
 

أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط 
 للولاء التنظيمي 

الحاصلة على شهادة الإعتمادية الخاصة دراسة ميدانية في المستشفيات الأردنية 
 في مدينة عمانالدولية 

 

The Impact of the Principles of Total Quality Management in achieving 

Competitive Priorities: A Study of the Impact of Organizational Loyalty   

as a Mediating Variable 

A Field Study on Private Hospitals that Granted Joint 

Commission International Accreditation in the City of Amman, Jordan 

 إعـــــداد 

 ديليزن عزت محمد قن

 

 

  شـــــرافإ

كامل محمد المغربي  الأستاذ الدكتور  

 الماجستير في  درجةعلى استكمالًا لمتطلبات الحصول  رسالةالقدمت هذه 

 لإدارة الأعما

 قسم إدارة الأعمال

 كلية الأعمال 

 جامعة الشرق الأوسط

 5102تشرين الثاني /

 



 ب
  

 

 
 

 
 



 ج
  

 

 



 د
  

الحمد لله رب العالمين... أحمده حمداً طيبياً مباركاً على ما أنعم وتفضل.... وأللل   
ملللام  التقلللى  وسللليد الم،اولللدين  وليلللر المرسللللين سللليدنا محملللد وأسللللم عللللى رسلللو. الالللد   وا 

 أفض. الللاة وأتم التسليم.

وبعلد أن ملن  الله تعلالى علل   بالعا العمل. المتواضلم  أ،لد ملن الوا،لب علل   أن أسللند 
 الأسللتاع أولللع عرفانللا ووفللا   وأن أتقللدم ب،ريلل. الاللكر والعرفللان وا متنللان إلللىإلللى الفضلل. 

ي أارف على إعداد وعه الرسالة وكان يير مثلا. للعلالم للاحب الدكتور كام. المغرب  الع
 اليلق الرفيم والمعرفة ال،مة العي لم يبي. بع ف  أي وقت.

و  يفللوتن  أن أتقللدم بالاللكر والعرفللان إلللى ،امعللة الاللرق الأوسللط ممثلللة فلل  ر يسللاا  
بلدوه أملا  و،ميم أعضا  وي ة التدريس  و،ميم كلوادر ال،امعلة  وأالكر ل،نلة المناقالة عللى

 اكر ك. من قدم ل  المساعدة ف  إن،ار وعا العم..أل  من ملاحظات علمية مامة  كما 
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 الروح وبلسم هذه الحياة....
أمي الغالية                                                                                               
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 الأبد... 
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أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط 
 للولاء التنظيمي 

لة على شهادة الإعتمادية صالحا الخاصةدراسة ميدانية في المستشفيات الأردنية 
 في مدينة عمان الدولية

 

أثر مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة بيان إلى  هدفت الدراسة

. وقد دراسة ميدانية ف  المستافيات اليالة الأردنية ف  مدينة عمانالأثر الوسيط للو   التنظيم  

الحاللة على ااادة  اليالةالأردنية  العاملين ف  الإدارة العليا للمستافياتمن  مع الدراسةمجتتكون 

البالغ عددوا  ف  مدينة عمان والت  حللت على ااادة الإعتمادية الدولية والتمير الإعتمادية الدولية

ر عام  نا ب )مدي ف  المنالب العليا فقد املت كافة العاملين عينة الدراسةأما  .مستافيات (8)

وتم توريم  .مدير  ر يس قسم  مدير دا رة أو نا بع  ر يس وحدة( ف  المستافيات اليالة الأردنية

(. وبعد فحص ا ستبانات لبيان مد  140( استبانة على عينة الدراسة  استر،م مناا )150)

لتحقيق اوداف ( فردا. 131للاحيتاا للتحلي. الإحلا    يلبح ا،مال  عدد افراد عينة الدراسة )

  وتم استيدام ا سلوب التطبيق   ل،مم البيانات وتحليلاا المنهج الوصفي التحليليالدراسة استيدم 

استيدمت كأداة ر يسة ل،مم المعلومات ف  م،ا. متغيرات  استبانةوايتبار الفرضيات من يلا. 



 ع
  

أبرروا  ساليب الإحصائيةالوسائل والأ( فقرة. وتم استيدام العديد من 64الدراسة والت  تكونت من )

يتبار  لعينة واحدة  وتحلي. ا نحدار المتعدد ( T)المتوسطات الحسابية  والإنحرافات المعيارية  وا 

الدراسة  نتائجكانت اا  ضياتوالبسيط والتحلي. الارم . وبعد ا،را  عملية التحلي. لبيانات الدراسة وفر 

و،ود أثر اي،اب  عي د لة  املة  إ  أن أبرروا:،ميعاا إي،ابية لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الا

للو   التنظيم  لد  العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات اليالة الأردنية  احلا  

لتطبيق مااركة العاملين ف   وو،ود أثر اي،اب  عي د لة إحلا ية  .(α ≤ 0.05عند مستو  د لة )

 .(α ≤ 0.05المستافيات اليالة الأردنية عند مستو  د لة )تحقيق الأسبقيات التنافسية ف  

الترام الإدارة ف  المستافيات اليالة الأردنية بإاراك ،ميم الدراسة بضرورة  أوصتوقد  

العاملين ف  عمليات اتياع القرارات المتعلقة بأعمالام  ومن ناحية اير  وناك الحا،ة الماسة لدعم 

ت اليالة الأردنية وعلك من يلا. إيتيار الميتلين عوي الكفا ات المستافياف  الإدارة العليا 

 والماارات للحفاظ على مستو  ،ودة اليدمات المقدمة.

 : إدارة ال،ودة الااملة وتحقيق ا سبقيات التنافسية.الكلمات المفتاحية
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Abstract 

     The study aimed to identify the impact of principles of total quality 

management in achieving competitive priorities: The study of the impact of the 

organizational loyalty as a mediating variable, a field Study on Private 

hospitals in the City of Amman, Jordan. The study population consisted of 

Jordanian private hospitals in the city of Amman, which are (8) 

hospitals. Meanwhile, the study sample consisted of all employees (general 

managers, manager assistance, head of department, and head of 

division/section).  A total of (150) questionnaires have been distributed and 

(140) of them have been retrieved.  After checking the validity of the retrieved 

ones, a total of (131) were valid for statistical analysis which represents the 

sample of the study. In order to achieve the study objectives, the researcher has 

used descriptive-analytical approach, as well using the empirical method to 

collect data and analyze and examine the hypothesis through using 

a questionnaire  to collect information about study variables which consist 

of46 items. Many statistical methods and tests have been used, the most 



 ص
  

distinguished are: Means, Standard Deviation, One sample T-test, Multiple & 

simple Regression, and Hierarchal Regression. 

 

       After analyzing of the collected data and hypotheses, the results revealed 

that:  there is a positively significant impact of the organizational loyalty 

of   employees on achieving competitive priorities in Jordanian private 

hospitals in the city of Amman, Jordan at level (α≤ 0.05). There is a positively 

significant impact of applying the employee’s participation in achieving 

competitive priorities in Jordanian private hospitals in the city of Amman, 

Jordan at the level (α≤ 0.05). 

The study has recommended that there is high necessary from the 

administrations in the Jordanian private hospitals in the city of Amman, to 

involve all employees in the decision-making processes related to their works. 

And the need for support from the top management in the Jordanian private 

hospitals in Amman regarding choosing professionals who have high 

competences and skills to keep the service quality high. 

 

 Keywords: the Principles of Total Quality Management, achieving 

Competitive Priorities 
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 ( المقدمة1-1)

أيعت مؤسسات الأعما. ف  النلف الأو. من القرن الماض  بتحديد مواقعاا التنافسية ثم 

العم. بالدفاع عناا ومحاولة توسيعاا  ا  أن مفاويم تلك المؤسسات قد تغيرت ف  النلف الثان  

تؤدي إلى تطوير الت  و المفاويم الإدارية الحديثة  وأيدت بمفاويم ال،ودة الااملة الت  تعتبر من

. وتعتبر مفاويم الت  يمكن تطبيقاا لتحسين الأدا  وتحقيق الربحية والأسبقية التنافسية إستراتي،ية العم.

ال،ودة الااملة و  الأدا  الأفض. ف  تحسين إنتا،ية المؤسسة ونوعية يدماتاا ف  الأسواق المحلية 

العمليات  ات،ات ،اود المؤسسات إلى تحسينواليار،ية والمحافظة على ميرتاا التنافسية ولاعا فقد 

ستكما. مقومات ال،ودة إيتلاف م،ا تاا وأناطتاا إ وألبح لراماً على الاركات والمؤسسات على

 يقب. لن العي العولمة تيار بات،اه السير ك  تستطيم ونظماا حسب معايير ال،ودة المتفق علياا دولياً 

 (.5311 ر ويدماتاا )المقط ت،اتاامن ف  بال،ودة تتمير الت  الاركات إ 

وقد ألبح الآن من الضروري على إدارة المنظمات الت  تسعى لتحقيق الأسبقيات التنافسية 

ال،ودة الااملة أن تعم. على ترسيخ مفاوم الو   التنظيم  لد  العاملين  إدارة ف  ظ. و،ود مبادئ

مات الإقتلادية الت  تتطور يوماً بعد يوم  البقا  والإستمرار والتلدي للأر  لنفساا لدياا حتى تضمن

 العي داريالإفكر الب. إناا تحتاج إلى  فحسب القرار لأيعن الإدارة الحديثة   تحتاج إلى ماارة أحيث 

)السامرا     يستند على إدارة ال،ودة الااملة الت  تعتبر أحدث ليحة ف  علم الإدارة المعالرة

ستراتي،يتاا ومن ونا ،ا  أومية غرس ال .(5315 الميتلة و   التنظيم  ف  برامج المؤسسات وا 

لى إمر العي يؤدي بالموارد البارية مث. سياسات التوظيف وتقييم الأدا  والتعويضات والتدريب الأ
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يعملوا بك. ،دارة والترام نحو تحقيق أوداف المنظمة حتى  تحفير العاملين ورفم كفا تام ونتا،يتام

 اا.ويلبحوا ،ر اً من وويت

ف  مبادئ إدارة ال،ودة الااملة وأثروا على الأسبقيات التنافسية ومن ونا ،ا ت فكرة البحث 

 بو،ود الو   التنظيم  ف  العالمة الأردنية عمان.

 

 (: مشكلـة الدراسة وأسئلتها0-5)

الوطن العرب  حالياً فإن ف   نظراً للظروف السياسية والإقتلادية والإ،تماعية القا مة

يات اليالة الأردنية توا،ع منافسة اديدة فيما بيناا  وضغوطات كبيرة على يدماتاا بسبب المستاف

وتنوع إحتيا،اتام ويلولاً بعد الربيم العرب   فقد ألبح الأردن  العرب كثرة الوافدين من المرضى

 ة يالة والمستافيات اليالة الأردنية مكاناً ملا ماً لتوا،د عدة ،نسيات ميتلفة بحا،ة لرعاية لحي

إ  أن المؤسسات اللحية الأردنية بحا،ة إلى تطبيق أكبر لمفاويم إدارة ال،ودة الااملة والأسس التى 

ماكلة الدراسة للكاف عن مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ويلق الو   التنظيم  وتكمن  تبنى علياا.

 ية: لة التالماكلة الدراسة بالأس وتتبلور .وأثروما ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية

يو،د أثر لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة )مااركة العاملين  التدريب   و.: الأول يالرئيس السؤال

)الوقت   ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية دعم الإدارة العليا(  و التركير على الربون  التحسين المستمر

 التالية: ةس ليتفرع منع الأردنية اليالة  و للمستافيات الأالكلفة( 

يو،د أثر لتطبيق مااركة العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  و. :الأولالسؤال الفرعي 

 ردنية اليالة للمستافيات الأ
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تدريب العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية تطبيق يو،د أثر ل و. ثاني:ال السؤال الفرعي

 ردنية اليالة للمستافيات الأ

لتحسين المستمر ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية تطبيق ايو،د أثر ل و. ث:ثالال السؤال الفرعي

 ردنية اليالة للمستافيات الأ

ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  لتطبيق التركير على الربونيو،د أثر  و. رابع:ال السؤال الفرعي

 ردنية اليالة للمستافيات الأ

ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  الإدارة العليا لتطبيق دعميو،د أثر  و. خامس:ال السؤال الفرعي

 ردنية اليالة للمستافيات الأ

يو،د أثر لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو   التنظيم   و.: الثاني يالرئيس السؤال

 التالية: س لةيتفرع منع الأردنية اليالة  و للمستافيات الأ

لتطبيق مااركة العاملين ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات يو،د أثر  و. السؤال الفرعي الأول:

 ردنية اليالة الأ

تدريب العاملين ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات تطبيق يو،د أثر ل و. السؤال الفرعي الثاني:

 الأردنية اليالة 

  التنظيم  للمستافيات لتحسين المستمر ف  تحقيق الو تطبيق ايو،د أثر ل و. السؤال الفرعي الثالث:

 ردنية اليالة الأ

ف  تحقيق الو   التنظيم   لتطبيق التركير على الربونيو،د أثر  و. السؤال الفرعي الرابع:

 ردنية اليالة للمستافيات الأ
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ف  تحقيق الو   التنظيم   لتطبيق دعم الإدارة العليايو،د أثر  و. السؤال الفرعي الخامس:

 اليالة  لأردنيةللمستافيات ا

للو   التنظيم  لد  العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  و. يو،د أثر: الثالث يالرئيس السؤال

 ردنية اليالة للمستافيات الأ

يو،د أثر لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات  و.: الرابع يالرئيسسؤال ال

  و،ود الو   التنظيم ب ردنية اليالةالتنافسية للمستافيات الأ

 

 ( أهمية الدراسـة 1-3)

تكمن أومية وعه الدراسة كوناا تتناو. موضوعاً غاية ف  الأومية أ  ووو أثر مبادئ إدارة ال،ودة   

لتحقيق الأسبقيات التنافسية بو،ود الو   التنظيم   حيث المستافيات اليالة الأردنية الااملة ف  

 عانيع( ف  الأردن ضغوط كبيرة يالة ف  الفترة الأييرة لما تيااد قطاع اللحة )المستافيات

من أرمات سياسية ول،و  كثير من المرضى للعلاج ف  المستافيات الأردنية لما  عربيةالبلدان ال

لحية العالية الأمر العي يؤدي إلى ريادة ادة المنافسة بين وعه ستوياتاا البمردن عرف عن الأ

ن   ف  )الوقت  والكلفة(ق الأسبقيات التنافسية المطلوبة المتمثلة المستافيات ولو  إلى تحقي وا 

وعه الدراسة تدعم الدراسات القليلة والمتواضعة ف  الأدبيات السابقة والت  أيعت بموضوع مفاويم 

 إدارة ال،ودة الااملة والو   التنظيم .
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 ( أهداف الدراســة 1-4)

ثر تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  ستكااف أإودفت وعه الدراسة إلى محاولة  

المستافيات اليالة الأردنية ف  مدينة عمان من و،اة نظر المديرين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية 

 بو،ود الو   التنظيم  كعام. وسيط وعلك من يلا. ما يل :

  حسين المستمرمبادئ إدارة ال،ودة الااملة )مااركة العاملين  التدريب  الت تطبيق بيان أثر .1

دعم الإدارة العليا( ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية )الوقت  الكلفة(   و على الربون التركير

 اليالة. الأردنية للمستافيات

 الأردنيةمبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات تطبيق بيان أثر  .2

 اليالة.

 الأردنيةملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات بيان أثر الو   التنظيم  لد  العا .3

 اليالة.

مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات  تطبيقبيان أثر  .6

 بو،ود الو   التنظيم . االأردنية اليالة

 

 ( فرضيات الدراســة 1-5)

O1H: حلا يةإة   يو،د أثر عو د ل: الفرضية الرئيسة الأولى ( عند مستو  د لةα≤.0.0 )تطبيق ل

دعم   و التركير على الربون  مبادئ إدارة ال،ودة الااملة )مااركة العاملين  التدريب  التحسين المستمر
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يتفرع مناا الفرضيات و   لأردنية اليالةالإدارة العليا( ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات ا

 التالية:

1-01H:  حلا يةإ ةأثر عو د ل  يو،د ( عند مستو  د لةα≤ .0.0ل )مااركة العاملين ف   تطبيق

 ردنية اليالة.تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات الأ

2-01H: حلا يةإ   يو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0ل )تدريب العاملين ف   تطبيق

 نية اليالة.ردتحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات الأ

3-01H:  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0) لتحسين المستمر ف  ا تطبيقل

 ردنية اليالة.تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات الأ

4-01H:  إ  يو،د أثر عو د لة( حلا ية عند مستو  د لةα≤ .0.0) ف   تطبيق التركير على الربونل

  لأردنية اليالة.قيات التنافسية للمستافيات اتحقيق الأسب

5-01H:  حلا ية عند مستو  د لة إ  يو،د أثر عو د لة(α≤ .0.0ل )ف   تطبيق دعم الإدارة العليا

 لأردنية اليالة.تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات ا

O2H :عند مستو  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة : الفرضية الرئيسة الثانية( د لة  α≤ .0.0 ) 

يتفرع ردنية اليالة  و لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأ

 مناا الفرضيات التالية:

1-02H:  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0) مااركة العاملين ف   تطبيقل

 ردنية اليالة.الأ تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات
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2-02H:  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0) تدريب العاملين ف   تطبيقل

 ردنية اليالة.تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأ

3-02H  :  حلا يةإيو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0) لتحسين المستمر ف  ا تطبيقل

 ردنية اليالة.التنظيم  للمستافيات الأتحقيق الو   

4-02H:  إ  يو،د أثر عو د لة( حلا ية عند مستو  د لةα≤ .0.0) ف   تطبيق التركير على الربونل

 ردنية اليالة.تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأ

5-02H:  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة ( عند مستو  د لةα≤ .0.0) ف   رة العلياتطبيق دعم الإدال
 ردنية اليالة.تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأ

O3H :إ  يو،د أثر عو د لة : الفرضية الرئيسة الثالثة( حلا ية عند مستو  د لةα≤ .0.0)    للو
 ردنية اليالة.التنظيم  لد  العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات الأ

4OH:  حلا يةإ  يو،د أثر عو د لة  :الرابعةالفرضية الرئيسية ( عند مستو  د لةα≤.0.0 ) 
مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستافيات اليالة الأردنية بو،ود  تطبيقل

 .الو   التنظيم 
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 أنموذج الدراسة(1-6)

  المتغير التابع    المتغير المستقل     

 التنافسية الأسبقيات      الشاملة الجودةإدارة  مبادئ
 
 

 

 

 

 

  

   

 

 

  

 

 

 

-1)الشكل  ( : أنموذج الدراسة1
 بالإعتماد على دراسات أنموعج من إعداد الباحث

                        ؛2..2  البكري؛ Abdallah, 2013؛ 6..2ال،ضع   ؛ 2.12العراوي  )

Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2010؛ Russell & Millar, 2014   ؛ 2..2 القثام  ؛

 (.2008حمدان  

 

  

 الوقت 
 الكلفة 

 العاملين مشاركة 
 التدريب 
 المستمر التحسين 
 التركيز على الزبون 
 دعم الإدارة العليا 

 

H01 

H04 

H02 
H03 

 لتنظيميالولاء ا

يطالوس المتغير  
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 ( حدود الدراسة 1-7)
 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى: 

قتلرت الدراسة على المستافيات اليالة الأردنية ف  مدينة عمان الت  تعتمد إالحدود المكانية: 

 Health Careة والت  حللت على ااادة دارة ال،ودة الااملإعلى تطبيق مبادئ 

Accredation Council  (HCAC.) 

)مدير عام  نا ب أو مساعد  إن الحدود البارية لاعه الدراسة تتمث. ف  العاملين الحدود البارية:

 ف  المستافيات اليالة الأردنية. مدير عام  مدير دا رة  ر يس قسم(

و  الفترة الممتدة يلا. عام الرمنية الت  ستستغرق لإن،ار الدراسة  و  الحدود الرمانية: الفترة

5312. 

)مااركة العاملين  التدريب  الحدود العلمية: تم الإعتماد ف  تحديد مبادئ إدارة ال،ودة الااملة 

ال،ضع   ؛ 2.12من قب. )العراوي  دعم الإدارة العليا(   و التركير على الربون  التحسين المستمر

فقد تم  )الوقت  الكلفة( تغيرات الأسبقيات التنافسية(. أما ما يرتبط بتحديد م Abdulla, 2013؛6..2

 & Krajewski, Ritzman؛ 2..2البكري  ) نستناد إلى لرا  م،موعة من الكتاب والباحثيالإ

Malhotra, 2010 ؛Russell & Millar, 2014) ستناد على فيما يتعلق بالو   التنظيم  فقد تم الإ

 (.2..2؛ حمدان  2..2 القثام  )

 محددات الدراســة ( 1-8) 
 لعوبة الولو. لمواعيد ولقا ات مم المديرين بسبب ظروف أعمالام. -

ف  المستفيات الأردنية اليالة الحاللة على ااادة الإعتماد  أفراد عينة الدراسةضعف تعاون  -

 عند تعب ة ا ستبيان.الدولية 
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 ( التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة1-9)

و  ،ميم الأناطة الت  يبعلاا : Total Quality Management إدارة الجودة الشاملة -

في مدينة  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها نظمة عن تسيير أمور الم ونم،موعة الأفراد المسؤول

القا مة ف  المنظمات   ماكلاتال يم(  لغرض التغلب علىيوالت  تام. )التيطيط  التنفيع  والتقعمان( 

 (.43-1ستبانة بالفقرات )وتم قياسه في الإ

 من يلا.: متغيراتاا وتم قياس

  مااركة العاملينEmployees Participation :بما نظمة وو تفعي. دور العاملين ف  الم(

ف  عمليات لنم القرارات المتعلقة في مدينة عمان(  المستشفيات الخاصة الأردنيةفيها 

 (.2-1ف  ا ستبانة بالفقرات )  وتم قياسع بسياسات المنظمة ومااماا وماكلاتاا

  التدريبTraining : وو م،م. النااطات والوسا . والطرق والدعا م الت  تساعد ف  تحفير

وأودافام الايلية والإ،تماعية من ناحية وكعلك  وقدراتام العما. لتحسين معارفام وسلوكام

اليالة الأردنية ف   تعم. على تحقيق أوداف المنظمة من ناحية أير  ) بما فياا المستافيات

 (.12-2مدينة عمان(  وتم قياسع ف  ا ستبانة بالفقرات )

  التحسين المستمرContinuous Improvement : ال،ودة مكانية تطوير مستوى إوو

المستشفيات )بما فيها المستفيدين من المنظمة  با نلرمتوافقة مم توقعات التكون ستمرار إب

وو تحسين . ولأت،اوين اإيكون بأن ينبغ    إع أن التحسين (في مدينة عمان الخاصة الأردنية

 (.53-12  وتم قياسع ف  الإستبانة بالفقرات )العملياتيتضمن تحسين الثان  ما أاليدمات  
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 التركير على الربون Focus on Customer : .الو،اة الر يسية للتركير من  الربونووو ،ع

ف  تحديد ،ودة اليدمة والعمليات وبي ة العم. لكوناا قب. إدارة ال،ودة الااملة وعلك لأوميتع 

في  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها الأطراف الر يسية الت  تقدم اليدمة ف  المنظمة 

 (.43-34  وتم قياسع ف  الإستبانة بالفقرات )مدينة عمان(

  دعم الإدارة العلياTop Management Support :داريون من المساعدة الت  يقدماما الإ

في مدينة  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها مستويات عالية للعاملين العاديين ف  المنظمة 

من يلا. التعاون وتباد. اليبرات والمعلومات الت  من اأناا أن تمكن العام. من عملع عمان( 

  .(33-51  وتم قياسع ف  ا ستبانة بالفقرات )وتحسين كفا تع وقدراتع الوظيفية

و  الأبعاد الت  يتو،ب على الإدارة أن : Competitive Prioritiesالأسبقيات التنافسية  -

من الإست،ابة في مدينة عمان(  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها المنظمة تمتلكاا لغرض تمكين 

   (.23-44  وتم قياسع ف  الإستبانة بالفقرات )لطلبات السوق العي تتنافس المنظمة فيع

 وتم قياس متغيراتاا من يلا.:

  أسبقية الوقتTime : ألبح الوقت عاملًا عو أومية كبيرة ف  ،وور القرارات  وعليع فإن العديد

بدأت تتنافس بإعتماد ف  مدينة عمان(  المستافيات اليالة الأردنيةالمنظمات )بما فياا من 

  وتم قياسع ف  الإستبانة بالفقرات نسبقية الوقت تتمث. ف  سرعة التسليم والإست،ابة لطلب الربو أ

(44-42.)   
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  أسبقية الكلفةCost : و  تقديم منت،ات أو يدمات بأسعار أق. من المنافسين مما يؤدي إلى

  وتم ف  السوقفي مدينة عمان(  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها المنظمة ريادة حلة 

   (.23-42قياسع ف  ا ستبانة بالفقرات )

 

عاملين تولد لد  الي العي الاعور الإي،اب : هو Organizational Loyaltyء التنظيمي الولا -

ويدفعع إلى في مدينة عمان(  المستشفيات الخاصة الأردنية)بما فيها  المنظمة الت  يعم. باات،اه 

يلاص قياسع   وتم الإفتيار بالإنتما  لاا والدفاع عن أودافاا والعم. على ح. مااكلاا بك. أريحية وا 

   (.24-24ف  الإستبانة بالفقرات )
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 ( المقدمة5-0)

 ( إدارة الجودة الشاملة 5-5)

 ( الأسبقية التنافسية 5-3)

 ( الولاء التنظيمي5-4)

 جنبيةالدراسات السابقة العربية والأ( 5-2)

 لية عن الدراسات السابقة ( ما يميز الدراسة الحا5-6)
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 ( المقدمة5-0)

فلسفة إدارية حديثة ترتكر على  (Total Quality Management)تعد إدارة ال،ودة الااملة 

عدد من المفاويم والفلسفات الحديثة الت  تستند على المرج بين الوسا . الإدارية الأساسية وال،اود 

رتقا  بمستو  الأدا  والتحسين المستمر  ومن يللة من أ،. الإالإبتكارية والماارات الفنية المت

تاريخ ال،ودة إلى ما قب. يمسة ل ف سنة. كما أو،دت  فإن بعض الباحثين قد يعيد الناحية التارييية

والمتغيرات الإقتلادية والتقنية والسياسية والإ،تماعية والثقافية أوضاعاً  الحديثة حركة التحو ت العالمية

،ع. ال،ودة أمراً حتمياً ف  ك. ما تقوم بع الاركات من أعما. وما تقدمع من منت،ات )إدريس  ،ديدة

 (. 2012يتر  لأحمد واأو 

  حيث أن طلب العوام. لتحقيق الميرة التنافسيةواحدة من أوم اليوم  ألبحت ال،ودةوقد 

طر إلى تقديم منت،ات أو تدرك أناا ستض المنظماتالعملا  المترايد لل،ودة الأفض. ،ع. العديد من 

وبالتال  ألبحت ال،ودة الأداة الر يسية يدمات عات ،ودة عالية من أ،. المنافسة بن،اح ف  السوق. 

  ومن الملاحظ أن تطبيق (Almansour, 2012)لتحقيق القدرة التنافسية الأعلى للأدا  التنظيم  

لمنظمات ف  الدو. المتقدمة كالو يات مبادئ ال،ودة الااملة وتحسين الأدا  قد ألبح من أولويات ا

  (Hassan, Hassan, Shaukat & Nawaz, 20130)المتحدة واليابان وبريطانيا ودو. أوروبية أير  

حتيا،ات ورضا الربا ن  وو  تيتلف إيلا ص المنت،ات الت  تلب  وتعتبر ال،ودة بأناا 

ياق كلما رادت ال،ودة راد رضا الربا ن ستيداماا  وف  وعا السإبإيتلاف نوع المنتج واليدمات وطرق 

سلاحاً   كما أناا (5332 ولويص ولويص  )النعيم  وبالتال  يرداد دي. وربح المؤسسة المنت،ة
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إستراتي،ياً بالنسبة للمؤسسة وعلك لأناا تحقق ميرة تنافسية ف  م،ا. نااطاا من يلا. تطبيق أسس 

ك. كلمة من ملطلح إدارة ال،ودة الااملة كما ( 1224)وي،ان   وير ال،ودة الااملة   إدارة ومبادئ

 يل : 

 الإدارة: تعن  التطوير والمحافظة على إمكانية المنظمة من أ،. تحسين ال،ودة باك. مستمر. -

حتيا،ات المستفيد أو العمي. ب. وت،اوروا. -  ال،ودة: تعن  الوفا  بمتطلبات وا 

ة ف  أي مظار من مظاور العم. بد اً الكلية )الااملة(: تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن ال،ود -

يد راضياً عن اليدمات أو فبتقييم ما إعا كان المست من التعرف على إحتيا،ات المستفيد وانتاا ً 

 .المنت،ات المقدمة لع

عملية إستراتي،ية إدارية ترتكر على م،موعة من القيم وتستمد  بأنااال،ودة الااملة وتعرف    

ستثمار قدراتام الفكرية  تمكن المنظمة الت طاقة حركتاا من المعلومات  من توظيف مواوب العاملين وا 

ف  ميتلف مستويات التنظيم على نحو إبداع  لتحقيق ال،ودة والتحسين المستمرين للمؤسسة 

(Spitzer, 1996)  . 

 و :أن اليلا ص الأساسية لمفاوم إدارة ال،ودة الااملة ( 1222وير  اليواص )

العاملين تادف إلى أدا  العم. بأفض. كفا ة ممكنة بما يحقق رضا   يلق ثقافة لد  كافة -

 العمي..

دارات  - بما يحقق الادف الأسمى  المنظماتضمان التكام. والتنسيق بين كافة العاملين وا 

 للمنظمة.

  للمنظمة. ضرورة التعرف على رأي العملا  بما يساوم ف  الولو. لأعلى ،ودة ممكنة -
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ب العاملين بما يكسبام الماارات  وترسخ لديام عقيدة الإوتمام برضا نظام لتدري اي،ادضرورة  -

 العملا .  

ولاعا فان وعا الفل. من الدراسة ينقسم الى قسمين  القسم الأو.: يتعلق بأبرر المحاور 

  لو   واالأسبقيات التنافسية  و إدارة ال،ودة الااملةالر يسية الثلاثة الت  تتناولاا الدراسة الحالية وو  

   وأما القسم الثان  فإنع يتناو.: الدراسات السابقة العربية والأ،نبية عات الللة.التنظيم 

 ( إدارة الجودة الشاملة 5-5)

 تساعد الأ،. طويلة ستراتي،يةالإ التنظيمات من إدارة ال،ودة الااملة بأناا م،موعة وتعرف

وقد تنطلق من أحد الأقسام ثم  نتاج الإ أقسام مي،م ف  مستمرة تحسين مبادرات توفيرف  الإدارة 

تتغلغ. ف  الأقسام الأير  نااطاتاا الميتلفة  كما تعم. ممارسات ال،ودة على التكام. والتنسيق بين 

عدد من الأساليب والمبادئ الإدارية الميتلفة  كدالة ال،ودة وتحلي. الوقت والتيطيط الإستراتي،   

              ال،ميم لتحقيقع يسعى ودفًا قسامالأ،ميم  قب. من ال،ودة عنالر ممارسة تلبح بحيث

 (.2009)،ودة  

الت  تدرك من  منظمةالفلسفة ا دارية للتعد إدارة ال،ودة الااملة ( أن 2009فيما ير  حمود )

  وو  الوسيلة الت  تدار باا اا اليالةحتيا،ات المستالك وكعلك تحقيق أودافإيلالاا تحقيق ك. من 

يطوط عات ور فاعليتاا ومرونتاا ووضعاا التنافس  على نطاق العم. كك.  وو  فلسفة المنظمة لتط

الوسيلة الااملة للعم. الت  تا،م كما أناا   رمستمالتطور العريضة المبادئ تراد المنظمة لتحقق 

 .اباع حا،ات المستالكينإواحد مما يعم. على يلق قيمة مضافة لتحقيق كفريق العاملين للعم. 



18 
  

( إدارة ال،ودة الااملة على أناا التحسن المستمر للعمليات 5313محمود و،اسم )وير  

الإدارية وعلك بمرا،عتاا وتحليلاا والبحث عن الوسا . والطرق لرفم مستو  الأدا  التنظيم  والوظيف  

عن طريق إاراك العاملين بعمليات المنظمة وتقلي. وقت تحقيق الأوداف باستبعاد الماام والوظا ف 

عديمة الفا دة وغير الضرورية  من أ،. يفض التكلفة ورفم مستو  ال،ودة وتحسين نوعية اليدمات 

 الت  تقدماا ف  موا،اة التحديات وكسب رضا العملا . 

كما تعرف إدارة ال،ودة على أناا فلسفة إدارية حديثة تقوم على أساس إحداث تغييرات إي،ابية        

لمنظمة  وعلك من أ،. تحسين وتطوير مقوماتاا للولو. إلى أعلى ،عرية لك. عنلر من عنالر ا

،ودة ف  مير،اتاا من سلم ويدمات وبأق. تكلفة وتحقيق أعلى در،ة من الرضا لد  عملا اا من 

 (.  5313يلا. إاباع حا،اتام ورغباتام وفق ما يتوقعونع )بك   

إدارة  Gharakhani, Rahmati, Farrokhi & Farahmandian, (2013)وقد عرف 

نتا،يتاا وتحقيق  ال،ودة الااملة على أناا منا،ية لتحسين ال،ودة الإدارية للمنظمات  وتحسين أدا اا وا 

رضا العملا  والربحية على المد  الطوي. وعلى كافة الألعدة. بالإضافة إلى أن إدارة ال،ودة الااملة 

داري   ف  المنظمة وتعرير أدا ع واستمراريتع.تعرف كفلسفة إدارية تادف إلى تمكين ك. عضو وعام. وا 

على أناا فلسفة إدارية حديثة تسعى إلى  Talib, (2013)كما عرفت إدارة ال،ودة الااملة 

تمكين ،ميم أفراد المنظمة من العام. البسيط إلى ر يس م،لس الإدارة   وتعم. على تا،يم ك. فرد 

ساومة ف  ضمان إستمرارية عملاا وتحسين للمااركة ف  إن،اح عم. المنظمة وتحقيق أودافاا والم

 أدا اا من يلا. التعاون وتقديم الإقتراحات البنا ة وتطوير القدرات الوظيفية.    
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كما تعرف إدارة ال،ودة الااملة على أناا ،ميم الطرق والإستراتي،يات الت  تتيعوا الإدارة من 

التدريب وتفعي. دور الرقابة العي يضمن  أ،. تحقيق التمير والحفاظ على المواوب وتطويروا من يلا.

،ودة الأدا  والتحسين المستمر والتنظيم الوظيف  اليال  من العيوب  وتسعى إلى تحقيق الميرة 

التنافسية من يلا. تعرير الرضا الوظيف  وعلك من يلا. مااركة العاملين ف  إتياع القرار ودم،ام 

 ة والفاعلية. وبعلك تعتبر إدارة ال،ودة الااملة بأناا نظام بأوداف المنظمة  ورضا العملا  وريادة الكفا

متكام. يعم. على تطوير التااركية بين العاملين والتركير على إحتيا،ات الربا ن                   

(Chakrabarti & Pramanik, 20140)  
 على فظةوالمحا التطويرمما سبق يعرف الباحث إدارة ال،ودة الااملة على أناا عمليات  

 بمتطلبات والإيفا  ل،ودة ل المستمر تحسينال أ،. من المستافيات اليالة ف  الأردن إمكانيات

 من بد اً  العم. مظاور من مظار أي ف  وتطبيقاا ال،ودة عن البحث وكعلك وت،اوروا  المستفيد

 المنت،اتو  اليدمات عن المستفيدين رضا مد  بمعرفة اً نتاا ا  و  المستفيد حتيا،اتإ على التعرف

 م.لا المقدمة

 ( تطور إدارة الجودة الشاملة5-5-0) 

ظار مفاوم إدارة ال،ودة الااملة ف  ثمانينات القرن العارين  وقد ااتم. على عدة عنالر  

ومبادئ اكلت أساسات مفاوم إدارة ال،ودة الااملة وو  العمليات والتيطيط الإستراتي،  العي يضمن 

سليماا ف  الوقت المحدد وتحسين الأدا   وقد ركر المفاوم على أومية ،ودة المنت،ات واليدمات وت

العم. ال،ماع  والمااركة بين العاملين أنفسام وبين العاملين والإداريين ف  عمليات اتياع ولنم 

القرارات اليالة ف  المنظمات  بالإضافة إلى أن مفاوم إدارة ال،ودة الااملة ركر باك. أساس  على 
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والعملا  وعلى توثيق العلاقات المتبادلة مم الموردين والمستثمرين والمنظمات الأير   رضا الربا ن

العي يساوم باك. اي،اب  ف  تعرير التنافسية و،ودة الأدا   بالإضافة إلى اعطا  أومية كبيرة لبرامج 

 (.  Mashagba, 2014)   تدريب العاملين والتطوير من يبراتام ومااراتام

  حقة  لعلكلقد قدم رواد إدارة ال،ودة الااملة لرا  ونظريات تم تطويروا يلا. فترات رمنية        

تعتبر بمثابة مراح. تطور لاعا الحق. حيث اكلت لرا  الرواد يالة ك. من ديمنج وكروسب  

رية إع ف  ثمانينات القرن الماض  طفرة ف  العمليات الإدا (Juran) Deming & ,Crosby ويوران

انتارت تطبيقاتاا ف  ميتلف أنحا  العالم  وتم التركير على التيطيط ا ستراتي،  والعم. ال،ماع   

 .(5313وفق العم. المت،انس وكعلك توظيف العلوم السلوكية والإحلا ية ف  الأدا  الوظيف  )بك   

لحرب العالمية الثانية حيث وقد كانت بدايات ظاور مفاوم إدارة ال،ودة الااملة ف  اليابان بعد ا    

ظارت الحا،ة إلى التأكيد على ،ودة التطور وكيفية استيدام ال،ودة والتحكم بأدواتاا ف  قطاع 

اللناعة التحويلية  وقد حاو. رواد وعا الم،ا. بوضم المبادئ والممارسات الضرورية الت  من اأناا 

م إدارة ال،ودة الااملة إلى الو يات المتحدة أن تريد من كفا ة المنظمة وتحسين أدا اا ثم انتق. مفاو 

والمملكة المتحدة وغيروا من الدو. الغربية الت  عملت على تطبيقاا ف  قطاع اللناعات التحويلية. 

ومن ثم تطورت فكرة إدارة ال،ودة الااملة باك. سريم إلى أن وللت إلى تاكي. مقاييس ا يرو 

ات إدارة ال،ودة الااملة أثر كبير ف  إ،را  التحسينات العالمية. وقد كان لمبادئ وممارس 2333

والتغيرات الإي،ابية المستمرة على أدا  المنظمات وتنافسيتاا  وعلك بالتأكيد على مااركة العاملين 

 .  (Talib, 2013والترام الإدارة العليا وتفعي. دور ك. عام. وتمكينع وتطوير قدراتع )
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 الشاملة ( مبادئ إدارة الجودة 5-5-5) 

تعددت مبادئ إدارة ال،ودة الااملة وظارت أومية وعه المبادئ من يلا. تنفيعوا ف   

ف  النقاط الستة التالية ال،ودة الااملة ادارة  تتمث. مبادئو المنظمات على الإداريين والعاملين فياا  

 :(Dassanayake, 2014) اكما يراو

من أوم المبادئ الت  تساوم ف  الحفاظ على  ي يعتبر)الربا ن( الع التركير على العملا  أولا  

علاقات وثيقة مم العملا  الحالية والمستقبلية  ومن أ،. المحافظة على العملا  ي،ب على الإدارة فام 

وتوفير متطلباتام واحتيا،اتام وتلبيتاا  والسع  لتفادي النقص والأيطا  ف  تقديم اليدمات أو السلم 

تعد القيادة ال،يدة من أوم المبادئ الت  تلعب دور محوريا  ثانياً   الوقت المحدد. والتأكد من أن تكون ف

ف  ضمان استمرارية ن،اح عم. وأدا  المنظمات  وعلك من يلا. يلق وتعرير بي ة وظيفية فعالة 

إن  ثالثاً تسمح للعاملين بالإنيراط الكام. ف  يطط وأوداف المنظمة ومااركتام ف  لنم القرار. 

مبدأ إاراك العاملين على ،ميم مستوياتام ووظا فام ف  ماام المنظمة يساوم ف  تطوير أدا   أومية

إن مبدأ اتباع المناج العلم  ف  تطبيق استراتي،يات إدارة ال،ودة الااملة  رابعاً المنظمات باك. عام. 

  ومن يلا. مبدأ العي يساعد ف  رفم مستو  كفا ة ودقة العمليات الإدارية وتحسين الأدا  التنظيم 

ناج النظام الإداري يمكن تحديد وفام كيفية ربط العمليات الإدارية وتفادي الأيطا  ف  تنفيعوا وتحديد 

إن مبدأ التحسين المستمر ف   خامساً الأوداف وتوضيحاا لريادة كفا ة المنظمات وقدراتاا الأدا ية. 

وتنفيع وا،باتاا ومااماا على أكم. و،ع المنظمات بأنع يساعد ف  ضمان استمرارية أدا  المنظمات 

يعد مبدأ تباد. المنفعة مم المستثمرين والموردين من أكثر المبادئ الت  سادساً  وف  الوقت المحدد.
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تعتمد علياا المنظمات لتعرير وتطوير ميرتاا التنافسية وتوثيق الللة والعلاقات الإي،ابية مم 

 لأدا  والإنتاج.    المنظمات الأير   العي يساوم ف  تطوير ا

يروا أن مبادئ إدارة ال،ودة الااملة تتمث. ف  ا لترام  Saberi & Romle, (2015ا  أن )

الإداري للإدارة العليا  وتوفير برامج التمكين الوظيف  والتدريب وتلبية ،ميم احتيا،ات العام. وتوفير 

بتكاراتام وتوظيفاا ودم،اا مم عم. بي ة وظيفية مناسبة تساعد العاملين ف  اظاار ابداعاتام وا

المنظمة لتحقيق الأوداف التطويرية الماتركة  بالإضافة إلى مبدأ ا حتفاظ بالعملا  وتلبية احتيا،اتام 

 وتحقيق رضا العملا . 

ساسية لضمان ال،ودة عنى بالمبادئ الأتإدارة ال،ودة الااملة  مبادئمما سبق ير  الباحث أن 

على  ايضا المستمر بادف تحقيق موالفات ،يدة ف  المنتج الناا   وو  تركرومراقبتاا وتحسيناا 

 .النواح  العلمية والعملية والمعرفية وغيروا حيثلمنتج من لعلك ا مستمرال تحسينال

 ( متطلبات إدارة الجودة الشاملة 5-5-3)

المنظمات   ونالك عدة عنالر تتطلباا إدارة ال،ودة الااملة لضمان سير عملياتاا بن،اح ف 

ومن أوم وعه المتطلبات ا لترام إع أنع من الضروري على ،ميم العاملين ف  المنظمة أن يلترموا 

بيطة إدارة ال،ودة الااملة  والعي يساعد على تحقيق الن،اح والأوداف داي. المنظمة  بالإضافة أن 

ا ،ر اً طبيعيا من عملام  فالإلترام ا لترام يمكن العاملين من استيعاب ثقافة ال،ودة الااملة العي ي،علا

يحتاج إلى الدعم من الإدارة العليا  وتحم. مسؤولية بالنسبة للعاملين لإحداث التغييرات ا ي،ابية ليلق 

بي ة وظيفية ،ماعية تطبق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة وتكثف ال،اود للحلو. على النتا ج المر،وة. 

املة من أوم المتطلبات الت  تحتا،اا إدارة ال،ودة لتحقيق ن،احاا  وتعد نار ثقافة إدارة ال،ودة الا
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ويمكن ناروا من يلا. إيضاع العاملين والإداريين إلى برامج تدريبية الت  تعم. على لق. مواوب 

 ,Sharmaالعاملين ورفم كفا تام وتطوير مااراتام مما يضمن تنفيع ثقافة ال،ودة باكلاا اللحيح)

Gupta,  & Singh, 2014 .) 

تعد إدارة ال،ودة الااملة أسلوباً فعاً  يعتمد على تغيير طرق العم. وتحسين الأدا  الإداري و 

لتحقيق الرضا لد  المستفيدين من اليدمات المقدمة  ولعا تتضمن إدارة ال،ودة الااملة م،موعة من 

وعا المفاوم  وعلى الرغم  الأسس والمتطلبات الوا،ب مراعاتاا وا لترام باا لتحقيق الن،اح ف  تطبيق

من تعدد أطروحات العلما  والباحثين حو. وعه المبادئ إ  أن القاسم الماترك بينام يتمث. ف : الثقافة 

التنظيمية  القيادة  المااركة  التيطيط الإستراتي،   رضا العملا   التحسين المستمر  القياس  تحلي. 

قب. وقوعاا  تدريب العاملين  والتحفير اللارم لام. الماام  الوقاية من الماكلات والإنحرافات 

 .(2004)ال،ضع   

ا  أن الدراسة الحالية ركرت على أوم مبادئ إدارة ال،ودة الااملة الت  تتمث. ف  )مااركة 

العاملين  التدريب  التحسين المستمر  التركير على الربون  دعم ا دارة العليا( باعتباروا الأكثر ارتباطاً 

 لمتغير الوسيط للدراسة )الو   التنظيم ( وتأثيروا على الأسبقيات التنافسية.ف  ا

تعتبر من الإحتيا،ات الر يسية لن،اح إدارة ال،ودة الااملة حيث أناا عملية مشاركة العاملين: -1

 تفعيلية  فا  تعم. على تطبيق استراتي،يات تااركية لتعرير الأدا  التعاون  بين العاملين من ناحية

وتوثيق مااركتام مم الإداريين من ناحية أير  ف  عمليات لنم القرار وتحقيق أوداف المنظمة 

المناودة. ومن الضروري الإوتمام برضا الربا ن العي يساوم ف  استمرارية ون،اح وعطا  المنظمات 

(Sharma, Gupta & Singh, 2014.) 
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 نواع التالية: أن مااركة العاملين تتمث. ف  الأ (2009)  الرفاعوير  

تياعالمااركة ف  عملية لنم  .1  القرارات. وا 

 والتا،يم على الإبداع والإبتكار وتنمية الأفكار. الإقتراحاتالمااركة ف  إبدا   .2

 )الإدارة الإستاارية(. الإستااراتالمااركة ف   .3

المااركة ف  الإ،تماعات )إ،تماعات إعلامية  إ،تماعات المناقاات  إ،تماعات ح.  .4

 .(ت  إ،تماعات إتياع القراراتالماكلا

يعد التدريب عملية تقوم على ترويد الأفراد بالمعلومات واليبرات  :عاملينتدريب ال-2

والماارات اللارمة لأدا  أعمالام بفاعلية  ليتسنى لام فام السياسات والإ،را ات المتبعة بالمنظمة  

الآيرين  وتعرير  عاملينقة عم. مم اللتطوير علا عام.ويسمح التدريب بإتاحة فرلة ،ديدة أمام ال

إن أومية حيث  .المفاويم المستفادة من يلا. التدريب علياا  وممارستاا أثنا  العم. بالطريقة المناسبة

التدريب   تقتلر على تطوير قدرات العاملين من يلا. تلك المعلومات والفنون والماارات المرتبطة 

نما تمتد أومية التدريب بحيث تام. تحسين وتطوير سلوكيات العاملين ف  العم.  بأدا  العم. فقط  وا 

  بمعنى أن التدريب ونا يفيد نظمةومم الرملا  والرؤسا  والمرؤوسين و،ماور الم منظمةوتعاملام مم ال

للعاملين  وتكف. لام المحافظة  النفسيةت،اوات ف  ترايد الأنماط والعادات السلوكية وتطوير القيم والإ

والعام.  نظمةنام النفس  ومن ونا نلاحظ أن فوا د التدريب وأوميتع تمتد بحيث تام. المعلى توار 

  (Long, DuBois & Faley, 2008) المتدرب وم،موعة العم.

حتيا،ات التدريبية أساس ن،اح العملية التدريبية  ولعلك من الضروري دراسة يعد تحديد الإ

ل  بادف تحديد القلور ف  مستو  الكفا ة  ووضم البرامج كفا ة الموارد البارية ومستو  أدا ام الفع
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حتيا،ات التدريبية ي،ب أن يام. ،ميم العاملين وبغض النظر التدريبية المناسبة لام. إن تحديد الإ

ستيدام ا  ف  ظ. التطورات العلمية المتسارعة و  التدريب ضروري يالةً لاعا يعتبر   عن مستو  الأدا 

  وتتمث. الإحتيا،ات التدريبية كما حددوا                     لأعما. الإدارية والفنيةتقنيات أكثر تطوراً ف  ا

 -( بما يل :9002  )السالم

من  عتماد منا،ية علمية تتضمن العديدإعند تلميم البرنامج التدريب  ي،ب تصميم البرامج التدريبية: 

حديد مواد التدريب  تحديد أساليب اليطوات  تحديد أوداف التدريب  تحديد موضوعات البرنامج  ت

 .يتبار المتدربين  تقدير موارنة التدريبإالتدريب  تحديد مستلرمات التدريب  تحديد الرمان والمكان  

إن تنفيع البرنامج التدريب  ون،احع يتوقف بدر،ة كبيرة على التقيد ف  التنفيع  تنفيذ البرنامج التدريبي:

تحديد مكان التدريب يتوقف داي. المنظمة أو يار،اا  و  التدريبويمكن أن يكون كما وو ميطط لع  

على م،موعة من العوام. مناا الموارد المالية  كفا ة المدربين  توفر مستلرمات وتقنيات التدريب  نوع 

 التدريب.

على عملية التدريب من أ،. تحديد كفا ة البرنامج التدريب   وقدرتع  ييميتم تق العملية التدريبية: ييمتق

لتقييم التدريب   أحد المعاييرتحقيق أوداف التدريب  وعند التقييم ي،ب وضم المقياس العي يستيدم ك

دارة التدريب ف  تحديد مستو  النتا ج الت  حققاا  ووعه المعايير تساعد ملمم برنامج التدريب وا 

ب  وسلوك المتدرب التدريب كدراسة ردود أفعا. المتدربين  ومستو  التعلم العي حل. عليع المتدر 

 .ت،اه العم. وت،اه رملا ع ومرؤوسيع ورؤسا ع

 -بالآت : (Sekiou, 2006) وتتمث. دوافم تدريب العاملين كما يراوا 

 البي ية السريعة والمتعددة وما يتعلق بعلك من قوانين وتاريعات ،ديدة. الإست،ابة للتغيرات-1
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 ديلة وكعلك يدمات ،ديدة أو بديلة.ظاور منت،ات ،ديدة أو مواد إنتا،ية ،ديدة أو ب-2

التكيف مم تطور حا،ات الربا ن  الأمر العي يقود إلى القدرة على التوال. مم حا،اتام ورغباتام  -3

اباعاا بأفض. الطرق   والحلو. على رضاوم. وا 

 التحسين المستمر:  -3

مد على يعرف التحسين المستمر على أنع فلسفة لضمان ن،اح وتقدم المنظمات الت  تعت

إستراتي،يات ،عب العملا  والإحتفاظ بام وتوفير ،ميم إحتيا،اتام ومتطلباتام وتطوير عمليات الأدا  

والإنتاج واليدمات المقدمة للعملا . ياك. التحسين المستمر أوم أسباب تحقيق الربحية والميرة 

لى المنظمات بالأرباح التنافسية وتحقيق أودافاا إلى ن،احات متتالية وطويلة الأ،. العي يعود ع

 (Jonsdottir, Ingason & Jonasson, 2014) 0وضمان سمعتاا وفعاليتاا ف  السوق

ليات لتحوي. لأن التحسين المستمر عبارة عن  Aartsengel & Kurtoglu, (2013)ر عكو  

ستراتي،ية لتوليد المريد من الأرباح على المد  القلير والحفاظ ع لى ات،اه العم. نحو الأفض. وا 

المنظمات من تحقيق التنافسية من  يمكن مما المكاسب وتحقيق أعلى نسب العوا د على المد  الطوي.

  كما عاملينتحسين قدرات وماارات الو يلا. الإعتماد على عدة مبادئ أوماا كسب رضا العملا  

  .وينظر إلى التحسين المستمر على أنع طريقة للإستثمار ف  الأعما.

سين المستمر ف  إتباعع ليطط وأساليب واضحة تعتمد على بيانات موثوقة وتكمن أومية التح

ومعلومات معال،ة وكما تارك ألحاب القرار والملالح ف  عمليات التغيير والتطوير العي ينعكس 

إي،ابيا على الأدا  وتحقيق الأوداف المر،وة سوا  الإنتا،ية أو الربحية  وتاتم عمليات تحسين الأدا  

حدث البرامج التدريبية الت  يتم استيداماا ف  تطوير قدرات العاملين ومااراتام العي يساوم ف  إدراج أ
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ف  ضمان إستمرارية عم. المنظمات وتقدماا على المد  الطوي.. كما أن ونالك أومية كبيرة 

 لممارسات وعمليات تحسين الأدا  المستمدة من إدارة ال،ودة باك. أساس   بالإضافة إلى أن أومية

التحسين المستمر تتركر ف  تطوير الإبتكارات والمواوب داي. المنظمات العي بالتال  يساعد ف  

 (Sturgis, 20150) تحقيق التنافسية والربحية العالية وتحسين مستويات الأدا 

  التركيز على الزبون: -4

اليار،  العي  المو،ع ف  إدارة ال،ودة الااملة وونا   تقتلر كلمة الربون بأنعالربون يعد 

يحدد ،ودة المنتج ب. يمتد إلى الربون الدايل  العي يساعد ف  تحديد ،ودة الأفراد والعمليات وبي ة 

المرحلة المستقبلية الت  ويعد التركير على الربون الأطراف العين يقومون بإنتاج المنتج   مالعم.  لكونا

تقديم . من يلا ربونوتمام باللإن مرحلة اتاير إلياا الأبحاث العلمية ف  وذا الميدان بأناا ستكو

 .ساولة وسرعة الحلو يلا. من والحرص على رضاه من يدمات أو سلم  وإنتاج ما يرغب فيع

    (.5332)نورالدين  على تلك اليدمات عند الطلب 

إن رضا الربون وو الادف الأساس  لأي منظمة سوا  ف  القطاع العام أو الياص ون،اح 

دراكاا لأومية تقديم اليدمات والمنت،ات بكفا ة وفعالية عالية المنظمات يعتمد  على مد  قناعتاا وا 

حيث تقود رغبات العملا  نظام إدراة ال،ودة الااملة بالمنظمة فيتم التعرف على اليلا ص الت  

 (.5333يرغب باا العملا  منع مرحلة التلميم وحتى يدمات ما بعد البيم )فرانسيس وكار.  
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 :دارة العلياالإدعم  -5

تعتبر عملية دعم ا دارة العليا من المقومات الر يسية لإدارة ال،ودة الااملة والت  تسام باك. 

 ,Mooney, Mahone & Wixom) كبير ف  تحسين سلوك العاملين وتطوير البي ة التنظيمية

20080)                                                     
تحقيق التكام. ف  أدا  الإداريين والعاملين وكعلك تعم. ضمان استمرارية  كما أناا تعم. على

الأدا  و،ودتع من يلا. يطط الإلترام الطويلة الأمد الت  تمكن المنظمات من تحقيق الأسبقيات 

 .  (Lin, 2010)والميرات التنافسية 

لا. تطوير ،ودة العليا ف  قدرتاا على تحقيق رضا العملا  من ي الإدارة تكمن أومية دعم

اليدمة المقدمة لام وتحقيق رغباتام ومتطلباتام بالوقت والسرعة وال،ودة المطلوبة  كما يعم. دعم 

الإدارة العليا على المساعدة ف  توثيق الللة بين الإداريين والعاملين وبين المنظمات وعملا اا  ويفيد 

ية الت  تعيق تقدماا وتحقيقاا للميرة ف  تمكين المنظمات من موا،اة الماكلات والتحديات الإدار 

التنافسية من يلا. تطوير العمليات التنظيمية والأدا  التنظيم . وتقدم دعم الإدارة العليا استراتي،يات 

تطويرية وولفات للن،اح تضمن للمنظمات استمرارية أدا اا وتعرر قدراتاا التنافسية ف  السوق. 

ية الإداريين ف  تطبيق إستراتي،يات التطوير والتحسين  مما ويعتمد دعم الإدارة العليا على ملداق

 .(Young &  Jordan, 2008)ينعكس إي،ابياً على ال،ودة الااملة ف  المنظمات 

مما سبق ير  الباحث أن متطلبات إدارة ال،ودة الااملة تتطلب مساومة ،ميم العاملين ف    

ام ويحفروم لتقديم أي اقتراحات أو أفكار تسام ف  المنظمات والعي يؤدي إلى رفم الروح المعنوية لدي

 تحقيق الأدا  المتمير وبنا  حلة سوقية عالية.
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 ( أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات5-5-4) 

معينة ف  كافة البنى التنظيمية والإدارية  أنظمةتتطلب عملية تطبيق إدارة ال،ودة الااملة  

أظار تطبيق . وقد ويار،اا  بحيث توفر المناخ المناسب لإمكانية التطبيق مةمنظ،تماعية داي. الوالإ

مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  القطاعات اللحية اليدمية ويالة المستافيات ن،احاً كبيراً من يلا. 

تحسين ال،ودة والأدا  والعلاقات مم العاملين وكعلك رفم مستو  الرضا الوظيف  مما أد  إلى 

التكاليف وتحسين معد. الربحية  حيث ساومت وعه التقدمات والن،احات ف  المستافيات ف  إنيفاض 

 (.5313رفم مستو  التنافسية على اللعيد المحل  والعالم  )بك   

تكمن أومية تطبيق إدارة ال،ودة الااملة باعتباروا أحد المراح. الأساسية لتحسين أدا  المستافيات      

لية  والت  يترتب علياا تحقيق رضا  العمي. أو المريض باعتباره مفتاح الن،اح لأي وتقديم ال،ودة العا

مستافى حيث أن طبيعة المنافسة العالية بين المستافيات تتطلب بلفة عامة فام ما يريده المريض 

اباع رغباتع بأق. كلفة وف  الوقت المحدد. كما أن ال،ودة الااملة تستلرم توف ير بتوفير احتيا،اتع وا 

الأدوية والأ،ارة الطبية واليدمات عات ال،ودة العالية وباك. ثابت ومستمر  وم،ارات لير التحديثات 

والتطورات التكنولو،ية  ومن الضروري للمستافى أن يكون قادراً على التوقم لإحتيا،ات المرضى ف  

اليف ال،ودة  المستقب. مما يساعد ف  تيفيض اكاو  المرضى وتقديم اليدمات لام  وتيفيض تك

وبالتال  ريادة رضا العملا  وتيفيض نسبة اليطأ  وريادة الربحية و،عب عملا  ،دد لديام الرغبة ف  

دفم أكبر مقاب. الحلو. على يدمة عات ،ودة عالية و مميرة وأيضا يساوم ف  تحقيق الو   لد  

 (.    4..2 ريق بن نافلة ومر ) العاملين والأسبقيات التنافسية بين المستافيات الأير 
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ويعد رضا المرضى وضمان لحتام وتوفير متطلباتام من أوم الأوداف الت  تسعى إدارة         

ال،ودة الااملة إلى تحقيقع ف  نظام المستافيات ومنظمات الرعاية اللحية اليدمية. حيث تحرص 

يحللون على العناية إدارة ال،ودة الااملة إلى تقييم عم. ،ميم الأقسام والتأكد من أن المرضى 

والرعاية اللحية المطلوبة وعلك من يلا. تمكين العاملين وتطوير قدراتام وتنمية أدا ام ودعمام مادياً 

ومعنويا للحلو. على أفض. النتا ج ف  الإوتمام بلحة المرضى والمرا،عين. كما تسعى إستراتي،يات 

التقنيات والأ،ارة الطبية والمعدات إدارة ال،ودة الااملة إلى دعم المستافيات بأفض. وأحدث 

التكنولو،ية الت  تعم. على توفير الراحة للمرضى وتحسين اليدمات الطبية المقدمة لام. كما أن 

تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة باكلاا السليم ف  المستافيات يحو. دون الوقوع ف  الأيطا  أو 

 رضى النر   ف  المستافى أو المرا،عين منامالتقلير ف  تقديم اليدمات اللحية والطبية للم

(Lashgari, Arefanian, Mohammadshahi & Khoshdel, 20150)   
،ر اً   يت،رأ من إدارة ال،ودة  مما سبق ير  الباحث أن العمليات التنفيعية ف  المستافيات  

وتحقيق  ودافالااملة  وي،ب العم. على تطوير وتنظيم العم. للولو. إلى مرحلة تحقيق الأ

  والت  تعتمد على فكرة التطوير الاام. والإلترام العال  والتحفير والمااركة الواسعة الأسبقيات التنافسية

ستراتي،يات إدارة ال،ودة الااملة الت  تؤثر باك. إتياع القرارات وح. الماكلات المستمدة من إف  

. ويلق الو   وتحسين أدا اامنظمة اتي،ية للستر حتيا،ات الإي،اب  على المستو  التاغيل  وتحقيق الإإ

لحاب أومركر اوتمام وانتباه  المستافياتوتعد إدارة ال،ودة الااملة واحدة من أوم أنظمة عم. 

والإداريين من اتياع  المستافيات. حيث تساوم إدارة ال،ودة الااملة ف  تمكين ألحاب مستافياتال

 .وتحقيق الو   التنظيم  للمستافى م مستو  الأدا  وتحسينعالة  وبالتال  رفالقرارات اللحيحة الفع  
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 ( الأسبقية التنافسية   5-3)

حا،ات الربا ن الكثير فياا تنوع تالعم. ف  ف  ظ. بي ة تتغير فياا أساليب الإنتاج بسرعة و  دفم     

المنظمة من المنظمات إلى تبن  أكثر من أسبقية تنافسية  حيث ألبح من غير الممكن أن تستمر 

على أسبقية واحدة وباق  المنظمات تتنافس بأكثر من أسبقية  لعلك تعر ف الأسبقية بالتنافس ف  

الحلو. على أعلى المراتب ف  ال،ودة والوقت والكلفة وك. ما يتعلق بأمور المنظمات 

كانت  بأناا م،موعة من الأبعاد والمحاور الت  تمتلكاا المنظمات سوا  كما عرفت(. 5332)البكري 

لناعية أم يدمية والت  تسام باك. كبير ف  تحديد موقعاا ف  السوق والمحافظة عليع أو تحسينع 

 (.   5313)الاعبان   

أن الأسبقية التنافسية عبارة عن ( Kavitha, Karthikeyan & Devi ,2013)وعكر        

للمنظمات ف  السوق والت  تضمن  القيام باا من أ،. دعم الميرة التنافسيةمن الماام الوا،ب م،موعة 

الربح والت  تعتمد على عدة عنالر مناا التكلفة و،ودة المنت،ات والمرونة ف   وتحققالإنتاج ريادة 

 التوريم بالإضافة إلى التسليم ف  الوقت المحدد.  

الأسبقية التنافسية على أناا إستراتي،ية تتبعاا  Ahmad & Schroeder, 2013وقد عرف    

تطوير وتعرير الميرة التنافسية وو  أيضاً البعد العي تعتمد عليع  تاامات تساعد على ريادة قدر المنظ

عمليات نظام الإنتاج ف  المنظمات والت  تدعم متطلبات السوق وحا،اتع وتحقيق الأوداف التنافسية 

    بن،اح.

المستافيات اليالة مما سبق تعرف الأسبقيات التنافسية بأناا م،موعة الأبعاد الت  تمتلكاا 

 والت  تساوم باك. كبير ف  تحديد موقعاا ف  السوق والمحافظة عليع أو تحسينع.
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 ( أهمية الأسبقية التنافسية5-3-0)

علفت العديد من التطورات ف  بي ة الأعما. التنافسية ومن أوماا السيطرة المعلوماتية على       

بنى أسبقية تنافسية معينة يكون لاا حلة سوقية تريد أدا  المنظمات  فالمنظمة الت  تستطيم أن تت

قدرتاا على الإستمرار والتقدم  وف  ظ. بي ة التغيير الحديثة وااتداد المنافسة بين المنظمات ألبح 

دارة  عادة الاندسة وا  لراما على إدارة المنظمات أن تنتاج مناوج إدارية حديثة متعلقة بسلسلة القيمة وا 

دارة الأناطة وكلفاا  وب طاقة الأدا  المتوارن والحرص على تطبيق نظرية القيود والتحسين المستمر وا 

ال،ودة الااملة الت  ،ميعاا تلب ف  تعرير الموقم التنافس  للمنظمة ويمكناا من تحقيق الأسبقية 

 (.5313)الاعبان    التنافسية الت  تساوم باك. فع ا. ف  كسب رضا العملا   وريادة ربحية المنظمة

تكمن أومية الأسبقيات التنافسية ف  ضمان استمرارية الربح وسير عمليات الإنتاج بأفض. 

الظروف  فضلًا عن مساومتاا ف  تحقيق أفض. النتا ج للحلو. على أعلى تقييم مما يمكناا من 

الولو. إلى الكفا ة الإنتا،ية ون،اح أعمالاا. فالأسبقيات التنافسية تعم. على اي،اد أحدث وأفض. 

الإستراتي،يات واليطط المطبقة على الأدا  وعمليات الإنتاج المستمدة من توظيف الإبداع والإبتكار 

 (Ahmad & Schroeder, 20130)لد  العاملين وتا،يعع وتنميتع 

كما وتكمن أومية الأسبقية التنافسية ف  تحوي. ودف المنظمات من أوداف قليرة المد  إلى        

ملي ة بالإستراتي،يات واليطط الت  تعتمد على الإبتكار والإبداع وك. فكرة إنتا،ية أوداف طويلة الأمد 

حديثة  بالإضافة إلى أن الأسبقية التنافسية تضيف للمنظمات طابعاً ،ديداً للعمليات الإنتا،ية يتسم 

 ن بالمرونة وسرعة التسليم والكلفة المنيفضة  مما يساوم ف  كسب ثقة أكبر عدد ممكن من الربا

نتا،ية  والإحتفاظ بام  والت  ت،ع. المنظمة على تأوب دا م لك. ما وو ،ديد من إستراتي،يات إدارية وا 
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وغيروا من الإستراتي،يات الت  تادف إلى تطوير أدا  المنظمات لتحقيق رضا العملا  ومتطلباتام 

(Russell & Millar, 20140) 

ستراتي،يات تطويرية واسعة النطاق إلى ع أناا تعتمد أومية الأسبقيات التنافسية ف عرفت  فيما      

حتفاظ بالمراكر السوقية الأولى و،عب العملا   حيث أن ستمرارية المتميرة ف  السوق والإتضمن الإ

حتيا،ات اتباع أحدث التقنيات ودراسة ا  نتاج والتسويق و الأسبقية التنافسية ترتكر على تطوير نظام الإ

ستراتي،يات إة أن تستمر بتطبيق منظمتنافسية البوابة الت  من يلالاا يمكن للسبقيات الالسوق. وتعد الأ

اا من لسم المنظمة ف  السوق وت،عانتاج ورضا العملا  وعمليات التسويق الت  تعرر من ،ودة الإ

    .(Awwad, Al Khattab & Anchor, 2013) ت المنافسة والسباقةمنظماال

 سية( متغيرات الأسبقية التناف5-3-5)

إلى عدة متغيرات متعلقة  .Awwad, Al Khattab & Anchor, 2013 وقد أاار ك. من 

بالأسبقية التنافسية وأولاا ال،ودة والت  تام. التقلي. من الأيطا  والعيوب ف  الإنتاج وتحسين الأدا  

دارة تكلفة الإنتاج ونوعية المنت،ات  وتعرير الثقة مم العملا . وثانياً التكلفة والقدرة على كفا ة تنظيم  وا 

وك. ما يتعلق بالنفقات العامة وال،رد والقيمة الإضافية. ثالثاً الإلترام بوقت التسليم والسرعة ف  تولي. 

اليدمة أو المنتج للعملا  والمستالكين  ووقت الولو. إلى السوق قب. المنظمات الأير . وتعد 

. قدرة توريم اليدمات والسلم ف  السوق وموا،اة المرونة رابم متغيرات الأسبقية التنافسية والت  تام

الماكلات والتعام. معاا من يلا. وضم يطط واستراتي،يات توريم بديلة. يامساً التركير على 

  .العملا  وتلبية احتيا،اتام والت  تام. يدمة ما بعد البيم ودعم المنت،ات واليدمات
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مات إلى اكتااف طرق ،ديدة أكثر فعالية لعلك تناأ الأسبقيات التنافسية بم،رد تول. المنظ 

من تلك المستعملة من قب. المنظمات المنافسة  حيث يكون بمقدوروا ت،سيد وعا الإكتااف ميدانياً 

 -تتمث. متغيرات الأسبقيات التنافسية بما يل :بم،رد إحداث عملية إبداع بمفاومع الواسم  

الأق. أو المنيفضة  وتعد من ضروريات العملية أسبقية الكلفة والت  تعرف أيضا باسم التكلفة  -1

الإنتا،ية واليدمية وتعتمد على مقدار التضحية بالموارد لتحقيق ودف معين  وو  أيضا من العوام. 

الت  تحدد الموقف التنافس  لمعظم المنظمات  والت  من يلالاا يسا. تحقيق الميرة التنافسية وريادة 

مبيعات الت  تحكماا عوام. المنافسة ف  السوق والت    تستطيم الأرباح من يلا. ريادة مستو  ال

المنظمة التحكم باا. وتعد التكلفة أداة تنافسية وامة إعا نفعت بالاك. المطلوب  حيث أن المنظمات   

تستطيم تحديد الأسعار التنافسية دون إ،را  ضبط مستمر للتكاليف لعلك أن أغلبية المنظمات المتميرة 

 (.5332أن تكون الرا دة ف  يفض التكلفة مم منافسياا )ال،بوري  تسعى إلى 

أسبقية ال،ودة والت  تعرف أيضا بالنوعية ال،يدة  أو رضا الربون والت  تؤثر ،داً ف  أدا  المنظمة  -5

واستمراريتاا وبقا اا ف  المنافسة  وتركر أسبقية ال،ودة على تلبية رغبات وحا،ات ومتطلبات العملا  

الكين والحرص على أن تكون ملا مة ومناسبة لام. وتعد أسبقية ال،ودة من أوم الوسا . الت  والمست

 (.   5332تستيدماا المنظمة ل،عب الربا ن والحفاظ عليام )مادي  

أسبقية الوقت والت  تعرف بسرعة التسليم وا عتمادية  فقد ألبح الوقت عاملا عو أومية كبيرة ف   -3

  وعليع فإن العديد من المنظمات بدأت تتنافس باعتماد أسبقية ،ديدة تمثلت ف  ،وور قرارات الارا 

(. ويعد الإوتمام بعنلر الوقت مبدأ أساسيا 5332البكري  (سرعة التسليم والإست،ابة لطلب العمي. 

تتنافس من يلالع المنظمات ويعبر عن الوقت كأسبقية تنافسية من يلا. ثلاث أبعاد: وقت ا نتظار 
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عبارة عن الوقت المستغرق بين استلام الطلبات من الربا ن لحين ت،ايروا  وقت التسليم ف  الوقت ووو 

المحدد  وو  سع  المنظمة إلى تسليم المنت،ات أو تقديم اليدمات ف  الوقت المحدد والمتعاقد عليع 

د  فكلما كان مم الربا ن  بالإضافة إلى وقت التطوير ووو الوقت المطلوب لتطوير تلميم منتج ،دي

الوقت المنقض  لحظة توليد الفكرة إلى التلميم الناا   والإنتاج قليراً كلما كان للمنظمة قوة تتفوق 

 (. 5313باا على المنافسين )الاعبان   

أسبقية المرونة وتعرف بالإنتا،ية والت  تعد إحد  الإت،اوات الحديثة عات الأومية البالغة ف   -4

حد  المرتكرات المامة الت  ترتكر علياا المنظمة ف  ن،اح أعمالاا  وو  قدرة استراتي،ية العمليات  وا 

المنظمة على تغيير من منتج إلى لير أو من ربون إلى لير بأق. تكلفة وتأيير ممكنين                    

استراتي،ية تعتمدوا المنظمات من أ،. تحسين وسا . وتعرف المرونة على أناا  (.5333)العل   

وعمليات الإنتاج لدياا من تنويم وت،ديد وتعدي.  بالإضافة إلى تطوير طرق التسويق للمنت،ات العي 

يساوم ف  تلبية متطلبات العملا  وتوفير احتيا،ات السوق بأسرع وقت ممكن وأق. أيطا   حيث 

ن تتضمن المرونة دراسة وتحلي. احتيا،ات العملا  عن كثب الأمر العي يتطلب اريحة واسعة م

العملا  لتحديد وتو،يع عمليات ا نتاج وضمان سير عم. الاركات واستمراريتع  كما أن استراتي،يات 

المرونة تساعد الاركات على مواكبة التغيرات السوقية الحالية ومتابعتاا والتنبؤ باا العي يتطلب 

 ,Combe & Greenleyماارات عالية الكفا ة وتتمير بالمرونة وا ستعداد لأي تغيير طارئ )

2004.)  

أسبقية الإبتكار والت  تعرف بالإبداع وو  قدرة المنظمة على سرعة التطور والتول. إلى ك. ما  -2

وو ،ديد والعي يضيف قيمة كبيرة وأسرع من المنافسين ف  السوق  وعلك يتطلب من المنظمة أن 
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،ديدة أو مفاوم ،ديد أو أن تكون  تكون لاا قدرة إبتكارية بالمقارنة مم المنافسين ف  التول. إلى فكرة

السباقة ف  الولو. الى السوق أو التول. إلى منتج ،ديد. وتتيح أسبقية الإبتكار استمرار المنظمة 

ف  تقديم منت،ات ويدمات ،ديدة إلى السوق والت  تعتبر مطلب أساس  لن،اح تلك المنظمات ف  

 .     (2..2 الوقت الحاضر )ن،م 

( أن الإبداع يمث. أحد الأسبقيات التنافسية للمنظمات الساعية نحو 5313لح )فيما ير  لا      

الإبداع والن،اح والتطور ف  ظ. الأنظمة المعالرة  الت  ما انكفت عن التوقف بعد اتساع الأسواق 

وريادة حدة المنافسة وسرعة تغيير أعواق طلبات الربا ن وقلر دورة حياة المنتج وريادة التيلص 

لتقانة عموما وتحديدا تقانة المعلومات والإتلا ت وبرور الملانم ا فتراضية والإتلا. عن وتطور ا

 بعد بحيث ألبح ك. تطور متاح أمام ال،ميم من يلا. ابكة المعلومات.

 ( الولاء التنظيمي5-4) 

تدريباا المنظمات على الموارد البارية ف  تحقيق أودافاا وريادة فاعليتاا  لاعا   بد من  تعتمد

  اع وتطويروا وتحفيروا مادياً ومعنوياً من أ،. تحقيق الرضا مما يؤدي إلى الو   التنظيم  بين أفرادوا

يعدُ الو   التنظيم  من الموضوعات المامة وعلك لأثروا ف  أدا  وسلوك الأفراد وكعلك ف  إنتا،ية 

نظيم  يقود إلى العديد من السلبيات أدا اا على النحو المرغوب بع  فضعف الو   الت سيرو  نظماتالم

وعدم الرضا  والادر ف  الموارد  وعدم المحافظة على   التسرب الوظيف تغيب عن العم.  مث.: ال

والت  تتمث.  ي،ابيةالممتلكات وتدن  الأدا  وغيروا  وعكس علك ف  حا. الو   المرتفم حيث النتا ج الإ

ن الأدا  وريادة الإنتا،ية وسلوك المواطنة التنظيمية العاملين وتفانيام ف  العم. وتحسي بإيلاص

 .(Chen & Francesco, 2000) المطلوبة
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وعرف الو   التنظيم  على أنع الاعور العي يتولد لد  العام. ات،اه المنظمة الت  يعم. باا  

ن حيث يكون الفرد لديع رغبة قوية ف  ا ستمرار بالعم. ف  منظمتع بتفان  و،اد متوال. ويكو 

ميللا ومحبا لمكان العم. ويسعى إلى تحقيق أوداف العم. بالتعاون مم غيره من العاملين                              

(Roehling, Roehling & Moen, 2001 .) 

ا. بين الفرد والمنظمة بحيث يبدي العاملون الموالون اقتران فع   عبأن الو   التنظيم كما يعرف  

 يدمة المنظمة باك. كبير على الرغم من حلولام على مردود أق.  وقدم للمنظمة رغبتام ف 

ثلاثة مرتكرات أساسية يرتكر علياا الو   التنظيم  وو : الإحساس ( 6..2)الفاداوي والقطاونة  

 للمنظمة.  نتما   والإساام الفاع.  والإيلاصبالإ

  اا  وات،اواتاا  ومعتقداتظمةالمن على تبن  قيم عام.قدرة المإلى  وياير الو   التنظيم 

 .((Van & Hart, 2004ة قدرتع على بع. ال،اد الإضاف  لتحقيق أوداف المنظممو 

بأنع حالة اعورية مستمرة مبنية على العلاقة المتبادلة الو   التنظيم  ( 2005) وعرف الايت 

والأمان والطمأنينة بين الفرد والمنظمة  حيث يحل. الفرد بمو،ب علك على مميرات معينة كالأمن 

ويت،نب اليسا ر الت  يحققاا من ،را  ترك العم. من ،اة ثانية  يدعى وعا الو   )الو   المستمر( 

 ويعن  تفضي. الفرد لييار بقا ع ف  المنظمة بدً  من تركع العم. والوقوع ف  اليسا ر.

  ووو عملية مستمرة يقوم وأيضاً يعرف الو   التنظيم  على أنع ات،اه حو. و   الفرد للمنظمة

العاملون ف  المنظمة من يلالاا بالتعبير عن إوتمامام وحرلام على المنظمة واستمرار ن،احاا 

وبقا اا  وأيضا يعرف بتطابق الفرد مم منظمتع وارتباطع باا  بالإضافة إلى إنع حالة توحد العام. مم 

 (.5332يتع فياا )يليفات والملاحمة  المنظمة الت  يعم. باا والت  يرغب ف  المحافظة على عضو 
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( إلى أن الو   التنظيم  وو حالة اعورية مستمرة مبنية على العلاقة 2.11وقد أاار الفارس )

المتبادلة بين الفرد والمنظمة  حيث يحل. الفرد بمو،ب علك على مميرات معينة كالأمن والطمأنينة 

نظمة واعوره بالمسؤولية الكافيع لتحقيق أودافاا الأمر العي يؤدي تفضي. الفرد على البقا  ف  الم

 وميرتاا التنافسية.

فقد عرف الو   التنظيم  بأنع مد  انتما  الفرد  Suharti & Suliyanto, (2012أما )

للمنظمة الت  يعم. باا  وو،ود مااعر تربط الفرد بعملع وي،علع حريلا على مللحة العم. والسع  

 نظمة وتكثيف ،اده ووقتع من أ،. ضمان استمرارية العم. و،ودتع.   باستمرار لتحقيق أوداف الم

ارتباط و،دان  بين ووية العام. الايلية وووية  الو   التنظيم  بأنع مكن تعريفمما سبق يو 

يارج نطاق توقعات الوظيفة  ستافياتودعمع للم العام.أي وو الترام  المنظمة الت  يعم. باا

 . والمكافآت

 ية الولاء التنظيمي ( أهم5-4-0) 

ذات  كيةالتنظيم  إلى وثاقة ارتباطع بعدد من الظواور السلو   لووتمام بالإا يمكن ان يعر 

 كافة الم،تمم أبنا  م منظمتع أأم ييص الفرد  كانمناا ما  وا س  كعوسلو لعام.العلاقة بات،اه ا

ف   غير محسوسلطلاحاً مطلقاً . ايمث. ب  ملموساً. واقعاً   يمث  آير سلوك متغير  كأي فالو  

ثم إنع     الظواور أو الآثار النات،ة عن توفره لدى الفرد أو عدمع. عليع من يلا. ويستد  ذاتع

نتي،ة لتفاعلات  إنع. ب  الميتلفة كراهالإ. بوسا فرضاً أو يفرض   ،اوزاً الو  على . الحلو يمكن

للعديد من النظم والسياسات  وو نتي،ة. ب  ماًأو نظاعاملًا فاو ليس   والمتغيرات. من العوام الكثير

 (.      2004  )الفاداوي والقطاونة من المتغيراتالعديد  فيعويؤثر   المتفاعلةك السلوأنماط و
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،تماع   إع يتعلق   يت،رأ من الو   الإ اً ،تماع  ،ر يعد الو   التنظيم  من المنظور الإ      

مكانياتع ليدمة منظمتع فيالت  يعم.  ةالمنظمإرا   الفرد بالمااعر الت  يطوروا اا  فيقدم وقتع و،اده وا 

علا  اأناا وفق القيم الت  يؤمن باا ويعم. على ناروا. ومن وعا المنطلق يعد الو   التنظيم   وا 

ومم  مم بعضام بعضاً  نظمةنس،ام بين الأفراد ف  المف  مد  الإ  الر يس  المفتاح الأساس

ينم  لديام ا ستعدادات الكافية لأن يكرسوا مريدا من  نظماتاملمرتفم للأفراد ت،اه مفالو   ا نظماتام م

نظماتام ال،اد والتفان  ف  أعمالام  ويسعوا دا ما للمحافظة على استمرار ارتباطام وانتما ام لم

  (. 2004)سلامع 

قع وغرسع ف  كما يعد الو   التنظيم  ودفاً تسعى كافة المنظمات على ايتلافاا إلى تحقي

نفوس العاملين  حيث أن و،ود مستو  عا. من الو   التنظيم  يعد من العوام. الت  تساعد المنظمة 

على تحقيق أودافاا لأن المنظمات الت  تمير عاملياا بدر،ة عالية من الو   التنظيم  و  منظمات 

وبيالة على المستو   عات فاعلية عالية. وف  ظ. ما يااده العالم من تغيرات وتحديات يطيرة

اللح   ألبحت المنظمات اللحية بحا،ة ماسة إلى مستو  عا. من الكفا ة للعنلر الباري فياا 

من أ،. تحقيق أودافاا  ويعتبر الو   التنظيم  من أولوية تلك المنظمات. وقد ألبح مطلباً أساسياً 

ياص. ومن ونا ألبحت  وضرورة ملحة ف  المنظمات اليدمية بو،ع عام والقطاع اللح  بو،ع

وسا . وأساليب تحقيق الو   التنظيم  على در،ة كبيرة من الأومية  وف  مقدمتاا التمكين العي يعد 

من الأساليب الإدارية الحديثة الت  تتبناوا غالبية المنظمات ف  الدو. المتقدمة. ويعد الو   التنظيم  

 (.2009الأضوا )القثام  من ضمن أوم المتغيرات السلوكية الت  سلطت علياا 
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 ( أهداف ومتطلبات الولاء التنظيمي5-4-5)

لى  يكمن الادف من تنمية الو   التنظيم  ف  المنظمات إلى ريادة ا ستقرار ف  العم.  وا 

تنمية الدوافم الإي،ابية لد  العاملين وريادة رضاوم  ويادف إلى رفم مستو  تقب. الفرد لأوداف 

ويتطلب الو   التنظيم  توفر إدارة تنظيمية عكية ومتميرة قادرة على بنا   المنظمة الت  يعم. باا.

الو   لد  العاملين ات،اه المنظمة الت  يعملون باا  بالإضافة إلى ضرورة ا وتمام بألحاب الماارات 

رد والإبداع والكفا ات ورعاية قدراتام  وأيضا وضم يطط ادارية واستراتي،يات للمحافظة وتنمية الموا

  .(Ong, Ong, Zhang, Huey & Hie, 2014) البارية القا مة على التحفير والمكاف ة والتا،يم

على قرار الفرد  يؤثروالمنظمة الو   التنظيم  حالة نفسية تلف العلاقة بين الفرد  كما يعد

اف وقيم المنظمة قبو. أودب يتلف الأفراد العين لديام و   تنظيم   فيما يتعلق ببقا ع أو تركع للمنظمة

الأساسية والإيمان باا  وبع. المريد من ال،اد لتحقيق أوداف المنظمة  وو،ود مستو  عا. من 

 (.5332ت  )حمادا الإي،اب  ييمالمنظمة التق ييمف  المنظمة لفترة طويلة  وو،ود المي. لتق نيراطالإ

يلالع للمنظمة  ومن المظاور الت  تد. على و،ود الو   التنظيم  لد  العام. إحترامع وا 

الت  يعم. باا وبع. أقلى ،اوده لتحقيق الرضا الإداري والسع  ب،د لتحقيق أوداف المنظمة  وأيضاً 

استعداد العاملين للتضحية بالوقت وال،اد ا ضاف  لغرض الوقوف مم المنظمة  وموا،اة الماكلات 

ن اأن المنظمة وتحسن من سمعتاا ف  سوق العم.  الت  توا،ااا وتحقيق التنافسية الت  ترفم م

بالإضافة إلى رفم الكفا ة الوظيفية وتكاتف ال،اود والمحافظة على أسرار العم. والدفاع عن سمعة 

المنظمة. ومن المظاور المامة الت  تظار على الفرد وو  ع التنظيم  أنع يلبر على الأرمات الت  

والعروض الت  تقدماا المنظمات المنافسة الت  تادف إلى استقطاب تمر باا المنظمة ويقاوم المغريات 
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القدرات الوظيفية والماارات الياا من بقية المنظمات الأير  للإستفادة من يبراتاا المتراكمة ومااراتاا  

 (. Uygur & Koc, 2010ف  إدارة وتنفيع الأعما. )

 لأودافاى سير العم. وتحقيق علتظار و   التنظيم  مما سبق ير  الباحث أن أومية ال

على مد  ارتباطع بالسلوك التنظيم  العي يلعب دوراً واماً ف  تو،يع كما ويظار متمير  عا. و باك. ف

الو،اة اللحيحة  أو ليقل. من سلوكام السلب  كترك العم. أو التغيب عنع أو  المنظمةالعاملين داي. 

   إومالع أو الاعور بالإحباط.

 المرتبطة بالولاء التنظيمي ( العوامل5-4-3)

ونالك العديد من العوام. الت  تؤثر على مستو  الو   التنظيم  لد  الفرد ومناا                       

 (:5332)القثام   

 سلوك الفرد ونااطاتع وتتمث. بالغياب والفاعلية. -1

 كة  والتوتر الوظيف .ارتباط الفرد بالايك. المعرف  وعلك يتمث. بالرضا الوظيف   الماار  -5

 سمات ودور العام. وتتمث. بالمسؤولية ونوع الوظيفة  ولراع ا دوار.  -3

 السمات الايلية للعام. مث. العمر  ال،نس  الحا،ة للان،ار.  -4

 أوم من الوظيف  الرضا عام. يعد Hassan, Hassan, Khan & Iqbal, 2013عكر  وكما

 ف  وأيضاً  لمنظمتع العام. وو   انتما  تعرير يساعد ف  لأنع وعلك  التنظيم  بالو   المرتبطة العوام.

 الوظيف  والو   الوظيف  الرضا بين العلاقة أن حيث العام.  لد  والإرتباط ا ندماج اعور تنمية

وكعلك  المكاف ات  تقديم يلا. من مادياً  وتحفيره دعم العام. عام.إلى  بالإضافة. ومامة إي،ابية

 المنظمة نحو العام. اعور تعرير ف  يساوم العي واكره  عملع على الثنا  يلا. من وياتحفيره معن
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 على يؤكد العي التنظيم  الو   عوام. من العام. تمكين عام. ويعد كما. وبعملع بنفسع ثقتع وريادة

 أما. مواوبام ولق. قدراتام وتطوير الوظيفية أودافام تحقيقإلى  وسعياا بعاملياا المنظمة اوتمام

 العام. و   من تريد مريحة وظيفية بي ة توفير ف  بالغة أومية فلع العاملين بين العلاقات تعرير عام.

 .      عملع ف  با ستمرار ورغبتع

 التنظيم  الو   ريادة اأناا من الت  العوام. من م،موعة( أن وناك 2..2) نفيما ير  حمدا

 -:يأت  ما .العوام وعه بين ومن  نظمةأفراد الم لد 

 حاجاته إشباع على الفرد بمساعدة نظمةالم قيام -

 سوا  المتعددة  ورغباتع حا،اتع لتحقيق بداية يسعى اافي للعم. نظمةبأي م الفرد يلتحق حين

 الأثر لعلك يكون اباع تلك الرغباتا بمحاولة نظمة الم قامت فإعا  البيولو،ية أم مناا السيكولو،ية

 العنلر وعا نظمةت،اولت الم إعا علك من العكس وعلى العاملين  لد  التنظيم  الو   نمو ف  الطيب

 أن مرالأ وعا على ؤكدمما ي ضالتع  فيع ي،د لير مكان عن للبحث يمي. الفرد فإن نمووا  ف  الفعا.

ناا ومساعدتام  العاملين  ودعم القيادة  ماارات استيدام مناا الو   تريد العوام. من عدداً  وناك   وا 

 الماكلات ح. وعدم تلا.الإ ماكلات الو   ضعف أسباب من كان بينما  فعا. بينام اتلا. قنوات

 .عموماً 

  العاملين إشراك زيادة -

 الو   التنظيم  نمو يؤدي إلى ريادة قوانيناا  وضم وف  نظمةقرارات الم ف  العاملين إاراك أن

 و،دانية. أم عقلية مااركة كانت سوا  لديام 
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 الأدوار وتحديد الأهداف حوضو  -

 تحديد على علك وينطبق وتحقيقاا  فاماا مقدرة على أكثر العاملين ي،ع. الأوداف إن وضوح

 وسلاسة ظامتناب يساعد ف  تسيير الع،لة العم. ف  ومكانتع دوره فرد ك. معرفة لعا عند  رالأدوا

 نظمة.الم نحو الفرد لد  الو   ينمو وبالتال   نظمةالم داي. اللراع ويق. وانس،ام 

عاد.  باك. وتورعاا والمعنوية المادية الحوافر توفر أن منظمةال فيما ير  الباحث أن على

  .معين فرد أو ما لف ة حكراً  تكون   أن على وفكر  ،اد من العام. يقدمع ما مم يتناسب

 جنبيةالدراسات السابقة العربية والأ( 5-2)

 الدراسات العربية( 5-2-0)

إدارة الجودة الشاملة وأثرها على السياسات التنافسية في ( بعنوان "2006) بن عيا اسة در 

". ودفت إلى معرفة أثر إدارة ال،ودة الااملة ف  السياسات التنافسية المؤسسات الصناعية الجزائرية

( عام. ف  المؤسسات 110بالمؤسسات اللناعية ال،را رية. وقد تكونت العينة العاوا ية من )

اللناعية للناعة الكواب. الكاربا ية ومؤسسة لناعة النسيج ومؤسسة مطاحن الدقيق  تم توريم 

( فقرة. وقد استيدمت الدراسة الإستبانة كأداة ر يسية لاا واستيدمت  20ا ستبانات عليام تكونت من )

(T- test )و(ANOVA) .لتحلي. بيانات الإستبانة 

اعية من يلا. تطبيقاا لمفاويم إدارة ال،ودة الااملة ركرت بينت النتا ج إلى أن المؤسسات اللن

على الربون والتحسين المستمر ودعم الإدارة العليا بالإضافة إلى التركير على المااركة وفرق العم. 

القا م على السياسات التنافسية الت  تتبعاا المؤسسات اللناعية. وقد أولت الدراسة إلى ضرورة 

 يتلفة لمواردوا بالاك. الأمث. لتحقيق ال،ودة الااملة.    استغلا. المنظمات الم
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ف  دعم مفاوم الباحث لموضوع إدارة ال،ودة الااملة  (2006) بن عيا ساومت دراسة 

 وتتفق مم الدراسة الحالية ف  استيداماا ا ستبانة كأداة ر يسية للدراسة.

ها في تحقيق الأسبقيات "مبادئ الجودة الشاملة وأثر  ( بعنوان2007) دراسة ال،اسم 

إلى استعراض مفاوم إدارة  وعه الدراسة ودفت. "دراسة ميدانية في مصنع نسيج الديوانية – التنافسية

سبقيات داري معالر ومد  تبن  المنظمات العراقية لاا  وتوضيح مفاوم الأإال،ودة الااملة كمدي. 

قيق الحلص السوقية ف  الأسواق المحلية سس الت  ترتكر علياا المنظمات ف  تحلأالتنافسية كوناا ا

سبقيات مكانية تحقيق الأإإدارة ال،ودة الااملة ف   دور كما قامت وعه الدراسة بايتبار والعالمية 

 وما يحقق علك من تعرير المركر التنافس  للمنظمة ف  الأسواق المحلية والعالمية. التنافسية

ف  ملنم نسيج  (  ورؤسا  الأقسام والاعبالمدرا) ( مفردة30) وتكونت عينة الدراسة من

وقد توللت الدراسة إلى عدة نتا ج استيدمت الدراسة معام. سبيرمان لتحلي. الإستبانات  الديوانية  

دارية أوماا عدم قدرة الملنم على تبن  القيم الثقافية ال،ديدة ومواكبة التطورات ف  المفاويم الإ

سبقية أ. إدارة ال،ودة الااملة مما انعكس على عدم قدرتع ف  تبن  دارية الحديثة ف  م،اوالتطبيقات الإ

وأولت الدراسة بضرورة قيام المنظمة بتبن  مفاويم إدارة ال،ودة الااملة والترام الإدارة العليا  .معينة

 بدعم وعا التو،ع.

ف   وأثروا مبادئ ال،ودة الااملةف  التركير على أومية  (2007) ال،اسم وقد ساومت دراسة 

. وعا وتيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا تناولت ملانم النسيج كم،تمم تحقيق الأسبقيات التنافسية

  للدراسة.
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الجودة الشاملة والأداء المؤسسي: دراسة إستطلاعية لاراء ( بعنوان "2007نليرات ) دراسة

. ودفت إلى تقييم "الإداريين في بعض مستشفيات القطاع الخاص في منطقة العاصمة عمان/الأردن

يبرة عدد من الإداريين ف  مستافيات القطاع الياص الأردن  ف  منطقة العالمة عمان فيما يتعلق 

بتطبيقات إدارة ال،ودة الااملة  كما وودفت إلى تحديد ما إعا كانت وناك إيتلافات عات د لة بين 

تم إستيدام المناج التحليل   المستافيات المدروسة بالنسبة لتطبيق عنالر ال،ودة الااملة. وقد

الولف   وتم توريم العينة على تسعة مستافيات ف  منطقة العالمة وتم تطوير أداة الدراسة وايتبار 

  وبلغ م،موع الإداريين ف  المستافيات a=0.862در،ة ثباتاا  إع كانت در،ة الثبات كرونباخ ألفا 

( 250وريم إستبانة الدراسة عليام  وتم استعادة )فردا تم ت 320المدروسة )الإدارة العليا  الوسطى( 

 إستبانة لالحة للتحلي..

وبينت نتا ج الدراسة إلى أن وناك إيتلافات عات د لة إحلا ية بين المستافيات المدروسة  

ف  تطبيق عنالر ال،ودة الااملة  كما و،دت إيتلافات عات د لة ف  مؤارات الأدا  وقد و،دت 

تحلي. عنالر ال،ودة م،تمعة ومنفردة لكافة العنالر بإستثنا  عنلر تمكين  وعه الإيتلافات عند

العاملين  بالإضافة إلى أن وناك علاقة عات د لة إحلا ية بين ،اود تطبيق ال،ودة الااملة 

ومؤارات الأدا  التنظيم . كما تبين أن ونالك يمسة عنالر مامة إحلا يا تؤثر أكثر من غيروا 

مستافيات المدروسة  ووعه العنالر مرتبة وفق الأومية  التركير على العمي.  تمكين على الأدا  ف  ال

العاملين  القيادة  الرقابة الوقا ية  وفرق العم.. وكانت توليات الدراسة أن ونالك حا،ة ملحة إلى 

ب عملية الناا ية لتطبيقات ال،ودة الااملة  وباك. دوري  بما يمكن من تلوي التقييم المستمر للنتا ج

 التطبيق وتدارك أو،ع الضعف فياا. 
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ف  دعم معرفة الباحث المتعلق بإدارة ال،ودة الااملة ( 2007) نليرات وقد أفادت دراسة 

 وتتفق مم الدراسة الحالية ف  تناولاا لعينة من المستافيات الأردنية.

ي التميز أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة ف( بعنوان "2008دراسة السعودي ) 

. ودفت إلى التعرف على أثر تطبيق مفاوم إدارة التنظيمي في البنوك التجارية العاملة في الأردن"

ال،ودة الااملة ف  التمير التنظيم  ف  البنوك العاملة ف  الأردن. إستيدمت الدراسة المناج التحليل  

( مفردة  وقد تم 292) الولف   حيث تم تلميم وتطوير إستبانة وتوريعاا على عينة مكونة من

( لتحلي. بيانات الإستبانة  إعتمادا على SPSSإستيدام الررمة الإحلا ية للعلوم الإ،تماعية )

 المتوسطات الحسابية وتحلي. الإنحدار المتعدد. 

وقد توللت نتا ج الدراسة إلى أن مستو  إدراك المبحوثين لأبعاد إدارة ال،ودة الااملة ،ا  

مستو  إدراك المبحوثين للتمير التنظيم  ،ا  مرتفعا أيضاً. كما و،د أثر وام عو بدر،ة مرتفعة  وأن 

د لة إحلا ية لتطبيق مفاوم إدارة ال،ودة الااملة ف  التمير التنظيم  ف  البنوك الت،ارية الأردنية. 

فعا. وقد أولت الدراسة إلى ضرورة الإوتمام بإستراتي،يات المنظمة من يلا. الإستيدام الأمث. وال

للموارد البارية والتركير على العمي.  والترام الإدارة العليا بتعرير ثقافة ال،ودة لد  العاملين وتطوير 

مااراتام وتوفير رؤية إستراتي،ية واضحة المعالم للمنظمة وأودافاا  لما لاا من أثر ف  تحقيق التمير 

 التنظيم .  
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الباحث المتعلق بمبادئ إدارة ال،ودة ف  دعم معرفة ( 2008) سعوديالوقد أفادت دراسة 

 الااملة وتيتلف مم الدراسة الحالية ف  تطرقاا لعام. التمير التنظيم  كمتغير تابم.

أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على السياسات ( بعنوان "2008دراسة قندي. )

". اعي في قطاع غزةالتنافسية في المنشات الصناعية، دراسة تطبيقية على منشآت القطاع الصن

على  كمتغيرات مستقلة الااملة ال،ودة إدارة نظام متغيرات تطبيق أثر ودفت وعه الدراسة إلى معرفة

 تابم  تكونت عينة الدراسة من كمتغير الفلسطينية اللناعية المناآت ف  المتبعة التنافسية السياسات

 ISO 9000الدولية الموالفات ااادة على الحاللة اللناعية المناآت ف  الإدارة العليا ف  العاملين

والمقاييس  الموالفات مؤسسة من الإاراف وعلامة الفلسطينية ال،ودة علامة على والمناآت الحاللة

الدراسة  استيدمت الدراسة معام. الإرتباط  عينة على إستبانة( 121توريم ) تم الفلسطينية  وقد

 اللناعية المناآت قب. من اوتمام لدراسة إلى أن وناكسبيرمان لإيتبار الفرضيات. وقد بينت نتا ج ا

 فقد متفاوتة  ومستويات إي،ابية بدر،ات المتغيرات وعه وتم تطبيق الااملة  ال،ودة إدارة نظام بمتغيرات

 يلياما بال،ودة  العليا والترام الإدارة الربا ن على التركير من ك. نليب من تطبيق مستو  أعلى كان

النظم الإدارية. وقد أولت الدراسة بضرورة  وأييراً  التاغيلية  الإ،را ات متغير ثم  المستمر التحسين

 لأودافاا المناآت تحديد وضرورة الااملة  أبعاد ال،ودة كافة والوع  ف  تطبيق الإوتمام ريادة

 ومدروس. دقيق باك. لتحقيقاا المناسبة السياسات والأساليب وايتيار الإستراتي،ية

( ف  التعرف على أومية تطبيق نظام إدارة ال،ودة الااملة 2008اسة قندي. )وقد ساومت در 

وأثروا على السياسات التنافسية. كما وتيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا تناولت المناآت اللناعية 

 كم،تمم للدراسة.
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ت تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيا( بعنوان "2008)دراسة الحوري 

إلى تاييص مد   وعه الدراسة ودفت. الأردنية دراسة ميدانية على عينة من المستشفيات الخاصة"

 والمتمثلةلأومية تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة  اليالة الأردنيةإدراك العاملين ف  المستافيات 

عاملين ضافة إلى إاراك الوالترام ودعم الإدارة العليا  والتحسين المستمر  بالإ  )المريض( رضا الربونب

ام. ولتحقيق أوداف وعه الدراسة فقد تم تطوير إستبانة وتوريعاا على عينة وتمكين

  وتوللت ( مستافيات كان إيتياروا وفقا لمعيار الح،م6(مكونة من  الأردنية المستشفيات من

مبادئ إدارة ال،ودة  اليالة الأردنية تع  أومية الدراسة إلى عدت نتا ج كان أوماا أن المستافيات

لة يعتمد بالضرورة أوماا إن ن،اح تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الاام بمستويات عالية وتطبيقاا الااملة

. وقد أولت الدراسة بأنع لمناج إدارة ال،ودة الااملةا على مد  قناعة الإدارة العليا والتراماا ودعما

 ينبغ  على الأدارة العليا إعطا  الرعاية والإوتمام الكاف  ف  تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة.

المتعلق بمبادئ إدارة ال،ودة  ف  دعم معرفة الباحث( 2008) الحوريوقد أفادت دراسة 

 الااملة وتتفق مم الدراسة الحالية ف  استيداماا الإستبانة كأداة للدراسة. 

إدارة الجودة الشاملة ودورها المتوقع في تحسين الإنتاجية ( بعنوان "2009)بدالفتاح عدراسة 

تطبيق مباد اا ف  القطاع ودفت إلى معرفة أومية ال،ودة الااملة ومد  إمكانية . "بالأجهزة الحكومية

استيدمت الدراسة المناج التحليل  وعلك من يلا. ،ميم الدراسات الحكوم  أسوة ف  القطاع الياص  

وتوللت الدراسة إلى أن تطبيق إدارة ال،ودة  .ف  سلطنة عُمان السابقة الت  تتعلق بموضوع الدراسة

رة الحكومية  رغم علك فإن تطبيقاا يوا،ع الااملة مام وضروري لتحسين الأدا  والإنتا،ية ف  الأ،ا

وغيروا. وقد  قلة المااركةو مقاومة التغيير و غياب الدعم المؤسس  و  قلة الوع كالعديد من المعوقات 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
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أولت الدراسة بأومية نار ثقافة ال،ودة الااملة والتأكيد على أوميتاا كمنااج عم. دا م يبدأ بالقيادات 

 .تويات الإدارية بميتلف الأ،ارة الحكوميةالعليا وولوً  إلى باق  المس

ف  دعم معرفة الباحث المتعلق بإدارة ال،ودة الااملة  (2009)عبدالفتاح وقد أفادت دراسة 

 وتيتلف مم الدراسة الحالية ف  استيداماا المناج التحليل  كمناج للدراسة.

تنافسية المؤسسة أثر إدارة الجودة الشاملة على ( بعنوان "2012دراسة عمران وسعدل  )

". ودفت إلى تحديد مفاوم إدارة ال،ودة الااملة الاقتصادية حالة مؤسسة المطاحن الكبرى دحماني

يضاح ميتلف ال،وانب المتعلقة باا  وتأثيروا على تنافسية المؤسسة ا قتلادية اليالة ال،را رية.  وا 

م الإستبانات عليام  استيدمت ( عام. من عامل  مؤسسة المطاحن  وتم توري100تكونت العينة من )

الدراسة التكرارات والنسب الم وية لتحلي. البيانات. وتوللت الدراسة إلى النتا ج التاليع  أن ودف 

تعظيم الربح ف  المؤسسة ألبح ثانوياً وليس أساسياً وأن إرضا  الربا ن وو الادف الأو.. وتبين أن 

ن عم. إدارة ال،ودة الااملة   ال،ودة الااملة عنلر مام ي،ب الأيع بع وتطبيق ع لتحسين الإنتاج  وا 

يتنافى مم التدقيق والمراقبة ب. يؤكد علياا. أولت الدراسة بأومية استيدام المؤسسة لإستراتي،يات 

المنافسة على أساس ال،ودة وليس السعر  وأن ونالك افتقار إلى ثقافة ال،ودة ف  المؤسسة ي،ب العم. 

 على تنميتاا.       

(  ف  التعرف على مفاوم إدارة ال،ودة الااملة. كما 2012عمران وسعدل  )دراسة ومت سا

 وتيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا تناولت مؤسسة المطاحن الكبر  كعينة لاا.

  



50 
  

"دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة  ( بعنوان2012دراسة السامرا   )

". ودفت إلى التعرف على دور القيادة ف  ع سيراميك رأس الخيمةالشاملة، دراسة تطبيقية على مصن

تطبيق أسس ومبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  المؤسسسة من يلا. دراسة تطبيقية على ملنم 

( عام. ممن يعملون ف  ملنم سيراميك رأس 40سيراميك رأس الييمة. وتم توريم ا ستبانات على )

 ات والنسب الم وية لتحلي. البيانات.  الييمة. استيدمت الدراسة التكرار 

وقد توللت نتا ج الدراسة إلى أن معظم العاملين ف  ملنم السراميك حاللين على مؤولات 

عليا مما ساوم ف  ريادة فاعلية العام. و،ودة عملع. وتبين أن المديرين يقومون بالتعرف على حا،ات 

بات الربا ن وعلك دلي. على أن الملنم يطبق ورغبات العملا   وأن الملنم يتمير بسرعة تلبية رغ

مبادئ إدارة ال،ودة الااملة. وقد أولت الدراسة بضرورة اناا  إدارة يالة بال،ودة الااملة ومراقبة 

 عملاا والتركير على تدريب العاملين والحرص على و،ود علاقات ،يدة بينام.

المتعلق بأسس ومبادئ إدارة ( ف  دعم معرفة الباحث 2012وقد أفادت دراسة السامرا   )

 ال،ودة الااملة وتتفق مم الدراسة الحالية ف  استيداماا الإستبانة كأداة للدراسة.

أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الولاء ( بعنوان "2013) ةدراسة بويلوة وبن قرين

إلى الكاف  وعه الدراسة فتود. "بسكيكدة/الجزائر ط النف محطة تكرير دراسة ميدانية في –التنظيمي 

 عن أثر تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة على الو   التنظيم  ف  محطة تكرير النفط بسكيكدة 

استيدمت الدراسة . عام.( 135)من مكونة عينةورعت على  ستبانةإ لممت الدراسة أوداف ولتحقيق

. (T-TEST)و( F-TEST) ايتبارو  بيروسون ارتباط ومعام. البسيط نحدارالإ ف  تحلي. البيانات

الدراسة إلى عدد من النتا ج كان أبرروا و،ود علاقة بين تطبيق إدارة ال،ودة الااملة  وقد توللت
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أن محطة تكرير النفط بسكيكدة تدرك وعه الأومية وتسير على والو   التنظيم  للعاملين مما يؤكد 

دراسة إلى عدد من التوليات كان أوماا ي،ابية من أ،. تكريس وعا التو،ع  وتوللت الإبيطوات 

تعميم برنامج ال،ودة الااملة على ،ميم الأقسام والملالح والدوا ر ف  محطة التكرير وعدم إقتلاره 

  على بعضاا فقط بإعتباره أحد الأوداف الر يسية.

دة مبادئ إدارة ال،و ف  التعرف على ( 2013)دراسة بويلوة وبن قرينة أفاد الباحث من مطالعة 

  الأمر العي يتيح للباحث إمكانية تقديم تولية لتو،اات بحثية الو   التنظيم  وأثروا علىالااملة 

 أير . تيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا محطة تكرير النفط كعينة لاا.

 الأجنبية الدراسات ( 5 -5-2)

 Jeamoon (2000) A study entitled: “Organizational Commitment Revisited 

in New Public Management Motivation Organizational Culture Sector”. 

إلى معرفة أثر الو   التنظيم  على الإنتا،ية وأدا  المنظمات وفاعليتاا من يلا.  وعه الدراسة ودفت

لتحليل  من استيدمت الدراسة المناج اتنافسية  الميرة الدراسة م،موعة من المنظمات وبالتال  تحقيق 

نيويورك  وتوللت الدراسة إلى أن أغلب المنظمات  يلا. ،مم الأدب المتعلق بموضوع الدراسة ف 

الت  يو،د باا و   تنظيم  مرتفم تتمير بإنتا،ية عالية وأدا  مرتفم وفاعلية تنظيمية أكثر من 

ية بين الو   التنظيم  فياا منيفضاً  وبينت أن وناك علاقة سلب العاملينالمنظمات الت  يكون و   

 وك. من الإ،ااد الوظيف  والرغبة ف  ترك العم. نتي،ة المستو  المنيفض من الو   التنظيم .

أولت الدراسة بضرورة ا وتمام بمفاوم الو   التنظيم  لما لع من أومية ف  كسب ميرة تنافسية 

 للمنظمات.
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. وعا وتيتلف عن الدراسة و   التنظيم تأثير الف  التعرف على  Jeamoon (2000) ساومت دراسة

 الحالية ف  أناا اتبعت المناج التحليل . 

 Keer & Hassan (2003) A study entitled: “The Relationship Between Total 

Quality Management Practices and Organizational Performance in 

Service Organization”.  

 والأدا  التنظيم  ف  ال،ودة الااملة معرفة العلاقة بين ممارسات إدارة وعه الدراسة إلى ودفت

أ،ريت الدراسة ف  أستراليا. حيث استيدمت الدراسة المناج التحليل  الولف  المنظمات اليدمية  

  وقد   واستيدمت الإستبانات كأداة للدراسةمنظمات يدمية (194)من م،موعة من  العينةوأيعت 

لى أن أوم عام. ف  تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف  المنظمات اليدمية وو دعم إ دراسةتوللت ال

الإدارة العليا  فكلما توافر وعا الدعم رادت ساولة تطبيق إدارة ال،ودة الااملة  أما أوم نتي،ة لتطبيق 

ا لتطبيق إدارة ال،ودة الااملة فا  رضا العملا   وأولت الدراسة بضرورة إوتمام الإدارة العليا ودعما

  مبادئ إدارة ال،ودة الااملة العي بدوره إنعكس إي،اباً على العملا  والعاملين.

ف  تعميق فام الباحث فيما يتعلق بإدارة ال،ودة الااملة. وعا وتيتلف keer (2003) ساومت دراسة 

 عن الدراسة الحالية ف  أناا اعتمدت المنظمات اليدمية كعينة لاا.

Paul (2004) A study entitled: “Quality Management as a Systematic 

Management Philosophy For Use in Non-Profit Organizations”. 
إلى تحلي. المداي. الإدارية التقليدية من ،اة ومدي. إدارة ال،ودة الااملة وعه الدراسة ودفت 

ة وأثروا على كفا ة الأدا  ف  المنظمات غير الربحي فلسفة ال،ودة الااملة ومد  إمكانية تطبيق

استيدمت الدراسة المناج  أ،ريت الدراسة ف  الو يت المتحدة الأمركية. وفاعليتع ف  تلك المنظمات 

 (.ANOVAالتحلي. الإحلا   مث. المتوسطات وا نحرافات المعيارية و ) وأدواتالولف  التحليل  
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المنظمات غير الربحية أمر ضروري لتحسين  وتوللت النتا ج إلى أن تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف 

  وريادة الإنتا،ية  يلولاً ف  ظ. ريادة عدد المنظمات غير الحكومية ومعاناتاا من نقص الأدا 

التموي.  كما كافت أن تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف  المنظمات الحكومية أمر سا. إعا تم توفير 

 دة التموي. للمنظمات غير الربحية لتحسين أدا اا. أولت الدراسة بضرورة ريا متطلبات تطبيقع.

ف  تعميق فام الباحث فيما يتعلق بإدارة ال،ودة الااملة. وعا وتيتلف Paul (2004) ساومت دراسة 

 عن الدراسة الحالية ف  أناا اعتمدت المنظمات غير الربحية كعينة لاا.

Jun, Cai & Shin (2006) A study entitled: “TQM practice in Maquiladora: 

Antecedents of Employee Satisfaction and Loyalty”. 

ودفت وعه الدراسة إلى التحقيق ف  أثر ممارسة مبادئ إدارة ال،ودة الااملة داي. اركات التلدير 

اليار،ية  والتحقيق ف  العلاقة بين إدارة ال،ودة الااملة وتحقيق الو   وا لترام التنظيم   والرضا 

لوظيف  لد  العاملين  أ،ريت الدراسة باستراليا. استيدمت الدراسة المناج التحليل  الولف   حيث ا

تكونت العينة من اركتين للتلدير اليار،  تعم. على تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة منع مدة 

رة ال،ودة الااملة طويلة واستيدمت استطلاع الرأي كأداة للدراسة. وأاارت نتا ج الدراسة أن مبادئ إدا

تساوم باك. اي،اب  على تعرير الرضا الوظيف  وتحقيق الو   التنظيم  لد  العاملين لدياا. وتبين أن 

التقدم والن،اح والأرباح الت  حققتاا اركت  التلدير اليار،  كان باورا بعد إ،را  تنفيع مبادئ إدارة 

علياا إدارة ال،ودة الااملة تتمث. ف  العم.  ال،ودة الااملة دايلاا  حيث أن المبادئ الت  تعتمد

ال،ماع  التعاون  وتدريب وتطوير العاملين وتمكينام وظيفياً ولق. مواوبام وتوفير بي ة وظيفية 

مناسبة لام مما يؤدي إلى تعرير الو   التنظيم  لديام  أولت الدراسة بضرورة تنفيع مبادئ إدارة 

 ات.    ال،ودة الااملة باك. أفض. ف  الارك
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. وعا بادئ إدارة ال،ودة الااملةتأثير مف  التعرف على  Jun, Cai & Shin (2006) ساومت دراسة

 وتيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا استيدمت استطلاع الرأي كأداة لاا.

Chang, Chui & Chen (2010) A study entitled: “The Effect of TQM Practices 

on Employee Satisfaction and Loyalty in Government”.  

 ودفت وعه الدراسة إلى معرفة مد  تأثير إدارة ال،ودة الااملة على رضا الموظفين وو  ام التنظيم  

أ،ريت الدراسة ف   وقد استيدمت الدراسة أسلوب المناج التحليل  من يلا. مرا،عة الدراسات السابقة.

الك علاقة كبيرة وطردية بين تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة وتوللت نتا ج الدراسة إلى أن ونتايوان. 

ن إدارة ال،ودة الااملة تساوم ف  تحقيق الأوداف  الااملة وتحقيق الرضا الوظيف  والو   التنظيم   وا 

والن،اح العي تتطلم اليع أي منظمة  حيث تضمن إدارة ال،ودة الااملة استمرارية و،ودة الأدا . 

ساومة إدارة ال،ودة ف  تمكين العاملين وظيفياً وتعليمام العم. ال،ماع  أولت الدراسة بضرورة م

    وتعرير و  ام التنظيم . 

تأثير إدارة ال،ودة الااملة على ف  التعرف على  ,Chui & Chen (2010)  Chang ساومت دراسة

 ل .. وعا وتيتلف عن الدراسة الحالية ف  أناا اتبعت المناج التحليوو  ام التنظيم 

Arsic, Nikolic, Zivkovic, Urosevic & Mihajlovic (2012) A study entitled: 

“The Effect of TQM on Employee Loyalty in Transition Economy, 

Serbia”. 

ودفت وعه الدراسة إلى الكاف عن تأثير إدارة ال،ودة الااملة على و   العاملين ف  منظمات 

ناعية(  وودفت إلى تحديد العوام. الت  تستيدماا إدارة ال،ودة الااملة ف  )الل الإقتلاد التحويلية

إ،را  التطوير والتحسين وتحقيق رضا العاملين. وقد تكونت العينة من ثلاث اركات لناعية ف  

،ماورية لربيا  حيث استيدمت المناج التحليل  الولف . وتوللت نتا ج الدراسة إلى أن تطبيق 
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املة ف  المنظمات يعرر مااركة ك. فرد وعام. داي. المنظمة العي يؤدي إلى ريادة إدارة ال،ودة الا

نسبة الو   التنظيم  لد  العاملين  وتبين أن مفاوم إدارة ال،ودة الااملة يساوم باك. اي،اب  ف  

تعرير ا ستمرارية ف  تحسين وتطوير أدا  المنظمات والعاملين فياا. وأاارت النتا ج أن أغلب 

عاملين ف  المنظمات اللناعية الت  تطبق إدارة ال،ودة الااملة لوحظ فياا ريادة الو   التنظيم  ال

والرضا الوظيف . وقد أولت الدراسة إلى أنع ي،ب نار ثقافة ال،ودة الااملة بين العاملين ف  

 المنظمات اللناعية باك. أكبر للحلو. على الو   التنظيم  المطلوب.   

ف   Arsic, Nikolic, Zivkovic, & Urosevic & Mihajlovic (2012) ساومت دراسة

التعرف على أثر إدارة ال،ودة الااملة على الو   التنظيم . وعا وتيتلف مم الدراسة الحالية ف  أناا 

تناولت المنظمات اللناعية  وقد تطابقت وعه الدراسة مم الدراسة الحالية من حيث النتا ج رغم 

 اقم تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة. الإيتلاف ف  مو 

Khuong & Tien (2013) A study entitled: “Factors Influencing 

Employee Loyality Direct and Indirectly Through Job Satisfaction-A 

study of Banking Sector in Ho Chi Minh City”. 

على و   العاملين باك. مباار وغير مباار  ودفت وعه الدراسة إلى معرفة العوام. الت  تؤثر

وعلك من يلا. الرضا الوظيف  لد  لعاملين العي يعملون ف  بنك )وو تا  مين( ف  فيتنام. 

واستكااف المبادئ الميتلفة لإدارة ال،ودة الااملة ومد  تأثيروا على ،ودة عم. العاملين داي. البنك.   

وو تا  مين( ف  فيتنام وتم توريم ا ستبانات عليام  وتم ( عام. ف  بنك )201تكونت العينة من )

تحلي. ا ستبانات باستيدام التحلي. العامل . وتوللت نتا ج الدراسة إلى أن تطبيق إدارة ال،ودة 

الااملة ف  البنك أد  إلى تحقيق أعلى مستويات الرضا الوظيف   والدعم الرقاب   ورادت مؤارات 
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  التنظيم  باك. واضح. وكانت المبادئ والعنالر الت  اعتمدت علياا إدارة الأرباح وراد مستو  الو 

ال،ودة الااملة و : العم. ال،ماع   توفير البي ة الوظيفية المناسبة والمريحة  تعدد الأدوار العي 

بالتال  أثر باك. اي،اب  على تعرير الو   التنظيم  لد  العاملين ف  البنك. أولت الدراسة بتعرير 

قافة إدارة ال،ودة الااملة لد  العاملين للحلو. على مستويات أعلى من الو   العي بالتال  ينعكس ث

اي،ابيا على ،ودة الأدا   وي،ب على الإداريين تعرير روح التعاون بين العاملين وتقديم أفض. اروط 

 البي ة الوظيفية المناسبة.    

دارة ال،ودة  ف  التعرف ) 2.13Khuong & Tien(ساومت دراسة  على مفاوم الو   التنظيم  وا 

 الااملة. وعا وتيتلف مم الدراسة الحالية ف  أناا تناولت قطاع البنوك.

 Malik, Malik & Rehman (2013) A study entiteld: “Investigating the Role of 

Hr Focused TQM Practices in Employee Satisfaction and Loyalty: 

Financial Sector of Pakistan”. 

ودفت وعه الدراسة إلى استكااف دور إدارة ال،ودة الااملة المعتمدة على الموارد البارية ف  تحقيق 

الرضا الوظيف  والو   التنظيم  لد  العاملين ف  القطاع المال  ف  الباكستان.  وقد تكونت عينة 

  الباكستان  استيدمت الدراسة معام. ( عام. من العاملين ف  القطاع المال  ف531الدراسة من )

الإنحدار لتحلي. الإستبانات. حيث توللت نتا ج الدراسة إلى أن تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة 

المعتمدة على الموارد البارية ف  القطاع المال  يساعد على تحقيق الرضا الوظيف  لد  العاملين 

اسة أنع من الضروري على الإداريين ف  القطاع المال  ويرفم مستويات و  ام التنظيم . أولت الدر 

فام احتيا،ات العاملين وتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة المعتمدة على إدارة الموارد البارية لضمان 

 استمرارية الأدا  و،ودتع وتحقيق الو   التنظيم .   
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اوم الو   التنظيم  ف  التعرف على مف Malik, Malik & Rehman, (2013) ساومت دراسة

 وكيفية تحقيقع. وعا وتيتلف مم الدراسة الحالية ف  أناا تناولت قطاع البنوك.

Shamsuddin (2014) A study entitled: “The Impact of Critical Total Quality 

Management Practices on Hospital Performance in the Ministry of 

Health Hospitals in Saudi Arabia”. 

ودفت وعه الدراسة إلى الكاف عن أثر مماراسات إدارة ال،ودة الااملة على أدا  المستافيات ف  ورارة 

( إستبانة على 433اللحة ف  السعودية. وتكونت عينة الدراسة من أربم مستافيات وتم توريم )

 رتباط لتحلي. البيانات. العاملين والإداريين فياا. حيث استيدمت المناج الولف  التحليل  ومعام. ا

وقد توللت نتا ج الدراسة إلى أن تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف  المستافيات تساوم باك. اي،اب  

على تحقيق رضا المرضى ورضا العاملين فياا وبالتال  يؤثر اي،ابيا بريادة التنافس فياا بالمقارنة مم 

ة الااملة. وتبين أن إدارة ال،ودة الااملة تعم. على المستافيات الت    تطبق فياا مبادئ إدارة ال،ود

تطوير الممارسات الإدارية ف  المستافيات  والتنظيم الوظيف   ودقة تحلي. المعلومات والبيانات  

وتحرص إدارة ال،ودة الااملة على تدريب العاملين وتمكينام وظيفيا وتطوير مااراتام  وبالتال  ينعكس 

افى باك. عام  مما يساعد على ارتفاع تنافسيتاا  أولت الدراسة بضرورة اي،ابيا على أدا  المست

 تدريب العاملين على إدارة ال،ودة الااملة.

. وعا وتيتلف مبادئ ال،ودة الااملةف  التعرف على  ( Shamsuddin, 2014)ساومت دراسة      

الدراسة الحالية المستافيات  مم الدراسة الحالية ف  أناا تناولت المستافيات العامة ف  حين تناولت

 اليالة .
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Russell & Millar (2014) A study entitled: “Competitive priorities of 

Manufacturing Firms in the Caribbean”. 

الكاريب  على  منطقة مد  تركير اركات اللناعة التحويلية ف  معرفة إلى وعه الدراسة ودفت 

. وقد استيدمت الدراسة (بتكارال،ودة  المرونة  التكلفة  التسليم  والإ)ا التنافسية وعنالرو اتالأسبقي

بلدان ف   4اركة لللناعة التحويلية ف   (60)المناج التحليل  الولف   حيث تكونت العينة من 

وقد أظارت  .  استيدمت الدراسة أسلوب الإستبانات ومعام. الإرتباط لتحلي. البياناتمنطقة الكاريب 

تنافسية عالية وعلك نتي،ة  اتاللناعة التحويلية ف  الكاريب  تمتار بأسبقي منظماتدراسة أن نتا ج ال

ال،ودة الااملة  مرونة الأدا   التكلفة )عنالر التنافسية المامة وو  الللتطبيقاا ل،ميم استراتي،يات 

يري قدرات مد تطويرأولت الدراسة بضرورة وقد  .(بتكارالمنيفضة  التسليم على الوقت  ودعم الإ

والت  من  المنظماتاللناعة التحويلية الت  تساعدوم على اتياع القرارات المتعلقة بتنافسية  منظمات

  .المنظماتيلالاا يمكن تحقيق الأسبقية التنافسية وتنمية اقتلاد 

ف  التعرف على الأسبقيات التنافسية. وعا وتيتلف مم  Russell & Millar (2014)ساومت دراسة 

 راسة الحالية ف  أناا تناولت المنظمات اللناعية.الد

 ( ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 5-6) 

 إن أوم ما يمير الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة يمكن تلييلع  بالآت :

تطرقت لربط مبادئ إدارة ال،ودة  -حسب علم الباحث –تو،د دراسات عربية أو أ،نبية    -1

 ة للحلو. على الأسبقيات التنافسية بو،ود الو   التنظيم .الاامل
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استفاد الباحث من الدراسات السابقة ف  تحديد المنا،ية ومتغيرات الدراسة. وتتمير وعه الدراسة  -2

من حيث م،تمعاا حيث حاولت الدراسة تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة والو   التنظيم  

 اليالة الأردنية. للعاملين ف  قطاع المستافيات 
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 الفصل الثالث -3

الطريقة والإجراءات   

 ( المقدمة3-0)

 ( منهجية الدراسة 3-5)

 ( مجتمع الدراسة وعينتها 3-3)

 ( وحدة المعاينة والتحليل3-4)

 ( أداة الدراسة3-5)

 ( صدق وثبات أداة الدراسة3-6)

 ( مصادر جمع البيانات 3-7)

 المعالجات الاحصائية (3-8)

 أساليب الإحصاء الوصفي  (3-9)

 أساليب الاحصاء الإستدلالي  (3-10)
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 ( المقدمة3-0)

والملادر   يتيارواإيتضمن وعا الفل. عرضاً لمنا،ية الدراسة وم،تمعاا  وعينتاا  وكيفية 

،را ات التأكد من لدق الأداة   المعلومات وكيفية إعدادوا وتطويرواالبيانات و المستيدمة ل،مم  وا 

 ثباتاا  وتوضيحاً لإ،را ات التطبيق والمعال،ة الإحلا ية الت  استيدمت لمعال،ة البيانات.و 

 ( منهجية الدراسة 3-5)

وقد تم تلميم استبانة يالة من أ،. ،مم استيدمت الدراسة المناج الولف  التحليل    

: دراسة الأثر الوسيط للو   أثر مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسيةالبيانات عن 

ثم تم تنظيم و   ف  المستافيات اليالة الأردنية ف  مدينة عمان طبقت دراسة ميدانية وو  التنظيم 

 Statistical ) باستيدام الحرمة الإحلا ية للعلوم الإ،تماعيةوتلنيف وتحلي. تلك البيانات 

Package For Social Science) و.  كما تم الإطلاع على وعرضاا عن طريق نماعج و،دا

الأدبيات النظرية والأبحاث العلمية والمرا،م والمؤلفات والدراسات العربية والأ،نبية الت  تناولت مبادئ 

 إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية.

 ( مجتمع الدراسة وعينتها 3-3)

الحاللة على دنية اليالة المستافيات الأر ف   ،ميم العاملين تكون م،تمم الدراسة من

وو : المستافى الإستااري  ومستافى ( مستافيات 2ااادة ا عتمادية الدولية والتمير اع بلغ عددوا )

فرح  والمركر العرب  الطب   مستافى اليالدي  ومستافى الإستقلا.  ومستافى العيون التيلل   

قلدية ومحددة من م،تمم الدراسة  كما تم ايتيار عينة .مستافى الأردنو بن الايثم  اومستافى 
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( من ا داريين العاملين ف  المستافيات 131( عام. اداري اع بلغت العينة الناا ية )123المكون من )

نا ب مدير   )مدير عامممثلة ب  حاللة على ااادة الإعتمادية الدولية والتميراليالة الا ردنية 

 كما وو مبين ف  ال،دو. التال : حدة(ر يس و   و نا بعأمدير دا رة   ر يس قسم  عام

 (0-3الجدول )       

 الدراسة مجتمعوصف 

 مدير عام اسم المستشفى
نائب او مساعد مدير 

 عام
 رئيس قسم او شعبة او وحدة مدير دائرة

 الكلي

المستشفى 

 الإستشاري
1 2 5 8 12 

 2 2 2 1 1 مستشفى فرح

 54 15 3 2 1 المركز العربي

مستشفى 

 الخالدي
1 1 3 12 53 

مستشفى 

 الإستقلال
1 1 2 12 55 

مستشفة العيون 

 التخصصي
1 1 3 2 13 

مستشفى ابن 

 الهيثم
1 1 2 11 12 

مستشفى 

 الأردن
1 2 2 13 52 

المجموع 

 الكلي
2 53 33 22 123 
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 ( وحدة المعاينة والتحليل:3-4)

  نا ب مدير عام  )مدير عام نالإداريي تمثلت وحدة المعاينة والتحلي. ف  الدراسة الحالية من
( إستبانة 150(  حيث تم توريم )150والبالغ عددوم ) ر يس وحدة(  مدير دا رة او نا بع  ر يس قسم

( وبعد فحص الإستبانات لبيان مد  %93.3( إستبانة بنسبة )140على وحدة المعاينة  واستر،م )
بسبب عدم استكمالاا لاروط التحلي.   وعلك ( إستبانة9تم استبعاد )للاحيتاا للتحلي. الإحلا   

( %93.5( إستبانة اي بنسبة )131وباعا يلبح عدد الإستبانات اللالحة لعملية التحلي. الإحلا   )
 . ( يبين علك2-3وال،دو. ) حلا ياً إمن إ،مال  عدد الإستبانات المستر،عة  ووعا يعتبر مقبو. 

 (5-3الجدول )       

 وحدة المعاينة والتحليل 

 سم المستشفىا
عدد الاستبانات التي 

 تم توزيعها
عدد الاستبانات التي تم 

 معالجتها 

المستشفى 
 الإستشاري

61 61 

 1 2 مستشفى فرح

 96 92 المركز العربي

 90 92 مستشفى الخالدي

 90 99 مستشفى الإستقلال

مستشفة العيون 
 التخصصي

60 1 

مستشفى ابن 
 الهيثم

62 61 

 91 92 مستشفى الأردن

 626 610 المجموع الكلي
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 ( أداة الدراسة3-5)

مبادئ إدارة ال،ودة  تطبيق للكاف عن أثر يالة تتضمن المتغيرات الميتلفة ةتم بنا  إستبان 

دراسة ميدانية ف   الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط للو   التنظيم 

ة على ااادة الإعتمادية الدولية ف  مدينة عمان  وتكونت حاللال المستافيات الأردنية اليالة

الإستبانة من قسمين: القسم الأو. يتعلق بالمتغيرات الديمغرافية للعينة  ممثلة ف  )ال،نس  العمر  

الوظيف (  أما القسم الثان  من الإستبانة فيتكون من ثلاثة  المسمىاليبرة  سنوات   التعليم المؤو. 

 محاور كما يل :

 لمحور الأول: ادارة الجودة ويتكون من خمسة مجالات هي:ا

 (.6( الى الفقرة )1( فقرات  من الفقرة )6الم،ا. الأو. ووو مااركة العاملين  ويام. على )

 (.15( الى الفقرة )7( فقرات  من الفقرة )9الم،ا. الثان  ووو التدريب  ويام. على )

 (.20( الى الفقرة )16( فقرات  من الفقرة )5على ) الم،ا. الثالث ووو التحسين المستمر  ويام.

 (.33( الى الفقرة )21( فقرة  من الفقرة )13الم،ا. الرابم ووو دعم الإدارة العليا  ويام. على )

 (.43( الى الفقرة )34( فقرات  من الفقرة )10الم،ا. اليامس ووو التركير على الربون  ويام. )

 : التنافسية ويتكون من مجالين اثنين هيالمحور الثاني: وهو الأسبقيات 

 (.48( الى الفقرة )44( فقرات  من الفقرة )5الم،ا. الأو. ووو الوقت  ويام. على ) 

 (.53( الى الفقرة )49( فقرات  من الفقرة )5الم،ا. الثان  ووو الكلفة  ويام. على )
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 (.44( الى الفقرة )44فقرة )( فقرة، من ال11المحور الثالث وهو الولاء التنظيمي، ويشمل على )

وقد تم إعطا  ك. عبارة ملن العبلارات الياللة بكل. فقلرة ملن فقلرات ال،لر  الثلان  ملن الإسلتبانة 

 در،ات لتتم معال،تاا إحلا ياً على النحو الآت :

 موافق موافق تماما   العبارة
موافق بدرجة 

 قليلة
 غير موافق تماما   غير موافق

 1 5 3 4 2 الدرجة

 

 تيدم المقياس ليكرت ف  تحلي. البيانات:وقد اس

 الحد الأدنى للمقياس/عدد الف ات= –الحد الأعلى للمقياس 

 طو. الف ة وباعا تلبح الف ات على النحو الآت : 1.33=4/3=5-1/3

 ( منيفض.2.33 -1من )

 ( متوسط.3.67-2.34من )

 ( مرتفم.5-3.68من )

 ( صدق وثبات أداة الدراسة3-6) 

  (Apparent Validity) :الصدق الظاهري -أ

التحقق من اللدق الظاوري لأداة الدراسة )الإستبانة(  وعلك من يلا. عرضاا على  وقد تم

( أساتعة من أعضا  الاي ة التدريسية ف  ال،امعات الأردنية 15م،موعة من المحكمين عددوم )

  وتعليقات لع بار يأ(. وقد 1)والمتيللين ف  م،ا. إدارة الأعما.  وأسماؤوم مبينة بالملحق 
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 تير وعد. البعض الثالث  وبعلك ير،فت بعض الفقرات وحعف البعض الآيضأالمحكمين حيث 

  (.2)الناا ية كما وو موضح بالملحق  اف  لورتا انةستبالإ

  (Reliability)    ثبات اداة الدراسة  -ب

  قام وثباتاا لدقاا ومن أ،. التأكد من أن الإستبانة تقيس العوام. المراد قياساا  والتثبت من

 تساقلقياس مد  ا  (Cronbach’s Alpha)الباحث باستيدام إيتبار الإتساق الدايل  كرونباخ ألفا 

 (Alpha)  كما يمكن تفسير معام. واردة ف  فقرات الم،ا.ف  إ،ابات المبحوثين على ك. الأس لة ال

رتفاع در،ة الثبات  إع إن الحلو. إعلى رتفاع قيمتع إبأنع معام. الثبات الدايل  بين الإ،ابات  ويد. 

وقد قام الباحث بتطبيق  (Sekaran, 2003)لة ( وما فوق تكون مقبو %60على ما قيمتع )

(Cronbach’s Alpha) فراد العينة  أ ثبات إ،ابات لغرض التحقق من ثبات أداة الدراسة على در،ة

  ( يبين نتا ج أداة الثبات لاعه الدراسة.2-3وال،دو. )

( بامتيار الأداة بمعام. ثبات مرتفم 2-3. معاملات الثبات كما و  مبينة ف  ال،دو. )وتد

وقدرة الأداة بلورة عامة على تحقيق أغراض الدراسة. إع يتضح من ال،دو. أن أعلى معام. ثبات 

(. ووو ما ياير إلى 0.848( فيما يلاحظ أن أدنى قيمة للثبات كانت )0.962لأبعاد الإستبانة بلغ )

 ≤ Alpha)ومن الناحية التطبيقية تعد  تطبيقاا لالإستبانة نتي،ة  قياس ف  تحقيق غرضمكانية ثبات الإ

 مقبولة.( 0.60
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 (3-3الجدول )

  (معامل ثبات الإتساق الداخلي لأبعاد الإستبانة )كرونباخ ألفا 

 المحور
 المجال

 ( ألفاαقيمة ) البعد

1 

 38222 مشاركة العاملين 1

 38235 التدريب 5

 38222 التحسين المستمر 3

 38233 دعم الإدارة العليا 4

 38253 التركيز على الزبون 2

5 

 

 38242 الوقت 1

 38222 الكلفة 5

 38225 الولاء التنظيمي 1 3

 38222 الكلي  
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 إختبار الفرضية لعينة واحدة:

سط أثر مبادئ إدارة ( لمتو Tستيراج قيمة )لإ (One Sample T-test) تم إ،را  إيتبار

دراسة ميدانية ف   ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط للو   التنظيم 

( إع تم استيراج قيمة 2.6المستافيات اليالة الأردنية ف  مدينة عمان  عند المتوسط الفرض  )

(T( .وكانت النتا ج كما ف  ال،دو  )3-3.) 

( إلى و،ود فرق عي د لة إحلا ية عند مستو  3-3الواردة ف  ال،دو. )تاير النتا ج و 

بين المتوسطين الحسابيين لإ،ابات أفراد العينة  استناداً إلى مستو  الد لة إع بلغ ( α≤ 0.05)الد لة 

 (.0.05وو  دالة إحلا ياً عند مستو  الد لة ) (0.000)ف  ،ميم الم،ا ت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



69 
  

 (4-3الجدول )
 ( لإجابات أفراد عينة الدراسةTتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية وقيمة )الم
 (T)قيمة  الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي المجال

 مستوى

 الدلالة

 مشاركة العاملين

 

3.91 
0.73 20.984 

0.00 

 9.1 

 التدريب 

 

3.96 
0.69 22.623 0.00 

9.1 

 التحسين المستمر

 

4.04 
0.65 25.511 0.00 

9.1 

 دعم الإدارة العليا 

 

4.09 
0.59 28.8 0.00 

9.1 

 التركيز على الزبون

 

4.10 
0.64 26.192 0.00 

9.1 

 الوقت 

 

4.02 
0.67 92.121 0.00 

9.1 

 الكلفة 

 

3.90 
0.75 19.112 0.00 

9.1 

 الولاء التنظيمي
3.73 

0.94 13.212 0.00 
9.1 
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 ( مصادر جمع البيانات 3-7) 
مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق أثر لتحقيق الغرض من الدراسة الحالية والاادفة إلى قياس 

دراسة ميدانية ف  المستافيات اليالة  الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط للو   التنظيم 

 ن ل،مم البيانات لتحقيق أوداف الدراسة  وو :اعتمد الباحث على ملدري  الأردنية ف  مدينة عمان

: وو  البيانات الت  تم الحلو. علياا من الملادر المكتبية والمرا،م العلمية المصادر الثانوية -1

والأدبية والدوريات والنارات عات الللة والكتب والمقا ت  وعلك لوضم الأسس العلمية والإطار 

سبقيات التنافسية علقة بموضوع مبادئ ادارة ال،ودة وتحقيق الأالنظري مث.: المرا،م والملادر المت

بو،ود الو   التنظيم   والوثا ق المتعلقة بالبيانات والمعلومات عن مبادئ ادارة ال،ودة وتحقيق 

المحكمة لتغطية ال،انب النظري   ،نبيةسبقيات التنافسية  والم،لات والمؤلفات العربية والأالأ

 ة على الابكة العنكبوتية )الإنترنت(.والمعلومات المتوافر 

وو  البيانات الت  تم الحلو. علياا من يلا. الإستبانة الت  قام الباحث  المصادر الأولية: -2

بتطويروا كأداة ر يسية للدراسة  والت  املت عدداً من العبارات عكست أوداف الدراسة وأس لتاا  والت  

لبيان  (Liker’s five-scale)دام مقياس ليكرت اليماس  بالإ،ابة عناا  وتم استي ونقام المبحوث

 .SPSS v.21حلا   ،ابة. ولأغراض التحلي. تم استيدام البرنامج الإإومية النسبية لك. الأ
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 المعالجات الاحصائية (3-8) 

بعد أن تمت عملية ،مم البيانات والمعلومات اللارمة حو. متغيرات الدراسة  قام الباحث بترميروا 

ديالاا إلى الحاسب الآل  لإستيراج النتا ج الإحلا ية  حيث تم الإستعانة بالأساليب الإحلا ية ضمن وا  

Statistical Package For Social Science (SPSS )برنامج الحرمة الإحلا ية للعلوم الإ،تماعية 

بحوثة  وبالتحديد فإن الباحث لمعال،ة البيانات الت  تم الحلو. علياا  من يلا. الدراسة الميدانية للعينة الم

 استيدم الأساليب الإحلا ية الآتية:

 :أساليب الإحصاء الوصفي (3-9)

بادف تحديد مؤارات (Frequencies and Percentages) التكرارات والنسب الم وية  -

 غراف .و القياس المعتمدة ف  الدراسة وتحلي. يلا ص وحدة المعاينة والتحلي. الديم

لتحديد مستو  است،ابة أفراد وحدة المعاينة والتحلي. عن   (Mean) المتوسط الحساب  -

 متغيراتاا.

لقياس در،ة تباعد است،ابات أفراد وحدة (Standard Deviation) الإنحراف المعياري  -

 المعاينة والتحلي. عن الوسط الحساب .

 معادلة طو. الف ة والت  تقض  بقياس مستو  الأومية لمتغيرات الدراسة. -
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 ( أساليب الاحصاء الإستدلالي:3-10)

قيللاس ثبللات أداة الدراسللة )ا سللتبانة( ومقللدار وعلللك ل (:Cronbach’s Alphaإختبــار كرونبــاف ألفــا)

 ا تساق الدايل  لاا. ودر،ة ملداقية الإ،ابات عن فقرات ا ستبانة.

سلتبانة المعلدة وعلك للتحقق من معنويلة فقلرات ا : (One sample T-test)لعينة واحدة  Tاختبار 

 مقارنة بالوسط الفرض .

وعللك للتحقلق ملن أثلر متغيلر مسلتق. واحلد عللى  (:Simple Regression)تحليـل الإنحـدار البسـيط 

  متغير تايم واحد.

وعللك للتحقلق ملن أثلر م،موعلة ملن المتغيلرات  :(Multiple Regression)تحليل الانحدار المتعدد 

 المستقلة على متغير تابم واحد.

ــ المتغيللر  أثللر وعلللك للتحقللق مللن: (Hierarchal Regression)ل الانحــدار المتعــدد الهرمــي تحلي

 بو،ود المتغير الوسيط. المستق. على المتغير التابم
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 الفصل الرابع

 تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

 

 ( المقدمة4-0)

 عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة( 4-5)

  حسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسةعرض المتوسطات ال (4-3)

 عرض وتحليل نتائج اختبارات فرضيات الدراسة (4-4)
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 الفصل الرابع

 تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

 

 ( المقدمة4-0)

اسة يتناو. وعا الفل. عرضاً ليلا ص عينة الدراسة  وتحلي. النتا ج  والإ،ابة عن أس لة الدر 

لإ،را   (SPSS)باستيدام الطرق الإحلا ية والمحددة ف  منا،ية البحث  كما تم استيدام برنامج 

التحلي. الإحلا   على البيانات الت  تم ت،ميعاا من يلا. الإستبانات الت  تم توريعاا على أفراد عينة 

 الدراسة.

 عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة( 4-2)

لولف   ستيراج التكرارات والنسبة الم وية لولف عينة الدراسة  حيث تم لقد تم استيدام الإحلا  ا

 (.1-4تلييص النتا ج ف  ال،دو. )

 عينة الدراسة:
(  ف  حين %32.1قد بلغت ) ف  المستافيات اليالة ياير ال،دو. أن نسبة عينة ا ناث

( من المست،يبين %21.4(. كما يوضح ال،دو. بأن )%67.9بلغت نسبة العكور من عينة الدراسة )
 35 -سنة  31( من المست،يبين بلغوا من العمر )من %25.2ق.(  و)أو اسنة  30)بلغوا من العمر

( من %21.4ة(  و)سن 40 -سنة  36( من المست،يبين بلغوا من العمر )من %24.4سنة(  و)
( من المست،يبين بلغوا من العمر %7.6سنة(  و) 45 -سنة  41المست،يبين بلغوا من العمر )من 

 ( من عينة الدراسة. فأكثرسنة  46)
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 (1-4) جدول

 وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة  

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس

 %29.6 42 انثى

 %12.2 89 ذكر

 %600 131 الكلي

 العمر

 %96.2 28 سنة او اقل        30

 %91.9 33 سنة 21  -سنة  26من 

 %92.2 32 سنة 20 -سنة  21من 

 %96.2 28 سنة 21 -سنة  26من 

 %2.1 10 سنة فأكثر 21

 %600 131 الكلي

 التعليميالمؤهل 

 %2.1 6 دبلوم متوسط  فاقل

 %12.1 85 بكالوريوس

 %60.2 14 دبلوم عال  

 %62.1 23 ماجستير

 %9.2 3 دكتوراه

 %600 131 الكلي

 الخبرةسنوات 

 %99.2 30 سنوات او اقل   1

 %99.2 30 سنوات 60اقل من  -1

 %92.2 32 سنوات   61اقل من  -60

 %62.1 23 سنة 90اقل من  -61

 %69.9 16 سنة فاكثر 90

 %600 131 الكلي

 الوظيفي ىالمسم

 %0.1 1 مدير عام

 %62.1 19 نائب او مساعد مدير عام

 %99.6 29 مدير دائرة

 %19.1 82 رئيس قسم او شعبة او وحدة

 %600 131 الكلي
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مية فيبين ال،دو. أن نسبة ا داريين العين يحملون ااادة دبلوم يعلتوأما بالنسبة للمؤولات ال

(  كما بلغت %64.8داريين العين يحملون ااادة بكالوريوس )(  وبلغت نسبة ا %4.6متوسط فأق. )

(  ف  حين بلغت نسبة ا داريين العين %10.7نسبة ا داريين العين يحملون ااادة دبلوم عا. )

  (.%2.3(  وبلغت نسبة ا داريين العين يحملون ااادة دكتوراه )%17.6يحملون ااادة ما،ستير )

سنوات او اق. ( بلغت  5يبين ال،دو. أن نسبة عوي اليبرة )يبرة فلسنوات الوأما بالنسبة 

(  وبلغت نسبة من %22.9سنوات( ) 10اق. من  -6(  ف  حين بلغت نسبة من يبرتام )22.9%)

سنة(  20اق. من  -15(  كما بلغت نسبة من يبرتام )%24.4سنوات( ) 15اق. من  -10يبرتام )

 (.%12.2فأكثر( من عينة الدراسة ) سنة 20(  كما بلغت نسبة من يبرتام )17.6%)

الوظيف  فيبين ال،دو. أن نسبة ا داريين العين منلبام الوظيف  "مدير  للمسمىوأما بالنسبة 

مساعد مدير عام"  و(  وبلغت نسبة ا داريين العين منلبام الوظيف  "نا ب ا%0.8عام" )

(  كما % 22.1"مدير دا رة" )(  ف  حين بلغت نسبة ا داريين العين منلبام الوظيف  14.5%)

 (.%62.6بلغت نسبة ا داريين العين منلبام الوظيف  "ر يس قسم او اعبة او وحدة" )

الوظيف   والمسمى  اليبرةالمؤو. التعليم   سنوات   ولد  تفحص توريعات ال،نس  العمر 

لمعلومات الت  تحتا،اا فإنع يمكن الإستنتاج بأن تلك النتا ج ف  م،ملاا توفر مؤاراً يمكن أن يعط  ا

الدراسة للإ،ابة عن الأس لة المطروحة ف  الإستبانة  ومن ثم الإعتماد على إ،اباتام كأساس 

  ستيلاص النتا ج المستادفة من الدراسة.
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 ( عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات الدراسة4-3) 

 تحليل مجالات الدراسة -

لمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإ،ابات أفراد العينة على (  ا2-4يظار ال،دو. )

أثر مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة ،ميم م،ا ت الإستبانة ف  

الحاللة على ااادة اليالة دراسة ميدانية ف  المستافيات الأردنية  الأثر الوسيط للو   التنظيم 

 .ف  مدينة عمان ية الدوليةا عتماد

 (2-4الجدول )

المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع مجالات أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق 
دراسة ميدانية في المستشفيات  الأسبقيات التنافسية: دراسة الأثر الوسيط للولاء التنظيمي

 في مدينة عمان وليةالحاصلة على شهادة الاعتمادية الدالأردنية الخاصة 

 المجال المحور
 المجال

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 درجة الموافقة

 )الاهمية النسبية(

1 

 مرتفعة 0.72 3.91 مشاركة العاملين 1

 مرتفعة 0.69 3.96 التدريب 5

 مرتفعة 0.65 4.04 التحسين المستمر 3

 مرتفعة 0.59 4.09 ليادعم الإدارة الع 4

 مرتفعة 0.64 4.10 التركيز على الزبون 2

5 

 

 مرتفعة 0.66 4.02 الوقت 1

 مرتفعة 0.75 3.90 الكلفة 5

 مرتفعة 0.93 3.73 الولاء التنظيمي 1 3

 مرتفعة 0.65 3.91 الدرجة الكلية
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(  وبلغ 3.91)( إلى أن المتوسط الحساب  للدر،ة الكلية قد بلغ 2-4تاير نتا ج ،دو. )و 

ياير ال،دو. إلى أن م،ا. مااركة العاملين كما  ( بدر،ة موافقة مرتفعة.0.65الإنحراف المعياري )

(  كما حل. م،ا. التدريب 0.72(  وانحراف معياري بلغ )3.91حل. على متوسط حساب  بلغ )

المستمر (  وحل. م،ا. التحسين 0.69(  وانحراف معياري بلغ )3.96على متوسط حساب  بلغ )

(  كما حل. م،ا. دعم الإدارة العليا 0.65(  وانحراف معياري بلغ )4.04على متوسط حساب  بلغ )

(   كما حل. م،ا. التركير على 0.59(  وانحراف معياري بلغ )4.09على متوسط حساب  بلغ )

على  (  كما حل. م،ا. الوقت0.64(  وانحراف معياري بلغ )4.10الربون على متوسط حساب  بلغ )

(  كما حل. م،ا. الكلفة على متوسط 0.66(  وانحراف معياري بلغ )4.02متوسط حساب  بلغ )

(  وحل. محور الو   التنظيم  على متوسط 0.75(  وانحراف معياري بلغ )3.90حساب  بلغ )

(. وقد أاار ال،دو. إلى أن ك. م،ا ت الدراسة قد 0.93(  وانحراف معياري بلغ )3.73حساب  بلغ )

 .ة بناً  على مقياس ليكرت اليماس حللت على در،ة موافقة مرتفع
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 المتوسطات الحسابية لمجالات الدراسة

وقد   (3.73- 4.10المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بين ) ( الى أن1-4ياير الاك. )

(. فيما 4.10لحساب  )حل. م،ا. التركير على دعم الربون على المرتبة ا ولى اع بلغ المتوسط ا

 (  مقارنة مم الدر،ة الكلية3.73حل. م،ا. الو   التنظيم  على المرتبة ا ييرة بمتوسط حساب  )

 .(3.91) الت  بلغت

 المحور الأول: إدارة الجودة الشاملة

 المجال الأول: مشاركة العاملين

المتعلقة بم،ا. مااركة تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات 

 (.3-4العاملين كما وو مبين ف  ال،دو. )

 

 

  



80 
  

 (3-4جدول )

 ت المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال مشاركة العاملينالمتوسطات والإنحرافا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مستوى 

 الدلالة

درجة 

 الموافقة

1 

تحرص إدارة المستشفى 

على إعطاء فرصة للعاملين 

 لإبـداء ارائهم بصراحة .

 مرتفعة 3833 20.446 1 0.84 4.11

2 

تعمل إدارة المستشفى على 

انجاز العاملين لمهامهم 

 بمشاركتهم في فرق عمل. 

 مرتفعة 3833 18.649 5 0.84 3.96

3 

تشجع إدارة المستشفى 

العاملين على المشاركة في 

 نجاز المهام الصعبة.ا

 مرتفعة 3833 17.342 3 0.88 3.94

5 

تحفز إدارة المستشفى على 

مشاركة العاملين في ايجاد 

 حل للمشاكل التي تواجههم.

 مرتفعة 3833 17.359 4 0.85 3.89

4 

تشجع إدارة المستشفى 

العاملين على المشاركة في 

جلسات معينة من اجل توليد 

 افكار جديدة. 

 مرتفعة 3833 14.632 2 0.94 3.80

2 

تحرص إدارة المستشفى 

على مشاركة العاملين في 

اتخاذ القرارات المتعلقة 

 .بأعمالهم

 مرتفعة 3833 14.627 2 0.93 3.79

 مرتفعة 0.00 20.984  0.72 3.91 الكلي 
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( المتوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،ا. مااركة العاملين  حيث 3-4يظار ال،دو. )

( بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام البالغ 3.79- 4.11راوحت المتوسطات الحسابية لاا ما بين )ت

"تحرص إدارة المستشفى على إعطاء فرصة ( الت  تنص على أنع: 1(. وقد حللت الفقرة )3.91)

(  0.84(  وانحراف معياري بلغ )4.11على متوسط حساب  ) للعاملين لإبـداء ارائهم بصراحة"

( الت  6(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما حللت الفقرة )0.00ومستو  د لة )

"تحرص إدارة المستشفى على مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات المتعلقة تنص على أنع: 

(  0.00(  ومستو  د لة )0.93(  وانحراف معياري بلغ )3.79بمتوسط حساب  بلغ ) بأعمالهم"

 انت بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة مرتفعة. وك

 المجال الثاني: التدريب

تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. التدريب 

 (.4-4كما وو مبين ف  ال،دو. )

( 3.84- 4.18بلين ) ب ملاالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،ا. التلدري وقد تراوحت

( التللل  تلللنص عللللى أنلللع: 7(. وقلللد حلللللت الفقلللرة )3.96مقارنلللة ملللم المتوسلللط الحسلللاب  العلللام البلللالغ )

علللى متوسللط  "تحــرص إدارة المستشــفى علــى تقــديم دورات تدريبيــة متعــددة لتطــوير قــدرات العــاملين"

لأوللللى (  وكانلللت بالمرتبلللة ا0.00(  ومسلللتو  د للللة )0.79(  وانحلللراف معيلللاري بللللغ )4.18حسلللاب  )

"يـتم اختيـار العـاملين بدقـة لكـل ( التل  تلنص عللى أنلع: 12بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما حللت الفقرة )
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(  وانحلراف معيلاري بللغ 3.84بالمرتبة الأييلرة بمتوسلط حسلاب  بللغ ) دورة تدريبية حسب احتياجاتهم"

 عة. (  وكانت بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة مرتف0.00(  ومستو  د لة )0.94)

 (4-4دول )ج

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال التدريب

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مستوى 

 الدلالة

درجة 

 الموافقة

2 
تحرص إدارة المستشفى على تقديم دورات 

 ملين.تدريبية متعددة لتطوير قدرات العا
 مرتفعة 0.00 22.871 1 0.79 4.18

2 
تحفز إدارة المستشفى عامليها للاشتراك 

 بالدورات التدريبية.
 مرتفعة 0.00 21.995 2 0.75 4.04

11 
تحرص إدارة المستشفى على تقييم نتائج 

 الدورات التدريبية. 
 مرتفعة 0.00 18.068 3 0.87 3.98

13 
بية تقدم إدارة المستشفى الدورة التدري

 الملائمة لاحتياجات العاملين.
 مرتفعة 0.00 18.645 4 0.84 3.97

2 

تحرص إدارة المستشفى دائما على توفير 

الموارد المادية والبشرية المطلوبة للدورات 

 التدريبية. 

 مرتفعة 0.00 18.48 2 0.82 3.93

13 
تحدد أوقات الدورات التدريبية بما يتلائم مع 

 طبيعة عمل العاملين.
 مرتفعة 0.00 16.08 2 0.94 3.92

15 
يتم اختيار المدربين ذوي الكفاءة لكل دورة 

 تدريبية حسب الاحتياجات المطلوبة.
 مرتفعة 0.00 17.186 2 0.86 3.89

14 
تعمل إدارة المستشفى على تقييم أداء العاملين 

 من أجل تصميم البرنامج التدريبي.
 مرتفعة 0.00 17.208 8 0.84 3.87

12 
اختيار العاملين بدقة لكل دورة تدريبية يتم 

 حسب احتياجاتهم.
 مرتفعة 0.00 15.045 2 0.94 3.84

 مرتفعة 0.00 22.623  0.69 3.96 الكلي 
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 المستمرالمجال الثالث: التحسين 

تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. التحسين المستمر 

 (.5-4مبين ف  ال،دو. ) كما وو

 (5-4جدول )

 التحسين المستمرالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال 

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

المتوسط 

 الحسابي

درجة 

 الموافقة

12 

تشجع إدارة المستشفى العاملين 

ليب متعددة من أجل باستخدام اسا

 تحسين أداء العمل بشكل دائم.

 مرتفعة 0.00 18.803 1 0.90 4.1

12 

تعمل إدارة المستشفى على مراجعة 

السياسات بشكل دائم من اجل ضمان 

 التحسين المستمر.

 مرتفعة 0.00 22.211 5 0.76 4.09

12 

تحرص إدارة المستشفى على متابعة 

بي المستجدات الحديثة في المجال الط

 لتحسين الخدمات التي تقدمها.

 مرتفعة 0.00 21.922 3 0.77 4.08

12 

تحرص إدارة المستشفى دائما على 

وجود بيئة تدعم التحسين والتطوير 

 المستمر.

 مرتفعة 0.00 19.049 4 0.85 4.01

53 

تجري إدارة المستشفى المسوحات 

المستفيدين من اجل  لآراءاللازمة 

 تحسين الخدمة المقدمة.

 مرتفعة 0.00 20.489 2 0.77 3.98

 مرتفعة 0.00 25.511  0.65 4.04 الكلي 
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ويظار ال،دو. أن المتوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،ا. التحسين المستمر  حيث 

( مقارنة مم المتوسط الحساب  العام البالغ 3.98- 4.10تراوحت المتوسطات الحسابية لاا ما بين )

"تشجع إدارة المستشفى العاملين باستخدام ( الت  تنص على أنع: 16الفقرة ) (. وقد حللت4.04)

(  وانحراف 4.10على متوسط حساب )اساليب متعددة من أجل تحسين أداء العمل بشكل دائم" 

(  وكانت بالمرتبة الأولى  بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما 0.00(  ومستو  د لة )0.90معياري بلغ )

"تجري إدارة المستشفى المسوحات اللازمة لأراء والت  تنص على أنع: ( 20حللت الفقرة )

(  وانحراف معياري بلغ 3.98على متوسط حساب  ) المستفيدين من اجل تحسين الخدمة المقدمة"

 .(  وكانت بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة مرتفعة0.00(  ومستو  د لة )0.77)

 المجال الرابع: دعم الإدارة العليا

حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. دعم الإدارة العليا تم 
 (.6-4كما وو مبين ف  ال،دو. )
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   (6-4جدول )

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال دعم الإدارة العليا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 ابيالحس

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مستوى 

 الدلالة

 درجة الموافقة

32 
تسعى إدارة المستشفى إلى بناء سمعة بين  

 المرضى وذويهم، على أنها تتميز بالجودة0
 مرتفعة 0.00 26.518 1 0.73 4.28

23 
الادارة العليا تؤكد على رؤساء الاقسام بأنهم 

 ودة عالية0مسؤولون عن تقديم خدمات ذات ج
 مرتفعة 0.00 23.453 2 0.77 4.18

31 
تعمل إدارة المستشفى جاهدة كي تكون 

 خدمات المستشفى متميزة0
 مرتفعة 0.00 21.984 3 0.81 4.15

21 
تعمل ادارة المستشفى على تقييم الجودة بشكل 

 مستمر كأحد اولوياتها0
 مرتفعة 0.00 20.971 6 0.84 4.14

22 
ى الجودة شعارا لجميع تعتبر ادارة المستشف

 العاملين0
 مرتفعة 0.00 20.211 0 0.85 4.11

33 
تدعم ادارة المستشفى الاقتراحات التي ترفع  

 من مستوى الجودة0 
 مرتفعة 0.00 23.104 4 0.74 4.10

22 
تهتم الإدارة العليا في المستشفى ببناء رؤية 

 تركز على تحسين الجودة0
 ةمرتفع 0.00 19.757 2 0.86 4.09

20 

تهتم الإدارة العليا في المستشفى بشكل مباشر 

في بالمستجدات الحديثة التي تختص بتحسين 

 الجودة0

 مرتفعة 0.00 21.917 2 0.77 4.08

3. 
تعمل إدارة المستشفى على نشر ثقافة الجودة  

 في جميع الأقسام والمستويات الإدارية0
 مرتفعة 0.00 19.523 2 0.86 4.07

22 
المستشفى بشكل مستمر على تعمل إدارة 

 جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين0
 مرتفعة 0.00 20.382 .1 0.82 4.06

24 
يوجد لدى المستشفى خطة واضحة حول 

 الجودة وتؤكد على الالتزام بها0
 مرتفعة 0.00 21.131 11 0.78 4.05

22 
تقوم إدارة المستشفى بتطوير المعرفة بشكل  

 الجودة0مستمر من اجل رفع مستوى 
 مرتفعة 0.00 21.141 12 0.78 4.04

26 

تحرص ادارة المستشفى على اختيار 

المختصين في تقديم الخدمات للحفاظ على 

 مستوى الجودة0

 مرتفعة 0.00 17.754 13 0.83 3.89

 مرتفعة 0.00 28.800  0.59 4.09 الكلي 
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ا. دعم الإدارة العليا  ( المتوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،6-4يظار ال،دو. )

( بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام 3.89- 4.28بين )ما حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لاا 

"تسعى إدارة المستشفى إلى بناء ( الت  تنص على أنع: 32(. وقد حللت الفقرة )4.09البالغ )

(  وانحراف 4.28اب  )على متوسط حس سمعة بين المرضى وذويهم، على أنها تتميز بالجودة"

(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما 0.00(  ومستو  د لة )0.73معياري بلغ )

"تحرص ادارة المستشفى على اختيار المختصين في تقديم ( الت  تنص على أنع: 24حللت الفقرة )

نحراف معياري بلغ (  وا3.89على متوسط حساب  بلغ )الخدمات للحفاظ على مستوى الجودة" 

 (  وكانت بالمرتبة الأييرة  بدر،ة موافقة مرتفعة.0.00(  ومستو  د لة )0.83)

 المجال الخامس: التركيز على الزبون

 التركيز على الزبونتم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. 
  (.7-4كما وو مبين ف  ال،دو. )
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 (7-4جدول )
 المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال التركيز على الزبون

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مستوى 

 الدلالة

درجة 

 الموافقة

32 

يقوم المستشفى بالعمل على حل 

المشاكل التي تواجه المرضى 

 رعة الممكنة.بالس

 مرتفعة 0.00 23.869 1 0.78 4.22

43 
ادارة المستشفى بمحمل الجد  ذخأت 

 متابعة شكاوي المرضى او ذويهم. 
 مرتفعة 0.00 24.427 5 0.75 4.19

32 

تعتبر إدارة المستشفى بأن رضا 

المستفيدين متطلب ضروري للبقاء 

 والازدهار.

 مرتفعة 0.00 22.307 3 0.81 4.12

32 
ادارة المستشفى على سرعة تحرص 

 استجابة العامل لمطالب المرضى.
 مرتفعة 0.00 21.558 4 0.84 4.12

43 

يقوم المستشفى باستفتاء اراء 

المرضى وذويهم عن خدمات جديدة 

 يمكن تقديمها.

 مرتفعة 0.00 20.769 2 0.82 4.12

34 

تهتم إدارة المستشفى بأن تكون 

السباقة في تلبية احتياجات 

 يدين.المستف

 مرتفعة 0.00 22.482 2 0.72 4.11

41 
يتم ابلاغ المرضى بالالتزامات 

 المالية مع بداية الاجراءات.
 مرتفعة 0.00 19.999 2 0.86 4.1

45 
يجري المستشفى مسوحات مختلفة بشكل 

 مستمر لمعرفة مستوى رضى المرضى.
 مرتفعة 0.00 23.104 2 0.74 4.09

32 
الروتين  يسمح المستشفى بالخروج عن 

 من اجل تحسين خدمة المرضى وذويهم.
 مرتفعة 0.00 15.722 2 0.92 3.94

32 
يقوم المستشفى بمتابعة حالة المريض 

 بعد خروجه من المستشفى. 
 مرتفعة 0.00 15.471 13 0.94 3.82

 مرتفعة 0.00 26.827  0.64 4.13 الكلي 
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لفقرات م،ا. التركير على الربون  ( المتوسطات والإنحرافات المعيارية 7-4يظار ال،دو. )

( بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام 3.87- 4.22حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لاا بين )

"يقوم المستشفى بالعمل على حل ( الت  تنص على أنع: 38(. وقد حللت الفقرة )4.10البالغ )

(  وانحراف معياري بلغ 4.22اب  )على متوسط حس المشاكل التي تواجه المرضى بالسرعة الممكنة"

(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما حللت الفقرة 0.00(  ومستو  د لة )0.78)

على  "يقوم المستشفى بمتابعة حالة المريض بعد خروجه من المستشفى"( الت  تنص على أنع: 36)

(  وكانت بالمرتبة 0.00ومستو  د لة )(  0.94(  وانحراف معياري بلغ )3.87متوسط حساب  بلغ )

 الأييرة  بدر،ة موافقة مرتفعة.

 المحور الثاني: الأسبقيات التنافسية

 المجال الأول: الوقت

تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. الوقت 
 (.8-4كما وو مبين ف  ال،دو. )

متوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،ا. الوقت  حيث تراوحت الأن  ال،دو. ر وعايظاو 

(. 4.02( بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام البالغ )3.94- 4.07المتوسطات الحسابية لاا بين )

"تحرص إدارة المستشفى على ان ينجز العامل عمله ( الت  تنص على أنع: 47وقد حللت الفقرة )

(  ومستو  د لة 0.80(  وانحراف معياري بلغ )4.07على متوسط حساب  ) بدقة من المرة الاولى"

( الت  تنص على أنع: 45(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما حللت الفقرة )0.00)

 وقت ممكن" بأقصرة العاملين ء"تعمل إدارة المستشفى على تقديم برامج مكثفة من اجل رفع كفا
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(  وكانت 0.00(  ومستو  د لة )0.90(  وانحراف معياري بلغ )3.94بلغ )على متوسط حساب  

 بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة مرتفعة.

 (8-4جدول )

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال الوقت

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

ى مستو

 الدلالة

درجة 

 الموافقة

42 

تحرص إدارة المستشفى على 

ان ينجز العامل عمله بدقة من 

 المرة الاولى.

 مرتفعة 0.00 21.117 1 0.8 4.02

44 

تهتم إدارة المستشفى بتقليص 

الوقت اللازم في الاستجابة 

 لمتطلبات المرضى.

 مرتفعة 0.00 21.383 5 0.22 4.06

42 

 تحرص إدارة المستشفى على

توفير المهارات اللازمة من 

اجل تحقيق الاستجابة 

 السريعة. 

 مرتفعة 0.00 20.378 3 0.21 4.32

42 

تلتزم إدارة المستشفى 

بالمواعيد المُحددة لتقليل وقت 

 انتظار الزبائن .

 مرتفعة 0.00 17.888 4 0.22 3.92

42 

تعمل إدارة المستشفى على 

تقديم برامج مكثفة من اجل 

قصر أعاملين بة الءرفع كفا

 وقت ممكن.

 مرتفعة 0.00 17.01 2 0.23 3.24

 مرتفعة 0.00 24.638  0.66 4.02 الكلي 
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 المجال الثاني: الكلفة

تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات المتعلقة بم،ا. الكلفة كما 
 (.9-4وو مبين ف  ال،دو. )

 (9-4جدول )

 نحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلقة بمجال الكلفةالمتوسطات والإ 

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مستوى 

 الدلالة

درجة 

 الموافقة

23 

تحرص إدارة المستشفى على 

ترشيد استغلال مواردها 

المتاحة بما يخفض الكلفة 

 مقارنة بالمنافسين.

 مرتفعة 0.00 18.68 1 0.88 4.03

21 

ان قدرة المستشفى على رفع 

كفاءة العاملين تمكنه من 

خفض الكلفة مقارنة 

 بالمنافسين.

 مرتفعة 0.00 17.521 5 0.82 3.95

23 

ان قدرة إدارة المستشفى على 

خفض الكلفة تمكنه من منح 

 الخصومات المجزية لزبائنها.

 مرتفعة 0.00 16.668 3 0.22 3.9

25 

ارة المستشفى تقوم إد

بالدراسات الميدانية من اجل 

ايجاد وسائل وطرق لتخفيض 

 الكلفة.

 مرتفعة 0.00 17.414 4 0.83 3.86

42 

ان قدرة المستشفى على خفض 

الكلفة تمكنه من تقديم الاسعار 

المناسبة للزبائن باختلاف 

 جنسياتهم.

 مرتفعة 0.00 13.083 2 1.04 3.72

 مرتفعة 0.00 19.867  0.75 3.23 الكلي 
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وقد تبين أن المتوسطات والإنحرافات المعيارية لفقرات م،ا. الكلفة  حيث تراوحت المتوسطات 
(. وقد حللت 3.90( بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام البالغ )3.79- 4.03الحسابية لاا بين )

اردها المتاحة بما "تحرص إدارة المستشفى على ترشيد استغلال مو ( الت  تنص على أنع: 50الفقرة )
(  0.88(  وانحراف معياري بلغ )4.03على متوسط حساب  )يخفض الكلفة مقارنة بالمنافسين" 

( الت  49(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما حللت الفقرة )0.00ومستو  د لة )
عار المناسبة للزبائن "ان قدرة المستشفى على خفض الكلفة تمكنه من تقديم الاستنص على أنع: 

(  ومستو  د لة 1.04(  وانحراف معياري بلغ )3.79على متوسط حساب  بلغ )باختلاف جنسياتهم" 
 (  وكانت بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة مرتفعة.0.00)

 المحور الثالث: الولاء التنظيمي

تعلقة بمحور الو   تم حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ل،ميم الفقرات الم
(. وقد بين وعا ال،دو. بأن المتوسطات والإنحرافات 10-4التنظيم  كما وو مبين ف  ال،دو. )

( 3.51- 3.94المعيارية لفقرات محور الو   التنظيم   حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لاا بين )
( الت  تنص على أنع: 63رة )(. وقد حللت الفق3.73بالمقارنة مم المتوسط الحساب  العام البالغ )

(  وانحراف 3.94على متوسط حساب  ) "يتعامل الرئيس مع المرؤوس في المستشفى باحترام متبادل"
(  وكانت بالمرتبة الأولى بدر،ة موافقة مرتفعة  فيما 0.00(  ومستو  د لة )1.03معياري بلغ )
وافز الذي يقدمه المستشفى يعتبر "ان نظام الرواتب والح( الت  تنص على أنع: 61حللت الفقرة )

(  وانحراف معياري بلغ 3.51على متوسط حساب  بلغ )مغريا مقارنة بما يقدمه المنافسون" 
 (  وكانت بالمرتبة الأييرة بدر،ة موافقة متوسطة.0.00(  ومستو  د لة )1.19)

 

 

 

 



92 
  

  (01-4جدول )

 ة بمحور الولاء التنظيميالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعلق

رقممممممممممم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسمممممط 

 الحسابي

الإنحمممممراف 

 المعياري
 (Tقيمة ) المرتبة

مسممممممتوى 

 الدلالة

درجممممممممممممة 

 الموافقة

23 
يتعاملللل اللللرئيس ملللع الملللرشوس فلللي المستشلللفى 

 باحترام متبادل. 
 مرتفعة 0.00 14.9 1 1.03 3.94

24 
يتعاملللل العلللاملون فلللي المستشلللفى ملللع بعضلللهم 

 واحدة. كاسرة 
 مرتفعة 0.00 13.574 5 1.04 3.83

23 
تراعللي إدارة المستشللفى الجوانللب الانسللانية فللي 

 تعاملها مع العاملين. 
 مرتفعة 0.00 13.935 3 3.22 3.81

22 
تللوزا المهللام علللى العللاملين حسللب الاختصللاص 

 والكفاءة والقدرة الشخصية.
 مرتفعة 0.00 12.846 4 1.04 3.76

22 
ستشللفى نظللام تقيلليم فعللال وعللادل تتبنللى إدارة الم

 العاملين. لأداء
 مرتفعة 0.00 11.428 2 1.12 3.72

22 

تقللللوم إدارة المستشللللفى علللللى اختيللللار وتعيللللين 

العللاملين تبعللا للقللدرات والتخصصللات المطلوبللة 

 دون تحيز.

 مرتفعة 0.00 12.6 2 1.03 3.73

24 
تقوم إدارة المستشفى بترقيلة العلاملين بنلاءا عللى 

 ضحة ومعلنة.معايير وا
 مرتفعة 0.00 11.277 2 1.13 3.71

25 
تهللتم إدارة المستشللفى فللي مسللاعدة العامللل علللى 

 تحقيق رغباته وحاجاته الشخصية. 
 مرتفعة 0.00 12.184 2 1.04 3.23

22 
تتعاملللل إدارة المستشلللفى ملللع عامليهلللا بمسلللاواة 

 دون تمييز.
 مرتفعة 0.00 10.724 2 1.12 3.22

22 
تشللللفى علللللى مراجعللللة نظللللام تعمللللل إدارة المس

 الاجور والرواتب ليكون عادلا باستمرار. 
 متوسطة 0.00 9.724 13 1.25 3.63

21 

ان نظللللللام الرواتللللللب والحللللللوافز الللللللذي يقدملللللله 

المستشللللفى يعتبللللر مغريللللا مقارنللللة بمللللا يقدملللله 

 المنافسون.

 متوسطة 0.00 8.799 11 1.12 3.21

 مرتفعة 0.00 13.957  0.93 3.73 الكلي 



93 
  

ال،داو. باك. عام إلى التاتت المنيفض ف  است،ابة افراد وحدة المعاينة والتحلي. وتاير 

حو. فقرات مبادئ ادارة ال،ودة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية بو،ود الو   التنظيم  يعكس 

و،اات نظر أفراد وحدة المعاينة والتحلي. حو. اثر مبادئ ادارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق  

لتنافسية بو،ود الو   التنظيم   وتاير ال،داو. أيضاً إلى التقارب ف  قيم المتوسطات الأسبقيات ا

الحسابية  إع نلاحظ من يلا. مستويات الد لة أنع لم تكن ونالك ايتلافات ف  و،اات نظر أفراد 

افسية مبادئ ادارة ال،ودة ف  تحقيق الأسبقيات التنلوحدة المعاينة والتحلي. حو. العبارات المكونة 

( ل،ميم الفقرات  وباك. 0.05بو،ود الو   التنظيم  حيث كانت كافة مستويات الد لة أق. من )

عام يتبين أن مستو  أومية مبادئ ادارة ال،ودة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية بو،ود الو   

 التنظيم  مح. الدراسة من و،اة نظر وحدة المعاينة والتحلي. كانت مرتفعة.

 ض وتحليل نتائج اختبارات فرضيات الدراسة( عر 4-4)

( لتطبيـق α ≤ ...4) لا يوجد أثر ذو دلالة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة الفرضية الرئيسية الأولى:

مبادئ إدارة الجودة الشاملة )مشـاركة العـاملين، التـدريب، التحسـين المسـتمر، التركيـز علـى الزبـون، 

الحاصــلة علــى  ت التنافســية للمستشــفيات الأردنيــة الخاصــةودعــم الإدارة العليــا( فــي تحقيــق الأســبقيا

 . شهادة الاعتمادية الدولية

للتحقق  (Simple-Regression)  يتبار وعه الفرضية تم استيدام تحلي. الإنحدار البسيط

 من تأثير تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة على الأسبقيات التنافسية ف  المستافيات الأردنية اليالة

 (.11-4كما وو مبين ف  ال،دو. )حاللة على ااادة ا عتمادية الدولية ال
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تطبيق  لقياس تأثير (Multiple Regression) متعدد(: إختبار الإنحدار ال4-11الجدول)
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأسبقيات التنافسية في المستشفيات الأردنية الخاصة

  وليةالحاصلة على شهادة الاعتمادية الد

 البيان
R 

 الإرتباط

2R 

 معامل التحديد

F 

 

β 

معامل 

 الإنحدار

T 
Df 

 درجات الحرية

Sig 

 مستوى الدلالة

أثر تطبيق مبادئ إدارة 

الجودة الشاملة على 

الأسبقيات التنافسية في 

المستشفيات الأردنية 

الحاصلة على  الخاصة

 شهادة الاعتمادية الدولية

1.061 2000. 002.896 1.860 13.263 

0 

1011 
059 

031 

 

( تأثير تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة على الأسبقيات التنافسية ف  4-11يوضح ال،دو. )

  اع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالمستافيات الأردنية اليالة 

يق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة على الأسبقيات  ستيدام تطب الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

(  أما معام. التحديد ≥α (0.05( عند مستو  الد لةR)( )0.760التنافسية. إع بلغ معام. الإرتباط 

(2R( فقد بلغ )من التغيرات ف  مستو  الأسبقيات التنافسية ف  0.577(  أي أن ما قيمتع )0.577 )

ناتج عن التغير ف  مستو   لة على ااادة ا عتمادية الدوليةالحالالمستافيات الأردنية اليالة 

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة 0.867) βمبادئ ادارة ال،ودة الااملة   كما بلغت قيمة در،ة التأثير 

واحدة ف  مستو  مبادئ إدارة ال،ودة الااملة يؤدي إلى ريادة مستو  ا سبقيات التنافسية بقيمة 
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(  وو  دالة عند 175.896المحسوبة والت  بلغت ) Fنوية وعا التأثير قيمة (  ويؤكد مع867.0)

 .(13.263المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05مستو  الد لة )

ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الر يسية الأولى  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب.  

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

( لتطبيق مبادئ إدارة الجودة α ≤ ...4) ثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالةيوجد أ

الشاملة )مشاركة العاملين، التدريب، التحسين المستمر، التركيز على الزبون، ودعم الإدارة العليا( 

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية الخاصة

 .يةالدول

( لتطبيــق α≤ ...4الفرضـية الفرعيــة الاولـى: لا يوجــد أثــر ذو دلالـة احصــائية عنــد مسـتوى دلالــة )

ــة الخاصــة ــي تحقيــق الأســبقيات التنافســية للمستشــفيات الأردني ــاملين ف ــى  مشــاركة الع الحاصــلة عل

 .شهادة الاعتمادية الدولية

للتحقق  (Simple -Regression)  يتبار وعه الفرضية تم استيدام تحلي. الإنحدار البسيط

ملللن تللللأثير تطبيللللق ماللللاركة العللللاملين فلللل  تحقيللللق الأسللللبقيات التنافسللللية للمستاللللفيات الأردنيللللة اليالللللة 

 و. أدناه.اكما وو مبين ف  ال،د الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية
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ق مشاركة لقياس تأثير تطبي (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-12الجدول)
الحاصلة على  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الوقت( العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية

  شهادة الاعتمادية الدولية

 

 )الوقت( ( تأثير تطبيق مااركة العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية4-12يوضح ال،دو.)

  إع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية للمستافيات الأردنية اليالة

تطبيق مااركة العاملين على الوقت ف  المستافيات الأردنية ل الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

( عند مستو  R)( )0.600  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة 

( من 0.360(  أي أن ما قيمتع ).3600( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05الد لة 

ج عن التغير ف  مستو  تطبيق مااركة العاملين ف  المستافيات الأردنية التغيرات ف  مستو  الوقت نات

(  ووعا يعن  0.551) βكما بلغت قيمة در،ة التأثير   الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة 

(  551.0أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق مااركة العاملين  يؤدي إلى ريادة الوقت بقيمة )

(  وو  دالة عند مستو  الد لة 72.460المحسوبة والت  بلغت ) Fمعنوية وعا التأثير قيمة ويؤكد 

 (. 8.512المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05)

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الوقت 3.233 3.323 25.423 133 مشاركة العاملين 3.221 2.215 3833
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لقياس تأثير تطبيق  (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-13الجدول)

الحاصلة  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الكلفة( ةمشاركة العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسي

 على شهادة الاعتمادية الدولية

 

و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق ( 4-13ف  ال،دو. )أظارت نتا ج التحلي. الإحلا     

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية  مااركة العاملين على الكلفة ف  المستافيات الأردنية اليالة

( فقد 2Rتحديد )(  أما معام. ال≥α (0.05( عند مستو  الد لة .R)( )6060إع بلغ معام. الإرتباط 

( من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن التغير ف  مستو  .3680(  أي أن ما قيمتع ).3680بلغ )

  كما الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةتطبيق مااركة العاملين ف  المستافيات الأردنية اليالة 

ة واحدة ف  مستو  تطبيق مااركة (  ووعا يعن  أن الريادة بدر،0.633) βبلغت قيمة در،ة التأثير 

يؤدي إلى ريادة  الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالعاملين ف  المستافيات الأردنية اليالة 

(  74.995المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.633مستو  الكلفة بقيمة )

 (.8.660المحسوبة والت  بلغت ) Tيمة (  كما بلغت ق0.05وو  دالة عند مستو  الد لة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 فةالكل 3.232 3.322 24.222 133 مشاركة العاملين 3.233 2.223 3833
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ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الفرعية الأولى  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

( لتطبيـق مشـاركة العـاملين فـي تحقيـق α≤ ...4يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالـة ) 

 .الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية تشفيات الأردنية الخاصةالأسبقيات التنافسية للمس

لتطبيــق (α ≤ 4...) لا يوجــد أثــر ذو دلالــة احصــائية عنــد مســتوى دلالــة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

الحاصلة علـى شـهادة تدريب العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية الخاصة 

 .الاعتمادية الدولية

للتحقللق مللن  (Simple -Regression) يتبللار وللعه الفرضللية تللم اسللتيدام تحليلل. الإنحللدار البسلليط 

الحاللللة  تللأثير لتطبيللق تللدريب العللاملين فلل  تحقيللق الأسللبقيات التنافسللية للمستاللفيات الأردنيللة اليالللة

 و. أدناه.اكما وو مبين ف  ال،د على ااادة ا عتمادية الدولية

تطبيق تدريب  لقياس تأثير (Simple -Regression)الإنحدار البسيط  (: إختبار4-14الجدول)
الحاصلة على للمستشفيات الأردنية الخاصة )الوقت(  العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 لوقتا 3.212 3.323 22.223 130 تدريب العاملين 3.224 2.243 3833
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 )الوقت( ( تأثير تطبيق تدريب العاملين ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية14-4يوضح ال،دو.)

تا ج التحلي.   إع أظارت نالحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية للمستافيات الأردنية اليالة

تطبيق تدريب العاملين على الوقت ف  المستافيات الأردنية ل الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

( عند مستو  .R)( )6190  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة 

( من 0.383ما قيمتع ) (  أي أن.3830( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05الد لة 

التغيرات ف  مستو  الوقت ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق تدريب العاملين ف  المستافيات الأردنية 

(  ووعا يعن  0.594) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة 

ين يؤدي إلى ريادة مستو  الوقت بقيمة أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق تدريب العامل

(  وو  دالة عند مستو  79.970المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.594)

 (. 8.943المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05الد لة )

تطبيق تدريب  رلقياس تأثي (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-15الجدول)
الحاصلة على للمستشفيات الأردنية الخاصة )الكلفة(  العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الكلفة 3.222 3.322 21.222 130 تدريب العاملين 3.221 2.423 3833
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تطبيق ل و،ود أثر عي د لة إحلا ية( 15-4ف  ال،دو. )كما أظارت نتا ج التحلي. الإحلا      

الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية  تدريب العاملين على الكلفة ف  المستافيات الأردنية اليالة 

( فقد 2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .R( )5970(إع بلغ معام. الإرتباط 

( من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن التغير ف  تطبيق .3570(  أي أن ما قيمتع ).3570بلغ )

  كما بلغت الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةتدريب العاملين ف  المستافيات الأردنية اليالة 

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  تطبيق تدريب العاملين يؤدي .6510) βالتأثير  قيمة در،ة

المحسوبة والت  بلغت  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.651إلى ريادة مستو  الكلفة بقيمة )

المحسوبة والت  بلغت  T(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )71.565)

(8.460.) 

ووللعا يؤكللد عللدم لللحة قبللو. الفرضللية الفرعيللة الثانيللة  وعليللع تللرفض الفرضللية اللللفرية وتقبلل. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

لتطبيـق تـدريب العـاملين فـي  (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عنـد مسـتوى دلالـة

 .ة على شهادة الاعتمادية الدوليةالحاصلتحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية الخاصة 

لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصــلة علــى  التحســين المســتمر فــي تحقيــق الأســبقيات التنافســية للمستشــفيات الأردنيــة الخاصــة

 . شهادة الاعتمادية الدولية
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للتحقلق  (Simple -Regression)تم اسلتيدام تحليل. الإنحلدار البسليط  يتبار وعه الفرضية 

 ملللن تلللأثير تطبيلللق التحسلللين المسلللتمر فللل  تحقيلللق الأسلللبقيات التنافسلللية للمستالللفيات الأردنيلللة الياللللة

 و. أدناه.ا  كما وو مبين ف  ال،دالحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية

لقياس تأثير تطبيق التحسين  (Simple -Regression)(: إختبار الانحدار البسيط 4-16الجدول)
الحاصلة على للمستشفيات الأردنية الخاصة  )الوقت( المستمر في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 

)الوقت( ( تأثير تطبيق التحسين المستمر ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية 4-16يوضح ال،دو.)

   إع أظارت نتا ج التحلي.الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةللمستافيات الأردنية اليالة 

تطبيق التحسين المستمر على الوقت ف  المستافيات الأردنية ل الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

( عند مستو  .R)( )5760  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة 

( من 0.332(  أي أن ما قيمتع ).3320( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05الد لة 

التغيرات ف  مستو  الوقت ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق التحسين المستمر ف  المستافيات 

β (0.586  )  كما بلغت قيمة در،ة التأثير الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالأردنية اليالة 

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

Β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

3833 2.332 3.222 
التحسين 

 المستمر
 الوقت 3.222 3.335 24.322 133
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لى ريادة مستو  الوقت ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق التحسين المستمر يؤدي إ

(  وو  دالة عند 64.077المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.586بقيمة )

 (. 8.005المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05مستو  الد لة )

لقياس تأثير تطبيق  (Simple -Regression)(: إختبار الانحدار البسيط 4-17الجدول)

الحاصلة للمستشفيات الأردنية الخاصة  )الكلفة( لتحسين المستمر في تحقيق الأسبقيات التنافسيةا

 على شهادة الاعتمادية الدولية

 

تطبيق ل و،ود أثر عي د لة إحلا ية( 17-4ف  ال،دو. )كما أظارت نتا ج التحلي. الإحلا      

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية   التحسين المستمر على الكلفة ف  المستافيات الأردنية اليالة

( فقد 2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .5970) ((Rإع بلغ معام. الإرتباط 

( من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن التغير ف  مستو  .3560(  أي أن ما قيمتع ).3560بلغ )

  كما الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةتطبيق التحسين المستمر ف  المستافيات الأردنية اليالة 

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق التحسين .6890) βدر،ة التأثير  بلغت قيمة

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

Β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

3833 2.442 3.222 
التحسين 

 المستمر
 الكلفة 3.222 3.322 21.341 133
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المحسوبة  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.689المستمر يؤدي إلى ريادة مستو  الكلفة بقيمة )

لت  المحسوبة وا T(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )71.341والت  بلغت )

 (.8.446بلغت )

ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الفرعية الثالثة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

لتطبيق التحسين المستمر فـي تحقيـق  (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة

 . الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية الخاصة الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية

لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الرابعة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصـلة علـى  التركيز علـى الزبـون فـي تحقيـق الأسـبقيات التنافسـية للمستشـفيات الأردنيـة الخاصـة

 . شهادة الاعتمادية الدولية

للتحقلق  (Simple -Regression)يتبار وعه الفرضية تم اسلتيدام تحليل. الإنحلدار البسليط  

 مللن تللأثير تطبيللق التركيللر علللى الربللون فلل  تحقيللق الأسللبقيات التنافسللية للمستاللفيات الأردنيللة اليالللة

 كما وو مبين ف  ال،دو. أدناه. الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية
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تطبيق التركيز  لقياس تأثير (Simple -Regression)بار الإنحدار البسيط (: اخت4-18الجدول)
الحاصلة على للمستشفيات الأردنية الخاصة  )الوقت( على الزبون في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 

 ( تأثير تطبيق التركير على الربون ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية4-18يوضح ال،دو. )

  إع أظارت نتا ج الدولية الحاللة على ااادة ا عتمادية للمستافيات الأردنية اليالة )الكلفة(

تطبيق التركير على الربون على الوقت ف  ل التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

( (R  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالمستافيات الأردنية اليالة 

(  أي أن ما .3050( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .5520)

( من التغيرات ف  مستو  الوقت ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق التركير على .3050قيمتع )

  كما بلغت قيمة در،ة الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالربون ف  المستافيات الأردنية اليالة 

دة ف  مستو  تطبيق التركير على الربون يؤدي (  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واح0.613) βالتأثير 

المحسوبة والت  بلغت  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.613إلى ريادة مستو  الوقت بقيمة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

التركيز على  3.213 2.253 3833

 الزبون
 الوقت 3.225 3.332 22.225 133
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المحسوبة والت  بلغت  T(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )56.592)

(7.523 .) 

تطبيق التركيز  لقياس تأثير (Simple -Regression)يط (: اختبار الإنحدار البس4-19الجدول)
الحاصلة على للمستشفيات الأردنية الخاصة  )الكلفة( على الزبون في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 

تطبيق ل و،ود أثر عي د لة إحلا ية( 19-4ف  ال،دو. )كما أظارت نتا ج التحلي. الإحلا      

ااادة ا عتمادية الحاللة على  التركير على الربون على الكلفة ف  المستافيات الأردنية اليالة

(  أما معام. التحديد ≥α (0.05( عند مستو  الد لة .R)( )4730إع بلغ معام. الإرتباط  الدولية 

(2R( فقد بلغ )من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن التغير ف  .2240(  أي أن ما قيمتع ).2240 )

الحاللة على ااادة ا عتمادية لة مستو  تطبيق التركير على الربون ف  المستافيات الأردنية اليا

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  .5960) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير الدولية

(  ويؤكد معنوية وعا التأثير 0.596تطبيق التركير على الربون يؤدي إلى ريادة مستو  الكلفة بقيمة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 لإنحدارا

 المتغير المستقل

التركيز على  3.222 2.322 3833

 الزبون
 الكلفة 3.423 3.554 32.533 133
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 T(  كما بلغت قيمة 0.05الة عند مستو  الد لة )(  وو  د37.203المحسوبة والت  بلغت ) Fقيمة 

 (.6.099المحسوبة والت  بلغت )

ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الفرعية الرابعة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

على الزبون  لتطبيق التركيز (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية الخاصة

 .الدولية

لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الخامسة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة

ــق الأســبقيات التنافســية للمستشــفيات الأ  ــا فــي تحقي ــة الخاصــةدعــم الإدارة العلي ــى  ردني الحاصــلة عل

 .شهادة الاعتمادية الدولية

للتحقلق  (Simple -Regression) يتبار وعه الفرضية تم اسلتيدام تحليل. الإنحلدار البسليط 

 ملللن تلللأثير تطبيلللق دعلللم الإدارة العليلللا فللل  تحقيلللق الأسلللبقيات التنافسلللية للمستالللفيات الأردنيلللة الياللللة

 و. أدناهاكما وو مبين ف  ال،د يةالحاللة على ااادة ا عتمادية الدول
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لقياس تأثير تطبيق دعم  (Simple -Regression)(: اختبار الإنحدار البسيط 4-20الجدول)
الحاصلة على  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الوقت( الإدارة العليا في تحقيق الأسبقيات التنافسية

  شهادة الاعتمادية الدولية

 )الوقت( ( تأثير تطبيق دعم الإدارة العليا ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية4-20يوضح ال،دو.)

  إع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية ات الأردنية اليالةللمستافي

تطبيق دعم الإدارة العليا على الوقت ف  المستافيات الأردنية ل الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

لتحديد (  أما معام. ا≥α (0.05( عند مستو  الد لة .R)( )7340اليالة  إع بلغ معام. الإرتباط 

(2R( فقد بلغ )من التغيرات ف  مستو  الوقت ناتج عن التغير .5390(  أي أن ما قيمتع ).5390 )

 βف  مستو  تطبيق دعم الإدارة العليا ف  المستافيات الأردنية اليالة  كما بلغت قيمة در،ة التأثير 

العليا يؤدي إلى ريادة  (  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق دعم الإدارة0.754)

(  150.939المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.754مستو  الوقت بقيمة )

 (. 12.286المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05وو  دالة عند مستو  الد لة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 يةالحر
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الوقت 3.234 3.232 123.232 133 دعم الإدارة العليا 3.224 15.522 3833



108 
  

اس تأثير تطبيق لقي (Simple -Regression)(: اختبار الإنحدار البسيط 4-21الجدول)

الحاصلة  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الكلفة( دعم الإدارة العليا في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 على شهادة الاعتمادية الدولية

تطبيق ل و،ود أثر عي د لة إحلا ية( 21-4ف  ال،دو. ) كما أظارت نتا ج التحلي. الإحلا      

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية دعم الإدارة العليا على الكلفة ف  المستافيات الأردنية اليالة

( فقد 2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .R)( )6360لغ معام. الإرتباط إع ب

( من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن التغير ف  مستو  .405(  أي أن ما قيمتع ).4050بلغ )

  كما الدولية الحاللة على ااادة ا عتمادية تطبيق دعم الإدارة العليا ف  المستافيات الأردنية اليالة

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق دعم الإدارة .7430) βبلغت قيمة در،ة التأثير 

المحسوبة والت   F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.743العليا يؤدي إلى ريادة مستو  الكلفة بقيمة )

المحسوبة والت  بلغت  Tما بلغت قيمة (  ك0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )87.740بلغت )

(9.367.) 

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الكلفة 3.232 3.432 22.243 133 دعم الإدارة العليا 3.243 2.322 3833
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ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الفرعية اليامسة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

لتطبيق دعم الإدارة العليا في  (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة

 .الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية لتنافسية للمستشفيات الأردنية الخاصةتحقيق الأسبقيات ا

لتطبيـق (.α ≤ 4...) الفرضية الرئيسية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصلة علـى  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

  ادة الاعتمادية الدوليةشه

للإ،ابلة علن ولعه الفرضلية تللم اسلتيدام تحليل. الإنحلدار المتعلدد للتحقللق ملن أثلر تطبيلق مبللادئ 

الحاللللة علللى اللاادة إدارة ال،للودة الاللاملة فلل  تحقيللق الللو   التنظيملل  للمستاللفيات الأردنيللة اليالللة 

 (.17-4  كما وو موضح ف  ،دو. )ا عتمادية الدولية

لإيجاد أثر ذو دلالة  (Multiple Regression)تحليل الإنحدار المتعدد (: 22-4جدول )
في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات  إحصائية

 الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدوليةالأردنية الخاصة 

 البيان
R 

 الإرتباط

2R 

 معامل التحديد

F 

 

β 

معامل 

 الإنحدار

T 
Df 

 درجات الحرية

Sig 

 مستوى الدلالة

أثر تطبيق مبادئ إدارة 

الجودة الشاملة في تحقيق 

الولاء التنظيمي 

للمستشفيات الأردنية 

الحاصلة على الخاصة 

 شهادة الاعتمادية الدولية

1.060 2090. 000.406 10935 13.320 

0 

1011 
059 

031 
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ق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو   التنظيم  ( أثر تطبي17-4يوضح ال،دو. )

ي.   إع أظارت نتا ج التحلالحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية للمستافيات الأردنية اليالة

تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو    ستيدام  الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

إع بلغ معام. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية   ت الأردنية اليالةمستافياالالتنظيم  ف  

( فقد بلغ 2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة R)( )761.0الإرتباط 

( من التغيرات ف  مستو  تحقيق الو   التنظيم  ناتج عن التغير 0.579(  أي أن ما قيمتع )579.0)

الحاللة على ااادة ف  المستافيات الأردنية اليالة بادئ إدارة ال،ودة الااملة مستو  تطبيق م ف 

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  0.932) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير  ا عتمادية الدولية

(  0.932يؤدي إلى ريادة مستو  الو   التنظيم  بقيمة )مبادئ إدارة ال،ودة الااملة مستو  تطبيق 

(  وو  دالة عند مستو  الد لة 177.416المحسوبة والت  بلغت ) Fويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 

 (.13.320المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05)

ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الر يسية الثانية  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 على: الفرضية البديلة والت  تنص

لتطبيق مبادئ إدارة الجودة (.α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  الشاملة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

 الدولية
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لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصـلة علـى شـهادة  مشاركة العـاملين فـي تحقيـق الـولاء التنظيمـي للمستشـفيات الأردنيـة الخاصـة

 .الاعتمادية الدولية

للتحقق  (Simple -Regression) يتبار وعه الفرضية تم استيدام تحلي. الإنحدار البسيط 

الحاللللة    للمستالفيات الأردنيلة الياللةملن تلأثير تطبيلق مالاركة العلاملين فل  تحقيللق اللو   التنظيمل

   كما وو مبين ف  ال،دو. أدناه.على ااادة ا عتمادية الدولية

تأثير تطبيق مشاركة لقياس  (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-23الجدول)
ة الاعتمادية الحاصلة على شهادالعاملين في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة 

 الدولية

 

العاملين ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات ( تأثير تطبيق مااركة 4-18) يوضح ال،دو.

  إع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالة

تطبيق مااركة العاملين على الو   التنظيم  ف  المستافيات الأردنية اليالة ل عي د لة إحلا ية

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الولاء التنظيمي 3.213 3.232 133.334 130 مشاركة العاملين 3.254 11.242 3833
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 ≥α( عند مستو  الد لة .R)( )7130  إع بلغ معام. الإرتباط ية الدوليةالحاللة على ااادة ا عتماد

( من التغيرات ف  0.508(  أي أن ما قيمتع ).5080( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )(0.05

مستو  الو   التنظيم  ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق مااركة العاملين ف  المستافيات الأردنية 

(  ووعا يعن  0.924) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير لة على ااادة ا عتمادية الدوليةالحالاليالة 

أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق مااركة العاملين يؤدي إلى ريادة مستو  الو   التنظيم  

الة (  وو  د133.334المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 924..0بقيمة )

 (. 11.547المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05عند مستو  الد لة )

ووللعا يؤكللد عللدم لللحة قبللو. الفرضللية الفرعيللة ا ولللى  وعليللع تللرفض الفرضللية اللللفرية وتقبلل. 

 -:الفرضية البديلة والت  تنص على

 

ة العـاملين فـي تحقيـق لتطبيق مشارك (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 

 .الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة
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لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصــلة علــى شــهادة  ةتــدريب العــاملين فــي تحقيــق الــولاء التنظيمــي للمستشــفيات الأردنيــة الخاصــ

 .الاعتمادية الدولية

للتحقللق مللن  (Simple -Regression) يتبللار وللعه الفرضللية تللم اسللتيدام تحليلل. الإنحللدار البسلليط 

الحالللة عللى تلأثير تطبيلق تلدريب العلاملين فل  تحقيلق اللو   التنظيمل  للمستالفيات الأردنيلة الياللة 

 ف  ال،دو. أدناه.  كما وو مبين ااادة ا عتمادية الدولية

تأثير تطبيق تدريب لقياس  (Simple -Regression) (: إختبار الإنحدار البسيط4-24الجدول)
الحاصلة على شهادة الاعتمادية العاملين في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة 

 الدولية

 

( تأثير تطبيق تدريب العاملين ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات 4-24يوضح ال،دو.)

  إع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عتمادية الدوليةالحاللة على ااادة ا الأردنية اليالة 

تطبيق تدريب العاملين على الو   التنظيم  ف  المستافيات الأردنية اليالة ل عي د لة إحلا ية

 ≥α( عند مستو  الد لة .R)( )7200  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 طالإرتبا

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الولاء التنظيمي 3.253 3.212 132.222 130 تدريب العاملين 3.222 11.222 3833
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( من التغيرات ف  0.519(  أي أن ما قيمتع ).5190( فقد بلغ )2Rام. التحديد )(  أما مع(0.05

مستو  الو   التنظيم  ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق تدريب العاملين ف  المستافيات الأردنية 

(  ووعا يعن  0.975) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية اليالة

أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق تدريب العاملين يؤدي إلى ريادة مستو  الو   التنظيم  بقيمة 

(  وو  دالة عند 138.955المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.975)

 (. 11.788المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05مستو  الد لة )

يؤكللد عللدم لللحة قبللو. الفرضللية الفرعيللة الثانيللة  وعليللع تللرفض الفرضللية اللللفرية وتقبلل. ووللعا 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

لتطبيـق تـدريب العـاملين فـي  (α ≤ 4...) يوجد أثر ذو دلالة احصائية عنـد مسـتوى دلالـة

 .تمادية الدوليةالحاصلة على شهادة الاع تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

 

لتطبيـق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة

الحاصـلة علـى شـهادة  التحسين المستمر في تحقيق الولاء التنظيمـي للمستشـفيات الأردنيـة الخاصـة

 .الاعتمادية الدولية

للتحقلللق ملللن  (Simple-Regression)ر البسللليط  يتبلللار ولللعه الفرضلللية تلللم اسلللتيدام تحليللل. الإنحلللدا

الحالللة عللى  تأثير تطبيق التحسين المستمر ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأردنية اليالة

   كما وو مبين ف  ال،دو. أدناه.ااادة ا عتمادية الدولية
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تطبيق التحسين لقياس تأثير  (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-25الجدول)
الحاصلة على شهادة الاعتمادية المستمر في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة 

 الدولية

 

( تأثير تطبيق التحسين المستمر ف  تحقيق الو   التنظيم  4-25) يوضح ال،دو.

  إع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية للمستافيات الأردنية اليالة

سين المستمر على الو   التنظيم  ف  الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق التح

( (R  إع بلغ معام. الإرتباط الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية المستافيات الأردنية اليالة

(  أي أن ما .3940( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .6270)

تنظيم  ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق التحسين ( من التغيرات ف  مستو  الو   ال0.394قيمتع )

  كما بلغت قيمة الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية المستمر ف  المستافيات الأردنية اليالة

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق التحسين المستمر 0.900) βدر،ة التأثير 

المحسوبة  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.900يم  بقيمة )يؤدي إلى ريادة مستو  الو   التنظ

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الولاء التنظيمي 3.252 3.324 23.232 130 المستمر التحسين 3.233 2.121 3833
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المحسوبة والت   T(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )83.738والت  بلغت )

 (. 9.151بلغت )

ووللعا يؤكللد عللدم لللحة قبللو. الفرضللية الفرعيللة الثالثللة  وعليللع تللرفض الفرضللية اللللفرية وتقبلل. 

 لة والت  تنص على:الفرضية البدي

لتطبيق التحسين المستمر في تحقيق  (α ≤ 4...)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  

 .الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

 

لتطبيـق  (α ≤ 4...) لـةالفرضية الفرعية الرابعة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلا 

الحاصـلة علـى شـهادة  التركيز على الزبون في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

 .الاعتمادية الدولية

للتحقلق  (Simple-Regression)  يتبار وعه الفرضية تم اسلتيدام تحليل. الإنحلدار البسليط

الحاللة  لو   التنظيم  للمستافيات الأردنية اليالةمن تأثير تطبيق التركير على الربون ف  تحقيق ا

   كما وو مبين ف  ال،دو. أدناه.على ااادة ا عتمادية الدولية
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التركيز لقياس تأثير تطبيق  (Simple-Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-26الجدول)
الحاصلة على شهادة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة على الزبون 

 الاعتمادية الدولية

 

ثير تطبيق التركير على الربون ف  تحقيق الو   التنظيم  ( تأ4-26يوضح ال،دو.)

  إع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةاليالة  للمستافيات الأردنية

الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق التركير على الربون على الو   التنظيم  ف  

( (R  إع بلغ معام. الإرتباط حاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةال المستافيات الأردنية اليالة

(  أي أن ما .3000( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05( عند مستو  الد لة .5470)

( من التغيرات ف  مستو  الو   التنظيم  ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق التركير 0.300قيمتع )

  كما بلغت قيمة الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةتافيات الأردنية اليالة على الربون ف  المس

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق التركير على الربون 0.857) βدر،ة التأثير 

بة المحسو  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.857يؤدي إلى ريادة مستو  الو   التنظيم  بقيمة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

Β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

3833 2.433 3.222 
التركيز على 

 الزبون
 الولاء التنظيمي 3.242 3.333 22.515 130
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المحسوبة والت   T(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )55.212والت  بلغت )

 (. 7.430بلغت )

ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الفرعية الرابعة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

لتطبيق التركيز على الزبون  (α ≤ 4...) لةيوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلا 

 الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة

لتطبيق  (α ≤ 4...) الفرضية الفرعية الخامسة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة

الحاصلة على شهادة التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة دعم الإدارة العليا في تحقيق الولاء 

 .الاعتمادية الدولية

للتحقق  (Simple -Regression) يتبار وعه الفرضية تم استيدام تحلي. الإنحدار البسيط 

الحاللة  من تأثير تطبيق دعم الإدارة العليا ف  تحقيق الو   التنظيم  للمستافيات الأردنية اليالة

   كما وو مبين ف  ال،دو. أدناه.ااادة ا عتمادية الدوليةعلى 
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دعم لقياس تأثير تطبيق  (Simple -Regression)(: إختبار الإنحدار البسيط 4-27الجدول)
الحاصلة على شهادة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة الإدارة العليا 

 الاعتمادية الدولية

 

لتنظيم  ( تأثير تطبيق دعم الإدارة العليا ف  تحقيق الو   ا4-27) يوضح ال،دو.

  إع أظارت نتا ج التحلي. الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةللمستافيات الأردنية اليالة 

الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق دعم الإدارة العليا على الو   التنظيم  ف  المستافيات 

( عند .R)( )6460معام. الإرتباط   إع بلغ الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالأردنية اليالة 

( 0.417(  أي أن ما قيمتع ).4170( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05مستو  الد لة 

من التغيرات ف  مستو  الو   التنظيم  ناتج عن التغير ف  مستو  تطبيق دعم الإدارة العليا ف  

 β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير عتمادية الدوليةالحاللة على ااادة ا  المستافيات الأردنية اليالة

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  تطبيق دعم الإدارة العليا يؤدي إلى ريادة 0.937)

المحسوبة والت  بلغت  F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.937مستو  الو   التنظيم  بقيمة )

 لإنحدارمعاملات ا

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

Β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الولاء التنظيمي 3.242 3.412 25.423 130 دعم الإدارة العليا 3.232 2.212 3833
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المحسوبة والت  بلغت  T(  كما بلغت قيمة 0.05الد لة ) (  وو  دالة عند مستو 92.450)

(9.615 .) 

ووعا يؤكد عدم للحة قبلو. الفرضلية الفرعيلة اليامسلة  وعليلع تلرفض الفرضلية الللفرية وتقبل. 

 الفرضية البديلة والت  تنص على:

فـي تحقيـق لتطبيق دعم الإدارة العليا  (α ≤ 4...)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  

 .الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدوليةالولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية الخاصة 

 

للـولاء  (α ≤ 4...)الفرضية الرئيسية الثالثـة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية عنـد مسـتوى دلالـة 

الحاصلة علـى  ةالتنظيمي لدى العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية الخاص

 .شهادة الاعتمادية الدولية

 (Simple -Regression) يتبلللار ولللعه الفرضلللية تلللم اسلللتيدام تحليللل. الإنحلللدار البسللليط 

للتحقللق مللن تللأثير الللو   التنظيملل  لللد  العللاملين فلل  تحقيللق الأسللبقيات التنافسللية للمستاللفيات الأردنيللة 

 و. أدناه.اوو مبين ف  ال،دكما  الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية اليالة
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لقياس تأثير الولاء التنظيمي  (Simple -Regression) (: إختبار الإنحدار البسيط4-28الجدول)
الحاصلة على  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الوقت( لدى العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية

  شهادة الاعتمادية الدولية

 ( تأثير استيدام الو   التنظيم  ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية4-28يوضح ال،دو. )

  إع أظارت نتا ج الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية يات الأردنية اليالةف  المستاف )الوقت(

التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية  ستيدام الو   التنظيم  على الوقت ف  المستافيات 

( عند .R)( )6420إع بلغ معام. ا رتباط  الحاللة على ااادة ا عتمادية الدوليةالأردنية اليالة 

( .4130(  أي أن ما قيمتع ).4130( فقد بلغ )2R(  أما معام. التحديد )≥α (0.05مستو  الد لة 

من التغيرات ف  مستو  الوقت ناتج عن التغير ف  مستو  استيدام الو   التنظيم  ف  المستافيات 

β (0.455  )ر   كما بلغت قيمة در،ة التأثيالحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالة

ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  استيدام الو   التنظيم  يؤدي إلى ريادة مستو  الوقت 

(  وو  دالة عند 90.638المحسوبة والت  بلغت ) F(  ويؤكد معنوية وعا التأثير قيمة 0.455بقيمة )

 (. 9.520المحسوبة والت  بلغت ) T(  كما بلغت قيمة 0.05مستو  الد لة )

 معاملات الإنحدار

درجات 

 لحريةا
F 

2R 

معامل 

 التحديد

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الوقت 3.245 3.413 23.232 133 الولاء التنظيمي 3.422 2.253 3833
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لقياس تأثير الولاء التنظيمي  (Simple -Regression) (: إختبار الإنحدار البسيط4-29الجدول)
الحاصلة على  للمستشفيات الأردنية الخاصة )الكلفة( لدى العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 شهادة الاعتمادية الدولية

 

و،ود أثر عي د لة إحلا ية ( 29-4ف  ال،دو. ) كما أظارت نتا ج التحلي. الإحلا    

الحاللة على ااادة    المستافيات الأردنية اليالة ستيدام الو   التنظيم  على الكلفة ف

(  أما معام. (α≤ 0.05( عند مستو  الد لة .R)( )6730إع بلغ معام. ا رتباط  ا عتمادية الدولية

( من التغيرات ف  مستو  الكلفة ناتج عن .4530(  أي أن ما قيمتع ).4530( فقد بلغ )2Rالتحديد )

الحاللة على ااادة ا عتمادية  نظيم  ف  المستافيات الأردنية اليالةالتغير ف  استيدام الو   الت

(  ووعا يعن  أن الريادة بدر،ة واحدة ف  مستو  0.542) β  كما بلغت قيمة در،ة التأثير الدولية

(  ويؤكد معنوية وعا التأثير 0.542استيدام الو   التنظيم  يؤدي إلى ريادة مستو  الكلفة بقيمة )

(  كما بلغت قيمة 0.05(  وو  دالة عند مستو  الد لة )106.861حسوبة والت  بلغت )الم Fقيمة 

T ( 10.337المحسوبة والت  بلغت.) 

 معاملات الإنحدار

درجات 

 الحرية
F 

2R 

معامل 

 دالتحدي

R 

 الإرتباط

 المتغير التابع

Sig T 

β 

معامل 

 الإنحدار

 المتغير المستقل

 الكلفة 3.223 3.423 132.221 133 الولاء التنظيمي 3.245 13.332 3833
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 ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الر يسية الثالثة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. الفرضية

 البديلة والت  تنص على:

للولاء التنظيمي لدى العاملين  (α ≤ 4...)وى دلالة يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مست

الحاصــلة علــى شــهادة الاعتماديــة  فــي تحقيــق الأســبقيات التنافســية للمستشــفيات الأردنيــة الخاصــة

  .الدولية

لتطبيـق  (α ≤ 4...)الفرضية الرئيسية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالـة  

الحاصـلة  املة في تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنيـة الخاصـةمبادئ إدارة الجودة الش

 .بوجود الولاء التنظيمي على شهادة الاعتمادية الدولية

( إلى نتا ج إيتبار الدور المعد. العي يقوم بع الو   التنظيم  ف  4-30ياير ال،دو. )

 قيات التنافسية.العلاقة ما بين مبادئ ادارة ال،ودة الااملة وتحقيق ا سب
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( لإيجاد أثر ذو Hierarchal Regression( تحليل الإنحدار الهرمي )30-4الجدول )
دلالة إحصائية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأسبقيات التنافسية من 

ة الحاصلة على شهادة الاعتمادي المستشفيات الأردنية الخاصةفي خلال الولاء التنظيمي 
  الدولية

 5نموذج  1نموذج  

T Beta 
مستوى 
 الدلالة

T Beta 
مستوى 
 الدلالة

 التأثيرات المباشرة

تطبيق مبادئ ادارة 
 الجودة

 

 التأثير غير المباشرة

 الولاء التنظيمي

 

13.525 

 

 

 

3.223 

 

38333 

 

2.322 

 

 

 

3.221 

 

3.232 

 

 

 

3.333 

 

3833 

 

 

 

3833 

 0.577 3.254 (2Rقيمة )

 38342 (2Rتغير في )قيمة ال

F 122.222 132.223 

 3833 3833 مستوى الدلالة

تاير البيانات الواردة ف  النموعج الأو. أنع تم دراسة أثر تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة 

ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  اع أنع تم إديا. متغير مبادئ ادارة ال،ودة الااملة كمتغير مستق. يؤثر 

سبقيات التنافسية كمتغير تابم  إع يظار و،ود أثر معنوي لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  ا 

( وو  قيمة معنوية عند 175.896والبالغة ) (Fف  تحقيق الأسبقيات التنافسية  وعلك من يلا. قيمة )

يدعم وعه (  وياير وعا النموعج الى أن وعا التأثير اي،اب  )طردي( و α  (0.05 ≥مستو  الد لة

( على التوال  وو  قيم معنوية عند مستو  0.760( )13.262( والبالغة )T Bالنتي،ة قيم ك. من )
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( من %57.7(. ويظار من النموعج أن مبادئ ادارة ال،ودة تفسر ما نسبتع )α  (0.05 ≥الد لة

 و  قيمة ،يدة.و  R2ا يتلافات الحاللة ف  ا سبقيات التنافسية وعلك وفقاً لقيم معام. التفسير 

وأما بيانات النموعج الثان  ولبيان الدور المعد. للو   التنظيم  ف  العلاقة بين مبادئ إدارة  

ال،ودة الااملة و تحقيق الأسبقيات التنافسية فقد تم إضافة ليغة التفاع. ما بين مبادئ ادارة ال،ودة 

ادئ ادارة ال،ودة من يلا. الو   التنظيم  والو   التنظيم   ووو ما يمث. التأثيرات غير المباارة لمب

وقد تبين ف  وعا و،ود أثر معنوي لليغة التفاع. ما بين مبادئ ادارة ال،ودة  ا سبقيات التنافسية  ف 

(  3.981لليغة التفاع. والبالغة )T وعلك يظار من يلا.  ا سبقيات التنافسية ف   والو   التنظيم 

(  أي أن الو   التنظيم  عد. من تأثير مبادئ ادارة α  (0.05 ≥ لةوو  قيمة معنوية عند مستو  د

كما ياير ال،دو. إلى أن التأثيرات المباارة المستقلة للو     ال،ودة على تحقيق ا سبقيات التنافسية

 التنظيم  بقيت تأثيرات معنوية إي،ابية وفق ما وو مو،ود ف  الأنموعج ا و..

  أي بريادة قدروا 0.624ارتفاعا مقارنة بالأنموعج ا و. اع بلغ  2Rكما س،. معام. التفسير 

ووعا ياير إلى أن التأثيرات المباارة لك. من مبادئ ادارة ال،ودة والو   التنظيم  كمتغيرات  0.047

من ا يتلافات   % 62.4مستقلة  والتأثيرات غير المباارة لليغة التفاع. ما بيناا  تفسر ما نسبتع

  ا سبقيات التنافسية  وعليع يمكن القو. إن متغير الو   التنظيم  يسام ف  تعدي. العلاقة الحاللة ف

 .%4.7معنويا ما بين مبادئ ادارة ال،ودة الااملة وا سبقيات التنافسية بنسبة 
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ووعا يؤكد عدم لحة قبو. الفرضية الر يسية الرابعة  وعليع ترفض الفرضية اللفرية وتقب. 

 لة والت  تنص على:الفرضية البدي

لتطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة  (α ≤ 4...)يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  

الحاصــلة علــى شــهادة الاعتماديــة  فــي تحقيــق الأســبقيات التنافســية للمستشــفيات الأردنيــة الخاصــة

 بوجود الولاء التنظيمي الدولية
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 الخامسالفصل 

 ئج والاستنتاجات والتوصياتالنتا

 

 ( المقدمة4-1)

 النتائج والاستنتاجات المتعلقة بمجالات الدراسة (4-2)

 فرضيات المناقشة ( 4-3)

 التوصيات( 4-4)
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 ( المقدمة4-1)
ة ودفت الدراسة الحالية بيان أثر تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الأسبقيات التنافسي      

الحاللة على ااادة اليالة  بو،ود الو   التنظيم  كمتغير وسيط لعينة من المستافيات الأردنية

ا عتمادية الدولية ف  مدينة عمان. وقد أحدثت الدراسة ،ملة من التساؤ ت  وقدمت أيضا فرضيات 

كلات تعلقت بطبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة. وتوللت إلى عدة نتا ج ساومت ف  ح. ما

 الدراسة والإ،ابة عن تساؤ تاا وفرضياتاا.

  إدارة الجودة الشاملة ( النتائج والاستنتاجات المتعلقة بمجالات الدراسة4-2) 

أظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات ( السابق فقد 2-4بالنظر الى ال،دو. )

( وبمستو  4.10ة الأولى بمتوسط حساب  )المعيارية أن م،ا. التركير على الربون قد احت. المرتب

إدارة على تطبيق مبادئ اليالة مرتفم الأومية. ووعا يد. على حرص الإدارة ف  المستافيات الأردنية 

نتاج ما يرغب فيع والحرص على أال،ودة الااملة والت  من  وماا التركير على الربون من يلا. تقديم وا 

ثق العلاقة بين الموردين والمستثمرين ويعرر التنافسية مما يساعد رضاه  فالتركير على الربون يدعم ويو 

 حتفاظ بالعملا  وتلبية احتيا،اتام وتحقيق رضاوم. على الإ

وتمام من قب. إوناك والت  أظارت ( 2008دراسة قندي. )اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج وقد 

 .يا بال،ودةبالتركير على الربا ن والترام الإدارة العل اللناعية المناآت

مرتفم وبمستو  ( 3.73)الأييرة بمتوسط حساب   الو   التنظيم  المرتبةم،ا. بينما احت. 

بأن يكون اعور تاتم باك. قلي. اليالة الأومية. ووعا يد. على أن إدارة المستافيات الأردنية 
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العاملين للدفاع عناا  يدعم الإنتما  للمستافيات ويا،م الو   التنظيم إع أن  .العاملين لدياا إي،اب 

 والعم. بدقة وتفان  من أ،. تحقيق أوداف العم. .

 مشاركة العاملينمجال 

( 1أظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة )

 راحة"والت  تنص على أن: "تحرص إدارة المستافى على إعطا  فرلة للعاملين لإبلدا  ارا ام بل

،ا ت ف  المرتبة الأولى وبمستو  مرتفم. ويمكن أن يعر  علك الى أن الإدارة ف  المستافيات 

تنمية الأفكار والإبتكار وتا،عام على تاتم باك. كبير ف  العاملين فتمنحام فرلة اليالة الأردنية 

اتفقت هذه النتيجة  طا .الإبداع وتمنحام فرلة إبدا  ا قتراحات العي يساوم ف  استمرارية الن،اح والع

أن ال،ودة الااملة عنلر مام ي،ب الأيع  والتي أظهرت( 2012، عمران وسعدل مع نتائج دراسة )

 ج0بع وتطبيقع لتحسين ا نتا

( والت  تنص على أن: "تحرص إدارة المستافى على مااركة العاملين ف  اتياع 6وأما الفقرة )

. ووعا يد. على أن مرتفم الأوميةبالمرتبة الأييرة وبمستو  القرارات المتعلقة بأعمالام" فقد ،ا ت 

اراك العاملين ب،ميم إليس لدياا الإدراك الكاف  لفاعلية اليالة الإدارة ف  المستافيات الأردنية 

إع أن مد  مساوماتم يساوم ف  تطوير أدا  الماام المتعلقة بأعمالام مستوياتام ووظا فام ف  

 المنظمات باك. ممير.
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 التدريبمجال 

( 7أظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  ولعا الم،لا. أن الفقلرة )

والتلللل  تللللنص علللللى أن: "حللللرص إدارة المستاللللفى علللللى تقللللديم دورات تدريبيللللة متعللللددة لتطللللوير قللللدرات 

أن الإدارة فلللل  العللللاملين" ،للللا ت فلللل  المرتبللللة الأولللللى وبمسللللتو  مرتفللللم. ويمكللللن تفسللللير وللللعه النتي،للللة بلللل

تالتم بعقلد اللدورات والملؤتمرات التدريبيلة وعللك يعلود لأوميتالا ودورولا فل  الياللة المستافيات الأردنية 

 تحسين الأدا  التنظيم  وف  رفم مستو  دقة وكفا ة العمليات ا دارية.

ين و،لود علاقلة بلوالتي أظهرت ( 2013ة )بويلوة وبن قرينلاتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

  0تطبيق إدارة ال،ودة الااملة والو   التنظيم 

( والت  تنص على أن: "يتم ايتيار العاملين بدقة لك. دورة تدريبية حسب 12أما الفقرة )

  الأمر العي يد. على أن الإدارة ف  رتفم الأوميةاحتيا،اتام" فقد ،ا ت بالمرتبة الأييرة وبمستو  م

من حيث عدم ربطاا مم دركة باك. كاف أومية الدورات التدريبية غير م اليالة المستافيات الأردنية

ربطاا بالعمليات والقرارات الإدارية المتعلقة بالتعيين  والت   حا،ات العاملين ف  المنظمة  وأيضا عدم

 من اأناا ريادة القدرة الأدا ية وتعرير كفا ة المستافيات.

 التحسين المستمرمجال 

( والت  16)ات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة تد. نتا ج تحلي. المتوسط

تنص على أن: "تا،م إدارة المستافى العاملين باستيدام اساليب متعددة من أ،. تحسين أدا  العم. 

باك. دا م" ،ا ت ف  المرتبة الأولى وبالمستو  المرتفم. ويمكن أن يعر  علك إلى أن الإدارة ف  

تطبيق مباد  إدارة ال،ودة الااملة والت  من ضمناا التنوع  تحرص علىاليالة ت الأردنية المستافيا
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ف  الأساليب المستيدمة لضمان استمرارية الأدا  وتنفيع الوا،بات والماام باك. كام. ف  الوقت 

 .قب من اوتمام ( والت  أظارت أن وناك2008قندي. )اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة  المحدد.

 متفاوتة. ومستويات إي،ابية بدر،ات وتم تطبيقاا الااملة  ال،ودة إدارة نظام بمتغيرات المناآت

( والت  تنص على أن: "ت،ري إدارة المستافى المسوحات اللارمة لأرا  20ا  أن الفقرة )    

ر  علك إلى ويعمرتفم. بمستو  و ،. تحسين اليدمة المقدمة" ،ا ت بالمرتبة الأييرة أالمستفيدين من 

تاتم باك. قلي. بعم. تقييم دوري للمستفيدين من اليالة أن المديرين ف  المستافيات الأردنية 

ريادة  مما يساعد ف اليدمات المقدمة والت  من اأناا تفادي الأيطا  الت  يتم الوقوع باا ومعال،تاا 

 المستافيات. الو   التنظيم  لد  المستفيدين وتحقيق أسبقية تنافسية عن غيروا من

 دعم الإدارة العليامجال 

فقد بينت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. على أن 

( والت  تنص على أن: "تسعى إدارة المستافى إلى بنا  سمعة بين المرضى وعويام  على 32الفقرة )

ويمكن أن يعر  علك إلى أن الإدارة ف  المرتفم. أناا تتمير بال،ودة" ف  المرتبة الأولى وبالمستو  

تاتم بأن تكون السمعة الت  تؤيع عناا ،يدة فتقوم بالإوتمام بالمرضى  اليالة المستافيات الأردنية

  وتقديم اليدمة اللارمة لام لضمان استمرارية تعاملام وعودتام إلى المستافى.

أوم عام. ف  تطبيق  الت  أظارت أنو  Keer (2003)اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة 

 0إدارة ال،ودة الااملة ف  المنظمات وو دعم الإدارة العليا

( والت  تنص على أن: "تحرص ادارة المستافى على ايتيار الميتلين ف  24و،ا ت الفقرة )

إلى  . ويمكن أن يعر  علكرتفمتقديم اليدمات للحفاظ على مستو  ال،ودة" بالمرتبة الأييرة وبمستو  م
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دون المستو  المطلوب  وليس لدياا القدرة اليالة أن اليدمات الت  تقدماا المستافيات الأردنية 

على تحقيق رضا العملا  فاليدمة المقدمة   تحقق رغباتام ومتطلباتام و  تاتم بالوقت الكافية 

 والسرعة وال،ودة المطلوبة.

 التركيز على الزبونمجال 

( 38لمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة )أظارت نتا ج تحلي. ا    

يقوم المستافى بالعم. على ح. المااك. الت  توا،ع المرضى بالسرعة الممكنة" "والت  تنص على أن: 

،ا ت ف  المرتبة الأولى وبالمستو  المرتفم. ويعر  علك إلى أن إدارة المستافيات تاتم باك. كبير 

ى فتل،أ إلى إنتاج وتقديم ما يلرم المريض بسرعة وبساولة بادف ضمان و  ع واستمرارية بالمرض

والت  أظارت أن تطبيق  ( (Shamsuddin, 2014اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة تعاملع معام.

 إدارة ال،ودة الااملة يساوم بتحقيق رضا المرضى ورضا العاملين.

على أنع: "يقوم المستافى بمتابعة حالة المريض بعد يرو،ع من ( والت  تنص 36إ  أن الفقرة )

. ويمكن أن يعر  علك إلى أن الإدارة ف  رتفم" قد ،ا ت بالمرتبة الأييرة وبمستو  مىالمستاف

اتم باك. قلي. بالمرضى بعد يرو،ام من المستافى  والعي من اأنع اليالة ت المستافيات الأردنية

 قدراتاا التنافسية ف  السوق. وتعرر أدا ااية وولفات تضمن استمرارية يقدم إستراتي،يات تطوير أن 

  



133 
  

 المحور الثاني: الأسبقيات التنافسية

 المجال الأول: الوقت

فقد أظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة 

لى ان ين،ر العام. عملع بدقة من المرة ( والت  تنص على أن: "تحرص إدارة المستافى ع47)

ا ولى" ،ا ت ف  المرتبة الأولى وبالمستو  المرتفم ويمكن أن يعر  علك إلى أن الإدارة ف  

تعط  اوتماماً واضحاً على أن،ار الأعما. بدقة وبالوقت المطلوب فا  اليالة المستافيات الأردنية 

  والت  من اأناا تحديد موقعاا ف  السوق وتحسينع.تبن  أكثر عدد من الأسبقيات التنافسية تاتم ب

والت  اظارت أن منظمات   (Russell & Millar, 2014)اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة

اللناعة التحويلية تمتار بأسبقيات تنافسية عالية وعلك نتي،ة للتطبيقاا ل،ميم استراتي،يات العنالر 

 .سليم على الوقتالتوالت  من أوماا التنافسية المامة 

( والت  تنص على أن: "تعم. إدارة المستافى على تقديم برامج مكثفة 45كما ،ا ت الفقرة )

. ووعا يد. على أن رتفم،. رفم كفا ة العاملين بأقلر وقت ممكن" بالمرتبة الأييرة وبمستو  مأمن 

عقد المؤتمرات و والدورات تاتم باك. قلي. بتقديم البرامج اليالة الإدارة ف  المستافيات الأردنية 

ن،ار الأعما. بدقة وسرعة  يحقق  ممااللارمة والت  من اأناا تطوير كفا ة وماارة العاملين فياا وا 

  معايير ال،ودة.

 الكلفةمجال 

وأظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة 

إدارة المستافى على ترايد استغلا. مواردوا المتاحة بما ييفض ( والت  تنص على أن: "تحرص 50)
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الكلفة مقارنة بالمنافسين"  قد ،ا ت ف  المرتبة الأولى وبالمستو  المرتفم ووعا يد. على أن الإدارة ف  

تحرص على تحقيق أسبقيات تنافسية من يلا. ما تتبعع من اليالة المستافيات الأردنية 

كلفة لعلك فإن المستافيات تقوم بتحديد الأسعار التنافسية ف  السوق من يلا. إستراتي،يات متعلقة بال

 الضبط المستمر للتكاليف.   

تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف  والت  أظارت أن  ((Paul ,2004اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة 

 المنظمات الحكومية أمر سا. إعا تم توفير متطلبات تطبيقع. 

( والت  تنص على أن: "ان قدرة المستافى على يفض الكلفة تمكنع من 49قرة )إ  أن الف

. رتفمسعار المناسبة للربا ن بايتلاف ،نسياتام" ،ا ت ف  المرتبة الأييرة وبالمستو  المتقديم الأ

يتلاف ال،نسية تعط  أسعاراً ميتلفة عناا تبعاً لإاليالة فيبدو أن الإدارة ف  المستافيات الأردنية 

التكلفة المناسبة إعا طبقت بالاك. المطلوب  أن علك ف  أغلب الأحيان تكون غير مناسبة للربا ن  إعل

 تعد أداة تنافسية وتحقق ربحية أعلى ف  السوق.

 المحور الثالث: الولاء التنظيمي

وقد أظارت نتا ج تحلي. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ف  وعا الم،ا. أن الفقرة 

" ،ا ت ف  يتعام. الر يس مم المرؤوس ف  المستافى باحترام متباد.والت  تنص على أن: "( 63)

. ووعا يد. على أن الإستراتي،يات المتبعة ف  المستافيات الأردنية مرتفم المرتبة الأولى وبمستو 

لتنظيمية تادف إلى تحقيق الو   التنظيم  للمنظمة من يلا. إلتراماا بسلوكيات المواطنة ا اليالة

  القا مة على الإحترام المتباد. الت  تلرم العام. بالمسؤولية ات،اه عملع.
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وناك علاقة والت  أظارت أن  ((Jeamoon ,2000اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة 

سلبية بين الو   التنظيم  وك. من الإ،ااد الوظيف  والرغبة ف  ترك العم. نتي،ة المستو  المنيفض 

 .التنظيم  من الو  

ان نظام الرواتب والحوافر العي يقدمع المستافى يعتبر " والت  تنص على أن: (61)إ  أن الفقرة 

. ويعر  علك إلى أن وناك رتفم،ا ت بالمرتبة الأييرة وبمستو  م مغريا مقارنة بما يقدمع المنافسون"

ف   لى ااادة ا عتمادية الدوليةالحاللة ع الأردنية اليالةقلوراً واضحاً من قب. إدارة المستافيات 

ياعر بعدم  عليع مم العام.  لعلك العام. تحقيق الو   التنظيم  لاا فا    تلترم بما يتم الإتفاق

 الأمان ويفض. عدم البقا  ف  المنظمة.

 ات( مناقشة الفرضي4-3) 
إدارة الجودة  مناقشة الفرضية الرئيسية الاولى: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق مبادئ

الشاملة )مشاركة العاملين، التدريب، التحسين المستمر، التركيز على الزبون، ودعم الإدارة العليا( 

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  الأردنية الخاصةفي تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات 

 (.α ≤ ...4) عند مستوى دلالة الدولية

ستيدام تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة لإ و،ود أثر عي د لة إحلا ية أظارت نتا ج التحلي. الإحلا  

تقوم بتطبيق  اليالة ويمكن أن يفسر علك بأن المستافيات الأردنيةالأسبقيات التنافسية. ف   الااملة

لترام العملا .   مباد  إدارة ال،ودة الااملة بادف تحقيق أسبقيات تنافسية ف  السوق لكسب و   وا 

والت  أظارت أن المبادئ الت  تعتمد علياا إدارة ال،ودة  ((Jun, 2006لنتي،ة مم دراسة اتفقت وعه ا

  .وتمكينام وظيفيا عاملينالااملة تتمث. ف  العم. ال،ماع  التعاون  وتدريب وتطوير ال
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مناقشة الفرضية الفرعية الاولى: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق مشاركة العاملين 

الأردنية الخاصة الحاصلة على شهادة الاعتمادية سبقيات التنافسية للمستشفيات في تحقيق الأ

 الدولية

 .(α≤ ...4عند مستوى دلالة )

ف  تحقيق  تطبيق مااركة العاملينل أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

ات اليالة الأردنية يإلى أن المستاف وعلك يعود. اليالة المستافيات الأردنيةف   الأسبقيات التنافسية

تمتار بتطبيق مباد  ال،ودة الااملة بدايلاا فتحرص على العم. بروح الفريق وتمكين العاملين  

 لضمان مااركتام ف  العم. ولضمان الترامام وو  ام التنظيم  .

تحقيق لعاملين في حصائية لتطبيق تدريب امناقشة الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة ا

عند  الأردنية الخاصة الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدوليةالأسبقيات التنافسية للمستشفيات 

 .(α ≤ 4...) مستوى دلالة

ف  تحقيق  تطبيق تدريب العاملينل أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

المستافيات اليالة الأردنية  وعلك يعود إلى أن  اليالة يةالمستافيات الأردن الأسبقيات التنافسية ف 

سبقيات على تدريب العاملين وعلك بادف ترويدوم بالماارات والمعارف اللارمة لتحقيق الأ رترك

 التنافسية ف  السوق وضمان أفض. أدا  وب،ودة عالية.

ق التحسين المستمر في مناقشة الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبي

 الأردنية الخاصة الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدوليةتحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات 

 . (α ≤ 4...) عند مستوى دلالة
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ف   تطبيق التحسين المستمرل أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

. وعلك يعود إلى أومية التحسين المستمر ف  اليالة الأردنيةف  المستافيات  الأسبقيات التنافسية

المستافيات والعي ياك. أوم عوام. تعظيم الربحية والميرة التنافسية وتحقيق الأوداف والولو. إلى 

 ن،احات متتالية أرلية العي يعود على المستافيات بالأرباح وضمان فعاليتاا وسمعتاا ف  السوق.

ة الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق التركيز على الزبون مناقشة الفرضية الفرعي

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  الأردنية الخاصةفي تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات 

 . (α ≤ 4...) عند مستوى دلالةالدولية

 ف على الربون  تطبيق التركيرل أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

  وعلك يعود إلى أن المستافيات اليالة الأردنية اليالة ف  المستافيات الأردنيةالأسبقيات التنافسية 

الو،اة الر يسية للتركير من يلا. تو،يع عمليات إدارة ال،ودة الااملة لتناسب  الربون،ع. على تعم. 

يد ،ودة اليدمة والعمليات وبي ة العم. متطلبات الربون وتحقيق رضاه  وعلك نظراً لأوميتع ف  تحد

 لكوناا الأطراف الر يسية الت  تقدم اليدمة ف  المستافيات اليالة الأردنية. 

الفرضية الفرعية الخامسة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق دعم الإدارة العليا في تحقيق 

عند  ى شهادة الاعتمادية الدوليةالأردنية الخاصة الحاصلة علالأسبقيات التنافسية للمستشفيات 

 . (α ≤ 4...) مستوى دلالة

الأسبقيات  ف  تطبيق دعم الإدارة العليال أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية

ف  المستافيات اليالة الأردنية وعلك يعود إلى الإدارة ف  المستافيات الأردنية اليالة التنافسية 
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تحقيقاا للميرة مما يساعد المنظمات ف  دارية الت  تعيق تقدماا تحديات والماكلات الإال تاتم بوا،اة

 التنافسية والأدا  التنظيم .

( والت  أظارت أن المبادئ (Jun, Cai & Shin ,2006اتفقت وعه النتي،ة مم نتا ج دراسة

وتدريب وتطوير العاملين  الت  تعتمد علياا إدارة ال،ودة الااملة تتمث. ف  العم. ال،ماع  التعاون 

 .وتمكينام وظيفياً 

مناقشة الفرضية الرئيسية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة 

الحاصلة على شهادة الاعتمادية  الأردنية الخاصةالشاملة في تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات 

 (.α ≤ 4...) عند مستوى دلالةالدولية 

أثر عو د لة احلا ية لتطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة ف  تحقيق الو   أظارت النتا ج و،ود 

وعلك يعود إلى أن  (. α ≤ 0.05) عند مستو  د لةاليالة التنظيم  للمستافيات الأردنية 

تحقيق الااملة والت  من اأناا  إدارة ال،ودة تركر على تطبيق مباد المستافيات اليالة الأردنية 

من الضروري على ،ميم العاملين ف  المستافيات أن يلترموا بيطة حيث أنع   و   والترام العاملين

إدارة ال،ودة الااملة العي يساوم ف  تحقيق ن،اح وأوداف المستافيات اليالة الأردنية  كما  أن 

طبيعياً من عملام  حيث  ا لترام يمكن العاملين من استيعاب ثقافة ال،ودة الااملة العي ي،علاا ،ر اً 

أن الترام العاملين يحتاج إلى الدعم من الإدارة العليا  مما يساوم ف  تحم. العاملين المسؤولية ت،اه 

أعمالام  وأيضاً يساعد ف  إحداث التغييرات الإي،ابية ويلق بي ة وظيفية ،ماعية تطبق مبادئ إدارة 

    ج المر،وة.ال،ودة الااملة وتكثف ال،اود للحلو. على النتا
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مناقشة الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق مشاركة العاملين في  

عند الأردنية الخاصة الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية تحقيق الولاء التنظيمي للمستشفيات 

 .(α ≤ 4...)مستوى دلالة 

تطبيق مااركة العاملين ل عي د لة إحلا ية ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر 4كأظارت نتا

. وعلك يعود إلى حرص المساتفيات الأردنية اليالة الو   التنظيم  ف  المستافيات الأردنية ف 

على مااركة ،ميم العاملين فياا بالعم. وتدريبام وترويدوم بالمعارف والماارات اللارمة لأدا  اليالة 

مما يريد  الربحية وبالتال  تحقيق أسبقيات تنافسية ف  السوق وتعظم عالية العم. بلورة تحقق ،ودة

 من و  ام ت،اه للمستافيات.

 اتفقت وعه النتني،ة مم نتا ج دراسة 

الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق تدريب العاملين في تحقيق الولاء 

 عند مستوى دلالة على شهادة الاعتمادية الدوليةالحاصلة  الأردنية الخاصةالتنظيمي للمستشفيات 

(...4 ≥ α). 

الو   التنظيم  ف   ف تطبيق تدريب العاملين ل أثر عي د لة إحلا ية أظارت النتا ج و،ود

ويمكن أن يعر  علك إلى أن الإدارة ف  المستفيسات اليالة الأردنية اليالة  المستافيات الأردنية

 ان و  ام التنظيم  لمنظمتام.تاتم بتدريب العاملين لضم
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الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق التحسين المستمر في تحقيق الولاء 

 عند مستوى دلالة الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية الأردنية الخاصةالتنظيمي للمستشفيات 

(...4 ≥ α). 

 و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق التحسين المستمرإع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   

وتمام الإدارة ف  المستافيات إ  وعلك يعود إلى  اليالة الو   التنظيم  ف  المستافيات الأردنية ف 

مما ينعكس  اليالة بعمليات التحسين المستمر وعلك لتعظيم الأرباح وتحقيق الأسبقيات التنافسية

 املين فياا  وبالتال  يساوم ف  ريادة الو   التنظيم .بالفا دة على الربا ن والع

الفرضية الفرعية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق التركيز على الزبون في تحقيق 

 .(α ≤ 4...) عند مستوى دلالةالخاصة الولاء التنظيمي للمستشفيات الأردنية 

 ف ي د لة إحلا ية لتطبيق التركير على الربون إع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر ع

وتمام المستافيات اليالة بتحقيق إ  وعلك يفسر اليالة الو   التنظيم  ف  المستافيات الأردنية

 الو   التنظيم  لاا من يلا. التراماا ب،ودة اليدمات الت  تقدماا والتراماا بالوقت والدقة ف  العم.

باعتبار التركير على الربون من أوم ما يستند عليع تطبيق إدارة ال،ودة  الحفاظ على الربا ن  من أ،.

الااملة  فاوتمام المستافيات بربا ناا وكيفية تحقيقاا لرغباتام يرتبط بال،اود المبعولة ف  المحافظة 

 على الربا ن والقدرة ف  الإست،ابة السريعة لحا،اتام ورغباتام المتغيرة باستمرار  فضلًا عن تقديم

 يدمات ترض  إحتيا،ات الربا ن.
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الفرضية الفرعية الخامسة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتطبيق دعم الإدارة العليا في تحقيق 

عند مستوى  الحاصلة على شهادة الاعتمادية الدولية الأردنية الخاصةالولاء التنظيمي للمستشفيات 

 .(α ≤ 4...) دلالة

الو    ف  ا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبيق دعم الإدارة العلياإع أظارت نتا ج التحلي. الإحل

الى المساعدة والدعم العي تقدمع الإدارة العليا اليالة  وعلك يعود  الأردنية التنظيم  ف  المستافيات

المتمثلة ف  إاراك العاملين ف  عمليات لنم القرار والتعاون وتباد. اليبرات والمعلومات الت  من 

 اا أن تمكن العام. من عملع وتحسين كفا تع وقدراتع الوظيفية.اأن

الفرضية الرئيسية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية للـولاء التنظيمـي لـدى العـاملين فـي تحقيـق 

 .(α ≤ 4...)عند مستوى دلالة الخاصة الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية 

لد  العاملين ف   لو   التنظيم ل  و،ود أثر عي د لة إحلا ية إع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا 

أن الو   التنظيم  يقوم  على   وعلك يعوداليالة ف  المستافيات الأردنية تحقيق الأسبقيات التنافسية

بداعا وأكثر فاعلية ف   على تعرير الإرتباط النفس  للعام. بمكان عملع العي ي،علع أكثر عطا ا وا 

نتا ج الأدا  التنظيم   حيث أنع كلما ارتبط العام. بالمستافى العي يعم. باا و،دانيا  تحقيق أفض. 

كان لعلك أثار اي،ابية على اليدمات الت  يقدماا للربا ن وعلك بالتال  يؤدي إلى تحقيق الأسبقيات 

 التنافسية من يلا. مستو  الأدا  العال  المقدم للربا ن الناتج عن و   العاملين. 
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رضية الرئيسية الرابعة: لا يوجـد أثـر ذو دلالـة احصـائية لتطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة فـي الف

بوجود الولاء التنظيمي عند مسـتوى دلالـة  الخاصة تحقيق الأسبقيات التنافسية للمستشفيات الأردنية 

(...4 ≥ α.) 

الااملة  ق مبادئ إدارة ال،ودةإع أظارت نتا ج التحلي. الإحلا   و،ود أثر عي د لة إحلا ية لتطبي

إلى الآثار الإي،ابية لمبادئ إدارة وعلك يعود بو،ود الو   التنظيم .  ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية

ال،ودة الااملة والمتمثلة ف  )مااركة العاملين  التدريب  التحسين المستمر  التركير على الربون  دعم 

ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية وعلك من يلا. و،ود الو   التنظيم   الإدارة العليا( الت  أثبتت فاعليتاا

كعام. مام لتحقيق تلك الأسبقيات مما يعود على المستافيات إي،ابيا ف  تحقيقاا للميرة التنافسية 

 العالية مقارنة مم منافسياا من المنظمات اللحية.  

  ( التوصيات:4-4)

 -ول  بما يل :ت االدراسة فإنبنا  على النتا ج الت  توللت إلياا ا

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالة تضرورة الترام الإدارة ف  المستافيا-1

 تياع القرارات المتعلقة بأعمالام.ابإاراك ،ميم العاملين ف  عمليات 

أن  دية الدوليةالحاللة على ااادة ا عتما الأردنية اليالةي،ب على الإدارة ف  المستافيات -2

ي،ابية تفيد مسار العم..  تا،م العاملين على إناا  ،لسات معينة وعلك من أ،. توليد أفكار ،ديدة وا 

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالةضرورة استفادة الإدارة ف  المستافيات -3

 بمضامين الدورات التدريبية الت  يتم عقدوا.
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 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالة. الإدارة ف  المستافيات الإوتمام من قب-4

 بايتيار الدورات التدريبية بما يتناسب مم احتيا،ات العاملين. 

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالةالتركير من قب. الإدارة ف  المستافيات -5

  رل  الربا ن وعلك من أ،. تحسين اليدمة المقدمة باستمرار.على إ،را  المسوحات اللارمة 

الحاللة على  الأردنية اليالةالتأكيد على و،ود يطة واضحة لمعايير ال،ودة داي. المستافيات  -6

 وضرورة الإلترام باا. ااادة ا عتمادية الدولية

 ااادة ا عتمادية الدولية الحاللة على الأردنية اليالةريادة الترام الإدارة ف  المستافيات -7

 بالمواعيد المحددة المقدمة للربا ن وعلك لتقلي. وقت الإنتظار.

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالةضرورة الترام الإدارة ف  المستافيات -8

 حفاظ على مستو  ،ودة اليدمات المقدمة.لالميتلين عوي الكفا ات والماارات ل رايتياب

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالةضرورة الترام الإدارة ف  المستافيات -9

 ،. رفم كفا ة العاملين بأقلر وقت ممكن.أبتقديم برامج مكثفة من 

 الحاللة على ااادة ا عتمادية الدولية الأردنية اليالةضرورة الترام الإدارة ف  المستافيات -10

 .يتلاف ،نسياتاماالمناسبة للربا ن بسعار بتقديم الأ

ضرورة الإستغنا  عن الطرق التقليدية لمنظماتنا اللحية والسع  نحو غرس ثقافة ،ديدة تتناسب -11

 ومتطلبات إدارة ال،ودة الااملة مث. )إاراك العاملين ف  ميتلف القرارات(. 
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 ةأولًا: المراجع العربي

دارة ال،ودة الااملة إمكانية تطبيق "إ (.2012عبدالرحمن )  راحمد وا يت ادريس  ،عفر واحمد -1

ير،ات والحلو. على م،. التحسين المستمر وضمان ،ودة الأعلى يدمات التعليم العال  من 

 .62-39( 2)  3الم،لد   مجلة امارباك، "ا عتمادية

 دار ،اينة للنار والتوريم  عمان: الأردن. استراتيجيات التسويق،(. 2007) البكري  ثامر -2

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات/المستشفى العمومي (. 2013بك   اسماعي.  )-3

باح  ورقلة  ،امعة قالدي مر ،   )رسالة ما،ستير غير مناورة(بورقلة )محمد بوضياف( دراسة حالة

 ال،را ر.

إدارة ال،ودة الااملة وأثروا على سياسات التنافسية ف  المؤسسات "(. 2006بن عيا   عمار)-4

المنافسة وا ستراتي،يات التنافسية للمؤسسات  الملتقى الدولي الرابع حول: " اللناعية ال،را رية

   ال،را ر.اللناعية يارج قطاع المحروقات ف  الدو. العربية

إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحية (. "2006ن نافلة  قدور ومرريق  عااور )ب-5

   ورقة بحثية ف  الملتقى الوطن  ال،را ري: ال،را ر.في المستشفيات"

أثر تطبيق مبادئ إدارة ال،ودة الااملة على الو   "(. 2.13بويلوة  باديس  بن قرينة  محمد  )-4

،امعة قالدي   مجلة الباحث يدانية ف  محطة تكرير النفط بسكيكدة  ال،را ر" دراسة م –التنظيم  

 .116-1.3  3الم،لد  ،رمرباح  ال،را 
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 – (. بعنوان "مبادئ ال،ودة الااملة وأثروا ف  تحقيق الأسبقيات التنافسية2..2ال،اسم   باسم )-2

 الم،لد العراق   الإدارية والإقتصادية مجلة القادسية للعلومالديوانية"   نسيج ملنم ف  دراسة ميدانية

2 (2  )32-21. 

أثر الاستراتيجيات التنافسية في تعزيز الأداء الاستراتيجي للمنظمات (. 2005ال،بوري  أحمد )-8

مناورة(   غير ما،ستير رسالة)  الصغيرة دراسة ميدانية لبعض شركات القطاع الخاص في الموصل

  ،امعة المول.  العراق.

دار الألحاب للنار  ،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربوية (.6..2) يالد بن سعد   ال،ضع-2

 : الرياض.والتوريم

دار وا . للنار   إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقات. )2..2،ودة  محفوظ أحمد )-.1

 : عمان. والتوريم

  رين والمعلمين في المدارسالعمل والالتزام الوظيفي لدى المدي قيم(. 2006محمد ) حمادات -11

 : عمان. دار ومكتبة الحامد للنار والتوريم

العلاقة بين الحرية الأكاديمية والولاء التنظيمي لدى أعضاء هيئة (. 2008حمدان  دانا لطف  )-12

)رسالة ما،ستير غير مناورة(  ،امعة الن،اح الوطنية  نابلس    التدريس في الجامعات الفلسطينية

 فلسطين. 

 : عمان.    دار المسيرة للنار والتوريم ،(. إدارة الجودة الشاملة2..2حمود  يضير كاظم )-13
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"تاييص واقم تطبيق إدارة ال،ودة الااملة ف  المستافيات الأردنية (. 2..2)الحوري  فالح  -16

(  1)  12   الم،لدمجلة علمية محكمة" دراسة ميدانية على عينة من المستافيات اليالة  البلا ر

0.. 

(. "الو   التنظيم   وعلاقتع بالرضا الوظيف  لد  2009يليفات  عبد الفتاح والملاحمة  منى )-15

  الم،لد اليامس مجلة جامعة دمشقأعضا  وي ة التدريس ف  ال،امعات اليالة الأردنية". 

 . 290(  4-3والعارون  )

ملة بين النظرية والتطبيق ف  القطاع "مفاوم إدارة ال،ودة الاا (.1224)اليواص  أحمد مرس   -16

 ...3(  1  )3 الم،لد  مجلة الدراسات المالية والتجاريةاللناع  بالمملكة العربية السعودية"  

طروحة دكتوراه غير )أ ،على العاملين والإدارة الإدارة بالمشاركة وأثرها .(2009)الرفاع   محمد -12

 ريطانيا.ب    ،امعة سانت كليمانس العالمية(مناورة

إثرا  للنار   دار إدارة الموارد البشرية، مدخل استراتيجي تكاملي(. 9002) السالم  مؤيد-18

 : الأردن.والتوريم

  دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة (.2.12)السامرا    بروان الدين -19

  .  ية للتعليم العال  الأكاديمية العربية البريطان(رسالة ما،ستير غير مناورة)

(. "أثر تطبيق مفاوم إدارة ال،ودة الااملة ف  التمير التنظيم  ف  2008السعودي  موسى ) -20

 .53(  3  )4  الم،لد المجلة الأردنية في إدارة الأعمالالبنوك الت،ارية العاملة ف  الأردن"  
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 أعضـاء لدى بينهما والعلاقة يالوظيف والرضا المهني الانتماء مستوى(. 2004انتلار ) سلامة -21

 الن،اح الوطنية  ،امعة  (مناورة غير ما،ستير رسالة) ،الفلسطينية الجامعات في التدريسية الهيئة

  فلسطين. س نابل

دور معلومات نظام إدارة التكلفة المتكاملة ف  دعم الأسبقيات "(. 2010الاعبان   لالح )-22

مجلة جامعة الانبار ، "ارطة الأدا  والربحية  بحث مناورالتنافسية داي. الاركات واعادة رسم ي

 .260-240  (5)  3 الم،لد  للعلوم الاقتصادية والادارية

ع دراسة اثر بعض عوام. البي ة اليار،ية ف  أسبقية الإبدا"(. 2010لالح  ما،د محمد  )-23

مجلة تكريت للعلوم الإدارية   "سمنت الاماليةاستطلاعية لأرا  المدرا  ف  الاركة العامة للإ

 .15-10  (6)  18الم،لد   والاقتصادية

"إدارة ال،ودة الااملة ودوروا المتوقم ف  تحسين الإنتا،ية بالأ،ارة  (.2..2)عبدالفتاح  نبي.  -24

 .20-21(  00  ) 4 الم،لد دارة العامة  مسقط   معاد الإمجلة الإداريالحكومية"  

دار ،  10015جودة التدريب الإدراي ومتطلبات المواصفة الدولية الأيزو  (.2.12)العراوي  ن،م -25

 الياروري للنار والتوريم: عمان.

دار وا . للنار والتوريم:  إدارة الانتاج والعمليات مدخل كمي،(. 2000العل   عبد الستار)-26

 .عمان

أثر إدارة الجودة الشاملة على تنافسية المؤسسة  (.2012عمران  حميدة وسعدل   فطيمة )-27

(  ،امعة ورقلة  ر غير مناورةيرسالة ما،ست)  الاقتصادية حالة مؤسسة المطاحن الكبرى دحماني

 ال،را ر.

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=147&uiLanguage=en
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=147&uiLanguage=en
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=147&uiLanguage=en
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مجلة لعامة"  (. "أثر سياسات التحفير ف  الو   التنظيم  بالمؤسسات ا2011الفارس  سليمان )-28

 .    74-69(  1  )27  الم،لد جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

تر،مة عبدالحكيم أحمد ثلاثية إدارة الجودة الشامل، )(. 5333فرانسيس  ماووون   وكار.  ،  )-29

 اليراع (  دار الف،ر للنار التوريم: القاورة.

  تأثيرات العدالة التنظيمية ف  الو  "(.2004حمد )ناأت أ  القطاونةو  يليفة لالح  الفاداوي-30

  المجلة العربية للإدارة ،"التنظيم : دراسة ميدانية للدوا ر المركزية ف  محافظات ال،نوب الأردنية

 .18-9(  2  )26الم،لد 

التمكين النفسي وعلاقته بالولاء التنظيمي لدى العاملين بمستشفى (. 2009القثام   ملعب )-31

  )رسالة ما،ستير غير مناورة(  ،امعة نايف العربية للعلوم الأمنية  ن بمدينة الرياضقوى الأم

 المملكة العربية السعودية.

أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على السياسات التنافسية في (. 2008قندي.  باس. )-32

ما،ستير  رسالة ). غزةالمنشات الصناعية، دراسة تطبيقية على منشات القطاع الصناعي في قطاع 

 .غرةة  ال،امعة ا سلامي ( غير مناورة

(. "متطلبات إدارة ال،ودة الااملة ف  2.13محمود  نا،  عبد الستار و،اسم  ياسين موسى )-33

(  13  )4  الم،لد "، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي،امعة تكريت  دراسة تحليلية

101-144. 

مستو  تطبيق اساسيات ال،ودة الااملة ف  الاركات اللناعية "(. 2.11) المقطر  ،مي. -34

 .1(  20  )2الم،لد  مجلة عالم الجودة  "ISO 9001 اليمنية المطبقة لنظام
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  مجلة التقني(. "الدور ا ستراتي،  ف  تحقيق التفوق التنافس "  0..2مادي  أحلام لالح )-35

 ..1(  6  )12الم،لد 

"المياطرة ا بتكارية ف  بي ة الأعما. المتغيرة"  بحث مناور  ،امعة (. 5332م )ن،م  عبود ن،-36

 الريتونة الأردنية  عمان  الأردن. 

(. "ال،ودة الااملة والأدا  المؤسس  دراسة إستطلاعية  را  الإداريين ف  2007نليرات  فريد ) -37

  الم،لد مجلة العلوم الإدارية"  بعض مستافيات القطاع الياص ف  منطقة العالمة عمان/ الأردن

34(  2  )283-285. 

إدارة الجودة  (.2..2) لويص  غالب ،لي.و النعيم   محمد عبدالعا.  لويص  راتب ،لي.  -38

 : عمان.  دار الياروري للنار والتوريمالمعاصرة

في  دراسة ميدانية  (. جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء2..2نورالدين  بوعنان ) -39

 ال،را ر.   ،امعة محمد بوضياف المسيلة (رسالة ما،ستير غير مناورة) المؤسسية،

 ر والتوريم: عمان.دار وا . للنا، إدارة الموارد البشرية (.0..2يالد عبد الرحيم مطر)الايت    -40

لإدارة مجلة معهد ا(. "مناج عمل  لتطبيق إدارة ال،ودة الكلية"  1994وي،ان  عبدالرحمن أحمد ) -41

  413  (3  )34الم،لد     الرياض  السعوديةالعامة
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 ائمة الملاحقق
 (: قائمة بأسماء محكمي أداة الدراسة )الاستبانة(.1الملحق رقم )

 (: أداة الدراسة )الاستبانة(.2الملحق رقم )
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 (1الملحق )

 قائمة بأسماء محكمي أداة الدراسة )الاستبانة(  

 1 .د عبدالباري درةأ ،امعة الارق ا وسط 

 2 .د محمد النعيم أ ،امعة الارق ا وسط

 3 د.احمد الرام. ،امعة الارق ا وسط

 4 .د ليث الربيع  أ ،امعة الارق ا وسط 

 5 حمد عل  لالح أد. ،امعة الارق ا وسط 

 6 د.عل  عباس ،امعة الارق ا وسط

 7 .د ن،م العراويأ ،امعة البترا 

 8 د. اياد التميم  ،امعة البترا 

 9 د.ديما القواسم  ،امعة البترا 

 10 د.عبدالستار يوسف ،امعة الريتونة

 11 .د ن،م عبود ن،مأ ،امعة الريتونة

 12 بويمنأ.د محمد أ ،امعة عمان العربية

 13 د. عبدالعرير النداوي ،امعة الريتونة

 14 .د لباح حميدأ ،امعة البترا 

 15 امر الدحياتد. س ال،امعة ا ردنية
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 (2الملحق رقم)

 أداة الدراسة )الاستبانة(  

 السيد المحترم /السيدة المحترمة

 تحية طيبة وبعد   
أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأسبقيات التنافسية: دراسة بدراسة بعنوان"  وم الباحثيق

وعلك  "شفيات الخاصة الأردنية في مدينة عماندراسة ميدانية في المستالأثر الوسيط للولاء التنظيمي 

ولأغراض وعه الدراسة لارق الأوسط استكما  لمتطلبات الحلو. على در،ة الما،ستير من ،امعة ا

 فقد قام الباحث بتطوير ا ستبانع المرفقة.

ونظرا   لما تتمتعون به من سمعة طيبة وخبرات طويلة وعلم واسع في هذا المجال ، فإنه قد 

ختياركم لتعبئة هذا الاستبيان علما   بان جميع المعلومات سيتم استخدامها بكل حرص وسرية ومن تم ا

 أجل  الدراسة فقط 
 ستاذ الدكتورالأ المشرف                الباحث

 محمد المغرب  كام.                                                                            يرن قندي.                
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 )ديموغرافية( القسم الأول: معلومات عامة 
 -: ( ف  المكان المناسب×بوضم ااارة )ير،ى ايتيار الإ،ابة المناسبة 

 البيانات الأساسية
 :ال،نس 

 عكر  .5 أنثى  .1
 

 العمر: 

 سنة 32  -سنة  31ن م  .5                                 سنة او اقل         30  .1
 سنة 42 -سنة  41 من  .4 سنة 43 -سنة  32ن م  .3
    سنة فاكثر 42  .2

 

 تعليم المؤو. ال: 

 بكالوريس  .5 فاقل  دبلوم متوسط  .1
 ماجستير  .4 دبلوم عالٍ  .3
    دكتوراه  .2

 
 اليبرة: سنوات 

 
 سنوات .1اق. من  -4  .5 سنوات او اق.   0  .1
 سنة .2اق. من  -10  .4 سنوات   10اق. من  -.1  .3
    سنة فاكثر .2  .2

 
 الوظيف  سمىالم: 

 
 مساعد مدير عام /نا ب  .5 مدير عام  .1
 او اعبة او وحدة قسم /ر يس  .4 مدير دا رة  .3
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