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 الإىداء
الذي لم يبخل عمي ليس فقط خلال فترة دراستي إنما  يدي المتواضع إلىأىدي ثمرة ج

 بجانبي ويساندني.ل حياتي وىو يقف طوا

 والدي العزيز

 سأبقى طفمك الصغير ميما كبرت.التي ما زالت تضخ عمي من نبع حنانيا إذ  إلى 

 أمي الغالية

 جيعي ومساندتي كل ما إحتجت إلييا.التي إستمرت بدعمي وتش إلى 

 أختي الحبيبة

 إلى من غادرونا من دون وداع أسكنيم الله فسيح جناتو

 أجدادي

لى  كل قريب وصديق وقف معي وساندني وشد من أزري أثناء دراستي في ىذه  وا 
 المرحمة. 

 اً نافعاً ينتفع بوالله عز وجل أن يجعل فييا عمم سائلاً 
  



 ب 

 

 الشكر والتقدير
 

الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو والشكر لو سبحانو وتعالى أولًا وأخيراً الذي تفضل 
ما أتقدم بجزيل الشكر والعرفان والتقدير للأستاذ الدكتور عمي بإتمام ىذه الرسالة ، ك

مدحت الطراونة عمى تفضمو بقبول الإشراف عمى رسالتي وعمى كل ما قدمو من نصح 
رشاد وتوجيو خلال اعدادي ليا ، متمنياً لو دوام الصحة والعافية  .  وا 

كما أتقدم بالشكر والتقدير الى الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة الدكتور   
الدكتور اياد الرواشدة لما تحمموه من  الدكتور ايمن القطاونة و الأستاذاحمد ابو زيد و 

 عناء قراءة الرسالة ونقدىا البناء و كل ما سيقدمونو من توجيو لإثرائيا.

والتقدير لجامعتي مؤتة و أعضاء الييئة التدريسية في  وأتقدم أيضاً بموفور الشكر   
كمية الأعمال، ممثلًا بكافة الاساتذة الأفاضل أعضاء ىيئة التدريس، لما زودوني بو 

 من عمم ومعرفة ، فجزاىم الله خير الجزاء . 

نجاح ىذا العمل       وكل الشكر لكل من ساىم في إتمام وا 

 والحمد لله رب العالمين
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 ممخص ال
دراسة بعنوان :أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى ربحية الشركات الصناعية 

 الاردنية 
 محمد منصور محمود البصال إعداد:

 2021جامعة مؤتة, 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى 

ستخدام المنيج الإحصائي الوصفي التحميمي إربحية الشركات الصناعية الأردنية ، وتم 
في ىذه الدراسة. ويتكون مجتمع ىذه الدراسة من كافة المدراء والموظفين الاداريين 

نية، وبيدف تحقيق أىداف الدراسة تم العمل عمى العاممين في الشركات الصناعية الأرد
( فقرة من أجل جمع البيانات الأولية من 40تطوير أداة الاستبانة واشتممت عمى )

( مستجيب. وفي ضوء ذلك تم العمل 356مجتمع الدراسة والتي بمغ حجم العينة فييا )
ختبار الفرضيات جراء التحميل عمييا إلبيانات ليذه الدراسة، والقيام بعمى جمع ا وا 

( المستخدم في SPSSالمتعمقة بالدراسة من خلال إستخدام البرنامج الإحصائي )
 العديد من الدراسات السابقة.

توصمت الدراسة الى نتائج عديدة من اىميا أن ىنالك أثر ذو دلالة إحصائية 
ز عمى )تعزيز جودة الإنتاج، التركي أبعادىا مجتمعةالجودة الشاممة ب لتطبيق إدارة

الزبون، زيادة الحصة السوقية، تكاليف الجودة، تحقيق الميزة التنافسية( في )ربحية( 
(، وبينت النتائج أن α≤0.05عند مستوى دلالة معنوية )الشركات الصناعية الأردنية 

بمغت نسبة  من أكثر الانماط تأثيرا في الشركات الصناعية الأردنية، حيثتكاليف ال
 %( وفقاً لعينة الدراسة.66.6نحو ) ربحيةلم تفسيره

الاىتمام بشكل كبير عمى جودة وقد أوصت الدراسة بوجوب العمل عمى 
مصدر ميم في تعزيز ربحية  امن اجل تعزيز رضى الزبائن لانيمنتجات الشركة 

عمى الانتفتاح والاطلاع عمى التجارب العالمية في  ، كما لابد من العملالشركة
دول المتقدمة، والاستفادة بشكل كبير من تطبيقيا ومن أبرزىا مجالات الجودة في ال
 جوائز الجودة العالمية.
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Abstract 

 

 The Impact of Implementing Total Quality Management on the 

Profitability of Jordanian Industrial Companies 

Prepared by: Mohammed Mansour Mahmoud Al-Bassal 

Mutah University, 2021 

This study aimed to identify the effect of applying Total Quality 

Management on the profitability of Jordanian industrial companies. The 

descriptive and analytical statistical approach was used in this study. The 

population of this study consists of all managers and administrative 

employees working in the Jordanian industrial companies, and in order to 

achieve the objectives of the study, work was undertaken to develop the 

questionnaire tool and it included (40) paragraphs in order to collect 

primary data from the study population, in which the sample size reached 

(356) respondents. In light of this, work has been done to collect data for 

this study, conduct analysis on it, and test hypotheses related to the study 

by using the statistical program (SPSS) used in many previous studies. 

The study found many results, the most important of which is that 

there is a statistically significant impact of implementing TQM in all its 

dimensions combimed (enhancing production quality, focusing on the 

customer, increasing market share, quality costs, achieving competitive 

advantage) on the (profitability) of Jordanian industrial companies at a 

level of moral (α≤0.05), and the results showed that costs are one of the 

most influential patterns in the Jordanian industrial companies, as the 

percentage of their interpretation of the profitability reached (66.6%) 

according to the study sample. 

 The study recommended that great attention should be paid to the 

quality of the company's products in order to enhance customer satisfaction 

because it is an important source in enhancing the company's profitability, 

and it is also necessary to work on openness and access to international 

experiences in the fields of quality in developed countries, and to benefit 

greatly from their application and Most notably, the International Quality 

Awards. 
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 الفصل الأول
 خمفية الدراسة وأىميتيا

 المقدمة:  1.1
 لا أصبح تنافسوىذا ال المكانة العالمية والاقتصادية  إلىارع الدول لموصول تس 

 الإنتاجيةمن حيث  الأولىيفارق مفيوم الدول الصناعية والتي ىي في المراتب 
 البعض لبعضياالتحديات لمواكبة الدول  إدارةلابد من   تنافسىذا ال ولإدارةوالتصنيع 

عممية  الأمرحددىا صادرات تمك الدول حيث لازم من حيث القدرات الصناعية والتي ت
دارةك الشركات الصانعة لدورىا في ىذه العممية ار اد التحديات العالمية التي ظيرت  وا 

التطور ومن ىذه  اليع تنافسطبيعة ال لملائمةمتطورة  وأساليبمن خلال مفاىيم 
ثر عمى الصناعة والمجالات أمكانتيا من خلال ما تقدم من  أوجدتالمفاىيم التي 

الشركات  أداءالتي تعتمد عمى تقييم  الأساليب كأحد الشاممة الجودة إدارةىو  الأخرى
تحقيق ل  (الإدارية، ،الخدمية الإنتاجية)  جميع مكونات العمميةلتحسين  أساليبووضع 

دارة الإنتاجكمف  خفضمفيوم التميز والتفوق والربحية من خلال  التنافس وتعظيم  وا 
 . الأرباح
من خلال نماذج الجودة الشاممة   إدارةحيث برزت  ضرورة استخدام  مفيوم  

الجودة الشاممة مثل  إدارةعظمى الشركات العالمية في تطبيق  قدمتياالنجاح التي 
( والتي عممت من EXPREES FEDRREALوشركة )  الأمريكية(IBMشركة )
وصمت لغاية  إنتاجيةالجودة الشاممة عمى زيادة الحصة السوقية بنسبة  إدارةخلال 

 ( 2009الصوفي .) والإرباحالممحوظة في المبيعات  %( والزيادة 30)
وتحقيق  لمواردىا الأمثلقدرتيا في الاستغلال  إظياروعمى الشركات في دورىا 

 الأداءالتسويقي ، الأداءالمالي ، الأداءوالجزئي ) الأداءعمى الصعيد الكمي من  أىدافيا
الكبير في تحقيق  الأثرإدارة الجودة الشاممة ليا  أنفتراض إلذلك وعمى  (الإنتاجي
 الأداءالجزئي والوظائف الجزئية مثل  الأداءعمى  أثرىاالكمي من  المنطقي  الأداء

 .المالي المتمثل بالربحية 
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 :وأسئمتيا مشكمة الدراسة 2.1
التي تسعى ليا الشركات ىي تحقيق الربحية وفي جوىر  الأىداف أىممن  إن  

 ولكن في ظل محددات  الأرباحالشركات الربحية ىي جني  إنشاءسبب  أن الأمر
 البيئة الخارجية والداخمية لمشركة عممية اكتساب الأرباح  يكون عمى الشركات إدارة 

واستغلال مواردىا بشكل مرضي ويبقى الأمر في تحديد إطار عمل متقن يتمثل في 
ن بما تقدمو لتي تقنع الزبو مفيوم إدارة الجودة الشاممة وصولا لأفضل الخدمات والسمع ا

أن الزبون المصدر الحرج لتحديد مفيوم الربحية  عتبارلإالشركات حيث يأخذ با
  .وتعظيميا في الشركات

في جميع  الربحية في تحقيق  إدارة الجودة الشاممةوفي إطار تحديد أىمية   
الدراسة ىذه بصورة مستدامة جاءت  الشركات نعكاس ىذه العلاقة عمى ا  ت و المجالا

وتحديد أىم  ربحية الشركاتفي  إدارة الجودة الشاممة  بو  تقوم ذيال ثرلمحديث عن الأ
 : وىي  (2012)السفاطي،المعوقات والمشاكل التي تواجو إدارة الجودة الشاممة

فاااي صاااعوبة تحدياااد الأثااار الواقاااع مااان  الصاااناعية ومنياااا  الشاااركاتتعااااني معظااام  .1
 .ربحية الشركاتعمى  إدارة الجودة الشاممة مكونات 

ماااااع حجااااام الشاااااركة  الشااااااممة التاااااي تاااااتلائملمعاااااايير إدارة الجاااااودة صاااااعوبة تحدياااااد  .2
 .عمى ربحية الشركات ياوالأثر من ومتطمباتيا

أدوات إدارة اساتخدام  لفارض آلياة  إيجاادمن أىم الأمور التي تؤرق المنظمات ىو  .3
 .الجودة الشاممة

يجااابي وصااعوبة الإقناااع التنظيمااي لمتغياار الإميااة الجاماادة والمقاومااة الثقافااة التنظي .4
  .إدارة الجودة الشاممة ستخداملإعف الدوافع التي تدعم الشركات وض

  .ضعف في التخطيط وسوء إدارة استراتيجيات إدارة الجودة الشاممة .5
  .ضعف في التدريب والتطبيق والمعرفة في إدارة الجودة الشاممة .6
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 :الأسئمة التالية ولذلك فإن مشكمة الدراسة تتمخص في الإجابة عن 
 ) تعزيز جودة الإنتاج ،   مجتمعةبمكوناتيا  إدارة الجودة لشاممة تطبيق  ثرأ ما 

تحقيق الميزة ، تكاليف الجودة، السوقيةزيادة الحصة ، التركيز عمى الزبون
 ؟.الأردنية مى ربحية  الشركات الصناعية ع(افسيةالتن

 أسئمة فرعية وىي: خمسةوينبثق من ىذا السؤال 
(    )تعزيز جودة الإنتاج من خلال مكونيا الشاممةالجودة إدارة  تطبيقثر أما  .1

 ؟الأردنية الشركات الصناعية  ()ربحية تعزيز في
(   )التركيز عمى الزبونمن خلال مكونيا الشاممة الجودة إدارة  تطبيق ثرأما  .2

 ؟ الأردنية الشركات الصناعية  ()ربحية تعزيز في
(  )زيادة الحصة السوقيةمن خلال مكونيا لشاممة االجودة إدارة  تطبيق ثرأما  .3

 ؟الأردنية  الشركات الصناعية ()ربحية تعزيز في
(           )تكاليف الجودةمن خلال مكونيا لشاممة االجودة إدارة  تطبيق ثرأما  .4

 ؟الأردنية  الشركات الصناعية ()ربحيةتعزيز  في
( )تحقيق الميزة التنافسيةمن خلال مكونيا  لشاممة االجودة إدارة  تطبيق ثرأما  .5

 ؟الأردنية  الشركات الصناعية ()ربحيةتعزيز  في
 

 
 أىمية الدراسة: 3.1

الجودة الشاممة  أثر إدارة تنبع أىمية الدراسة في إطار ميدان البحوث حول   
ويمكن إجمال ، الياشمية الأردنيةالشركات الصناعية  في المممكة في   عمى الربحية 

 أىمية الدراسة بما يمي:
 الأىمية العممية:  -1
 عمى الربحية  إدارة الجودة الشاممة  أثرحول دور يالذي ، تتمثل بموضوع الدراسة  

فضلًا عن الاىتمام الذي قد تنالو من قبل الباحثين ، الأردنيةفي الشركات الصناعية 
تيا فجوة في أدبيات إدارة الجودة كذلك تنبثق أىمية ىذه الدارسة من تغطيوالميتمين 

نظم الجودة الشاممة عمى ربحية استخدام  لبيان الأثر من، موالربط بيني، الشاممة
 .الشركات
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 الأىمية الميدانية: -2
، القطاع الصناعيتكمن أىمية ىذه الدراسة في أىمية القطاع المبحوث ألا وىو 

والذي يقوم برفد تناولت الدراسة قطاع من أىم القطاعات الاقتصادية الأردنية حيث 
وىو القطاع  (2016)السميحات،ياسنو  دينار الاقتصاد الأردني بما يقدر بمميار ونصف

رفد وتسييل وتييئة البنية التحتية و والخدمات  والسمع زالمتمثل بتقديم الصناعي
لمقطاعات الاستثمارية الأخرى وتوفير مناخ ملائم للاستثمار المحمي والأجنبي 

كبيرة الحجم التي تؤثر في  متوسطة الحجم أو سواء صغيرة الحجم أو لمشركاتو 
ي يمكن أن ، وتتمثل الأىمية الميدانية ليذه الدراسة بالنتائج التالاقتصاد الوطني ككل

عتماد عمييا ومساعدتيا في وضع نموذج عام ا ىذه الدراسة عن مدى إمكانية الإتقدمي
في الشركات الصناعية في ودورىا عمى الربحية إدارة الجودة الشاممة قادر عمى وصف 

 الياشمية. الأردنيةالمممكة 
لمعمل ، الياشمية الأردنيةلمممكة لمشركات العاممة في اتوصيات  تقديم وبالتالي 

 اعتبارىإوتحسين ، إدارة  الجودة الشاممةستغلال تحسين وتطوير آليات وأدوات لإعمى 
نشاءى دامتي اوا   .الشركات الصناعيةفي   اوالحفاظ عميي اوا 
 
 أىداف الدراسة: 4.1

تيدف ىذه الدراسة الى توضيح أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى ربحية المنظمات 
 كما تسعى الى الوصول الى الأىداف التالية:الصناعية الاردنية، 

، تعزيز جودة الإنتاج )   ابمكوناتي  لشاممةاإدارة الجودة واقع تطبيق   التعرف عمى .1
الميزة تحقيق ، تكاليف الجودة، السوقيةزيادة الحصة ، التركيز عمى الزبون

  . الأردنية الشركات الصناعية  في (فسيةاالتن
 ثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في ربحية الشركات الصناعية .أالتعرف عمى  .2
كات إدارة الجودة الشاممة عمى ربحية الشر كل من مكونات تحميل وبيان أثر  .3

 .الأردنية الصناعية 
معرفة المشكلات التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركات الصناعية  .4

 الأردنية 
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النتائج التي ستتوصل إلييا الدراسة وتقديميا  تقديم توصيات عممية بناءً عمى .5
مكانية تعميم النتائج  بالدراسة  للاستفادة منيا لمشركات الصناعية المعنية  عمىوا 

 .الصناعية بشكل عام الشركات 
 

 نموذج الدراسة 5.1
(إدارة الجودة لشاممة( )  Independent Variables)    : المتغير المستقلأولا

زيادة ، التركيز عمى الزبون، والمتمثمة بمكوناتيا الخمسة   ) تعزيز جودة الإنتاج
.فسيةاتحقيق الميزة التن، تكاليف الجودة،  السوقية الحصة  

)الربحية( والمتمثل بنفسه   (Dependent Variables : المتغير التابع )ثانيا   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
نموذج الدراسة( 1الشكل رام )  

السابقة  حيث تم إعداد ىذا النموذج من قبل الباحث وعمى ضوء الدراسات 
 عمى النحو التالي:
 المتغير والأبعاد المعتمدة الدراسة

 المتغير المستقل بعد الميزة التنافسر والتركيز عمى الزبون  (2008)أبو بكر .
 المتغير التابع الربحية دون أبعادة  (2001)فايزة .

H0.1 تعسيس جودة الأنتاج 

 
التركيز على الزبون  H0.2 

زيادة الحصة السوقية  H0.3 

H0 إدارة الجودة

 الشاملة

 

تحقيق الميزة التنافسية  H0.4 

H0.5 تكاليف الجودة 

 الربحية

 العائد على الأصول
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 التعاريف الإجرائية:  6.1
: وىي مجموعة الإجراءات والتدابير والمعايير التي تضمن انجاز  الشاممة دارة الجودةإ

ج واعتبار الكفاءة الأعمال والنشاطات الإدارية والإنتاجية وصولا لأفضل خدمة ومنت
، وتعبر عنيا المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين عمى نجازىاإوالفاعمية في 

  .31إلى  1فقرات الأستبانة من 
لعائد المادي التي تحققو الشركات مقابل الخدمات والسمع التي تقدميا وىي ا :الربحية 

، وتعبر عنيا بعد احتساب التكاليف والمصاريف المتعمقة وفوائد الأموال وتحديد ىامشيا
 .40إلى  32المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين عمى فقرات الأستبانة من 

تج لأفضل المواصفات المحددة في وىي تمثل تطابق مواصفات المن :جودة المنتج
،وتعبر عنيا صناعة المنتج وتقديم الفائدة المرجوة من المنتج بما يمبي رغبات المستخدم

 .6إالى  1المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين عمى فقرات الأستبانة من 
مجموعة العمميات التي تعتني وتيتم بتوجيات الزبائن   :التركيز عمى الزبون

اماىم حول خدمة او منتج  معين تقدمة الشركات واعتبار نظريات التسويق واىتم
وتعبر عنيا المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين عمى  ،والسموك النفسي لممستيمك

 .12إلى  7فقرات الأستبانة من 
لمنتجات الشركة وخدماتيا في  نتشارإكبر أوىي السعي نحو  زيادة الحصة السواية : 

سوق معين من خلال محاولة التأثير عمى حصة المنافسين إن  وجدوا او تعزيز 
مشتريات المنتج العائد لمشركة من خلال عدة إجراءات تسمى زيادة الحصة السوقية 

وتعبر عنيا المتوسطات  ،متلاك حصتيما  عممية الاستحواذ عمى النافسين و  واعتبار
 .19إلى  13ابات المبحوثين عمى فقرات الأستبانة من الحسابية لإج

تميز يسعى  : وىي عممية تعنى في وضع المنظمة في مكانةتحقيق الميزة التنافسية 
افسين  من خلال عتبارىا نقاط قوة تممكا المنظمات دون المنا  ليا جميع المنافسين و 

بداع أفضل المنتجاتإ سطات الحسابية وتعبر عنيا المتو  ،بتكار أفكار جديدة وا 
 .31إلى  26لإجابات المبحوثين عمى فقرات الأستبانة من 

لتزام بمواصفات يف التي تتحمميا الشركة نتيجة الإمجموعة المصار تكاليف الجودة : 
تحدد جودة المنتج وىي الكمف التي تضمن تحقق شروط الجودة في الخدمات المقدمة 



7 

 

وتعبر عنيا المتوسطات , المنتج وقيمتووالمنتج  وتنعكس ىذه التكاليف عمى سعر 
 .25إلى  20الحسابية لإجابات المبحوثين عمى فقرات الأستبانة من 

ستثمارىا في أصوليا إي مجموع إيرادات الشركة من خلال وى العائد عمى الأصول:
ل أوليا التخطيط ستخراج القيمة منيا وذلك  بعد مرور ىذه العممية بعدة مراحإوعممية 
  .حتساب الأرباح ومعالجة القوائمإأخراىا المالي و 

 
 فرضيات الدراسة: 7.1

  :التالية النفي يسعى الباحث في ىذه الدراسة الى اختبار فرضيات
H0: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α )إدارة  لتطبيق

زيادة ، عمى الزبونالتركيز ، )تعزيز جودة الإنتاج   أبعادىا مجتمعةبالجودة لشاممة 
الشركات  ()ربحية في (فسيةاتحقيق الميزة التن، تكاليف الجودة، الحصة السوقية

 .الأردنية الصناعية
 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:

H0.1: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α) إدارة تطبيق ل
 ( الشركات الصناعية)ربحيةفي ( الإنتاج)تعزيز جودة  من خلاللشاممة االجودة 
 الأردنية.

H0.2: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α) إدارة  تطبيقل
 الشركات الصناعية ربحية()في  الزبون()التركيز عمى خلال  منالشاممة الجودة 
 .الأردنية
 H0.3: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α) إدارة  تطبيقل
 ( الشركات الصناعية)ربحيةالسوقية( في  زيادة الحصة)من خلال لشاممة االجودة 
 .الأردنية

H0.4: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α) إدارة  تطبيقل
 .الأردنية ( الشركات الصناعية)ربحيةفي كمفة الجودة( )من خلال لشاممة االجودة 



8 

 

H0.5: ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α) إدارة تطبيق ل
 ( الشركات الصناعية)ربحيةفي يق الميزة التنافسية( تحق)من خلال لشاممة االجودة 
 .الأردنية

 
 محددات الدراسة: 8.1

 الدراسي الجامعي عامبال المتمثل وىي تاريخ الدراسة :الزمنيةالحدود 
وفترة الزيارات وفترة والتحضر لمدراسة  الإعدادوتتضمن ىذه الفترة 2020/2021

 التحميل للاستبانات والتقديم
 التي تم اعتمادىا في العينات الصناعية العمل عمى جميع الشركات :الحدود المكانية

 .من خلال مقرات الشركات أو مكاتب الارتباط المتواجدة في مدينة عمان
الحدود البشرية: تمت ىذه الدراسة عمى موظفي الأدارة العميا والأدارة الوسطى والأدارة 

 التشغيمة في الشركات الصناعية. 
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 الفصل الثانر
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري:  1.2
 تمييد:

تنبياات العدياااد ماان الشاااركات فااي التركياااز عمااى إساااتراتيجية إدارة الجااودة الشااااممة 
عمى اعتبارىاا مان الماداخل العالمياة المتقدماة فاي عمال مؤسساات الأعماال والساعي إلاى 
زياااادة القااادرة التنافساااية فاااي تقاااديم المنتجاااات أكانااات سااامعاً أو خااادمات لتصااال إلاااى رضاااا 

لإساااتراتيجية إدارة الجاااودة الشااااممة مااان خااالال  العمااالاء، حياااث أن المنظاااور الاساااتراتيجي
ومان أجال  (Tari, 2015)الاستفادة من نقاط القوة لتحقياق التمياز والنياوض بالمؤسساة 

تحسااين وتطااوير كاال مكونااات المنظمااة لموصااول إلااى أعمااى جااودة فااي مخرجاتيااا وبأقاال 
دارة تكمفاااة بيااادف تحقياااق أعماااى درجاااة مااان الرضاااا لااادى زبائنياااا، فأصااابحت إساااتراتيجية إ

الجاااااااودة الشااااااااممة أنموذجااااااااً ميمااااااااً مااااااان نمااااااااذج وطااااااارق التناااااااافس بالأساااااااواق العالمياااااااة  
(Savolainen, 2010). 

 
 إدارة الجودة الشاممة: 1.1.2

إدارة الجااودة الشاااممة عمااى أنيااا نيااج متكاماال لخدمااة العمياال أو الزبااون فيااي تعااد 
أو أكثار داخال ليست مجرد إدارة متخصصة تسعى إلاى تحقياق الجاودة فاي مجاال معاين 

المنظمة بل عممية متكاممة تشمل جميع الأنشطة والوظائف والأنظمة عمى شكل سمسامة 
)عقيماي،  بحيث أي خمل فاي أي حمقاة منياا يعتبار نقطاة ضاعف تاؤثر فاي الجاودة الكمياة

2008.) 
وماان المعااروف أن قيااادة المااوارد البشاارية ىااي أحااد الوظااائف الإداريااة التااي تركااز 

المااوارد التااي تمتمكيااا الإدارة وىااي الأكثاار تااأثيراً  الااذي يعااد ماان أىاام ى المااورد البشااريعماا
عمااى الإنتاجياااة، وعماااى ىاااذا الأساااس فاااإن إدارة وتنمياااة ىاااذه المااوارد تعتبااار مااان الأركاااان 
الأساسااية فااي العديااد ماان المنظمااات، ماان أجاال تحسااين وتطااوير كاال مكونااات المنظمااة 

بيااادف تحقياااق أعماااى درجاااة مااان  لموصاااول إلاااى أعماااى جاااودة فاااي مخرجاتياااا وبأقااال تكمفاااة
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الرضا لدى زبائنيا، فأصبحت إستراتيجية إدارة الجودة الشاممة أنموذجاً ميمااً مان نمااذج 
 (Dessler, 2013)وطرق التنافس بالأسواق العالمية

البشاااااارية إدارة الجااااااودة الشاااااااممة عمااااااى تحقيااااااق الأىااااااداف لمااااااوارد ا إدارة تساااااااعدو 
الأساساااااااااااااية لفكااااااااااااارة الجاااااااااااااودة الشااااااااااااااممة، وذلاااااااااااااك عااااااااااااان طرياااااااااااااق إماااااااااااااداد المنظماااااااااااااة 
بالكفاءات،والقاااادرات،والخبرات وكااااذلك الأىتمااااام بالأسااااس والمبااااادئ التااااي تساااااعد عمااااى 
الأسااتفادة ماان العاااممين بشااكل جيااد داخاال المنظمااة، ماان أجاال إنجاااح الجيااود والأىااداف 

 .(Evans, & Lindsay, 2014)ي تصبو الييا المنظمة الت
ويعاااد مفياااوم إدارة الجاااودة الشااااممة فمسااافة إدارياااة حديثاااة ترتكاااز عماااى عااادد ماااان 

ل والأساااليب الإداريااة المفاااىيم الإداريااة الموجيااة التااي يسااتند إلييااا فااي الماازج بااين الوسااائ
الارتقااء بمساتوى الأداء  لبتكارية، وبين المياارات الفنياة المتخصصاة مان أجاوالجيود الإ

كماا وتعتبار مان ( 2003)إباراىيم، ، والتحسين والتطوير المستمر لممنظمات والمؤسسات
، كتصاااميم المناااتج، والمنااااخ الركاااائز الأساساااية لإدارة الجاااودة الشااااممة ذات أىمياااة كبيااارة

د التنظيماااي، والاىتماااام باااإدارة العنصااار البشاااري، والتحفياااز، والعلاقاااة باااالموردين، وتوكيااا
فاااي إطاااار الجاااودة، والتركياااز عماااى العميااال، والتااازام الإدارة العمياااا، والوقاياااة مااان الأخطااااء 

إذ أن ىاذه  (Barnes, 2005)الإقتصااديةالتطبياق العمماي لياا فاي مختماف المؤسساات 
المرتكاازات ماان شااأنيا أن تشااير إلااى الحقااائق الأساسااية والبناااءات الفكريااة الفمساافية التااي 

ساااااتخدام ىاااااذا الأساااااموب تطبيقااااااً فاااااي مختماااااف إعناااااد الشاااااروع ببغاااااي أن يااااارتكن إليياااااا ين
ي شااااأن تحدياااااد أولوياااااات ىاااااذه فاااااالمنظمااااات، وقاااااد تباينااااات آراء المفكاااارين والأكااااااديميين 

المرتكزات وأىميتيا من باحث لآخر، إلا أنيا مان حياث المنطماق الفكاري لا زالات تشاكل 
 (.2000)خضر،   ةمالمنعطف الحاسم في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشام

 
دارة الجودة:  مفيوم 2.1.2  الجودة وا 

تعنااااي طبيعااااة  يوالتاااا (Qualitas)إن مفيااااوم الجااااودة يرجااااع إلااااى الكممااااة اللاتينيااااة
الشاااخص أو طبيعاااة الشااايء ودرجاااة الصااالابة، وقاااديماً كانااات تعناااي الدقاااة والإتقاااان مااان 
خااالال قيااااميم بتصااانيع الآثاااار التاريخياااة والدينياااة مااان تماثيااال وقااالاع وقصاااور لأغاااراض 

(. وفاي العصار الحاديث 2006التفاخر بيا أو لاستخداميا لأغراض الحماية )الدرادكاة، 
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الصاناعية بعاد تطاور عمام الإدارة وظياور الإنتااج الكبيار والثاورة فقد تغير مفياوم الجاودة 
زدياااااد المنافسااااة، إذ أصاااابح لمفيااااوم الجااااودة أبعاااااداً جدياااادة ا  وظيااااور الشااااركات الكباااارى و 

 ومتشعبة ومن تعاريف الجودة: 
بأنياااا درجاااة مطابقاااة مناااتج معاااين لتصاااميمو أو  (Klimoun)عرفياااا الاقتصاااادي 

 .مواصفاتو
 
 إدارة الجودة الشاممة: تعريف  3.1.2

ماااااان وجياااااة نظاااااار الباااااااحثين  تعاااااددت التعريفااااااات لمفيااااااوم إدارة الجاااااودة الشاااااااممة
ن كااان جميعيااا تاادور حااول الكممااات الأساسااية والمااؤلفين يااذا المفيااوم )إدارة لمكونااة ال، وا 

 الشاممة(:  –الجودة  –
الجااودة الشاااممة فااي المجااال التربااوي والتعميمااي بأنيااا أسااموب تطااوير فاات فقااد عرّ 

 (.  2009شامل ومستمر في الأداء ويشمل مجالات العمل التربوي كافة )أبو النصر، 
جودة المنتج كماا يادركيا الزباون ىاي اساتراتيجية  ويعرف كينيث الجودة عمى أنيا

التجارياااااة إذ أن إجاااااراءات لعلاماااااة االمنظماااااة الرئيساااااية لمحفااااااظ عماااااى سااااالامة وسااااامعة 
التحسينات المستمرة عماى المناتج تؤلاف فاي الحقيقاة إحادى أىام اساتراتيجيات إطالاة دورة 

 (.2014خفاجي، سويسي، و حياة المنتج )
نوعياة المناتج أو الخدماة التاي تصال إلاى درجاة  ويعرف دينمج الجودة عمى أنيا 

تمتااااع بسااااوق جياااادة ومسااااتدامة تقااااان تساااااعد بيااااا مالكيااااا مادياااااً وتنااااة ماااان الدقااااة والإيمع
 (.2015 والصالح، )الصريمي،
حتياجااااات إزبااااون وليساااات لحتياجااااات اإرفيااااا فيجنسااااتون الجااااودة بأنيااااا )ىااااي ويع

سااتند إلااى حتياجااات الإدارة العامااة فيااي تإحتياجااات رجااال التسااويق ولا إالمصااممين ولا 
ة ماااناااتج أو الخدماااع المناااتج أو الخدماااة وتقااايس مقااادار مقابماااة المالخبااارة العقمياااة لمزباااون 

 (.  2010بوصفيا المزيج الكمي لخصائص المنتج أو الخدمة السويقة( )المسعودي، 
( 2004)جاودة،  كتااب وقام بتعريفيا معيادُ المقااييسِ البريطاانيّ المشاارُ إلياو فاي

"بأنيااااا: "فمساااافةٌ إداريَااااة تشاااامل كافاّاااة نشاااااطات المنظمّااااة التااااي ماااان خلاليااااا يااااتمْ تحقيااااقُ 
احتياجاتْ وتوقّعات العميل والمجتمع" وتعتبر الجودة الشاممة تعزيزاً لمطارق التقميدياة مان 
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. وخارجياااً  بااين المنظمااات داخمياااً  ة مثبتااة لضاامان المنافسااةأجاال القيااام بالعماال وىااي تقنياا
لعمميااة تحسااين  ساساااأنيااا فمساافو ومنيجيااو تتبااع إدارة الجااودة الشاااممو عمااى إوينظاار الااى 

فااي  والمساااىمة ماان جميااع العاااممينالمنظمااات بشااكل مسااتمر، والتااي تتطمااب المشاااركة 
)جااودة،  المؤسسااة لمعماال معااا لتحقيااق منااافع وفوائااد عمااى الماادى البعيااد لممجتمااع بأكممااو

2004.) 
 

 تعزيز جودة المنتج:  4.1.2
حد العوامل الأساساية التاي تسااىم بنجااح أو أتعتبر جودة المنتجات أو الخدمات 

فشل الشاركات ولاذلك فياي تساعى إلاى تقاديم منتجاات وخادمات ذات جاودة عالياة تاتمكن 
تحقيق ميزة تنافسية تحقق الرضا لدى المستيمك ولغرض توضايح ماىياة  من من خلاليا

ودرجاااة إشاااباع  ساااتخداممنياااا  الملائماااة للأعديااادة لمجاااودة  الجاااودة فقاااد اقترحااات مفااااىيم
درجاااة مطابقااااة المناااتج لمواصااافات التصااااميم ، حتياجااااات المساااتيمكالمناااتج أو الخدماااة لإ

 نو يمكن تقسيم الجودة إلى: إية، وعميو فالفنية واليندس
التصااميم وىااي كيفيااة مقابمااة مواصاافات المنااتج أو الخدمااة احتياجااات ورغبااات  جااودة -1

 .المستيمك وىي الجودة من وجية نظر المستيمك
لمواصاافات التصااميم الفنيااة واليندسااية  جااودة المطابقااة وتتضاامن تصاانيع المنااتج وفقاااً  -2

    .وىي الجودة من وجية نظر الشركة
يئاة يمكان إن تحادث لساببين الأول ىاو ن الجاودة الردأنو يمكن القاول باإوبالتالي ف

عاااادم حاااادوث تطااااابق بااااين توقعااااات المسااااتيمكين ومواصاااافات التصااااميم وىااااو مااااا يعاااارف 
والثاااني عاادم حاادوث تطااابق بااين مواصاافات التصااميم والنتااائج ، بااانحراف جااودة التصااميم

 (.2006الفعمية وىو ما يعرف بانحراف جودة التماثل )مرعي، 
 

 التركيز عل الزبون:  5.1.2
الرئيسااية لنظااام إدارة الجااودة الشاااممة ماان خاالال التركيااز  يعااد ماان أىاام المتطمبااات

عمى المستيمك، وتتمثل أىمياة المساتيمك إلاى المنافساة العالمياة وساعي كافاة المؤسساات 
كة فيااو المنافسااة، وأن البقاااء لمشاار  صااول عمااى موقااع تنافسااي فااي عااالم تشااتدماان أجاال الح
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لااك المفيااوم ثقافااة لجميااع العاااممين فااي المؤسسااة، ذ الأفضاال خدمااة والأعمااى جااودة، يعااد
حتياجااااات المسااااتيمك، إمك يحتاااااج إلااااى جيااااود كبياااارة لتحديااااد وأن التركيااااز عمااااى المسااااتي

حتياجات. وىنااك العدياد عمى تحسين الأداء ليقابل تمك الإ وتوقعاتو بدرجة تامة، والعمل
زباااائن الخاااارجيين مااان الأبعااااد التاااي تركاااز عماااى المساااتيمك والتاااي تشاااتمل عماااى )تحدياااد ال

والااداخميين، وتحديااد حاجااات الزبااائن ورغباااتيم، ومتابعااة شااكاوي الزبااائن وحميااا، والأخااذ 
باااءراء الزباااائن عناااد تطاااوير المنتجاااات الجديااادة، والمحافظاااة عماااى الزباااائن الحااااليين، وفاااي 

 (.2000البحث عن زبائن جدد )البمبيسي، 
إرضااائو باال ب لمنظمااات والقياااملتااي تسااعى إلييااا كافااة االزبااون ىااو الغايااة ا ويعتباار

إسااعاده، وباااذلك فااإن رضاااا العمياال يعناااي البقاااء والاساااتمرار فااي الأعماااال والمنافسااة فاااي 
ي فاا تااولي الاىتمااام بعملائيااا حيااث ان العمياال  السااوق، ولااذلك يجااب عمااى المنظمااة أن

. وتعتباار الأبعاااد الخاصااة ومااا تتضاامنو ماان التركيااز عمااى العمياال قمااة ىرميااا لأولوياتيااا 
وفااي تحديااد العماالاء الااداخمين والخااارجيين ومعرفااة حاجاااتيم ورغباااتيم ودراسااة التوجيااات 
والتوقعااات لاادييم ومتابعااة شااكاوييم والأخااذ بااءرائيم عنااد القيااام بتطااوير منااتج أو خدمااة، 

 .  (Sugannthi, & Samuel, 2015)والمحافظة عمييم وكسب عملاء جدد 
وتأسيسااً عماى ماا ساابق فإناو مان الواجاب عمااى منظماات الأعماال القياام بااالتعرف 
عمى عملائيا ودراسة أذواقيم وحاجااتيم ورغبااتيم الخاصاة بيام، مان خالال اتبااع العدياد 
ماان الوسااائل التااي تقااوم عمااى تمكااين المنظمااات ماان الوصااول لااذلك وعمااى النحااو الآتااي 

 (.2014)جودة، 
ابلات الشخصااااية: ماااان خاااالال التفاعاااال المفظااااي التااااي يااااتم بااااين فااااردين أو أكثاااار المقاااا -1

 وباتباع أسموب الحوار بالكلام لموصول لمعرفة الحاجات. 
مارات )الاساااتبانات(: والتاااي تعتبااار مااان أىااام الوساااائل التاااي ياااتم جماااع البياناااات الاسااات -2

 والمعمومات بأسئمة يجيب عمييا العميل. 
جودة: أن تتاح فرصة لمعميل ليكاون ضامن الضمان المشاركة من قبل العميل بفرق  -3

 .  الفريق المخصص لمجودة عضوية
معرفااة ارائياام ق يجمااع فيااو اقتراحااات العماالاء، و قتراحااات: مثاال صااندو إتأساايس نظااام  -4

 .  والخدمات التي تقدميا ليم المنظمات حول المنتجات
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 زيادة الحصة السواية:  6.1.2
ة الساااوقية نسااابة تعبااار عااان نصااايب المؤسساااة مااان الصاااناعة، وعااان الحصاااتعتباار 

 ثرىاا عماى حجام مبيعاتياا فاي الساوقكفاءة النشااطات التساويقية لممؤسساة التاي يانعكس أ
أكبااار  ، وتعتبااار المؤسساااة التاااي تحصااال عماااىماااع المبيعاااات الكمياااة لااانفس الساااوق مقارناااة

ر أو تقاديم منتجاات جديادة تغييارات فاي الأساعا جراء باإ حصة سوقية مؤسساة رائادة تقاوم
ة سااوقية مناساابة لمنتجاتيااا، وليااا أو إدخااال تكنولوجيااا حديثااة إلااى السااوق، وتحقيااق تغطياا

(. كماا تام تعرياف الحصاة 2006نتشار ونشاط ترويجي ملائم يحقاق أىادافيا )الزعباي، إ
السااوقية بأنيااا النساابة المئويااة لمبيعااات المؤسسااة مقارنااة بمبيعااات السااوق الكمااي، ويمكاان 

ماااى الساااوق مااان عريفياااا أيضااااً بأنياااا تعبااار عااان قااادرة المؤسساااة وكفاءتياااا فاااي السااايطرة عت
ات فااااي السااااوق وعمااااى سااااتخدام الأمثاااال لمواردىااااا المتاحااااة لزيااااادة حجاااام المبيعااااخاااالال الأ

قية مااان خااالال و ياااع المؤسساااات الاااى زياااادة حصاااتيا الساااحسااااب المنافساااين، وتساااعى جم
   وضع الخطط الملائمة لتحقيق ذلك.

 
 تحقيق الميزة التنافسية:  7.1.2

ت القادرة لادفاع عان مكانتياا مانح الشاركافاي تتمثل أىمية تحقيق الميازة التنافساية 
، والحفاظ عمى المركز التنافسي لياا باين منافساييا، إضاافة إلاى تعزياز إمكانياات السوقية

ات الشاااركة وقااادراتيا الإنتاجياااة والتساااويقية وتوثياااق علاقاتياااا ماااع الزباااائن وتحساااين القااارار 
اريااااة، وماااان أىاااام الأبعاااااد التااااي تشااااتمل عمييااااا المياااازة التنافسااااية جااااودة المنتجااااات أو دالإ

 .  (Munizu, 2013) وقية والإبداع والابتكار ات المقدمة والربحية، والحصة السالخدم
كماا أن ىناااك نوعااان ماان النماااذج التااي تتمثاال فااي المياازة التنافسااية وىااي النمااوذج 

القائم عمى الموارد وكلا النموذجين متكاملان، حيث يرتكاز  القائم عمى السوق، والنموذج
كل منيما عمى الآخر، حيث أن نموذج الميزة التنافسية القاائم عماى الساوق يشاتمل عماى 
متغيااارات التكمفاااة، والتماااايز، والفاعمياااة، وتقيااايم المنافساااين، والتيديااادات والمخااااطر التاااي 

ة القااائم عمااى المااوارد فإنااو يشااتمل عمااى تواجااو عماال الشااركة، أمااا نمااوذج المياازة التنافسااي
البشااارية، بحياااث يكاااون تطاااويرة  لشاااركة ساااواء المادياااة أو جمياااع الماااوارد التاااي تمتمكياااا ا

 (Korankye, 2013) .الشركة وتنميتو من داخل
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المياااازة التنافسااااية ماااان خاااالال ممارسااااات إدارة  وىناااااك مااااؤثرات ميمااااة فااااي تحقيااااق
لشركات من تحقيقيا لمميزة التنافسية والوصول الجودة الشاممة التي تعمل عمى مساعدة ا

تيااا، يجإنتا، وتحسااين والتااي تمكنيااا ماان مواجيااة التحااديات إلااى مسااتويات تنافسااية عاليااة،
وخفااااض التكمفااااة، وفااااي دمااااج عمميااااات الأداء مااااع الابتكااااار، الااااذي ماااان شااااأنو أن يحقااااق 

سااتمرارية أعماليااا إية وحفااظ مكانتيااا فااي السااوق وضاامان لمشااركات كافااة أىاادافيا التنافساا
 . (Ware, 2014) وتقدميا

   :ان كمف الجودة يمكن تصنيفيا الى قسمين ىي بعض المؤلفينويرى 
 : كمااف الضاابط وتتضاامن كمااف الوقايااة وتشاامل عمااى تكاااليف تخطاايط الجااودةاولاً 

كمااااا ، والتصااااميم والتاااادريب وضاااابط العمميااااات وتحمياااال البياتااااات وباااارامج تحسااااين الجااااودة
 وتشمل كمف الضبط كمف التقيم مثل: فحص المواد وكمف المختبرات وتقيم المخزون.

عاادة العمال ا  الفشل الداخمي مثل كمف التاالف و  : كمف الفشل وتتضمن كمفثانياً 
ختباااار والتوقاااف والفقااادان. كماااا وتتضااامن كماااف الفشااال الخاااارجي مثااال الماااواد عاااادة الأوا  

لمساااؤولية القانونياااة عااان المنتجاااات المعيباااة المعاااادة ومصاااارف الضااامان والحساااومات وا
 .(2012 )عبدالكريم محسن، وفقدان السمعة

الميازة التنافساية تعاد طريقااً لمتمياز، حياث  ساتراتيجيةإن وتأسيساً عماى ماا سابق فاإ
أنااااو لا يااااتم تحقيااااق التميااااز مااااا لاااام تكاااان الثقافااااة السااااائدة ىااااي تحقيااااق المياااازة التنافسااااية، 
فالشااركات المرتبطااة بااالأداء المتميااز ىااي التااي يوجااد فييااا ثقافااات تنظيميااة تساااعد عمااى 

رابطااااً قويااااً ياااربط التكياااف ماااع المتغيااارات والمساااتجدات، لاااذلك تعتبااار ىاااذه الإساااتراتيجية  
 عناصر الشركة مع بعضيا البعض. 

 
 تكاليف الجودة:  8.1.2

تعمااال الإدارة بجياااد كبيااار فاااي إدارة جاااودة منتجاتياااا أو خااادماتيا بقيااااس تكااااليف 
الأنشااااطة اللازمااااة لضاااابط الجااااودة وتكاااااليف الأنشااااطة أو الإجااااراءات المتخااااذة لتصااااحيح 

المتنوعااة ماان أجاال التعبياار أو  الادارة بتحديااد التكاااليف الفشاال فااي ضاابط الجااودة. وتقااوم
فير مناتج أو خدماة تمتاع باالجودة.ويرى )الساعودي، وصف ىذه التكاليف التي تارتبط بتاو 

   ان ىذه التكاليف ىي: (2010
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. التكااااليف 4. تكمفاااة الجاااودة الرديئاااة. 3تكمفاااة ضاااعف الجاااودة.  . 2ة. تكمفاااة الجاااود .1
 المرتبطة بالجودة. 

نفاقياا فااي أي إمااى أنياا كافاة التكاااليف التاي يااتم ياف تكاااليف الجاودة عويمكان تعر 
منشااأة إنتاجيااة أو خدميااة ماان أجاال ضاامان تقااديم المنااتج أو الخدمااة إلااى العماالاء لتتوافااق 
ماااع متطمبااااتيم كماااا يمكااان تعريفياااا بأنياااا جمياااع تكااااليف أداء الأنشاااطة المتعمقاااة بإنجااااز 

 التااااي تتعمااااق بتأكيااااد المواصاااافات البريطانيااااة بأنيااااا التكاااااليف دارةإ الجااااودة. كمااااا تعرفيااااا
از جاوضمان الجودة مضافاً إلى ىذه التكاليف الخساارة التاي تمحاق بالمنشاأة عناد عادم إن

 (.2012)أبو حشيش،  الأعمال بالجودة المطموبة
تكااااااليف الجاااااودة أحاااااد أدوات وأسااااااليب إدارة الجاااااودة، والتاااااي يمكااااان أن  وتعتبااااار

التاالي تحساين الجاودة تستخدميا المنشأة لإدخال وتطوير مفيوم إدارة الجودة الشااممة، وب
ماة )عطياة، والفاقاد والنشااط الاذي لا يضايف قي وتقييداً لمتكمفة المتزايدة والتعرف تفصيميا

 (.235د.س.ن، 
 

 إدارة الجودة الشاممة: أىداف 9.1.2
لااااى إلا تمااااك التااااي تسااااعى إلمنظمااااات الصاااامود فااااي وجااااة المنافسااااة لا تسااااتطيع ا

مر. وفااي حااال رضاااء عملائيااا وتحقيااق متطمباااتيم ورغباااتيم بدرجااة عاليااة وبشااكل مسااتإ
ىاااداف لأترغااب بتحيااق ا ةدارة المنظمااإفااأن ، دارة الجااودة الشاااممةإتطبيااق فمساافة وثقافااة 

 (:2008)عقيمي، التالية
 فيم حاجات ورغبات العميل لتحقيق ما يريده.  .1
 –التكمفااة  –تااوفير الساامعة أو الخدمااة وفااق متطمبااات العماال ماان حيااث: الجااودة  .2

 الاستمرارية.  –الوقت 
جتماعياااة، بماااا يخااادم تحقياااق قتصاااادية، والإلتكياااف ماااع المتغيااارات التقنياااة، والإا .3

 الجودة المطموبة.
 عميل في المستقبل وجعل ذلك عملًا مستمراً. حتياجات ورغبات الإتوقع  .4
 جذب المزيد من العملاء والمحافظة عمى العملاء الحاليين.  .5
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التميااااز فااااي الأداء والخدمااااة عاااان طريااااق التطااااوير والتحسااااين المسااااتمرين لممنااااتج أو  .6
الخدمااة، وجعااال الكفااااءة الإنتاجياااة بشاااكل عاااام عالياااة فاااي ظااال تخفااايض التكمفاااة إلاااى 

 . يس عمى حساب الجودة بل من خلال ترشيد الإنفاقأدنى حد ممكن، لكن ل
 

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة 10.1.2
 ميمة القيادة الإداري. وتعتبر التدريب برنامج في القائد دور دائماً  يناقش
 الفعالة القيادة وتعتبر ،ةالشامم الجودة إدارة وتنفيذ بإدخال علاقتيا حيث وحيوية من

  المنظمة عمى الأمد الطويل أو البعيد. بقاء ميماً لإطالة مطمباً  الموجيو لميدف
 تعد أبعاد أساسيو تسعة سنعرض فإننا والقيادة، الجودة إدارة عمى ولمتعرف

 :الأبعاد ىي ىذه الشاممة، ةالجود وادارة القيادة بين ةوأساسي ةمشترك عوامل
 أولًا: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة:

 وىي عمى النحو التالي: مراحل يتم تطبيق إدارة الجودة الشاممة عبر أربعة
وتتمثل في تعزيز الوعي بأىمية التطوير المستمر وذلك من  الأولى المرحمة

خلال التشخيص العممي لممشاكل المنظمة، وبيان التحديات التي تواجييا، وتحديد 
أساساً من أسس  عتبارىاا  ورغباتيم و  تجاىاتيما  حتياجات المستفيدين ومتطمباتيم و ا

قيادات الإدارة بفكر التميز الإداري والجودة الشاممة فضلًا عن  لتزاما  أىداف المنظمة، و 
 تخطيط ةالثاني ةالمرحم وتتضمن ،مساندتيا لتطوير أداء العاممين في ضوء ىذا الفكر

 تحتاج التي لمعمميات ةالمختمف المجالات والذي يتطمب تحديد ستراتيجيالإ ةالجود
 الموظفين، وتطوير ستراتيجي،الإ والتخطيط المعمومات والتحميل، ،ةالقياد مثل لمتحسين
 ربط الزبائن. ويتم رضاءا  و  ةوالصناعي ةالتجاري نتائج المشروعات ،ةالتجاري والعمميات

 ،ةالشرك أصحاب إرضاء الزبائن، إرضاء وىي ةالرئيسي بأىداف الشركة المناطق ىذه
 (.2004الموظفين )عبد الرحمان،  إرضاء

التعميم  فتتضمنان الشاممة الجودة إدارة بدء أما المرحمة الثالثة والرابعة من 
الموظفين  جميع وحتى العميا الإدارة من بداية الشركة في شخص لكل والتدريب
اليومي  العمل وتحسين ةالتجاري الأعمال بتحسين يتعمق فيما المستمر والتحسين
 (.2015)فتحية، 
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 :لمقائد المناسب ثانياً: النموذج
 اعتماداً  كبيرة بدرجة يعتمد ةالشامم ةالجود إدارة عممية نجاح أن المؤكد من

. ةالقياد من المناسب النوع إدراك الإدارة بضرورة توفير عمى وأيضاً  عمى الإدارة كاملاً 
الشاممة،  الجودة إدارة وتنفيذ لتحضير المطمقة المسؤولية تقع الإدارة وحدىا وعمى عاتق

وبذلك يتميز القائد المناسب بمقدرتو عمى تكوين السموك الذي يعزز الفاعمية الذاتية 
 تربط التي العامة قيادة برنامج الجودة أيضاً لمسمات لدى العاممين وتحفيزىم وتحتاج

 فإن لذلك وبالإضافةالعالية.  والاستقامة والثبات والثقة الخبرة والمنافسة مثل بالقيادة
 النوعيات مع والمرونة لمتعامل الناس مع تصاللديو ميارات الإ تتوفر الجيد القائد

 أن إمكانياتيم. ويجب مع تتناسب التي النتائج أجل تحقيق من لمموظفين المختمفة
قدرة معالجة الخلافات والصراعات واتخاذ القرارات في الوقت  عمى القياده تعتمد

 . (Renfu, et,al, 2011) المناسب
 الاستراتيجر لمجودة: ثالثاً: التطوير

ستراتيجية مواجية المستقبل والتصدي لو بفعالية إتنيج إدارة الجودة الشاممة 
لو  والحد من مفاجءتو فلا مجال لمصدفة لدييا فكل شيء يجب أن يدرس ويخطط

متكامل يشتمل عمى تخطيط طويل الأجل  ستراتيجيإبإحكام من خلال تخطيط 
 معينة رؤية تحديد الشاممة الجودة إدارة برنامج ومتوسط وقصير، كما وتتطمب قيادة

 تحقيقيا الموظفين من يتوقع فرعية أىداف وضع وكذلك أن يفيميا، فرد كل يستطيع
 جزءاً  يشكل والذي محدد زمني لجدول عمل إطار ضمن وضع الأىداف ويجب واقعياً.
 عدد ختيارإب الجودة تحسين في التقدم متابعة تسييل ويمكن الخطة الإستراتيجية . من

 إجراءات وجود من التأكد الجودة قائد عمى ويجب الأساسية، من المؤشرات محدد
التغذية العكسية من  ستغلالإالمؤشرات، ومن الميم  هلمراقبة ىذ ةواضحة وثابت

علام الموظفين بالنتائج، حتى تصبح عممية تحسين  إجراءات المراقبة بشكل مناسب وا 
الجودة حقيقية بالنسبة ليم، ويجب عرض النشاطات لمموظفين في خطوات مدروسة. 
ويجب أن يكون عدد النشاطات المعروضة محدوداً ووصفيا وعرضيا بوضوح ومع 

 (.2008مختصرة وبمصطمحات عممية )عقيمي،  شرح كل نشاط نوعي بطريقة
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 عمل في فعالة أداة جيد بشكل المصمم التدريبي البرنامج يكون أن ويمكن
شراكيم الموظفين إعلام ىو لمبرنامج الرئيسي اليدف الجودة، ويكون  لمتأكد وحفزىم وا 

 .فرد كل لدى ومقبول واضح الشاممة الجودة إدارة أن مفيوم عن
 الجودة من الموظفون يستفيد كيف رابعاً:

 يمكن الثلاثة السابقة الذكر لممؤسسة من خلال ما تم ذكره سابقاً فالأىداف
 يبدو العمل والموظفين. وقد يمي: من خلال إرضاء الزبائن وأصحاب كما تحديدىا
 حيث ليم، بالنسبة أقل رضا يعني سوف الشاممة الجودة أن إدخال الموظفين لبعض
 التوضيح الميم من السياق، ىذا وفي والمخصصات، العمل الإضافي بدل لتق سوف
 ويجب المؤسسة، موظفي جميع يفيد سوف أعمى جودة عمى أن الحصول البداية ومنذ
 وأصحاب لمزبائن أكبر رضا عمى الحصول خلال من الجودة إلى تحسين النظر

 الموظفين عمى ويجبممكنة.  فترة لأطول المؤسسة يعمل عمى بقاء العمل، وىذا بدوره
 جودة عمى يعتمد البقاء ىذا المؤسسة. وأن بقاء تعتمد عمى وظائفيم أن يفيموا أن

 (.2008أعمى )عقيمي، 
العمل  فرص من الأفضل الجودة تقمل أنيا من بالرغم أنو ىنا، التوضيح ويجب

 .علاوات شكل في لممؤسسة وزيادات أكبر وظيفي رضا إلى تؤدي أنيا إلا الإضافي
 :الزبائن رضا عمى خامساً: المحافظة

أىمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة ويعد من أكثر  عمى يستحوذ رضا الزبون 
المعايير فاعمية لمحكم عمى أدائيا لا سيما عندما تكون ىذه المؤسسة متوجية نحو 

 عمى ويجب الزبائن، توقعات إلى الاستماع الزبائن عمى التركيز الجودة، ويتضمن
 ليم يقدمون الذين الزبائن مع الجودة حول حوار عمى المحافظة الاتصالاتموظفي 

 لزبائنيا الشركة إرضاء ىو الحوار ىذا بقاء متطمبات خدماتيم، كما ويعتبر أحد
 الخوف تجاوز السيل من يجدون الراضين الموظفين إن موظفييا، حيث أي الداخميين،

 حاجات لتفيم أفضل لطريقة مستعدين يكونون أنيم كما مقابمة الزبائن، في والتردد
تتبناىا المؤسسة،  التي الجودة لسياسة تبعاً  والتصرف بفخر، وتمثيل شركاتيم الزبائن،
 .الجودة تعزز التي فعاللأل مادية مكافءت لمنح السمطة القائد لدى تتوفر أن ويجب

 أو ولنتائج الجودة تحسين لكيفية إدراك واضح الموظفين لدى يتوفر أن كذلك يجب
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 أىداف مع وربطيا أنفسيم تحديد يتعمموا أن عمييم أن يعني نشاطات الجودة. وىذا
 (. 2009لمجودة )الطائي، وآخرون،  العام المفيوم إلى وبالإضافة المؤسسة الأساسية،

 :لمعمميات الموجو الأسموب سادساً:
 كإدارات وليست متكاممة، وحدة أنيا عمى المؤسسة نشاطات عتبارإ ويعني 

 إعداد عممية تتضمن المثال سبيل مختمفة. فعمى عمل ميام ذات مجموعة منفصمة
 إلى الفاتورة بإصدار مروراً  الزبون عداد قراءة من تنظيمية وحدات مشاركة عدة الفترة

 يعتاد حيث دائماً، سيلا الأمر ىذا يعتبر تحصيميا. ولا المطموب القيمة المالية تسجيل
 .عممو اعتادوا ما أو منيم، يطمب ما فقط وعمل الأوامر، إعداد انتظار الموظفون عمى
واقناعيم  لمعمميات الموجو الأسموب فيموا الذين الموظفين معرفة القائد وعمى

 بشكل المصممة التدريبية البرامج تساعد ما وكثيراً  المشاركة، عمى زملائيم لتشجيع
 لمعمميات. الموجو الأسموب ستيعابإ نشر عمى الخاصة جيد، والمشروعات

 في التقدم مكافأة في أيضاً  بل التنفيذ في فقط ليس المثابرة القيادة تتطمب 
 ما وغالباً  المكافءت، إعطاء في بالثبات المثابرة عن التعبير ويمكن .عممية الجودة
السموك والتأثيرات  رفض في الثبات وكذلك الجودة، يعزز الذي لمسموك يكون التقدير

أو القادة  الرسمية غير المجموعات ضغط تجاوز الصعب ومن المعاكسة، ةالمرغوب
الشاممة  الجودة إدارة عممية قادة عمى ويجب فقط، الشخصية إىتماماتيم يمثمون الذين

 الضغط. ىذا من لمتخمص والوسائل الطرق بتحضير المبادرة
 :المثبتة الجودة تحسينات سابعاً: مكافأة

معظم  وفي المختمفة، الثقافات حسب المثبتة الجودة تحسينات مكافءت وتتنوع 
المنتظمة  الدفعات أن تذكر ويجب المتاحة، المكافءت جميع ستخدامإ يجب الأحيان
المدى  عمى تأثيرىا تفقد وسوف الراتب من طبيعي جزء أنيا عمى إلييا ينظر سوف
التأثير السمبي  نفس ليا يكون سوف ةمالي مكافءت بدون الثناء كممات أن كما .البعيد
 .البعيد المدى عمى

زيادات  ترقيات، تقدير، شيادات :التالية الأشكال أحد المناسبة المكافءت وتأخذ 
جعل  الميم من .متميزة نتائج حققوا الذين الأشخاص أو الشخص عن إعلان مالية،

مكافأة  ويجب .الفردي بالرضا الموظف يشعر حتى الإمكان بقدر شخصية المكافءت
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 الجماعي  العمل مفيوم تعزيز إلى البعيد المدى عمى ذلك يؤدي فسوف أيضاً، الفرق
 .اليومية واجباتيم من جزءاً  الجودة في المبذول المجيود من ويجعل

 :والمسؤولية القانونية ثامناً: النواحر
يحصمون  التي والخدمات والنظم المنتجات للأنتاج الأيزو شيادة الزبائن يطمب

من  عالية معايير ضمان في يساعد الأيزو، شيادة عمى حاصمة شركات من عمييا
في  الواردة المعايير لتحقيق الشركة من إلتزاماً  الوظائف وصف يحتوي وقد .الجودة
 الاتفاقيات تعتمد أن المحتمل ومن.  (Wolfgang, & Kian, 2004) الأيزو شيادة

 الأفراد عمى ويجب 9000 الأيزو بمعايير التقيد والمؤسسة عمى الزبائن بين المعقودة
 لمزبائن تعويضات بدفع ممزمة تكون المؤسسة والا فإن المعايير اتباع المؤسسة في

 .الأخطاء حدوث نتيجة المتضررين
 عمى الإدارية البرامج من أكبر أثر والمتابعة لمجودة القانونية لمنواحي يكون وقد

 المدى البعيد.
 :القيادة من جزء الجودة تاسعاً:

 فصميما يمكن لا مفيومان مترابطان الجودة وادارة القيادة أن سبق مما ويتضح 
 أعمال باقي عن منعزلة أنشطة الجودة عممية اعتبار يمكن ولا .عن بعضيما

 الجودة تحسين يمكن لا ناحية، فمن .أعماليا من جزءاً ضرورياً  بل تشكل المؤسسة،
 متكامل جزء الجودة اعتبار حقيقة فإن ناحية أخرى، ومنفعالة ومناسبة.  قيادة بدون
 شيء كل وقبل .الشركة إدارة من وسائل وسيمة الجودة أن الشركة يعني عمميات من
 الزبائن وىي إرضاء الأساسية المؤسسة أىداف لتحقيق تعتبر وسيمة الجودة فإن
رضاء الموظفين. أصحاب رضاءا  و   العمل وا 
 

 تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة:  أىمية 11.1.2
تتمثل أىمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة من خلال ما تقدمو من منافع 
استراتيجية والتي بدورىا تتحقق من جراء تطبيق النظام الداخمي والخارجي وىناك العديد 

 (:2008من منافع التطبيق والتي نذكر أىميا )عقيمي، 
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درتيا عمى تحسين الربحية وفي قدرتيا التنافسية، وىذا بدوره يؤدي إلى تحسين ق .1
الجودة الذي يجعل من المقبول لدى المستيمك الشراء بسعر أعمى، كما أنو يزيد 
من حجم المبيعات، بحيث تصبح السمعة مسوقة نفسيا، وىذا بدوره ينعكس عمى 

شعار إدارة الجودة الشاممة ىو تكاليف التسويق والقدرة عمى المنافسة، ذلك أن 
إنجاز العمل بطريقة صحيحة من أول مرة. وبالآتي في حالة تطبيقو سيؤدي إلى 

 تخفيض التكمفة وزيادة الربحية. 
تعمل عمى تقوية المركز التنافسي لمشركة من خلال تقديم السمع أو الخدمة  كما .2

ذات الجودة العالية وذلك وفق طمب المستيمك وبسعر جيد، ووقت يناسب 
 المستيمك. 

محافظتيا عمى حيوية الشركة في ضوء التجديد والتحسين المستمر، والتعميم  .3
 ا يضمن البقاء والاستمرار. والتدريب والتكيف مع كافة المتغيرات البيئية بم

تخفيض معدل دوران العمل وتحسين الأداء والإنتاجية، من خلال الحفز المادي  .4
حسين الجودة بشكل جماعي، توالمعنوي، والعمل الجماعي وحل مشكلات العمل و 

 وروح الفريق. 
تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة أصبح من أىم الضروريات في الحصول عمى  .5

 . ISO 9000دات الدولية مثل بعض الشيا
زيادة الكفاءة من خلال تقميص الضياع في المخزون، وتقميص الأخطاء بالعمميات  .6

التشغيمية، وتقميص المشكلات المتعمقة بالزبائن )شكاوى الزبائن الداخميين 
 والخارجيين(. 

دارياً وفي ضوء ما تقدم يمكن الاستنتاج بأن نظام إدارة الجودة الشاممة يمثل فكراً إ
متطوراً ظير نتيجة توافر كثير من الإمكانات المادية والمعنوية والمعموماتية وثقافة 
الموارد البشرية، وىذا بدوره جعل الإدارة تيتم بجميع مجالات الأداء بالمنشأة سواء 

في أي  كانت إنتاجية أم خدمية وسواء مادية أو معنوية أو بشرية طبقاً لمبدأ القصور
اض جودة الأداء الكمي. وأن مبدأ النجاح مسؤولية مشتركة فنخإى مجال يؤدي إل

جودة يؤدي إلى زيادة المبيعات وبالآتي لوليست مسؤولية شخص محدد، ومبدأ زيادة ا
 الأرباح. 
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 نماذج إدارة الجودة الشاممة:  12.1.2
ىناك العديد من العمماء والباحثين الذين كان ليم دور فعال، وبصمات مميزة 

تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممة، بوضع عدد من النماذج الرائدة والمعروفة في عمى 
مجال إدارة الجاودة الشاممة ومن أىم النماذج التي ساىمت في تكوين مفيوم إدارة 
الجودة الشاممة ونشارىا بشاكل واسع، وقامت بالعمل عمى تطبيقو في كثير من المنشءت 

 :، ماا سيتم تناولو فيما يميالصناعية والخدمية عمى حد سواء
  أولًا: نموذج ديمنغ 

مستشار أمريكي حاصل عمى درجة الدكتوراة في الرياضيات والفيزياء، وقاد 
اعتارف اليابانيون بفضل ديمنغ في الجودة في اليابان، حيث قمده امبراطورىا وساماً 

الجوانب الميمة  من عددٍ  رفيعاً تكريماً لدوره في ىذا المجال. وأكد في نموذجو عمى
ق الجودة، للإدارة أوجزىا في أربعة عشر مبدأ، لتكون إطاراً عاماً للإدارة العميا لتحقي

ستعانة باو مان أجل وضع نموذج خاص بيا، والشعار الذي بحيث يمكن لممنظمات الأ
انطمق منو ىو: "إن العنصر البشري في العمل ىاو الأساس ومحور الاىتمام" )جودة، 

2004 .( 
حسب ما أوردىا )عقيمي،  Deming وفيما يمي عرض لمبادئ نموذج ديمنغ

2008:) 
تحديد أىداف ثابتة لممنشأة من أجل تحسين جودة منتجاتيا وخدماتيا، وضرورة  .1

نشار تماك الأىداف من خلال رسالتيا إلى الميتمين كالمستفيدين من الموظفين 
 وأفراد المجتمع المحمي.

 .أن يمثل قراراً يشترك فيو كل فرد في المؤسسة نتياج فمسفة الجودة يجبإ .2
تغيير ىدف الرقابة من كشف الخطأ ومحاسبة المسؤول، إلى رقابة وقائية تيدف  .3

 إلاى مناع وقوع الخطأ وتقديم الدعم لمن يخطئ، ليتخطى خطأه ويتابع ويستمر.
 عدم بناء القرارات عمى أساس التكاليف فقط. .4
 عتماد عمى الطرق الحديثة في التدريب.ل مع الأتأصيل التدريب في العم .5
ستخدام سياسة التقييم القائمة عمى أساس الكم، والتوجو إلى سياسة إالتوقف عن  .6

 عتبارىا المعيار الأساسي لمتقييم.ا  أساس الجودة النوعية المحققة، و  التقييم عمى
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 تنمية صفة القيادة لدى المديرين، وتعميم الممارسات الحديثة. .7
عن فكرة وسياسة تحقيق الربح بأية وسيمة كانت، فيذه النظرة، نظرة قصيرة  بتعادالإ .8

 الأمد، وتؤثر سمباً في تحقيق مستوى جودة عالية، وفي رضا المستفيدين.
 إزالة كل العوائق والحواجز التي تمنع العاممين من تحقيق إنجازاتيم والتفاخر بيا. .9

 عمل.أن يكون أسموب العمل تعاونياً من خلال فرق ال .10
كسابيم معارف وميارات جديدة. .11  التركيز عمى عممية التطوير الذاتي لمعاممين، وا 
توفير عنصر الاستقرار الوظيفي لمعاممين، بحيث يقوم عمى أساس تاوفير الأماان  .12

بعاد شبح الخوف عنيم.  ليام، وا 
إحداث تغيير جذري في الييكل التنظيمي لممنظمة، وتحويمو من النمط التقميدي  .13

 نماط يخدم تطبيق النقاط أو المبادئ السابقة.إلاى 
العمل عمى ترسيخ المبادئ السابقة لدى جميع العاممين، وجعميا حقيقاة وليسات  .14

 .لتزام بيا بشكل دائم ومستمرنادى بيا، وحثيم عمى تطبيقيا والإمجارد شعارات ي
 عمى مستقبل المنظمة سماىا "بالأمراض تؤثر وأشار ديمنغ إلى عوامل سمبية

 السبعة القاتمة وىي: 
 ستمرار في وضع الأىداف نحو التحسين وغموض تمك الأىداف. عدم الإ .1
 التركيز عمى الأرباح قصيرة الأجل.  .2
 التركيز عمى التقويم الرقمي للأداء.  .3
 التغييرات الكثيرة في القيادة الإدارية.  .4
 الإدارة عمى أساس العدد فقط.  .5
 ن أول خطوة. عدم بناء نظام الجودة في المنتجات م .6
 ستشارات والأمور القانونية. ى بيا في مجالات ضمان المنتج والإالتكاليف المغال .7

 ثانياً: نموذج جوران: 
في ثورة الجودة في اليابان شأنو في ذلك شأن ديمناغ.  (Juran) أسيم جوران

عمى تقديم مفيوم واسع لمجودة يعتمد عمى تنفيذ برنامج لتحسين  Juran واعتماد جوران
الجودة، وقد ربط بين تحسين الجودة وكفاءة الإدارة، حيث لو مقولة شييرة مفادىا: 

رتجالي، فالجودة لا تأتي بالصدفة، بل نحققيا من تحقيق الجودة لا يكون بالعمال الإ
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ومن خلال ما يسمى  يا الشكل الآتيخلال كفااءة ثلاثياة، إدارة الجاودة كماا يوضح
 (.2013)جوزيف،بثلاثية جوران

 
نموذج جوران (2الشكل رقم )   

 : Victory-C's Modelثالثاً: نموذج 
 يوضح الشكل التالي الرؤية والتصورات المستقبمية لإدارة الجودة الشاممة: 

 
 نموذج فيكتوري (3الشكل رقم )

ويشتمل عمى الفكرة العامة الآتية: "وضاع ىذا النموذج  (Saylar) قدم سايمور
رؤياة واضحة عن نظام إدارة الجودة الشاممة، مع ضرورة توفير القيادة الإدارية الجيدة 

ا حقيقية" كما وضحو الشكل القادرة عماى وضع ىذه الرؤية موضع التطبيق وجعمي
  (.2007)الملاح،السابق

 رابعاً: نموذج كروسبر: 
ساس فيو يحث المنشاءت أن تكافح وعمى ىذا الأ الصفريةنادى بفكرة العيوب 

ستمرار لتحقيق اليدف النيائي لمجودة وبنسبة صفر من الإتلاف. واساتطاع تحميال إب
 تكمفة الأداء والجودة في ضوء الشكل الآتي: 



26 

 

 
 نموذج كروسبي (4الشكل رقم )

فإن التكمفة سوف ويؤكد أنو كمما تم تحسين الطرق المتبعة في المنع أو الوقاية، 
  .تنخفض تمقائياً عندما تتحسن الجودة أي سيتحرك منحنى التكمفة إلى الأسفل

 (.2003)طرابمسية، 
 خامساً نموذج بالدرج: 

 
 نموذج بالدرج (5الشكل رقم )

أحد رواد إدارة الجودة الشاممة الأمريكية، الذي خصصت  يعتبر مالكوم بالدريج
(. ويشرف عمى ىذه الجائزة "المعيد 1987جائزة باسمو تم إقرارىا بشكل قانوني عام )

الوطني لممعايير والتكنولوجيا الأمريكية" حيث أن مضمون نموذج بالدرج، يصور 
الرضا لدى عملاء  مفيوم إدارة الجودة الشاممة بنظام متكامل، يسعى إلى تحقيق

 (.2012)قادة، شمبي كما تم توضيحو في الشكل السابق المنظمة،
 ويمكن تفسير الشكل كما يمي: 

القيادة الإدارية: وتشكل محور النظام المتكامل الذي يسعى إلى تحقيق  .1
 الجاودة باعتباار أنياا المسؤول الأول وبشكل مباشر عن إرضاء العملاء.
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ستراتيجي جودة: وضح بالدريج أن التخطيط الإستراتيجي لمالتخطيط الإ .2
لمجودة ىو عممية متكاممة، وأشار إلى ضرورة جعل خطط تحقيق إدارة 

 الجودة مترابطة، وتسعى جميعيا إلى تحقيق أىداف ىذا التخطيط.
دارة جودتيا .3 إدارة  .إدارة عممية الجودة: وقصد بالدرج بيا تصميم العمميات وا 

 : يشتمل ىذا المكون عمى جوانب متعددة تتعمقالموارد البشرية وتنميتيا
 ستثمارىا.وا  بجاودة تشاغيل الموارد البشرية 

قياس الجودة وتقييميا: قياس درجة رضا العميل لا تكفي وحدىا، بل يتطمب  .4
الأمر مقارنة ىاذه الدرجة من الرضا مع درجة رضا العملاء لدى المنظمات 

 المنافسة. 
 سادساً: نموذج ىامبر: 

يتكون ىذا النموذج من العناصر الآتية: اليدف، والقيادة، وتقييم العمميات، 
والييكل التنظيمي، والتعميم والتدريب، والاتصال والمعمومات، والتحسين المستمر 

 (.2002)السعود، 
 سابعاً: النموذج الدائري

اصر ظير ىذا النموذج في الولايات المتحدة الأمريكية، ويتكون من ثلاثة عن
ستراتيجي ىو تحقيق رضا العميل، من خلال إشباع إئيسية، تسعى نحو تحقيق ىدف ر 

حاجاتو ورغباتو، ويعتبر ىذا الإشباع ىو المحور الذي تدور حولو ىذه العناصر التي 
 يقوم عمييا النموذج كما يوضحو الشكل التالي: 

 
 الدائريالنموذج  (6الشكل رقم )
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ىذه الأسئمة الإرشادية في تحديد المكونات الفرعية لكل عنصر من  ستخدامإوب
، الذي (2007)حبشي،شراب عناصار النموذج، أمكن التوصل إلى الشكل المتكامل

 يوضح مكوناتاو الرئيساية والفرعياة فاي الشكل الآتي: 

 
 النموذج الدائري المتكامل  (7الشكل رقم )

 ثامناً: نموذج ايشيكاوا
حيث أنو كاان أول من نادى بيا،  ايشيكاوا الأب الروحي لحمقات الجودةيعتبر 

وحمقات الجودة عبارة عن مجموعات صغيرة من العاممين ينضمون مع بعضايم بصفة 
 مناقشة مشاكل الجودة في العمل. وقاد اقتارح ايشايكاواجتماعاتيم إ تم فيتطوعية وي

 (.2004مخططات تحميل عظمة السمكة مخطط السبب والنتيجة )جودة، 
 

 يق إدارة الجودة الشاممة بمتطمبات تط 13.1.2
تغيير ثقافة وقيم المؤسسة وتعديل ىيكميا  يتطمب إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة

التنظيمي، لا سيما في ظل التنافسية الواسعة التي تستيدف المنظمات وتختمف 
 )ناجي، متطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة حسب الباحثين في ىذا المجال

 ونذكر منيا كما يمي:  (2013 وموسى،
 ارة الجودة: العميا لبرانامج إد د الإدارةيدعم وتأي .1

تيتم الإدارة العميا بتحديد القرارات الاستراتيجية لممنظمة، ويجب عمييا التأقمم مع 
التغيرات المختمفة لمحيطيا الخارجي، وتأخذ عمى عاتقيا مسؤولية قيادة التغيير 

يمانيا بأىمية الجودة الشاممة، فت من قبل تزاملوالتطور، فيجب الأ طبيق قيادتيا العميا وا 
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موارد مالية وبشرية مختمفة، وكذلك تحديد السمطات  الجودة الشاممة يتطمب إدارة
والمسؤوليات والتنسيق بينيما، أي أن تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة يتطمب إدارة 

 (.2005عميا ذات رؤيا حديثة وفق الأسموب الجديد )عموان، 
 ون يدير المؤسسة: بون وتعميق فكرة الز بالتوجيو بالز  .2

ين من أىم متطمبات تطبيق مبادئ إدارة كر العمل عمى تحقيق رضا المستيمتبيع
الجودة الشاممة، التي تسعى إلى تعميق فكرة أن الزبون ىو من يدير المنظمة، ويتم 

سخير ذلك من خلال دراسة السوق وتحديد متطمبات واحتياجات العملاء ومن ثم ت
 . (Claue, 2000)وقياس درجة رضا العملاء  اتجحتياجيود المؤسسة لتمبية ىذه الأ

 تييئة مناخ العمل وثقافة المنظمة: .3
الأفراد العاممين بيا، عمى دارة العميا يقصد بتييئة مناخ العمل اعتماد الإ

قناعيم بمفاىيم إدارة الجودة الشاممة قصد إدماجيم ومشاركتيم في اتخاذ القرارات، ما  وا 
 ج عن التطبيق. يقمل من مقاومتيم لمتغيير النات

 اياس الإداء للإنتاجية والجودة:  .4
ستخدام الأساليب الحديثة التي من خلاليا إنظام قياس الأداء مبني عمى أساس 

ي المؤسسة ومقارنتيا مع منظمة فيتم قياس جودة المنتجات والممارسات الإدارية 
أخرى، بيدف وضع معايير جديدة يقاس بيا الأداء الكمي لممنظمة والأداء الجزئي 
لمعاممين، ومن أجل التطبيق الصحيح ليذا النظام، يجب تييئة أفراد المؤسسة وتدريبيم 

 عمى كيفية استعمال أدوات القياس بالطريقة الصحيحة. 
 منظمة: بشري لملإدارة الفعالة لممورد الا .5

إن نجاح إدارة الجودة الشاممة مرتبط بالإدارة الفعالة لممورد البشري في 
العاممة، من خلال تدريبيا وتحفيزىا،  يديالمنظمة، وذلك بتوفر ميارات وكفاءات الأ

د حساسيم بأىميتيم ومكانتيم في  ماجياوااىتمام والعناية بيا، وا  في اتخاذ القرارات، وا 
من خلال، العمل الجماعي، والتركيز عمى كافة مساحات العمل المؤسسة، وذلك 

شراك العاممين، والتركيز عمى الميارات المتعددة )عبد الستار،  وأنشطتيا المختمفة، وا 
2008.) 

 



30 

 

 التعميم والتدريب المستمر:  .6
في حالة تبني المنظمة مفيوم إدارة الجودة الشاممة، يجب عمى إدارتيا العميا 
توفير التدريب الملائم لجميع العمال حسب تخصيم ومستواىم التنظيمي، وأن يكون 
التعميم بصفة مستمرة، حتى تتمكن من رفع الميارات التقنية والخبرات التخصصية 

 للأفراد. 
 ناسبة لإدارة الجودة الشاممة: الم. تبنر الأنماط القيادية 7

يم إدارة الجودة فاىتقميدية لممديرين إلى سموكيات وموذلك بتحويل السموكيات ال
الشاممة، بيدف تطوير وتأسيس ومراجعة قيم الجودة بصورة معمقة لموصول إلى حالة 

 (.2005التميز في الأداء )عموان، 
 ذولة لمتحسين والتطوير: . مشاركة جميع الأفراد العاممين فر الجيود المب8

تتطمب إدارة الجودة الشاممة مشاركة جميع الأفراد العاممين في وضع الأىداف 
يا تى تتمكن المؤسسة من إعطاء موظفيوالخطط اللازمة لمتحسين والتطوير المستمر ح

 الفرصة لإبراز قدراتيم ومنحيم الثقة وتشجيعيم عمى أداء أعماليم. 
 ومات لإدارة الجودة الشاممة: م. بناء نظام مع9

نيات الحديثة في نقل لا بد من توفر نظام معمومات فعال يعتمد عمى التق
مات المطموبة وتوصيميا في الوقت المناسب، إذ تعتبر ىذه البيانات و موتداول المع

 (.2004بمثابة الجياز العصبي لنظام إدارة الجودة الشاممة )القحطاني، 
 

 ومعواات تطبيق إدارة الجودة الشاممةمزايا  14.1.2
حققت إدارة الجودة الشاممة لممنظمات الحديثة مزايا متعددة يمكن إجماليا بما 

 (:2000يأتي )حمود، 
إدارة  عمى وقع التنافسي ليذه المنظمات طالما يجري التركيز من خلالوتعزيز الم .1

العالية لمزبون وبالتالي الخدمة ذات الجودة أو  الجودة الشاممة عمى تقديم السمعة
 . زيادة الإنتاج بأقل التكاليف

يمثل تطبيقيا سمسمة من الفعاليات المتتابعة التي تتيح لممنظمة إنجاز أىدافيا  .2
 . ستثمار الأمثل لمواردىا البشريةتحقيق النمو وزيادة الأرباح والأ الممثمة في
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عبئة جيود الجميع وذلك يتم تمثل أحد أىم التحديات التنظيمية الكبيرة التي تستمزم ت .3
من خلال التركيز عمى الزبون، فيي نقطة البداية الموفقة في ىذا المجال، من 

الذي يمثل أحد أىم مستمزمات  تنظيم حيث المناخ التنظيمي الملائمخلال أفراد ال
 نجاح التطبيق ليذه الفمسفة.

عمى المخرجات أو النتائج تعد  فالتركيز :التركيز المستمر عمى تحسين العممية .4
 ىمية.مسالة في غاية الأ

تقميص الضياع في المخزون، وتقميص الخطاء بالعمميات  زيادة الكفاءة من خلال .5
 التشغيمية وتقميص المشاكل المتعمقة بالزبائن )شكاوى الزبائن الداخمين والخارجين(. 

دام إدارة الجودة الشاممة ستخإنشطة المتعمقة بزيادة الحصة السوقية: لقد أسيمت الأ .6
 نتاجية والخدمية بشكل كبيرفي زيادة الحصة السوقية لممنظمات الأ

إلا أن ىذه الفمسفة لا تخمو من الصعوبات عند تطبيقيا، ومعوقات تطبيقيا 
 (: 2001تعود إلى الآتي )العزاوي، 

 ج شافي لجميع مشاكل المنظمة.جعل تطبيق الجودة الشاممة علا .1
 العميا عن توضيح التزاميا بإدارة الجودة الشاممة.عجز الدارة  .2
الجودة الشاممة دوار الجديدة لنمط قيادة دارة الوسطى عن تفيم الأاعجز الأ .3

 ن فمسفة الجودة الشاممة ستفقد العاممين قوتيم في إنجاز العمل.إوشعورىم الميدد ب
داء نيا ميمة في الأىتمام بيا لأالتركيز العالي عمى الفعاليات الداخمية لمجودة والأ .4

عفاءىا من حاجات الزبائن الخارجين ورغباتيم.  الرئيس لمجودة وا 
 دارة المطموبة بما يكفل نجاحيا.وعدم توفير الموارد والأ، شكيل فرق عمل كثيرةت .5
عمييا بما ينسجم مع خصائص  ج ممتازة لمجودة دون إجراء تعديلاتبرام بناء .6

 المنظمة.
 . ضعف الربط بين أىداف الجودة والعوائد المالية .7

أن أىم المعوقات التي تواجو إدارة الجودة  (2007)الزيادات وسوسن،وذكر 
 الشاممة ىي: 

وعدم وعدم وجود  حداثة موضوع إدارة الجودة الشاممة وخاصة في البمدان النامية .1
 . تعريف واضح لمفيوم الجودة
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 ىمة في ىذا المجال. عدم توفر الكفاءات البشرية المؤ  .2
 تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق إدارة الجودة الشاممة.  .3
 اد الخاطئ لدى بعض العاممين بعدم حاجتيم لمتدريب. عتقالإ .4
تباع الأسموب الديكتاتوري أو الأوتوقراطي في الإدارة وتشدد المديرين في تفويض إ .5

 صلاحياتيم. 
مقاومة التغيير لدى بعض العاممين بسبب طبيعتيم المقاومة لمتغيير أو بسبب  .6

 الخوف من تأثيرات التغيير أو غير ذلك من الاسباب. 
 عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة.  .7
توقع النتائج السريعة لمفوائد التي يمكن تجنييا المنظمة من جراء تطبيق إدارة  .8

 الجودة الشاممة.
نسجام والتناغم سواء بين أعضاء فريق العمل أو بين فرق العمل دم وجود الإع .9

 ببعضيا. 
لعاممون والفرق في التأخر في إيصال المعمومات عن الإنجازات التي يحققيا ا .10

 الوقت المناسب.
 

 الربحية:  15.1.2
يااااااع الشااااااركات وأماااااار ضااااااروري لبقائيااااااا الياااااادف الأساسااااااي لجم الربحيااااااة تعتباااااار

ييااااتم بااااو  نجاااااح لممنظمااااات وغايااااة يتطمااااع إلييااااا كافااااة المسااااتثمرين ومؤشاااارسااااتمرارىا، ا  و 
أداة ىامااة لقياااس كفاااءة الإدارة، فيااي عبااارة عاان العلاقااة  الربحيااة  الاادائنون، كمااا وتعتباار

باااين الأربااااح التاااي تحققياااا الشاااركة والاساااتثمارات التاااي سااااىمت فاااي تحقيقياااا )الشااانطي، 
 (.2010وآخرون، 
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 القرارات المتعمقة بالربحية:  16.1.2
( بتقساايم القاارارات التااي تااؤثر عمااى ربحيااة الشااركات 2002قااام )كراجااة وآخاارون، 

 إلى: 
وىو القرار المتعمق بإستخدام الموارد المتاحاة عماى مختماف أنواعياا  ستثمار:ارار الإ .1

المناساب لكال بناد منياا دون زياادة أو  بطريقة يتم من خلاليا التاوازن باين الإساتثمار
 نقصان مما يمكن الشركة من تحقيق عائد مع عدم التضحية بالسيولة. 

ىاااو القااارار المتعماااق بكيفياااة الحصاااول عماااى الأماااوال مااان المصاااادر  اااارار التمويااال: .2
 لتحقيق عائد مناسب دون التعرض لمخاطرة كبيرة.  ف معقولةمبك المختمفة

 
 مقاييس الربحية:  17.1.2

 أولًا: القوة الإيرادية )معدل العائد التشغيمر(: 
مااان خااالال  عادياااة تعااارف القاااوة الإيرادياااة بأنياااا قااادرة الشاااركة عماااى تولياااد أربااااح

إستخداميا لموجوداتيا التشغيمية والتي ليا علاقة بنشاطيا الرئيسي، ويعتبر ىذا المؤشار 
خدام الااربح التشااغيمي ىااو الأفضاال فااي الحكاام عمااى كفاااءة الشااركة التشااغيمية، ويرجااع إساات

قبااال الفوائاااد والضااارائب والإيااارادات والمصااااريف الأخااارى لعااادة مباااررات ىاااي )الشااانطي، 
2010:) 

لا يجوز إعتبار الإيرادات والمصروفات الأخرى، خاصة غير المتكاررة منياا، والتاي  .1
لا تنااتج عااادة عاان النشاااط الأساسااي لمشااركة ضاامن مفيااوم الااربح عنااد تقياايم الكفاااءة 

 لإدارة الشركة. التشغيمية 
تظياااار الفوائااااد نتيجااااة القاااارارات الماليااااة المتعمقااااة بتموياااال موجااااودات الشااااركة ولاااايس  .2

الفوائااااد ماااان المصاااااريف يجااااة لقاااارارات تشااااغيل ىااااذه الموجااااودات، وبتااااالي لا تعااااد كنت
 نما من المصاريف المالية.ا  التشغيمية و 

القاااانوني بالشاااكل  أماااا الضااارائب فاااإن سااايطرة الإدارة عميياااا ضاااعيفة نتيجاااة إرتباطياااا .3
   .لمشركة وبطبيعة نشاطيا، وخضوعيا لمقوانين الضريبة المعمول بيا

ىاااي  عادياااة تقاااوم فكااارة القاااوة الإيرادياااة عماااى أن قااادرة الشاااركة عماااى تاااوفير أربااااح
محصاامة عنصاارين رئيساايين ىمااا: قاادرة الموجااودات عمااى توليااد مبيعااات، وقاادرة الشااركة 
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دل عمى أن القوة الإيرادية تتصف بقادر كبيار مان عمى توليد أرباح من المبيعات، وىذا ي
فااااي الأنشااااطة الشاااامول، إذ ياااادخل فااااي حسااااابيا جميااااع عناصاااار الموجااااودات المشااااتركة 

ماااى كافاااة بناااود قائماااة الااادخل التاااي لياااا علاقاااة مباشااارة بالأنشاااطة عالتشاااغيمية، بالإضاااافة 
 (.2003التشغيمية )ىندي، 

 ثانياً: معدل العائد عمى الأصول: 
وىاااي مجموعاااة العوائاااد المنجااازة مااان خااالال كفااااءة  وفاعمياااة الإدارة فاااي اساااتغلال 
مجوداتيااااا لانجاااااز الإرباااااح واعتبااااار عمميااااة قياااااس الأرباااااح بالنساااابة للأصااااول المتداولااااة 

الاااربح عماااى  قسااامة وطويماااة الأجااال وياااتم إيجااااد العائاااد مااان الأصاااول مااان خااالال  نااااتج  
ذا يكاااون ىاااامش الاااربح  ومنفعاااة ( وبياااwang&fan.2014متوساااط إجماااالي الأصاااول )

ماان أىاام المؤشاارات لمعائااد عمااى الأصااول  حيااث أن منفعااة الأصااول ىااي  ىاايالأصااول 
اسااتعمال الأصااول والاسااتغلال الأمثاال وصااولا إلااى  إنتاجيتيااا ماان خاالال الااتحكم ومراقبااة 

المتحقااق ماان  التكاااليف المترتبااة وىنااا تظياار العلاقااة  بااين منفعااة الأصااول وىااامش الااربح
 .(2014)ياسمينة . يااستخدام

إن العائاااد عماااى الأصاااول يعتبااار مقياسااااً آخااار لمربحياااة والاااذي عااان طريقاااو يمكااان 
معرفااة معاادل العائااد المتحقااق ماان اسااتثمار جميااع أمااوال الشااركة سااواء كاناات تشااغيمية أو 
 غير ذلك، كما أنو يستخدم لمحكم عمى كفااءة الشاركة ككال ومقارنتياا بالشاركات الأخارى

ويتمثاال الفاارق بااين معاادل العائااد عمااى الأصااول والقااوة (. 10، 2002، وآخاارون، )كراجااة
إضاااافة (. 2010)العماااي،  الإيرادياااة فاااي أثااار قااارارات التمويااال بالمديونياااة عماااى الأربااااح

 للإيرادات والمصاريف الأخرى. 
 :حيث يعتبر معطيات العمل عمى العائد عمى الأصول من خلال إيجاد عاممين وىما

 قساامة(:يعكااس ماادى مراقبااة التكاااليف وكفاااءة الإدارة  وىااو ناااتج PM)ىااامش الااربح  - أ
 (عمى )إجمالي الإيرادات()صافي الدخل

(: وىااااو اسااااتغلال الأصااااول والاسااااتخدام الأمثاااال وماىيااااة AUمنفعااااة الأصااااول )  - ب
ويطمااع عميااة  (عمااى )إجمااالي الأصااول()إجمااالي الإياارادات قساامةإنتاجيااا  وىااو ناااتج  

 احيانا مفيوم معدل دوران الاصول.
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)منفعااااة  ضااااربحتساااااب العائااااد عمااااى الأصااااول ماااان خاااالال حاصاااال إحيااااث يااااتم 
الأداء  يشااااتق ماااان ىااااذه المعادلااااة نتااااائج تتحاااادث عاااان( و فااااي )ىااااامش الااااربح (الأصااااول

ول أو يجابية أو السامبية باين العائاد عماى الأصان العلاقة الإأالأفضل لمموجودات عمما ب
ن العائااااد عمااااى الأصااااول ىااااو مساااابب ليااااامش الااااربح أالااااربح ىااااي سااااببية ذلااااك بااااىااااامش 

(rees.1990) 
 

 الدراسات السابقة:  2.2
بموضوع الجودة  أىتم الكثير من الباحثين سواء بالدراسات العربية أو الأجنبية

، حيث قام الباحث بمسح الدراسات السابقة التي ليا علاقة بمتغيرات الدراسة الشاممة
 وفيما يمي عرضاً لأىم ىذه الدراسات:  

( "أثر إستخدام نظام إدارة الجودة الشاممة 2019وابوعواد,دراسة )الكببجر,
 فر الشركات الصناعية المساىة العامة"عمى تحسين الأداء المالر 

ستخدام نظام إدارة الجودة الشاممة، إسة ىدفت إلى إلقاء الضوء عمى مد درا 
ا ىدفت ليو الشركات الصناعية المساىمة العامة في البيئة الأردنية، كماالذي وصمت 

ستخدام نظام إدارة الجودة الشاممة تأثير عمى تحسين الأداء إلى البحث فيما إذا كان لإ
المسح الشامل لممجتمع الإحصائي لمدراسة المتمثل ستخدم أسموب إالمالي لمشركة. وقد 

ستبانات عمى مة الأردنية كافة، وعبر توزيع الأساىمة العامبالشركات الصناعية ال
شركة،  25دعت تطبيق نظام دارة الجودة الشاممة، التي بمغ عددىا إالشركات التي 

المالي فقد تم وذلك لموقوف عمى حقيقة الوضع الفعمي لدييا، أما بالنسبة للأداء 
الحصول عمى مؤشراتو من بورصة عمان ومركز إيداع الأوراق المالية لمفترة الممتدة 

، وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي 2009إلى العام  2005من العام 
لبيان ملامح تركيبة مجتمع الدراسة وتحميميا، وقد أظيرت نتائج الدراسة أنو لا يوجد 

اد إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين الأداء المالي في الشركات أثر لاستخدام أبع
الصناعية المساىمة العامة. كما أوصت الدراسة إدارة الشركات بضرورة تبني استخدام 
نظام إدارة الجودة الشاممة والالتزام بأبعاده بدرجة عالية، لأن تحسين الجودة يضمن 
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العاممة والآلات والمواد، مما يعني خفض الاستغلال والاستخدام الأمثل لطاقات القوى 
 الطويل.  مدالأ عمىسين الأداء المالي لمشركة التكاليف، والذي سينعكس حتماً عمى تح

("أىمية تطبيق إدارة التكاليف الأستراتيجية 2015وجريرة,البشتاوي,دراسة)
ستراتيجيات المنافسة لتحقيق الميزة التنافسية لمشركات الصناعية المساىمة العامة  وا 

 الاردنية"
دراسة ىدفت إلى بيان أىمية تطبيق أدوات إدارة التكاليف الإستراتيجية  في  

تطوير وتحسين العمميات الإنتاجية لتحقيق الميزة التنافسية، حيث تكون مجتمع الدراسة 
استبانات لكل شركة، وقد بمغت  3نتاج والمبيعات بواقع من مدراء الدوائر المالية والإ

( استبانة. وأظيرت نتائج الدراسة أن الإدارة الإستراتيجية  135العينة النيائية )
زمة لتنفيذ لمتكاليف بأساليبيا المتعددة تؤدي دوراً ميماً في توفير المعمومات اللا

لإستراتيجية  واستراتيجيات الميزة . وأن أدوات إدارة التكاليف االخطوات الإستراتيجية
ضرورة توافر الميارات الأساسية التنافسية جاءت بدرجة متوسطة، وأوصت الدراسة ب

نتشار ظاىرة التشغيل التمقائي ووجود ا  إدارة التكاليف الإستراتيجية  و  ستخدام تقنياتلإ
 برامج تدريبية متخصصة لتأىيل وتدريب الموظفين.

("إدارة الجودة الشاممة وأثرىا فر تحسين الأداء 2015ناز, وبوحمو,دراسة)
 المالر دراسة تطبيقية فر عينة من المصارف التجارية فر محافظة السميمانية"

وكان الغرض من الدراسة ىو البحث عن إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في 
جودة الشاممة عمى تحسين الأداء المالي وانطمقت الدراسة من الجوانب المعرفية لإدارة ال

مدى دورىا في تحسين الأداء المالي واستند الدراسة إلى مدخل معرفي لمفيوم المالي 
والنسب المالية المستخدمة لرفع مستوى أدائيا، والسبب لدراستو ىو ظيور مشكمة مدى 
تأثير تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة لمخدمات المصرفية وتأثيرىا عمى العاممين 

دئ إدارة ء عمى حد سواء ومدى التزام المصارف بتطبيقيا، وحيث لتطبيق مباوالعملا
زدياد قدرتيا ا  لثقة وسمعة جيدة لتمك المؤسسات و ي ازدياد االجودة الشاممة أىمية ف

التنافسية في السوق وزيادة رضا العملاء في الخدمة المقدمة والتي تؤثر في تحسين 
لبحث إلى كشف العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة أدائيا المالي وتحقق الأرباح، وىدف ا

الشاممة ومستوى تحسين الأداء المالي في المصارف التجارية وتم الاختبار عمى أساس 
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الفرضية الرئيسية ىل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى 
ات الفرعية وتم توزيع تحسين الأداء المالي لممؤسسة من خلال ذلك يمكن تحديد فرضي

( استمارة عمى عينة من الموظفين في المصارف التجارية في محافظة السميمانية، 63)
وأثبت الدراسة وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية موجبة بين تحسين الأداء 
دارة الجودة الشاممة، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات وعدد  المالي وا 

 راحات والتوصيات. من الاقت
 ( Korankye,2013دراسة)

''TQM a source of competitive advantage.a comparative 
study of manufacturing and service firms in Ghana" 

إذا ما كانت إدارة الجودة الشاممة مصدر لمميزة  ستكشافإدراسة ىدفت إلى 
التنافسية في كل من قطاعي الخدمات والصناعات التحويمية، وقام الباحث باستخدام 
المنيج التحميمي الوصفي المقارن، وتكون مجتمع الدراسة من جميع شركات الخدمات 

 30شوائية من والصناعات التحويمية أكرا، غانا، وتكونت عينة الدراسة من عينة ع
شركة لمصناعة التحويمية. وتوصمت الدراسة لأىم النتائج في أن  30و شركة خدمية،

التكمفة  إدارة الجودة الشاممة تسعى إلى تحقيق التحسين والتقدم المستمر في مجالات
والكفاءة والتفاعمية، وأظيرت المقارنة أن تطبيقات إدارة  بتكاروالموثوقية والجودة والإ

الجودة الشاممة في الشركات الخدمة تساعد في التخفيف من الضغوطات التنافسية 
تصال بين الشركة فة وتحسين أداء العمل، وتوثيق الإوالاحتفاظ بالعملاء، وتقميل التكم

ة في شركات التصنيع فإنيا تيتم في الخدمية والعملاء، أما تطبيقات إدارة الجودة الشامم
جودة الإنتاج وتخفيض تكمفة الإنتاج والتوزيع. وأوصت الدراسة إلى أىمية تصميم 
وتطوير استراتيجيات وعمميات إدارة الجودة الشاممة لما ليا من تأثير مباشر عمى 

 تحسين الميزة التنافسية.
ممة لتحسين أداء ( "تطبيق إدارة الجودة الشا2013دراسة)عيسى,والتميمر,

 العاممين : دراسة ميدانية عن المستشفيات الجزائرية الخاصة"
عتبارىا مرتكزاً إدارة الجودة الشاممة بىدفت ىذه الدراسة لمتعرف عمى تطبيق إ

المنيج  لتحسين أداء العاممين في المستشفات الجزائرية الخاصة، وقد استخدمت الدراسة
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عمى المدراء ونائب مدير، ووزعت ىذا الغرض ستبانة إالوصفي التحميمي، وصممت 
مفردة  50( مستشفيات خاصة بالجزائر، تكونت من 9ورؤساء المصمحة والمراقبين في )

ق أسموب العينة العشوائية. وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ذات دالة فو 
تركيز عمى المستيمك، ، والميالشاممة، دعم والتزام الإدارة العإحصائية بين إدارة الجودة ا

عتمادية القدرات عمى البيانات، وأداء العاممين ا  المستمر، ومشاركة العاممين، و والتحسين 
في المستشفيات الجزائرية الخاصة، مستوى الرضا الوظيفي، ومستوى الكفاءة التشغيمية، 

 ومستوى الخدمات الإدارية. 
إدارة الجودة الشاممة فر ( "مدى تطبيق معايير 2012دراسة)الحسين,والطون,

 شركة فاين وأثره فر نسبة التالف فر المنتجات"
دراسة ىدفت إلى بيان مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في شركة فاين 
وتحديد أثر تطبيق ىذه المعايير في تخفيض نسبة التالف )المعيب( في المنتجات، 

( فقرة وزعت عمى عينة من 12من )ولتحيق أىداف الدراسة تم تصميم استبانة مكونة 
فردة من مدراء ورؤساء الأقسام والوحدات في الشركة، ومن الإفادة من تقارير ( 40)

أن شركة فاين تمتزم  ىالإنتاج لثلاث سنوات سابقة متحققة، وقد توصمت الدراسة إل
بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة، ووجود علاقة وتأثير واضح في تطبيق ىذه 

ن الشركة تعتمد عمى معايير ال معايير في تخفيض نسبة التالف في المنتجات، وا 
 واصفات أردنية، وتعمل عمى الالتزام بالمواصفات العالمية.مو 

  (AL-Qudah,2012) دراسة
"The Impact Of TQM On Competitive Advantage Of 
Pharmaceutical Manufacturing Companies In Jordan"  

دراسة ىدفت إلى التعرف عمى أثر إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين الميزة   
التنافسية لشركات صناعة الأدوية، وقد استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، 
وتكون مجتمع الدراسة من كبار المسئولين الإداريين في شركات تصنيع الأدوية في 

ديرا في الإدارة المتوسطة والعميا، وقد ( م123الأردن، وبمغت عينة الدراسة من )
أظيرت نتائج الدراسة أن إدارة الجودة الشاممة تعد فمسفة إدارية عامة تساعد شركات 
تصنيع الأدوية عمى تعزيز الميزة التنافسية، وتنظيم الأداء وزيادة فاعميتو بيدف تحقيق 
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ات في ضرورة تنفيذ أفضل المستويات التنافسية، حيث أشارت الدراسة إلى أىم التوصي
استراتيجيات إدارة الجودة الشاممة في شركات صناعة الأدوية الأردنية لما ليا من أثار 

 إيجابية في تعزيز الميزة التنافسية.
 (2011دراسة)ىاشم,

 "The impact of the application of comprehensive 
quality standards on the profitability processors"  

دراسة ىدفت إلى ضرورة تطبيق معايير الجودة الشاممة عمى السمع الداخمة  
، وكذلك توجيو أنظار المشرع لمدولة اإلى العراق، وعدم السماح لمسمع الرديئة بدخولي

إلى إصدار القوانين التي تحد من دخول السمع غير الخاضعة لنظام الجودة العالمي، 
الإحصائية لتوضيح تأثير معايير الجودة الشاممة وقد استخدمت الدراسة المعادلات 

عمى ربحية المجيزين والتي ستتأثر بتطبيق ىذه المعايير عند إلزام المجيزين بيا، 
وتوصمت الدراسة إلى أن ىناك تفاوت لمسمع المعرضة، فكان الأكثر إنتاجو منيا 

يئة ومستعممة لا لشركات لا تتبع نظام الجودة العالمي بسبب فتح الحدود لعبور سمع رد
تخضع لنظام الجودة. وضعت اىتمام الدولة بنظام الجودة وعدم إلزاميا لممجيزين 

ستيرادىا، وىذا جمي في عرض إلعالمية المعتمدة عمى السمع عند بتنفيذ معايير الجودة ا
ىتمام ية، وتوصمت الدراسة إلى ضرورة الإبت الجودة المتدنية في السوق العر السمع ذا
ريعات مممة بعدم استيراد السمع التي لا تخضع إلى معايير الجودة عمى أن بإدارة تش

عتمدة حسب المعايير الدولية، يكون مع مستندات الشحن والتجييز شيادة جودة م
ىتمام بالمنافذ الحدوية، وتشديد الرقابة عمى السمع المستوردة من ناحية الجودة والإ

 ة. تمدة المعواصفات العالمية أو المحميومطابقتيا لمم
( "أمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة فر 2010دراسة)الطويل,والعبيدي,

إبن الأثيرالتعميمر فر النظمات الصحية دراسة أستطلاعية لأراء المدراء فر مستشفى 
 الموصل"

ىدفت ىذه الدراسة إلى إلقاء الضوء عمى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
حث في محافظة نينوى، إذ تعد المستشفيات من المنظمات في المستشفى قيد الب

الخدمية اتي تقدم الخدمات الصحية لممجتمع، وترتبط بأىم جانب من جوانب حياة 
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الإنسان وىي صحتو، لذلك لا بد لنا أن نقف عند ىذا المطمب الإنساني ونوليو اىتمامنا 
تتلاءم مع متطمبات وحاجات سائرين نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة باعتبارىا فمسفة 

ورغبات المجتمع وعمى نحو عام تحاول الدراسة الإجابة عمى العديد من الأسئمة والتي 
من أبرزىا، ىل يمتمك المدراء في المستشفى قيد البحث اطلاعاً واضحاً عمى مفيوم 

ة عمى إدارة الجودة الشاممة وأىدافيا ومطمباتيا؟ ىل تتوافر متطمبات إدارة الجودة الشامم
وفق آراء المدراء في المستشفى قيد البحث؟، وقد توصل البحث إلى النتائج التي من 
أبرزىا يتوفر في بيئة المستشفى قيد البحث المتطمبات اللازمة لتبني إدارة الجودة 

فراد المبحوثين الشاممة، ومن ثم فيي ملائمة لمتطبيق عمى وفق وجيات نظر أغمب الأ
بحث قدمت العديد من المقترحات لتي وصل إلييا الستنتاجات اواعتماداً عمى الإ

 . المنسجمة مع ىذه النتائج
( "إدارة الجودة الشاممة وأثرىا فر تحسين الأداء 2010دراسة )الدعاس,

 المالر, دراسة تطبيقية فر عينة من المصارف التجارية الأردنية."
مة في تحسين الأداء ىدفت ىذه الدراسة الى تحديد أثر إدارة الجودة الشام

المالي،إذ تم تطوير إستبانة وتوزيعيا عمى عينة من العاممين في المصارف التجارية 
الأردنية ، وخمصت الى إعتراف العاممين في المصارف التجارية بأىمية كل بعد من 
أبعاد إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي ،وجود علاقة إرتباطية ذات دلالة 

ية بين كل من أبعاد إدارة الجودة الشاممة وتحسين الأداء المالي في المصارف إحصائ
التجارية الأردنية ، وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات نظرة العاممين في 

تعود لعدد الدورات في مجال المصارف التجارية لمستويات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
ين الحاصمين عمى أكثر من دورة واحدة في ىذا المجال الجودة الشاممة ولصالح العامم

  في حين لم توجد مثل ىذه الفروق في المتغيرات الأخرى.
("مدى مساىمة معايير إدارة الجودة الشاممة 2010دراسة)نسيمة,عبداليادي,

 فر دعم جودة الخدمات الأستشفائية".
ىدفت ىذه الدراسة لمتعرف عمى مدى مساىمة معايير إدارة الجودة الشاممة في دعم   

جودة الخدمات الاستشفائية، والتعرف عمى منظور المستشفيات اتجاه الجودة وتطبيقيا. 
براز مفاىيم إدارة الجودة الشاممة وفائدة تطبيقيا، والتعريف بالمؤسسات الاستشفائية،  وا 
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صمت الدراسة إلى النتائج التالية، تقديم خدمات علاجية تمبي وكسب رضا الزبون، وتو 
حاجات الزبون، وتقديم خدمات لا تحظى برضا المريض، وكفاءة مقدمي الخدمة، 
الطبيب، والممرض، وتوصمت الدراسة إلى عدم حداثة الأجيزة والمعدات، وعدم التركيز 

عميا لمخدمات بما يتناسب عمى عنصر الجودة في تقديم الخدمات، وعدم فيم الإدارة ال
ى العمال بأىمية تبني فناع ونشر الوعي نيات المتوفرة. وأوصت الدراسة اقمع الإمكا

إدارة الجودة الشاممة كفمسفة جديدة في المنظمة، وتشجيع العمال عمى البحث والتطوير 
فقاً ممرضين و لخدام أسموب المراقبة عمى العمال، وتدريب الأطباء واتسإوالإبداع، وعدم 

 لبرامج تدريبية حول الجودة. 
 ( "تطبيق إدارة الجودة الشاممة فر المنشأت الصناعية اليمنية"2009دراسة)بمخير,
إلى التعرف عمى مستوى ممارسة تطبيق إدارة الجودة الشاممة دراسة الىدفت 

من قبل المنشءت الصناعية اليمنية وما ىي المعوقات التي تعترض عممية التطبيق وقد 
تمثمت مشكمة الدراسة في ما تعانيو المنشءت الصناعية اليمنية من انخفاض في جودة 

ة الرئيسية التالية: توجد المنتجات وضعف الإنتاجية، وقد اختبرت الدراسة الفرضي
رتباط ذات دلالة إحصائية بين مدى توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة إعلاقة 

رتباط ذات دلالة إح وتتفرع منيا، وجود علاقة مة بنجاوتطبيق إدارة الجودة الشام
الوظيفي لمعاممين،  إحصائية بين توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة والرضا

ذات دلالة إحصائية بين توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة  رتباطإوتوجد علاقة 
الشاممة والرضا الوظيفي. وتوصمت الدراسة لعدد من النتاج من أىميا، تدني مستوى 

متطمبات إدارة الجودة الشاممة  الوعي والإدراك لمفيوم إدارة الجودة الشاممة، وعدم توافر
 .فكر العمل الجماعي وروح الفريق قتجاىات الإدارة العميا السمبية نحو تطبيا  و 

  (Gheorghina & Denisi, 2008).دراسة
Total Quality management and Quality costs.""  

التفكير بالعمميات  دراسة ىدفت إلى تحسين الإنتاجية من خلال عمميات إعادة
بالزبائن. وأظيرت  ستمرار. وتم إجراء الدراسة عمى منظمات عدة تيتمإوالمنتجات ب

منتج، جودة التصميم، وجودة المطابقة. لنتائج الدراسة أن ىناك نوعين من جودة ا
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وأوصت الدراسة بضرورة احترام المنظمات المنيج العممي في تطبيق إدارة الجودة 
 الشاممة من أجل الوصول إلى التحسين المستمر في جميع أنشطة المنظمة. 

تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى  ( " أثر2008دراسة )انديل, 
السياسات التنافسية فر المنشأت الصناعية : دراسة تطبيقية عمى منشأت القطاع 

 الصناعر فر اطاع غزة."
إلى معرفة أثر تطبيق متغيرات نظام إدارة الجودة الشاممة  دراسةالىدفت 

الصناعية الفمسطينية كمتغيرات مستقمة عمى السياسات التنافسية المتبعة في المنشءت 
عينة الدراسة من العاممين في الإدارة العميا في المنشءت  تكمتغير تابع، وتكون

والمنشءت الحاصمة  ISO 9000الصناعية الحاصمة عمى شيادة المواصفات الدوائية 
عمى علامة الجودة الفمسطينية وعلامة الإشراف من مؤسسة المواصفات والمقاييس 

( استبانة عمى عينة الدراسة، واستخدمت الدراسة 121الفمسطينية، وقد تم توزيع )
لدراسة إلى أىم النتائج أن معامل الارتباط سبيرمان لاختبار الفرضيات. وتوصمت ا

ل المنشءت الصناعية بمتغيرات نظام إدارة الجودة الشاممة، وتم ىتمام من قبإىناك 
تطبيق ىذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابية متفاوتة، فقد كان أعمى مستوى تطبق 
من نصيب كل من التركيز عمى الزبائن والتزام الإدارة العميا بالجودة، يمييما التحسين 

وأخيرا النظم الإدارية، وأوصت الدراسة المستمر، ثم متغير الإجراءات التشغيمية، 
بضرورة الاىتمام والوعي في تطبيق كافة أبعاد الجودة الشاممة، وضرورة تحديد 
المنشءت لأىدافيا الإستراتيجية  واختيار السياسات والأساليب المناسبة لتحقيقيا بشكل 

 دقيق ومدروس. 
 Serafimovis & Ristova, 2006)دراسة )

'' The Impact Of Leadership On Achieving Total Quality 
Management."  

ىدفت الدراسة إلى الكشف عن تأثير القيادة في تحقيق مبادئ الجودة الشاممة،  
والتعرف عمى أىمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة، وأسباب فشل تطبيق مبادئ 
إدارة الجودة الشاممة في المنظمة، ومن نتائج الدراسة أن ىناك دور وتأثير كبير لمقيادة 

ة الشاممة، وأن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمة في تطبيق مبادئ إدارة الجود
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يق مبادئ إدارة الجودة بيعتمد عمى مدى قدرة الإدارة العميا والدوافع التي تحفزىا عمى تط
 الشاممة، وقد ساىمت ىذه الدراسة في التعرف عمى المفاىيم المرتبطة بمتغرات البحث. 

 ( 2002دراسة )عمر, 
دة الشاممة عمى أداء المظمات الصناعية العاممة فر "أثر تطبيق إدارة الجو 

 المناطق المؤىمة , دراسة ميدانية."
مدى تطبيق مرتكزات الجودة الشاممة ومعيقاتيا، وأثر ذلك  ىلمتعرف إل ىدفت

عمى أداء المنظمات الصناعية العاممة في المناطق الصناعية المؤىمة في الأردن 
عند إجراء ىذه  منظمة( 77البالغ عددىا ))مدينة الحسن والحصين الصناعية( و 

الدراسة. وقد توصل الدراسة إلى أن مستوى تطبيق ركائز الجودة الشاممة يتفاوت من 
، إضافة لوجود العديد من المعوقات التي تحول دون متوسطمستوى عالي إلى مستوى 

تطبيق ركائز إدارة الجودة الشاممة والتي تمتد في تأثيرىا من المستوى المتوسط إلى 
المستوى الضعيف، ناىيك عن وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق 

تركيز عمى الزبون، ال :عمى المستوى العالي الذي يشمل كل من الشاممةركائز الجودة 
 بناء طيط الاستراتيجي لمجودة، والأداءومشاركة العاممين، والعلاقة مع الموردين، والتخ

، وبين تحسين الجودة، بعكس العلاقة المعنوية السائدة عمى الحقائق والمقارنة المرجعية
 من تدريب بين تطبيق ركائز الجودة الشاممة عمى المستوى المتوسط والذي يشمل كلاً 

 .العاممين، وفرق العمل وبين تحسين الجودة
 ( Pira, 2001دراسة ) 

''Quality Management in Acute Hospital Of Selcted 
European Countries." 

ديدىا، وأىم عناصر الجودة التي ىدفت إلى التعرف عمى أىم المجالات وتح
لى أي درجة عمى مجموعة من المستشفيات الأوروبية، ت بالإضافة إلى معرفة طبق، وا 

شتممت إات في مجال الجودة الشاممة، وقد المستويات المختمفة التي حققتيا المستشفي
الدراسة عمى ستة متغيرات حددت كعناصر أساسية لمدراسة، وىذه المتغيرات ىي التزام 
القيادة ودعميا، ومشاركة الموظفين، والتوجو نحو المرضى، والتوجو نحو العمميات، 

ة مع الموردين والتحسين المستمر، وخمصت الدراسة إلى أن جميع المستشفيات والعلاق
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التي شممتيا الدراسة تطبق معايير الجودة، ولكن بمستويات مختمفة، كما أوضحت 
تستخدميا ىذه المستشفيات،  التيروقات كبيرة جداً في النماذج والمفاىيم فالدراسة وجود 

كما خمصت الدراسة إلى أن معدل تطبيق الجودة يعد متقدماً في مستشفيات كل من 
مانيا وفرنسا والدول الأخرى الناطقة لبريطانيا، ىولندا، والدول الاسكندنافة قياساً بأ

لشاممة بالفرنسية أو الألمانية في أوروبا، وتوصمت الدراسة إلى أن تطبيق إدارة الجودة ا
 سينتشر، وسيتحقق في المستشفيات التي شممتيا الدراسة، كما في المستقبل المنظور. 

 (2011دراسة )الحواجرة وأخرون, 
لتزاميا فر مؤشرات إدارة الجودة الشاممة من وجية  "أثر دعم الأدارة العميا وا 

 نظر المديرون ورؤساء الأاسام, دراسة حالة مدينة سحاب الصناعية."
ذه الدراسة إلى تحديد مستوى التزام ودعم الإدارة العميا لتحقيق مؤشرات ىدفت ى 

إدارة الجودة الشاممة والمتمثمة بأدنى معدل عيب في المنتج وأعمى معدل لمربحية. 
الخماسي، وكان  ستبانة لجمع البيانات مستندة إلى مقياس ليكرتت الدراسة الإمواستخد
مديراً مستجيباً في مدينة سحاب الصناعية. واستخدمت الدراسة أسموب  164ىناك 

تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر المتغير المستقل عمى المتغيرات التابعة بالاعتماد 
، وأظيرت نتائج الدراسة أن الشركة التي لدييا التزام (SPSS)عمى الحزمة الاجتماعية 

من قبل الإدارة العميا تحقق مؤشرات الجودة الشاممة، مما يؤدي إلى خفض  ودعم قويان
العيوب إلى حدىا الأدنى وزيادة معدل الأرباح إلى حدىا الأعمى، وأوصت الدراسة أن 
تكون الإدارة العميا واضحة في دعميا لمجودة وتشدد عمى أن الجودة ىي عمل كل 

الجودة، وتوفر المصادر الملائمة، وأن شخص، وأن توضح مجموعة الأىداف المتعمقة ب
تتصرف كمصدر تدريبي لمعاممين، وتركز عمى تفعيل فرق العمل، وأن لا تعمل فرق 
 العمل بينيا عمى مبدأ التنافسية، وأن تكون الإدارة العميا مشتركة بالجودة ومضمنة فييا. 

 
 ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة: 322

معة رات الدراسة مجتيبقة في حدود عمم الباحث لم تتناول متغإن الدراسات السا 
نو يوجد عدة اختلافات قد تحسب لصالح ىذه الدراسة كمتغيرات مستقمة وتابعة حيث أ
 ويمكن ان نحدد ىذا الاختلاف من حيث:كزياده او فائدة عممية مضافة 
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 المتغيرات الرئيسية لمدراسة:
واثرىا عمى ربحية الشركات الصناعية حيث لم يتم دراسة الجودة الشاممة  

الأردنية ضمن العنوان العام لمدراسات السابقة ولكن تم دراستيا وربطيا بمفاىيم اخرى 
 .في كلا المتغيرين التابع والمستقل

 الابعاد فر المتغير المستقل والتابع مستقمة عن بعضيا:
الشاممة واثرىا عمى التحسين المالي بشكل عام عند  ةحيث تم دراسة الجود .1

دون التركيز عمى الربحية عمى وجو الخصوص،  (2015)حمو وبو ناز ،
( دراسة عمى إستخدام نظام الجودة 2019كما اجرى )الكببجي و ابو عواد ،

الشاممة وأثرة عمى الأداء المالي في الشركات الصناعية المساىمة العامة 
 .الشركات الاخرى دون التطرق الى

مجال الدراسة حيث ان ىذه الدراسة ركزت عمى الربحية بشكل خاص في  .2
الشركات الصناعية الأردنية ومدى تأثرىا بمستوى تطبيق الجودة الشاممة، 
ويلاحظ وجود شيء من التشابة في منظمات اخرى كالمصارف،المدارس، 

 الجامعات، وغيرىا من المنظمات.
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 الفصل الثالث
 الطريقة والإجراءات

 مقدمة 3-1
مجتماع الدراساة ساتخدامو فاي الدراساة و إىذا الفصل عرضاً لممنيج الاذي تام يقدم 

لاااى مصاااادر جماااع البياناااات والمعموماااات وبياااان لااالأداة المساااتخدمة إوعينتاااو، بالإضاااافة 
عااااارض الأسااااااليب الإحصاااااائية التاااااي تااااام لمدراساااااة، كاختباااااار صااااادق وثباتياااااا، كماااااا ياااااتم 

 في معالجة البيانات إحصائيا من أجل ىذه الدراسة. ستخدامياإ
 

 منيج الدراسة 3-2
يمية الوصفية من أجل التعرف التحم اتراسة بالمجمل من الدراستعد ىذه الد

تم إذ لصناعية الأردنية، ثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى ربحية الشركات اأعمى 
ة بمتغيرات ىذه الدراسة من السابقة المتعمقدبيات النظرية والدراسات ىم الأأستعراض إ

ستخدام عممية دراسة ميدانية، كما سيتم العمل بالاعتماد عمى اسموب الزيارات إخلال 
الميدانية لمشركات من اجل تحصيل وجمع البيانات من خلال الاستبانة الخاصة 

 ات التطبيقية.الموزعة التي تتعمق بيذه الدراسة. لذلك تعد ىذه دراسة من نماذج الدراس
 
 مجتمع وعينة الدراسة 3-3

مجتمع الدراسة يتكون من جميع العاممين في الشركات الصاناعية الاردنياة ويبماغ 
سااااااتخدام الصااااااادر عاااااان دائاااااارة أردنااااااي وفقاااااااً لمسااااااح الإ موظااااااف (154,445عااااااددىم )

 لأردنيااااة العاممااااة ، ويبماااغ عاااادد الشااااركات الصاااناعية ا(2019لعااااام) حصااااءات العامااااةالإ
حصاااءات دائاارة مراقبااة الشااركات التابعااة لإ لمتقرياار الساانوي شااركة وفقاااً  (1,556حااوالي )

سااتبانة . كمااا تاام العماال عمااى توزيااع الإ(2019لعااام ) دنيااةلااوزارة الصااناعة والتجااارة الأر 
وذلاااك بسااابب  التاااي تتعماااق بالدراساااة الكترونيااااً عماااى المجتماااع المساااتيدف لياااذه الدراساااة

غ حجااام عيناااة ، وبماااcovid-19بياااا العاااالم نتيجاااة جائحاااة  الأوضااااع الصاااحية التاااي يمااار
انة ساتبرساال ىاذه الإإ، وتام العمال عماى وىي عينة ملائماة ستبانةإ( 384الدراسة بواقع )

% ماااان 95سااااترداد مااااا نساااابتو ا  الصااااناعية و لااااى العاااااممين فااااي تمااااك الشاااركات إالكترونيااااً 
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لوجاود ناواقص  اتساتبانإ( 9)ساتثناء نحاو إغمبية الموظفين، كما تم أستبانات جمالي الإإ
ساائمة الدراسااة ماان قباال العاااممين فااي تمااك الشااركات، وبالتااالي بمااغ عاادد أفااي عمميااة تعبئااة 

 ستبانة.إ( 356جراء التحميل عمييا نحو )إاميا لغايات ستخدإ ي تمالت ستباناتلإا
 

 مصادر البيانات 3-4
ىااذه الدراسااة عمااى نااوعين رئيسااين  فاايتماااد عمااى مصااادر جمااع البيانااات عتاام الإ

 وىما:
تكااااون المصااااادر الثانويااااة ماااان الكتااااب والمراجااااع والاااادوريات تالمصااااادر الثانويااااة:  . أ

والمجلات العممية والدراسات السابقة التي ليا إرتبااط وثياق باالمتغيرات المساتخدمة 
 في ىذه الدراسة.

التااي تاام توزيعيااا  سااتبانةتخدم الباحااث أداة الدراسااة وىااي الإإسااالمصااادر الأوليااة:  . ب
العديااد ماان الأساائمة،  سااتبانة عمااىالمسااتيدفة، وتحتااوي ىااذه الإعمااى عينااة الدراسااة 

س معتمدة في الدراسات الساابقة بانفس مجاال يستبانة من خلال مقايالإ طورتوقد 
ىذه الدراسة لغايات قياس المتغيرات، كماا تام العمال عماى إجاراء بعاض التعاديلات 

و تاام العماال وماان الجاادير بالااذكر اناا .يعااة ىااذه الدراسااةلمفقاارات لكااي تتناسااب مااع طب
( الخماسااي ماان Likert Scaleسااتخدام مقياااس ليكاارت )إفااي ىااذه الدراسااة عمااى 

( بدءاً بالبدائل )موافق جاداً، موافاق، محاياد، 1,2,3,4,5خلال منح الدرجات من )
 غير موافق، غير موافق بشدة(.

 
 أداة الدراسة 3-5

جاال جمااع المعمومااات أالمتعمقااة ليااذه الدراسااة ماان  سااتبانةالإ طااويرتاام العماال عمااى ت
ستبانة الدراسة بالعودة الى العديد مان والبيانات الميمة لغايات تحقيق أىدافيا، وتم تطويرا 

، والبشااااتاوي (2019الدراسااااات العربيااااة والأجنبيااااة أىميااااا دراسااااة )الكبيجااااي وأبااااو عااااواد )
 Korankye (2013) ،AL-Qudah (2012) ،Gheorghina(، 2015وجريارة )

& Denisi (2008)) من وتتكون ىذه الأجزاء: 
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يتكاون ىااذا الجازء مان المعمومااات الديمغرافياة المتعمقاة بعينااة الدراساة وىااي  :الجازء الأول
 )النوع الاجتماعي، العمر، والمؤىل العممي وسنوات الخبرة(.

الأسئمة التي تقيس أبعاد تطبيق إدارة الجودة الشاممة  يتضمن ىذا الجزء الجزء الثانر:
)تعزيز جودة الإنتاج، التركيز عمى الزبون، زيادة الحصة السوقية، تكاليف الجودة، 

 (.31-1تحقيق الميزة التنافسية( من السؤال )
   الأساااائمة التااااي تقاااايس متغياااار الربحيااااة ماااان السااااؤال يتضاااامن ىااااذا الجاااازء الجاااازء الثالااااث:

(32-40.) 
نسااابية لكااال متغيااار ولجمياااع ن الجااادير بالاااذكر أناااو ساااوف ياااتم تحدياااد الأىمياااة الومااا
( الخماساي مان خالال الفئاات Likert Scaleستبانة من خلال مقياس ليكارت )أسئمة الإ

 (:1المذكورة في الجدول رقم )
 (: 1الجدول رام )

 ( الخماسرLikert Scaleفئات الأىمية النسبية حسب المستوى مقياس ليكرت )
 المستوى الفئة

 منخفض 2.33إلى أقل من  1
 متوسط 3.66إلى أقل من  2.33

 مرتفع 5.00لغاية  3.66
 

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة 3-6
 الصدق الظاىري . أ

 ساتبانةالظااىري فاي ىاذه الدراساة بعارض الإ جاراء اختباار الصادقإتم العمل عماى 
عمااى عاادد ماان الاكاااديميين المتخصصااين والااذين لياام خباارات طويمااة فااي موضااوع ىااذه 
الدراسة، وتم العمل عمى جمع كافاة الملاحظاات المقدماة مان الاكااديميين المتخصصاين 

ساتبانة، ومان ثام وتام الخاروج بالصاورة النيائياة للإ واجراء كافة التعديلات عماى الاساتبانة
 عينة الدراسة المستيدفة. ستبانة لكافةالقيام بتوزيع الإ

 اختبار ثبات أداة الدراسة . ب
 Cronbach Alphaختباااار كرونبااااخ ألفاااا )إساااتخدام إلقاااد تااام العمااال عماااى 

Coefficient ساااتبانة المتعمقاااة لياااذه الدراساااة، ووفقااااً ختباااار ثباااات الإإجااال القياااام بأ( مااان
ا نسااابتو عااان كرونبااااخ ألفاااا عااان مااا ختباااارإباااار نظريااااً فاناااو كمماااا زادت قيماااة لياااذه الاخت
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، ويباين الجادول رقام (Sekaran, 2018)(، فأن ذلاك يادل عماى ثباات المقيااس .700)
 ( الى نتائج اختبار ثبات الدراسة )معامل اختبار كرونباخ ألفا(:2)

 (: 2الجدول رام )
 نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة

 معامل كرونباخ ألفا عدد الفقرات متغيرات الدراسة الرام
 961. 31 إدارة الجودة الشاممة تطبيق 1
 848. 6 تعزيز جودة الإنتاج 2
 902. 6 التركيز عمى الزبون 3
 911. 7 زيادة الحصة السوقية 4
 901. 6 تكاليف الجودة 5
 857. 6 تحقيق الميزة التنافسية 
 889. 9 الربحية 

 970. للاستبانةلكل ( Cronbach's Alphaمعامل كرونباخ ألفا )
  .v.25 (SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:   

 
 ختبااار أن قاايم معاماال كرونباااخ ألفااا لكافااة متغياارات الدراسااة قااديتبااين ماان نتااائج الأ

ة المقبولاااة نظريااااً ن ىاااذه القااايم تزياااد عااان النسااابأ(، و 0.848-0.961تراوحااات ماااا باااين )
يم معاماال كرونباااخ ألفااا  لجميااع فااي حااين بمغاات قاا (،.700سااتبانة وىااي )لثبااات أداة الإ

ة مقبولاة وتعكاس مادى ثباات ومن ىنا يمكن القاول أن القيما، (0.970ستبانة حوالي )الإ
 ستبانة ليذه الدراسة.أداة الإ
 

 ملاءمة نموذج الدراسة  3-7
المسااااتخدمة ليااااذه الدراسااااة  ختبااااار ماااادى ملائمااااة البياناااااتإل عمااااى ماااان أجاااال العماااا

ىااذه الدراسااة، فقااد تاام  ختبااار معلامااات نمااوذجا  نحاادار الخطااي و جااراء تحمياال الإإلغايااات 
رتباااط الااذاتي ليااذه الغايااة عمااى لإرتباااط الخطااي المتعاادد واختبااار الإإجااراء إالعماال عمااى 
 النحو الأتي:
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 Multicollinearityرتباط الخطر المتعدد ختبار الإ إ .أ 
رتبااط إجل التأكد من عدم وجاود ىنالاك أختبار من ستخدام ىذا الإإتم العمل عمى 

جاااراء إرتبااااط يعمااال عماااى رين أو أكثااار مساااتقل، إذ أن ىاااذا الإخطاااي شااابو تاااام باااين متغيااا
( إلاااى مساااتوى أكبااار مااان القيماااة الفعمياااة لياااذا R2عممياااة تضاااخم لقيماااة معامااال التفساااير)

رتبااط بيرساون إختبار مان خالال قيااس معامال لإ، ويتم ىذا ا(Greene,2012)المعامل
(Pearson Correlation Coefficient كما يتم العمل عماى ،)حتسااب قيماة معامال إ

( عناد كال متغيار بنااءً عماى فرضايات Variance Inflation Factorتضاخم التبااين )
 ختبارين:، وفيما يمي بيان لنتائج ىذين الإالدراسة

 (: 3الجدول )
 مصفوفة ارتباط بيرسون لممتغيرات المستقمة

جودة  تعزيز 
 الإنتاج

التركيز عمى 
 الزبون

زيادة الحصة 
 السواية

تكاليف 
 الجودة

تحقيق الميزة 
 التنافسية

     1 تعزيز جودة الإنتاج
    1 **711. التركيز عمى الزبون
   1 **642. **500. زيادة الحصة السواية

  1 **659. **612. **518. تكاليف الجودة
 1 **585. **475. **525. **496. تحقيق الميزة التنافسية

 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
 0.01)**( ىنالك ارتباط عند مستوى دلالة 

رتبااااط لكافاااة المتغيااارات أن معااااملات الإعااالاه أختباااار يتباااين مااان خااالال نتاااائج الإ
( 0.80ن )فأن ىذه القيم أقل ما(، وبالتالي 0.711 -0.475المستقمة تراوحت ما بين )
 رتباط خطي متعدد بين المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة.إوىذا يدل عمى عدم وجود 

و عيناة الدراساة مان وجاود مشاكمة ضافة الى ذلك، تم العمل عمى التأكد من خمبالإ
 Variance Inflation Factorرتباط المتعدد من خالال مقيااس معامال تضاخم التبااين الإ

(VIF) ،( الااى نتااائج 4ويبااين الجاادول رقاام )ختبااار معاماال تضااخم التباااين إVariance 
Inflation Factor (VIF.) 
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 (: 4الجدول )
 نتائج اختبار الارتباط المتعدد بين المتغيرات المستقمة

 Tolerance معامل تضخم التباين VIF 
 2.125 471. تعزيز جودة الإنتاج
 2.741 365. التركيز عمى الزبون
 2.112 473. زيادة الحصة السواية

 2.253 444. تكاليف الجودة
 1.679 596. تحقيق الميزة التنافسية

 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
 Variance Inflation Factorمعامال تضاخم التبااين ختباار إأظيارت نتاائج 

(VIF) ( فاي 10( وىي تقال عان القيماة )1الى أن كافة المتغيرات قد تتجاوزت القيمة ،)
( والقيماة 0.1( ماا باين القيماة )Toleranceحين تراوحت قيم معامال التبااين المساموح )

رتباااااااط الخطااااااي المتعاااااادد ن ىااااااذا ياااااادل الااااااى عاااااادم وجااااااود مشااااااكمة الإ(، وبالتااااااالي فااااااأ1)
(Multicollinearity)  سةاالمستقمة في ىذه الدر بين كافة المتغيرات. 

 Autocorrelationرتباط الذاتر الإ  اختبار .ب 
ختباااار داربااان واتساااون إساااتخدام إرتبااااط الاااذاتي بالإ ختباااارإجاااراء إتااام العمااال عماااى 

(Durbin-Watson Test)  رضاياتيا جميعياا مان أجال التأكاد أن بياناات الدراساة وف
( 0ختبااار نظرياااً مااا بااين القيمااة )الإرتباااط الااذاتي، وتتااراوح قاايم ىااذا تخمااو ماان مشااكمة الإ

رتباااط الااذاتي تبااار فأنااو يااتم رفااض وجااود مشااكمة الإخ(، ووفقاااً لنظريااة ىااذا الإ4لقيمااة )وا
( أو 2ختبااااار تقتاااارب ماااان القيمااااة )دراسااااة وفرضااااياتيا إذا كاناااات قاااايم الإلكافااااة بيانااااات ال

 ( الاى نتاائج5ويباين الجادول رقام )، (Schumacher & Mcmillan, 2001) تساوييا
 .لكافة فرضيات الدراسة (Durbin-Watson Test)ختبار داربن واتسون إ
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 (: 5الجدول رام )
 نتائج اختبار مشكمة الارتباط الذاتر

 النتيجة المحسوبة D-Wايمة  الفرضيات
H01 2.103 لا يوجد ارتباط ذاتي 

H01-1 1.862 لا يوجد ارتباط ذاتي 
H01-2 1.977 لا يوجد ارتباط ذاتي 
H01-3 1.999 لا يوجد ارتباط ذاتي 
H01-4 2.057 لا يوجد ارتباط ذاتي 
H01-5 1.943 لا يوجد ارتباط ذاتي 

 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
داربان واتساون الاى أن قايم المتغيارات لكافاة فرضايات الدراساة  ختباارإتشير نتائج  

لدراساة جميعياا خالياة مان مشاكمة (، وىذا يدل الى أن بيانات ا2كانت قريبو من القيمة )
الخطاااأ العشاااوائي فاااي جمياااع نمااااذج رتبااااط باااين حااادود إرتبااااط الاااذاتي، واناااو لا يوجاااد الإ
 جل ىذه الدراسة.أنحدار المخصصة من الإ
 توزيع الطبيعر:ختبار الإ .ج 

 لتااااااواءسااااااتخراج معاااااااممي الإإختبااااااار التوزيااااااع الطبيعااااااي ماااااان خاااااالال إ جااااااراء إيااااااتم 
(Skewness( والتفااارطح )Kurtosis ،لجمياااع متغيااارات الدراساااة ) ويشاااير الجااادول رقااام
 ختبار التوزيع الطبيعي.إ( الى نتائج 6)

 (: 6الجدول )
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعر

الترفطح معامل  متغيرات الدراسة
(Kurtosis) 

 معامل الالتواء
(Skewness) 

 046. 564.- تطبيق إدارة الجودة الشاممة
 088.- 945.- تعزيز جودة الإنتاج
 401.- 366.- التركيز عمى الزبون
 042. 720.- زيادة الحصة السوقية
 083.- 914.- تكاليف الجودة

 256.- 387.- تحقيق الميزة التنافسية
 063. 548.- الربحية

 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
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 إلاااااى أن كافاااااة قااااايم معااااااممي الالتاااااواءختباااااار التوزياااااع الطبيعاااااي إأشاااااارت نتاااااائج  
(Skewness( والتفاارطح )Kurtosis( لمتغياارات الدراسااة تقاال عاان القيمااة )وتقتاارب 2 )

بياناااااااااااات الدراساااااااااااة لياااااااااااا توزياااااااااااع  كافاااااااااااةمااااااااااان الصااااااااااافر، وأن ىاااااااااااذا يااااااااااادل عماااااااااااى ان 
 .(Sekaran,2018)طبيعي

 
   الأساليب والمعالجات الإحصائية 3-8

 Statistical Packageساتخدام البرناامج الإحصاائي )إ لقد تم في ىذه الدراساة 
for Social Sciences - SPSS( النسخة )ائج فرضايات ستخراج نتاإجل أ( من 25

ختباارات والتحمايلات الإحصاائية يمكان إجمالياا جراء العديد مان الإإىذه الدراسة، كما تم 
 عمى النحو التالي:

متغيارات فاي ( لكافاة الDescriptive Statisticsالتحميال الإحصاائي الوصافي ) .1
بة المئوياااة والمتوساااط ساااتخراج الفئاااات التكرارياااة والنساااإىاااذه الدراساااة مااان خااالال 

 ستبانة.المعياري لكل سؤال في ىذه الإ رافنحالحسابي والإ
أجال  مان Cronbach Alphaتسااق الاداخمي )كرونبااخ ألفاا( ختباار معامال الإإ .2

 ستبانة(.قياس ثبات أداة الدراسة )الإ
( مان خالال قيااس معامال Multicollinearity) رتباط الخطاي المتعاددختبار الإإ .3

 (.VIFرتباط بيرسون ومعامل تضخم التباين )إ
 Multiple & Simple Linearنحاادار الخطااي البسايط والمتعاادد لإتحميال ا .4

Regression .لكافة الفرضيات في نموذج ىذه الدراسة 
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 الرابعالفصل 
 ختبار الفرضياتا  تحميل البيانات و 

 تمييد  4-1
ختبااااارات ساااااليب المسااااتخدمة والإستعراضاااااً لجميااااع نتااااائج الأإيتناااااول ىااااذا الفصاااال 

الدراساااة، بحياااث يحتاااوي عماااى وصاااف شاااامل لمخصاااائص المتعمقاااة حصاااائية لبياناااات الإ
سااااتخراج الوسااااط إسااااتبانة ماااان خاااالال دراسااااة، كمااااا تاااام وصااااف جميااااع أساااائمة الإبعينااااة ال

لااى إضااافة لكاال سااؤال عمااى حاادا، بالإنحااراف المعياااري والأىميااة النساابية الحسااابي، والإ
 عمى ىذا النتائج.جراء التعميق ا  ت المرتبطة بنموذج ىذه الدراسة و ختبار الفرضياإ

 
 وصف خصائص عينة الدراسة 4-2

)النوع  :يقدم ىذا الجزء وصفاً لممعمومات الديمغرافية لكافة أفراد عينة الدراسة وىي
خباااااارة(. وفيمااااااا يمااااااي بيااااااان لنتااااااائج الأجتماااااااعي، العماااااار، المؤىاااااال العممااااااي، وساااااانوات ال

 الدراسة:حصاءات الوصفية لمخصائص الديمغرافية لكافة عينة ىذه الإ
 جتماعرالنوع الإ .أ

 (:7رام )  الجدول
 الاحصاء الوصفر لأفراد عينة الدراسة لمتغير النوع الاجتماعر 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 النوع الاجتماعر
 66.0 235 ذكر
 34.0 121 أنثى

 100 356 المجموع
 .v.25(SPSSالاحصائية )تم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية  المصدر:
جمياااع العااااممين فاااي الشاااركات يلاحاااظ مااان الجااادول أعااالاه أن نسااابة الاااذكور باااين  

الخاضااعة فااي عينااة ىااذه الدراسااة ىااي الأعمااى، بحيااث بمغاات نساابتيم الصااناعية الأردنيااة 
ماالي عيناة ىاذه الدراساة %( مان أج 34%(، بينما بمغات نسابة الأنااث نحاو ) 66نحو )

ى طبيعااااة عماااال الشاااااركات التفاااااوت بااااين الاااااذكور والاناااااث الاااا ، ويعاااازى ىااااذاالمسااااتيدفة
لااى قااوة جساامية وىااذه القااوة يتمتااع بيااا الااذكور ظااائف تحتاااج إن بعااض الو الصااناعية، لأ

 أكثر من الاناث، وطبيعة المجتمع المحافظ والعادات الاجتماعية.
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 العمر .ب
 (:8رام )  الجدول

 الاحصاء الوصفر لأفراد عينة الدراسة لمتغير العمر 
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 العمر

 39.9 142 سنة 30اقل من 
 27.2 97 سنة 40 -30

 21.6 77 سنة 50 -40 
 11.2 40 سنة فاكثر 50

 100 356 المجموع
 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
فاااي الشاااركات الصاااناعية الاردنياااة يلاحااظ مااان الجااادول أعااالاه أن نسااابة العاااممين  

( ىاااي سااانة 30اقااال مااان الخاضاااعة فاااي عيناااة الدراساااة الاااذين أعماااارىم تتاااراوح ماااا باااين )
عماارىم أ، بينماا بمغات نسابة الاذين تتاراوح %(39.9الأعمى، بحياث بمغات نسابتيم نحاو )

%( مااان أجماااالي عيناااة الدراساااة المساااتيدفة وىااام الأقاااال 11.2سااانة فااااكثر( نحاااو ) 50)
 ثمثيلًا في ىذه الدراسة.

 المؤىل العممر .ج
 (9الجدول )

 الاحصاء الوصفر لأفراد عينة الدراسة لمتغير المؤىل العممر 
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المؤىل العممر

 13.2 47 ثانوية عامة فما دون
 31.5 112 دبموم

 51.1 182 بكالوريوس
 4.2 15 دراسات عميا
 100 356 المجموع

 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
جمالي عينة الدراسة حاصمون إ% من 31.5ن الجدول أعلاه إلى أن يتبين م

% من العينة حاصمون عمى درجة البكالوريوس، 51.1عمى درجة الدبموم، بينما أن 
لى إضافة اصمون درجة الدراسات العميا، بالإجمالي عينة الدراسة حإ% من 5كما أن 

 ىاذامون درجة ثانوية عامة فما دون، و % من اجمالي عينة الدراسة حاص13.2 نأ



56 

 

لشيادات انية تركز تعيناتيا عمى الحاصمين لشركات الصناعية الأرديدل عمى أن ا
 الجامعية.

 سنوات الخبرة .د
  ( 10الجدول ) 

 الاحصاء الوصفر لأفراد عينة الدراسة لمتغير سنوات الخبرة
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 سنوات الخبرة

 22.5 80 اقل من سنة
 40.2 143 من سنة إلى أقل من خمس سنوات

 24.4 87 سنوات 10سنوات إلى أقل من  5من 
 12.9 46 عشر سنوات فأكثر 

 100 356 المجموع  
 .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:

جمالي عينة الدراسة قد تراوحت إ% من 24.4لى أن إعلاه إيلاحظ من النتائج 
% من 22.5، بينما أن سنوات 10سنوات إلى أقل من  5سنوات خبراتيم ما بين 

جمالي إ% من 12.9قل من سنة، كما أن أحت خبرتيم جمالي عينة الدراسة قد تراو إ
، ومن الجدير بالذكر أن النسبة عشر سنوات فأكثرعينة الدراسة قد تراوحت خبرتيم 

سنة إلى أقل من خمس نة الدراسة قد بمغت سنوات خبراتيم ما بين الأكبر من عي
 جمالي عينة ىذه الدراسة.إ% من 40.2بنسبة  سنوات

 
 الإجابة عمى أسئمة الدراسة 4-3

 نحرافحتساب الوسط الحسابي، والإإسوف يتم في ىذا الجزء من الفصل 
المعياري، والرتبة، والأىمية النسبية لكل سؤال حسب المتغيرات المستخدمة في ىذه 

 فراد العينة حوليا، وفيما يمي عرض لأىم النتائج:أالدراسة من أجل التعرف عمى آراء 
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 أولًا: تطبيق إدارة الجودة الشاممة, ويتضمن:
 تعزيز جودة الإنتاج: .1

 (:11الجدول )
 الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة  الوسط 

 متغير تعزيز جودة الإنتاج
 رام

 السؤال 
 الوسط السؤال

 الحسابر
 الانحراف

 المعياري 
 الأىمية الرتبة

 النسبية 
تقوم الشركة عمى المراقبة الجيدة لعمميات الانتاج لتحقيق  1

 .جودة المنتجات
4.1320 .73694 1 

 مرتفعة

 مرتفعة 2 81023. 4.1180 .تعمل الشركة عمى الاىتمام بالتصميم الجيد لممنتجات 2
تؤمن إدارة الشركة أن الجودة تتحدد عن طريق تمبية حاجات  3

 .وتوقعات الزبائن
 مرتفعة 3 87045. 4.0084

تقوم الشركة بتطوير الإنتاجية من خلال عمل دورات تدريبة  4
 .لمموظفين

3.7444 .99822 6 
 مرتفعة

تتوافر في الشركة أساليب لتحميل الأنشطة اللازمة لتعزيز  5
 .جودة المنتجات

3.7472 .91812 5 
 مرتفعة

تسعى ادارة الشركة بتوظيف الخبرات والكوادر المؤىمة  6
 .لتحسين جودة الانتاج

3.7528 .94384 4 
 مرتفعة

 مرتفعة - - 3.9171 الوسط الحسابر العام
  .v.25(SPSSاستخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية )تم  المصدر:

( 3.9171ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو )أيلاحظ من الجدول أعلاه إلى 
ن السؤال أتعزيز جودة الإنتاج، كما نلاحظ  وىذا يعكس مستوى موافقة مرتفعة لمتغير

لتحقيق جودة المنتجات" يحتل نتاج عمى المراقبة الجيدة لعمميات الإ "تقوم الشركة
يميو (، و 4.1320المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي بمغ نحو )

ىتمام بالتصميم الجيد لممنتجات" في المرتبة الثانية بوسط السؤال "تعمل الشركة عمى الإ
(، اما السؤال "تقوم الشركة بتطوير الإنتاجية من خلال 4.1180حسابي بمغ نحو )

دورات تدريبة لمموظفين"، فقد احتمت المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة  عمل
ستنتاج من ذلك بأن جميع عينة الدراسة (، ويمكن الإ3.7444سابي بمغ نحو )بوسط ح

 لدييم مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغير تعزيز جودة الإنتاج.
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 التركيز عمى الزبون: .2
 (: 12الجدول )

 الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة الوسط
 متغير التركيز عمى الزبون

 رام
 الوسط الفقرة الفقرة 

 الحسابر 
 الانحراف

 الأىمية الرتبة المعياري 
 النسبية 

تركز الشركة عمى تحقيق رضا الزبائن  7
 .من خلال تحقيق احتياجاتيم

3.9101 .87713 
 مرتفعة 3

تقوم الشركة بدراسة السوق لمتعرف عمى  8
 .حاجات ورغبات الزبائن المستمرة

 مرتفعة 6 86373. 3.8006

تقوم الشركة بالاستعانة بشكاوي  9
وتظممات الزبائن من اجل تطوير 

 .الخدمات المقدمة

 مرتفعة 5 84566. 3.8399

تتصف الشركة بسرعة تمبية رغبات  10
 .وتوقعات عملائيا

 مرتفعة 2 86068. 3.9916

تقوم الشركة بمتابعة ما بعد تقديم  11
الخدمة، وذلك لتقييميا ومعرفة مدى 

 .رضا الزئابن عنيا

 مرتفعة 1 89063. 4.0337

يتم الاستماع إلى ما يحتاجو الزبائن وما  12
يتوقعونو من الخدمات المقدمة لدييم من 

 .قبل الشركة

 مرتفعة 4 98716. 3.9073

 مرتفعة  - 3.9139 الوسط الحسابر العام

 v.25.( SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية  ) :المصدر

 
( 3.9139ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو )ألاحظ من نتائج الجدول أعلاه إلى ي

ن أالتركيز عمى الزبون، كما نلاحظ  وىذا يعكس مستوى موافقة مرتفعة نحو متغير
السؤال " تقوم الشركة بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييميا ومعرفة مدى رضا 
الزئابن عنيا" يحتل المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي بمغ نحو 

(، ويميو السؤال "تتصف الشركة بسرعة تمبية رغبات وتوقعات عملائيا" في 4.0337)
(، اما السؤال "تقوم الشركة بدراسة 3.9916بمغ نحو )المرتبة الثانية بوسط حسابي 
حتمت المرتبة الأخيرة من إورغبات الزبائن المستمرة"، فقد  السوق لمتعرف عمى حاجات
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ستنتاج بأن (، وبذلك يمكن الإ3.8006بمغ نحو )حيث درجة الموافقة بوسط حسابي 
 ر التركيز عمى الزبون.أفراد عينة الدراسة لدييم مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغي

 زيادة الحصة السواية: .3
 (: 13الجدول )

 الوسط الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة
 متغير زيادة الحصة السواية

 رام
 الوسط الفقرة الفقرة 

 الحسابر 
 الانحراف

 الأىمية الرتبة المعياري 
 النسبية 

تسعى الشركة إلى ابتكار أساليب  13
 .ترويجية ذات تكمفة منخفضة

 مرتفعة 1 75849. 4.1966

تبحث الشركة عن أسواق مستيدفة  14
 .جديدة

 مرتفعة 2 90922. 3.9157

تقيم الشركة وضع السوق المستيدف  15
 .باستمرار

 مرتفعة 3 90986. 3.8315

تصمم الشركة خطط دقيقة لتعظيم  16
 .حصتيا السوقية في السوق

 مرتفعة 6 80819. 3.6601

تستخدم الشركة استراتيجية اختراق  17
 .السوق بيدف تعظيم حصتيا السوقية

 متوسطة 7 86256. 3.5899

تسعى الشركة إلى التوسع في السوق  18
جغرافياً من أجل تحقيق حصة سوقية 

 .كبيرة

 مرتفعة 5 86923. 3.7416

تحرص الشركة عمى تحميل البيئة  19
 .وتيديداتالسوقية الخارجية من فرص 

 مرتفعة 4 89702. 3.7669

 مرتفعة  - 3.8146 الوسط الحسابر العام
  .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو أتبين من نتائج الجدول أعلاه إلى ي 

ة، كما متغير زيادة الحصة السوقي( وىذا يعكس مستوى موافقة مرتفعة نحو 3.8146)
بتكار أساليب ترويجية ذات تكمفة منخفضة" إن السؤال تسعى الشركة إلى أنلاحظ 

(، 4.1966يحتل المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي بمغ نحو )
ويميو السؤال "تبحث الشركة عن أسواق مستيدفة جديدة" في المرتبة الثانية بوسط 

ختراق السوق إستراتيجية إل "تستخدم الشركة (، اما السؤا3.9157نحو ) حسابي بمغ
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حتمت المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة إبيدف تعظيم حصتيا السوقية"، فقد 
ستنتاج بأن أفراد عينة الدراسة (، وبذلك يمكن الإ3.5899بمغ نحو )بوسط حسابي 

 ة الحصة السوقية.لدييم مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغير زياد
 تكاليف الجودة: .4

 (: 14الجدول )
 الوسط الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة

 متغير تكاليف الجودة
 رام

 الوسط الفقرة الفقرة 
 الحسابر 

 الانحراف
 الأىمية الرتبة المعياري 

 النسبية 
الشركة عمى تقميل وحدات المنتج  تعمل 20

 .التالفة التي لا يمكن إصلاحيا
3.7725 .95323 

 مرتفعة 3

تُعد الشركة موازنات الإنتاج وتقوم  21
 .بقياس الانحرافات بشكل مستمر

 مرتفعة 5 87078. 3.7360

الشركة بوضع الخطط والخيارات  تقوم 22
البديمة تحسباً لأي توقف مفاجئ قد 
يحدث بحيث لا يتم توقف العمل بشكل 

 .تام

 مرتفعة 6 84714. 3.6854

تقوم الشركة بإعادة تصنيع المنتجات  23
 .المعيبة التي يمكن إصلاحيا

 مرتفعة 4 85696. 3.7388

تامة الصنع  يتم اختبار المنتجات 24
والمنتجات نصف المصنعة لمتأكد من 
مدى مطابقتيا لممواصفات وتحقيق 

 .جودة المنتج

 مرتفعة 1 84774. 3.9101

تقوم الشركة باختبارات رقابة الجودة  25
الميدانية بشكل مستمر لتجنب الخسائر 
المضاعفة نتيجة التأخر في كشف 

 .المشكلات

 مرتفعة 2 84719. 3.8680

 مرتفعة  - 3.7851 الحسابر العام الوسط
  .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:

( وىذا 3.7851ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو )أتشير نتائج الجدول أعلاه إلى 
ن السؤال " يتم أمتغير تكاليف الجودة، كما نلاحظ يعكس مستوى موافقة مرتفعة نحو 

ختبار المنتجات تامة الصنع والمنتجات نصف المصنعة لمتأكد من مدى مطابقتيا إ
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لممواصفات وتحقيق جودة المنتج" يحتل المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة بوسط 
ختبارات رقابة الجودة إالسؤال "تقوم الشركة ب (، ويميو3.9101حسابي بمغ نحو )

لمضاعفة نتيجة التأخر في كشف المشكلات" الميدانية بشكل مستمر لتجنب الخسائر ا
(، اما السؤال "تقوم الشركة 3.8680في المرتبة الثانية بوسط حسابي بمغ نحو )

يتم  بوضع الخطط والخيارات البديمة تحسباً لأي توقف مفاجئ قد يحدث بحيث لا
حتمت المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة بوسط إتوقف العمل بشكل تام"، فقد 

ستنتاج بأن أفراد عينة الدراسة لدييم (، وبذلك يمكن الإ3.6854بمغ نحو )سابي ح
 مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغير تكاليف الجودة.

 تحقيق الميزة التنافسية: .5
 (:15الجدول )

 الوسط الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة 
 متغير تحقيق الميزة التنافسية

 رام
 الوسط الفقرة الفقرة 

 الحسابر 
 الانحراف

 الأىمية الرتبة المعياري 
 النسبية 

تعمل الشركة عمى تقميل وحدات المنتج التالفة  26
 .التي لا يمكن إصلاحيا

 مرتفعة 6 88050. 3.6657

تُعد الشركة موازنات الإنتاج وتقوم بقياس  27
 .الانحرافات بشكل مستمر

 مرتفعة 5 82028. 4.0197

تقوم الشركة بوضع الخطط والخيارات البديمة  28
تحسباً لأي توقف مفاجئ قد يحدث بحيث لا 

 .يتم توقف العمل بشكل تام

 مرتفعة 2 73008. 4.1657

تقوم الشركة بإعادة تصنيع المنتجات المعيبة  29
 .التي يمكن إصلاحيا

 مرتفعة 4 79590. 4.0562

تامة الصنع والمنتجات  يتم اختبار المنتجات 30
نصف المصنعة لمتأكد من مدى مطابقتيا 

 .لممواصفات وتحقيق جودة المنتج

 مرتفعة 3 74644. 4.0787

تقوم الشركة باختبارات رقابة الجودة الميدانية  31
بشكل مستمر لتجنب الخسائر المضاعفة 

 .نتيجة التأخر في كشف المشكلات

 مرتفعة 1 75477. 4.1966

 مرتفعة  - 4.0304 الحسابر العام الوسط
  .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:
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( 4.0304ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو )أتشير نتائج الجدول أعلاه إلى  
ن أيق الميزة التنافسية، كما نلاحظ وىذا يعكس مستوى موافقة مرتفعة نحو متغير تحق

ختبارات رقابة الجودة الميدانية بشكل مستمر لتجنب الخسائر إالسؤال " تقوم الشركة ب
المضاعفة نتيجة التأخر في كشف المشكلات" يحتل المرتبة الأولى من حيث درجة 

(، ويميو السؤال "تقوم الشركة بوضع 4.1966الموافقة بوسط حسابي بمغ نحو )
توقف مفاجئ قد يحدث بحيث لا يتم توقف الخطط والخيارات البديمة تحسباً لأي 

(، اما السؤال 4.1657العمل بشكل تام" في المرتبة الثانية بوسط حسابي بمغ نحو )
"تعمل الشركة عمى تقميل وحدات المنتج التالفة التي لا يمكن إصلاحيا"، فقد احتمت 

ذلك (، وب3.6657بمغ نحو )المرتبة الأخيرة من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي 
ستنتاج بأن أفراد عينة الدراسة لدييم مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغير يمكن الإ

 تحقيق الميزة التنافسية.
 ثانياً: الربحية:

 (: 16الجدول )
 متغير الربحية الوسط الحسابر والانحراف المعياري والأىمية النسبية لأسئمة

 رام
 الوسط الفقرة الفقرة 

 الحسابر 
 الانحراف

 الأىمية الرتبة المعياري 
 النسبية 

تبتكر الشركة طرق جديدة لزيادة نسبة  32
 .المبيعات لرفع مستويات الربحية

4.3455 .73638 
 مرتفعة 1

تقدم الإدارة العميا في الشركة البيانات  33
المتعمقة بالربحية لمموظفين بشكل منتظم 

 .ودوري

3.9213 .73503 

3 

 مرتفعة

 مرتفعة 5 66033. 3.8680 .الجودة بربحية الشركةترتبط أىداف  34
يعزز تطوير فريق عمل المشاريع ربحية  35

 .الشركة
3.6798 .79345 

9 
 مرتفعة

يقاس التحسن في فرق المشاريع شيرياً  36
 .لتحديد كيفية تأثيرىا في الربحية

3.8596 .78180 
6 

 مرتفعة

الأنظمة المتبعة مثل التحسين المستمر،  37
وغيرىا من فرق الجودة لدييا تقويم  وكيزن

 .لتحديد متى سيتم تنفيذ مشاريع التحسين

4.0197 .82028 

2 

 مرتفعة
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 رام
 الفقرة الفقرة 

 الوسط
 الحسابر 

 الانحراف
 الرتبة المعياري 

 الأىمية
 النسبية 

تبحث الشركة عن أسواق مستيدفة  38
 .جديدة

3.9157 .90922 
4 

 مرتفعة

تحرص الشركة عمى تحميل البيئة السوقية  39
 .الخارجية من فرص وتيديدات

3.7669 .89702 
7 

 مرتفعة

الشركة بوضع الخطط والخيارات  تقوم 40
البديمة تحسباً لأي توقف مفاجئ قد 
يحدث بحيث لا يتم توقف العمل بشكل 

 .تام

3.6854 .84714 

8 

 مرتفعة

 مرتفعة  - 3.8958 الوسط الحسابر العام
  .v.25(SPSSتم استخراج النتائج بالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية ) المصدر:

( 3.8958ن الوسط الحسابي العام بمغ نحو )أمن الجدول أعلاه إلى  يتبين
ن السؤال "تبتكر أة نحو متغير الربحية، كما نلاحظ ويعكس ذلك مستوى موافقة مرتفع

الشركة طرق جديدة لزيادة نسبة المبيعات لرفع مستويات الربحية" يحتل المرتبة الأولى 
(، ويمييا السؤال "الأنظمة 4.3455) من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي بمغ نحو

المتبعة مثل التحسين المستمر، وكيزن وغيرىا من فرق الجودة لدييا تقويم لتحديد متى 
(، 4.0197سيتم تنفيذ مشاريع التحسين" في المرتبة الثانية بوسط حسابي بمغ نحو )

مرتبة حتمت الإالشركة"، فقد اما السؤال "يعزز تطوير فريق عمل المشاريع ربحية 
(، ومن ىنا يمكن 3.6798غ نحو )الأخيرة من حيث درجة الموافقة بوسط حسابي بم

 ستنتاج بأن أفراد عينة الدراسة لدييم مستوى مرتفع من الموافقة عمى متغير الربحية.الإ
 

 ختبار فرضيات الدراسةإ 4-4
فرضيات المتعمقة بنموذج ىذه الدراسة،  ختبارإىذا الجزء من الفصل نتائج يبين 

 ويمكن بيان النتائج عمى النحو التالي:
 :(Ho)الفرضية الرئيسة الأولى

Ho( 0.05: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α لتطبيق )
إدارة الجودة الشاممة بمكوناتيا الخمسة )تعزيز جودة الإنتاج، التركيز عمى الزبون، 
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الحصة السوقية، تكاليف الجودة، تحقيق الميزة التنافسية( في )ربحية( الشركات زيادة 
 الصناعية الأردنية.
د تااام العمااال عماااى اساااتخدام تحميااال الرئيساااة الأولاااى، فقاااختباااار الفرضاااية إمااان أجااال 

 :نحدار المتعدد، وكانت النتائج عمى الأتيالإ
 (: 17الجدول )

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى
المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
 معامل الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

 درجة الحرية
Df Sig  البيان B 

الخطأ 
 .T Sig المعياري

.895 الربحية  066. 1.842 110. 203. الحد الثابت 000. 5 281.456 801. 
تعزيز جودة   350   

 الإنتاج
.130 .041 3.155 .002 

التركيز  355
 عمى الزبون

.154 .044 3.518 .000 

زيادة  
الحصة 
 السوقية

.294 .029 10.003 .000 

تكاليف 
 الجودة

.350 .030 11.539 .000 

تحقيق 
الميزة 
 التنافسية

.231 .031 7.515 .000 

تام اساتخراج النتاائج بالاعتمااد عماى البرمجياة  (α ≤ 0.05)يكون التأثير ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد مساتوى  *
 v.25.( SPSSالاحصائية )

ويدل   (R = 0.895)يلاحظ من خلال الجدول أعلاه الى أن معامل الارتباط
العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع قوية، في حين بمغت  ذلك عمى  ان

(، وىي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 281.456المحسوبة نحو ) Fقيمة 
وتدل ىذه عمى أن  (R2= 0. 801)(، بينما أظيرت قيمة معامل التحديد 0.05)
لتباين في )تطبيق إدارة %( من التباين في )الربحية( يمكن تفسيره من خلال ا80.1)

 الجودة الشاممة(.
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 أما جدول المعاملات فيظير الى ما يمي:
، وبخطااأ معياااري = B  =0.130ن متغياار )تعزيااز جااودة الإنتاااج( لقااد بمغاات قيمااةأ .1

وىاااي ذو دلالاااة إحصاااائية ومعنوياااة عناااد  3.155المحساااوبة =  (t، وقيماااة )0.041
 (.0.05مستوى )

، وبخطاأ معيااري = B  = 0.154لقاد بمغات قيماة أن متغيار )التركياز عماى الزباون( .2
وىااااي ذو دلالااااة إحصااااائية معنويااااة عنااااد  3.518المحسااااوبة =  (t، وقيمااااة )0.044
 (.0.05مستوى )

، وبخطاأ معيااري = B  = 0.294أن متغير )زيادة الحصة السوقية( لقاد بمغات قيماة .3
وىااي ذو دلالااة إحصااائية ومعنويااة عنااد  10.003المحسااوبة =  (t، وقيمااة )0.029
 (.0.05مستوى )

، وبخطاااأ معيااااري = B  = 0.350أن متغياار )تكااااليف الجااودة( لقاااد بمغااات قيمااة .4
وىااي ذو دلالااة إحصااائية ومعنويااة عنااد  11.539المحسااوبة =  (t، وقيمااة )0.030
 (.0.05مستوى )

، وبخطاأ معيااري = B  = 0.231قيمةأن متغير )تحقيق الميزة التنافسية( لقد بمغت  .5
وىاااي ذو دلالاااة إحصاااائية ومعنوياااة عناااد  7.515المحساااوبة =  (t، وقيماااة )0.031
 (.0.05مستوى )

عمى ما سبق، نرفض الفرضية العدمية الرئيسية الأولى ونقبل الفرضية البديمة  اً وبناء
 التي نصيا:

لتطبيق إدارة ( α≤0.05" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
الجودة الشاممة بمكوناتيا الخمسة )تعزيز جودة الإنتاج، التركيز عمى الزبون، زيادة 
الحصة السوقية، تكاليف الجودة، تحقيق الميزة التنافسية( في )ربحية( الشركات 

 الصناعية الأردنية"
ولاختبار الفرضيات الفرعية عن الفرضية الرئيسية الأولى، تم استخدام تحميل 

 لانحدار البسيط، وكانت النتائج ىذه الفرضيات عمى النحو الأتي:ا
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: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الاولى
(0.05≥α )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )تعزيز جودة الإنتاج( في )ربحية

 الشركات الصناعية الأردنية ".
 (: 18الجدول )

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى نتائج
المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
 معامل الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

 درجة الحرية
Df Sig  البيان B  الخطأ

 .T Sig المعياري

.562 الربحية  000. 11.246 162. 1.822 الثابت الحد 000. 1 163.281 316. 
تعزيز جودة  354

 الإنتاج
.508 .040 12.778 .000 

355 
تام اساتخراج النتاائج بالاعتمااد عماى البرمجياة  (α ≤ 0.05)يكون التأثير ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد مساتوى  *

 v.25.( SPSSالاحصائية )
 

 يلاحااااظ أن قيماااااة معاماااال الارتبااااااط بااااين المتغيااااار المسااااتقل والمتغيااااار التااااابع تبماااااغ 
(R = 0.562) ،فاي حاين ( أن قيماة معامال التحديادR2)  بمغات نحاو(R2=0.316) ،

%( مان التبااين 31.6قاد فسّار ماا مقاداره ) متغيار تعزياز جاودة الانتااجالى أن  يدلوىذا 
  (F)، مع بقاء العوامل الأخرى ثابتاة. كماا يلاحاظ أن قيمااة )الربحية(في المتغير التابع 

معنويااة عنااد مسااتوى و ( وىااي ذو دلالااة إحصااائية 163.281قااد بمغااات نحااو )المحسااوبة 
وبخطااأ معياااري يبمااغ  (B= 0.508) . بالأضااافة الااى ذلااك، يلاحااظ أن قيمااة0.05

عنااد  معنويااةو وىااي ذو دلالااة إحصااائية  (t = 12.778)، كمااا بمغاات قيمااة 0.040
 (.0.05مستوى )

عماااى ماااا سااابق، نااارفض الفرضاااية العدمياااة الفرعياااة الأولاااى ونقبااال الفرضاااية  اً وبنااااء
يوجااااد أثاااار ذو دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى دلالااااة  "الفرعيااااة البديمااااة، والتااااي نصاااايا: 

(0.05≥α )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة مان خالال )تعزياز جاودة الإنتااج( فاي )ربحياة
 "الأردنيةالشركات الصناعية 
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: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الثانية
(0.05≥α )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )التركيز عمى الزبون( في )ربحية

 الشركات الصناعية الأردنية ".
 (: 19الجدول )

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية
المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
معامل 
 الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية
Df 

Sig  البيان B  الخطأ
 .T Sig المعياري

.655 الربحية  .429 265.
574 

الحد  000. 1
 الثابت

1.616 .140 11.52
9 

.00
0 

التركيز  354
عمى 
 الزبون

.559 .034 16.29
6 

.00
0 355 

تم استخراج النتائج بالاعتماد عمى  (α ≤ 0.05)يكون التأثير ذو دلالة إحصائية معنوية عند مستوى  *
 v.25.( SPSSالبرمجية الاحصائية )

 
ماان الجاادول أعاالاه أن قيمااة معاماال الارتباااط بااين المتغياار المسااتقل والمتغياار  يتبااين

بمغااااااااات نحاااااااااو  (R2، كماااااااااا أن قيماااااااااة معامااااااااال التحدياااااااااد )(R=0.655)التاااااااااابع تبماااااااااغ 
(R2=0.429) ( قااااد فسّاااار مااااا مقااااداره التركيااااز عمااااى الزبااااونالااااى أن بعااااد ) ياااادل، وىااااذا

، مااع بقاااء العواماال الأخاارى ثابتااة. )الربحيااة( %( ماان التباااين فااي المتغياار التااابع42.9)
( وىاااااي ذو دلالاااااة 265.574قاااااد بمغاااااات نحاااااو )المحساااااوبة  (F)كماااااا يلاحاااااظ أن قيمااااااة 

 .  0.05إحصائية معنوية عند مستوى 
وبخطاااأ معيااااري يبماااغ  (B= 0.559) بالأضااافة الاااى ذلاااك، يلاحاااظ أن قيمااة

عنااد معنويااة و وىااي ذو دلالااة إحصااائية  (t = 16.296)، كمااا بمغاات قيمااة 0.034
 (.0.05مستوى )
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وبنااااء عماااى ماااا سااابق، نااارفض الفرضاااية العدمياااة الفرعياااة الثانياااة ونقبااال الفرضاااية 
 الفرعية البديمة، والتي نصيا:

( لتطبياااق إدارة الجاااودة α≤0.05يوجاااد أثااار ذو دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتوى دلالاااة ) "
 " لأردنيةالشاممة من خلال )التركيز عمى الزبون( في )ربحية( الشركات الصناعية ا

: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الثالثة
(0.05≥α في )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )زيادة الحصة السوقية

 )ربحية( الشركات الصناعية الأردنية".
 (: 20الجدول )

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
 معامل الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

 درجة الحرية
Df Sig  البيان B  الخطأ

 .T Sig المعياري

.768 الربحية  000. 12.733 111. 1.411 الثابت 000. 1 508.857 590. 
زيادة  354

الحصة 
 السوقية

.650 .029 22.558 .000 
355 

تام اساتخراج النتاائج  (α ≤ 0.05)يكاون التاأثير ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد مساتوى  *
 v.25.( SPSSبالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية )

 
من الجدول أعلاه أن قيمة معامال الارتبااط باين المتغيار المساتقل والمتغيار  نلاحظ

بمغااااااااات نحاااااااااو  (R2، كماااااااااا أن قيماااااااااة معامااااااااال التحدياااااااااد )(R=0.768)التاااااااااابع تبماااااااااغ 
(R2=0.590) الاااى أن بعاااد )زياااادة الحصاااة الساااوقية( قاااد فسّااار ماااا مقاااداره  يااادل، وىاااذا

، ماع بقااء العوامال الأخارى ثابتاة. كمااا )الربحياة( %( مان التبااين فاي المتغيار التاابع59)
( وىااي ذو دلالااة إحصااائية 508.857قااد بمغااات نحااو )المحسااوبة  (F)يلاحااظ أن قيماااة 

 .  0.05معنوية عند مستوى 
، 0.029وبخطاأ معيااري يبماغ  (B=0.650) بالأضافة الى ذلك، يلاحاظ أن قيماة

 (.0.05مستوى ) معنوية عندو وىي ذو دلالة إحصائية  (t=22.558)كما بمغت قيمة 
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وبنااااء عماااى ماااا سااابق، نااارفض الفرضاااية العدمياااة الفرعياااة الثالثاااة ونقبااال الفرضاااية 
 الفرعية البديمة، والتي نصيا:

( لتطبيق إدارة الجودة α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) "
 "خلال )زيادة الحصة السوقية( في )ربحية( الشركات الصناعية الأردنية  الشاممة من

: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الرابعة
(0.05≥α )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )تكاليف الجودة( في )ربحية

 الشركات الصناعية الأردنية ".
 (: 21الجدول )

 الرابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية 
المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
 معامل الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

 درجة الحرية
Df Sig  البيان B  الخطأ

 .T Sig المعياري

.816 الربحية  000. 11.422 103. 1.177 الثابت 000. 1 704.868 666. 
تكاليف  354

 الجودة
.690 .026 26.549 .000 

355 

تام اساتخراج النتاائج  (α ≤ 0.05)يكاون التاأثير ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد مساتوى  *
 v.25.( SPSSبالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية )

 
من الجدول أعلاه أن قيمة معامال الارتبااط باين المتغيار المساتقل والمتغيار  نلاحظ

بمغااااااااات نحاااااااااو  (R2، كماااااااااا أن قيماااااااااة معامااااااااال التحدياااااااااد )(R=0.816)التاااااااااابع تبماااااااااغ 
(R2=0.666) ( 66.6( قاد فسّار ماا مقاداره )تكااليف الجاودةالاى أن بعاد ) يادل، وىذا%

، مع بقاء العوامل الأخارى ثابتاة. كماا يلاحاظ أن )الربحية( من التباين في المتغير التابع
( وىاي ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد 704.868قاد بمغاات نحاو )المحسوبة  (F)قيماة 

 .  0.05مستوى 
وبخطاااأ معيااااري يبماااغ  (B= 0.690) بالأضااافة الاااى ذلاااك، يلاحاااظ أن قيمااة

عنااد معنويااة و وىااي ذو دلالااة إحصااائية  (t = 26.549)، كمااا بمغاات قيمااة 0.026
 (.0.05مستوى )
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ونقبااال الفرضاااية  رابعاااةالفرضاااية العدمياااة الفرعياااة ال وبنااااء عماااى ماااا سااابق، نااارفض
 الفرعية البديمة، والتي نصيا:

( لتطبيق إدارة الجودة α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) "
 "الشاممة من خلال )تكاليف الجودة( في )ربحية( الشركات الصناعية الأردنية 

 
: " لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الخامسة

(0.05≥α في )( لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )تحقيق الميزة التنافسية
 الصناعية الأردنية ".)ربحية( الشركات 

 (: 21الجدول )
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 جدول المعاملات
Coeffecient 

 R 
 معامل الارتباط

R2 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

 درجة الحرية
Df 

Sig  البيان B  الخطأ
 المعياري

T Sig. 

.674 الربحية  000. 6.707 163. 1.095 الثابت 000. 1 293.970 454. 
تحقيق  354

الميزة 
 التنافسية

.671 .039 17.146 .000 
355 

تام اساتخراج النتاائج  (α ≤ 0.05)يكاون التاأثير ذو دلالاة إحصاائية معنوياة عناد مساتوى  *
 v.25.( SPSSبالاعتماد عمى البرمجية الاحصائية )

من الجدول أعلاه أن قيمة معامال الارتبااط باين المتغيار المساتقل والمتغيار  نلاحظ
بمغااااااااات نحاااااااااو  (R2، كماااااااااا أن قيماااااااااة معامااااااااال التحدياااااااااد )(R=0.674)التاااااااااابع تبماااااااااغ 
(R2=0.454) الاااى أن بعاااد )تحقياااق الميااازة التنافساااية( قاااد فسّااار ماااا مقاااداره  يااادل، وىاااذا

، مااع بقاااء العواماال الأخاارى ثابتااة. )الربحيااة( %( ماان التباااين فااي المتغياار التااابع45.4)
( وىاااااي ذو دلالاااااة 293.970قاااااد بمغاااااات نحاااااو )المحساااااوبة  (F)كماااااا يلاحاااااظ أن قيمااااااة 

 .  0.05إحصائية معنوية عند مستوى 
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وبخطاااأ معيااااري يبماااغ  (B= 0.671) بالأضااافة الاااى ذلاااك، يلاحاااظ أن قيمااة
معنوياة عناد مساتوى و ة وىاي ذو دلالاة إحصاائي (t=17.146)، كما بمغت قيمة 0.039

(0.05.) 
ونقباال الفرضااية  خامسااةالفرضااية العدميااة الفرعيااة ال وبناااء عمااى مااا ساابق، ناارفض

 الفرعية البديمة، والتي نصيا:
( لتطبيق إدارة الجودة α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) "

 "الشاممة من خلال )تحقيق الميزة التنافسية( في )ربحية( الشركات الصناعية الأردنية 
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 الفصل الخامس
 منااشة النتائج والتوصيات

 مقدمة 5-1
وصل الييا في ىذه ستعراضاً لمناقشة النتائج التي تمكن التإيتناول ىذا الفصل 

ثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى ربحية الشركات الصناعية الأردنية. أ الدراسة حول
كما يتضمن ىذا الفصل بالأضافة الى ما سبق أىم التوصيات التي تم التوصل ليا في 

جراء مناقشة لمنتائج المتعمقة لكافة فرضيات إدراسة من خلال نتائجيا، إذ سيتم ىذه ال
 الدراسة عمى حد سواء وبيانيا.

 
 منااشة النتائج 5-2

ختبار الفرضيات ليذه الدراسة، إنتائج التحميل الإحصائي وعمميات من خلال  
 فقد تم التوصل الى ما يمي:

نتاائج الدراساة الاى أن قايم معامال كرونبااخ ألفاا لجمياع متغيارات الدراساة تشير  .1
ت قاايم معاماال كرونباااخ (، كمااا بمغاا0.848-0.961قااد تراوحاات مااا بااين بااين )

(، وىذه القيم تزيد عن النسابة المقبولاة لثباات 0.970ستبانة نحو )ألفا لكل للإ
 ستبانة.( وتعكس مدى ثبات أداة الإ.600اة الاستبانة نظرياً وىي )أد

رتبااااط أن معااااملات الإالاااى  رتبااااط الخطاااي المتعاااددختباااار الإإتظيااار نتاااائج  .2
ماااان  (، وىااااي أقاااال0.711 -0.475لممتغياااارات المسااااتقمة تراوحاااات مااااا بااااين )

رتباااااط خطااااي متعاااادد بااااين المتغياااارات إياااادل عمااااى عاااادم وجااااود ( ممااااا 0.80)
 المستقمة.

لكافاة المتغيارات قاد  (VIF)أن قايم معامال تضاخم التبااين تشير نتاائج الدراساة  .3
(، فااي حااين تراوحاات قاايم معاماال 10( وتقاال عاان القيمااة )1تتجاااوزت القيمااة )
ا (، وىااااذ1القيمااااة )( و 0.1( مااااا بااااين القيمااااة )Toleranceالتباااااين المسااااموح )

رتباااط الخطااي المتعاادد بااين كافااة المتغياارات يشااير الااى عاادم وجااود مشااكمة الإ
 المستقمة المستخدمة في ىذه الدراسة.
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غياارات رتباااط الااذاتي )دارباان واتسااون( الااى أن قاايم المتالإ ختبااارإنتااائج  تظياار .4
(، ممااا ياادل ذلااك 2ن القيمااة )ماا ةنيااا كاناات قريبااألكافااة فرضاايات ىااذه الدراسااة 

رتباااط الااذاتي سااة تخمااو جميعياا ماان وجااود مشاكمة الأأن بيانااات ىاذه الدرا عماى
الخطااااأ العشااااوائي فااااي كافااااة نماااااذج رتباااااط بااااين حاااادود إولا يوجااااد ىنالااااك أي 

 نحدار المخصصة في ىذه الدراسة.الإ
لطبيعاي، تشير نتائج ىذه الدراسة الى أن  جميع بيانات الدراسة تتباع التوزياع ا .5

 فاااي (Kurtosis( والتفااارطح )Skewness) لتاااواءي الإولاااذلك لأن قااايم معاااامم
 ( وتقترب من الصفر.2متغيرات الدراسة تقل عن القيمة )

كافاااة تظيااار النتاااائج الوصااافية لعيناااة ىاااذه الدراساااة إلاااى أن نسااابة الاااذكور باااين  .6
الخاضاااعة فاااي عيناااة الدراساااة ىاااي العااااممين فاااي شاااركات الصاااناعية الأردنياااة 

أن الفئاااة العمرياااة ضاااافة الاااى %(، بالإ66فقاااد بمغااات نسااابتيم بنحاااو )الأعماااى، 
اقاال مااا بااين )عمااارىم أح و ليااذه الدراسااة فااي تمااك الشااركات تتاارا تسااتجابإالتااي 
أغمبياااة المساااتجيبين تتركاااز فاااي الحاصااامين لمشااايادات  أن ، كماااا(سااانة 30مااان 

جمااالي إ%( ماان 51.1ث بغماات نساابتيم حااوالي ))البكااالوريوس( بحياا الجامعيااة
أغمبيااة عينااة الدراسااة تراوحاات عاادد ساانوات خبااراتيم ضااافة الااى أن العينااة، بالإ

العممياااة )مااان سااانة إلاااى أقااال مااان خماااس سااانوات( إذ بمغااات نسااابتيم فاااي عيناااة 
 %( من أجمالي عينة الدراسة المستيدفة.  40.2الدراسة حوالي )

خلال نتائج الدراسة أن الوسط الحسابي العام لمتغيار تعزياز جاودة  يلاحظ من .7
(، كماا بماغ الوساط الحساابي العاام لمتغيار التركياز 3.9171نحاو ) الإنتاج بمغ

(، فااي حااين بمااغ الوسااط الحسااابي العااام لمتغياار 3.9139عمااى الزبااون نحااو )
(، كمااااا بمااااغ الوسااااط الحسااااابي العااااام 3.8146زيااااادة الحصااااة السااااوقية نحااااو )
(، فاي حاين بماغ الوساط الحساابي العاام 3.7851لمتغير تكاليف الجودة نحو )

(، بالأضاااافة الاااى ذلاااك بمااااغ 4.0304تحقياااق الميااازة التنافساااية نحااااو )لمتغيااار 
باااأن (، ويمكاان القااول 3.8958الوسااط الحسااابي العااام لمتغياار الربحياااة نحااو )

عماى ىاذه المتغيارات أفراد عينة ىذه الدراسة لادييم مساتوى مرتفاع مان الموافقاة 
 المستخدمة في ىذه الدراسة. 
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الأولاى المتعمقاة أثار تطبياق إدارة الجاودة ختبار الفرضية الرئيسية إتشير نتائج  .8
الشاممة بمكوناتياا الخمساة )تعزياز جاودة الإنتااج، التركياز عماى الزباون، زياادة 
الحصااااة السااااوقية، تكااااااليف الجااااودة، تحقيااااق الميااااازة التنافسااااية( فااااي )ربحياااااة( 
الشااااركات الصااااناعية الأردنيااااة الااااى أن ىنالااااك أثاااار ذو دلالااااة إحصااااائية عنااااد 

( البالغااااااة نحااااااو F(، بدلالااااااة القيمااااااة المحسااااااوبة )α≤0.05مسااااااتوى معنويااااااة )
( والتاي ىاي أقال مان مساتوى 0.000( بمستوى معنوية باغ نحاو )281.456)

ل مان خالال ىاذه النتيجاة أن . ويمكان القاو (α ≤ 0.05)الدلالاة الاحصاائية 
ثاار فاعاال لتطبيااق إدارة الجااودة الشاااممة عمااى تعزيااز مسااتويات الربحيااة أىنالااك 

ة الأردنيااة، ممااا ساايعزز مكانااة ىااذه الشااركات فااي الأسااواق لمشااركات الصااناعي
المحمية والخارجياة. وفاي ضاوء ماا تقادم، أكادت نتيجاة ىاذه الدراساة الاى وجاود 

( تطبيق إدارة الجاودة الشااممة α≤ 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
بمكوناتياااا الخمساااة فاااي )ربحياااة( الشاااركات الصاااناعية الأردنياااة، وجااااءت ىاااذه 

 (، ودراساااة2019يجاااة متفقاااة ماااع نتاااائج دراساااة )الكببجاااي وأباااو عاااواد،النت
(Serafimovis & Ristova, 2006). 

تطبيااق إدارة الجااودة تظياار نتااائج اختبااار الفرضااية الفرعيااة الأولااى بقياااس أثاار  .9
الشاااممة مااان خااالال )تعزياااز جاااودة الإنتااااج( فاااي )ربحياااة( الشاااركات الصاااناعية 

لااااااة إحصااااااائية عنااااااد مسااااااتوى معنويااااااة دلا والااااااى أن ىنالااااااك أثاااااار ذ الأردنيااااااة
(α≤0.05( بدلالة القيمة المحسوبة .)F( البالغة نحاو )بمساتوى 163.281 )

 α)( والتي ىي أقل مان مساتوى الدلالاة الاحصاائية 0.000معنوية بغ نحو )
الأردنياة  صاناعيةلانماط تأثيرا في شاركات ال، ويعد ىذا النمط اقل ا(0.05 ≥

وفقااااً لعيناااة الدراسااااة بحياااث أن حجااام تفسااااير ىاااذا الااانمط فااااي تحقياااق الربحيااااة 
%( وىنالك عوامل تؤثر في تفاعمي ىذا المتغيار. وقاد يعازى ذلاك إلاى 31.6)

أن البنية التحتية لمعديد من الشركات بحاجة الى تطاوير وقاد تكاون معوقااً فاي 
قادم، أكادت نتيجاة الدراساة تبأطى عممية تعزيز جودة الانتااج. وفاي ضاوء ماا ت

عاان وجااود أثاار تطبيااق إدارة الجااودة الشاااممة ماان خاالال )تعزيااز جااودة الإنتاااج( 
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فاااي )ربحياااة( الشاااركات الصاااناعية الأردنياااة، وجااااءت ىاااذه النتيجاااة متفقاااة ماااع 
 (.Gheorghina & Denisi, 2008نتائج دراسة )

إدارة الجااودة ختبااار الفرضااية الفرعيااة الثانيااة بقياااس أثاار تطبيااق إتشااير نتااائج  .10
الشاااممة ماان خاالال )التركيااز عمااى الزبااون( فااي )ربحيااة( الشااركات الصااناعية 

دلالااااااة إحصااااااائية عنااااااد مسااااااتوى معنويااااااة  والااااااى أن ىنالااااااك أثاااااار ذ الأردنيااااااة
(α≤0.05( بدلالة القيمة المحسوبة .)F( البالغة نحاو )بمساتوى 265.574 )

 α)الاحصاائية ( والتي ىي أقل مان مساتوى الدلالاة 0.000معنوية بغ نحو )
%( 42.9نحااو ) تحقيااق الربحيااةن حجاام تفساايره فااي أ. كمااا تبااين (0.05 ≥

وىنالااك عواماال تااؤثر فيااو. لااذلك فااأن إدارة الجااودة الشاااممة تقااوم عمااى أساااس 
متطمباات و  حتياجااتإة بالاعتمااد بحاد كبيار عماى تاوافر نجاح نشااطات الشارك

يعتبااااار الركيااااازة  ن رضاااااا العميااااالأحياااااث ، محاولاااااة تنفياااااذ توقعااااااتيمو  العمااااالاء
طموحااات الشااركة فااي القاعاادة المتينااة التااي يجااب أن تنطمااق منيااا و  الأساسااية

دائااارة الزباااائن و  ن إنظماااام ادارة الجاااودة الشااااممة يوساااع مفياااومأالمساااتقبل، كماااا 
لتشمل أيضا الموظفين العاممين داخل الشركة ويعتبارىم عنصاراً ىامااً  وحيويااً 

ما تقدم، أكدت نتيجة الدراساة عماى  من عناصر مجموعة العملاء. وفي ضوء
وجاود أثار لتطبياق إدارة الجااودة الشااممة مان خالال )التركيااز عماى الزباون( فااي 

وجاااءت ىااذه النتيجااة متفقااة مااع نتااائج ، )ربحيااة( الشااركات الصااناعية الأردنيااة
 (.2015دراسة )حمو وبو ناز،

ارة الجااودة تشااير نتااائج اختبااار الفرضااية الفرعيااة الثالثااة بقياااس أثاار تطبيااق إد .11
( فااي )ربحيااة( الشااركات الصااناعية زيااادة الحصااة السااوقيةالشاااممة ماان خاالال )

دلالااااااة إحصااااااائية عنااااااد مسااااااتوى معنويااااااة  والااااااى أن ىنالااااااك أثاااااار ذ الأردنيااااااة
(α≤0.05( بدلالة القيمة المحسوبة .)F( البالغة نحاو )بمساتوى 508.857 )

 α)( والتي ىي أقل مان مساتوى الدلالاة الاحصاائية 0.000معنوية بغ نحو )
%( 59نحاااو ) تحقياااق الربحياااةن حجااام تفسااايره فاااي أ. كماااا تباااين (0.05 ≥

وىنالااك عواماال تااؤثر فيااو. لااذلك إن تطبيااق إدارة الجااودة الشاااممة تتاايح لمشااركة 
تحقيااق  مياازة، وبالتااالي تمكاان الشااركة ماانتقااديم المنتجااات والخاادمات بجااودة م
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رتفااااع فاااي الإيااارادات وفاااي زياااادة فاااي الحصاااة إزياااادة فاااي الطماااب يناااتج عناااو 
السوقية لمشركة في الأساواق. وفاي ضاوء ماا تقادم، أكادت نتيجاة الدراساة عماى 

( فاي زيادة الحصاة الساوقيةوجود أثر لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال )
وجاااءت ىااذه النتيجااة متفقااة مااع نتااائج ، اعية الأردنيااة)ربحيااة( الشااركات الصاان

 (.2011دراسة )ىاشم ،
ختبااار الفرضااية الفرعيااة الرابعااة بقياااس أثاار تطبيااق إدارة الجااودة إتشااير نتااائج  .12

 ( في )ربحياة( الشاركات الصاناعية الأردنياةتكاليف الجودةالشاممة من خلال )
(. α≤0.05دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى معنويااااة ) والااااى أن ىنالااااك أثاااار ذ

( بمساااتوى معنويااة باااغ 704.868( البالغااة نحااو )Fبدلالااة القيمااة المحساااوبة )
. (α ≤ 0.05)( والتي ىي أقل من مساتوى الدلالاة الاحصاائية 0.000نحو )

%( وىنالاك عوامال 66.6نحاو ) تحقياق الربحياةكما تبين ان حجام تفسايره فاي 
ذلااك فااي وم أنااو كممااا زاد تحساان المنااتج لمشااركة يسساااىم تااؤثر فيااو. فماان المعماا

ضااافة عمااى إسااتغناء عاان الأنشااطة التااي لاايس ليااا تقمياال التكاااليف، وذلااك بالإ
تراجاااع حتمالياااة إلمناااتج عاااديم الجاااودة ساااوف يزياااد مِااان لمناااتج، كماااا أن اا قيماااة

ضاافة الاى التعويضاات المصااحبة والإصالاحات، الزبائن عن ىاذ المناتج، بالإ
إذا كااااان المنااااتج ذو جااااودة ويسساااااىم ذلااااك فااااي تقمياااال  ان تفاديياااابحيااااث يمكاااا

التكاااااليف، كمااااا أن إدارة الجااااودة الشاااااممة تساااااىم فااااي تخفاااايض حااااالات عاااادم 
تطااااابق المعااااايير لمنتجااااات الشااااركة، وىااااذا سااااوف يااااؤدي إلااااى ارتفاااااع أرباااااح 
الشااركة. وفااي ضااوء مااا تقاادم، أكاادت نتيجااة الدراسااة عمااى وجااود أثاار لتطبيااق 

الشاااااممة ماااان خاااالال )تكاااااليف الجااااودة( فااااي )ربحيااااة( الشااااركات إدارة الجااااودة 
الصاااناعية الأردنياااة، وجااااءت ىاااذه النتيجاااة متفقاااة ماااع نتاااائج دراساااة )المحساااين 

 (.2012والطون، 
تشير نتائج اختباار الفرضاية الفرعياة الخامساة بقيااس أثار تطبياق إدارة الجاودة  .13

الشاركات الصاناعية ( فاي )ربحياة( تحقياق الميازة التنافسايةالشاممة مان خالال )
دلالااااااة إحصااااااائية عنااااااد مسااااااتوى معنويااااااة  والااااااى أن ىنالااااااك أثاااااار ذ الأردنيااااااة

(α≤0.05( بدلالة القيمة المحسوبة .)F( البالغة نحاو )بمساتوى 293.970 )
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 α)( والتي ىي أقل مان مساتوى الدلالاة الاحصاائية 0.000معنوية بغ نحو )
%( 45.4نحااو ) تحقيااق الربحيااة. كمااا تبااين ان حجاام تفساايره فااي (0.05 ≥

وىنالااك عواماال تااؤثر فيااو. وبالتااالي فااأن تطبيااق إدارة الجااودة الشاااممة ستساااىم 
فاااااي تحقياااااق ميااااازة تنافساااااية لممؤسساااااة مااااان خااااالال التحساااااين المساااااتمر لجاااااودة 
المنتجااات، بمااا يحقااق رضااا كافااة الزبااائن التااي ليااا مصاامحيا فييااا. وفااي ضااوء 

إدارة الجااودة الشاااممة  مااا تقاادم، أكاادت نتيجااة الدراسااة عمااى وجااود أثاار لتطبيااق
، ( في )ربحية( الشاركات الصاناعية الأردنياةتحقيق الميزة التنافسيةمن خلال )

 (.Korankye, 2013وجاءت ىذه النتيجة متفقة مع نتائج دراسة )
 

 التوصيات 5-3
في ضوء النتائج التي تم التوصل الييا في ىذه الدراسة، فأن الباحث يوصي 

 بما يمي:
لابد من العمل عمى وضع استراتيجية إتصالية يكون ليا الفعالية من أجل بناء  .1

 صورة التعريفية لمشركة والترويج بشكل أكثر لمنتجاتيا للأسواق والزبائن.
نيم ىتمام بيم لإن والإلابد لمشركات بالعمل عمى استقطاب الموظفين المؤىمي .2

 نجاحيا.ساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة و الركيزة الأ
جواء تنافسية وصافية وغرس روح الرغبة في التفوق والتميز ألابد من خمق  .3

بشكل عادل  بينيم الحوافز وتوزيعيا مين في الشركات من خلال تقديمبين العام
 لمذين يستحقون ذلك.

تخاذ القرارات إلعاممين في الشركة في عمميات شراك اإلابد من العمل عمى  .4
 يساىم ذلك في تجانس الخطط وسيولة تنفيذىا.عمى المدى الطويل، لما س

جل أكبير عمى جودة منتجات الشركة من ىتمام بشكل لابد من العمل عمى الإ .5
 مصدر ميم في تعزيز ربحية الشركة.ا نيتعزيز رضى الزبائن لأ

مل لكافة العاممين في جراء برامج تدريبية وعقد ندوات وورشات عإلابد من  .6
ضافة الى مناقشة أسباب دارتيا، بالإا  مفاىيم الجودة الشاممة و  نالشركات ع

دارة إساليب المتبعة في تطبيق الأ بين فروقاتالختلاف وجيات النظر في إ
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الجودة الشاممة المتبعة في الشركات، ليعود بذلك بالفائدة عمى تنفيذ الخطط 
 وسياستيا.  

ب العالمياة فاي مجاالات الجاودة فاي لابد من العمل عمى الانتفتاح والاطلاع عمى التجار 
 الدول المتقدمة، والاستفادة بشكل كبير من تطبيقيا ومن أبرزىا جوائز الجودة العالمية.

ويوصاااي الباحاااث باااأجراء المزياااد مااان الأبحااااث المتعمقاااة فاااي مضاااوع الجاااودة بشاااكل عاااام 
فاي  افول ىناك مجال لمبحث والتحساين والأضاوالجودة الشاممة بشكل خاص حيث لا يزا

  ىذا المبحث.
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 اائمة المراجع: 
 أولًا: المراجع بالمغة العربية

، الجودة الشاممة فر الإدارة التعميمية والمدرسية(، 2003أحمد، أحمد، إبراىيم )
 الإسكندرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر. 

إمكانية تطبيق إدارة الجودة ( "2010أكرم أحمد الطويل ومحمد ثائر العبيدي )
، دراسة استطلاعية لآراء المدراء في الشاممة فر المنظمات الصحية

مستشفى ابن الأثير التعميمي في الموصل"، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة 
 الموصل. العراق. 

أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى السياسات (، 2008باسل فارس قنديل، )
"دراسة تطبيقية عمى منشءت القطاع  التنافسية فر المنشآت الصناعية

 ىا.1429الصناع في قطاع غزة"، كمية التجارة الجامعة الإسلامية، غزة، 
(. أىمية تطبيق إدارة التكاليف الإستراتيجية  2015البشتاوي، سميمان، وجريرة، طلال )

واستراتيجيات المنافسة لتحقيق الميزة التنافسية لمشركات الصناعية المساىمة 
 .181(: 1) 42، مجمة دراسات العموم الإداريةة الأردنية. العام
،المجمة ("المعواات والمشاكل التر تواجة إدارة الجودة الشاممة"2012السفاطي،سميم،)

 .1،المدلد 2العربية لضمان جودة التعميم،العدد 
اراءة تحميمية لوااع القطاع الصناعر فر الأردن من (،2016)،السميحات،محمد

 ،دائرة الأحصاءات العامة.2012-2016
إدارة الجودة الشاممة والأداء, دراسة تطبيقية عمى  ،(2000البمبيسي، بدرية المعتز )

، رسالة ماجستير كمية الدراسات العميا، الجامعة اطاع المصارف الأردنية
 الأردنية، عمان الأردن. 

(، إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في تحسين الأداء 2010احمد ) الدعاس،عبدالله
المالي،دراسة تطبيقية في عينة من الصارف الأردنية،مجمة العموم 

 .1الأدارية،العدد 
(، إدارة الموارد البشرية من منظور استراتيجي، دار 2014جودة، محفوظ أحمد )

 النيضة العربية، بيروت.
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،اصدار جودة المنتجات والخدمات دليل جوران"(,"تخطيط 2013جوزيت،جوزيف )
 .13الشركة العربية للأعلام والعمم، العدد 

،مكتبة أفاق لمنشر  spss(،تحميل نماذج الانحدار باستخدام 2015صافي،سمير خالد)
  والتوزيع ،غزة ، فمسطين.

، دار وائل إدارة الجودة الشامة, مفاىيم وتطبيقات(، 2004جودة، محفوظ، أحمد )
 لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن.

، الطبعة الأولى، دار المسيرة إدارة الجودة الشاممة(. 2000حمود، خضير كاظم )
 لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن.

الحواجرة، كامل محمد، والزيود، حسين عمي، والحوري، سميمان ابراىيم، وشلاش، عنبر 
والتزاماتيا فر مؤشرات إدارة الجودة أثر دعم الإدارة العميا ( 2011)إبراىيم،

الشاممة من وجية نظر المديرين ورؤساء الأاسام, دراسة حالة مدينة 
 . سحاب الصناعية
، دار اليازوري العممية لمنشر إدارة تكاليف الجودة(. 2010حيدر، عمي السعودي، )

 والتنزيع، عمان، الأردن.
، أطروحة دكتوراة الجودة الشاممة"(."إدارة 2007،شراب عبدالعزيز،) حبشي، فتحية

 ،جامعة منتوري قسطنية،كمية العموم الأقتصادية.
( إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في 2015خانم نوري كاكو حمو وبو ناز رؤوف محمود )

تحسين الأداء المالي، دراسة تطبيقية عمى عينة من المصارف التجارية في 
، 12، المجمد الإدارة والااتصاد كميةمحافظة السميمانية، جامعة تكريت، 

 .34العدد 
، دار وائل لمنشر محاسبة التكاليف تخطيط وراابة(. 2012خميل، عواد أبو حشيش، )

 والتوزيع، عمان الأردن.
، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة التسويق الحديث(. 2009الزعبي، عمي )

 الأردن. 
دة الشاممة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار (. إدارة الجو 2007سالم، القحطاني )

 جرير لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 
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، نموذج مقترح لتطوير الإدارة المدرسية إدارة الجودة الشاممة(، 2002السعود، راتب، )
 . 2، ع18في الأردن، مجمة جامعة دمشق، مج
ارة الجودة الشاممة تطبقات (. إد2007سوسن، شاكر مجاىد ومحمد عواد الزيادات )

 ، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان الأردن.فر الصناعة والتعميم
، دون إدارة الجودة الشاممة(. 2014سويسي، عز الدين عمي، وخفاجي، نعمة عباس )

 طبعة، دار الأيام لمنشر والتوزيع، عمان، الأدرن. 
تطبيق إدارة الجودة ( "2013سيد أحمد حاج عيسى ووفاء صبحي صالح التميمي )

. دراسة ميدانية عن المستشفيات الجزائرية الشاممة لتحسين أداء العاممين
الخاصة"، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التيسير جامعة البميدة، 

 الجزائر.
مقدمة فر الإدارة والتحميل (. 2010الشنطي، أيمن والحدرب، زىر، وعبد الله عامر )

 ة الأولى، دار البداية، ناشرون وموزعون.، الطبعالمالر
، إدارة الجودة الشاممة(. 2015الصالح، شاكر بن أحمد، الصريمي، خاد بن محمد )

 الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، الأردن. 
، الطبعة إدارة الإنتاج والعمميات(، 2012صباح مجيد النجار، وعبد الكريم محسن )

 الرابعة، مكتبة الذاكرة لمنشر والتوزيع. 
( مدى تطبيق معايير إدارة 2012صفاء جواد عبد الحسين ونوال حسيب الطون )

الجودة الشاممة في شركة اين وأثره في نسبة التالف في المنتجات، مجمة 
 .2كمية المأمون الجامعة، العدد 

لجودة الشاممة فر المنشآت تطبيق إدارة ا(. 2009صلاح عمر جمعان بمخير )
، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة السودان لمعموم الصناعية اليمنية

 والتكنولوجيا، السودان. 
المفيوم الشامل لمجودة . (2009خالد ) الشوييدي. محمد، ابرىيم . خالد، .الصوفي

رسالة ماجستير .جامعة الممك فيد لمبترول  .(ومتطمبات التاىل لميزو
 والمعادن .
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،دراسة (,"درجة تحقيق إدارة الجودة الشاممة فر الجامعات"2007الملاح،منتيى )
 ماجستير،جامعة النجاح الوطنية ،نابمس.

إدارة علااة (، 2009الطائي، يوسف حجيم سمطان، والعبادي ىاشم فوزي دباس، )
 ، دار الوراق لمنشر والتوزيع، عمان الأردن. الزبون
مكانية تطبيقيا فر مجال التعميم (. 2003طرابمسية، شيراز ) إدارة الجودة الشاممة وا 
، دراسة تطبيقية عمى جامعة تشرين، رسالة ماجستير غير منشورة، العالر

 جامعة تشرين، سوريا. 
، الطبعة الأولى، دار تطبيقات إدارة الجودة الشاممة(. 2008عبد الستار، محمد )

 وزيع، عمان، الأردن. المسيرة لمنشر والت
، منيج إدارة الجودة المناىج التدريسية المتكاممة(. 2004عبدالرحمان، توفيق )

 الشاممة، الطبعة الثانية، مركز الخبرات المينية للإدارة، مصر. 
 ، الندوةالجودة الشاممة فر التعميم العالر(. 2001العزاوي، محمد عبد الوىاب )

 الأولى، إدارة الجودة الشاممة، المجنة الوطنية لمجودة الشاممة.
، دار وائل لمنشر الإدارة المالية الأسس العممية والتطبيقية(. 2010العمي، أسعد )

 والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن. 
إدارة الجودة الشاممة عمى أداء المنظمات الصناعية  (. أثر تطبيق2002عمي، محمد )

مجمة الزرااء لمبحوث العاممة في المناطق المؤىمة صناعياً، دراسة ميدانية. 
 . والدراسات

المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة, وجية (، 2008) عمر وصفيعقيمي،
 ، دار وائل لمدراسات والنشر والتوزيع، عمان، الأردن.نظر

(.تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة وأثرىا عمى الربحية 2001.ادم عسى .) فايزة
فر المؤسسات التجارية .رسالة ماجستير .جامعة السودان لمعموم 

 والتكنولوجيا 
، إدارة الجودة فر منظمات الأعمال النظرية والتطبيق(، 2015فتحية، بوجرود، )

 الأردن.الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان 
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"وااع تطبيق إدارة الجودة الشاممة ار ( 2012عبدالمطيف شمبي، )قادة يزيد،
،رسالة دكتوراه ،جامعة أبي بكر بمقايد ، مؤسسات التعميم الجزائرية"

 الجزائر.
، 9001: 2000(. إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الأيزو 2005قاسم نايف عموان )

 دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 
أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى السياسات (. 2008قنديل، باسل )

، دراسة تطبيقية عمى منشءت القطاع التنافسية فر المنشآت الصناعية
الصناعي في قطاع غزة، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، 

 غزة. 
كراجة، عبد الحميم وربابعة، عمي، والسكران، ياسر، ومطر، موسى، ويوسف، توفيق 

، الطبعة الإدارة والتحميل المالر أسس, مفاىيم, تطبيقات(. 2002)
 لمنشر والتوزيع، عمان الأردن. الثانية، دار صفاء

، دار صفاء إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء(، 2006مأمون سميمان الدرادكة )
 لمنشر والتوزيع، عمان الأردن.
اياس أثر استخدام نظام إدارة الجودة (. 2013مجدي وائل الكبجي وبياء أبو عواد )

اعية المساىمة الشاممة عمى تحسين الأداء المالر فر الشركات الصن
دارة الأعمال، جامعة فمسطين التقنية، طولكرم، العامة,  كمية الاقتصاد وا 
 فمسطين. 

متطمبات تطبيق الجودة الشاممة,المجمة العربية (.2013محمود ناجي،ياسين موسى )
 .13,العدد 6لضمان الجودة,المجمد 

اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى فعالية المنظمات  (.2008محمد.ابوبكر .)
 .رسالة ماجستير .جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا 

، الدار إدارة الجودة الشاممة وستة سيجما(، 2009مدحت، محمد أبو النصر )
 العالمية لمنشر والتوزيع، الجيزة. 
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تكمفة الإنتاج  إدارة التكمفة لأغراض اياس، 2006مرعي عطية عبد الحي، 
، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، والخدمات والتخطيط والراابة

 مصر.
(. إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا، دون طبعة، دار 2010المسعودي، حيدر عمي )

 اليازوري العممية لمنشروالتوزيع، عمان، الأردن. 
(. أثر تطبيق معايير الجودة الشاممة عمى ربحية 2011ىاشم، إبراىيم حسن )
 (.89، السنة الرابعة والثلاثون، العدد )مجمة الإدارة والااتصادالمجيزين، 

، الدار محاسبة التكاليف فر السجلات التطبيقيةعطية )دون سنة نشر(.  ىاشم، أحمد
 الجامعية لمنشر.

، منشأة المعارف، لحدث فر ىيكل تمويل الشركاتالفكر ا(. 2003ىندي، منير )
 الإسكندرية. 

(, مدى مساىمة معايير إدارة الجودة الشاممة فر دعم جودة 2010نسيمة،عبداليادي)
 ،رسالة ماجستير،كمية العموم،جامعة قاصدي مرباح.الخدمات الأستشفائية

 . (.رسالة ماجستير .جامعة قاصدي مرباح ورقمة2014ياسمينة .خمقاني.)
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جامعه مؤته      

 كلٌة الدراسات العلٌا

 

 السيدات والسادة العاملين في الشركات الصناعية المحترمين

 وبعد،،،طيبة تحية 

 

 الشركات ربحٌة على الشاملة الجودة إدارة تطبٌق بعنوان )اثرٌجري الباحث دراسة 

الأردنٌة( وذلك كمتطلب من أجل الحصول على درجة الماجستٌر فً إدارة  الصناعٌة

 الاعمال من جامعة مؤتة.

ونظراً لأهمٌة ودقة اجاباتكم فً تحقٌق اهداف الدراسة، ٌسر الباحث ان ٌضع بٌن 

اٌدٌكم استبانة الدراسة وٌأمل مشكورا الإجابة على فقرات الاستبانة بشكل دقٌق 

( فً المربع الذي ٌعكس رأٌكم ×وموضوعً بقدر المستطاع وذلك بوضع إشارة )

 والمقابل لكل فقرة من فقرات الاستبانة. 

ان الباحث على ثقة بانكم سوف تكونون خٌر عون له فً خدمة البحث العلمً، علما 

بان كل ما ٌرد فً هذه الاستبانة من إجابات سٌكون موضع احترام وتقدٌر وسٌعامل 

 رجة عالٌة من السرٌة التامة ولن ٌستخدم الا لأغراض البحث العلمً.بد

 

 شاكرا لكم حسن تعاونكم ،،،

محمد البصال :الباحث  
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 اولاً: البيانات الشخصية:

 ذكر                              انثى                           :النوع الاجتماعي

 سنة فاكثر 53           سنة   53 -43           سنة   43 -33سنة              33اقل من العمر:       

 ثانوٌة عامة          دبلوم          بكالورٌوس         دراسات علٌا          المؤهل العلمي:

 سنوات 13اكثر من    ( سنوات    6-13( سنوات       )1-5اقل من سنة       )      سنوات الخبرة: 

 

 ثانياً: الفقرات المتعلقة بمتغيرات الدراسة:

 غير
 موافق
 بشدة

(1)  

غير 
 موافق

(2)  

 محايد
 

(3)  

 موافق
 

(4)  

موافق 
 بشدة

(5)  
 * الفقرة

الشاملة الجودة إدارة المحور الأول: تطبيق  

الإنتاج جودة تعزيز  

تقوم الشركة على المراقبة الجٌدة لعملٌات      
 الانتاج لتحقٌق جودة المنتجات.

1.  

تعمل الشركة على الاهتمام بالتصمٌم الجٌد      
 للمنتجات.

2.  

طرٌق  عن تتحدد الجودة أن الشركة إدارة تؤمن     
 الزبائن. وتوقعات حاجات تلبٌة

3.  

تقوم الشركة بتطوٌر الإنتاجٌة من خلال عمل      
 دورات تدرٌبة للموظفٌن.

4.  

 الأنشطة لتحلٌل أسالٌب تتوافر فً الشركة     
 لتعزٌز جودة المنتجات. اللازمة

5.  

تسعى ادارة الشركة بتوظٌف الخبرات والكوادر      
 المؤهلة لتحسٌن جودة الانتاج.

6.  

الزبون على التركيز  

 من الزبائن رضا تحقٌق على الشركة تركز     
 احتٌاجاتهم. تحقٌق خلال

.7 
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 على للتعرف السوق بدراسة الشركة تقوم     

 .المستمرة الزبائن ورغبات حاجات
8.  

 وتظلمات بشكاوي بالاستعانة الشركة تقوم     

 .المقدمة الخدمات تطوٌر اجل من الزبائن
9.  

 وتوقعات رغبات تلبٌة بسرعة الشركة تتصف     
 عملائها.

13.  

 وذلك الخدمة، تقدٌم بعد ما بمتابعة الشركة تقوم     

 .عنها الزئابن رضا مدى ومعرفة لتقٌٌمها
11.  

 وما الزبائن ٌحتاجه ما إلى الاستماع ٌتم     
 قبل من لدٌهم المقدمة الخدمات من ٌتوقعونه
 .الشركة

12.  

السوقية الحصة زيادة  

 ذات تروٌجٌة أسالٌب ابتكار إلى الشركة تسعى     

 .منخفضة تكلفة
13.  

.14 .جدٌدة مستهدفة أسواق عن الشركة تبحث       

.15 .باستمرار المستهدف السوق وضع الشركة تقٌم       

 حصتها لتعظٌم دقٌقة خطط الشركة تصمم     

 .السوق فً السوقٌة
16.  

 السوق اختراق استراتٌجٌة الشركة تستخدم     

 .السوقٌة حصتها تعظٌم بهدف
17.  

السوق جغرافٌاً  فً التوسع إلى الشركة تسعى     
 من أجل تحقٌق حصة سوقٌة كبٌرة.

18.  

تحرص الشركة على تحلٌل البٌئة السوقٌة      
 الخارجٌة من فرص وتهدٌدات.

19.  

الجودة تكاليف  

 التالفة المنتج وحدات تقلٌل على الشركة تعمل     
 .إصلاحها ٌمكن لا التً

 23.  

 بقٌاس وتقوم الإنتاج موازنات الشركة تُعد     

  .مستمر بشكل الانحرافات
21.  

 البدٌلة والخٌارات الخطط بوضع الشركة تقوم     
 ٌتم لا بحٌث ٌحدث قد توقف مفاجئ لأي تحسباً 
 تام. بشكل العمل توقف

22.  

 المعٌبة المنتجات تصنٌع بإعادة الشركة تقوم     

 .إصلاحها ٌمكن التً
23.  

.24 والمنتجات الصنع تامة المنتجات اختبار ٌتم       
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 مطابقتها من مدى للتأكد المصنعة نصف
 المنتج. جودة وتحقٌق للمواصفات

 المٌدانٌة الجودة رقابة باختبارات الشركة تقوم     
 نتٌجة المضاعفة لتجنب الخسائر مستمر بشكل
 المشكلات. كشف فً التأخر

25.  

التنافسية الميزة تحقيق  

 المٌزة لتحقٌق خدماتها بتطوٌر الشركة تهتم     
 التنافسٌة.

26.  

 خدماتها فً الشاملة الجودة بمعاٌٌر الشركة تهتم     
 التنافسٌة. المٌزة لتحقٌق

27.  

 عن بها العاملٌن ثقافة رفع على الشركة تعمل     
 المٌزة تحقٌق واهمٌته فً الشاملة الجودة مفهوم

 التنافسٌة.

28.  

 لتحقٌق مناسبة بالشركة المطبقة الشاملة الجودة     
 التنافسٌة. المٌزة

29.  

 الزبائن أمام صورتها بتحسٌن الشركة تهتم     
التنافسٌة. المٌزة لزٌادة  

33.  

 معالجة فً أساسً عنصر المستمر التحسٌن     
 المٌزة فً زٌادة ٌساهم مما الانحرافات

 التنافسٌة.

31.  

 المحور الثاني: الربحية 

جدٌدة لزٌادة نسبة المبٌعات  تبتكر الشركة طرق     
 لرفع مستوٌات الربحٌة.

32.  

 المتعلقة فً الشركة البٌانات العلٌا الإدارة تقدم     
 ودوري. بشكل منتظم للموظفٌن بالربحٌة

33.  

.34 الشركة. بربحٌة الجودة أهداف ترتبط       

 ربحٌة المشارٌع عمل فرٌق تطوٌر ٌعزز     
 الشركة.

35.  

 لتحدٌد شهرٌاً  المشارٌع فرق فً التحسن ٌقاس     

 .الربحٌة تأثٌرها فً كٌفٌة
36.  

 وكٌزن المستمر، التحسٌن مثل المتبعة الأنظمة     
 متى لتحدٌد تقوٌم لدٌها الجودة من فرق وغٌرها

  .مشارٌع التحسٌن تنفٌذ سٌتم

37.  

الربحٌة. تعنى ماذا ٌدركون الموظفٌن جمٌع       
 

38.  
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 الجودة بفلسفة للشركة العلٌا الإدارة إلتزام ٌسهم     
 له. ربحٌة تحقٌق الشاملة إلى

39.  

 الانتاجٌة للعملٌات المستمر التحسٌن ٌساهم     
 الزبائن لحاجات الاستجابة مرونة الموجودة فً

 للشركة. ربحٌة مالٌة سٌحقق بما

43.  

  

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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 )ب(الممحق 

 أسماء السادة المحكمين
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 أسماء السادة المحكمين

 الجامعة  الرتبة الأكاديمية أسم المحكم

 جامعة مؤتة أستاذ مشارك الدكتور أحمد أبو زيد

 جامعة الأسراء أستاذ دكتور  الأستاذ الدكتور زكريا الدوري

 جامعة الشرق الأوسط أستاذ مساعد الدكتورة دينا الخضري

 جامعة الأسراء أستاذ مساعد  أبو امة الدكتور محمد

 جامعة البتراء أستاذ مشارك  الدكتور ناصر حسن 

 


