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المملكة العربية السعودية

الملخص 1
هدفت الــدراســة إلى بيان الـــدور الوسيط للموارد الاستراتــيــجــيــة في الــعلاقــة بين استراتيجية الجـــودة ورضــا المتعاملين 
المــنهج  الباحثان  الــدراســة اعتمد  بــالــســودان، ولتحقيق هــدف  بالولاية الشمالية  العمرانية  التحتية والتنمية  الــبنى  في وزارة 
الوصفي التحليلي، وتم اختيار أسلوب المسح الشامل لجميع المهندسين الحاصلين على درجة بكالوريوس الشرف فما فوق في 
الهندسة المسجلين لدى المجلس الهند�سي السوداني في فئة )مهندس خريج، ومهندس أخصائي، ومهندس مستشار( العاملين 
الــبنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بالسودان على اختلاف  بــوزارة  في الإدارات العامة الهندسية الرئاسية 
، وزعت عليهم استبانة طوراها الباحثان، وتم إجراء التحليل 

ً
تخصصاتهم، وفئاتهم الوظيفية، والبالغ عددهم )60( مهندساً

الإحصائي باستخدام البرنامج الإحصائي )SPSS( لمعالجة البيانات التي تم جمعها، وأفــادت النتائج أن هناك علاقة ارتباط 
إيجابية ومعنوية ذات دلالــة إحصائية بين استراتيجية الجـــودة )سياسة الجـــودة، التخطيط الإستراتــــيجي للجـــودة، مبادئ 
الجودة( ورضا المتعاملين )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة المقدمة( في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية 
 أن المــوارد 

ً
الشمالية بالسودان عند مستوى دلالــة معنوية )α ≤ 0.01( بمعامل ارتباط )0.946(، كما أفــادت النتائج أيضاً

الاستراتيجية تتوسط بشكل جزئي العلاقة بين استراتيجية الجودة وتحقيق رضا المتعاملين في وزارة البنى التحتية والتنمية 
المهندسين  توعية  الــدراســة بضرورة  )0.214(، وأوصــت  بتأثير غير مباشر )وسيط(  بالسودان  الشمالية  بالولاية  العمرانية 

بالوزارة بأهمية استراتيجية الجودة في الاستخدام الأمثل للموارد الاستراتيجية لتنعكس على تحقيق رضا المتعاملين.

الكلمات المفتاحية: استراتيجية الجودة؛ الموارد الاستراتيجية؛ رضا المتعاملين؛ وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية 
الشمالية.

المقدمة
بحسب )جودة، 2014( أدى التطور السريع للكثير من المفاهيم الإدارية المعاصرة إلى حث المؤسسات الخدمية على 
البحث عن الطرائق، والأساليب المناسبة الرامية إلى تحقيق تفوقها، وتعزيز ما تقدمة من خدمات مع ما لديها من موارد، 
عد استراتيجية الجودة من أهم المداخل الإدارية المعاصرة في إدارة وضمان الجودة، والتي 

ُ
وإمكانات، وقدرات استراتيجية، وتُ

 بذلك جملة من المزايا المتعددة للمؤسسات في تحسين جودة 
ً
تقوم على مبدأ تحقيق أفضل مستويات جودة الأداء محققةً

الأداء، وتوحيد إجراءات العمل، وتوزيع المهام بفاعلية، وتحقيق رضا المتعاملين.

يذكر )Al-Madani, 2013( يمثل رضا المتعاملين مقياس لمدى قدرة الخدمات التي تقدمها المؤسسة لتحقيق أو تجاوز 
توقعات أصحاب المصلحة، وينظر إلى رضا المتعامل على أنه مؤشر الأداء الرئي�سي داخل قطاع الأعمال، ويُُعد من أهم المعايير 
ن المؤسسة من التأكد من جــودة خدماتها المقدمة، لأنــه يمثل مصدر ولاء المتعاملين للمؤسسة، لذلك تــسعى إلى  ِ

�
مكِّ

ُ
تُ التي 

العمل على زيادة درجة رضا أصحاب المصلحة بكافة فئاتهم للمحافظة على استمرار نشاطها، وتحسين خدماتها وأعمالها.

عد وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية من المؤسسات 
ُ
أوردا )عبد الحميد وأبو صالح: 2022: 8( تُ

 ترتكز عليه مختلف نشاطاتها، وفي 
ً
 مهماً

ً
التي تهتم بتطوير وتحسين خدماتها وأعمالها، وتشكل استراتيجية الجودة محوراً

 * تم استلام البحث في أغسطس 2023، وقبل للنشر في نوفمبر 2023، وسيتم نشره في ديسمبر 2026.
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هدفت الدراسة إلى بيان الــدور الوسيط للموارد الاستراتيجية في العلاقة بين استراتيجية الجــودة ورضا المتعاملين في وزارة 
البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بالسودان، ولتحقيق هدف الدراسة اعتمد الباحثان المنهج الوصفي التحليلي، 
وتم اختيار أسلوب المسح الشامل لجميع المهندسين الحاصلين على درجة بكالوريوس الشرف فما فوق في الهندسة المسجلين لدى 
المجلس الهند�سي السوداني في فئة )مهندس خريج، ومهندس أخصائي، ومهندس مستشار( العاملين في الإدارات العامة الهندسية 
الرئاسية بوزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بالسودان على اختلاف تخصصاتهم، وفئاتهم الوظيفية، والبالغ 
 )SPSS( وزعت عليهم استبانة طوراها الباحثان، وتم إجراء التحليل الإحصائي باستخدام البرنامج الإحصائي ،

ً
عددهم )60( مهندساً

لمعالجة البيانات التي تم جمعها، وأفــادت النتائج أن هناك علاقة ارتباط إيجابية ومعنوية ذات دلالة إحصائية بين استراتيجية 
الجودة )سياسة الجودة، التخطيط الإستراتيجي للجودة، مبادئ الجودة( ورضا المتعاملين )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة 
المقدمة( في وزارة الــبنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بالسودان عند مستوى دلالة معنوية )α ≤ 0.01( بمعامل 
 أن الموارد الاستراتيجية تتوسط بشكل جزئي العلاقة بين استراتيجية الجودة وتحقيق 

ً
ارتباط )0.946(، كما أفادت النتائج أيضاً

رضا المتعاملين في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بالسودان بتأثير غير مباشر )وسيط( )0.214(، وأوصت 
الدراسة بضرورة توعية المهندسين بالوزارة بأهمية استراتيجية الجودة في الاستخدام الأمثل للموارد الاستراتيجية لتنعكس على 

تحقيق رضا المتعاملين.
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ظل تشعب أعمالها، وتعقدها أصبحت الحــاجــة ملحــة لإحــداث التطوير الملائــم بالشكل الــذي يضمن لها تقديم خدماتها 
بالصورة المطلوبة التي تحقق رضا متعامليها، وهذه مهمة لا تتحقق إلا في ظل تطبيق فاعل لاستراتيجية الجودة، وتوظيف 

أمثل لمواردها الاستراتيجية.

الإطار النظري للدراسة ومراجعة الدراسات السابقة
المتغير المستقل )استراتيجية الجودة(

ن )مــا�ضي، 1995: 127( أن استراتيجية الجودة ما هي إلا جزء من سياسات إنتاج المنتجات لذلك من الضروري  يبّيّ
أن تتوافق مع استراتيجية المؤسسة حتى تساعد في تحسين الوضع التناف�سي لها، كما يجب مراعاة تكنولوجيا المعلومات، 
والاتــصــالات عند تحديد استراتــيــجــيــة الجــــودة، ومـــدى تــوافــر المــعــدات، والآلات، والمــــواد اللازمــــة لتحقيق مستوى الجـــودة 
المطلوب للمنتجات، وبحسب )جــودة، 2014: 122( من الضروري أن تكــون استراتيجية الجــودة محددة، ومعروفة لكافة 
الجهات داخل، وخارج المؤسسة من أصحاب المصلحة حتى يمكن توطيد العلاقة بينهم، وبين المؤسسة، وضرورة إبلاغ كافة 
الأطــراف المشاركة في العملية الإنتاجية بالمعايير، والمواصفات المطلوبة لتصميم المنتجات حتى تتم العملية التشغيلية في 
ضوء تلك المواصفات، وتدبير الموارد، والمستلزمات، وتدريب الأفراد العاملين في إطار تلك الأهداف، والمعايير الموضوعة، 
وبحسب )عبد الحميد، وعز الدين، 2022: 24( للجودة أهمية استراتيجية لسمعة المؤسسة، إذ تستمد المؤسسة شهرتها 
من مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها، فهذا يضفي عليها السمعة الحسنة، والانتشار الواسع لمنتجاتها، ويترتب عدم 

الاهتمام الكافي بالجودة إلى الإساءة بسمعة المؤسسة، وربما فقدانها لعدد كبير من المتعاملين معها.

أبعاد استراتيجية الجودة

سياسة الجودة- 1

بحسب المواصفة الدولية )ISO 9001: 2015( أن سياسة الجــودة هي مجمل النوايا، والتوجهات العامة للمؤسسة 
 بواسطة الإدارة العليا، ويجب على الإدارة العليا صياغة، وتطبيق سياسة 

ً
المتعلقة بالجودة، والتي يتم التعبير عنها رسمياً

الجودة، والتأكد من أنها مناسبة لغرض المؤسسة، وتحدد إطار الأهداف، وتتضمن الالتزام بالتحسين المستمر، وموثقة، 
ومتاحة لدى الأطراف المهتمة، ومفهومة لجميع العاملين.

التخطيط الإستراتيجي للجودة- 2

يعرف )مرزوقة، 2014: 16( التخطيط الإستراتيجي للجودة بأنه هو وضع خطط شاملة، وطويلة الأمد لتحقيق أهداف 
استراتيجية الجودة خلال فترة زمنية معينة، وهو معني بالإجابة عن سؤالين: ماذا نفعل لتحقيق هذه الأهداف؟ وكيف نفعل 
 )Sila & Ebrahim, 2005: 1133( ذلك؟ وتقوم المؤسسة بموجبه بتحديد رسالة، ورؤية الوضع المأمول للجودة، وبحسب
 لإنتاج مخرجات ذات جودة أي إحداث التغيير المخطط في ثقافة المؤسسة، 

ً
 حتمياً

ً
يعد التخطيط الإستراتيجي للجودة أمراً

وعقلها الاستراتيجي.

مبادئ الجودة- 3

تبين المواصفة الدولية )ISO 9001: 2015( الفوائد المتوقعة من تطبيق أسس ومبادئ نظام إدارة الجودة في: القدرة 
الــعــملاء وفــق التشريعات، واللوائح المعمول بهــا، وإظــهــار قدرة  تــلبي حاجة  الدائمة على تقديم المنتجات، والخــدمــات التي 
ــاز عــليهــا عند وضــع المواصفة  المــؤســســة على الامــتــثــال لمتطلبات نــظــام إدارة الجــــودة، وإن المــبــادئ الأســاســيــة التي تــم الارتكــ
المبنية على  الــقــرارات  العملية، والتحسين، واتخاذ  العاملين، ومــنهج  العميل، والقيادة، وإشــراك  التركيز على  الدولية هي: 

الأدلة والحقائق، وإدارة العلاقات.

المتغير الوسيط )الموارد الاستراتيجية(

الدور الوسيط- 1

تـــبين )خــــان، 2015: 374( أن اســتــخــدام المــتــغير الــوســيــط لــه أهــمــيــة كــــبيرة في تــطــويــر، واخــتــبــار الــنــظــريــات الــفــرديــة، 
والتنظيمية المعقدة على نحو أفضل؛ فلم تقتصر دراسات الباحثين في إدارة الموارد البشرية، والسلوك التنظيمي على الآثار 
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 على دور المتغيرات الوسيطة في النماذج المدروسة لفهم آليات 
ً
الرئيسية للمتغيرات التفسيرية على التابعة، وإنما ركزوا أيضاً

التأثير بين المتغيرات بشكل أفضل، ويعرفا )سليمان ونور الدائم، 2021: 64( الدور الوسيط بأنه أحد العمليات التي تتم 
 
ً
بين شيئين، وذلك من أجل التوصل إلى إضافة ميزة مناسبة للعملية التجارية أو غير التجارية، ويلعب الدور الوسيط دوراً

 يتمثل في توفيره البيئة الملائمة في وصل أو تكملة ما قد ينقص في أحد طرفي الوساطة، ويُُعد الدور الوسيط أحد 
ً
جوهرياً

أبرز الأساليب الفعالة التي يعتمد عليها في الحصول على حلول مناسبة تــر�ضي جميع الأطــراف في بيئة الأعمال الداخلية، 
والخارجية للمؤسسات.

نظرية الموارد- 2

بحسب )Benedetto, et.al, 2007: 27( نصت نظرية المـــوارد على أن الاخـــتلاف في أداء المؤسسة يرجع إلى القدرات 
بــرزت في منتصف  المـــوارد، والتي  القائمة على  الــقــدرات، وهي النظرية المنــشــأة  التي تمتلكها، وإلى طريقة استخدامها لتلك 
ز اهتمامها على الجوانب الداخلية للمؤسسة في تفسيرها لمصادر الموارد الداخلية أكثر  ِ

�
الثمانينات من القرن الما�ضي إذ تركِّ

من تركيزها على البيئة الخارجية للمؤسسة.

يذكر )Hunt & Morgan, 1996: 107- 114( تفسر هذه النظرية أن التباين في مستويات )الأداء( لدى المؤسسات 
يرجع للاختلافات الموجودة بينها من حيث الموارد، والإمكانيات المتوفرة لديها، حيث إن نظرية الموارد تنظر للمؤسسة كحزم 

من الموارد همها الوحيد البحث عن تطوير إستراتيجيات ترمي إلى تحقيق مستوى أداء متميز.

يبين )Han, et.al, 1998: 30- 45( وضعت هذه النظرية تصنيفات عديدة للموارد الاستراتيجية التي تمتلكها المؤسسة، 
ولكن أشهرها ذلك التقسيم الذي يقسمها إلى موارد منظورة )مادية( كالمستندات المالية، وموارد غير منظورة )غير مادية( 
كـاـلمــوارد البــشــريــة، والــقــدرات التي تمتلكها، والأصـــول التنظيمية، والنظم الإداريــــة، والتكنولوجية، والــوقــت؛ لــذا نجد أن 

 الدور الوسيط للموارد الاستراتيجية في هذه الدراسة.
ً
التقسيمين لهذه النظرية المادي، وغير المادي يمثلان معاً

الموارد الاستراتيجية- 3

بحسب )Downes, 2005: 205( تتحدد مقدرة المؤسسة العامة أو الخاصة بأصولها الكلية المادية، وغير المادية، وكلما 
 من مصادر قوتها في السوق عند استخدامها 

ً
كانت المؤسسة العامة أو الخاصة ذات أصول كبيرة، ومتنوعة كان ذلك مصدراً

لهذه الأصول بكفاءة، وتتكون أصول المؤسسة العامة أو الخاصة من الأصول المادية كالأبنية، والآلات، والمعدات، والأثاث، 
والأصـــول المالــيــة كالنقد، والأوراق المالــيــة، وكــل ما يمكن أن يتحول إلى نقد في المــدى الــقــصير كاــلأصــول المتداولة إلى جانب 
الاحتياطات أو الأرباح المحتجزة، وهذه الأصول تتمثل في الحسابات المدينة، والسندات، والأسهم، والأصول غير الملموسة، 
والمــعبر عنها بالموارد، والحقوق غير الماديــة ذات القيمة للمؤسسة كالاسم التجارية، وحقوق النشر والتأليف، والعلامات 
2019: 150( أن الشغل الشاغل لإدارة أي مؤسسة عامة كانت أم خاصة هو كيفية الاستخدام  التجارية، وأبــان )علي، 
الكفء للموارد الاستراتيجية، التي تساعد على البقاء والاستمرار؛ أي بما ينسجم مع التغيرات الحاصلة في بيئة المؤسسات 
العامة أو الخاصة الداخلية والخارجية، وينصب الاتجاه المعاصر في ميدان الإدارة المعاصرة على بناء الرؤية التكاملية، 
والشمولية لأنشطة المؤسسات العامة أو الخاصة، والــسعي لتحقيق الترابــط، والتفاعل فيما بينها، والابتعاد عن النظرة 
 إلى تحقيق رؤيتها 

ً
الأحادية لأنشطة كلٌٌ منها وفعالياتها، وبحسب )شلبي، 2020( تسعى المؤسسات العامة والخاصة جاهدةً

التي تروم لتحقيقها، لذلك تجدها تسعى إلى تحقيق مستويات عالية من الأداء، من خلال إتباع سياسات، واستراتيجيات 
مختلفة، بتوفير الإمكانيات، والموارد المادية، والمالية، والبشرية، والتكنولوجية، والمعلومات الضرورية.

رضا المتعاملين

أورد )Kotler, et.al, 2011( أن رضا المتعامل يحدث عندما تكــون المنتجات )السلعة أو الخدمة أو الفكرة( موافقة 
مــا يتوقعه  بين  بالتوافق  بالسعادة، والارتــيــاح لأداء مــعــاملاتهــم، ويتحقق ذلــك  الــعــارم  لما يتوقعه المتعامل، وبــأنــه الشعور 
بــأن هــذا المنتج )السلعة أو الخدمة  المتعامل، ومــقــدار مــا يحصل عليه، كما يعرض رضــا المتعامل بمدى شعور المتعامل 
بالرضا عندما  إلى أحــد، فالمتعامل يشعر  الــرجــوع   دون 

ً
بناءًً على خبرتــه الشخصية، وغالباً يناسب احتياجاته  الفكرة(  أو 

المستقبل، وبحسب  في  المتعامل  والإبــقــاء على  المحــافــظــة،  في   
ً
مهماً  

ً
الــعــامــل دوراً هــذا  ويلعب  يحصل على سعر منخفض، 
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)Chen & Quester, 2006( يُُعد رضا المتعاملين من أهم مؤشرات نجاح أي مؤسسة، ويسعى القائمون في أي مؤسسة إلى أن 
يصل رضا المتعاملين معها إلى أق�صى درجة ممكنة. كما يُُعد شريان الحياة لأي مؤسسة بغض النظر عن حجمها أو المجال 
الذي تعمل به، وحتى تزيد المؤسسة من أرباحها فعليها أن تبقي المتعاملين معها راضيين عن خدماتها المقدمة لهم، ويضيف 
 لجــودة هذه الخدمة، والــذي بــدوره يولد الولاء 

ً
 طبيعياً

ً
)الربيعي وآخــرون، 2011( يُُعد الرضا عن الجــودة المقدمة انعكاساً

لهذه الخــدمــة، ولمكــان تقديم الخــدمــة، فالمؤسسات المــركــزة على المتعاملين تــسعى إلى تحقيق درجــة عالية من رضــا متلقي 
خدماتها، ففي المؤسسات التي تقدم الخدمات، وحيث إن هذه الخدمات غير ملموسة يتم تقييم رضا المتعامل بالنسبة إلى 
(، وإن قياس 

ً
التعامل المباشر للأشخاص الذين ينتمون إلى هذه المؤسسات كما في المؤسسات الهندسية )المهندسين مثلاً

الرضا كمحصلة نهائية للمتعاملين الحاليين هو في حقيقة الأمر تعبير عن نجاح مؤسسة في تلبية حاجات هؤلاء المتعاملين 
بطرق مقنعة، وتستجيب لمؤشراتهم التي اعتمدوها في الحكم على العلاقة التبادلية بينهم، وبين المنظمة من خلال خدماتها، 
وبحسب )عبد المجيد، 2021( يتعلق الرضا بعنصرين أساسيين: طبيعة، ومستوى التوقعات الشخصية من جهة، والإدراك 
الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخــرى، وتــبين )سعد الله، 2017( الأبعاد التالية التي قاست رضا المتعامل في منظمات 
الأعمال العامة والخاصة: تلبية التوقعات، وعدم الشعور بخيبة الأمل، والشعور بالسعادة، والشعور بالرضا خلال الفترة 

الماضية، وإعادة الاختيار لمقدم الخدمة لو كان هناك خيار الاختيار مرة أخرى.

نبذة تعريفية عن وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية

بحسب )مو�سى، 2023( تأسست هذه الوزارة تحت مسمى وزارة الشئون الهندسية عام 1994م، وبعدها عدل إلى وزارة 
التخطيط العمراني والإسكــان والمرافق العامة، وبتاريخ 21/10/2018م تم تغييره إلى المــسمى الحــالي وفق المرسوم الولائي 
الـــوزارات، وتحديد مهامها واختصاصاتها، ويتمثل التوجه الإستراتــــيجي للوزارة  2018م، والخـــاص بإنشاء  رقــم )11( لسنة 
العمراني وبيئة عمرانية متوازنة،  للتخطيط  الــرؤيــة هي منظومة حاكمة  إن  القيم، حيث  الــرؤيــة، والرسالة، ومنظومة  في 
والرسالة هي تحقيق التوازن في استخدامات الأرض، والتنمية العمرانية المستدامة مع الحفاظ على البعد الحضاري. أما 

منظومة القيم فهي؛ )المسئولية، والشفافية، والأمانة، والابتكار، والتطور، والتميز(.

استراتيجية الجودة، والموارد الاستراتيجية، ورضا المتعاملين في الوزارة

بــقــرار وزاري رقــم )19( لسنة )2016(  بــالــوزارة  تــأسيــس إدارة الجـــودة والتطوير الإداري  تــم   )2023 بحسب )أحــمــد، 
 للمتطلب رقم )4( من متطلبات برنامج 

ً
 لموجهات رئاسة الجمهورية، وحكومة الولاية، وإنفاذاً

ً
بتاريخ 2016-3-21م استناداً

ــــوزارة، والتي تــقــوم بمهام تقديم  إصلاح الــدولــة، والخــــاص بــالبرنــامــج الــــوطني للجــــودة والـــتـــميز، وتتــبــع مــبــاشــرة لمــديــر عــام الـ
الاستــشــارات اللازمـــة لجميع الــوحــدات التنظيمية الرئاسية لإعـــداد، ومتابعة تطبيق أنظمة الجـــودة في الكيانات الإداريــة 
بــالــوزارة، ومــن أهدافها الحفاظ على استدامة تطبيق أنظمة الجــودة )ISO( وفــق المعايير  بالوحدات التنظيمية الرئاسية 
الدولية في الــوزارة من خلال بناء منهجية عملية في إسقاط بنود المواصفة الدولية، وموائمتها، وتحقيق جميع المتطلبات 
الرئاسية  التنظيمية  الــوحــدات  لتمكين  بتــنــوع تخصصاتها، وذلـــك  الكيانات الإداريــــة  ثابتة، ومــحــددة لجميع  مــعــايير  وفــق 
بــالكــامــل ككيان إداري  الــرئــاســيــة  التنظيمية  الــوحــدات  )ISO 9001: 2015( على  الجــــودة  نــظــام إدارة  بـــالـــوزارة مــن تطبيق 
 الاستمرارية في 

ً
 يضمن للوزارة مواكبة المتغيرات البيئية، والمنافسة المحلية، والدولية، ويضمن أيضاً

ً
واحد معترف به دولياً

تجويد الخدمات المقدمة، والاستخدام الأمثل للموارد، وتحقيق رضا الشرائح المستفيدة، وبحسب )محمد، 2023( يتمثل 
التوجه الإستراتــــيجي بــالجــودة في إدارة الجــودة والتطوير والإداري في الــرؤيــة، والرسالة، والقيم، حيث إن الرؤية هي نظام 
إداري فعََّال يحقق الجــودة والتميز، والرسالة هي قيادة الإصلاح والتطوير الإداري، وتقديم خدمات متميزة بتطبيق نظم 
إدارة الجودة والامتياز. أما منظومة القيم فهي؛ )المسئولية، والمشاركة، والابتكار، والإبداع، والشفافية، والجودة، والتميز، 
والأمانة، والمساواة، والاحترام، والنمو، والتطوير(، ويمثل التخطيط الإستراتيجي للجودة في شكله العام خطة إدارة الجودة 
والتطوير الإداري إذ تسعى إدارة الجودة والتطوير الإداري إلى التطبيق والتطوير والتحسين المستمر لنظام إدارة الجودة، 
وذلك عبر مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة الآتية: )تحليل الفجوة، والتدريب، والتوثيق، والتطبيق، والمراجعة الداخلية، 
2018-4-2م بقاعة  2023( انعقد المجلس الأول للجــودة بتاريخ  والتصحيح، والمراجعة الخارجية(. كما ذكــرت )محجــوب، 
الـــوزارة، وحضور رئيــس، وأعضاء المجلس، وتشريف الأخ والي الولاية الشمالية السابق، وضيوف شرف المجلس، وخلال 
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ً
المجلس أعلن السيد المدير العام سياسة الجودة بالوزارة، وتم تسليم وثيقة السياسة للسيد والي الولاية الشمالية تأكيداً

على التزام القيادة العليا بالوزارة بتطبيق نظام إدارة الجودة، ونصت سياسة الجودة بسعي الوزارة إلى تطبيق معايير أنظمة 
الجــودة محققة بذلك أهدافها الاستراتيجية، ولتحقيق ذلك فإننا ملتزمون بالتدريب، والتطوير المستمر لمستويات الأداء 
لرفع كفاءة منسوبي الوزارة، وتفعيل مبدأ المشاركة، والمساهمة الفعََالة، والعمل بروح الفريق الواحد، وتلتزم الإدارة العليا 
 ISO( بالعمل على ضمان استمرارية التطبيق، والتطوير، والتحسين المستمر لنظام إدارة الجــودة وفق المواصفة الدولية
تتميز  نتائج متفوقة مستدامة  إلى تحقيق  بــالــوزارة  الهندسية  الــوحــدات  تــسعى   )2023 2015 :9001(، وتضيف )محمد، 
بالشمولية، والإيجابية، ويأتي ذلك نتيجة طبيعية للسياسات، والأنظمة، والممارسات المتميزة التي طبقتها بانتظام في كافة 
أقسامها. كما إن إتاحة الفرصة للمهندسين للمشاركة في اتخاذ القرارات تعد أحد العوامل المهمة التي تؤدي إلى رفع الروح 
المعنوية لديهم، وتعميق انتمائهم للوزارة من خلال شعورهم بأنهم شركاء حقيقيون في صنع القرار داخل الوزارة مما يجعلهم 
2023( إن التحسين المستمر في ظل  يبذلون كل جهد مستطاع لتطوير العمل إلى أفضل مستوى ممكن، وتــبين )أحمد، 
نظام إدارة الجودة يتجلى في قدرة الوزارة ووحداتها التنظيمية على تصميم، وتطبيق نظام إبداعي يحقق باستمرار رضا تام 
للعميل من خلال السعي المتواصل للوصول إلى الأداء الأمثل عبر تقديم خدمات جديدة، وتطوير وتحسين إجراءات تقديم 
الخدمات الهندسية الحالية، وتقليل الأخطاء، وتقليل الهدر، والضياع في الوقت، والاستخدام الأمثل لموارد الوزارة خاصة 
الاستراتيجية منهــا، ومن أهمها المــوارد المالية، والبشرية، وتذكر )محجــوب، 2023( إن التركيز على العملاء لا يقتصر على 
المتعاملين من خارج الــوزارة الذين تكرس كل وقتها، وجهودها من أجل تحفيزهم على التعامل معها، بل يشمل التركيز على 
العاملين داخل الوزارة وبكافة شرائحهم وعلى رأسها فئة المهندسين، وتركز الوزارة على تطبيق مبدأ العمليات بمهنية كبيرة 

لإيجاد حلول مستمرة للمشاكل التي تعترض سبيل تحسين خدمات الإدارات العامة الهندسية برئاسة الوزارة.

مراجعة الدراسات السابقة:
 من استراتيجية الجودة، والموارد الاستراتيجية، 

ً
يعرض الباحثان فيما يلي لعدد من الدراسات السابقة التي تناولت كلاً

ورضا المتعاملين:

الدراسات السابقة المتعلقة باستراتيجية الجودة

تناولت الــكــثير مــن الــدراســات السابقة مــتــغير استراتــيــجــيــة الجـــودة كمتغير مستقل؛ بهـــدف استكشاف علاقــتــه مع 
المتغيرات التنظيمية الأخرى، وتعرف أهم النواتج المترتبة عليه، ومنها ما يلي:

ل لأخلاقـــيـــات مــهــنــة الــهــنــدســة لــلــعلاقــة بين  ِ
ـــعـــدِّ�

ُ
هــدفــت دراســــة )عــبــد الحــمــيــد وأبــــو صــــالح، 2022( إلى بــيــان الــــدور المُ

9001: 2015 والقيمة المضافة المتحققة بــوزارة الــبنى التحتية  استراتيجية بناء نظام لإدارة الجــودة وفق متطلبات الآيــزو 
والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية، واتبعت المــنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في المهندسين بعدد )50( 
بــالجــودة، التخطيط  مــفــردة، وأفــــادت النتائج ارتــفــاع مستوى أهمية استراتــيــجــيــة الجــــودة بأبعادها )الــتــوجــه الإستراتـــــيجي 
 بين استراتيجية الجــودة والقيمة المضافة 

ً
الإستراتـــيجي للجــودة، مبادئ نظام إدارة الجـــودة(، ووجــود علاقــة دالــة إحصائياً

ل أخلاقيات مهنة الهندسة تلك العلاقة بقيمة تغير في معامل التحديد )0.032(، وأوصت  ِ
عدِّ�

ُ
بمعامل ارتباط )0.815(، وتُ

الدراسة بضرورة توعية القيادة والمهندسين بأهمية تطبيق استراتيجية الجودة، وأخلاقيات مهنة الهندسة لتنعكس على 
القيمة المضافة المتحققة بالوزارة.

هدفت دراسة )شلبي، 2020( إلى بيان اعتماد استراتيجية الجودة في المؤسسات الخدمية – دراسة ميدانية بالمؤسسة 
مــفــردة، وأفــادت   )50( المهندسين بعدد  في  الــدراســة  التحليلي، وتمثلت عينة  الوصفي  المــنهج  المينائية بسكيكدة، واتبعت 
النتائج أن المؤسسة المينائية بسكيكدة تعتمد على استراتيجية الجودة الشاملة بدرجة متوسطة، وأوصت الدراسة بضرورة 

تقديم الدعم المالي، والمادي اللازم لتفعيل الأساليب الخاصة بتطبيق استراتيجية الجودة الشاملة.

هــدفــت دراســـة )دعـــاس، 2019( إلى توضيح أثــر تطبيق نــظــام الإدارة المــتكــامــل للجــــودة، والــبيــئــة، والصحـــة في الأداء 
الــدراســة في العاملين بعدد  المــنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة  البشري في المؤسسات الصناعية الجــزائــريــة، واتبعت 
)135( مفردة، وأفادت النتائج أن واقع نظام الإدارة المتكامل بمتطلبات تطبيقه، والأداء البشري بمستوى أهمية مرتفع، 
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 لتطبيق تخطيط 
ً
 لتطبيق سياسة نظام الإدارة المتكامل في الأداء البشري، ويوجد أثر دال إحصائياً

ً
ويوجد أثر دال إحصائياً

نظام الإدارة المتكامل في الأداء البشري، وأوصــت الدراسة بضرورة توعية القادة في المؤسسات الصناعية الجزائرية بأثر 
تطبيق نظام الإدارة المتكامل على تحسين أداء المؤسسة بصفة عامة، وأثره كمدخل لتحسين أدائها البشري بصفة خاصة.

المــوارد  في ممارسات إدارة  الجـــودة الشاملة  أثــر تطبيق استراتيجية  التعرف على  إلى   )2016 )ثوابته،  هدفت دراســة 
البــشــريــة في المــصــارف التجارية بفلسطين، واتــبــعــت المـــنهج الــوصــفــي الــتــحــلــيلي، وتمثلت عينة الــدراســة في مــديــري الــفــروع، 
والمديرين، والعاملين في دوائر الجودة، وإدارة الموارد البشرية بعدد )113( مفردة، وتوصلت إلى ارتفاع مستوى استراتيجية 
إدارة الجودة الشاملة، وممارسات إدارة الموارد البشرية، ووجود أثر لاستراتيجية إدارة الجودة الشاملة في ممارسات إدارة 
المـــوارد البــشــريــة، وأوصـــت بــضــرورة الاســتــمــرار في تــبني وتطبيق مــبــادئ إدارة الجـــودة الشاملة، وذلــك بالعمل على تجسيد 

مبادئها لتكون سمة من سمات ثقافتها التنظيمية.

أجريت دراسة )Daru, 2016( للتحقيق في دور إستراتيجيات الجودة الشاملة كونها أساس في تحقيق الميزة التنافسية 
 
ً
في المؤسسات في الهند، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت إلى أن إستراتيجيات إدارة الجــودة الشاملة تلعب دوراً

 في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، وتحسن من العلامة التجارية لها، وتعظم أرباحها، وأن إدارة الجودة الشاملة 
ً
جوهرياً

تنطوي على تطوير العمليات التي تركز على خدمة العملاء، وتبني سياسة، وثقافة التحسين، والتطوير المستمر، وتخلق 
بيئة عمل إيجابية، وديناميكية تشجع العمل الجماعي، وتطبيق الأساليب الكمية، والتقنيات التحليلية، والاستفادة من 
إبداع، وبراعة الموظفين، وأوصت بتفعيل مبدأ مشاركة الموظفين في اتخاذ القرار لتسهيل إنجاز العمل المطلوب في الوقت 

وبجودة عالية.

 ISO 9001:( الجـــودة  التعرف على مستوى الاســتــفــادة مــن تنفيذ نظام إدارة  إلى   )Giatman, 2015( هدفت دراســـة 
2008( في مجال التعليم، والتدريب المهني بجامعة ولاية بادانج باندونيسيا، واتبعت منهج دراسة الحالة، واستخدمت قوائم 
أبــرز نتائجها أن تنفيذ نظام إدارة الجــودة  الفحص )Chick List( الخــاصــة بالمواصفة الدولية )ISO 9001: 2008(، ومــن 
)ISO 9001: 2008( في مجموعة متنوعة من مؤسسات التعليم، والتدريب التقني، والمهني تمكن من تحسين نوعية الإدارة 
العملية،  نهج  اســتــخــدام  بــادانــج  بجامعة  الهندسة  كلية  إدارة  على  تــوصــيــاتهــا،  أبـــرز  أمــا  التعليمية،  للمؤسسة  التنظيمية 
والتفكير المــبني على المخاطر، والفرص كسياق عمل يتم إتباعه في كافة إجـــراءات، وعمليات الكلية، وتشكيل الفرق التي 

.)ISO 9001: 2008( تسهم في متابعة إجراءات التطبيق لنظام إدارة الجودة وفق متطلبات المواصفة الدولية

الدراسات السابقة المتعلقة برضا المتعاملين

تناولت العديد من الدراسات السابقة متغير رضا المتعاملين بالبحث والدراسة بهدف استكشاف علاقته مع المتغيرات 
التنظيمية الأخرى، وتعرف أهم النواتج المترتبة عليه، ومنها:

ل للجهود الترويجية للعلاقة بين جودة المنتجات  ِ
عدِّ�

ُ
هدفت دراسة )عبد الحميد وحسين، 2022( إلى اختبار الدور المُ

ورضا المتعاملين في مجموعة شركات جياد الصناعية، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في العاملين 
 بين 

ً
والــعــملاء بعدد )207( مــفــردة، وأفـــادت النتائج ارتــفــاع مستوى أهمية رضــا المتعاملين، ولــوجــود علاقــة دالــة إحصائياً

ل الجهود الترويجية تلك العلاقة بقيمة تغير  ِ
عدِّ�

ُ
جودة المنتجات ورضا المتعاملين في المجموعة بمعامل ارتباط )0.770(، وتُ

وتلبية مطالب  السريعة،  بالاستجابة  المجــمــوعــة  اهــتــمــام  تعزيز  بــضــرورة  الــدراســة  وأوصـــت   ،)0.024( التحديد  معامل  في 
المتعاملين، وحسن التعامل معهم.

ل للثقافة التنظيمية للعلاقة بين إدارة الجـــودة الشاملة  ِ
ــعــدِّ�

ُ
المُ الـــدور  إلى بيان   )2021 هدفت دراســـة )عبد المجــيــد، 

وتحقيق رضا العملاء في ظل توسيط رضا العاملين بمجموعة شركات جياد الصناعية، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، 
وتمثلت عينة الدراسة في العاملين والعملاء بعدد )207( مفردة، وأفادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية رضا العملاء بأبعاده، 
ولــوجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائية بين تطبيق إدارة الجـــودة الشاملة وتحقيق رضــا الــعــملاء بمعامل ارتــبــاط )0.919(، 
ل الثقافة التنظيمية تلك العلاقة بقيمة تــغير في معامل التحديد )0.023(، ويتوسط رضا العاملين في تلك العلاقة  ِ

عدِّ�
ُ
وتُ

بتأثير غير مباشر مقداره )0.661(، وأوصت الدراسة بضرورة توعية القيادة، والعاملين بأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة، 
والثقافة التنظيمية على تحقيق رضا العاملين، والعملاء بمجموعة شركات جياد الصناعية.
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هدفت دراسة )سعد الله، 2017( إلى التعرف على جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن بالمصارف، واتبعت 
المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت إلى وجود أثر لأبعاد جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبائن بالمصارف، وأوصت بضرورة 

العمل باستمرار على تطوير وتحسين التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات للعملاء.

هــدفــت دراســــة )الــشــعــرات، 2014( إلى بــيــان أثـــر اســتــخــدام سيجما ســتــة على قيمة الــزبــون ورضــــاه في شــركــة أمنية 
التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في مديري، ورؤســاء الأقسام، والزبائن بعدد  المــنهج الوصفي  للهواتف المتنقلة، واتبعت 
 
ً
)312( مفردة، وأفادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية مبادئ سيجما ستة وقيمة الزبون ورضاه، ولوجود أثر دال إحصائياً

لاستخدام سيجما ستة على رضا الزبون بمعامل ارتباط )0.718(، وتتوسط قيمة الزبون تلك العلاقة بتأثير غير مباشر 
مقداره )0.529(، وأوصت الدراسة بإيلاء مبادئ سيجما ستة أهمية عالية لما لها من أثر قي رضا الزبون، وتقديم خدمة ذات 

قيمة عالية تؤدي إلى سعادة الزبون وولائه.

الــعــملاء في قــطــاع الاتـــصـــالات بباكستان عــن طريق  هــدفــت دراســــة )Qureshi, et. al, 2012( إلى قــيــاس مـــدى رضـــا 
استخدام منهجية سيجما ستة، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في العملاء بعدد )100( مفردة، 
وأفادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية رضا العملاء، ولوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق منهجية سيجما ستة 
)DMAIC( وتحقيق رضا العملاء، وأوصت الدراسة بالتركيز على تدريب موظفي خدمات المشتركين، والتعاون مع العملاء، 

والتفرغ الكامل لهم.

هدفت دراسة )جواد وحسين، 2004( إلى تبيان أثر التخطيط الإستراتــيجي في رضا الزبون وفق فلسفة إدارة الجودة 
الشاملة في شركة الفرات العامة للصناعات الكيماوية، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وأفادت النتائج ارتفاع أن مستوى 
، ووجــود أثــر للتخطيط الإستراتــــيجي في رضــا الــزبــون وفــق فلسفة إدارة الجـــودة الشاملة، وأوصــت 

ً
رضــا الزبائن جيد نسبياً

الدراسة بضرورة التركيز على تحقيق رضا الزبائن بالاعتماد على التطبيق الفعلي لفعاليات إدارة الجودة الشاملة، وتشجيع 
عملية الإبداع والابتكار بين صفوف العاملين.

الدراسات السابقة المتعلقة بالدور الوسيط للموارد الاستراتيجية

تناولت العديد من الدراسات السابقة متغير الموارد الاستراتيجية كمتغير وسيط؛ بهدف الوقوف على علاقة توسطه 
بين المتغيرات التنظيمية، والوقوف على أهم النتائج المترتبة عليه، ومنها:

بــيــان الـــدور الوسيط للتكنولوجيا في الــعلاقــة بين الإبـــداع الإداري والميزة  2022( إلى  هــدفــت دراســـة )عــبــد الحــمــيــد، 
)150( مفردة،  العاملين بعدد  في  الــدراســة  التحليلي، وتمثلت عينة  الوصفي  المــنهج  المــصــرفي، واتبعت  بالجهاز  التنافسية 
 بين الإبــداع الإداري والميزة التنافسية 

ً
وأفــادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية التكنولوجيا، ولوجود علاقــة دالــة إحصائياً

بمعامل ارتباط )0.741(، وتتوسط التكنولوجيا تلك العلاقة بتأثير غير مباشر )0.484(، وأوصت الدراسة بأن تحرص إدارة 
تقنية المعلومات على استخدام أساليب حديثة في تقديم الخدمات بالاستفادة من مزايا الابتكارات التكنولوجية المتعلقة 

بالخدمات المصرفية وإدارة علاقات العملاء.

2022( لاختبار الـــدور الوسيط لإدارة المعرفة في الــعلاقــة بين الأولــويــات  هــدفــت دراســـة )عــبــد الحميد وعــز الــديــن، 
التنافسية والأداء التناف�سي في الجهاز المصرفي، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في العاملين بعدد 
 بين الأولويات التنافسية 

ً
)150( مفردة، وأفادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية إدارة المعرفة، ولوجود علاقة دالة إحصائياً

والأداء التناف�سي بمعامل ارتباط )0.856(، وتتوسط إدارة المعرفة تلك العلاقة بتأثير غير مباشر )0.744(، وأوصت الدراسة 
بزيادة الاهتمام بتطوير البنية التحتية لإدارة المعرفة، ولا سيما توفير وسائل تكنولوجية تمكن من استخدام المعرفة عند 

الحاجة بالإضافة إلى حمايتها من أي استخدام خاطئ للمعرفة.

الـــدور الوسيط لاســتــخــدام الــكــفــاءة الــذاتــيــة في الــعلاقــة بين التعليم  هدفت دراســـة )Imran, et. al, 2021( لاختبار 
الريادي وتشكيل النية الريادية للطلبة في الجامعات الهندية، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في 
الطلبة الجامعيين بعدد )663( مفردة، وأفادت النتائج لوجود أثر مباشر للتعليم الريادي على نية الطلبة لإنشاء المشاريع، 
 أثــر غير مباشر مــن خلال استخدام المــتــغير الوسيط )الــكــفــاءة الــذاتــيــة(، وأوصـــت الــدراســة بــزيــادة الاهتمام 

ً
وهــنــاك أيــضــاً

بالتعليم الريادي في الجامعات الهندية، وتعزيز الكفاءة الذاتية للطلبة الجامعيين.
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هدفت دراســة )خــان، 2015( لاختبار الــدور الوسيط لممارسات نظم عمل الأداء العالي في العلاقة بين إعــادة هندسة 
الموارد البشرية والأداء البشري بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الدراسة في 
المديرين والعاملين بإدارات الموارد البشرية بمجموعة من المؤسسات الاقتصادية بولاية بسكرة بعدد )143( مفردة، وأفادت 
 بين إعادة هندسة الموارد البشرية وتحسين 

ً
النتائج ارتفاع مستوى أهمية ممارسات الأداء العالي، ولوجود علاقة دالة إحصائياً

بــتــأثير غير مباشر  الــعلاقــة   تلك 
ً
الــعــالي كلياً البــشــري بمعامل ارتــبــاط )0.314(، وتــتــوســط مــمــارســات نظم عمل الأداء  الأداء 

)0.235(، وأوصت الدراسة بزيادة الاهتمام بممارسات الأداء العالي لزيادة اندماج، وتمكين العاملين في العمل.

هدفت دراسة )الهاشمي، 2010( لاختبار الدور الوسيط لفرق العمل المرادفة في العلاقة بين إعادة التنظيم وتخفيض 
مقاومة التغيير في البنوك التجارية الأردنــيــة، واتبعت المــنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت عينة الــدراســة في العاملين بعدد 
 بين إعادة التنظيم 

ً
)177( مفردة، وأفادت النتائج ارتفاع مستوى أهمية فرق العمل المرادفة، ولوجود علاقة دالة إحصائياً

وتخفيض مقاومة التغيير بمعامل ارتباط )0.433(، وتتوسط فرق العمل المرادفة تلك العلاقة بتأثير غير مباشر )0.386(، 
وأوصـــت الــدراســة بالتأكيد على أهمية، ودور فــرق العمل المــرادفــة كأحد الإستراتــيــجــيــات التي يمكن تبــنيهــا في مجال تنفيذ 

مشاريع إعادة التنظيم لتخفيض مقاومة التغيير.

هدفت دراسة )Olkkonen & Lipponen, 2004( إلى بيان الدور الوسيط للتماثل التنظيمي في العلاقة بين العدالة 
الــتــوزيــعــيــة والــعــدالــة الإجــرائــيــة، واتــبــعــت المــــنهج الــوصــفــي الــتــحــلــيلي، وكــشــفــت وجـــود علاقـــة طــرديــة ومــعــنــويــة بين الــعــدالــة 
التوزيعية والعدالة الإجرائية، وأن التماثل التنظيمي يتوسط العلاقة بين العدالة التوزيعية والعدالة الإجرائية، وأوصت 

الدراسة بالاهتمام بمحفزات التماثل التنظيمي للعاملين.

ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:
-	 من حيث هدف الدراسة: معظم الدراسات السابقة تناولت موضوع استراتيجية الجودة على مواضيع مختلفة، 

بينما هذه الدراسة تخصصت بدراسة أثر استراتيجية الجودة في تحقيق رضا المتعاملين في ظل توسيط الموارد 
الاستراتيجية في القطاع العام في السودان.

-	 من حيث متغيرات الدراسة: فقد تمت دراسة ثلاثة متغيرات لم تدرس مجتمعة من قبل على حد علم الباحثين، 
وهي )استراتيجية الجودة كمتغير مستقل، والموارد الاستراتيجية كمتغير وسيط، ورضا المتعاملين كمتغير تابع(، 
إذ تعد من أولى المحاولات الهادفة لدراسة استراتيجية الجودة، ودورها في تحقيق رضا المتعاملين من خلال توسيط 

الموارد الاستراتيجية في القطاع العام بالسودان.

-	 من حيث مجتمع الدراسة: تتميز هذه الدراسة بأنها درست استراتيجية الجودة، التي تعد من أوائل الدراسات التي 
تم تطبيقها في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية، ولم يسبق دراستها في أي من الدراسات 
فــي الــــوزارات الهندسية المشابهة، وهــذا مــا لمسه الباحثين أثــنــاء عملية الــدراســة، حيث كانت الــدراســات  العربية 

 على حد علم الباحثين في الوزارات الهندسية الحكومية.
ً
العربية نادرة جدا

مشكلة الدراسة
والتقنيين،  )المــهــنــدسين،  خاصة  عامليها  كافة  أداء  على  الهندسية  المؤسسات  ترتكز   )2015 الرحيم،  )عبد  بحسب 
 في الحقل الهند�سي، مبشرة 

ً
والفنيين، والعمال المهرة(، كما أن الممارسات الجيدة لاستراتيجية الجودة أخذت تزدهر حالياً

لــلــمــوارد الاستراتــيــجــيــة، ورضـــا المستفيدين من  الهندسية، ومحققة للمزيد مــن الاســتــخــدام الأمــثــل  المــمــارســات  في  بتحول 
الخدمات الهندسية المقدمة.

 على رؤية واقعية، وملاحظة من خلال عمل أحد الباحثين في الوزارة، فقد تلاحظ من خلال فترة تطبيق نظام 
ً
تأسيساً

إدارة الجودة )ISO 9001: 2015( وتأثيراته على خدمات وأعمال الوزارة، ظهور بعض النتائج، والآثار على رضا المتعاملين، 
وعليه، جاءت رغبة الباحثين في دراسة هذه الآثار.

تكمن مشكلة الدراسة في أن توظيف الموارد الاستراتيجية في الوزارة، يعاني من خلل كبير، وضعف أدى إلى انخفاض 
مستوى رضا المتعاملين، فأهداف الــوزارة غير محققة، والمواطنون يتذمرون، والقيادة منزعجــة مما يحدث من ضعف في 
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الأداء، وتدني مستوى تحقيق رضا المتعاملين، ولعل ذلك يرجع إلى وجود خلل في تطبيق استراتيجية الجودة وتوظيف الموارد 
الاستراتيجية بأسس علمية في الوزارة.

بناءًً على ما سبق فإن مشكلة الدراسة تتمثل في السؤال الرئي�سي: هل يمكن لاستراتيجية الجودة أن تدعم تحقيق رضا 
المتعاملين في ظل توسيط الموارد الاستراتيجية في الوزارة؟

يندرج تحت هذا السؤال المحوري تساؤلين محورين على النحو التالي؟

1 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استراتيجية الجودة )سياسة الجودة، التخطيط الإستراتيجي للجودة،  -
مبادئ الجودة( ورضا المتعاملين )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة المقدمة( في الوزارة؟

2 هل تتوسط الموارد الاستراتيجية في العلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين في الوزارة موضع الدراسة؟ -

أهداف الدراسة وأهميتها
أهداف الدراسة

 
ً
تستهدف هذه الدراسة بشكل رئيس رصد العلاقة المباشرة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين، كما تنشد أيضاً

، وذلك لعينة من المهندسين 
ً
 وسيطاً

ً
الوقوف على العلاقة غير المباشرة بينهما من خلال الموارد الاستراتيجية بوصفها متغيراً

في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية، ولتحقيق هذا الهدف الرئيس، قام الباحثان بصياغة مجموعة 
من الأهداف الفرعية، تمثلت في:

1 تحديد العلاقة المباشرة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين. -

2 رصد العلاقة الإحصائية بين استراتيجية الجودة والموارد الاستراتيجية. -

3 الوقوف على العلاقة الإحصائية بين الموارد الاستراتيجية ورضا المتعاملين. -

4 -  
ً
رصد العلاقة غير المباشرة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين من خلال الموارد الاستراتيجية بوصفها متغيرا

.
ً
وسيطا

أهمية الدراسة

تستمد هذه الدراسة أهميتها من جانبين:

1 الأهمية العلمية: تساهم الدراسة في سد فجوة بحثية لم تتطرق لها الدراسات السابقة- على حد علم الباحثين-  -
وذلك من خلال التعرض للعلاقات بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين في ظل توسيط الموارد الاستراتيجية، 
 عن أن الدراسة 

ً
وهي قضية لم تتعرض لها الدراسات السابقة بكامل أبعادها كما تعرضت له هذه الدراسة، فضلا

تسهم من الناحية العلمية في توفير مرجعية علمية حول علاقات متغيرات الدراسة لتسهم في دعم المكتبة المرئية، 
ويعين الباحثين على تطوير المعرفة في هذا المجال.

2 الأهمية العملية: تتمثل الأهمية العملية لهذه الدراسة في أنها توفر بيانات، ومعلومات لمتخذي القرار في إدارات  -
 عن أن الدراسة تسلط الضوء على أهمية استراتيجية الجودة في حل 

ً
الوزارة تعينهم على ترشيد قراراتهم، فضلا

مشاكل تدني مستوى رضا المتعاملين، وتعزز أهمية الموارد الاستراتيجية في الوزارة.

نموذج الدراسة وفرضيتيها

فرضيتا الدراسة

 لما توصلا إليه )جواد وحسين، 2004( في 
ً
وفقاً

وجود أثر للتخطيط الإستراتيجي في رضا الزبون، ولما 
انتهت إليه دراسة )Daru, 2016( في أن إدارة الجودة 
الشاملة تنطوي على تطوير العمليات التي تركز على 
خــدمــة الـــعـــملاء، ومـــا أوصــــت بــه دراســــة )ســعــد الله، 

المخطط الفر�ضي للدراسة

 

ستراتيجيةالموارد الا  

 المتغير التابع المتغير المستقل
 رضا المتعاملين استراتيجية الجودة

 المتغير الوسيط

الشكل )1( مخطط الدراسة الفر�ضي من إعداد الباحثين بالرجوع 
للدراسات السابقة، ونظرية الموارد، 2023، دنقلا.
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في تقديم الخدمات  التكنولوجيا المستخدمة كمورد استراتــــيجي  العمل، وباستمرار على تطوير وتــحــسين  بــضــرورة   )2017
للعملاء، وعليه؛ أمكن صياغة فرضيتا الدراسة، كما يلي:

1 للجودة،  - الإستراتيجي  التخطيط  الــجــودة،  )سياسة  الــجــودة  استراتيجية  بين  إحصائية  دلالــة  ذات  علاقة  توجد 
مبادئ الجودة( ورضا المتعاملين )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة المقدمة( في الوزارة.

2 تتوسط الموارد الاستراتيجية في العلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين في الوزارة. -

تصميم الدراسة الميدانية
منهج الدراسة

الــوصــف، والتحليل المنطقي في الجانب  المـــنهج الوصفي التحليلي بجانبيه النظري والمــيــدانــي، إذ استخدم  إتــبــاع  تــم 
النظري، والاستطلاع، والتحليل الإحصائي في الميداني.

مصادر جمع البيانات والمعلومات

والمقابلة  اســتــقــصــاء،  القائمة  وتستخدم  والخبراء،  المــبــحــوثين،  في  والمتمثلة  الأولــيــة،  المــصــادر  على  الــدراســة  تعتمد 
العلمية، والــدراســات،  الثانوية: الكتب، والبحوث  إلى المــصــادر  الــتــوالي، بالإضافة  البيانات على  كــأـدوات لجمع  الشخصية 

والتقارير، والمجلات والصحف، والندوات، والمؤتمرات ذات الصلة بموضوع الدراسة.

مجتمع الدراسة وعينتها

مجتمع الدراسة- 1

أورد )الفادني، 2008: 29( أن مجتمع الدراسة يُُقصد به جميع الأشخــاص الذين لهم خصائص واحــدة أو مشتركة 
يمكن ملاحظتها، وتعمم نتائج الدراسة عليها، ويُُعد تحديد مجتمع الدراسة من الأمور بالغة الأهمية لأنه يقدم المعلومات 
الضرورية لتشكيل الإجابات حول الأسئلة الدراسية من أجل الإجابة عليها، واختبار الفرضيات، وتتمثل وحدة المعاينة في 
جميع المهندسين الحاصلين على درجة بكالوريوس الشرف فما فوق في الهندسة المسجلين لدى المجلس الهند�سي السوداني 
في فئة )مهندس خريج، ومهندس أخصائي، ومهندس مستشار( العاملين في الإدارات العامة الهندسية الرئاسية بالوزارة على 
اختلاف تخصصاتهم، وفئاتهم الوظيفية، والبالغ عددهم )60( مفردة، ويرجع اختيار الباحثين لفئة المهندسين دون غيرهم 
من التقنيين، والفنيين، والموظفين، والإداريين، إلى أهمية الدور الذي يضطلع به المهندسين في تقديم الخدمات الهندسية 
الاستشارية؛ حيث يعتقد الباحثان بأهمية هذه الشريحة من الموارد البشرية، ودورها في تحقيق أهداف الجهاز الحكومي 

الــســودانــي، وتــطــويــر الــعــمــل الــهــنــد�سي، وقــطــاع الخـــدمـــات الحكــومــيــة 
الهندسية بالسودان، والجــدول )1( يــوضح توزيع المهندسين برئاسة 

 للإدارة العامة الهندسية.
ً
الوزارة وفقاً

عينة الدراسة- 2

بحسب )سليمان، 2006: 68( يُُقصد بعينة الدراسة بأنها عدد 
 من أفــراد المجتمع الأصلي، ويتم التعامل معه في حدود 

ً
محدد نسبياً

الوقت المتاح، والإمكانيات المتوافرة، ويبدأ بدراستهم ثم يُُعمم النتائج 
 
ً
على المجتمع الأصلي شريطة أن تمثل المجتمع بأفضل شكــل، ونظراً

لصغر حجم مجتمع الدراسة، ولاعتبارات الوقت، والجهد، والتكلفة؛ 
البيانات الخــاصــة  تــم اعتماد أســلــوب الحــصــر الشامل في جمع  فقد 
بالدراسة الحالية، وقد تم توزيع )60( قائمة على كافة المستهدفين من 
المهندسين الذين يشغلون مواقع القيادة العليا، والمهندسين، وقد بلغ 
العدد الإجمالي للقوائم المستردة )51( قائمة بنسبة 85% من إجمالي 
ــــواردة، ومــراجــعتهــا استبعدت  الــقــوائــم المــوزعــة، وبــعــد فــرز الــقــوائــم الـ

جدول رقم )1( 
توزيع مجتمع الدراسة في الإدارات العامة الهندسية 

برئاسة وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية 
بالولاية الشمالية

الإدارة العامة الهندسيةم
عدد المهندسين الحاصلين 

على درجة بكالوريوس 
الشرف في الهندسة

24الإدارة العامة للأشغال والمباني1
15الإدارة العامة للطاقة والتعدين2
15الإدارة العامة للطرق والجسور3

الإدارة العامة للتخطيط 4
3العمراني والإسكان

3الإدارة العامة للمساحة5
60حجم المجتمع الكلي6

بيانــات إدارة شــؤون الخدمــة  المصــدر: مــن إعــداد الباحــثين مــن 
دنــقلا. 2023م،  العمرانيــة،  والتنميــة  التحتيــة  الــبنى  بــوزارة 
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قــائــمــة واحــــدة منهــــا؛ لــعــدم اســتــكــمــال الــبــيــانــات الخـــاصـــة بهــــا، ومـــن ثم 
أصبح عدد القوائم الصحيحة التي فرغت، وحللت )50( قائمة بنسبة 
83.3% من إجمالي القوائم الموزعة، ويعد معدل الاستجابة هذا من 
المــعــدلات المــرتــفــعــة؛ بــاعــتــبــاره يــفــوق الحـــد الأدنــــى لمــعــدلات الاستجابة 
الذي يقدر 75% )الشهري ومر�سي، 2021: 116(، والجدول )2( يعرض 

معدلات الاستجابة.

 لأنه قد جرى جمع البيانات الخاصة بالدراسة الحالية من 
ً
نظراً

 على أسلوب التقرير الذاتي، 
ً
المصدر ذاتــه )فئة المهندسين(؛ اعتماداً

وهـــو مــا قــد يــعــرضــهــا لاحــتــمــالــيــة تــأثــر نتائجها بــالــتــحيز المنهجي الــشــائــع 
لذا فقد عمد الباحث إلى إجراء اختبار هرمان أحادي العوامل الذي 
أوضحت نتائجه في الجدول )2( أن التباين الكلي للمتغير الواحد أقل 
من Saira et al., 2020( %50(، وهو ما يدل على خلو البيانات الخاصة 

ــــشترك،  بـــالـــدراســـة الحـــالـــيـــة مـــن مــخــاطــر الــتــبــايــن المنهجي المــ
والجدول )3( يوضح نتائج اختبار هرمان أحادي العوامل.

أداة الدراسة

ــيـــــات استراتــــيــــجــــيــــة الجــــــــــودة، والمـــــــوارد  ــ ــنــــاول أدبـ بـــعـــد تــ
الاستراتيجية، ورضا المتعاملين، تم تطوير قائمة استقصاء 
لــغــايــات الـــدراســـة، حــيــث تكــونــت مــن جـــزأيـــن، تــنــاول الجـــزء 
ــــزء الــثــانــي  الأول الــبــيــانــات الشخــصــيــة لــلــمــبــحــوثين، أمـــا الجـ
فـــتـــنـــاول الـــبـــيـــانـــات المـــوضـــوعـــيـــة، حــيــث اشــتــمــلــت على )48( 
عبارة توزعت على ثلاثة محاور للدراسة؛ تناول المحور الأول 

استراتيجية الجودة، وتناول المحور الثاني الموارد الاستراتيجية، بينما تناول المحور الثالث رضا المتعاملين.

مقاييس أداة الدراسة:
1 الموارد الاستراتيجية: تم التعبير عن الموارد الاستراتيجية باستعمال مقياس )خان، 2015( الذي يتضمن )3( أبعاد  -

بما يخدم متغيرات الدراسة الحالية في )8( عبارات ذات مقياس خما�سي الاستجابة.

2 2022( الذي يتضمن  - رضا المتعاملين: تم التعبير عن رضا المتعاملين باستعمال مقياس )عبد الحميد وحسين، 
بُعدين بما يخدم متغيرات الدراسة الحالية في )16( عبارة ذات مقياس خما�سي الاستجابة.

3 استراتيجية الجودة: تم التعبير عن استراتيجية الجودة باستعمال مقياس )عبد الحميد وأبو صالح، 2022( الذي  -
يتضمن )3( أبعاد بما يخدم متغيرات الدراسة الحالية في )24( عبارة ذات مقياس خما�سي الاستجابة، والجدول 

)4( يوضح ذلك.

الطريقة المستخدمة في تحليل البيانات

ــتــــخــــدام بـــرنـــامـــج الحــــــــزم الإحـــصـــائـــيـــة  تــــم اســ
بـــيـــانـــات  ــعــــالجــــة  لمــ  )SPSS( الاجـــتـــمـــاعـــيـــة  ــلـــوم  ــلـــعـ لـ
 مــن خلال عـــدد مــن الأســالــيــب 

ً
الـــدراســـة إحــصــائــيــاً

الإحــصــائــيــة منهــــا مــعــامــل كـــرونـــبـــاخ ألـــفـــا، واخــتــبــار 
ــئــــويــــة،  المــ والنـــــــســـــــب  والـــــــتـــــــكـــــــرارات   ،Skewness
ــيــــة، ونـــــمـــــوذج الانـــــحـــــدار،  ــابــ ــتــــوســــطــــات الحــــســ والمــ

.)Sobel( واختبار

جدول رقم )2( 
معدلات الاستجابة لمفردات العينة في الإدارات 
العامة الهندسية برئاسة وزارة البنى التحتية 

والتنمية العمرانية

الإدارة العامة 
الهندسية

القوائم 
الموزعة

القوائم 
المستردة

القوائم 
الصالحة 

للتحليل

معدل 
الاستجابة

83.3%242020الأشغال والمباني
93.3%151414الطاقة والتعدين
66.7%151110الطرق والجسور
100%333التخطيط العمراني

100%333المساحة
83.3%605150المجموع الكلي

المصــدر: مــن إعــداد الباحــثين مــن بيانــات توزيــع قائمــة اســتقصاء 
الدراســة الميدانيــة، 2023م، دنــقلا.

جدول رقم )3( 
اختبار هرمان أحادى العوامل للتحقق من خلو البيانات من 

مخاطر التباين المنهجي المشترك

عدد البيانالمتغيرم
العبارات

التباين 
الكلي

القرار 
الإحصائي

أقل من 50%16.727%24استراتيجية الجودةالمستقل1
أقل من 50%4.621%8الموارد الاستراتيجيةالوسيط2
أقل من 50%169.510رضا المتعاملينالتابع3

المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.

جدول رقم )4( 
 لمتغيرات الدراسة

ً
تبويب عبارات قائمة الاستقصاء وفقاً

نوع المتغير الفرعيالمتغير الرئيسم
المتغير

أرقام 
العبارات

عدد 
العبارات

استراتيجية 1
الجودة

سياسة الجودة
المستقل

8 – 1
24 9 – 16التخطيط الإستراتيجي للجودة

17 – 24مبادئ الجودة
258 – 32الوسيط-الموارد الاستراتيجية2

رضا المتعاملين3
التركيز على المتعاملين

التابع
40 – 33

16
41 – 48جودة الخدمة المقدمة

المصدر: من إعداد الباحثين، 2023م، دنقلا.
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اختبار صدق أداة الدراسة وثباتها

لاختبار مــدى الثبات الـــداخلي، والــصــدق الــذاتــي لعبارات 
ــتـــقـــصـــاء، تــــم تــقــيــيــم تـــمـــاســـك الـــقـــائـــمـــة اســتــقــصــاء  الـــقـــائـــمـــة اسـ
بحساب قيمة )α( ألفا لحساب معامل الثبات الداخلي، والجزر 
التربــيعي لحساب معامل الصدق الذاتي، وعلى الرغم من عدم 
)Alpha( لكن  المناسبة  القيم  وجــود قواعد قياسية بخصوص 
الــبــحــوث  في   

ً
مــعــقــولاً  )α ≥ 0.60( يــعــد التطبيقية  الــنــاحــيــة  مــن 

المتعلقة بالعلوم الإنسانية، والجدول )5( يوضح معامل الثبات 
والصدق للمتغيرات. 

اتضح مــن الجـــدول )5( أن مــعــاملات الثبات الــــداخلي، والــصــدق الــذاتــي تــدل على تمتع الأداة بــصــورة عامة بمعامل 
ثبات، وصدق عاليين على قدرة الأداة على تحقيق أغراض الدراسة، وبلغ معامل الثبات الداخلي الكلي للقائمة استقصاء 
)0.983(، ومعامل الصدق الذاتي الكلي )0.991(، ويقع في المدى بين الصفر، والواحد الصحيح، وهو ما يشير إلى إمكانية 

صدق النتائج التي يمكن أن تسفر عنها قائمة الاستقصاء نتيجة تطبيقها.

الصدق الظاهري- 1

تحقق الباحثان منه بعرض القائمة في صورتها الأولية على عــدد سبعة من المحــكــمين المخــتــصين بمجالات الدراسة، 
وحرصا على أن يُُنجز ملء القائمة استقصاء بحضورهما لتوضيح أية عبارة قد يتطلب الأمر توضيحها، مما زاد الاطمئنان 
إلى صحة النتائج التي تم التوصل إليها، للتأكد من مدى صلاحيتها لغرض الدراسة، والتأكد من شمولية المعلومات التي تغطي 
أهداف الدراسة، وموضوعها، وقد وردت بعض الملاحظات التي أخذت بعين الاعتبار، ومن ثم تم إجراء التعديلات المناسبة.

الصدق البنائي- 2

بعد أن تأكد الباحثان من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، قاما بتطبيقها على عينة من المجتمع المزمع إجراء الدراسة 
عليه بعدد )5( مفردات من المهندسين، واستهدفت هذه الخطوة التعرف على درجة التجانس الــداخلي بين عبارات قائمة 
الاستقصاء، باستخدام اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات قائمة الاستقصاء، وذلك لمعرفة التوزيع الطبيعي للبيانات، وقد 
تم استخدام اختبار )Skewness(، وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط 
 )Sekaran & Bougie, 2010: 185(، واتضح من الجدول )6( أن معاملات الثبات الداخلي، 

ً
أن يكون توزع البيانات طبيعياً

والــصــدق الــذاتــي تــدل على تمتع الأداة بــصــورة عــامــة بمعامل ثــبــات، وصـــدق عــالــيين على قـــدرة الأداة على تحقيق أغــراض 
الدراسة، وبلغ معامل الثبات الداخلي الكلي لقائمة الاستقصاء )0.948(، ومعامل الصدق الذاتي الكلي )0.974(، ويقع في 
المدى بين الصفر، والواحد الصحيح، وهو ما يشير إلى إمكانية صدق النتائج التي يمكن أن تسفر عنها قائمة الاستقصاء 

نتيجة تطبيقها في الوزارة موضع الدراسة.

اتضح من الجدول )6( أن معامل الالتواء محصور 
في المـــدى )3±(، وقيمة الخــطــأ المــعــيــاري لــه )+0.337( أي 
أن الــبــيــانــات تتــبــع الــتــوزيــع الـــطـــبـــيعي، وأن مـــحـــاور قائمة 
الاستقصاء تتــبــع الــتــوزيــع الــطــبــيعي، وأن معامل الالــتــواء 
محصور في المدى )3±(، وهو المستوى المعتمد في المعالجة 
الإحصائية لهذه الدراسة، وهذا يدل على الارتباط الجيد 
ــــذي يـــؤكـــد أن هـــذه  ــــة، والـــ ــــثلاثـ ــــة الـ ــــغيرات الـــــدراسـ ــتـ ــ بين مـ

المتغيرات لها القدرة على تفسير التأثير فيما بينها.

التحليل واختبار الفرضيات
وصف البيانات الشخصية للعينة المبحوثة

فقد انتمت 20 مفردة بنسبة 40% للأشغال والمباني، و14 مفردة بنسبة 28% للطاقة والتعدين، و10 مفردات بنسبة 
20% للطرق والجسور، و3 مفردات بنسبة 6% للتخطيط العمراني والإسكــان والمساحة على التوالي. حيث شكل الذكور 

جدول رقم )5( 
معامل الثبات الداخلي والصدق الذاتي لمتغيرات ومحاور 
القائمة استقصاء )كرونباخ ألفا( لعينة الدراسة الميدانية

عدد المحورالمتغير
العبارات

الثبات 
الداخلي

الصدق 
الذاتي

240.9800.990استراتيجية الجودةالمستقل
80.8910.944الموارد الاستراتيجيةالوسيط

160.9310.965رضا المتعاملينالتابع
480.9830.991القائمة استقصاء ككل

المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.

جدول رقم )6( 
اختبار )Skewness( لاختبار التوزيع الطبيعي لمحاور قائمة 

الاستقصاء للعينة التجريبية

عدد المحورالمتغير
القرار SkewnessErrorالعبارات

الإحصائي
يتبع التوزيع +0.337-240.308استراتيجية الجودةالمستقل

الطبيعي +0.337-80.685الموارد الاستراتيجيةالوسيط
يتبع التوزيع +0.337-160.173رضا المتعاملينالتابع

الطبيعي +0.337-480.315قائمة الاستقصاء ككل
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.



المجلة العربية للإدارة )تحت النشر(، مج 46، ع 4 - ديسمبـر )كانون الأول( 2026

13

مــا نسبته 58%، والإنـــاث مــا نسبته 42%، وهــذا يــدل على اعتماد الــــوزارة على 
المهندسين بدرجة أكبر من المهندسات في الإدارات العامة الهندسية، وأن %56 
تتراوح أعمارهم ما بين )35 - 50 سنة(، وأن 40% تتراوح أعمارهم ما بين )20 - 
35 سنة(، وأن 4% تتراوح أعمارهم ما بين )50 - 65 سنة(، وهذا يدل على توزيع 
الهندسة  في  الــعــلمي  92% مؤهلهم  العمرية، وأن  الفئات  أغلب  المبحوثين على 
بكالوريوس الشرف، وأن 4% مؤهلهم العلمي في الهندسة ماجستير، وهذا يدل 
على الكفاءة العلمية للمبحوثين، وأن 94% فئة تسجيلهم مهندس خريج، وأن 
6% فئة تسجيلهم مهندس أخصائي، وهذا يدل على الكفاءة المهنية للمبحوثين، 
 %20 الــتــوالي، وأن  24% تخصصهم هندسة مدنية وهندسة كهرباء على  وأن 
8% تخصصهم هندسة كيميائية وهندسة  تخصصهم هندسة ميكانيكا، وأن 
6% تخصصهم هندسة مساحة وهندسة معمار على  وأن  الــتــوالي،  نفط على 
الـــتـــوالي، وأن 4% تخصصهم هــنــدســة تــعــديــن، وتــمــكــن هـــذه الــتــخــصــصــات من 
40% درجتهـــم  الــهــنــدســيــة نــحــو عـــملائهـــا، وأن  إدراك واجــبــات الإدارات الــعــامــة 
20% درجتهـــم  وأن  الــرابــعــة،  الوظيفية  22% درجتهـــم  وأن  السابعة،  الوظيفية 
الــوظــيــفــيــة الــثــامــنــة، وأن 8% لا تــوجــد لــديهــم درجــــة وظــيــفــيــة حــالــيــة، وأن %6 
درجتهم الوظيفية الخامسة، وأن 4% درجتهم الوظيفية القطاع الخاص، وهذا 
30% مسمى  الــدرجــات الوظيفية بشكل جيد، وأن  يظهر توزيع المبحوثين على 
14% مساعدي مديري  18% مديري أقــســام، وأن  وظيفتهم مهندس أول، وأن 
أقسام، وأن 12% مسمى وظيفتهم مهندس في التخصص الهند�سي، وأن %10 
8% مــسمى وظيفتهم آخــر )مــؤقــت، خدمة وطنية،  مديري إدارات فرعية، وأن 
4% مـــن المــديــريــن  ــنـــدسين، وأن  4% مـــــسمى وظـــيـــفتهـــم كـــــبير مـــهـ تــــدريــــب(، وأن 
الــعــامــيين الـــســـابـــقين، وبــالــتــالي تــتــم المـــوازنـــة بين أفــــراد عــيــنــة الـــدراســـة وإشــــراك 
54% تقل سنوات خبرتهم  المديرين العاميين السابقين كجزء من العينة، وأن 
عن 10 سنوات، وأن 38% تتراوح سنوات خبرتهم بين 10 – 15 سنة، وأن %4 
تتراوح سنوات خبرتهم بين 15 – 20 سنة، وأن 4% تزيد سنوات خبرتهم عن 20 
سنة، وهذا يظهر توزيع المهندسين على مستويات الخبرة العملية بشكل جيد، 
(، وأن 

ً
(، وأن 24% تم تــدريبهــم )داخــلــيــاً

ً
 وخــارجــيــاً

ً
وأن 70% تم تــدريبهــم )داخلياً

التدريب  التركيز على  يــدل على  تــدريبــيــة، وهـــذا  يتلقوا أي دورات  لــم   %6 نسبة 
الــداخلي والخــارجي، ولدى تفحص الخصائص الديموغرافية يمكن الاستنتاج 
 يــمــكــن الاعــتــمــاد عــلــيــه بــشــأن أهلية 

ً
بـــأن تــلــك الــنــتــائــج في مجملها تــوفــر مـــؤشـــراً

المبحوثين للإجابة على الأسئلة المطروحة، ومن ثم يمكن الاعتماد على إجاباتهم 
كأساس لاستخلاص النتائج المستهدفة.

التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:

ــتـــغيراتهـــا، تم  ــــراد عــيــنــة الـــدراســـة عـــن مـ لــتــحــديــد مــســتــوى اســتــجــابــة أفـ
استخدام معادلة طول الفئة، والتي تق�ضي بقياس مستوى الأهمية النسبية 

:)Hair, et.al., 2014( للمعادلة التالية 
ً
لمتغيرات الدراسة، والذي تم وفقاً

مدى التطبيق = )الحد الأعلى للبديل – الحد الأدنى للبديل(/ عدد المستويات 
)مرتفعة؛ متوسطة؛ منخفضة( = )1-5(/3 = 1.33، وبناءًً على ذلك يكون القرار 
 ،2.33 1 - أقل من  للأهمية النسبية على النحو التالي: الأهمية المنخفضة من 
والأهمية المتوسطة من 2.33 – إلى 3.66، والأهمية النسبية المرتفعة من 3.67 

فأكثر.

جدول رقم )7( 
خصائص عينة الدراسة

النسبة التكرارالمتغير
المئوية

النوع
58%29ذكر
42%21أنثى

الفئة 
العمرية

40%2020 – 35 عام
56%3528 – 50 عام
4%502 – 65 عام

المؤهل 
العلمي

92%46بكالوريوس
8%4ماجستير

فئة 
التسجيل

94%47مهندس خريج
6%3مهندس أخصائي

التخصص 
العلمي في 
الهندسة

24%12مدنية
24%12كهرباء

20%10ميكانيكا
6%3مساحة
6%3معمار

8%4كيميائية
8%4نفط

4%2تعدين

الخبرة 
العملية 
بالوزارة

54%27أقل من 10
15 – 1019%38
20 – 152%4
4%202 فأكثر

الدرجة 
الوظيفية

8%4التاسعة
20%10الثامنة

40%20السابعة
6%3الخامسة
22%11الرابعة
4%2القطاع

مسمى 
الوظيفة

12%6مهندس
30%15مهندس أول

4%2كبير مهندسين
14%7م. مدير قسم

18%9مدير قسم
10%5مدير إدارة فرعية
4%2مدير عام سابق

8%4آخر

الدورات 
التدريبية

24%12داخلية
70%35داخلية وخارجية

6%3لا توجد

الإدارة 
العامة الأم

40%20الأشغال والمباني
28%14الطاقة والتعدين
20%10الطرق والجسور

التخطيط 
6% 3والمساحة

لكلٍٍ
تحليــل  نتائــج  مــن  الباحــثين  إعــداد  مــن  المصــدر: 

دنــقلا. 2023م،   ،)SPSS( برنامــج 
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جدول رقم )8( 
التحليل الوصفي لاستراتيجية الجودة في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية

المتوسط العبارة/ البُُعدم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

3.641.102لدى القيادة العليا بالوزارة منهجية واضحة في تحقيق متطلبات الجودة1
3.741.121تضع قيادة الوزارة استراتيجية الجودة عبر تحديد الفجوة بين الوضع القائم والتطلع للمستقبل2
3.801.050تؤكد القيادة العليا بالوزارة على نشر ثقافة الجودة في كافة الوحدات التنظيمية الهندسية3
3.861.050تؤكد القيادة العليا بالوزارة على سياسة الجودة في كافة الوحدات التنظيمية الهندسية باستمرار4
3.561.232تعمل القيادة العليا على توفير مناخ تنظيمي وبيئة عمل تشجع على تحقيق الأهداف الاستراتيجية5
3.521.389تقوم قيادة العليا بإشراك المهندسين من أجل تحديد مجالات التطوير والتحسين6
3.621.338تلتزم القيادة العليا بالوزارة باستمرار في تحسين الجودة على كافة المستويات التنظيمية7
شرك القيادة العليا المهندسين في عملية اتخاذ القرار وتؤكد على أسلوب العمل الجماعي8

ُ
3.561.387تُ

3.661.087بُُعد سياسة الجودة

 من حيث مستوى الجودة في خدماتها الهندسية 9
ً
تمتلك القيادة العليا بالوزارة رؤية واضحة لما ستكون عليه مستقبلاً

3.981.078المقدمة ونظامها الإداري

3.861.050تركز رسالة الوزارة على تحقيق رضا المتعاملين والمستفيدين باستمرار10
3.461.147تعمل منظومة القيم السائدة في الوزارة على توجيه سلوك العاملين ضمن الظروف التنظيمية المختلفة11
3.820.919تتغير الأهداف الاستراتيجية للجودة بالوزارة بتغير حاجات ورغبات المستفيدين من الخدمات الهندسية12
3.641.156تقوم قيادة الوزارة بالتحليل البيئي لتحديد واكتشاف المخاطر والفرص ونقاط القوة والضعف13
3.581.144تمتلك الوزارة خطط للجودة تتضمن معايير واضحة تساعد علي المرونة في اختيار البدائل14
 مستقبلية لإجراء التغييرات في الوحدات التنظيمية لتحسين جودة النظام الإداري15

ً
3.581.180تمتلك القيادة العليا بالوزارة خططاً

3.820.983يتم رسم خطط للجودة قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل للوزارة16
3.720.940بُُعد التخطيط الإستراتيجي للجودة

3.701.403تعي الوزارة الفوائد المتحققة من تطبيق نظام إدارة الجودة مثل زيادة رضا المتعاملين وتدني معدلات الشكاوى17
3.681.269تؤكد القيادة على تحسين استراتيجية الجودة لتوجيه انتباه المهندسين على ما هو مهم18
4.461.014يُُيسر التقدير والتمكين وتعزيز المهارات والمعارف إشراك المهندسين في تحقيق الجودة19
3.881.256تشرك قيادة الوزارة كافة مديرو الوحدات التنظيمية الهندسية في أنشطة تحسين جودة خدماتها الهندسية20
3.761.080تهدف العمليات إلى الحد من إهدار الوقت والمال والجهد وسهولة الاتصال بين الوزارة والمتعاملين معها21
3.781.200تهدف عملية التحسين المستمر لخلق فرص جديدة لاستغلالها22
تخذ23

ُ
4.181.137تؤدي الحقائق والأدلة وتحليل البيانات إلى قدر كبير من الموضوعية والثقة في القرار المُ

3.681.316تهتم الوزارة بإقامة علاقات طويلة المدى مع الأطراف المهتمة )كالموردين وشركاء التنفيذ(24
3.891.012بُُعد مبادئ الجودة

3.760.969متغير استراتيجية الجودة
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.

 )8( الجـــــــــــــــــــــدول  أظــــــــهــــــــر 
ــــة  ــ ــيـ ــ ــ ــابـ ــ ــ ــــسـ ــ المــــــــتــــــــوســــــــطــــــــات الحـ
لأبـــعـــاد استراتـــيـــجـــيـــة الجـــــودة، 
وكـــــــــاـن أعلاهـــــــــــا لــــبُُــــعــــد مــــبــــادئ 
بُُــعــد التخطيط  يــلــيــه  الجــــــودة 
الإستراتــــيجي للجـــودة، وأدنــاهــا 
لبُُعد سياسة الجودة، وجميع 
هذه المتوسطات الحسابية لها 
مستوى أهمية نسبية مرتفع، 
الــغــالــبــيــة  أن  إلى  ذلــــك  ويـــعـــود 
الــعــظمي من المبحوثين توافق 
ــيــــة  ــيــــجــ استراتــ أبـــــعـــــاد  أن  على 

جدول رقم )9( 
التحليل الوصفي للموارد الاستراتيجية في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية

المتوسط العبارةم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

غطي جميع متطلبات استراتيجية الجودة25
ُ
3.061.434لدى الوزارة موارد مالية كافية تُ

3.541.232لدى الوزارة موارد بشرية مؤهلة لتطبيق استراتيجية الجودة26
3.680.957يتم تطويع التكنولوجيا والاستفادة منها كمورد إستراتيجي في تنفيذ استراتيجية الجودة27
 في ضبط الموارد المطلوبة لتحقيق الأهداف الاستراتيجية للجودة28

ً
 مهماً

ً
4.101.147يُُعد الوقت عاملاً

3.481.446تعمل الوزارة على رفع مهارات وكفاءة المهندسين من أجل الحصول على خدمات متكاملة29
4.200.808يتم بناء وتشكيل فرق العمل بفاعلية في الوزارة30
4.280.834التركيز على تنمية القدرات الإبداعية للمهندسين31
3.721.126يُُؤخذ بعين الاعتبار عند صنع القرار الموارد المتوافرة32

3.760.863متغير الموارد الاستراتيجية
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.
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الجودة هي أبعاد مهمة، وعلى صاحب القرار الذي له دور في تطبيق استراتيجية الجودة أن يأخذ بها جميعها، واتفقت مع 
نتائج كل من: )عبد الحميد وأبو صالح، 2022(، و)دعاس، 2019(، و)ثوابته، 2016(.

، واتفقت مع نتائج كل من: 
ً
اتضح من الجدول )9( أن مستوى الأهمية النسبية لمتغير الموارد الاستراتيجية كان مرتفعاً

)عبد الحميد، 2022( و)خان، 2015(، و)الهاشمي، 2010(.

جدول رقم )10( 
التحليل الوصفي لرضا المتعاملين في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية

المتوسط العبارة/ البُُعدم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

3.341.272لدى الوزارة آليات واضحة للاستماع لملاحظات وشكاوى المتعاملين33

( للتعرف على مستوى رضاهم عن 34
ً
تنظم القيادة العليا بالوزارة لقاءات ميدانية مع المتعاملين )صالون المواطن مثلاً

3.361.411جودة الخدمات المقدمة

3.581.295تقوم الوزارة بالتعرف على توقعات واحتياجات المتعاملين والاحتفاظ بها لتطوير آليات تحقيق أعمالها 35
3.881.081تستفيد الوزارة من ملاحظات المتعاملين في عمليات التحسين المستمر للحصول على ملاحظاتهم قبل وأثناء وبعد عملية التحليل36
4.320.551يلتزم المهندس بالقواعد والآداب المهنية في علاقته بالجمهور37
4.200.606يلتزم المهندس بالقواعد والآداب المهنية في علاقته بصاحب العمل38
4.400.728يأخذ المهندس بأق�صى درجات سلامة وصحة عامة الجمهور في أدائه لواجباته المهنية الهندسية39
4.340.717يتصرف المهندس في الأمور الهندسية مع كل مخدم أو عميل بكل إخلاص وتجرد، دون اعتبار لتضارب المصالح الشخصية أو غيرها40

3.930.759بُُعد التركيز على المتعاملين
3.681.220تدعم القيادة كافة الجهود التي تؤدي إلى تحقيق الجودة في الخدمات الهندسية المقدمة41
3.181.438لدى الوزارة السرعة والقدرة في تطوير خدماتها الهندسية من الفكرة وحتى الخدمة النهائية42
3.661.303تؤكد القيادة العليا بالوزارة بشكل مستمر على تحسين عملية تقديم الخدمات الهندسية43
4.180.774سرعة تقديم الخدمات الهندسية للمتعاملين مناسبة44
4.240.687جودة الخدمات الهندسية المقدمة للمتعاملين في تحسن مستمر45
4.320.683تتميز الخدمات الهندسية المقدمة للمتعاملين بالتنوع46
4.240.625التركيز على تخفيض التكاليف التشغيلية والإدارية من خلال الأتمتة والتحسين المستمر47
4.160.842خدمات وأعمال الوزارة تحقق رضا المتعاملين48

3.960.749بُُعد جودة الخدمة المقدمة
3.940.733متغير رضا المتعاملين
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.

ــــوزارة، وكــاـن أعلاهــمــا لبُُعد جـــودة الخــدمــة  أظــهــر الجــــدول )10( المــتــوســطــات الحــســابــيــة لــبُُــعــدي رضــا المــتــعــامــلين في الـ
نتائج كل من:  البُُعدين، واتفقت مع  التركيز على المتعاملين، وبمستوى أهمية نسبية مرتفع لكلا  لبُُعد  المقدمة، وأدناهما 

.)Qureshi, et. al, 2012(و ،)عبد الحميد وحسين، 2022(، و)الشعرات، 2014(

اختبار الفرضيات

الــفــرضــيــة الأولــــى: تــوجــد عــاقــة ذات دلالـــة إحــصــائــيــة بــيــن اســتــراتــيــجــيــة الــجــودة )ســيــاســة الـــجـــودة، التخطيط - 1
الإستراتيجي للجودة، مبادئ الجودة( ورضا 
جــودة  المتعاملين،  عــلــى  )الــتــركــيــز  المتعاملين 
التحتية  الــبــنــى  فـــي وزارة  المــقــدمــة(  الــخــدمــة 
والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية عند 

:)α ≤ 0.01( مستوى دلالة معنوية

اختبار  استخدام  تــم  الفرضية،  هــذه  لاختبار 
معامل ارتباط )Person( للتحقق العلاقة الارتباطية 
بأبعادهما  بين استراتيجية الجــودة ورضــا المتعاملين 

في الوزارة موضع الدراسة، وكما بالجدول )11(.

جدول رقم )11( 
مصفوفة معاملات الارتباط Correlation Matrix بين أبعاد 

استراتيجية الجودة وبُُعدى رضا المتعاملين في البنى التحتية والتنمية 
)N=50( العمرانية بالولاية الشمالية

سياسة المتغير
الجودة

التخطيط 
الإستراتيجي للجودة

مبادئ 
الجودة

استراتيجية 
الجودة

0.931**0.928**0.827**0.909**التركيز على المتعاملين
0.910**0.900**0.833**0.874**جودة الخدمة المقدمة

0.946**0.940**0.854**0.917**رضا المتعاملين
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.
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أوضح الجــدول )11( معاملات الارتــبــاط بين استراتيجية الجــودة )سياسة الجـــودة، التخطيط الإستراتـــيجي للجــودة، 
مبادئ الجودة( ورضا المتعاملين )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة المقدمة( في وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية 
 تفاوتت في شدة ارتباطها، فقد تبين أن أعلى القيم 

ً
بالولاية الشمالية، حيث اتضح وجود )12( علاقة ارتباطيه دالة معنوياً

الارتباطية كانت بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين مأخوذين بشكل كلي بقيمة بلغت )0.946(، وهي دالة عند مستوى 
معنوية )α ≤ 0.01( فأقل. فيما كانت أقل القيم الارتباطية بين التخطيط الإستراتيجي للجودة والتركيز على المتعاملين بقيمة 
إلى النتائج المعروضة يظهر أن  ، وبــالاستــنــاد 

ً
بلغت )0.827(، وهي دالــة عند مستوى احتمالي )α ≤ 0.01( فــأقــل، وإجــمــالاً

المتغيرات المبحوثة تترابط بعلاقات معنوية مما يؤشر أن الزيادة أو النقصان في أحدها سينسحب بالنتيجة زيادة أو نقصان 
على المتغيرات الأخرى، وهذا يدل على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين استراتيجية الجودة بأبعادها )سياسة 
الجــودة، التخطيط الإستراتــيجي للجــودة، مبادئ الجــودة( ورضا المتعاملين ببُُعديه )التركيز على المتعاملين، جودة الخدمة 
المقدمة( في الوزارة عند مستوى دلالة معنوية )α ≤ 0.01(، وتشير تلك النتيجة إلى أهمية تطبيق متغير استراتيجية الجودة 
في تحقيق رضــا المتعاملين في الـــوزارة موضع الــدراســة، وهــو ما يعطي دلالــة على أهمية استراتيجية الجــودة في تحقيق رضا 
 بين استراتيجية الجودة 

ً
المتعاملين، ومما سبق يتضح صحة الفرضية الأولى والتي نصت على: توجد علاقة دالة إحصائياً

ورضــا المتعاملين في وزارة الــبنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية بمعامل ارتباط قــدره )0.946( عند مستوى 
.)α ≤ 0.01( دلالة معنوية

في وزارة - 2 المتعاملين  بين استراتيجية الجودة ورضــا  العلاقة  في  المــوارد الاستراتيجية  الثانية: تتوسط  الفرضية 
البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية:

ــلــــدراســــة، قـــــام الـــبـــاحـــثـــان بـــاســـتـــخـــدام نــــمــــوذج الانـــــحـــــدار الـــهـــرمـــي المــتــعــدد  لــلــتــحــقــق مــــن صحـــــة الـــفـــرضـــيـــة الـــثـــانـــيـــة لــ
 )Barone & Kenny, 1986( وبحسب ،)Barone & Kenny( على مدخل 

ً
)Multiple Hierarchical Regression( اعتماداً

و)الشهري ومر�سي، 2021: 123( هناك ضرورة لتوافر ثلاثة شروط أساسية لتحقق الوساطة لمتغير ما بين متغيرين آخرين، وهي 
تتمثل في: وجود علاقة معنوية بين المتغيرين المستقل 
والــــوســــيــــط، ووجــــــــود علاقـــــــة مـــعـــنـــويـــة بين المــــتــــغيريــــن 
الــوســيــط والــتــابــع، وإنـــه عــنــد إدخــــال المــتــغير الوسيط 
تــصــبــح الـــعلاقـــة بين المـــتـــغيريـــن المــســتــقــل والـــتـــابـــع غير 
معنوية )الوساطة الكلية( أو يضعف أثرها )الوساطة 
الجزئية(، وللتعرف على مدى توافر الشروط الثلاثة 
أعلاه قام الباحثان باستخدام أسلوب الانحدار الهرمي 
 ،)Multiple Hierarchical Regression( المــتــعــدد 
ــــدار الـــهـــرمـــي المــتــعــدد  ــــحـ ــلــــوب الانـ  لأن أســ

ً
وذلــــــك نــــظــــراً

يُُــعــد مــن أكثر الأســالــيــب ملائــمــة للفرضيات التي تختبر 
مـــتـــغيرات وســيــطــة، ويــمــتــاز هـــذا الأســلــوب عــن غيره من 
الأســالــيــب الأخـــرى بتكرار وإعـــادة اخــتــبــار، وكــذا الإبقاء 
على المــتــغيرات المستقلة في نــمــاذج الانــحــدار الــتــدريجي، 
 إلى قــوتهــا في الــتنــبــؤ بــالمــتــغيرات التابعة، 

ً
وذلـــك استـــنـــاداً

والجداول )12(، )13(، )14( توضح القيم غير المعيارية 
بالإضافة  المتعدد،  والهرمي  البسيط  الانــحــدار  لتحليل 

مــعــنــويــة  مـــن  لــلــتــحــقــق   )Sobel (1986)( اخـــتـــبـــار  إلى 
توسط المتغير الوسيط، كما يلي:

ــــروط الــــثلاثــــة  ــــشــ ــــر الــ ــــوافـ ــلـــتـــعـــرف على مــــــدى تـ لـ
السابقة تم الرجوع إلى النتائج الواردة في الجدول رقم 

)12( والجدول رقم )13( التي أوضحت ما يأتي:

جدول رقم )12( 
القيم غير المعيارية لتحليل الانحدار البسيط لعلاقة استراتيجية 

الجودة بالموارد الاستراتيجية

المتغير الوسيطالمتغير المستقل
المعلمات 
المقدرة 

Bi

الخطأ 
المعياري

T-test

مستوى القيمة
المعنوية

0.6970.0808.7080.000الموارد الاستراتيجيةاستراتيجية الجودة
المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.

جدول رقم )14( 
نتائج اختبار Sobel لتوسط الموارد الاستراتيجية

مستوى المعنويةZالمتغير التابعالمتغير الوسيطالمتغير المستقل
5.2980.000رضا المتعاملينالموارد الاستراتيجيةاستراتيجية الجودة

المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج Sobel Test Calculator، 2023م، دنقلا.

جدول رقم )13( 
القيم غير المعيارية لتحليل الانحدار الهرمي المتعدد

المتغير 
النموذجالتابع

المعلمات 
المقدرة 

Bi

الخطأ 
المعياري
القيمة

T-test
مستوى 
المعنوية

رضا 
المتعاملين

0.7160.03520.3100.000استراتيجية الجودةالأول

الثاني
0.5020.04112.2410.000استراتيجية الجودة
0.3070.0466.6750.000الموارد الاستراتيجية

المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج تحليل برنامج )SPSS(، 2023م، دنقلا.
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-	 إن العلاقة الإحصائية بين استراتيجية الجودة والموارد الاستراتيجية في الوزارة إيجابية ومعنوية، إذ بلغت قيمة 
ذلــك فإن  والــوســيــط، وعلى  المستقل  المتغيرين  بين  مــا  أنــه توجد علاقة معنوية  أي  )0.679***(؛  التأثير  معامل 

الشرط الأول للوساطة قد تم استيفاؤه.

-	 إن العلاقة الإحصائية بين الموارد الاستراتيجية ورضا المتعاملين في الوزارة إيجابية ومعنوية، إذ بلغت قيمة معامل 
التأثير )0.307***(؛ أي أنه توجد علاقة معنوية ما بين المتغيرين الوسيط والتابع، وعلى ذلك فإن الشرط الثاني 

للوساطة قد تم استيفاؤه.

-	 ــــال مــتــغــيــر المـــــوارد الاســتــراتــيــجــيــة ومــاحــظــة تــأثــيــره، لــوحــظ أن الــعــاقــة بــيــن اســتــراتــيــجــيــة الـــجـــودة ورضـــا  عــنــد إدخـ
المــوارد  تأثير  تأثيرها قد انخفض لتصبح )0.502***( في حين أن أصبح  المتعاملين بقيت معنوية؛ إلا أن معامل 
 لما هو وارد في النموذج الثاني بالجدول 

ً
، إذ بلغت قيمة معامل التأثير )0.307***(، وذلك وفقا

ً
الاستراتيجية معنويا

 لمــا افترضاه 
ً
 إلــى مــا ســبــق، ووفــقــا

ً
رقــم )13(، ومــن ثــم يــكــون قــد تــم استيفاء الــشــرط الــثــالــث لــلــوســاطــة، واســتــنــادا

ورضــا  الــجــودة  استراتيجية  بين  العلاقة   
ً
جزئيا تتوسط  الاستراتيجية  المـــوارد  فــإن  )Barone & Kenny, 1986(؛ 

المتعاملين في الــوزارة، وعــاوة على ذلك قام الباحثان بإجراء اختبار Sobel (1986)؛ للتحقق من توسط متغير 
الموارد الاستراتيجية في العلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين، وقد بلغت قيمة )Z = 5.298***( الواردة 
بالجدول رقــم )14(، وهــو ما يؤكد أن متغير المــوارد الاستراتيجية يتوسط بشكل جزئي العلاقة بين استراتيجية 
الجودة ورضا المتعاملين، وهو ما يعطي دلالة على أهمية الموارد الاستراتيجية كمتغير وسيط، ومما سبق يتضح 
صحة الفرضية الثانية والتي نصت على: تتوسط المــوارد الاستراتيجية في العلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا 

المتعاملين.

نتائج الدراسة
انتهت الدراسة إلى عدد من النتائج؛ تمثلت فيما يأتي:

-	 وجود علاقة ارتباط إيجابية ومعنوية بين استراتيجية الجودة وتحقيق رضا المتعاملين، وهو ما يعني أنه كلما زاد 
إدراك مفردات العينة لأهمية تطبيق استراتيجية الجودة، ارتفع مستوى إحساسهم بالمسؤولية تجاه المتعاملين، 

ومتطلباتهم، واحتياجاتهم، واتسقت مع )عبد المجيد، 2021(، و)جواد وحسين، 2004(.

-	  وبشكل جزئي العلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين، وهو ما يعني 
ً
أن الموارد الاستراتيجية تتوسط معنويا

أن تطبيق استراتيجية الجودة يقلل الأخطاء والعيوب، ويخفض الهدر في الموارد، ويضبط مواعيد تسليم الخدمات، 
 مع )عبد الحميد وعز الدين، 2022(، و)Qureshi, et. al, 2012(. ذلك 

ً
ويزيد من رضا المتعاملين، واتسقت جزئيا

أنه بحسب )Hunt & Morgan, 1996: 107- 114( تنظر نظرية الموارد للمؤسسة كحزم من الموارد همها الوحيد 
البحث عن تطوير استراتيجيات ترمي إلى تحقيق مستوى أداء متميز ير�ضي المتعاملين عن الخدمات المقدمة لهم.

توصيات الدراسة
في ضـــوء مــا انتهــــت إلــيــه نــتــائــج الـــدراســـة مــن أن استراتــيــجــيــة الجــــودة تــؤثــر على رضـــا المــتــعــامــلين، كــمــا تــتــوســط المـــوارد 

 تلك العلاقة، لذا يؤمل من قادة ومديري الوزارة العمل على:
ً
الاستراتيجية جزئياً

-	 خلق مناخ تنظيمي يدرك أهمية استراتيجية الجودة، والموارد الاستراتيجية التي تحقق رضا المتعاملين.

-	 التأكيد على سياسة الجودة ونشر ثقافة الجودة من خلال حلقات النقاش، وجلسات العصف الذهني.

-	 توفير وتخصيص الموارد المالية اللازمة لاستخدام استراتيجية الجودة وتطبيقها.

-	 حفز المهندسين، وفي جميع المسميات، والدرجات الوظيفية على التمسك بالقيم الأخلاقية.

-	 مشاركة المهندسين في جميع الدرجات الوظيفية في اتخاذ القرار لزيادة اندماجهم، وتمكينهم في الوزارة.

-	 تطوير أساليب تقديم الخدمات بشكل مستمر لمواكبة طموحات وتطلعات المتعاملين.

-	 مراعاة أصحاب المصلحة عند اتخاذ القرار، ومعالجة شكاواهم بسرعة.
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محددات الدراسة
مــن الــطــبــيعي وجــود قصور في أي دراســـة قــد يحد مــن تعميم النتائج، وكــذلــك صعوبة أن يشمل البحث كــل الجــوانــب، 
والأبعاد ذات الصلة بموضوع الدراسة إذ الوقت، والتكلفة لا يسمحان بذلك، ويمكن تلخيص محددات هذه الدراسة في الآتي:

-	 ركز مجتمع وعينة الدراسة على وزارة البنى التحتية والتنمية العمرانية بالولاية الشمالية مما يحد من إمكانية 
تعميم نتائج الدراسة.

-	 الـــوزارات  بتردد  البيانات، وهــي أداة تعاني من العديد من أوجــه القصور المتعلقة  تم استخدام الاستبانة لجمع 
الهندسية الحكومية في إعطاء الإجابات أو قد تحتاج الأسئلة إلى توضيح أو إزالة الغموض عنها.

-	 بــالإجــابــة على أسئلة الاستبانة  للمبحوث  والــتــي لا تسمح  المغلقة،  فــي الاستبانة على نوعية الأسئلة  تــم الاعــتــمــاد 
.
ً
حسب نمطه، وأسلوبه الشخ�صي، وحصره في عدد من الإجابات المحددة مسبقا

-	 استخدمت الدراسة المــوارد الاستراتيجية كمتغير وسيط للعلاقة بين استراتيجية الجودة ورضا المتعاملين دون 

لة. عدِّ
ُ
التطرق للمتغيرات الم
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 ABSTRACT

The study aimed to investigate the mediating role of strategic resources in the relationship between 
quality strategy & customers satisfaction at The Ministry of Infrastructure and Urban Development in The 
Northern State in Sudan and to achieve the goal of the study, the researchers adopted the descriptive and 
analytical approach, using technique of full study survey of engineers at the ministry within the degree of 
B. Sc. Honors in Engineering registered at Sudanese Engineering Council in category (Graduate Engineer, 
Specialist Engineer, Consultant Engineer). (60) engineers. Distributed to them a questionnaire developed 
by the researchers. Statistical package (SPSS) to process the collected data. The results indicate that there 
is a significant positive relationship between quality strategy (Quality Policy, Strategic Planning for Qual-
ity, Quality Principles) & customers satisfaction (Focus on Customers, Service Quality Introduced) at The 
Ministry of Infrastructure and Urban Development in The Northern State in Sudan with correlation coeffi-
cient of (0.946). They also show that strategic resources partially mediates the relationship between quality 
strategy & customers satisfaction at The Ministry of Infrastructure and Urban Development in The Northern 
State in Sudan with an indirect effect of (0.214). The study recommended there is a need to increase Engi-
neers at The Ministry of Infrastructure and Urban Development in The Northern State in Sudan awareness 
in the importance of quality strategy in ideal using for strategic resources to reflex on achieving customers 
satisfaction.

Keywords: Quality Strategy; Strategic Resources; Customers Satisfaction; Ministry of Infrastructure 
and Urban Development in The Northern State.


