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 ملخص
وتقارن  جودة الأداءوأبعاد إدارة الجودة الشاملة  ممارسات العلاقة بينتختبر هذه الدراسة التجريبية   

 استبانة وزعت على مسيري 73وقد تم جمع البيانات من خلال  طبيعة هذه العلاقة مع الأداء الجيد.
الهيكلية لدراسة  تمعادلاتقنية الانحدار الجزئي لل وتم استخدام. الجزائرية شركات الاتصالات يوموظف

 SPSSباستخدام  ودعمت النتائج، جودة الأداءوأبعاد إدارة الجودة الشاملة بين ممارسات العلاقة 
جودة وأبعاد إدارة الجودة الشاملة  بين ممارساتالقائلة بأن هناك علاقة إيجابية  الفرضيات SmartPLS3و

 الراسات التجريبية السابقة.، وهذا ما تدعمه لشركات الاتصالات الجزائرية الأداء
 جودة الأداءإدارة الجودة الشاملة، ممارسات إدارة الجودة الشاملة،  الكلمات المفتاحية:

 Abstract 
This empirical study examines the relationship between TQM practices 

and the dimensions of quality performance and compares the nature of this 
relationship with good performance The data were collected through 73 
questionnaires distributed to managers and the employees of the Algerian 
telecommunications firms. The partial regression technique of structural 
equations was used to study the relationship between TQM practices and the 
dimensions of quality performance. The results obtained by SPSS and 
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SmartPLS 3 confirm the hypotheses that there is a positive relationship between 
TQM practices and quality performance dimensions of Algerian telecom 
operators,which is supported by previous empirical studies. 
Keywords : Total Quality Management, TQM practices, quality performance 

 المقدمــة
المتغيرات والتحديات سواء كانت  ظل في الحاضر الوقت في المنافسة بين المنظمات حدة ازدادت

منظمات صناعية أو خدمية. وعليه تسعى هذه المنظمات إلى تحقيق هدف البقاء والاستمرار في عالم 
المنافسة وذلك بتغيير أساليبها التقليدية التي لا تتناسب مع التحديات المفروضة عليها، وعليها أن تتبنى 

إدارة الجودة الشاملة واحدة من المفاهيم الرئيسية في ويعد مفهوم مفاهيم إدارية حديثة لرفع مستوى الأداء. 
ممارسة الإدارة. إن الاعتراف بنظام إدارة الجودة الشاملة كميزة تنافسية منتشر على نطاق واسع في جميع 
أنحاء العالم، وخاصة في البلدان الغربية. واليوم لا يمكن لأي منظمة أن تتجاهل مصطلح إدارة الجودة 

احتياجات العملاء هي الفلسفة الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة. إن إدارة الجودة الشاملة  وتعد تلبيةاملة. الش
إدارة  هي نهج شامل لتحسين الجودة للمنظمات بهدف تحسين الأداء التنظيمي من حيث الجودة والابتكار.

باهتمام كبير لدوره الحاسم في تأمين  الأداءجودة  توعليه حظي، جودة الأداءالجودة الشاملة لها تأثير على 
جودة ميزة تنافسية مستدامة في السوق الحالية، ويجب إعادة تقييم دور إدارة الجودة الشاملة في تحديد 

 . الأداء

I. النظــــري الإطار 
من خلال هذا الجانب سنتناول المفاهيم الأساسية الخاصة بإدارة الجودة الشاملة وأبعادها وكذا 

 وأبعاده. الأداء جودة
 وأبعادها إدارة الجودة الشاملة -1

جميع  ينظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها النهج الأكثر شيوعا لتحسين الجودة ونهجا يدمج
المهام والأنشطة التنظيمية للتركيز على تلبية احتياجات العملاء. وقد حاولت دراسات مختلفة تحديد 

 Crosby،1979 Deming, 1982عوامل النجاح الحاسمة في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة )
Ishikawa ;1985, Juran ;1988 , Feigenbaum, 1991 )(Anu P & Satish, 2016)  .

بمثابة  والمفهوم الدولي وتهدف إدارة الجودة الشاملة إلى فهم إدارة الجودة الشاملة في السياق العالمي.
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الدافع لوضع معيار لإدارة الجودة الشاملة العالمية لتقييم ممارسات إدارة الجودة الشاملة داخل البلدان. 
يتم تجميع و  اكتساب ميزة تنافسية في السوق العالمية.مما يساعد المنظمات على التنافس دوليا و 

 ,Flynn, Schroeder, & Sakakilbara)ممارسات إدارة الجودة الشاملة استنادا إلى تصنيف 
 في قطاعين:  (1995

إدارة الجودة الأساسية: هي الممارسات الموجهة نحو التقنية والمنهجية مثل إعداد التقارير  ممارسات  -
 وتحليل بيانات الجودة وتصميم المنتجات / الخدمات.

ممارسات إدارة الجودة: هي الممارسات الموجهة نحو الموظفين والثقافة وخلق بيئة التي تدعم   -
 جودة الأساسية مثل دعم الإدارة العليا؛ إدارة الموارد البشرية.الاستخدام الفعال لممارسات إدارة ال

 ,Pak J Commer Soc Sci )  وقد حددهافي تحديد ممارسات الجودة الشاملة،  واختلفت الدراسات
 ,Sanjar) و (Kuo ،2011، و Yu Yuan Hung ،Ya-Hui Lien ،Yang ،Wu)    و (2013

Rostam , & Atefeh , 2013)  دارة القيادة، )بستة من ممارسات إدارة الجودة التي تشمل وا 
دارة العمليات، والتركيز على العملاء، والمعلومات والتحليل والتخطيط الاستراتيجيالموظفين ، استنادا (، وا 

إلى دراسات القياس والدراسات التي حققت في العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة ومختلف المتغيرات 
 التابعة. وحددها 

(Huy , Paulo , Maria , Ana , & Duong , 2014)  ،بخمسة ممارسات منها دعم الإدارة العليا
دارة الموارد البشرية، وا   دارة وا  عداد التقارير وتحليل بيانات الجودة، وتصميم المنتجات والخدمات، وا 

 Shekoufeh)العمليات. واعتمدنا في الدراسة لتحديد ممارسات الجودة الشاملة على البحث الذي قام به 
& Siavash , 2013)   التركيز على الموظفين، القيادة-الشاملةممارسات الجودة من  وحددها بأربعة ،

دارة العمليات والمنتج التركيز على العملاء  .وا 

 . القيادة1-1
اقتناع الإدارة العليا و دعمها لبرنامج الجودة الشاملة يعد حجر الأساس في نجاح تطبيق إدارة 

تبذل  و الدعم الكامل من قبل الإدارة العليا بأهمية الجودة فإن أية جهود الاقتناعالجودة الشاملة، فبدون 
على أي مستوى إداري آخر لن يكون لها التأثير المطلوب بل و لن يكتب لها النجاح، حيث إن الاقتناع و 

ستويات الدعم المطلوب من الإدارة العليا يتمثل في الإعلان عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع الم
مختلف مستوياتهم، و الالتزام بالخطط و البرامج على كافة المستويات، و الإدارية و العاملين على 
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 تخصيص الإمكانيات المالية و البشرية اللازمة للتطبيق، و تحديد السلطات و المسؤوليات و إيجاد التنسيق
الأساسي من القيادة هو تقديم الدعم والتشجيع والتعامل مع  فإن الغرض .(2011)زكي أبو زيادة، 

 .(Pak J Commer Soc Sci, 2013 ) ةالمشاكل من الواجهة الأمامية في المنظم

 الموظفينالتركيز على  -1-2
 إليهم مسؤولية الجودة وتفويض الإنتاجية الأنشطة من نشاط كل في العاملين مشاركة وتعني

 إلى المسؤولية بتوكيل الضعف مقارنة بمقدار النجاح تحقيق نسبة ارتفاع إلى يؤدي أن شأنه من والذي
 فرص كسبه على متزايد بشكل الموظف ويعتمد نجاح. (2008)اللطيف، المنظمة  في الإدارية المستويات

 خلال من لديها العمل قوة تطوير في الاستثمار إلى الشركاتوتحتاج  .جديدة مهارات وتطبيق جديدة تعلم
يجاد والتدريب، التعليم،  داخل والتدريب المحاضرات، على الاعتماد ويمكن المستمرة، فرص النمو والتقدم وا 
 (2003)مصطفى،  العاملة القوى وتنمية لتدريب والدفع بالكفاءة العمل، وتدوير العمل،

 . التركيز على العملاء1-3

ويتناول هذا العنصر كيف تحدد المنظمة متطلبات وتوقعات العملاء الحالية والمستقبلية، وتوفر 
العملاء. التركيز على العملاء هو المبدأ الأساسي في فلسفة  وتحدد رضاإدارة فعالة للعلاقة مع العملاء، 

 % 25 العالمية مالكوم جائزة وقد خصصت .(Samson & Terziovski, 1999) إدارة الجودة الشاملة
 إن لرغباته.  تحقيقها وكيفية بزبائنها المنظمة على اهتمام الجائزة هذه على للحصول التقييم علامات من

 السريعة الاستجابة في وقدرتها زبائنها على المحافظة في يرتبط بجهودها البعيد المدى على المنظمة نجاح
)التميمي و توقعاتهم  تتجاوز أو ترضي منتجات تقديم عن فضلا باستمرار، ورغباتهم المتغيرة لحاجاتهم
 .(2005فاضل ، 

 إدارة المنتج/العمليات. 1-4
الأبعاد الرئيسية لجهود الجودة الشاملة. وتشير العملية إلى مجموعات من  أحدهي إدارة العمليات 

الآلات والطرق والمواد والأدوات والأشخاص العاملين في الإنتاج. إن إدارة الجودة الشاملة تعمل على 
 أو الاعتقاد بأن الجودة الشاملة للمنتجات يمكن أن تتحسن من خلال تحسين نوعية العمليات بشكل مباشر

إدارة العملية هو تقليل الاختلافات من خلال بناء الجودة في عملية الإنتاج.  والهدف منغير مباشر، 
ويأدي ذلك إلى زيادة نوعية الإنتاج فضلا عن خفض التكاليف مثل تكاليف إعادة العمل وتكاليف النفايات. 
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  امة في عملية التحكم والتحسين.إن الحفاظ على القدرة العملية لتلبية متطلبات الإنتاج هو المسألة اله
إدارة العمليات على أنها "كيف  ويتم تعريفتأتي من التفتيش، ولكن من تحسين عملية الإنتاج.  والجودة لا

دارة وتحسين عملياتها من أجل دعم سياستها واستراتيجيتها والوفاء التام، وتوليد  تقوم المنظمة بتصميم وا 
 .(Ali & Abedalfattah , 2013)  لمصلحة الآخرينقيمة متزايدة لزبائنها وأصحاب ا

 جودة الأداءالجودة الشاملة و  إ دارة -2
الأداء هي جودة  جودةومؤشرات  ممارسات إدارة الجودة الشاملة تساعد على تعزيز جودة الأداء.

عادة العمل، و وقت تسليم المواد المشتراة، و وقت تسليم  المنتج / الخدمة، والإنتاجية، وتكلفة المعيب وا 
المنتجات النهائية للعملاء، والهدف من أنشطة إدارة الجودة الشاملة مثل مشاركة الموظفين هو تعزيز 

دارة العمليات تمثل الجوانب البشرية لنظام الجودة من أجل التكيف مع الب يئة. التركيز على العملاء وا 
يشير إلى أنه؛ "من حيث إدارة  Wilkinson(1998)المكونات الرئيسية للجودة. الجودة مهمة للعملاء. 

دارة العملياتالجودة الشاملة، فإن مفهوم الجودة يجب أن تلبي متطلبات العملاء".  يحسن من جودة  وا 
يجابي على المنتج في مرحلة الإنتاج. وت ظهر الدراسات التجريبية أن إدارة العملية تؤثر بشكل مباشر وا 

بالإضافة إلى ذلك، تسهم القيادة الإدارية في جودة الأداء من خلال قبول ثقافة الجودة  .جودة المنتج
الثمانينيات، قام كبار المديرين . ومنذ (Cemal , Öznur , Songül , & Büşra , 2012) للموظفين

 ذلك،صول على ميزة تنافسية. إلى جانب حبإدراج الجودة في عملية التخطيط الاستراتيجي من أجل ال
(Daniel I & Amrik , 2003)   و(Prajogo & Brown, 2004)انتباهنا إلى العلاقة القوية  الفت

على أهمية إدارة الجودة الشاملة في أداء ، و والإيجابية بين أنشطة إدارة الجودة الشاملة وأداء الجودة
 الجودة.

II. التطبيقي إطار 
خلال  والمستمدة منسنحاول من خلال هذه الدراسة التجريبية تقديم فرضيات البحث المعتمدة 

 على أداء القياس.      التجريبية المستندةالدراسات السابقة، فضلا عن النموذج المعتمد للدراسة، وكذا الدراسات 
 البحث والفرضيات -1

إدارة الجودة  ممارسات حددت مراجعة الأدبيات العديد من الخلافات في طرح طبيعة العلاقة بين
أثر تم تصميم دراسة تجريبية لكشف هذه الخلافات عن طريق اختبار  . ولذلكجودة الأداءوأبعاد الشاملة، 

 اونحن نعتقد أن أثر هذه الدراسة مهم كما أنه .جودة الأداءأبعاد الجودة الشاملة على ممارسات إدارة 
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من ة مجموع تم تطويرعليه و . جودة الأداءأبعاد على إدارة الجودة الشاملة ممارسات درس أيضا دور ت
 الرئيسة الفرضية على البحثويستند بحث استنادا إلى النتائج المحددة في مراجعة الأدبيات. فرضيات ال

 :الآتية
 .يةللشركات الاتصال الجزائر  جودة الأداء أبعاد تحسين إلى الشاملة الجودة إدارةممارسات  تطبيق يؤدي
 التالية الفرعية الفرضيات الرئيسة الفرضية عن تنبثق
   جودة الأداءو الموظفين التركيز على بين  معنويةهناك علاقة إيجابية. 
  جودة الأداءالقيادة و بين  معنويةهناك علاقة إيجابية. 
  جودة الأداءبين التركيز على العملاء و  معنويةهناك علاقة إيجابية. 
  جودة الأداء بين إدارة العمليات/المنتج و معنويةهناك علاقة إيجابية. 

 النموذج المفاهيمي للدراسة -2
لمكونات  (Jung et al., 2009) استنادا لدراسة المفاهيمي للدارسة الحاليةتقديم النموذج  
التركيز الموظفين،  التركيز علىالقيادة، ))إدارة الجودة الشاملة(، وتشمل أربعة أبعاد من الداخلي المتغير 

دارة  على العملاء  الخارجي( لمكونات المتغير Curkovic et al., 2000)دراسة . و (العمليات/النتجوا 
 Shekoufeh) (تأهيل الخدمةو  تصميم الخدمة، جودة الخدمة )تشمل ثلاث أبعاد من ( وجودة الأداء)
. ويعتبر تقديم نموذج مفاهيمي نقطة انطلاق لبدء الدراسة، بحيث يحدد متغيرات (Siavash  ،2013و 

 الدراسة وعلاقاتها:
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 منهجية البحث -3

إدارة الجودة الشاملة ممارسات تطبق هذه الدراسة طريقة بحثية استقصائية لدراسة العلاقات بين 
والمشرفين على مختلف المستويات ويشمل المجتمع الإحصائي )المديرين  .جودة الأداءوأبعاد 

معيارية ومغلقة )على  ة. وكانت أدوات جمع البيانات استبانيةشركات الاتصال الجزائر ل( والموظفين
ها قبل توزيعهما. و توكيد، وتم الاستبانة(. واستكشفت صحة وموثوقية الخماسي ليكارتأساس مقياس 

 تحليلوتم . %66,36معاينة بنسبة للتحليل صالحة استبانة 73 منها جمع استبانة 110 توزيع تم
، الملائمة لمنهجية الانحدار Smart PLS3 و SPSS V20 الاحصائي البيانات باستخدام برنامج
  .الجزئي للمعادلات الهيكلية

  واختبار الفرضياتالبيانات  تحليل- 4
 الوصفية للعينة الدراسة-4-1
 الدراسة  وثبات أداةصدق . 4-1-1

 إعادة تم لو فيما كبير بشكل تغييرها وعدم الاستبانة في نتائج يعني الاستقرار الاستبانة ثبات
 طريقةالاستبانة  ثبات استخدمنا لقياس و .معينة زمنية فترات مرات خلال عدة العينة أفراد على توزيعها

من  وهي أكبر(، 0.951) كرونباخ ألفا و حسب نتائج الجدول التالي ، فإن قيمة معامل  ، كرونباخ ألفا
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،  و تتميز بالصدق و ، وهذا يعني أنها جيدة(Nunnally ,1978)( وهو الحد الأدنى المقبول حسب 0,7)
 .الموثوقية 
 تحليل موثوقية الاستبيان( 1الجدول)

 معامل الثبات ) ألفا لكرونباخ( عدد العبارات

36 0.94 
 SPSS V20من إعداد الباحث باستخدام 

 أراء المستجوبين اتجاهدراسة . 4-1-2
نتناول دراسة أراء المستجوبين لمعرفة مستوى تطبيق شركات الاتصال الجزائرية لأبعاد الجودة 

 . جودة الأداءالشاملة، وأبعاد 
 جودة الأداءو  أتجاه أراء المستجوبين لأبعاد الجودة الشاملة (2الجدول)

 درجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
 الموافقة

 إدارة أبعاد
 الجودة

  الشاملة

 موافق 0,71608 2,2551 التركيز على الموظفين

 موافق 0,81870 2,2603 القيادة

 موافق 0,61733 2,0391 التركيز على العملاء

 موافق 0,60191 1,8253 العمليات /إدارة المنتج

أبعاد جودة 
 الأداء

 موافق 0,69503 1,9452 جودة الخدمة

 موافق 0,62930 2,1301 تصميم الخدمة

 موافق 0,76881 2,2100 تأهيل الخدمة

 SPSS V20من إعداد الباحث باستخدام 
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و أبعاد الجودة الشاملة أن شركات الاتصال الجزائرية تطبيق  يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه
بالنسبة  0,6أن الانحراف المعياري تجاوز أيضا  ولكن ونلاحظ بدرجة مقبولة أي موافق.الأداء  أبعاد جودة

وهذا يعني أن الإحصاء الوصفي لم يحدد لنا اتجاهات المستجوبين بدقة. وللإجابة  ،أبعاد المتغيرينلكل 
على إشكالية البحث نلجأ إلى تحليل أكثر دقة وعمق من خلال التحليل الاستكشافية والتوكيدية معا )تحليل 

PLS.) 
 (PLS)  والتوكيديةالاستكشافية  الدراسة-4-2
 نموذج القياس تقييم-4-2-1 
  التقاربي الصدق-أ  
 Hair et) إلىواستنادا  ،من بعضها البعض وتوافق الأسئلةالصدق التقاربي هي ما مدى تقارب   

al, 2010 الموثوقية المركبة :هي يالتقارب الصدق( فمعايير تقييم (CR متوسط التباين المستخرج ،)
(AVE ،) معامل التحميل(factor loading). 

 التقاربي الصدق -النموذجنتائج قياس ( 3الجدول )
المتغيرات 

 الكامنة
Item Loading  AVE 

 
CR 

 
Rho_A Alpha 

Cronbach 
التركيز 

 على
 الموظفين

Q2 0.709 0,542 0,877 0,835 0,831 
Q3 0.754 
Q4 0.716 
Q5 0.733 
Q7 0.707 
Q8 0.796 

 Q10 0.776 القيادة

0,621 0,907 0,880 0,878 
Q11 0.808 
Q12 0.817 
Q13 0.783 
Q14 0.811 
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Q15 0.729 
التركيز 
على 

 العملاء

Q16 0.884 
0,787 0,881 0,729 0,729 Q20 0.890 

إدارة 
 /المنتج

 العمليات

Q23 0.817 

0,581 0,847 0,773 0,760 
Q24 0.746 
Q25 0.720 
Q26 0.762 

جودة 
 الخدمة

Q27 0,901 
0,824 0,904 0,790 0,787 

Q28 0,915 
تصميم 
 الخدمة

Q29 0,838 
0,675 0,806 0,521 0,519 

Q30 0,805 
تأهيل 
 الخدمة

Q31 0,825 
0,688 0,868 0,773 0,771 Q32 0,885 

Q33 0,773 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

 يوزع قياس مؤشر وأن كل، القياس نموذج فيتحقق صحة التقارب  الجدول، يتضح من النتائج 
مع  وتوافق الأسئلةتقارب  وأن هناكالقياس،  خطا على توزيعه من الكامن، أي أعلى أكثر للمتغير تباين

 المؤشرات في الجدول أعلاه.  نتائجخلال من  وهذابعضها البعض. 

 لنقص تمثيلها للمتغير الكامن. 0.7 ≥ (Londing) التي معامل تحميلها الأسئلةحذفنا  -
 0.70أكبر من قيمها  معنوية ومقبولة من الناحية الإحصائية لأنألفا كرونباخ معاملات  جل -

، ماعدا متغير الكامن وهذا ما يتطابق مع مؤشر الموثوقية المركبة Hulland (1999)حسب 
يتطابق مع مؤشر الموثوقية ، و هذا لا  0,7 ≥ 0,519) تصميم الجودة قيمة معامله 

 .المركبة
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حسب   0.70معنوية ومقبولة من الناحية الإحصائية لأنها أكبر من   Rhoمعاملات  جل -
Fornelle & Lacker (1981) ( وحسب ،Roussel et al (2002  فإن هذا المعامل

 , Hair, Tomas) أكثر دقة من معامل ألفا كرونباخ لأنه يدمج في عملية حسابه الأخطاء
Christian , & Marko Sarstedt, 2017)  ماعدا متغير الكامن ) تصميم الجودة قيمة .

 المركبة.يتطابق مع مؤشر الموثوقية ، و هذا لا  0,7 ≥ 0,521معامله 
 0.50أكبر من  لأن قيمهامعنوية ومقبولة من الناحية الاحصائية   AVEمعاملات جميع  -

، مما يدل على أن كل متغير كامن يشرح  Fornell and Lacker’s  (1981)حسب 
 قد تحققت في هذا النموذج. صحة التقاربفبالتالي ، و أكثر من النصف تباينات مؤشراته

حسب  0.70معنوية ومقبولة من الناحية الإحصائية لأنها أكبر من   CRمعاملات جميع  -
Hulland (1999)  وهذا ما يدل على وجود ترابط فقرات الدراسة في قياس المتغيرات

 الكامنة، وبالتالي وجود موثوقية لنموذج القياس المستعمل.

 التمييزي الصدق-ب

 :(Hair et al, 2010أ) حسبهناك معيارين لتقيم الصدق التمييزي 

 (Cross loading) بين الأسئلة التباين- 

تكون قيمة  وذلك بأن، أخر كامن متغيرتقيس  ما لا متغير كامننتحقق بأن الأسئلة التي تقيس      
 إن الأسئلةأخر، لكي نقول  كامن متغيرمع  علاقتهمن قيمة  أكبر ومتغيره الكامنالعلاقة بين السؤال 

 وهذا ما يتفق ونموذج دراستنا والجدول التالي يبين ذلك. مستقلة.
 
 
 

التباين بين الأسئلة (4الجدول )  

إدارة   
 المنتج/العمليات

التركيز على 
 العملاء

التركيز على 
 الموظفين

 القيادة
تأهيل 
 الخدمة

تصميم 
 الخدمة

جودة 
 الخدمة
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Q2 0,245 0,441 0,709 0,476 0,349 0,301 0,279 
Q3 0,229 0,335 0,754 0,552 0,216 0,252 0,218 
Q4 0,198 0,379 0,715 0,596 0,193 0,380 0,300 
Q5 0,262 0,372 0,732 0,651 0,361 0,372 0,205 
Q7 0,349 0,524 0,709 0,521 0,538 0,148 0,341 
Q8 0,420 0,428 0,797 0,684 0,460 0,330 0,402 
Q10 0,450 0,521 0,556 0,776 0,359 0,440 0,311 
Q11 0,318 0,569 0,744 0,808 0,347 0,344 0,257 
Q12 0,389 0,408 0,605 0,817 0,381 0,271 0,232 
Q13 0,359 0,430 0,620 0,783 0,330 0,436 0,256 
Q14 0,375 0,518 0,720 0,811 0,304 0,375 0,251 
Q15 0,401 0,409 0,475 0,729 0,349 0,428 0,284 
Q16 0,463 0,883 0,481 0,585 0,385 0,330 0,337 
Q20 0,657 0,890 0,514 0,493 0,531 0,356 0,422 
Q23 0,816 0,459 0,428 0,480 0,501 0,509 0,606 
Q24 0,745 0,430 0,157 0,322 0,359 0,521 0,487 
Q25 0,722 0,508 0,268 0,295 0,611 0,209 0,268 
Q26 0,761 0,539 0,297 0,345 0,454 0,306 0,362 
Q27 0,504 0,327 0,319 0,310 0,427 0,389 0,901 
Q28 0,541 0,448 0,402 0,299 0,417 0,548 0,915 
Q29 0,401 0,267 0,392 0,376 0,219 0,838 0,497 
Q30 0,440 0,373 0,267 0,419 0,269 0,805 0,350 
Q31 0,535 0,427 0,445 0,419 0,825 0,192 0,371 
Q32 0,655 0,524 0,392 0,378 0,885 0,315 0,325 
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Q33 0,376 0,332 0,372 0,289 0,773 0,223 0,461 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

 (variable correlation-R2 of AVEمع بعضها البعض ) الأبعاد تداخل -

ونفسه أكبر من قيمة العلاقة مع  البعدتكون قيمة العلاقة بين  ويجب أن ،الأبعاداختلاف  نقيس   
 .Fornell-Larckerحسب معايير  مستقلة إن الأبعادأخر، لكي نقول  بعد

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام مع بعضها البعضالأبعاد تداخل  (5الجدول )

 إدارة المنتج  
 /العمليات

التركيز على 
 العملاء

التركيز على 
 الموظفين

 القيادة
 تأهيل

 الخدمة
تصميم 
 الخدمة

جودة 
 الخدمة

إدارة 
 المنتج/العمليات

0,762       
التركيز على 

 العملاء
0,633 0,887      

التركيز على 
 الموظفين

0,392 0,561 0,736     
    0,788 0,793 0,607 0,482 القيادة

   0,829 0,437 0,486 0,518 0,632 تأهيل الخدمة
  0,822 0,296 0,483 0,404 0,387 0,511 تصميم الخدمة
0,90 0,519 0,464 0,335 0,399 0,429 0,576 جودة الخدمة

8 
 

نفسه هي مع )التركيز على الموظفين(  المتغير الكامن علاقة قيمة الجدول أعلاه أن يتضح من  
المتغيرين تداخل بين  وعليه هناك ،0,793( القيادة) المتغير الكامنأقل من قيمة علاقته مع  0,736
أكبر  انفسهمع علاقة قيمة ال لها المتغيرات الكامنةأما باقي  .(القيادة و التركيز على الموظفين) الكامنين
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 وعليه نعتمد .مستقلة المتغيرات الكامنةهذه إن  وعليه نقولأخر،  متغير كامنمن قيمة العلاقة مع 
 التالي:النموذج 

 

 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

 النموذج الهيكلي تقييم-4-2-2
 واختبار الفرضيات المسارات-أ

، وعلية %5( يساوي الصفر، أي أقل من P-valueنسبة الخطأ )يتضح من الجدول التالي، أن  
 .جودة الأداءوأبعاد نقبل العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة 

 ( معامل مسار فرضيات البحث6الجدول )

 العلاقـــــــــات
Std- 
Error 

T- 
value 

P- 
value 

 القرار
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 نقبل العلاقة 0,000 11,317 0,061 < جودة الأداء-إدارة الجودة الشاملة 

 نقبل العلاقة 0,000 9,176 0,063 < جودة الخدمة-إدارة الجودة الشاملة 

 نقبل العلاقة 0,000 5,216 0,093 < تصميم الخدمة-إدارة الجودة الشاملة 

 نقبل العلاقة 0,000 7,034 0,080 < تأهيل الخدمة-الشاملة إدارة الجودة 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 
  R-square معامل التحديد -ب

له قدرة شرح المتغير الخارجي إدارة الجودة الشاملة  الداخلييتضح من الجدول التالي أن المتغير 
 (Falk & Miller, 1992)متوسطة حسب معيار  وهي نسبة، %47,9بنسبة  جودة الأداء

 R2التحديد  معامل( 7) الجدول

 الأثرحجم  R² المتغير الكامن
 كبير 0,775 التركيز على الموظفين
 متوسط 0,606 التركيز على العملاء

 كبير 0,852 القيادة
 متوسط 0,474 إدارة المنتج/العمليات

 متوسط 0,479 الأداء جودة
 كبير 0,699  جودة الخدمة

 كبير 0,487 تصميم الخدمة
 متوسط 0,654 تأهيل الخدمة

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 
 f-square الأثرحجم تقييم  -ج. 

على كل بعد من  الشاملة كبيريتضح من نتائج الجدول التالي أن حجم تأثير متغير إدارة الجودة 
كبير على كل بعد من أبعاده عند  جودة الأداء، و  حجم تأثير متغير الأبعاد الأخرى تثبيتأبعاده عند 
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 f2 تثبيت الأبعاد الأخرى، لأن قيم
مما يبين لنا أهمية هذه  .Cohen (1988)حسب معايير  0,35 ≤

 المتغيرات الكامنة في النموذج.  
 f2 حجم الأثر (8الجدول )

 حجم التأثير جودة الأداء إدارة الجودة الشاملة 
 كبير  3,437 التركيز على الموظفين

 كبير  5,766 القيادة

 كبير  1,535 التركيز على العملاء

 كبير  0,900 إدارة المنتج/العمليات

 كبير  0,920 جودة الأداء

 كبير 2,325   جودة الخدمة
 كبير 0,949  تصميم الخدمة

 كبير 1,887  الخدمة تأهيل
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

 جودة النموذج معايير-د
 Q2 التنبؤ جودة -

معنوية ومقبولة من الناحية الإحصائية  Q2 يتضح من خلال الجدول التالي، بأن جميع معاملات
في نموذج  ، مما يدل على أن للمتغيرات الكامنة الموجودةCroutsch (2009)حسب 0لأنها أكبر من 

  الدراسة القدرة على التنبؤ.
 Q2 التنبؤ جودة (9) الجدول

 
Q² (= 1-
SSE/BSP) 

 0,387 التركيز على الموظفين
 0,487 القيادة

 0,450 التركيز على العملاء

 0,234 إدارة المنتج/العمليات
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 0,190 جودة الأداء
 0,547 جودة الخدمة

 0,297 تصميم الخدمة
 0,420 تأهيل الخدمة

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 
  GOF جودة المطابقة -

 ، أي يبين الأداء العام للنموذج.يعمل على قياس مدى إمكانية الاعتماد على نموذج الدراسة 
GOF= √𝑅2̅̅̅̅ × 𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅  = 0,625 

مما يدل على ، Wetzels and van (2009)حسب معايير  0.36أكبر من 0,625تساوي  GOFقيمة 
   .العام للنموذجصدق وكبيرة بما فيه الكفاية للنظر في  الدراسة،جودة المطابقة كبيرة للنموذج 

 ومناقشتهانتائج الدراسة 
أظهرت نتائج الدراسة أن شركات الاتصال الجزائرية تهتم بشكل عام بتطبيق جميع أبعاد إدارة 

جاء هذا التطبيق متفاوت، حيث ارتبط أعلى مستوى تطبيق لتلك الأبعاد  و الجودة الشاملة بدرجة مقبولة،
 كو كان هنا (،العمليات/إدارة المنتجالقيادة، التركيز على الموظفين، التركيز على العملاء و )على التوالي 

بدرجة  جودة الأداءتطبيق جميع أبعاد  وكذلك جاء. (القيادة و التركيز على الموظفين)تداخل بين البعدين 
جودة  تصميم الخدمة، تأهيل الخدمةمقبول، حيث ارتبط أعلى مستوى تطبيق لتلك الأبعاد على التوالي )

، و لمتغير الكامن )تصميم الجودة (ل  0,7 ≥ 0,521قيمة معامل ألف كرونباخ و لكن كانت ، الخدمة(
بالنسبة بعض الشيء  كان الانحراف المعياري كبير يتطابق مع مؤشر الموثوقية المركبة، و كذلكهذا لا 

خلال  وعمق منإشكالية البحث اتجهنا إلى تحليل أكثر دقة  وللإجابة على .المستجوبينأراء لمتوسط 
جودة أبعاد  العلاقة بين ممارسة إدارة الجودة الشاملة و (، لدراسةPLS) والتوكيدي معاالتحليل الاستكشافي 

جودة العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة و أبعاد النموذج النظري لنموذج  أن النتائج. وكانت الأداء
الجودة الشاملة  وممارسات إدارة. SmartPLS3طريق تحليل  الملاءمة عنما يكفي من حسن  له الأداء

إدارة الجودة ممارسات ل. وأظهرت هذه الدراسة أن النموذج المقترح جودة الأداء على أبعادلها تأثيرا إيجابي 
و يمكن الاعتماد عليه في  ،له القدرة على الملائمة و التنبؤ لدراسات أخرى جودة الأداءوأبعاد الشاملة 

و  (Daniel I & Amrik , 2003) وأيضا نتيجة هذه الدراسة تتفق مع بعض الدراسات دراسات لاحقة.
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(Cemal , Öznur , Songül , & Büşra , 2012)  و(Prajogo & Brown, 2004)   و
(Shekoufeh  وSiavash  ،2013)، جودة الأداءالجودة الشاملة تؤثر بشكل إيجابي على  وأن إدارة. 
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