدارة الجودة الشاملة )
القي العميل،  على  التركيز  الإدارية، المستمر،  ادة 

المشاركة الكاملة للعاملين، الإدارة بالحقائق والبيانات،  
إعادة  بين  التكاملية  العلاقة  وأن  والتعليم(،  التدريب 

( الإدارية  العمليات  الجودة BPRهندسة  وإدارة   )
( تؤدي إلى التطوير التنظيمي، ومن  TQMالشاملة )

 ثم تطوير منتجات وخدمات الشركة. 
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( حرنان  بعنوان:2012دراسة  لإدماج    (،  مقاربة 
مؤسسة  في  سيجما  وستة  الهندسة  إعادة  مضامين 

 حالة الجزائر. –التعليم العالي  
والأساليب   البدائل  إيجاد  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
الحديثة والمتطورة ومن أهمها )إعادة هندسة العمليات 
التعليمية،   المؤسسات  لدعم  سيجما(  وستة  الإدارية 
وتحقيق جودة التعليم في الجزائر، ووضع التصورات  
التعليم   في  والأساليب  البدائل  تلك  لتطبيق  المقترحة 

ستخدمت الدراسة المنهج الوصفي  ا  العالي في الجزائر،
لدراسة   والوثائقي  المكتبي  التحليل  وكذلك  التحليلي 
وتحليل المرتكزات والمفاهيم الخاصة بإعادة الهندسة  

سيجما، مؤسسات  و   وستة  في  الدراسة  مجتمع  تمثل 
أن  وتوصلت الدراسة إلى    التعليم العالي في الجزائر.

سيجما وستة  الإدارة  العمليات  هندسة  يؤثران    إعادة 
واحتياجاتهم،   الزبائن  على  التركيز  في  ويشتركان 
والتحسين الجذري للأداء، والتغيير التنظيمي، وبالتالي  

 تحسين جودة المخرجات.
تكامل إعادة هندسة    (، بعنوان:2012دراسة حسين )

العمليات والمداخل المعاصرة لتخفيض التكاليف في 
مقترح(   )نموذج  التغيير  إدارة  فلسفة  دراسة    –ظل 

العامة   الشركة  في  التكنولوجيا  شعبة  في  تطبيقية 
 للصناعات الكهربائية في الوزيرية.

هدفت هذه الدراسة إلى تحسين مستوى جودة المنتجات  
ظل  في  الإنتاج  معدلات  وزيادة  التكاليف  وتخفيض 
إدارة التغيير بما يتناسب مع التغيرات المتسارعة في  

من   وذلك  المعاصرة،  الأعمال  استخدام  بيئة  خلال 
هندسة   إعادة  مثل:  الحديثة  والأساليب  المداخل 
المداخل  وبين  بينها  والتكامل  الإدارية  العمليات 
والأساليب الأخرى، واستخدمت الدراسة منهج البحث  

المفاهيم   دراسة  خلال  من  الوثائقي  والتحليل  الكمي 
الإدارية   العمليات  هندسة  بإعادة  وتحليلها  الخاصة 

اخل والأساليب الحديثة، وتمثل مجتمع  وعلاقتها بالمد 
العامة   الشركة  في  التكنولوجية  الشعبة  في  الدراسة 

العراق. في  الوزيرية  في  الكهربائية   للصناعات 
العمليات   هندسة  إعادة  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 
تتكامل مع   الإدارية ستكون ذات كفاءة عالية عندما 

تركز على المداخل والأساليب الإدارية المعاصرة التي  
المنتجات،  جودة  مستوى  تحسين  خلال  من  الزبائن 
للزبائن   المنتجات  وتقديم  التصنيع،  عمليات  وتطوير 
احتياجاتهم   يلبي  بما  المناسبين  والسعر  الوقت  في 
التي   الحادة  التنافسية  البيئة  ويحقق رضاهم في ظل 

 تشهدها منظمات الأعمال. 
 بعنوان:  Meteab et al, (2019دراسة )

The effect of strategic re-engineering and Six 

Sigma techniques on strategic competitiveness 

in the tourism industry. 

أثر إعادة هندسة العمليات الاستراتيجية وتقنيات ستة  
في القدرة التنافسية الاستراتيجية    Six Sigmaسيجما  

 في شركات السياحة. 
هدفت هذه الدراسة إلى تحديد الدور الوسيط لتقنيات  

سيجما   الهندسة   Six Sigmaستة  إعادة  بين 
الدراسة   واستخدمت  التنافسية،  والقدرة  الاستراتيجية 
كما   للدراسة،  كمنهج  التحليلي  الوصفي  المنهج 

اللازمة ذات  البيانات    استخدمت الاستبانة أداة لجمع
العينة أفراد  من  الدراسة  بموضوع  وتمثل    ،الصلة 

السياحة  شركات  في  العاملين  في  الدراسة  مجتمع 
العراقية، واستخدمت الدراسة أسلوب العينة العشوائية  
عددهم   البالغ  الدراسة  عينة  أفراد  لاختيار  البسيطة 

( استبانة واسترجاع  200( فردًا وتم توزيع عدد ) 200)

https://journals.su.edu.ye/index.php/jhs


 حمادي راشد محمد صغير, سنان غالب المرهضي  الجمهورية اليمنية دراسة ميدانية على شركات الهاتف النقال في  أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية في إدارة الجودة الشاملة

 

  

JHS  263   2026 | 8العدد |  | 5المجلد 
 
 

( استبانة، وكان عدد الاستبانات الصالحة  170عدد )
( أن 162للتحليل  إلى  الدراسة  وتوصلت  استبانة.   )

القدرة   في  الاستراتيجية  الهندسة  لإعادة  أثر  هناك 
التنافسية، وأن التأثير إيجابي وعالي عند اعتماد ستة  

إعادة    Six Sigmaسيجما   بين  وسيط  كمتغير 
والقدرة  الاستراتيجية  توصلت   الهندسة  كما  التنافسية، 

الدراسة إلى أن هناك علاقة موجبة معنوية بين إعادة  
الهندسة الاستراتيجية وستة سيجما، وهناك أثر لستة  
سيجما في القدرة التنافسية، كم توصلت الدراسة إلى 
الهندسة   لإعادة  ومعنوي  موجب  أثر  هناك  أن 
ستة   خلال  من  التنافسية  القدرة  في  الاستراتيجية 

 . سيجما
 بعنوان:  Adefulu et al, (2020دراسة )

Business process reengineering and operational 

costs of selected Nigerian airline companies. 

التشغيل   وتكاليف  الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة 
 لشركات الطيران النيجيرية المختارة. 

العمليات  هدفت الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة  
( في التكاليف التشغيلية في شركات BPRالإدارية )

الدراسة   واستخدمت  نيجيريا،  في  المحلية  الطيران 
الاستبانة   استخدمت  كما  المسحي،  الوصفي  المنهج 
الدراسة،   عينة  أفراد  من  اللازمة  البيانات  لجمع  أداة 
الإدارات  في  الموظفين  في  الدراسة  مجتمع  وتمثل 

( وعددهم  شركات  1,938الرئيسية  في  موظف   )
الطيران النيجيرية وعددها ثلاث شركات، واستخدمت  
الدراسة أسلوب العينة العشوائية الطبقية لاختيار أفراد  

( عددهم  والبالغ  الدراسة  موظف.  699عينة   )
لإعادة   معنوي  أثر  هناك  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 

( الإدارية  العمليات  التكاليف BPRهندسة  في   )
 الشركات محل الدراسة. التشغيلية في

 بعنوان: Nsien et al, (2023)دراسة 
Business Process Re-engineering and Courier 

Firms’ Delivery Speed in South East Zone of 

Nigeria . 
إعادة هندسة العمليات الإدارية وسرعة تسليم شركات  

 البريد السريع في منطقة جنوب شرق نيجيريا.
الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة العمليات  هدفت  

( على سرعة التسليم في شركات البريد BPRالإدارية )
نجيريا،   في  الشرقية  الجنوبية  المنطقة  في  السريع 
استخدمت  كما  المسحي  المنهج  الدراسة  واستخدمت 
الدراسة   البيانات، وتمثل مجتمع  أداة لجمع  الاستبانة 

يع في منطقة جنوب  في موظفي شركات البريد السر 
( فردًا، كما بلغ عدد 239شرق نيجريا والبالغ عددهم )

( فردًا، وتوصلت الدراسة إلى 149أفراد عينة الدراسة ) 
هندسة  لإعادة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  هناك  أن 

( الإدارية  في  BPRالعمليات  التسليم  سرعة  على   )
 شركات البريد السريع محل الدراسة.

 بعنوان:  Saadi, (2017)دراسة 

The Role of Organizational Culture in 

Adopting Total Quality Management Case 

Study: The Salt Complex, El Outaya, Biskra 

State. 

الشاملة  الجودة  إدارة  تبني  التنظيمية في  الثقافة  دور 
 دراسة حالة: مركب الملح، الأوتايا، ولاية بسكرة. 

إلى الدراسة  في    هدفت  التنظيمية  الثقافة  دور  تحديد 
( في مجمع الملح TQMتطبيق إدارة الجودة الشاملة ) 

الأوتايا ولاية بسكرة، واستخدمت الدراسة منهج دراسة  
الحالة، كما استخدمت الاستبانة أداة لجمع البيانات،  
السلط   بمجمع  العاملين  في  الدراسة  مجتمع  وتمثل 
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وتوصلت الدراسة إلى  بالأوتايا بولاية بسكرة بالجزائر،  
أن هناك دور للثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة 

 (.TQMالشاملة )
 بعنوان: Khdour et al, (2021)دراسة 

Human resource management practices and 

total quality management in insurance 

companies: Evidence from Jordan. 

الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة ممارسات إدارة  
 في شركات التأمين في الأردن.

الموارد  إدارة  بين  العلاقة  معرفة  إلى  الدراسة  هدفت 
( الشاملة  الجودة  وإدارة  شركات  TQMالبشرية  في   )

واستخدمت الدراسة المنهج الكمي،  التأمين في الأردن،  
وتمث  البيانات،  لجمع  أداة  الاستبانة  استخدمت  ل  كما 

في   الدراسة  في    24مجتمع  مدرجة  تأمين  شركة 
وتوصلت الدراسة إلى   موظفًا.  342بورصة عمان و 

أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية على المستوى الكلي  
إدارة  في  البشرية  الموارد  إدارة  أبعاد  مستوى  وعلى 

 (.TQMالجودة الشاملة )
 بعنوان: Bui and Nguyen, (2023)دراسة 

The effect of the relationship between 

integrating information systems and total 

quality management on company 

organizational performance in Vietnam. 
تأثير العلاقة بين تكامل نظم المعلومات وإدارة الجودة 

 .الشاملة على أداء المنظمة في فيتنام
العلاقة بين تكامل نظم  هدفت الدراسة إلى معرفة أثر 

( على الأداء TQMالمعلومات وإدارة الجودة الشاملة )
التنظيمي للشركة في فيتنام، واستخدمت الدراسة منهج 
لجمع   أداة  الاستبانة  استخدمت  كما  الكمي،  البحث 
في   العاملين  في  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات، 
والجنوبية   والوسطى  الشمالية  الشركات  من  مجموعة 

( فردًا، 350ي فيتنام، وبلغ عدد أفراد عينة الدراسة  ف
وتوصلت الدراسة إلى أن هناك دور لنظم المعلومات 

( في الشركات محل  TQMفي إدارة الجودة الشاملة )
 الدراسة.

تأثير التخطيط  (، بعنوان:  2021دراسة الذبحاوي )
الشاملة   الجودة  إدارة  على  دراسة   –الاستراتيجي 

التدريسين في الكلية التقنية الإدارية  استطلاعية لآراء  
 في الكوفة. 

التخطيط   أبعاد  أثر  معرفة  إلى  الدراسة  هدفت 
التحليل   الاستراتيجي،  )التوجه  الاستراتيجي 
الاستراتيجي، الاختيار الاستراتيجي( في إدارة الجودة  

( في الكلية التقنية الإدارية في الكوفة، TQMالشاملة )
المنهج  الدراسة  كما   واستخدمت  التحليلي،  الوصفي 

اُستخدِمت الاستبانة أداة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع  
الكلية   التقنية/  الأوسط  الفرات  جامعة  في  الدراسة 
التقنية الإدارية في الكوفة، وتوصلت الدراسة إلى أن 
الاستراتيجي  للتخطيط  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  هناك 

 (.TQMبأبعاده في إدارة الجودة الشاملة )
( وآخرون  القحطاني  بعنوان:  2022دراسة  أثر  (، 

التخطيط الاستراتيجي على متطلبات الجودة الشاملة  
هيئة   أعضاء  نظر  وجهة  من  الجامعي  التعليم  في 

 دراسة تطبيقية على جامعة الملك خالد. -التدريس 
هدفت الدراسة إلى معرفة أثر التخطيط الاستراتيجي  

( في كليات TQMفي عناصر إدارة الجودة الشاملة )
السعودية،   العربية  المملكة  في  خالد  الملك  جامعة 
كما  التحليل،  الوصفي  المنهج  الدراسة  واستخدمت 
اُستخدِمت الاستبانة أداة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع  
وتوصلت   خالد،  الملك  جامعة  كليات  في  الدراسة 
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الدراسة إلى أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية للتخطيط  
 (.TQMي في إدارة الجودة الشاملة )الاستراتيج 

دور إعادة    (، بعنوان:2025دراسة جاد الرب وعلي )
هندسة العمليات الإدارية في تحسين جودة الخدمات 
للسيارات  جياد  شركة  حالة  دراسة  للعملاء:  المقدمة 

 م(. 2018- 2012)
هدفت الدراسة إلى تحديد دور إعادة هندسة العمليات  
الإدارية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء،  

لمنهج  واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وا
والمقابلة   الاستبانة  الدراسة  استخدمت  التاريخي، كما 
أدوات لجمع البيات، وتمثل مجتمع الدراسة في شركة 
جياد للسيارات، وتم استخدام العينة العشوائية البسيطة  

( فردًا، 50لاختيار أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم )
العمليات   هندسة  إعادة  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 

رية أسهمت في تحسين جودة الخدمات المقدمة الإدا
 للعملاء. 

دور إعادة   (، بعنوان:2024دراسة عبيدي وبخاري )
هندسة العمليات الإدارية )الهندرة( في تحسين جودة  
على   استطلاعية  ميدانية  دراسة  الصحية:  الخدمات 
العزيزية   بمستشفى  والإداري  والفني  الطبي  الكادر 

 للأطفال بمحافظة جدة.
ت الدراسة إلى معرفة دور إعادة هندسة العمليات  هدف

الإدارية بأبعادها )التخطيط الاستراتيجي، التزام الإدارة  
في   المعلومات(  تكنولوجيا  الفعَّال،  الاتصال  العليا، 
العزيزية   بمستشفى  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين 
المنهج   الدراسة  واستخدمت  جدة،  بمحافظة  للأطفال 

ا استخدمت الاستبانة أداة لجمع الوصفي التحليلي كم
البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في جميع الموظفين  

والموظفات من )الأطباء، الاخصائيين الغير أطباء،  
والفنيين والإداريين(، واُستخدِم أسلوب العينة العشوائية 

( عددهم  والبالغ  الدراسة  عينة  أفراد  ( 120لاختيار 
ناك علاقة بين إعادة  فردًا، وتوصلت الدراسة إلى أن ه

الخدمات  جودة  ومستوى  الإدارية  العمليات  هندسة 
 الصحية. 

( وآخرون  عسفه  بعنوان:2021دراسة  إعادة    (، 
الخدمات  بجودة  وعلاقتها  الإدارية  العمليات  هندسة 
الفلسطينية   بالمحافظات  والمواصلات  النقل  بوزارة 

 الجنوبية.
هن إعادة  بين  العلاقة  كشف  إلى  الدراسة  دسة  هدفت 

النقل   بوزارة  الخدمات  وجودة  الإدارية  العمليات 
الجنوبية،   الفلسطينية  بالمحافظات  والمواصلات 
التحليلي،   الوصفي  المنهج  الدراسة  واستخدمت 
واعتمدت الدراسة الاستبانة أداة لجمع البيانات، وتمثل  
النقل   بوزارة  العاملين  جميع  في  الدراسة  مجتمع 

بقطاع الفلسطينية  عددهم    والمواصلات  والبالغ  غزة 
الحصر 130) أسلوب  الدراسة  واعتمدت  موظفًا،   )

الشامل لاختيار أفراد عينة الدراسة، وتوصلت الدراسة 
هندسة   إعادة  بين  ارتباطية  علاقة  هناك  أن  إلى 
العمليات الإدارية بأبعادها )التزام الإدارة العليا، الهيكل  

لومات، التنظيمي، الثقافة التنظيمية، تكنولوجيات المع
النقل   بوزارة  الخدمات  وجودة  العاملين(  تمكين 

 والمواصلات الفلسطينية، 
 التعليق على الدراسات السابقة: 

اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث  
الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  أهمية  على  التأكيد 

(BPR( الشاملة  الجودة  وإدارة   )TQM ظل في   )
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والتغير  بيئة  التحديات  تشهدها  التي  المتسارعة  ات 
الأعمال، والدور الكبير الذي تؤديه هذه الأساليب في 
مساعدة منظمات الأعمال على مواجهة تلك التحديات  
والتغيرات.  ومن حيث أبعاد المتغيرات تتفق الدراسة  
الحالية مع بعض الدراسات السابقة في بعض الأبعاد. 

الدراسات السابقة  كما اتفقت الدراسة الحالية مع بعض  
الوصفي   )المنهج  وهو  المستخدم  المنهج  حيث  من 
التحليلي(، وأداة الدراسة وهي )الاستبانة(، واختلفت مع  
وأبعاد  ومجتمع  وأداة  منهج  في  الدراسات  بعض 

 الدراسة.
وتتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة باختلافها  

جمع عن تلك الدراسات من حيث مجتمع الدراسة، وال
بين المتغيرات، حيث تناولت بعض الدراسات السابقة 

الإدارية العمليات  هندسة  وعلاقتها    (BPR)  إعادة 
بمتغيرات أخرى، وتناولت بعض الدراسات إدارة الجودة  

وعلاقتها بمتغيرات أخرى، وتناولت   (TQM)الشاملة  
الإدارية العمليات  هندسة  إعادة  الدراسات   بعض 

(BPR)    في ولكن  الشاملة  الجودة  بإدارة  وعلاقتها 
شركات  غير  مختلفة  عمل  وبيئات  منظمات 
إعادة   أثر  الحالية  الدراسة  تناولت  بينما  الاتصالات، 

( الإدارية  العمليات  الجودة  BPRهندسة  إدارة  في   )
في شركات الهاتف النقال اليمنية،    (TQM)ملة  الشا

وهو ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة،  
حيث اتضح )وبحسب علم الباحث( أنه لا توجد دراسة  
شركات   في  المتغيرين  بين  وجمعت  تناولت  سابقة 

 الهاتف النقال اليمنية، وشركات الاتصالات الأخرى. 
 
 
 

 الإطار النظري للدراسة:
 (:BPR)هندسة العمليات الإدارية إعادة 

العمليات  هندسة  إعادة  مفهوم  ونشأة  ظهور  يعود 
( العام  BPRالإدارية  إلى  يد 1990(  على  م 

(Hammer 1990(و )Davenport and Short 
ذلك 1990 في  بتقديمها  قاموا  التي  مقالاتهم  في   )

منظمات  ساعد  جديدًا  إداريًا  نهجًا  باعتبارها  الوقت، 
ذلك  منذُ  للعمليات  والتطوير  التحسين  على  الأعمال 
هندسة   إعادة  وأصبحت  هذا،  يومنا  وحتى  الحين 

( واحد من أكثر المواضيع  BPRالعمليات الإدارية )
في إدارة الأعمال التي حظيت بشعبية واهتمام كبير  
من قبل الكثير من مديري منظمات الأعمال، والخبراء  

المعلومات  تكنولوجيا  مجال  في  في  والباحثين   ،
العالم   أنحاء  مختلف  في  العلاقة  ذات  المجالات 

(Njuguna & Wanjohi, 2021.)   وتعرف إعادة
( أنها عبارة عن أداة  BPRهندسة العمليات الإدارية )

تصميم   إعادة  خلال  من  التغيير  لإدارة  حديثة 
من   وتغييرها  الحالية  الإدارية  والعمليات  الممارسات 

أدا في  كبير  تحسن  )أجل  المنظمة   ,Riyantoء 
2018.) 

إلى أن إعادة    Olajide and Idowu, (2020)وقد أشار  
( نهج إداري حديث BPRهندسة العمليات الإدارية ) 

وسريع،  جذري  بشكل  المنظمات  تغيير  إلى  يهدف 
إعادة   خلال  من  الأداء،  في  جذري  اختراق  وتحقيق 
والهياكل   والسياسات  الاستراتيجية  العمليات  تصميم 

ظيمية والقيم والافتراضات الداعمة بطريقة حديثة، التن
وذكر  والابتعاد عن الممارسات الإدارية غير الفعَّالة.

(Akam et al, (2018   أن إعادة هندسة العمليات
داء، وتعزيز الأ( تهدف إلى رفع كفاءة  BPRالإدارية )
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الوقت  وتقليل  رضاهم،  وتحقيق  الزبائن  مع  العلاقة 
التشغيل، وتقديم منتجات وخدمات جديدة  اللازم لدورة  

ذات جودة عالية وسعر أقل، وخلق قيمة للمساهمين،  
وذلك من خلال تحديد العمليات الإدارية الاستراتيجية  

 الهامة وإعادة هندستها.
إعادة هندسة  إلى أن    Salem et al, (2022وأشار )

( الإدارية  في    (BPRالعمليات  كبيرة  أهمية  تكتسب 
منظمات الأعمال، وتؤثر بشكل كبير على  تطوير أداء  

تمكين   على  تساعد  حيث  التنظيمية،  الاستراتيجية 
التقنيات  خلال  من  والاستمرار  البقاء  من  المنظمات 
العمليات   المتقدمة، ويعتمد إعادة هندسة  والابتكارات 

)تحسين  BPRالإدارية ) تنفيذها  الغرض من  ( على 
المنتج تطوير  الأساسية،  العمليات  الموارد  أداء  ات، 

البشرية، الحسابات، الخدمات الاستشارية، تقديم حلول  
 أعمال شاملة، تعزيز الأداء التنظيمي(. 

 ( أشار  هندسة    Kamau, (2022كما  إعادة  أن  إلى 
( تكتسب أهمية كبيرة ومتزايدة  BPRالعمليات الإدارية ) 

خاصة في ظل التطور التكنولوجي المتسارع، فهي تساعد  
تحسين   وتشمل  على  للزبائن،  المقدمة  المنتجات  جودة 

(: فحص العمليات  BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية ) 
العاملين،   ومسؤوليات  الإدارية،  والتكتيكات  التنظيمية، 
المعرفة،   وتوسيع  الأجور،  وبرامج  النجاح،  ومؤشرات 

 واستخدام تكنولوجيا المعلومات. 
الإد  العمليات  هندسة  إعادة  أن  الباحث  ارية ويرى 

(BPR  منهجية إدارية واستراتيجية تركز على تحسين )
الإدارية  العمليات  بناء  خلال  من  المنظمة  أداء 
الإدارية   الأساليب  وتطوير  جديدة،  بصورة  المختلفة 
والنظم واللوائح التنظيمية بما يسهم في تحسين جودة 

احتياجاتهم   يلبي  بما  للعملاء  وتقديمها  المنتجات 
الي تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة  ويحقق رضاهم، وبالت

 وزيادة حصتها السوقية.  
 (:BPRأبعاد إعادة هندسة العمليات الإدارية )

الاستراتيجي: معرفة   التخطيط  يتم  أن  المهم  من 
استراتيجية المنظمة قبل أن يتم إعادة هندسة العمليات  

( أساس  BPRالإدارية  الاستراتيجية  باعتبار   ،)
الاتجاه المشترك للعمليات ونموذج التغيير، حيث تمثل  

بعين   أخذه  يجب  الذي  المستقبلي  واتجاهها  أعمالها 
الاعتبار عند إعادة هندسة العمليات الإدارية، ويساعد  
لإعادة   الصحيحة  العملية  اختيار  في  النهج  هذا 
هندستها، وتحديد كيفية إعادة هندسة العملية ومقدارها  

(Bhaskar, 2018 .) 
البشرية: هندسة    الموارد  إعادة  تطبيق  نجاح  إن 

( يتطلب الاهتمام بالعنصر  BPRالعمليات الإدارية )
البشري باعتباره عنصر حاسم ومهم في نجاح عملية  
الإدارية   المستويات  في  العاملين  وتمكين  التطبيق، 
أعمالهم   بممارسة  المرتبطة  القرارات  اتخاذ  من  الدنيا 

ممارسة    والتخلي عن الأسلوب البيروقراطي الشائع في
الأعمال، وذلك من أجل رفع مستوى الرضا الوظيفي  
وتنويعها   مهاراتهم  وتنمية  وتطويرهم  العاملين،  لدى 

(، كما يجب الاهتمام بالعنصر البشري 2018)بيزان،  
أيضًا من خلال تنمية وصقل مهارات جميع العاملين  
هذه   استثمار  من  وتمكينهم  المنظمة  في  وقدراتهم 

والقدرات، معايير    المهارات  بوضع  الاهتمام  وكذلك 
وربط   بها،  والعمل  واعتمادها  العاملين  أداء  لتقييم 
الترقيات والمكافآت والحوافز وكافة التعويضات بنتائج  
تقييم الأداء، وبناء فرق عمل تعمل بناءً على منهجية  
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بما  الواسعة،  الصلاحيات  ومنحها  والابتكار  الإبداع 
شرية ورفعها وجعلها  يسهم في بناء كفاءات الموارد الب

قادرة على إدارة عملية التطوير بنجاح، وتعزيز قدرة  
البيئة   في  التحديات  كافة  مواجهة  على  المنظمة 

 (.2017المحيطة )إبراهيم وفرج الله،  
تتعلق البنية التحتية لتكنولوجيا  تكنولوجيا المعلومات:  

العمليات  في  التكنولوجيا  باستخدام  المعلومات 
رية في جميع المستويات، بمعنى آخر  والأنشطة الإدا

في   أتمتة  هي  المعلومات  لتكنولوجيا  التحتية  فالبنية 
تتضمن   التي  والأنشطة  والعمليات  والإنتاج  التشغيل 
البنية التحتية  المعلومات والمعرفة والمعدات، وتمكن 
الموارد  مشاركة  من  المنظمة  المعلومات  لتكنولوجيا 

يمية، إلى جانب ذلك تعد باستخدام القدرة التقنية والتنظ 
البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات أحد العوامل في  

( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  (، BPRمساعي 
على   قادرة  تكون  عندما  فعَّالة  المنظمة  تصبح  حيث 
المعلومات  لتكنولوجيا  التحتية  البنية  بين  التكيف 

(  BPRواستراتيجية إعادة هندسة العمليات الإدارية )
الة لتكنولوجيا المعلومات، وأجهزة  لتطوير بنية تحتية فعَّ
المتصل   والتنظيم  والصيانة،  والبرمجيات،  الكمبيوتر 
بنية   بين أجهزة الكمبيوتر والزبائن، وتحتاج المنظمة 
تحتية لتكنولوجيا المعلومات لأن تكنولوجيا المعلومات 

 ,Salem)ستدمج الإدارات وستجمع جميع الأنظمة  
2022). 

التنظيمي: ما    البناء  كل  التنظيمي  البناء  يتضمن 
يتعلق بتنظيم العمل في المنظمة من هياكل تنظيمية  
وسياسات ونظم ولوائح وأدلة إجراءات يتم من خلالها  
توضيح أداء العمليات الإدارية في المنظمة، وتحديد 
كافة المستويات الإدارية من إدارات وأقسام ووحدات 

قة بينها، ويتم إجراء التغيير في وأنشطة وتنظيم العلا
الهياكل   بناء  إعادة  طريق  عن  التنظيمي  البناء 
والنظم   السياسات  ومنظومة  وتصميمها،  التنظيمية 
واللوائح بما يمكن من تحقيق أهداف التغيير، ويمكن  
المنظمة من مواجهة التغيرات التي تحدث في البيئة  

وآخرون،   )عوينان  الهيك   (.2020المحيطة  ل  ويعد  
التنظيمي من المحاور المهمة في المنظمة، فهو يعمل  
على تحديد المهام والمسؤوليات والصلاحيات في كافة  
الوظائف في المنظمة، وتحديد الأدوار المتكاملة التي  
المختلفة   الإدارية  المستويات  في  العاملين  بها  يقوم 
والعابدي،   أحمد  )أبو  بها  الخاصة  الإدارية  والأنماط 

2017 .) 
 (:TQMإدارة الجودة الشاملة )  3.3

تسعى منظمات الأعمال إلى تحقيق مستويات عالية من  
الكفاءة والفاعلية في كافة العمليات والوظائف، وبالتالي  
الشاملة   الجودة  إدارة  المنظمات  هذه  تتبنى  أن  ينبغي 

 (TQM  للمنظمة التنافسية  القدرة  لتعزيز  كاستراتيجية   )
ينبغي أن يكون هناك إدراك ووعي  والبقاء في السوق، كما  

كبير لدى الإدارة العليا والمديرين التنفيذيين بأن الجودة  
التنظيمية   المستويات  كافة  في  مهمة  استراتيجية  قضية 

 (Matsoso & Benedict, 2015 .)   الاهتمام إن 
استمرارية   أساس  هو  مستمرة  بصورة  ومراقبتها  بالجودة 

الاستراتي  الأهداف  وتحقيق  ومواجهة  الأعمال  جية، 
التحديات التي تشهدها بيئة الأعمال التنافسية في الوقت  
التنافسية للمنظمة، وتأمين مكان   الحالي، وتعزيز القدرة 
لها في الأسواق العالمية المتقلبة، حيث تعد  الجودة من  
وبقاءها   الأعمال  لمنظمات  والتميز  النجاح  عوامل  أهم 

بيق إدارة الجودة  واستمرارها، وهنا برزت الحاجة إلى تط 
كمفهوم إداري يركز على تحسين جودة    ( TQM)   الشاملة 
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الثقافة   في  التغيير  عمليات  وإدارة  والمنتجات،  الأداء 
الشاملة   الجودة  إدارة  تساعد  كما  الإدارية،  والممارسات 

 (TQM  على توجيه منظمات الأعمال لتكون ذات كفاءة )
 (. Parumasur & Govender, 2013وفاعلية ) 

( يمكن أن يحقق  TQMطبيق إدارة الجودة الشاملة ) إن ت 
القيام   الفوائد، أهمها: تحسين الأداء،  للمنظمة عدد من 
بالأشياء بطريقة صحيحة من المرة الأولى وعدم وجود  
أي عيوب، تقليل التكاليف، رفع مستوى الكفاءة والفاعلية،  
خلال   من  الموظفين  رضا  وزيادة  للموارد،  الهدر  تقليل 
وتعزيز   الجماعي،  العمل  وتشجيع  بالتدريب،  الاهتمام 
العلاقة بين الموظفين، وتحقيق رضا الزبائن وبمستويات  
عالية من خلال تقديم المنتجات والخدمات بجودة عالية  
الحصة   وزيادة  تنافسية،  مزايا  وتحقيق  مناسب،  وسعر 

تعرف إدارة الجودة  و  (. Faeq et al., 2021السوقية ) 
 ( جودة  TQMالشاملة  لتحسين  عمل  خطة  أنها:   )

الخدمات والمنتجات وتقديمها بطريقة أفضل وأسرع وأكثر  
أمانًا، وسعر أقل من المنافسين، وذلك تحت قيادة الإدارة  
احتياجات   يلبي  بما  الموظفين،  جميع  ومشاركة  العليا 

 . ( Dilber et al., 2005)   الزبائن ويحقق رضاهم 
(: نظام  TQMملة )ويرى الباحث أن إدارة الجودة الشا

إداري استراتيجي شامل يعتمد على استخدام مجموعة  
أداء  تحسين  إلى  ويهدف  والأساليب،  الأدوات  من 
والأنشطة   المجالات  جميع  في  المختلفة،  العمليات 
جودة  مستوى  رفع  إلى  يؤدي  بما  مستمرة  بصورة 
العيوب   وتخفيض  خدمات(  أو  )منتجات  المخرجات 

احتي يلبي  بما  وتوقعاتهم، والتكاليف،  الزبائن  اجات 
للمنظمة   التنافسية  القدرة  وتعزيز  رضاهم،  وتحقيق 

وزيادة حصتها السوقية، وبالتالي رفع مستوى معدلات  
 الأرباح، ومن ثم البقاء والاستمرار. 

 (:TQMمبادئ إدارة الجودة الشاملة )
تعد  القيادة من أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة   القيادة:

(TQM  إدارة في  مهمًا  دورًا  القيادة  تؤدي  حيث   ،)
، من خلال التواصل وتخطيط  (TQM)  الجودة الشاملة

الأهداف التنظيمية، وتوفير الموارد اللازمة من أجل 
تحسين الجودة والحفاظ عليها، والتفاعل مع الإدارات  

التغيي لتوقع  لاستيعابها  المعنية  الخطط  ووضع  رات 
(Singh, 2018 في العليا  الإدارة  دعم  يعد   كما   ،)

المنظمة والتزامها من أهم عوامل نجاح تطبيق إدارة  
الشاملة يظهر  (TQM)  الجودة  أن  ينبغي  حيث   ،

المديرون في الإدارة العليا قدرًا أكبر من القيادة مقارنة  
التقليديةالب الإدارية  والسلوكيات  أجل  ممارسات  من  ؛ 

الجودة   إدارة  بأنشطة  الموظفين  لدى  الوعي  تنمية 
ومبادئها) القيادة  TQMالشاملة  على  ينبغي  كما   ،)

)الإدارة العليا( فتح قنوات تواصل متعددة بين القيادة  
وتنمية   الموظفين  تطوير  ودعم  والزبائن،  والموظفين 
بكفاءة   المعلومات  واستخدام  وقدراتهم،  مهاراتهم 

ومشا القرارات، وفاعلية،  صناعة  في  الموظفين  ركة 
وفاعلية   بكفاءة  أعمالهم  أداء  أجل  من  وتمكينهم 

(Sadikoglu & Olcay, 2014.) 
المستمر: إلى    التحسين  الأعمال  منظمات  تسعى 

تحسين عملياتها وذلك من خلال التخلص من مصادر  
الاختلاف الموجودة فيها، وإدارة تلك العمليات بكفاءة 
وفاعلية، وتحقيق رضا الزبائن والحفاظ عليهم بصورة  
مستمرة، وبالتالي يجب أن تتبنى هذه المنظمات إدارة 

ن المستمر  الجودة الشاملة لتحقيق ذلك، ويعد  التحسي
( ويرتبط  TQMمن أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة )
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كما   والخارجيين،  الداخليين  الزبائن  احتياجات  بتلبية 
على   تعمل  التي  التحسين  مفاهيم  أهم  من  واحد  يعد  
ويتطلب   فشلها،  من  والحد  المنظمة  نجاح  تعزيز 
التحسين المستمر تبني مفهوم الإدارة بالحقائق والتسليم  

ل جميع الموظفين، وكذلك تأكيدهم والتزامهم  به من قب
الجودة   تحسين  أجل  من  وذلك  الجماعي  بالعمل 

(Daqar & Constantinovits, 2020.) 
(  TQMتقوم إدارة الجودة الشاملة )  الحقائق والبيانات:

على بيانات وحقائق دقيقة وشاملة في اتخاذ القرارات 
والمنتجات، حيث تشمل  الخاصة بتحسين جودة الأداء  

العلاقة   ذات  العناصر  كافة  والحقائق  البيانات  هذه 
المنتجات،  العاملين،  الزبائن،  بالمنظمة من )الأداء، 
مختلف   في  العاملين  كافة  ويشترك  المنافسين(، 
من   والحقائق  البيانات  هذه  جمع  في  المستويات 
مصادرها المختلفة لأن لديهم قدرة عالية على معرفة 

ت والحقائق أكثر من غيرهم، كما يتم تنظيم جمع  البيانا
البيانات والحقائق وتحليلها من خلال نظام معلومات  

 (.2020ذات كفاءة وفاعلية عالية )طيباوي، 
الراجعة: المعلومات   التغذية  الراجعة  بالتغذية  يقصد 

الأداء  بين  الفرق  وتبين  عليها  الحصول  يتم  التي 
، وتعد  التغذية الراجعة  المخطط والأداء الفعلي )المنفذ(

(، وهي TQMمن أهم عناصر إدارة الجودة الشاملة )
تحقيق   مسار  تصحيح  على  تساعد  ضرورية  عملية 

الأداء المخطط، من خلال تحديد مستوى الأداء الفعلي 
والأخطاء   القصور  جوانب  على  والوقوف  )المنفذ( 

(، وتتصف  2019والعمل على معالجتها )بن يحيى، 
الرا وبصورة  التغذية  محدد  زمن  في  تقدم  أنها:  جعة 

محددة، وترتبط بأشياء تكون تحت تحكم الفرد، وذلك  
تلافي   على  والعمل  الزبائن،  رضا  بتحقيق  ابتداءً 
التركيز   يتم  حيث  حدوثها،  قبل  ومعالجتها  الأخطاء 

 (. 2022على العمليات والنتائج )العمري والرزيقية، 
 منهجية الدراسة وإجراءاتها: 

 اسة: منهج الدر 
اعتمدت الدراسة الحالية المنهج الوصفي التحليلي باعتباره  
وتساؤلاتها   ومشكلتها،  الدراسة  لطبيعة  المناسب  المنهج 
إلى   تسعى  التي  والأهداف  عنها،  الإجابة  تحاول  التي 

 تحقيقها، وتحليل بيانات الدراسة ووصفها كمًا وكيفًا. 
 :مجتمع الدراسة

مجتمع الدراسة من شركات الهاتف النقال اليمنية    تكون 
( شركات هي: شركة سبأفون، شركو يو  3وعددها )

YOU  شركة يمن موبايل، ويبلغ إجمالي عدد موظفي ،
( موظفًا يعملون في المستويات  2,181هذه الشركات )

إدارة،  الإدارية )مختص، مشرف، رئيس قسم، مدير 
ير عام تنفيذي، نائب مدير عام، مدير عام، نائب مد 
( رقم  والجدول  تنفيذي(،  عام  حجم  1مدير  يوضح   )

مجتمع الدراسة على مستوى كل شركة.
 (: مجتمع الدراسة 1جدول رقم )

 المسمى الوظيفي         الشركة شركة سبأفون  Youشركة  شركة يمن موبايل الإجمالي
 مدير عام تنفيذي  1 1 1 3
 نائب مدير عام تنفيذي  0 0 3 3
 مدير عام  6 7 0 13
 نائب مدير عام  0 0 0 0
 مدير إدارة 30 20 15 65
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 (: مجتمع الدراسة 1جدول رقم )
 المسمى الوظيفي         الشركة شركة سبأفون  Youشركة  شركة يمن موبايل الإجمالي
 رئيس قسم 54 56 63 173
 مشرف  70 29 185 284

 مختص 756 613 271 1,640
 الإجمالي 917 726 538 2,181

 : عينة الدراسة
الطبقية   العشوائية  العينة  أسلوب  الدراسة  استخدمت 
والطبقات   المستويات  العينة من جميع  أفراد  لاختيار 
من أجل تمثيل مجتمع الدراسة تمثيلًا عادلًا، والوصول 

دقيقة.    نتائج  هذه إلى  في  العينة  حجم  تحديد  وتم 
لــ)  Krejcieالدراسة بناءً على جدول حجم العينات 

& Morgan الوارد وأبو   (  يونس  )بني  كتاب  في 
(، حيث بلغ عدد أفراد عينة الدراسة  2018البصل،  

( فردًا وهي عبارة عن الحد 327وفقًا لهذا الجداول )
معادلة   على  الاعتماد  تم  كما  العينة،  لحجم  الأدنى 

(Richard Geiger،في تحديد حجم العينة )   وذلك
 على النحو الآتي: 

𝑛 =
(
𝑧
𝑑
) × (𝑝)2

1 +
1
𝑁
[(
𝑧
𝑑
) × (𝑝)2 − 1]

 

n     حجم العينة 
N     حجم المجتمع 
Z      0.95الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة  

 1.96وتساوي 
d    0.05نسبة الخطأ وتساوي 

p     معامل الاختلاف بين مفردات المجتمع يساوي
0.5 

𝑛 =
(
1.96
0.05

) × (0.5)2

1 +
1

2181
[(
1.96
0.05

) × (0.5)2 − 1]

= 327 
العينة وفق هذه   أفراد  بلغ عدد  (  327المعادلة )وقد 

الحد  عن  عبارة  وهي  نفسه،  السابق  الرقم  وهو  فردًا 
 الأدنى لحجم العينة.

وذكر بعض الباحثين والكتاب في مجال البحث العلمي  
رفع   أجل  من  الدراسة  عينة  حجم  زيادة  ينبغي  أنه 

ذكر حيث  ودقتها،  النتائج  كفاءة  الغندور    مستوى 
س بين  ( أنه كلما كان هناك تباين وعدم تجا2015)

يتم زيادة   أفراد مجتمع الدراسة فإنه من الضرورة أن 
حجم العينة المختارة، كما يرى أنه إذا أراد الباحث أن 
دقيقة   الدراسة  من  عليها  يحصل  التي  النتائج  تكون 
وقابلة للتعميم بصورة كبيرة على مجتمع الدراسة فإنه  
يجب عليه اختيار حجم كبير لعينة الدراسة، وأنه كلما  

حجم مجتمع الدراسة الأصلي كبيرًا يجب زيادة    كان
وآخرون   القواسمة  وأشار  المختارة.  العينة  حجم 

( إلى أنه يجب على الباحث أن يسعى من  2012)
أجل الحصول على أكبر حجم عينة ممكنة في إطار 
الظروف المتاحة، وذلك من أجل الحصول على نتائج  

دراسة كبير  وبما أن حجم مجتمع الدقيقة قابلة للتعميم.  
( فردًا، ومن أجل الحصول على  1,181والبالغ عدده )

( استبانة،  527بيانات تتمتع بالدقة، فقد وُزعت عدد )
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( والجدول 399واستعادة  للتحليل،  صالحة  استبانة   )
( يوضح عينة الدراسة )الاستبانات الموزعة(  2رقم )

 على مستوى كل شركة. 
 (: عينة الدراسة )عدد الاستبانات الموزعة(2رقم )جدول 

 المسمى الوظيفي         الشركة  شركة سبأفون  Youشركة  شركة يمن موبايل  الإجمالي
 مدير عام تنفيذي  1 1 1 3
3 3 0s 0  نائب مدير عام تنفيذي 
 مدير عام 4 3 0 7
 نائب مدير عام 0 0 0 0

 مدير إدارة 15 10 9 34
 رئيس قسم 30 32 21 83
 مشرف 46 15 31 92

 مختص  125 115 65 305
 الإجمالي 221 176 130 527

 أداة الدراسة:
بناءً على الهدف الرئيس للدراسة والمتمثل في أثر إعادة  

( في إدارة الجودة الشاملة  BPRهندسة العمليات الإدارية ) 
 (TQM  في شركات الهاتف النقال اليمنية، وفرضيات )

الدراسة، فقد اعتمدت الدراسة الاستبانة أداة لجمع البيانات  
الميدانية من أفراد عينة الدراسة، وتكونت الاستبانة من  
البيانات   يتضمن  الأول:  القسم  هما:  رئيسيين  قسمين 
العمر،   )النوع،  وهي:  الدراسة  عينة  لأفراد  الشخصية 

دمة، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي(، القسم  سنوات الخ 
الخاصة   الأسئلة  تتضمن  محورين  من  يتكون  الثاني: 
بقياس المتغير المستقل وأبعاده، والمتغير التابع وأبعاده،  

( سؤالًا  21( سؤالًا، منها ) 43حيث تضمن هذا القسم ) 

لقياس المتغير المستقل: إعادة هندسة العمليات الإدارية  
 (BPR ومو ،)  ،الاستراتيجي )التخطيط  أبعاده  زعة على 

الموارد البشرية، تكنولوجيا المعلومات، البناء التنظيمي(،  
( سؤالًا لقياس المتغير التابع: إدارة الجودة الشاملة  22و) 
 (TQM  التحسين )القيادة،  أبعاده  على  وموزعة   ،)

 المستمر، الحقائق والبيانات، التغذية الراجعة( 
 مقياس أداة الدراسة:

السباعي   ليكرت  مقياس  الحالية  الدراسة  اعتمدت 
(Likert Scale)  ودرجات الموافقة   ذو السبع النقاط

والجدول رقم ) به،  الموافقة 3الخاصة  درجات  يبن   )
 على هذا المقياس. 

 السباعي (Likert Scale(: درجات مقياس ليكرت )3جدول رقم )

غير  غير موافق إلى حد ما غير متأكد  موافق إلى حد ما موافق موافق بشدة 
 موافق

غير موافق 
 بشدة 

7 6 5 4 3 2 1 
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عينة   أفراد  إجابات  نتائج  صُنفت  ذلك  على  وبناءً 
الدراسة حول أبعاد الدراسة ومتغيراتها، وتحديد التقدير  
اللفظي )درجة الموافقة( بحسب المتوسطات الحسابية  
والأهمية النسبية إلى سبعة مستويات هي )مرتفع جدًا، 
ما،   نوعًا  منخفض  متوسط،  ما،  نوعًا  مرتفع  مرتفع، 

جدً  منخفض  طول  منخفض،  إيجاد  وجرى  ا(، 
(  6=1- 7المستويات من خلال توزيع مدى الدرجات )

على سبع خيارات من الموافقة، وبالتالي فإن طول كل 
( يساوي  القيمة  0.86= 7÷6مستوى  هذه  وأُضيفت   )

إلى أقل قيمة في المقياس )بداية المقياس وهي واحد 
( ويتم تكرار العملية في  1.86= 0.86+ 1صحيح( )

وا مستوى،  )كل  رقم  نتائج  4لجدول  تصنيف  يبين   )
إجابات أفراد عينة الدراسة. 

 وفقًا لمقياس ليكرت السباعي   تحديد مستويات إجابات أفراد عينة الدراسة حول فقرات وأبعاد ومتغيرات الدراسة(: 4جدول رقم )

التقدير   الوزن النسبي المقابل له المدى الدرجة المقياس المستوى 
 اللفظي 

 منخفض جدًا % 26.6% إلى 14.3من  1.86إلى    1من   1 غير موافق بشدة  المستوى الأول 

 2 غير موافق  المستوى الثاني 
إلى    1.86من  

2.71 
 منخفض  % 38.8% إلى 26.6من 

 3 غير موافق إلى حدٍ ما المستوى الثالث 
إلى    2.71من  

3.57 
 % 51% إلى 38.8من 

نوعًا  منخفض 
 ما

 4 محايد المستوى الرابع 
إلى    3.57من  

4.43 
 متوسط  % 63.2% إلى  51من 

إلى    4.43من   5 موافق إلى حدٍ ما  المستوى الخامس 
5.29 

 مرتفع نوعًا ما  % 75.5% إلى 63.2من 

 6 موافق المستوى السادس 
إلى    5.29من  

6.14 
 مرتفع   % 87.7% إلى 75.5من 

 مرتفع جدًا  % 100إلى  87.7من  7إلى    6.14من   7 موافق بشدة المستوى السابع 

 صدق وثبات أداة الدراسة:
اُختبر صدق أداة الدراسة وثباتها من خلال مجموعة  
من المؤشرات وهي: الصدق البنائي أو صدق الاتساق  
بيرسون،  ارتباط  معامل  باستخدام  وذلك  الداخلي 
وذلك  كرونباخ،  ألفا  معامل  باستخدام  وذلك  والثبات 

 النحو الآتي: على 
استخدمت    الصدق البنائي )صدق الاتساق الداخلي(:

( بيرسون  ارتباط  معامل   Pearsonالدراسة 

Correlation  وتقييمه البنائي  الصدق  لاختبار   )
الدراسة،  متغيرات  لأبعاد  الداخلي(  الاتساق  )صدق 
بعد   كل  ارتباط  معامل  حساب  خلال  من  وذلك 

 بالمتغير.
من أجل اختبار    الاستبانة )أداة الدراسة(:ثبات فقرات  

مدى ثبات فقرات الاستبانة والثبات الكلي لها وتقييمها، 
كرونباخ   ألفا  معامل  الدراسة  استخدمت 

(Cronbach's Alpha .) 
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( وألفا  Pearson Correlationبيرسون )(: نتائج اختبار صدق وثبات الاستبانة باستخدام معامل ارتباط 5جدول رقم )
 (Cronbach’s Alphaكرونباخ )

 الأبعاد المتغيرات 

ارتباط  معامل 
 بيرسون 

Pearson 
Correlation 

مستوى 
 الدلالة 
Sig 

 معامل ألفا كرونباخ
Cronbach’s 

Alpha 
 عدد الفقرات 

 المتغير المستقل:
العمليات   هندسة  إعادة 

 ( BPR)الإدارية 

 5 0.898 0.000 0.823 التخطيط الاستراتيجي 
 6 0.880 0.000 0.883 الموارد البشرية 

 5 0.845 0.000 0.844 تكنولوجيا المعلومات 
 5 0.925 0.000 0.866 البناء التنظيمي 

 المتغير التابع: 
الشاملة   الجودة  إدارة 

(TQM) 

 6 0.928 0.000 0.922 القيادة
 5 0.918 0.000 0.908 التحسين المستمر
 6 0.941 0.000 0.933 الحقائق والبيانات

 5 0.914 0.000 0.938 التغذية الراجعة 
( أن قيمة معامل ارتباط  5كشفت النتائج في الجدول رقم ) 

( كانت مرتفعة في  Pearson Correlationبيرسون ) 
التابع، وتقع بين   المستقل والمتغير  المتغير  جميع أبعاد 

( وهي دالة إحصائيًا عند مستوى  0.823 – 0.938) 
(، وهذا يدل على أن جميع أبعاد كل متغير  0.05دلالة ) 

ترتبط ببعضها البعض، وترتبط بالدرجة الكلية للمتغير،  
وبالتالي فإن أداة الدراسة )الاستبانة( تتمتع بدرجة عالية  

الاستبانة    من  محاور  لكافة  الداخلي  الاتساق  صدق 
)الأبعاد والمتغيرات(، وأنها تقيس ما وضعت لقياسه. كما  
ألفا كرونباخ   قيمة معامل  الجدول أن  نفس  يتضح من 

 (Cronbach’s Alpha  في كل بعد من أبعاد المتغير )
بين   وتقع  مرتفعة،  كانت  التابع  والمتغير  المستقل 

يدل على أن أداة الدراسة  (، وهذا  0.845 – 0.941) 
 )الاستبانة( تتمتع بدرجة عالية من الثبات والموثوقية. 

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:
المتعلقة   الدراسة  لبيانات  الطبيعي  التوزيع  اُختبر 
الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  المستقل  بالمتغير 

(BPR  بأبعادها والمتغير التابع إدارة الجودة الشاملة )
(TQM الالتواء معامل  خلال  من  بأبعادها   )

Skewness    ومعامل التفرطحKurtosis ووفقًا لـــ ،
البيانات موزعة  2019قادري ومرتاب ) تكون  ( لكي 

الالتواء   معامل  قيمة  تكون  أن  بد  لا  طبيعيًا  توزيعًا 
Skewness   (، وقيمة ومعامل  2-( و)2)+ تقع بين

 (. 7-( و) 7)+ تقع بين  Kurtosisالتفرطح 
 ( لاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات Kurtosis( ومعامل التفرطح )Skewness(: نتائج تحليل معامل الالتواء )6جدول رقم )

 Kurtosisمعامل التفرطح       Skewnessمعامل الالتواء  أبعاد متغيرات الدراسة 
 1.105 0.891- الاستراتيجي التخطيط 

 1.291 1.071- الموارد البشرية 
 1.414 0.971- تكنولوجيا المعلومات 
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 ( لاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات Kurtosis( ومعامل التفرطح )Skewness(: نتائج تحليل معامل الالتواء )6جدول رقم )
 Kurtosisمعامل التفرطح       Skewnessمعامل الالتواء  أبعاد متغيرات الدراسة 

 0.249- 0.568- البناء التنظيمي. 
 0.811 - 0.790- (BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )

 0.349- 0.457- القيادة
 0.086 0.646- التحسين المستمر
 0.055 0.671- الحقائق والبيانات

 0.224- 0.521- التغذية الراجعة 
 - 0.556 -.0138- (TQMإدارة الجودة الشاملة )

( رقم  الجدول  من  الالتواء  6يتضح  معامل  قيم  أن   )
(Skewness +( بين  تقع  والأبعاد  للمتغيرات   )2  )

( تقع بين  Kurtosis(، وقيم معامل التفرطح )2- و)
وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع  (،  7- ( و)7)+

الطبيعي، كما أن عينة الدراسة الحالية كانت كبيرة،  
التوزيع الطبيعي،  تتبع  البيانات  وهذا يدعم أيضًا أن 
المتوسط   يمثل  العينة  في  المحسوب  المتوسط  وأن 

 الفعلي في مجتمع الدراسة.

 النتائج والمناقشة: 
 الديمغرافية لعينة الدراسة:تحليل المتغيرات 

أُجري تحليل الخصائص الديمغرافية والشخصية لأفراد 
( فردًا، وذلك من 399عينة الدراسة والبالغ عددهم )

العمر،  النوع،  وهي:  المتغيرات  من  مجموعة  خلال 
 المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي. 

 زيع عينة الدراسة وفقًا للمتغيرات الديمغرافية (: تو 7جدول رقم )
 النسبة% العدد  الفئة المتغير النسبة% العدد  الفئة المتغير

 النوع 
 % 85.96 343 ذكر

سنوات 
 الخدمة

 % 7.52 30 سنوات  5أقل من  
 أنثى

56 14.04 % 
من    5من   أقل    10إلى 

 % 11.28 45 سنوات

 العمر

 سنة  30أقل من  
10 2.51 % 

من    10من   أقل    20إلى 
 سنة

235 58.90 % 

من    30من   أقل  إلى 
 سنة  40

185 46.37 % 
 سنة فأكثر 20

89 22.31 % 

من    40من   أقل  إلى 
 سنة  50

185 46.37 % 
المسمى  
 الوظيفي 

عام  مدير  ونائب  مدير 
 تنفيذي 

4 1.00 % 

 % 1.00 4 مدير ونائب مدير عام % 4.76 19 سنة فأكثر 50
المؤهل 
 العلمي

 % 6.27 25 مدير إدارة % 1.76 7 ثانوية عامة
 % 18.05 72 رئيس قسم % 3.26 13 دبلوم بعد الثانوية
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 % 19.55 78 مشرف % 74.44 297 بكالوريوس 
 % 54.14 216 مختص  % 20.30 81 ماجستير 

  % 0.25 1 دكتوراه 
تظهر نتائج تحليل خصائص عينة الدراسة في الجدول  

( أن فئة الذكور هم غالبية أفراد عينة الدراسة بنسبة  7رقم ) 
 (85.96 ( الإناث  نسبة  بلغت  بينما   ،)%14.04  ،)%

تنفيذها   يتم  التي  الأعمال  طبيعة  إلى  السبب  ويعود 
وصعوبتها من خلال النزول الميداني إلى كافة مناطق  

اليمن  مختلفة  الجمهورية  أوقات  وفي  مستمر  وبشكل  ية 
بواسطة موظفين ذكور، ويصعب تنفيذها من قبل الإناث  
نظرًا لثقافة المجتمع اليمني التي تحد من توظيف المرأة  
وقيامها بتنفيذ مثل هذه الأعمال في أوقات مختلفة على  

ساعة.  كما تظهر النتائج أن معظم أفراد عينة    24مدار  
إلى أقل    30ي الفئة العمرية )من  الدراسة تقع أعمارهم ف 

  50إلى أقل من    40سنة( والفئة العمرية )من    40من  
%( لكل فئة، وتأتي بعدها الفئات  46.37سنة( بنسبة ) 

%؛  4.76سنة( وبنسب )  30سنة فأكثر؛ أقل من  50) 
غالبية  2.51 أن  إلى  ذلك  ويشير  التوالي،  على   )%

، وممن  موظفي شركات الهاتف النقال هم من فئة الشباب 
يمتلكون خبرة عملية وهذا يسهم بشكل كبير في تحقيق  
لتلك   قوة  نقطة  ويمثل  والنجاح،  الاستراتيجية  الأهداف 

 الشركات، وينبغي تعزيزها والاستفادة منها مستقبلًا.  
وفيما يتعلق بالمؤهل العلمي نلحظ أن الغالبية من أفراد 
وبنسبة   البكالوريوس  حملة  من  هم  الدراسة  عينة 

)ماجستير  74.44) العليا  الدراسات  وحملة   ،)%
( بنسبة  أن  20.55ودكتوراه(  إلى  يشير  وهذا   ،)%

مؤهلة،   كوادر  تمتلك  اليمنية  النقال  الهاتف  شركات 
ومواصلة   العلمي  بالتأهيل  وتشجيع  اهتمام  وهناك 

أن   أيضًا  نفسه  الجدول  ونلحظ من  العليا.  الدراسات 
تهم في الفئة  الغالبية من أفراد عينة الدراسة تقع خدم

%(، 58.90سنة( بنسبة )  20إلى أقل من   10)من  
إلى أقل    5سنة فأكثر؛ من    20وتأتي بعدها الفئات )

وبنسب    10من   سنوات(  خمس  من  أقل  سنوات؛ 
التوالي. 7.52%؛  11.28%؛  22.31) على   )%

وفيما يخص المسمى الوظيفي يتضح أن معظم أفراد  
وظيفة مختص  يشغلون  هم من  الدراسة  بنسبة    عينة 

قسم؛  54.14) رئيس  )مشرف؛  بعدها  وتأتي   ،)%
مدير إدارة؛ مدير ونائب مدير عام؛ مدير ونائب مدير  

( وبنسب  تنفيذي(  %؛  18.05%؛  19.55عام 
%( على التوالي، والباحث يرى أن  1%؛  1%؛  6.27

هذا التوزيع طبيعي، لأنه كلما ارتفع المستوى الإداري  
وهذا   والعكس،  الاشراف،  نطاق  وطبيعة  قلَّ  ينسجم 

 هرمية الهيكل التنظيمي. 
 التحليل الوصفي: 

بأبعادها،   الدراسة  لمتغيرات  الوصفي  التحليل  أُجري 
والمتمثلة في المتغير المستقل إعادة هندسة العمليات 

(، والمتغير التابع إدارة الجودة الشاملة  BPRالإدارية )
(TQM المؤشرات من  مجموعة  خلال  من  وذلك   ،)

المعياري،  وهي:   الانحراف  الحسابي،  المتوسط 
كما   النتائج  وكانت  الموافقة،  درجة  النسبية،  الأهمية 

 يأتي:
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 (: نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 8جدول رقم )

 البعد  المتغير
 المتوسط الحسابي

Mean 

 الانحراف المعياري 
Standard 
deviation 

 الأهمية النسبية 
Important 

درجة  
 الموافقة
Level 

1 
نوعًا  % 74.43 0.99 5.21 التخطيط الاستراتيجي  مرتفع 

 ما

2 
نوعًا  % 72.86 1.09 5.10 الموارد البشرية  مرتفع 

 ما
 مرتفع  % 76.71 0.98 5.37 تكنولوجيا المعلومات  3

4 
نوعًا  % 64.29 1.31 4.50 البناء التنظيمي  مرتفع 

 ما
المتغير المستقل: إعادة هندسة العمليات الإدارية  

(BPR) 
نوعًا  % 72.14 0.93 5.05 مرتفع 

 ما
 متوسط  % 62.43 1.29 4.37 القيادة 1

2 
 التحسين المستمر

4.76 1.19 68.00 % 
نوعًا  مرتفع 

 ما

3 
 الحقائق والبيانات

4.68 1.24 66.86 % 
نوعًا  مرتفع 

 ما

4 
 التغذية الراجعة 

4.57 1.26 65.29 % 
نوعًا  مرتفع 

 ما

نوعًا  % 4.60 1.15 65.71 ( TQMالمتغير التابع: إدارة الجودة الشاملة ) مرتفع 
 ما

(  8تظهر نتائج التحليل الاحصائي في الجدول رقم )
المستقل:   المتغير  لأبعاد  الحسابية  المتوسطات  أن 

( الإدارية  العمليات  هندسة  تقع  BPRإعادة  بين  ( 
بين  5.37و)  (4.50) تقع  النسبية  والأهمية    ،)
%(، وقد جاء بعد تكنولوجيا 64.29%( و )76.71)

حسابي   بمتوسط  الأولى  المرتبة  في  المعلومات 
(5.37( معياري  وانحراف  نسبية  0.98(  وأهمية   ،)
في  76.71) التنظيمي  البناء  بعد  جاء  بينما   ،)%

( حسابي  بمتوسط  والأخيرة  الرابعة  (  4.50المرتبة 

)وانحر  معياري  نسبية  1.31اف  وأهمية   )
الحسابي  64.29) المتوسط  بلغ  عام  وبشكل   ،)%

( والانحراف المعياري  5.05الكلي للمتغير المستقل )
النسبية )0.93) %(، وهذا يشير  72.14( والأهمية 

إلى أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على جميع أبعاد  
الإدارية العمليات  هندسة  إعادة  المستقل    المتغير 

(BPR.بدرجة مرتفعة نوعًا ما ) 
ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن شركات الهاتف النقال  
على   الإدارية  عملياتها  هندسة  بإعادة  تهتم  اليمنية 
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المستوى الكلي وعلى مستوى الأبعاد بمستوى مرتفع  
بتكنولوجيا   الشركات  هذه  تهتم  حيث  ما،  نوعًا 

التكنولو  التطورات  مواكبة  خلال  من  جية  المعلومات 
تحسين   على  يساعد  بما  حديثة  تكنولوجيا  وتوفير 
الزبائن   احتياجات  وتلبية  العمليات،  أداء  مستوى 
خلال   من  الاستراتيجي  بالتخطيط  وتهتم  ورغباتهم، 
العمل وفق خطط استراتيجية مبنية على تحليل للبيئة  
الداخلية والخارجية، ويتم مراجعة هذه الخطط بصورة  

ات في البيئة المحيطة، وفيما  مستمرة بما يواكب التغير 
بالموارد   الشركات  هذه  تهتم  البشرية  الموارد  يخص 
مهارات  ورفع  والتأهيل  التدريب  خلال  من  البشرية 
الموظفين وقدراتهم، وتشجيعهم على العمل الجماعي،  
للبناء   وبالنسبة  الإبداعية،  والمبادرات  الأفكار  وتقديم 

من خلال    التنظيمي تهتم هذه الشركات بهذا الجانب 
إعادة تصميم الهياكل التنظيمية، والأنظمة والسياسات  
واللوائح. ويعزو الباحث ذلك إلى أن هناك إدراك ووعي  
بالتحديات   النقال  الهاتف  شركات  قيادة  قبل  من 
الشركات  هذه  تواجهها  التي  المتسارعة  والتغيرات 
وتتأثر بها، وبالتالي فهي تعمل على إحداث التغييرات 

ت في عناصر البيئة الداخلية بصورة مستمرة  والتحسينا
( بما BPRمن خلال إعادة هندسة العمليات الإدارية )

البيئة   في  المتسارعة  والتغيرات  التحديات  مع  يتلاءم 
القدرة   تعزيز  على  الشركات  هذه  ويساعد  الخارجية، 
التنافسية، والقدرة على البقاء والاستمرار، ولكن ومن  

القو  النتائج يمكن  أيضًا إن هذا الاهتمام لا  خلال  ل 
البناء   في  وخاصة  المطلوب،  المستوى  دون  يزال 
الاهتمام   الأمر مزيد من  يتطلب  وبالتالي  التنظيمي، 
في   جدًا  مرتفعة  مستويات  إلى  والوصول  المستمر 

( BPRجميع أبعاد إعادة هندسة العمليات الإدارية )

  وخاصة البناء التنظيمي لما يمثله من أهمية كبيرة في 
 تحسين جودة أداء العمليات المختلفة.  

إن القول  يمكن  سبق  ما  على  عن    هوبناءً  أُجيب  قد 
على:   ينص  الذي  الأول  إعادة  السؤال  مستوى  ما 

هاتف ( في شركات الBPRهندسة العمليات الإدارية )
 ، وتحقيق الهدف الأول للدراسة.اليمنية؟ النقال

المتوسطات  كما توضح النتائج في نفس الجدول أن  
الحسابية لأبعاد المتغير التابع: إدارة الجودة الشاملة 

(TQM ( بين  تقع   )4.37( و  والأهمية  4.76(   ،)
( بين  تقع  )68.00النسبية  و  وقد  %62.43(   ،)%

جاء بعد التحسين المستمر في المرتبة الأولى بمتوسط  
( )4.76حسابي  معياري  وانحراف  وأهمية  1.19(   )

جاء بعد القيادة في المرتبة   %(، بينما68.00نسبية )
( حسابي  بمتوسط  والأخيرة  وانحراف  4.37الرابعة   )

%(، وبشكل  62.43( وأهمية نسبية )1.29معياري )
التابع   للمتغير  الكلي  الحسابي  المتوسط  بلغ  عام 

(4.60( المعياري  والانحراف  والأهمية  1.15(   )
%(، وهذا يشير إلى أن أفراد عينة  65.71النسبية )

يوافقون على جميع أبعاد المتغير التابع إدارة    الدراسة
 ( بدرجة مرتفعة نوعًا ما.  TQMالجودة الشاملة )

ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن شركات الهاتف النقال  
( بمستوى  TQMاليمنية تهتم بإدارة الجودة الشاملة )

مرتفع نوعًا ما ومستوى متوسط على المستوى الكلي  
ويعز  الأبعاد،  مستوى  أن  وعلى  إلى  ذلك  الباحث  و 

هناك إدراك ووعي من قبل قيادة شركات الهاتف النقال 
(  TQMبمستوى متوسط بأهمية إدارة الجودة الشاملة )

وما لها من دور كبير في تحسين جودة أداء العمليات  
ومن  ولكن  والخدمات،  المنتجات  وجودة  المختلفة، 
أيضًا إن هذا الاهتمام لا  القول  يمكن  النتائج    خلال 
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يزال دون المستوى المطلوب، فقد يكون هناك ممارسة 
( الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  في  TQMلبعض   )

شركات الهاتف النقال ولكنها ليست وفق خطط مكتوبة  
بشكل واضح ودقيق، وبالتالي يتطلب الأمر مزيد من  
الاهتمام المستمر من قبل قيادة تلك الشركات بجميع  

الشاملة الجودة  إدارة  خطط  TQM)  مبادئ  وفق   )
مكتوبة بشكل واضح ودقيق، وتخضع للمتابعة والتقييم  
مرتفعة   مستويات  إلى  الوصول  أجل  من  المستمر، 
مستوى   تحسين  في  كبيرة  أهمية  من  لها  لما  جدًا، 
بجودة   للزبائن  والخدمات  المنتجات  وتقديم  الأداء، 
عالية بما يلبي احتياجاتهم ورغباتهم ويحقق رضاهم،  

مزايا لتلك    وتحقيق  التنافسية  القدرة  وتعزيز  تنافسية، 
 الشركات، وقدرتها على البقاء والاستمرار. 

عن   أُجيب  قد  إنه  القول  يمكن  سبق  ما  على  وبناءً 
ما مستوى إدارة الجودة السؤال الثاني الذي ينص على:  

اليمنية؟  TQMالشاملة   النقال  الهاتف  شركات  ،  في 
 وتحقيق الهدف الثاني للدراسة.

 رضيات الدراسة:اختبار ف
من  مجموعة  خلال  من  الدراسة  فرضيات  اُختبرت 

، معامل التحديد  Rالمؤشرات وهي: معامل الارتباط  
2R  2، معامل التحديد المصححR  قيمة ،F  مستوى ،

، قيمة  Beta، بيتا  B، معامل الانحدار  Sigالدلالة  
T :وكانت النتائج كما يأتي ،  

يوجد أثر ذو دلالة  :  الأولى اختبار الفرضية الرئيسة 
( الإدارية  العمليات  هندسة  لإعادة  (  BPRإحصائية 

البشرية،  الموارد  الاستراتيجي،  )التخطيط  بأبعادها 
إدارة   في  التنظيمي(  البناء  المعلومات،  تكنولوجيا 

( الشاملة  النقال TQMالجودة  الهاتف  شركات  في   )
 اليمنية.

 ( Simple of Regressionنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط )(: 9جدول رقم )
معامل  
 الارتباط

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

التحديد   معامل 
 المصحح

2djusted RA 

 قيمة 
F 

مستوى 
 الدلالة 
Sig 

معامل  
الانحدار  

B 
Beta  قيمةT 

مستوى 
 Sigالدلالة

0.859 0.737 0.737 1113.726 0.000 1.059 0.859 33.373 0.000 
( رقم  الجدول  في  النتائج  معامل  9تٌبين  قيمة  أن   )

أقل  0.859بلغت )  Rالارتباط   ( عند مستوى دلالة 
(، وهذا يشير إلى وجود علاقة موجبة قوية 0.05من )

( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  وإدارة BPRبين   )
(، وكانت قيمة معامل التحديد  TQMالجودة الشاملة )

2R  (0.737  هندسة إعادة  أن  إلى  يشير  وهذا   ،)
%( 37.7( تفسر ما نسبته ) BPRالعمليات الإدارية )

(، أي أن TQMمن التباين في إدارة الجودة الشاملة )
( الشاملة  الجودة  إدارة  في  عن  TQMالتغير  ناتج   )

( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  في  ( BPRالتغير 
)بن ودقته 37.7سبة  النموذج  جودة  على  ويدل   ،)%

قيمة   ذلك  ويؤكد  والتفسيرية،  بلغت   Fالتنبؤية  التي 
(، وبالتالي يمكن القول إن النموذج ذو  1113.726)

المتغير   بين  العلاقة  لدراسة  عالية  تفسيرية  قوة 
( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  (  BPRالمستقل: 

 (.TQMشاملة )والمتغير التابع إدارة الجودة ال
( أيضًا أن قيمة  9كما تظهر النتائج في الجدول رقم )

بلغت    T(، وقيمة  1.059بلغت )  Bمعامل الانحدار  
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( وهي دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة أقل 33.373)
(، وهذا يشير إلى أن هناك أثرًا ذو دلالة  0.05من )

( الإدارية  العمليات  هندسة  لإعادة  (  BPRإحصائية 
ا إدارة  ) في  الشاملة  قيمة   TQMلجودة  بلغت  كما   ،)

Beta  (0.859  هندسة إعادة  أن  إلى  يشير  وهذا   )
( الإدارية  إدارة   ( BPRالعمليات  تحسن  أن  يمكن 

(، وبافتراض تحييد المتغيرات  TQMالجودة الشاملة )
الأخرى فإن الزيادة في إعادة هندسة العمليات الإدارية  

(BPR)  ارة الجودة  بدرجة واحدة سيعمل على زيادة إد
%(، وبالتالي أُثبتت 85.9بنسبة )  (TQMالشاملة )

 صحة الفرضية الرئيسة الأولى وقُبلت 
وبالتالي يمكن القول إنه قد أُجيب عن السؤال الثالث الذي  

على:   الإدارية  ينص  العمليات  هندسة  إعادة  أثر  ما 
 (BPR  الشاملة الجودة  إدارة   )(TQM)    شركات في 

 ، وتحقيق الهدف الثالث للدراسة. الهاتف النقال اليمنية؟ 
بأن هناك    الأولى  ويمكن تفسير نتائج الفرضية الرئيسة

أهمية ودورً كبيرين لإعادة هندسة العمليات الإدارية 
(BPR  في تطبيق الجودة الشاملة، وأن القيام بإعادة )

هندسة العمليات الإدارية سيحقق العديد من متطلبات  
وعوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وسيعمل  
إدارة   تطبيق  نجاح  في  يساعد  بما  البيئة  تهيئة  على 

( الشاملة  الفرضية  TQMالجودة  نتائج  وتتفق   .)
غرب دراسة  مع  الأولى  ) الرئيسة  ومسيكر  ( 2022ي 

التي توصلت إلى أن هناك علاقة ارتباط موجبة قوية  
( الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  وإدارة BPRبين   )

( الشاملة  في  TQMالجودة  رونو  مؤسسة  في   )
( التي توصلت إلى 2021الجزائر. ودراسة كواديك )

الإدارية  العمليات  هندسة  إعادة  بين  علاقة  وجود 
(BPR  )إدارة )  وتطبيق  الشاملة  (،  TQMالجودة 

( BPRويوجد أثر لإعادة هندسة العمليات الإدارية )
( الشاملة  الجودة  إدارة  تحقيق  فرع  TQMفي  في   )

للمؤسسة   التابع  صيدال  لمجمع  التابع  أنتييوتيكال 
( دراسة  الجزائرية.   ,Adefulu et alالاقتصادية 

( التي توصلت إلى أن هناك أثرًا معنويًا لإعادة 2020
)هند  الإدارية  العمليات  التكاليف BPRسة  في   )

 التشغيلية في شركات الطيران المحلية في نيجيريا. 
اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى:  

الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  أبعاد    BPRأثر 
تكنولوجيا   البشرية،  الموارد  الاستراتيجي،  )التخطيط 
المعلومات، البناء التنظيمي( في إدارة الجودة الشاملة  

TQM  .في شركات الهاتف النقال اليمنية 

 ( Multiple of Regression(: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد )10جدول رقم )

معامل  
الارتبا 

 ط
R 

معامل  
التحد 

 يد 
2R 

معامل  
التحديد  
 المصحح

Adjuste
2d R 

 قيمة 
F 

مستو 
ى 

 الدلالة 
Sig 

 البعد 
معامل  
الانحد 

 Bار 

Bet
a 

قي
مة  
T 

مستوى 
Siالدلالة

g 

معامل  
تضخم 
التباين  

VIF 

التباين  
  المسموح 

Toleran
ce 

0.8
81 

0.7
76 

0.774 
341.
850 

0.0
00 

التخطيط 
 الاستراتيجي

0.76
4 

0.6
65 

1
2.
8

0.000 1.988 0.503 
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الفرضيات   اختبار  استخدام  قبل  خلال  من  الفرعية 
( المتعدد  الخطي  الانحدار   Multiple ofتحليل 

Regression  تم التأكد من صلاحية النموذج من )
المشتركة  الخطية  العلاقة  اختبار  خلال 

(Multicollinearity  :المستقل المتغير  أبعاد  بين   )
 (.BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )

(  Multicollinearity)  وتعد العلاقة الخطة المشتركة
في   شائعة  مشكلة  المستقلة  والأبعاد  المتغيرات  بين 
التحليل الاحصائي، خاصة في الانحدار الخطي، وإن 
وجود درجة عالية من الارتباط بين المتغيرات والأبعاد  
المستقلة يمكن أن يؤدي إلى تقديرات متحيزة أو غير  
الصعب  من  يكون  وقد  الانحدار،  لمعاملات    مستقرة 

مستقل   ومتغير  بعد  لكل  الفردية  التأثيرات  تحديد 

(Hair et al., 2010  وهناك عدة طرق لاختبار ،)
( بين Multicollinearityالعلاقة الخطية المشتركة )

مصفوفة   حساب  مثل  المستقلة،  والأبعاد  المتغيرات 
استخدام معامل   أو  المستقلة  المتغيرات  بين  الارتباط 

  -    Variance Inflation Factorتضخم التباين )
VIF( )Kutner et al., 2005  وبالتالي فإنه يجب ،)

بين   مشتركة  خطية  علاقة  هناك  كان  إذا  ما  التأكد 
أي   على  الحصول  قبل  المستقلة  والأبعاد  المتغيرات 

 نتائج أو تنبؤات من خلال التحليل الاحصائي. 
( التباين  تضخم  معامل  بين  VIFويقيس  الارتباط   )

الانحدار   تحليل  في  المستقلة  والأبعاد  المتغيرات 
( التباين  تضخم  معامل  قيمة  وتشير  ( VIFالمتعدد، 

( العلاقة 10البالغة  من  عالية  درجة  إلى  أكبر  أو   )

3
8 

 الموارد البشرية 
0.35

2 
0.3
06 

1
5.
3
4
0 

0.000 2.696 0.371 

تكنولوجيا  
 المعلومات  

0.42
0 

0.3
66 

1
3.
7
5
9 

0.000 2.299 0.435 

البناء 
 التنظيمي. 

0.37
7 

0.3
28 

2
7.
8
9
2 

0.000 2.069 0.483 
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الخطية المتعددة، وبالتالي يجب أن تكون قيمة معامل  
(، وقيمة التباين  10( أقل من )VIFتضخم التباين )

 (.0.90المسموح أقل من )
المشتركة  الخطية  العلاقة  اُختبرت  الدراسة  هذه  وفي 

(Multicollinearity Test  المتغير أبعاد  بين   )
التباين   تضخم  معامل  مؤشرات  خلال  من  المستقل 

(VIF( المسموح  والتباين   ،)Tolerance  حيث  ،)
( أن قيم معامل  10تظهر النتائج في  الجدول رقم )

التباين ) المتغVIFتضخم  أبعاد  المستقل  ( لجميع  ير 
( وهي أقل من القيمة  2.696( و )1.988تقع بين )

(، وتقع قيم التباين المسموح  10المتعارف عليها وهي ) 
(Tolerance  بين المستقل  المتغير  أبعاد  لجميع   )
(، وهذا 0.90( وهي أقل من ) 0.503( و )0.371)

يشير إلى عدم وجود علاقة خطية مشتركة بين أبعاد  
النموذج، ويؤكد صلاحية النموذج  المتغير المستقل في  

هندسة   إعادة  المستقل  المتغير  أبعاد  أثر  لاختبار 
( الإدارية  الاستراتيجي،  BPRالعمليات  )التخطيط   )

البناء   المعلومات،  تكنولوجيا  البشرية،  الموارد 
الشاملة   الجودة  إدارة  التابع  المتغير  في  التنظيمي( 

(TQM .في شركات الهاتف النقال اليمنية ) 
)كم رقم  الجدول  في  النتائج  توضح  قيمة  10ا  أن   )

( عند مستوى دلالة  0.881بلغت )  Rمعامل الارتباط  
(، وهذا يشير إلى وجود علاقة موجبة 0.05أقل من )

هندسة   إعادة  المستقل:  المتغير  أبعاد  بين  قوية 
( الإدارية  الاستراتيجي،  BPRالعمليات  )التخطيط   )

المعل تكنولوجيا  البشرية،  البناء  الموارد  ومات، 
الشاملة  الجودة  إدارة  التابع:  والمتغير  التنظيمي( 

(TQM  وكانت قيمة معامل التحديد المصحح ،)2R  
(، وهذا يشير إلى أن أبعاد المتغير المستقل: 0.774)

( الإدارية  العمليات  هندسة  ما BPRإعادة  تفسر   )
%( من التباين في المتغير التابع: إدارة 77.4نسبته )

الش )الجودة  إدارة  TQMاملة  في  التغير  أن  أي   ،)
( الشاملة  أبعاد TQMالجودة  في  التغير  عن  ناتج   )

( الإدارية  العمليات  هندسة  بنسبة  BPRإعادة   )
%(، ويدل على معنوية النموذج وجودته ودقته  77.4)

قيمة   ذلك  ويؤكد  والتفسيرية،  بلغت   Fالتنبؤية  التي 
لة  ( وهي دالة إحصائيًا عند مستوى دلا341.850)

النموذج 0.05أقل من ) القول إن  (، وبالتالي يمكن 
معنويًا وذا قوة تفسيرية عالية لدراسة العلاقة بين أبعاد  
الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  المستقل:  المتغير 

(BPR الشاملة الجودة  إدارة  التابع  والمتغير    )
(TQM ،وبناءً على ذلك اُختبرت الفرضيات الفرعية ،)

 على النحو الآتي:   وكانت النتائج
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    الفرضية الفرعية الأولى:

الشاملة   الجودة  إدارة  في  الاستراتيجي  للتخطيط 
(TQM .في شركات الهاتف النقال اليمنية ) 

( أن قيمة معامل  10تظهر النتائج في الجدول رقم )
)  B الانحدار الاستراتيجي  التخطيط  (، 0.764لبعد 

( وهي دالة إحصائيًا عند مستوى  12.838)  Tوقيمة  
(، وهذا يدل على أن هناك أثر  0.05دلالة أقل من )

ذو دلالة إحصائية لبعد التخطيط الاستراتيجي في إدارة  
( الشاملة  قيمة  TQMالجودة  وبلغت   ،)Beta  

يجي  ( وهذا يشير إلى أن التخطيط الاسترات 0.665)
( الشاملة  الجودة  إدارة  يحسن  أن  (،  TQMيمكن 

وبافتراض تحييد المتغيرات الأخرى فإن الزيادة في بعد 
التخطيط الاستراتيجي بدرجة واحدة سيعمل على زيادة 

( الشاملة  الجودة  )TQMإدارة  بنسبة   )66.5  ،)%
 وبالتالي أُثبتت صحة الفرضية الفرعية الأولى وقُبلت. 

https://journals.su.edu.ye/index.php/jhs


 حمادي راشد محمد صغير, سنان غالب المرهضي  الجمهورية اليمنية دراسة ميدانية على شركات الهاتف النقال في  أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية في إدارة الجودة الشاملة

 

  

JHS  283   2026 | 8العدد |  | 5المجلد 
 
 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    انية:الفرضية الفرعية الث
( في  TQMللموارد البشرية في إدارة الجودة الشاملة )

 شركات الهاتف النقال اليمنية.
( أن قيمة معامل  10تظهر النتائج في الجدول رقم )

  T(، وقيمة  0.352لبعد الموارد البشرية )  B الانحدار
( وهي دالة إحصائياً عند مستوى دلالة أقل 15.340)

(، وهذا يدل على أن هناك أثر ذو دلالة  0.05من )
الشاملة   الجودة  إدارة  في  البشرية  للموارد  إحصائية 

(TQM  وبلغت قيمة ،)Beta  (0.306  وهذا يشير )
إلى أن الموارد البشرية يمكن أن تحسن إدارة الجودة  

(، وبافتراض تحييد المتغيرات الأخرى  TQMالشاملة )
بدرجة واحدة سيعمل   فإن الزيادة في الموارد البشرية

( الشاملة  الجودة  إدارة  زيادة  بنسبة  TQMعلى   )
%(، وبالتالي تم إثبات صحة الفرضية الفرعية  30.6)

 الثانية وتم قبولها. 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    الفرضية الفرعية الثالثة:

الشاملة   الجودة  إدارة  في  المعلومات  لتكنولوجيا 
(TQMفي شركات الهاتف النقال ال ) .يمنية 

( الجدول رقم  النتائج في  قيمة معامل  10تبين  أن   )
)  B الانحدار المعلومات  تكنولوجيا  (، 0.420لبعد 

( وهي دالة إحصائيًا عند مستوى  13.759)  Tوقيمة  
(، وهذا يدل على أن هناك أثرًا  0.05دلالة أقل من )

إدارة  في  المعلومات  لتكنولوجيا  إحصائية  دلالة  ذو 
( الشاملة  قيمة  TQMالجودة  وبلغت   ،)Beta  

المعلومات  0.366) تكنولوجيا  أن  إلى  يشير  وهذا   )
( الشاملة  الجودة  إدارة  تحسن  أن  (،  TQMيمكن 

في   الزيادة  فإن  الأخرى  المتغيرات  تحييد  وبافتراض 
تكنولوجيا المعلومات بدرجة واحدة سيعمل على زيادة 

( الشاملة  الجودة  )TQMإدارة  بنسبة   )36.6  ،)%
 وبالتالي أُثبتت صحة الفرضية الفرعية الثالثة وقُبلت. 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    الفرضية الفرعية الرابعة:
( في TQMللبناء التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة )

 شركات الهاتف النقال اليمنية.
( أن قيمة معامل  10تظهر النتائج في الجدول رقم )

(، وقيمة  0.377مي )لبعد البناء التنظي  B الانحدار
T  (27.892  وهي دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة )

 ( ذو  0.05أقل من  أثرًا  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)
الجودة  إدارة  في  التنظيمي  للبناء  إحصائية  دلالة 

( وهذا  0.328)   Beta(، وبلغت قيمة  TQMالشاملة )
البناء التنظيمي يمكن أن يحسن إدارة  يشير إلى أن 

(، وبافتراض تحييد المتغيرات  TQMملة )الجودة الشا
الأخرى فإن الزيادة في البناء التنظيمي بدرجة واحدة  

( بنسبة  TQMسيعمل على زيادة إدارة الجودة الشاملة )
الفرعية  32.8) الفرضية  صحة  أُثبتت  وبالتالي   ،)%

 الرابعة وقُبلت.
ويمكن تفسير نتائج الفرضيات الفرعية التي أظهرت  

ذو دلالة إحصائية على مستوى كل بعد  أن هناك أثرًا  
( في  BPRمن أبعاد إعادة هندسة العمليات الإدارية )

( الشاملة  الجودة  الهاتف  TQMإدارة  شركات  في   )
النقال اليمنية، بأن هناك أهمية كبيرة لكل بعد من أبعاد  

( الإدارية  العمليات  هندسة  تطبيق  BPRإعادة  في   )
ط الاستراتيجي  الجودة الشاملة، حيث يكتسب التخطي

أهمية كبيرة ويؤدي دورًا بارزًا في تطبيق إدارة الجودة 
( من خلال استيعاب متطلبات إدارة  TQMالشاملة )

( الشاملة  الاستراتيجية  TQMالجودة  الخطط  في   )
الخطط   تلك  تنفيذ  مستوى  وتقييم  ومتابعة  للشركة، 
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أهمية   أيضًا  البشرية  الموارد  تمثل  دوري، كما  بشكل 
وت الجودة  كبيرة   إدارة  تطبيق  في  كبيرًا  دورًا  ؤدي 
( المؤهلة TQMالشاملة  البشرية  الموارد  خلال  من   )

ومشاركتها  اللازمة،  والقدرات  بالمهارات  تتمتع  والتي 
وتمكينها، وتكتسب تكنولوجيا المعلومات أيضًا أهمية  
كبيرة وتلعب دور هام في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  

(TQMمن خلال أتمتة الأ ) عمال، وتقليل الخطوات
لتنفيذ العمليات، وأرشفة وتخزين   والإجراءات اللازمة 
المعرفة، وفيما يتعلق بالبناء التنظيمي فيكتسب أهمية  
الجودة  إدارة  تطبيق  في  كبير  دور  وله  أيضًا  كبيرة 

( من خلال إيجاد الهياكل التنظيمية  TQMالشاملة )
ح التي تنظم  المناسبة، وإيجاد النظم والسياسات واللوائ

 الأعمال المختلفة، وتحديثها بصورة مستمرة. 

)الفروق(:   الثانية  الرئيسة  الفرضية  تنص  اختبار 
الفرضية الرئيسة الثانية على: توجد فروق ذات دلالة 
إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول المتغير  

( الشاملة  الجودة  إدارة  شركات TQMالتابع  في   )
يمنية تعزى للمتغيرات التنظيمية )عمر  الهاتف النقال ال

 الشركة، نوع ملكية الشركة، حجم الشركة(.
الأولى:   الفرعية  الفرضية  ذات  اختبار  فروق  توجد 

دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  
( الشاملة  الجودة  الهاتف  TQMإدارة  شركات  في   )

المتغير   إلى  تعزى  اليمنية  )عمر  النقال  التنظيمي 
 الشركة(. 

 (: نتائج اختبار الفروق بحسب عمر الشركة 11جدول رقم )

 عمر الشركة  المتغير
المتوسط 
 T الانحراف المعياري  الحسابي 

 مستوى الدلالة
Sig 

الشاملة  الجودة  إدارة 
TQM 

- 1.247 4.368 سنة  20أقل من  
2.725 

0.007 
 1.090 4.705 سنة فأكثر 20

( أن المتوسط الحسابي بلغ 11نلحظ من الجدول رقم )
(4.368 ( المعياري  والانحراف  في  1.247(   )

سنة(، وبلغ    20الشركات التي يقع عمرها )أقل من  
( الحسابي  المعياري  4.705المتوسط  والانحراف   )

(1.090( عمرها  يقع  التي  الشركات  في  سنة    20( 
( قيمة  وكانت  )Tفأكثر(،  دالة 2.725-(  وهي   ،)

 ( أقل من  دلالة  (، وهذا 0.05إحصائيًا عند مستوى 
يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات 

( TQMأفراد عينة الدراسة حول إدارة الجودة الشاملة )

للمتغير   تعزى  اليمنية  النفال  الهاتف  شركات  في 
الشركة(.   )عمر  صحة  التنظيمي  أُثبتت  عليه  وبناءً 

 الفرضية الفرعية الأولى وقُبلت.
الثانية:   الفرعية  الفرضية  ذات  اختبار  فروق  توجد 

دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  
( الشاملة  الجودة  شركات  TQMإدارة  في  الهاتف  ( 

اليمنية تعزى إلى المتغير التنظيمي )نوع ملكية   النقال
 الشركة(. 
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 (: نتائج اختبار الفروق بحسب نوع ملكية الشركة 12جدول رقم )

المتوسط  نوع ملكية الشركة  المتغير
 الحسابي 

 مستوى الدلالة F الانحراف المعياري 
Sig 

الشاملة  الجودة  إدارة 
TQM 

 1.247 4.368 مختلط 
-2.725 0.007 

 1.090 4.705 خاص
( أن المتوسط الحسابي بلغ  12تظهر النتائج الجدول رقم ) 

( في الشركات  1.247( والانحراف المعياري ) 4.368) 
( والانحراف  4.705المختلطة، وبلغ المتوسط الحسابي ) 

( في الشركات الخاصة، وكانت قيمة  1.090المعياري ) 
F) ( )-2.725 ى دلالة  ( وهي دالة إحصائيًا عند مستو

(، وهذا يشير إلى وجود فروق ذات دلالة  0.05أقل من ) 
إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول إدارة الجودة  

( في شركات الهاتف النقال اليمنية تعزى  TQMالشاملة ) 

للمتغير التنظيمي )نوع ملكية الشركة(. وبناءً عليه أُثبتت  
 صحة الفرضية الفرعية الثانية وقُبلت. 

توجد فروق ذات دلالة  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  
إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول إدارة الجودة  

اليمنية تعزى    الهاتف النقال ( في شركات  TQMالشاملة ) 
 إلى المتغير التنظيمي )حجم الشركة(. 

 حسب حجم الشركة(: نتائج اختبار الفروق ب13جدول رقم )

المتوسط   حجم الشركة المتغير 
 الحسابي

الانحراف  
 مستوى الدلالة  F المعياري 

Sig 

الشاملة  الجودة  إدارة 
TQM 

 1.160 4.648 كبير 
 0.958 4.801 متوسط  0.014 4.289

 1.247 4.368 صغير 
( رقم  الجدول  في  النتائج  أن  13تظهر  المتوسط ( 

( بلغ  المعياري  4.648الحسابي  والانحراف   )
المتوسط  1.160) وبلغ  الكبيرة،  الشركات  في   )

( )4.801الحسابي  المعياري  والانحراف   )0.958  )
الحسابي   المتوسط  بلغ  المتوسطة، كما  الشركات  في 

(4.368 ( المعياري  والانحراف  في  1.247(   )
قيمة   وكانت  الصغيرة،  وهي  F  (4.289الشركات   )

(،  0.05دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة أقل من  )
وهذا يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين  
إجابات أفراد عينة الدراسة حول إدارة الجودة الشاملة 

(TQM  تعزى اليمنية  النقال  الهاتف  شركات  في   )
. وبناءً عليه أُثبتت  )حجم الشركة(للمتغير التنظيمي  

 .لثالثة وقُبلت صحة الفرضية الفرعية ا
صحة   أُثبتت  فقد  عام  وبشكل  سبق،  ما  على  وبناءً 
الفرضية الرئيسة الثانية وقُبلت. وبالتالي فقد تم الإجابة  

هل توجد فروق على السؤال الرابع الذي ينص على:  
ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة  

( الشاملة  الجودة  إدارة  شركات  TQMحول  في   )
اليمنية تعزى إلى المتغيرات التنظيمية    الهاتف النقال
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حجم  الشركة،  ملكية  نوع  الشركة،  عمر  الآتية: 
 ، وتحقيق الهدف الرابع للدراسة. الشركة؟

 الاستنتاجات:
العمليات   .1 هندسة  إعادة  أن  الدراسة  نتائج  بينت 

( جاءت بمستوى مرتفع نوعًا ما  BPRالإدارية )
الهاتف النقال اليمنية، وهذا يدل على  في شركات  

التغيرات   حجم  تدرك  الشركات  تلك  قيادة  أن 
المتسارعة التي تحدث في البيئة المحيطة وأثرها  
تقوم   وبالتالي فهي  النقال،  الهاتف  على شركات 
بإعادة هندسة العمليات الإدارية وإجراء التغييرات  

يرات  اللازمة في البيئة الداخلية بما يتلاءم مع التغ 
 المتسارعة في البيئة الخارجية.

هندسة  .2 إعادة  أبعاد  أن  إلى  الدراسة  نتائج  تشير 
( جاءت بمستوى مرتفع  BPRالعمليات الإدارية )

ومستوى مرتفع نوعًا ما، وقد جاء بعد تكنولوجيا  
المعلومات في الترتيب الأول بمستوى مرتفع، يليه  

م  التخطيط الاستراتيجي بمستوى مرتفع نوعًا ما، ث 
وجاء  ما،  نوعًا  مرتفع  بمستوى  البشرية  الموارد 
والأخير   الرابع  الترتيب  في  التنظيمي  البناء 
بمستوى مرتفع نوعًا ما، ولكن بنسبة أقل وقريبة  

 من المستوى المتوسط. 
أظهرت نتائج الدراسة أن البناء التنظيمي حصل   .3

بهذا   الاهتمام  أن  يعني  وهذا  درجة،  أقل  على 
المستوى المطلوب، وبالتالي  الجانب لا يزال دون  

وتحديثه   التنظيمي  بالبناء  الاهتمام  زيادة  ينبغي 
بصورة مستمرة لما يمثله من أهمية كبيرة وله دور  
الشاملة   الجودة  إدارة  على  التأثير  في  بارز 

(TQM  النقال الهاتف  شركات  في  والأداء   )
 اليمنية.

تشير نتائج الدراسة إلى أن إدارة الجودة الشاملة   .4
(TQM  على ما  نوعًا  مرتفع  بمستوى  جاءت   )

المستوى الكلي، وجاءت أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
(TQM  ،بمستوى مرتفع نوعًا ما ومستوى متوسط )

وقد جاء بعد التحسين المستمر في الترتيب الأول 
بمستوى مرتفع نوعًا ما، يليه بعد الحقائق والبيانات  

والتغذية الراجعة بمستوى  بمستوى مرتفع نوعًا ما،  
القيادة بمستوى متوسط،  مرتفع نوعًا ما، ثم بعد 
ولكن نلحظ من النتائج أن المتوسطات الحسابية  

(  TQMوالأهمية النسبية لإدارة الجودة الشاملة )
ككتلة واحدة وعلى مستوى الأبعاد كانت أقل من 
المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية في إعادة 

 ( وأبعادها.BPRيات الإدارية )هندسة العمل
دلالة   .5 ذو  أثر  هناك  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت 

الإدارية  العمليات  هندسة  لإعادة  إحصائية 
(BPR الشاملة الجودة  إدارة  في  واحدة  ككتلة   )
(TQM في شركات الهاتف النقال اليمنية، وهذا )

الإدارية   العمليات  هندسة  إعادة  أهمية  على  يدل 
(BPRالكبي ودورها  الجودة (  إدارة  تطبيق  في  ر 

(، كما أظهرت النتائج أن هناك  TQMالشاملة )
هندسة   إعادة  لأبعاد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر 

( الإدارية  )التخطيط  BPRالعمليات   )
لتكنولوجيا   البشرية،  الموارد  الاستراتيجي، 
الجودة  إدارة  في  التنظيمي(  البناء  المعلومات، 

كان تأثير  ( وبنسب متفاوتة، حيث  TQMالشاملة )
بعد التخطيط الاستراتيجي هو الأكبر، يليه تأثير  
البناء   بعد  تأثير  المعلومات،  تكنولوجيا  بعد 

 التنظيمي، ثم تأثير بعد الموارد البشرية.
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التنظيمي وزيادة الاهتمام بهذا   التركيز على البناء .1
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والتحديثات المناسبة، بما يساعد في تحقيق نجاح  

(، وبالتالي  BPRإعادة هندسة العمليات الإدارية )
 رفع مستوى الأداء وجودة المنتجات. 

( وذلك من  TQMالاهتمام بإدارة الجودة الشاملة ) .2
تطبيقها في شركات الهاتف النقال اليمنية  خلال  

وفق خطة مكتوبة بشكل واضح ودقيق، وربطها  
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