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أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في شركات صناعة 
 الالمنيوم في الأردن

 اعداد:

 طارق التوبة

 راف:ــاش

 الدكتور عبد العزيز الشرباتي

 ملخصال

ناعة ي قطاع صالأداء التنظيمي ف علىيق ادارة الجودة الشاملة أثر تطب دراسةهدفت هذه الدراسة الى 
شركة متخصصة في صناعة الألمنيوم لغرض تحقيق  14استبانة على  140. تم توزيع الأردنيةالألمنيوم 

. SPSSاستبانة صالحة للتحليل، حيث تم تحليلها باستخدام برنامج  122هدف الدراسة. تم استرجاع 
ختبار تم استخدام اوبعد أن تم التأكد من صدق وثبات اداة الدراسة وكذلك وجود علاقة بين المتغيرات، 

 ر فرضيات الدراسة.الانحدار لاختبا

مي في الجودة الشاملة والأداء التنظي لإدارةأن هناك تطبيق مرتفع النتائج التالية: توصلت الدراسة الى 
املة عناصر الجودة الش وأظهرت النتائج أيضاً ان هناك علاقة بين ،الأردنية الالمنيومشركات صناعة 

شكل بللجودة الشاملة في تحقيق الأداء التنظيمي هناك أثر كما بيّنت نتائج الدراسة أن  ،الأداء التنظيميو 
تكامل الموردين، التركيز على  لجودة الشاملةلعناصر ااحصائية  دلالةعام، حيث كان هناك أثر ذو 

 بينما لا يوجد أثر ذو دلاله احصائية للالتزام بالإدارة العليا وتمكين الموظفين، العملاء، والتحسين المستمر
لشاملة ا الجودة دارةبتطبيق مفهوم ا وصت هذه الدراسة وفي ضوء النتائج، فقد على الأداء التنظيمي.

 في تحقيق الأداء التنظيمي فيها.  أثرفي القطاعات الصناعية الأخرى في الأردن لما لها من 
 الأداء التنظيمي، شركات صناعة الالمنيوم.الجودة الشاملة،  الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

This study aims to study the effect of applying total quality management on 

organizational performance in the aluminum industry sector in Jordan. Hundred forty 

questionnaires were distributed to 14 goals to achieve the goal of the study. Hundred 

twenty-two valid questionnaires were retrieved, which were analyzed using SPSS 

software. The regression test was used to test the study hypotheses. 

The study found that there is a high area for quality management and organizational 

performance in the Jordanian aluminum industry, as the aluminum industry 

companies are highly applying total quality Management and organizational 

performance. The results showed that there is a relationship between the elements of 

overall quality and organizational performance. The results showed that there is an 

effect of total quality management in achieving organizational performance in 

general, as there was a statistically significant effect of overall quality (except high 

management commitment and employee empowerment) on organizational 

performance. In addition, this study recommends applying the concept of 

comprehensive management in other industrial sectors in Jordan because of its 

positive effect on achieving organizational performance. 

Key Words: Total Quality Management, Organizational Performance, Aluminum 

Industry Sector. 



1 
 

 

 خلفية الدراسة: الفصل الأول

  مقدمة 1-1

 ،الأخيرة وخصوصا بعد جائحة كوروناشهدت شركات الالمنيوم العديد من التحديات في الآونة 

، ، البيئيةست العديد من الجوانب الاقتصاديةحيث تعيش المنظمات الصناعية اليوم تغيرات م

من  بحأصمع زيادة المنافسة و  الذي منافسة شديدة. اقتصاديات السوق والاجتماعية، والتي فرضتها 

شاملة تعتبر ادارة الجودة الو  الواجب على الشركات تقديم ميزات تنافسية من خلال إدارة الجودة الشاملة.

، ووسيلة لتطوير أداء المنظمات ديدة قد نشأت بالأساس كأسلوب عملمدخل حديث وفلسفة إدارية ج

ميز من ء التزيادة الإنتاجية، كما عرفت إدارة الجودة الشاملة على انها السعي المستمر ورا الساعية إلى

، وكسب رضا العملاء لجعل الوقاية من العيوب المصنعية، وخلق المهارات خلال تطوير الموظفين

(Lakhe & Mohanty, 2015 .) 

والمنتجات للجمهور  الخدماتالتطور المماثل في مستوى الصناعة إلى تغيير نمط تقديم أدّى 

، ه المدراء في العديد من الصناعات، تعد ثقافة الجودة داخل المنظمات عاملا مهما يركز عليإلى الأفضل

، والذي ينعكس على الإنتاجية والربحية وأيضا على الحصة ف تحقيق مستويات عالية من الأداءبهد

جميع  ترتكز على ها أيضاً المديرين فقط ، ولكنعلى  ومن ناحية أخرى فان الجودة لا تقتصر السوقية،

امل لإنشاء تعاون ش، حيث يحاول هذا النهج بشكل أساسي الشركة لتطبيق نظم جودة متكاملة أعضاء

 المنظمة من أجل تلبية طلبات العملاء بطريقة فعالة وتحقيق جميع الأهداف التنظيمية أقسامبين جميع 

(Dubey et al, 2015 .)  
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 ي مجال البناءأخرى ان عملية تطبيق نظام الجودة الشاملة ليس بالأمر السهل فومن ناحية 

وذلك بسبب طبيعة المشاريع المؤقتة والارتكازية على اقتصاديات البلد المقيم فيه،  ،وصناعة الالمنيوم

 ,Jimoh et al)ولكن في المقابل ان ممارسات إدارة الجودة الشاملة لها تأثيرات على الأداء التنظيمي 

 ظيميوالأداء التنولكن يبقى هنالك عامل مهم وهو كيفية الموائمة ما بين إدارة الجودة الشاملة  ،(2018

 في خضم بيئة غير مستقرة في مجال صناعة الالمنيوم في الأردن.

خلال  ، وذلك منزبون بشكل مستمرتطبق الجودة أيضا لحل المشكلات ولتلبية متطلبات الو 

تطلب تحولًا في ي لشاملة تغييرًا تنظيميًا رئيسيًايعد تنفيذ إدارة الجودة اكما الشاملة،  تطبيق أنظمة الجودة

ي تنوي تبني على المنظمات التيجب حيث بثقافة المنظمة وعملياتها وأولوياتها الاستراتيجية ومعتقداتها، 

جيات داعمة المنظمة وتبني استراتيخذ بعين الاعتبار التغيير الثقافي داخل لأمفهوم إدارة الجودة الشاملة ا

في تعزيز الجودة الشاملة دوراً مهماً  لإدارةكما أن  .(Munizu, 2013( لمفهوم إدارة الجودة الشاملة

 Hassan & Jaaron (2021)حيث أشار التصنيع الأخضر.  القدرات التنظيمية في تنفيذ ممارسات

الأداء  ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزيزلا تقل أهمية عن  التصنيع الأخضر إلى أن ممارسات

 بشكل عام. التنظيمي

سوف  ،داء التنظيميبناءا على كل ما سبق ونتيجة لأهمية ادارة الجودة الشاملة وأثرها على الأ

مدى أهمية إدارة الجودة الشاملة ومحاورها وأثرها على الأداء التنظيمي، وربط مفهوم تناقش هذه الدراسة 

الجودة الشاملة بالمضمون تأثيره على أداء المنظمات من ناحية الإنتاجية والربحية وتطبيق ادارة 

استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصناعية التي تعد نقطة حساسة ومن أهم المنظمات 

 الداعمة لاقتصاد الأردن.
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 أهمية الدراسة 1-2

 الأهمية النظرية -

تستمد هذه الدراسة أهميتها من خلال النتائج المتوقعة بحيث تكون ذات فائدة علمية للمعينين 

لأردنية االألمنيوم صناعة شركات وقائع ثقافة الجودة السائدة في بها، بهدف الوقوف على 

 الشركات.تلك وبيان أثرها على أداء 

 الأهمية العملية -

ية جودة ، والتي تظهر أهمفيه همية القطاع المبحوثمن أ العملية  تستمد هذه الدراسة أهميتها

منتجات الالمنيوم في الحفاظ على مستوى الصناعات في الأردن فغالب شركات الالمنيوم 

الجودة على  ثقافةتطبيق  كما يساهم يقومون بعمليه تصدير الالمنيوم الى البلدان المجاورة.

 الموارد والتقليل من الهدر.مين بيئة عمل مستقرة وصحية تقوم باستغلال أت

 اهداف الدراسة 1-3
 تهدف الدراسة إلى ما يلي:

 معرفة مدى تطبيق ادارة الجودة الشاملة في شركات صناعة الألمنيوم الأردنية. .1

 معرفة مدى تطبيق الأداء التنظيمي في شركات صناعة الألمنيوم الأردنية. .2

 بين ادارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي.  دراسة العلاقة .3

التنظيمي في شركات صناعة الألمنيوم داء الأمعرفة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على  .4

 .الأردنية
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 مشكله الدراسة واسئلتها 1-4
أثرها على ، و مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمعرفة من الناحية العلميةتتلخص مشكلة الدراسة 

يمكن اعتبار ادارة الجودة الشاملة قضية استراتيجية حيث و الأداء التنظيمي لقطاع صناعة الالمنيوم، 

، وتأسيس بيئة عمل تتناسب لتطبيق مفهوم إدارة الجودة بثقافة الجودةالاهتمام إدارة المنشاة على يجب 

 وقد اشارت العديد من الدراسات السابقة الى الشاملة، ونشر ثقافة الجودة الشاملة في شركات الالمنيوم.

 Shafiq)مثل دراسة أهمية ادارة الجودة الشاملة في تحقيق الاداء التنظيمي في المنظمات الصناعية 

et al, (2019  ودراسة(Kihugwa (2020 ، ودراسة(Hassan & Jaaron (2021.  

الباحث حيث يعمل في هذا المجال، من خلال خبرة ومن الناحية العملية تكمن مشكلة الدراسة 

وبعد اجراء العديد من المقابلات مع مدراء شركات المنيوم في الأردن تبين أن هنالك العديد من المشاكل 

 : لها علاقة بالجودة الشاملة والأداء التنظيمي، أهمها

 تبين انه لا يوجد التزام من الإدارة العليا في تطبيق نظم الجودة على الموظفين. .1

 بين انه لا يوجد تمكين للموظفين داخل هذه القطاعات.ت .2

 .با ولا يوجد تحسينات بشكل مستمران التحسين داخل المنظمات هو ضعيف نسي .3

ويرى الباحث أن هذه المشاكل التنظيمية )الأداء التنظيمي( يمكن معالجتها عن طريق استخدام 

 ادارة الجودة الشاملة. 

 :الأسئلة التالية خلالمن مشكلة الدارسة تلخيص  ويمكن

 ما مستوى تطبيق ادارة الجودة الشاملة في شركات صناعة الألمنيوم الأردنية؟ .1
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  ؟الأردنيةصناعة الالمنيوم شركات في  نظيميما مستوى تطبيق الأداء الت .2

م صناعة الالمنيو  شركاتفي  نظيميالجودة الشاملة والأداء الت هل يوجد علاقة بين إدارة .3

  الأردنية؟ 

صناعة الالمنيوم شركات في  نظيميالأداء التعلى الجودة الشاملة هل يوجد أثر لإدارة  .4

  ؟الأردنية

 

ن مالإحصاء الوصفي، والسؤال الثالث  من خلالالسؤال الأول والثاني سوف يتم الاجابة على 

 .السؤال الرابع من خلال فحص الفرضياتستتم الاجابة عن ، بينما خلال فحص العلاقة

 فرضيات الدراسة 1-7
 يسية التالية: سئلتها تم تقديم الفرضية الرئعلى مشكلة الدراسة وأ بناء  

01H : لا يوجد اثر لتطبيق إدارة الجودة الشاملة )التزام الإدارة العليا، تمكين الموظف، تكامل

ات صناعة شركالموردين، التركيز على العملاء، لتطبيق التحسين المستمر( في الأداء التنظيمي في 

 (.(α≤ 0.05 عندالألمنيوم الأردنية، 
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 الدراسة ج: نموذ(1 -1)الشكل 

 

 ;Zaied et. al., 2014; Joseph et al., 2014; Khatibi et al., 2019): المصادر والمراجع

)Ghani et al., 2019 

 مصطلحات الدراسةلات الإجرائية التعريف 1-5
 :إدارة الجودة الشاملة

 العملاءحاجات  تلبيوالتي  الفنية التي يجب توفرها في المنتج لتحقيق الخصائصفلسفة  هي

يز وتكامل الموردين والترك موظفينالتمكين وتنال رضاهم، وتشمل الجودة الشاملة على دور القيادة و 

   .، وسيتم قياسها من خلال أسئلة الاستبيانعلى العملاء

 

 

(المتغير المستقل)

ادارة الجودة الشاملة

التزام الادارة العليا

تمكين الموظف

تكامل الموردين
التركيز على العملاء

التحسين المستمر

 )المتغير التابع(

 الأداء التنظيمي

 الانتاجية-

 الربحية-

 الحصة السوقية-

 

H01 
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 التزام الإدارة العليا:

 نتجاتالمتحقيـق التحسـين المسـتمر فـي جـودة لالجودة الشاملة  بمبادئن تلتزم ادارة المنظمة أ

خطط من خلال وضع ال ، ويتم ذلكفـي السوق  لهامركـز تنافسـي  المقدمة للعملاء، بهدف خلق والخـدمات

وسيتم قياسه من  ،للمشاركة في عملية التحسين وتوفير الامكانيات اللازمة الاستراتيجية وتحفيز العاملين

 . خلال أسئلة الاستبيان

 تمكين الموظف:

الموظف للقيام بمهامه واعطائه فرصة للمشاركة في صنع القرار ومنحه مسؤوليات  تأهيلهو 

 .، وسيتم قياسه من خلال أسئلة الاستبيانالشركةوصلاحية أوسع بما يتناسب مع موقعه في 

  تكامل الموردين:

مع الموردين الذين يقومون بتوريد المواد الخام  الشركاتهي منهجية تهدف الى ادارة علاقات 

اللازمة للتصنيع أو أي خدمات أخرى، بهدف تنظيم عملية التوريد وضمان الامداد المستمر بالمواد 

وسيتم قياسه  ،التي يتم التوريد لها وبما يلبي حاجات ورغبات المستهلكين الشركةالخام حسب حاجة 

  .من خلال أسئلة الاستبيان

  التركيز على العملاء:

تهدف هذه الاستراتيجية الى الحفاظ على العملاء الحاليين واستقطاب المزيد من العملاء الجدد 

يسعى  لتركيز بشكل عميق في تقديم النتائج التيا، وتحويلهم من زبائن عاديين الى زبائن دائمين

 . ، وسيتم قياسه من خلال اسئلة الاستبيانالعميل للحصول عليها
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 : التحسين المستمر

 تطوير من خلال والأفراد والمنتجات عملياتالهي منهجية تهدف الى التطوير المستمر لكافة 

ودة جوتطوير المنتجات وتحسين  ئهمتحسين أدال الموظفين العمل وتطوير مهاراتوأليات سياسات 

 . ، وسيتم قياسه من خلال الاستبيانللمنتج

 الأداء التنظيمي:

لمخرجات المؤسسة الفعلية قياساً بالمخرجات المتوقعة حسب الأهداف هو تصور شامل 

ه من خلال ، وسيتم قياسالمرسومة مسبقاُ، ويتم قياسه من خلال الانتاجية والحصة السوقية والربحية

 .الاستبيان

  الحصة السوقية:

لمؤسسة االتي تحصل عليها منتج معين أو شركة معينة و النسبة المئوية لمجموع مبيعات هي 

قياساً الى اجمالي ما تحققه الشركات المنافسة لنفس الصناعة خلال فترة زمنية محددة، حيث تعبر 

 ،الحصة السوقية عن قدرة المؤسسة التنافسية بتقديم منتجات مميزة وحصولها على فرص نمو جديدة

 .وسيتم قياسه من خلال اسئلة الاستبيان

 الربحية:
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الذي تحققه المؤسسة والاستثمار الذي يساهم في تحقيق هذا الربح،  هي الفرق بين العائد المالي

حيث تعبر الربحية عن قدرة المؤسسة على تحقيق ايرادات جديدة من خلال استخدام مواردها المتاحة 

  .، وسيتم قياسه من خلال اسئلة الاستبيانمع تقليل التكاليف اللازمة لذلك

 الدراسة حدود 1-8
 –تم تطبيق الدراسة على شركات الالمنيوم الصناعية في عمان الحدود المكانية:  .1

  .الأردن

م 2020م بين العا الفترة الزمانية الممتدةفي الدراسة  هددهانحصر اجراء الحدود الزمانية:  .2

 . م2021و

اقسام ومشرفين وموظفين في الشركات على مدراء  الدراسة هذهطبقت الحدود البشرية:  .3
  )عينة الدراسة(.

 محددات الدراسة 1-9
صعوبة الحصول على كافة البيانات والمعلومات التي تتعلق في الدراسة لاعتقاد الشركات انها  .1

  من اسرار النجاح.

 .التي أجريت على الوطن العربيو محدودية الدراسات المتعلقة في البحث  .2
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 الإطار النظري والدراسات السابقة :الفصل الثاني

 مقدمة 2-1
عرض الى  ضافةبالإتغيرات الدراسة الرئيسية والمتغيرات الفرعية، لماطاراً نظرياً هذا الفصل  يقدم

ا يميز مكما يقدم هذا الفصل  ،التي درست نفس متغيرات الدراسة الحالية الدراسات السابقةمجموعة من 

  هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات السابقة.

 الجودة الشاملة  2-2
 مفهوم الجودة  -

الدقة والامتياز، أو مطابقة متطلبـات  أهمها أنها تشير الى ،عن عديد من المعانيالجودة تعبّر 

منتجاً أم خدمة التي تعطيه القدرة  جموعة من الصفات لكيان، سواء كانم العملاء، وتعـد الجـود بأنها

هي  ودةعلـى إرضـاء الحاجات الصريحة والضمنية للعميل او الزبون. ويرى بعض الباحثين أن الج

 آخرون أن الجودة تعني الحصول على أكبر ، بينما يـرى بات العميل وحاجاتهالتجاوب المستمر مع متطل

( الجودة هي اتباع استراتيجية 1996من منظور زيـن الدين )الرضا مقابل أقل معدل استهلاك. و معدل من 

احثين في ـصريح، ويشار من البكبير في تلبية توقعات العملاء الـضمنية أو ال عمل معينه تـسهم بـشكل

، تالمنشئاو أنّ مصطلح او مفهوم الجودة يرتبط ارتباطاً وثيقاً مع المؤسّسات  والتقييم إلىمجال القياس 

وفي نطاق واسع فإنّ الجودة أصبحت لا تنحصر مفهومها بالمنتج فحسب، بل أصبح يرتبط بجودة 

 الإنتاج ذاته، وجودة العاملين في المنشاة. 

 ،النوعيّة الجيدة والقيمة الجيدة : هي بلوغ شيء ما درجة عالية منتعنين الجودة فإما لغويا أ

مجموعة السمات او الصفات والخصائص لمنتج أو الخدمة او للثقه.  ومعيارا محل كمقياس وقد تعتبر
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مفهوم لقياس  .(Nanda, 2016) ارضائهماً على تلبية احتياجات العملاء و لأداء التي تجعل منه قادر 

 .(Slack, 2007)درجه كفاءة المنتج او الخدمة 

 مفهوم الجودة الشاملة  -

مفاهيم إدارة الجودة الشاملة لأن كلا منها اقتصر على إبراز خاصية معينـة لهـا، وعلـى  تتعدد

الرغم من هذه الاختلافات، إلا أن بعض هذه المفاهيم قد فرضت نفسها على الفكـر الإداري لمـا تتصف 

 .به من موضوعية وشمول نسبي
م بان الجودة الشاملة تتحقق عندما تقو  يةالبريطانتم تعريف هذا المفهوم ولأول مرة في منظمة الجودة 

حقيق تاجات المستهلك او ارضاء العميل و المنشأة بتطبيق فلسفة ادارية معينه من شأنها تحقيق احتي

  اهداف المشروع في وقت واحد.

الموظـف و  المنشأةبين ادارة  والتزام اشتراكالجودة الشاملة على أنها  Tunks (1992) عرّف

  بترشـيد العمـل، عـن طريـق تـوفير مـا يتوقعـه العميـل أو مـا يفـوق توقعاتـه.العامل فيها 

فكر إداري مصمم لجعـل المنشـأة أكثـر الشاملة على أنها  الجودة Hoffherr (1994) فعرّ و 

، بحيـث تسـهم هـذه الطريقـة في ظهـور نظـام متـين التركيـب يوجـه جهـد كـل موظـف إلى وسلاسةمهنيه 

او  بيئـة عمل تسـمح بمشـاركة منسـوبي المنشـأة استحداثالعميـل، كمـا تسـهم هـذه الطريقـة في  كسـب ثقـة

  التحسين المستمر لتلبية رغبات العملاء. وتنفيذ أساليب الشركة جمـيعهم في التخطـيط

عبارة عن "خلق ثقافـة مميـزة فـي الأداء، حيث يعمل على أنها إدارة الجودة الشاملة كما تعرّف 

ويكافح المديرون والموظفون بشكل مستمر لتحقيق توقعات العملاء المـستفيدين، وأداء العمل بشكل 

  (. 1996صحيح منذ البداية مع تحقيق الجودة بفعالية عالية وفي أقصر وقـت ممكـن" )زيـن الدين، 
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ة شأة لتحقيـق الجـودعلى انها فلسـفة تتبناهـا المنظمـة او المن Dahlgaard (1998)فها عرّ  دوق

لوظيفي ا وتحسين الأداءذلك عن طريق العمل على مطابقة المواصفات والمقاييس على الانتاج الداخليـة و 

في مدى رضى المستهلك او العميل. وكما ذكر  والتي تكمنالجودة الخارجية  للعاملين وذلك لتحقيق

ان مفهوم الجودة الشاملة في جوهرة يعني التوجهات الادارية لتحقيق  2017عام  للجودةيكي المعهد الامر 

  ارضاء العملاء.

في حين يرى جابلونسكي أن إدارة الجودة الشاملة "شكل تعاوني لأداء عمل مـا، يعتمـد علـى 

مرة من اجية بصفة مـستتحسين الجودة وزيادة الإنت بهدفالقدرات المشتركة لكل من الإدارة والعاملين، 

وزملاؤه إدارة الجودة الـشاملة بأنهـا "الطريقـة  يعرف كالوزنيو  (.1993مل" )جابلونسكي، خلال فرق الع

النظاميـة للمشاركة في التخطيط وتنفيذ عملية التحسين المستمر للمنشأة، وتركز هذه الطريقة على إرضـاء 

م والتعرف عليها، وزيادة الشعور بالانتماء لدى العـاملين، ودعالعميل وتلبية توقعاته، وتحديد المشكلات 

 (. 1997)بن سعيد،  فكرة المشاركة في اتخاذ القرار"

 خلال نم المديرين ورضا الأعمال جودة تحسين على مباشر بشكل الإدارية الفلسفة هذه تركز

 تيجياتواسترا الجودة تحسين فرق  استخدام خلال من القرار صنع عمليات في الموظف مشاركة تعزيز

 ة،الشامل الجودة لإدارة مختلفًا مفهومًا الأدبيات من العديد توفر(. Yusuf et al, 2007) الجودة دائرة

 الشاملة دةالجو  إدارة جميع أن ذلك على الأمثلة ومن متشابهة، أساسية عناصر في جميعًا تشترك أنها إلا

  .(Talib et al, 2012) الإدارية الاستراتيجية هذه في الرئيسي التركيز محور العميل تعتبر

 قعاتتو  تغطية عملية في المنظمة موظفي جميع إشراك على أيضًا الشاملة الجودة إدارة تعمل

. ميةالتنظي والخدمات المنتجات جميع جودة لتحسين المشكلات حل أساليب استخدام خلال من العملاء
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 التنظيميين فينالموظ بين شامل تكامل تحقيق على الشاملة الجودة إدارة لفلسفة الرئيسي التركيز ينصب

 تحقيقل والخدمات المنتجات جودة على والحفاظ وتقدم، أفضل، تعزيز على الحصول أجل من ووظائفهم

  .(Talib & Rahman, 2013) العملاء رضا

 هو الشاملة الجودة إدارة ممارسات نجاح تضمن التي العناصر أهم أحد فإن ذلك، على علاوة

 التنظيمية قافةالث هي الشاملة الجودة إدارة نجاح لتحقيق الأخرى  الأساسية التنظيمية المواقف. الإدارة التزام

 الأداء مالتنظي تعزيز إلى تهدف إدارية استراتيجية هي الشاملة الجودة إدارة فإن لذلك،. والتعديلات

  (. Arumugam et al, 2008) المنظمات في والمنتجات الخدمات جودة تحسين خلال من والكفاءة

 يعتبرو  الماضيين العقدين في كبير حد إلى الشاملة الجودة إدارة بممارسات الاهتمام تعزيز تم

 ,Gharakhani et alأشار  كما(. Yusuf et al, 2007) العلماء من للعديد للدراسة أساسيًا مجالًا 

 المختلفة الخدمات قطاعات في كبير حد إلى مقبولة الشاملة الجودة إدارة أن إلى أشار (2013)

 الجودة دارةإ تعتبر ذلك، على علاوة. المنظمات أداء تعزيز إلى أساسي بشكل تهدف إدارية كاستراتيجية

 جميع طيةلتغ الاتصال وعمليات والأفراد والإجراءات النماذج من العديد بين شامل تكامل بمثابة الشاملة

  .العملاء طلبات

يجب توفرها  الفنية التي لتحقيق الخصائصفلسفة  هيويعرّف الباحث الجودة الشاملة على أنها 

مكين توتنال رضاهم، وتشمل الجودة الشاملة على دور القيادة و  العملاءتلبي حاجات والتي  في المنتج

 وتكامل الموردين والتركيز على العملاء موظفينال

 عليه التعرف تم الذي الشاملة الجودة إدارة نموذج Talib & Rahman (2010)وقد قدّم 

 .(1-2كما هو موضح في الشكل ) "الشاملة الجودة إدارة مكونات" كنموذج
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 (Talib & Rahman, 2010: نموذج ادارة الجودة الشاملة )2 -1الشكل 

 

 عليا،ال الإدارة التزام: تشمل الممارسات التالية ادارة الجودة الشاملةوحسب الشكل السابق فإن 

 لموظفينا وإشراك الموردين، وإدارة المستمر، والتحسين والتعليم، والتدريب العملاء، على والتركيز

 ،والجودة الإنتاجية تحسين هي المخرجات. والأداء المعلومات وجودة المعايير، ووضع وتشجيعهم،

 عام، كلبش. المحدد الوقت في والتسليم العملاء ولاء وتحسين العملاء، رضا من عال مستوى  وتحقيق

 فيذوالتن التخطيط عمليات من يتكون  إداري  إجراء كل أن إلى الشاملة الجودة إدارة نماذج جميع أشارت

 .والتقييم
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جب توفرها الفنية التي ي لتحقيق الخصائصفلسفة ويعرّف الباحث ادارة الجودة الشاملة على أنها 

مكين توتنال رضاهم، وتشمل الجودة الشاملة على دور القيادة و  العملاءتلبي حاجات والتي  في المنتج

   .، وسيتم قياسها من خلال أسئلة الاستبيانوتكامل الموردين والتركيز على العملاء موظفينال

 التزام الإدارة العليا  2-2-1
لتي من شأنها والتوجيهات ا الأوامرالمركز الرئيسي الذي يستقي منه الموظفين تعتبر الإدارة العليا 

ع على ، كما يقالجودةوتطوير وتجويد السلع والخدمات، فهي تعد من أهم متطلبات إدارة  الأداءتحسين 

مية تحقق ثقافة تنظي الأداء العام فضلا عن بناء على فوالإشراالعليا أن تقوم بدور القائد  الإدارةعاتق 

ركة العليا في المشاركة في أعمال الش الاداراتالتي ترنو لها الشركة. ويعرف بأنه درجة اهتمام  الأهداف

ودعمها وتوفير جميع المتطلبات الرئيسية من أجل إنجاح إجراءات التطوير والذي يعد جزء من أعمال 

العليا توجيه أداء عمل الشركة واتخاذ القرار ات  رةالاداالقيادة الفعالة، ومن أشكال الدعم الذي توفره 

العليا مجموعة من  الإدارةكما يشكل دعم (. Hamdi et al, 2016) المناسبة ووضع الخطط الفعالة

التي تتبعها والتي تهدف بشكل أساسي إلى تحسين أداء الموظفين وتطوير  الاليات الاجراءاتالقرارات 

 .التنظيمي العام الأداءلى قدراتهم الذي ينعكس إيجابيا ع

على اهميه دور الادارة العليا في نظام الجودة لما لها من  OSIللمعايير  العالميةركزت المنظمة 

ا ان الادارة العليا من دوره واضافت المنظمة الجيدةعلى توفير مناخا جيدا للعمل من خلال القيادة  أثر

عمليات ضمان تنفيذ ال وأهدافها، الجودة وتعميم سياسةخلال نشر  وتحفزهم منان تزيد وعي العاملين 

مان تأسيس نظام ادارة جودة كفؤ وفعال ض ،والاطراف المعنيينالضرورية لتلبية احتياجات العملاء 

لعليا عامة . ان التزام الادارة اةبتطوير ادارة الجود المتعلقةالقرارات  واخيرا اتخاذ بفعاليةضمان تنفيذه و 
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 Ahmed et) المباشرة في المسائل الهامة في المنشأة من قبل المدراء التنفيذيين فيها المشاركةيعني 

al, 2014). 

تحقيـق لالجودة الشاملة  بمبادئن تلتزم ادارة المنظمة أويعرف الباحث التزام الادارة العليا على 

فـي  هالمركـز تنافسـي  المقدمة للعملاء، بهدف خلق والخـدمات المنتجاتالتحسـين المسـتمر فـي جـودة 

حسين للمشاركة في عملية الت من خلال وضع الخطط الاستراتيجية وتحفيز العاملين ، ويتم ذلكالسوق 

 وتوفير الامكانيات اللازمة

  تمكين الموظف  2-2-2
دة قد ظهر نتيجة لرغبة الادارات في توجيه موظفيها إلى زيالتمكين يعتبر مصطلح جديد نسبيا و ا

وهذا يساعد على حل المشاكل في الادارة وتسهيل سير العمل بشكل  ارات في وقت قصيراتخاذ القر 

الطرق التي تستخدمها الادارة  على انه طريقة منالموظف  تمكين  Adams (2008)فوقد عرّ  العام.

ي تعزيز ف وذلك يساهمفي المنشأة،  المتعلقةمن اجل تعزيزِ دور الموظفيّن في اتخاذ القرارات الجماعيّة 

التمكين هو أن  Zimmerman ((2000كما أشار  لديهم. الوظيفية الفعاليةورفع  ،وزيادتهاكفاءتهم 

واغناء ثقتهم في اتخاذ خيارات وتحويل تلك الخيارات إلى  ،تئاقدرة الأفراد العاملين في المنش زيادة

 الإجراءات والنتائج المطلوبة.

ويدهم بالأدوات الى تز  ةبالإضاف المنشأةتمكين الموظفين إعطاء صوت حقيقي للعاملين في ويعتبر 

وظف ليمكن الم شأنهومنحهم والمعلومات التي تثري المهارات ومساعدتهم ودعمهم للتفاعل وذلك من 

ذلك  نمن اتخاذ القرارات المناسبة دون الحاجة للجوء إلى اخذ موافقة مسبقة من رئيس العمل والهدف م
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الموظفون  قد يكتسب. و توفير خدمة أفضل للمتعاملين مع المنظمة، ما يحقق التطوير والنجاح التنظيمي

دي ، يؤ الجودة الشاملة. أثناء مشاركتهم في منظمة معرفة ومهارات جديدة من خلال المشاركة في إدارة

ي أنها بعض مزايا المشاركة فذلك إلى تغييرات دائمة في السلوك مما يؤدي إلى تحسين الجودة. تتمثل 

وتغرس  مل،الع، وتقلل من الصراع الناشئ عن بيئة ر المواقف السلبية لبعض الموظفينيمكن أن تغي

كون يوتساهم في إنشاء ثقافة جودة على مستوى المنظمة. لن  المنتج،فيهم فهمًا أفضل لأهمية جودة 

ب ما لم يتقبلها جميع الموظفين، وغالبًا ما يتطل دارة الجودة الشاملة لتحسين أداء المؤسسةهناك أثير لإ

 (.Fening et al., 2016ذلك تغييرًا في ثقافة المؤسسة )

ر عرض المستمداء العمل بالطريقة الصحيحة والالفرصة لأ الموظف لإعطاءيهدف تمكين الموظف و 

  :(2006)ملحم،  للجهود في عملهم والتعاون الفعال مع الزملاء من خلال

 .لمستمرجهود التحسين اإظهار  .1

 .المشاركة في المنظمة للحفاظ على الكفاءة وتحسينها .2

 .توفير التدريب المناسب لهم .3

 . مكافأة الموظفين .4

 : (2006)ملحم،  ما يلي للمنظمة والموظفين ومن فوائد تمكين الموظف

للمهام التي  انتمائهالداخلي للموظف وكذلك  الانتماءتحقيق الانتماء: حيث يساهم التمكين بزيادة  .1

 للمؤسسة ولفريق العمل الذي ينتمي اليه. انتمائهالى ذلك  أضفوم بها، يق
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جمة االمشاركة الفاعلة: يساهم تمكين العاملين في رفع مستوى مشاركتهم حيث أن المشاركة الن .2

 ل من الفعالية الهادفةعن التمكين تتميز بمستوى عا

: إن نجاح برامج التمكين تتوقف على توفير المعرفة والمهار ة والقدرة والمهارة المعرفة اكتساب  .3

 .التنمية والتدريب لاللدى الموظف وتتحقق ذلك من خ

تفرط  لاالمنظمات الناجحة هي تلك التي  المحافظة على الموظف من قبل المنظمة: إن  .4

تم عليها وقدراته يح بموظفيها الممكنين بسهولة وزيادة معرفة ومهارة الموظف وتطوير كفاءته

 .فترة ممكنة لأطولزيادة التمسك به والمحافظة عليه 

شعور الموظف بمعنى الوظيفة: الموظف الممكن يدرك قيمة العمل بشكل أكبر من غيره سيما   .5

عندما يستشعر سيطرته على مهام العمل ويدرك قيمة نفسه ودورة بالتأثير على النتائج ويشعر 

شامله،  بنظرة الاموروله مساهمته التي تصب في مصلحته ويرى بأنه عنصر مهم له دوره 

كذلك يرى ما يقوم به حلقه ضمن حلقات أخرى تصب جميعها في أهداف مشتركه فيتغير معنى 

 .له من معنى محدود الى معنى شامل بالنسبةالعمل 

المزايا المتحققة من نتائج التمكين حيث أن الشعور بحرية  ىتحقيق الرضا الوظيفي: هو إحد  .6

في العمل من العوامل التي تؤدي الى زيادة رضا العاملين  والاستقلاليةالتصرف والمشاركة 

 .وشعورهم بالسعادة

الموظف للقيام بمهامه واعطائه فرصة للمشاركة في  ويعرّف الباحث تمكين الموظف على أنه تأهيل

 الشركةنحه مسؤوليات وصلاحية أوسع بما يتناسب مع موقعه في صنع القرار وم
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 تكامل الموردين 2-2-3
 فاعلت كيفية تحدد التي العمليةعلى أنه  الموردينتكامل  Mettler & Rohner (2009) يعرّف

 مثلما(. CRM) العملاء علاقات لإدارة معكوسة صورة وهي الاسم، يوحي كما. مورديها مع الشركة

، ورديهام مع العلاقات تعزيز إلى أيضًا تحتاج فإنها عملائها، مع علاقات تطوير إلى الشركة تحتاج

تكامل الموردين  ميُفه ا. كمالطرفين كلا يستفيد حيث للجانبين مربحة علاقة هي المرجوة النتيجةحيث أن 

 & Appelfellerفه ويعرّ  .والتشغيلية الاستراتيجية للمشتريات التوريد سياسة على قائم تصميم أنه على

Buchholz (2005) يجيةالاسترات الشراء لعمليات المصادر سياسة إلى المستند التصميم" أنه على 

 تجارية ممارسات أنه أي Fleming (2004) ويعرّفه ."الموردين إدارة تكوين إلى بالإضافة والتشغيلية

 مورديها قاعدة مع بالعمل للشركات تسمح والتي التعاونية البرامج بواسطة تمكينها يتم الموردين تواجه

 . المتبادل النجاح لتحقيق

الموردين عنصرًا مهمًا في إدارة الجودة لأن المواد الموردة عادة ما تكون مصدرًا رئيسيًا يعد تكامل 

. لمشتري ى كاهل اعل إضافيةتتسبب بتكاليف  أن الجودة الرديئة للسلع الأكثر مرونة. حيث لقضايا الجودة

منتجات عالية الجودة، فهم بحاجة إلى إمدادات عالية الجودة من المورد الذين ينتجون بالنسبة للمصنعين 

د ما المور  يدركيجب أن كما لذلك يجب أن تكون هناك علاقة وثيقة بين الشركة المصنعة والمورد. 

 .(Fening et al., 2016) تزويده في الوقت المناسبليقوم بالمصنع  هيحتاج

 ينالمورد من مجموعتين على بناءً  الموردين لاختيار اطاراً نظراً  (Abdollahi et al., 2015) قدم

 الموردين لهؤلاء( SRM) الموردين علاقات لإدارة إرشادي دليل تقديم تم وقد" الرشيقين" و" الهزيلين"

 ومختبر لغامضا القرار اتخاذ تجربة تطبيق يتم المقترحة، المعايير بين الدقيق الترابط لتحديد. مقترح
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( ANP) التحليلية الشبكة عملية تطبيق يجد ذلك، على علاوة. المشكلة على( DEMATEL) التقييم

 فيما الموردين لتصنيف( DEA) البيانات غلاف تحليل نهج استخدام يتم وأخيرًا، فرعي، معيار كل وزن 

 .معيار كل في بدرجاتهم يتعلق

 علاقات تحقيق إلى المصادر منظمة سعت إذا أنهالى  Yeniyurt et al (2013)قد توصل و 

 وعالميين يينمحل مشتريات موظفي مع الجغرافية مناطقها عبر دمجها فيجب الموردين، مع استثنائية عمل

 منسقة طريقةب جماعي بشكل العمل أثناء الشركة، موردي مع فعال بشكل ويتواصلون  بالمعرفة يتمتعون 

 على قائمة تخطيط عملية Wu & Shen (2006)كما قدّم  .عالميًا مستجيبة توريد سلسلة لتحقيق

 المشتري  سلوك يلتحلو  المشكلة؛ هيكلة قضايا على ركزوت المستخدم متطلبات تحديد لتوجيه استراتيجية

 راتيجياتاست تحديد: خطوات ثلاث التخطيط عمليةوتتضمن . الموردين مع علاقةال تطوير في والمورد

 . المتطلبات وتحديد الموردين، اختيار معايير وتحديد الشراء،

وردين مع الم الشركاتمنهجية تهدف الى ادارة علاقات ويعرّف الباحث تكامل الموردين على أنه 

الذين يقومون بتوريد المواد الخام اللازمة للتصنيع أو أي خدمات أخرى، بهدف تنظيم عملية التوريد 

التي يتم التوريد لها وبما يلبي حاجات  الشركةوضمان الامداد المستمر بالمواد الخام حسب حاجة 

 .ورغبات المستهلكين

 التركيز على العملاء 2-2-4
لزبون عنصراً اساسياً من السوق؛ لذلك أصبح التركيز على العملاء من أهم يعتبر العميل أو ا

عناصر ادارة الجودة الشاملة. ويهدف التركيز على العملاء الى تلبية حاجات الزبائن وزيادة الرضا لديهم 
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مشاركة جميع الموظفين في إدارة الجودة الشاملة. تدرك المنظمة الناجحة الحاجة إلى وضع  من خلال

لعميل أولًا في كل قرار يتم اتخاذه. في تصميم المنتج وأثناء عملية التطوير، يجب أن يشارك العميل ا

عن كثب ويجب أن يقدم المدخلات في كل مرحلة من مراحل العملية، وذلك لتجنب الهدر والعيوب 

أن الى  Ugboro,  &(Obeng  (2000 أشار(. كما Demirbag et al, 2006ومشاكل الجودة )

إدارة الجودة الشاملة هي نهج يستخدم في توجيه الجهود التنظيمية نحو هدف رضا العملاء. حيث يطلب 

المستهلكون مستويات عالية من الجودة للمنتجات أو الخدمات بأسعار معقولة لتحقيق القيمة المطلوبة 

 ونيل رضاهم.

بون تحقيق رضى الز  لخلايعد التركيز على الزبون الهدف الذي تسعى له أي شركة، وذلك من 

وتوفير السلع والخدمات التي تلبي احتياجاتهم وتعزز من رغبتهم في استخدام السلعة أو الخدمة. ويعرف 

بأنه واحد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة الذي يقوم على تحسين الخدمات والسلع المقدمة للزبون بهدف 

 ,Guibaud) قل وبسرعة كبيرة وبجودة عاليةتحقيق رضاه، وتوفير متطلباته واحتياجاته بتكلفة أ

جراءات التي تتخذها الشركة من أجل تلبية لاستراتيجيات والامجموعة اكما يعرّف على أنه  (. 2015

بهم ومعرفة احتياجاتهم وتصوراتهم ومحاولة توفيرها، بأسرع وقت ممكن وأقل  والاحتفاظمتطلبات الزبائن 

 (.Gottfredson & Markey, 2014عالية ) تكلفة وبجودة

الحاليين  الى الحفاظ على العملاءتهدف استراتيجية  على انهويعرّف الباحث التركيز على العملاء 

شكل عميق لتركيز با، واستقطاب المزيد من العملاء الجدد وتحويلهم من زبائن عاديين الى زبائن دائمين

 .يسعى العميل للحصول عليها في تقديم النتائج التي
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 التحسين المستمر 2-2-7
 لإنتاجيةااليابانية، والتي كرست لتحسين  الإداريةنشأت ادارة التحسين المستمر كأفضل الممارسات 

والكفاءة والجودة، وبصفة عامة التميز لقد ظهرت فلسفة التحسين المستمر وتطورت نتيجة الحاجة 

 Imai Masaaki العالمية، ويصف الأسواقفي  والامتيازوالضرورة التي يشعر بها اليابانيون للتفوق 

ى السعي نحو لالروحي لفلسفة التحسين المستمر بأنها سر نجاح اليابان في التنافس، إذ تقوم ع الأب

 لأداءلالصغيرة بطريقة أفضل وتحقيق مستويات أعلى  الأشياءالمستمر، وأداء التحسين التدريجي و 

(Emiliani, 2005).  

مستمر على أنه "فلسفة ادارية تهدف الى العمل على تطوير ( التحسين ال2005يُعرّف جودة )

تحسين يُعرّف الوالمواد والافراد وطرق الانتاج بشكل مستمر". و  بالآلاتالعمليات والأنشطة المتعلقة 

البحث عن إجراء تحسينات مستمرة في المكائن والمواد وطرق الإنتاج من خلال تشجيع  المستمر على أنه

 .(Davis et al, 2004) الاقتراحات والأفكار من قبل فرق العمل في الوحدة الاقتصادية أو المصنع

من اجل الحفاظ على القدرة التنافسية في السوق اليوم، يحب على الشركة فهم احتياجات عملائها و 

فلسفة التحسين كما أن . (2020et al., ady M) صميم عمليات محددة لتلبية توقعاتهم ومتطلباتهموت

المستمر هي اقوى دليل للتغير في المنظمات إذا ارادت البقاء والنمو، وتتطلب هذه الفلسفة التزاما اوليا 

بإجراء تحسينات وتقليل الاختلافات وتحقيق رضاء العملاء، حيث تتطلب الالتزام والمشاركة والشعور 

، حيث تتطلب أيضا العمل مع الموردين المسؤولية الشخصية من أولئك الذين يشاركون في العمليات،

وفهم تدفق العمليات لمنع الاختناقات وتقليل الوقت والجهد الضائع، وهذا يعزز أحد المبادئ الأساسية 

 .(Mady et al., 2020)للإدارة الجودة الشاملة 
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يعني إدخال تحسينات مستمرة على كافة بأنه التحسين المستمر  Pekar (1995)كما يعرّف 

ت والتكيف معها فهو مطلب ضروري لنجاح عمليات االعمل في المؤسسة، من أجل مواكبة التغير  مجالات

تطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما أن المنظمات التي تتبع التحسين المستمر تحقق تحسين مستمر في 

ز للمنظمة كما يعز تعزيز المركز التنافسي  شأنهوالجودة وذلك من  العملاءخدمة  ،الداخلي الأداءمجال 

 العملاء. قدرتها على تلبية رغبات 

 : (2113)جويحان،  وهناك ثلاثة مصادر للتحسين المستمر

صر الأساسي الذي يدير العمل، لذلك فإن اقتراحاتهم النابعة نالموظفين هم الع: أفكار الموظفين -

 .المستمرعملية الانتاج تساهم الى حدٍ كبير في التحسين من تفكيرهم المستمر حول 

وتعتبر هذه العملية المحرك الرئيس للتحسين المستمر، وتعتمد على توسيع : البحث والتطوير -

 .مجال البحث فيما يخص نوع الانتاج والخدمات المقدمة

حيث يشارك الزبائن في عملية التحسين خصوصاً فيما يتعلق بجودة المنتج معلومات الزبائن:  -

 الاقتراحات حول ما يلبي احتياجاتهم.والخدمات المقدمة من خلال ابداء 

 :(Reid & Sanders, 2002) كآلاتيأهداف التحسين مبادئ التحسين المستمر 

في كل قسم من اقسام المنظمة ويكون  سهلابذل الجهود جميعها بصورة تجعل التحسين يبدو  -

 .التنظيمية جميعها عندما يستلم العميل الخدمة او السلعة والامكانياتمرتبطا بالفعاليات 

 .كاملاً التركيز عل العمليات والتي تجعل العمل المنجز  -
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 :(White & Vonderembse, 1996) التحسين المستمر عناصر

 .الاجراءاتتنميط وتوثيق  .1

 .تعيين فرق لتحديد العمليات التي تحتاج الى تحسين .2

 .وأدوات حل المشاكلستخدام طرق التحليل ا .3

 .استخدام دائرة خطط .4

 .توثيق اجراءات التحسين .5

وتشمل العمليات الرئيسية للتحسين المستمر: القياس وجمع البيانات، وتقييم المشاكل، وضع 

 (. 2008الحلول للمشكلات وتنفيذها، والتحقق باستمرار من حدوث التحسين )عبيدات، 

 بشكل يتم الأعمال جودة تحسين أنتهتم بتطبيق التحسين المستمر فيها،  التي الشركاتوترى 

حيث قامت تلك . الموظفين أفراد لدى الجماعي العمل روح ووجود والتزامه الموظف بكفاءة مباشر

 من ظيفيالو  الفريق أعضاء قدراتورفع الجودة  إدارة تعزيز أجل منالشركات بعمليات تحسين متعددة 

 من يدالعد استخدام تمفمثلًا، . شهرية أو أسبوعية بمهام تزويدهم مثل الممارسات بعض إجراء خلال

 الجودة دوائر لمث للجودة مستمرة تحسينات تحقيق أجل من أستراليا في التصنيع شركات في التقنيات

  (.Sadikoglu, 2010) المناسب الوقت وتقنيات عيوب وجود عدم وعقلية

 عملياتلامنهجية تهدف الى التطوير المستمر لكافة ويعرّف الباحث التحسين المستمر على أنه 

 ئهمن أداتحسيل الموظفين العمل وتطوير مهاراتوأليات سياسات  من خلال تطوير والأفراد والمنتجات

 جودة للمنتجوتطوير المنتجات وتحسين 
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 داء التنظيمي الأ 2-3

على انها مجموعة من المعايير المالية وغير المالية لأداء التنظيمي ا Kaplan (1998) فعرّ 

ترجمة رؤية يتم من خلالها اداة  ويعتبرها ةتمنح الإدارة العليا رؤية واضحة وشاملة وسريعة لإداء المنظم

بائن، الأداء المالي، ورضا الز  ومقاييس تقوم على أربع ركائز وهي الشركة واستراتيجياتها إلى أهداف

  .اتوتطوير الذكفاءة الأداء التشغيلي، والفرص التي توفرها المنشأة للعاملين فيها للتعلم و 

يشتمل الأداء التنظيمي على المخرجات أو النتائج الفعلية للمؤسسة مقاسة بمخرجاتها المقصودة 

مجالات محددة  ةيشمل الأداء التنظيمي ثلاث. (Richard, 2002ــــ )وفقًا ل. )أو الأهداف والغايات(

 لنتائج الشركة:

 الأداء المالي )الأرباح، والعائد على الأصول، والعائد على الاستثمار، وما إلى ذلك( .1

 أداء سوق المنتج )المبيعات، الحصة السوقية، إلخ( .2

 عائد المساهمين )إجمالي عائد المساهمين، القيمة الاقتصادية المضافة. .3

ف احمد سيد مفهـوم في إطـار واضـح، نـذكر منهـا تعريـلقد ظهرت عدة محاولات لوضـع هـذا ال

 ،عاليةوفمـة الأهـداف المخططـة بكفـاءة علـى أنـه درجـة بلـوغ الفـرد أو الفريـق أو المنظ (2002) مصطفى

فردي، أو شيء يقوم به الفرد كمتغير على المستوى ال Campbell (1990)في حين يعرفها المؤلف 

كر المؤلف ان ذمي أو الأداء التنفيذي للمهام. و بأكثر شمولية لثوابت مثل الأداء التنظي. ذلك يميزه ذاته

قد كان من المفاهيم التي نالت نصيباً وافراً من الاهتمام والبحث في الدراسات  السابقةالاداء في السنوات 
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يس على م لالمفهو  هذا هميةلأوذلك تبعا  ،راسات الموارد البشرية بشكل خاصوبد، الإدارية بشكل عام

  انما على مستوى المؤسسات والشركات ككل.المستوى الفردي فحسب و 

التي تسعى المنظمة  والأهدافالمخرجات  ( أنه1997الأداء حسب )عبد المحسن، ويقصد بمفهوم 

، أي يقهالتحق اللازمةوالوسائل  الأهدافمن  كلاً فترة محددة ولذا فهو مفهوم يعكس  خلالإلى تحقيقها 

كما يعرف  .تحقيقها داخل المنظمة الأنشطة هذهالتي تسعى  والأهدافأنه يربط بين أوجه النشاط وبين 

 Salajegheh) نجاز فيهاالإعلى أنه معيار لقياس نتائج قرارات وعمليات المنظمة والذي يحدد معدل 

et al, 2013)  

التي يتم من خلالها الفعل ذاته او  الطريقة ( لغويا الاداء بأنه1996وقد عرف فريــد عبـــد الفتــاح )

على فعل امر معين او كمية العمل التي يؤديها  العامةايضا انها مقدرة الفرد  وقد تعرف ،الموكلة المهمة

 او ينجزها فرد او مجموعة من الأفراد خلال زمن معين، يقول اللغويون أدى الشيء أي قام به.

 لمنظمةا وضع تقييمحيث يهدف الى  الأبعاد متعدد بناء عنعبارة  التنظيمي الأداءكما يعتبر 

 تقييم شهرة ثرالأك المفاهيممن  والفعالية التنظيمي الأداءيعتبر و . الخارجية أو الداخلية للمعايير المعنية

 ومع. امةالع المنظمات تقييم هو والأخير الخاصة، المنظمات لتقييم الأول المفهوم يستخدم. المنظمات

 والعامة لخاصةا المنظمات تقييم إلى للإشارة التنظيمي الأداء تستخدم التنظيمية المؤلفات معظم فإن ذلك،

(Clegg and Bailey, 2008 .)بعض حول الأكاديمية الأدبيات في النقاش يدور ذلك، على علاوة 

 ثلاثة عتبارا  تم لقد. التنظيمي الأداء لتقييم المفاهيمي والأساس التحليل ومستوى  المصطلحات جوانب

 علاوة .التنظيمي والأداء الأعمال، وأداء المالي، الأداء: المنظمات داخل الأداء من مختلفة مستويات
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 يلالتحل ومستوى  المصطلحات جوانب بعض حول الأكاديمية الأدبيات في النقاش يدور ذلك، على

 داخل داءالأ من مختلفة مستويات ثلاثة اعتبار تم لقد. التنظيمي الأداء لتقييم المفاهيمي والأساس

 (.Montes et al, 2003) التنظيمي والأداء الأعمال، وأداء المالي، الأداء: المنظمات

 أنه إلى تشير وموتويدلو بورمان أداء نظرية أنGreenslade & Jimmieson (2007) أوضح 

 أداء. ياقوالس المهام أداء وهما نوعين، إلى الوظيفي الأداء مجال ذلك في بما السلوكيات تصنيف يمكن

 تُعرف التي ةالأنشط تلك ذلك في بما للمؤسسة، التقنية النواة  في مباشر بشكل يساهم سلوك هو المهمة

 يجبو  الدور متطلبات على بناءً  المهام أداء سلوكيات وصف يتم. العامل وظيفة من جزء بأنها عادةً 

 يتم أخرى، ناحية من. (In-role) أداء باسم أيضًا إليه يشار. شامل وظيفي تحليل خلال من تحديدها

 يجب التي دوديةالح الاجتماعية البيئة على تحافظ التي السلوكيات تلك أنه على التنظيمي الأداء تعريف

 الرسمي يالوظيف التوصيف حدود خارج تقع التي العمال مبادرات ويشمل. التقنية النواة  فيها يعمل أن

التنظيمي  الأداء لتمث التي السلوكياتالى  بالإضافة، الخاص لتقديرهم وفقًا العمال قبل من تنفيذها ويتم

 يشار. صيالشخ والدعم الوظيفية المهام ودعم التنظيمي الدعم على وتحتوي  الأدوار عبر استقرارًا أكثر

  (.Coleman, & Borman, 2000) الإضافي الدور أداء أنه على أيضًا التنظيمي الأداء إلى

تصور شامل لمخرجات المؤسسة الفعلية قياساً  على أنهويعرّف الباحث الأداء التنظيمي 

بالمخرجات المتوقعة حسب الأهداف المرسومة مسبقاُ، ويتم قياسه من خلال الانتاجية والحصة السوقية 

 .والربحية
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، أهما: الإنتاجية، والحصة السوقية، والربحية. وفيما يلي عناصرويشمل الأداء التنظيمي عدة 

 .عنصرتوضيح لكل 

 الانتاجية 2-3-1
 شركات على تحقيق منتجاتال وفعاليةالإنتاجية على أنه معيار يستخدم لقياس قدرة  تعرف

مكن انتاج م أكبر)المدخلات(، كما يُعرف أيضاً على أنه إمكانية تحقيق  المتاحةمن الموارد  )مخرجات(

من كمية مدخلات معينة. وفي مجال المال والاعمال يُعتبر مصطلح الإنتاجية واحداً من أبرز 

تعرف الإنتاجية بأنها حصيلة الكفاءة والفعالية معاً، حيث أن الكفاءة تعني  المصطلحات وأكثرها تَداولًا.

تناقضان، في حين دة مفهومان مجو . وهناك من يرى أن الإنتاجيـة والالمدخلاتالمخرج مقـسوماً علـى 

أن أنصار الجودة الشاملة يـرون أن الإنتاجيـة والجـودة يسيران جنباً إلى جنب، وأنهما وجهين لعملة 

واحدة، وأن الإنتاجية تكون مشمولة ضمن الجـودة، ولكن الجودة لا تكون مشمولة في الإنتاجية، أي أنه 

 .)1997تتحسن تلقائياً )الخلف، ف إذا تم تحسين الجودة فإن الإنتاجيـة سـو 

العملية  هذههنالك علاقة بين مدخلات  الإنتاجيةفي العمليات  Borowiecki (2015)ويشير 

 .الإنتاجيةالعلاقة في المجال الاقتصادي بمفهوم  هذهعنها تعرف  الناتجة ومخرجاتها

 من قبل جميع المـستويات فـي والالتزامعمل إدارة الجودة الشاملة على زيادة الإنتاجية والثقة تو 

المؤسسة، ورغماً عن أن أهداف بعض المنظمات هو الربح، إلا أن الإدارة العليا عليها أن تـسعى لتحقيق 

عبد ) الربح المعقول أو على الأقل تغطية التكاليف وذلك من أجل استمرار المنظمة في الـسوق التنافسية

 .(2007العال، 
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  السوقيةالحصه  2-3-2

نها أب Regan (2002) العديد من التعريفات للحصة السوقية، فقد عرفهاذكرت الادبيات السابقة 

 Robinson & Pearce مبيعات القطاع في فترة محددة، وعرفها جماليالإنسبة مبيعات الشركة 

 الشركةوهي التي تمثل حصة المنشأة او   .بأنها مبيعات الشركة منسوبة إلى مبيعات المنافسين (2003)

من إجمالي المبيعات في السوق خلال فترة زمنية معينة، ويتم احتساب الحصة السوقية من خلال 

 ,Armstrong & Collopy) (إجمالي المبيعات÷ حصة الشركة من المبيعات ): التاليةالمعادلة 

1996). 

لسوق ادور الاستراتيجي وتأثير خاص للربحية تؤدي إلى مكاسب في حصة حصة السوقية ولل

وبالمثل، إذا كانت حصة السوق لا تؤثر بشكل مباشر على الربحية ولكنها في حد ذاتها نتيجة للقوى 

تعتبر الحصة السوقية من أحد و  .التي تؤثر أيضًا على الربحية، فإن ارتباط السهم بالعائد يكون زائفًا

تها نظمات تعمل على زيادة حصالمؤشرات الهامة التي تعزز المركز التنافسي للمنظمة حيث أن جميع الم

جميع المنظمات تسعى إلى المحافظة على حصتها في السوق  لأنالسوقية والى الهيمنة على السوق 

السياسة السعرية وتقديم منتجات وخدمات ذات جودة وكفاءة عالية من  خلالوتستهدف المنظمة من 

ة ن أجل الوصول إلى تحقيق الحصوالخدمية والتسويقية م الانتاجيةتطوير وتحسين أنشطتها  خلال

  .)2001السوقية المستهدفة )الصميدعي وآخرون, 

أنها توضح  تتمثل في والتي السوقيةن على اهمية الحصة دارة والتسويق ركز الباحثو وفي مجال الإ

القدرة التنافسية لمنتجات المنشأة مع النمو في السوق، ومن الممكن ايضا أن تساهم في تعظيم الربحية 

مع زيادة المبيعات والإقبال عليها كلما زادت الأرباح، وتؤثر  ةالتسويقيفي الشركة وكلما زادت الحصة 
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يعات هي النسبة المئوية لمجموع مب السوقيةصة في بعض القرارات التي يتم اتخاذها في الشركة، الح

معينة خلال فترة محددة من الزمن. ويتم احتساب ا مؤسسة عليه والتي تحصلمنتج ما أو خدمة معينه 

الحصة خلال أخذ مبيعات المنشأة في فترة معينة وتقسيمها على إجمالي مبيعات هذا المنتج من  هذه

ة كمقياس لإعطاء فكرة عامة عن حجم الشرك السوقيةم الحصة جميع الشركات خلال نفس الفترة. تستخد

  .(Buckley et al, 1988)فيما يتعلق بسوقها ومنافسيها 

طرق  للمنـشأة وذلك من خلال التسويقيةنه من المهم زيادة الحصه أ Flynn (1994)أشار و 

تكار الابتجارية مميزة و ودة لصناعة علامة وآليات معينه مثل السوق المناسب، اي منتجات عالية الج

 الآراء والتفاعل مع هذه آرائهمالعملاء واخذ  والإبداع في الانتاج وعدم تكرار الذات ايضا من المهم اشراك

 .تطبيقهاو 

ركة منتج معين أو شالنسبة المئوية لمجموع مبيعات ويعرّف الباحث الحصة السوقية على أنها 

 الى اجمالي ما تحققه الشركات المنافسة لنفس الصناعة خلالالمؤسسة قياساً التي تحصل عليها معينة و 

فترة زمنية محددة، حيث تعبر الحصة السوقية عن قدرة المؤسسة التنافسية بتقديم منتجات مميزة وحصولها 

 .على فرص نمو جديدة

 الربحية 2-3-3
لتي ساهمت في ا الاستثماراتالتي تحققها الشركات و  الأرباحبين تعرّف الربحية على أنها العلاقة 

 ,Hughes et al) تحقيقها، وتعتبر احدى ادوات الحكم على كفاءتها، وفاعليتها في استخدامها لمواردها

التجارية لمنظمة أو  الأنشطةالقدرة على تحقيق العائد من جميع  Burja (2011)كما عرفها (. 2008
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 ى تحقيق الربح باستخدام جميع الموارد المتاحة فيوقدرتها عل الإدارةمؤسسة. فإنه يدل على مدى كفاءة 

كعائد الأرباح قدرة الشركة على توليد "ن الربحية هي أ Abdul Rahman (2017)ويعرّف  السوق.

 الادارة،لى جودة إ بالإضافةللشركة  والوضع التنافسيهي تعكس نسب الربحية المستثمرة، و  الأموالعلى 

  ."كما وتعكس نجاح أو فشل الشركة

حيث يتم تبرير  .الأرباحيعتقد كثير من الناس أن المسؤولية الرئيسية الشركات التجارية هو تعظيم 

 خلال ن، ويكون ذلك مالعلاقةهذا الرأي بأن الشركات في النهاية مسؤولة عن تعظيم الرفاهيـة الصحاب 

ر من الضمنية لكثيتعظيم الربحية. ووجهة النظر هذه تعتبر ذات أهمية، وتشكل جزءا من الخلفية 

   (. Waheed, 2012) حول كيفية عمل الشركات والأكاديميةالنظريات الشعبية 

بح من أنشطتها. الصيغة بصورة عامة تسعى أي مؤسسة او منشـأة في السوق إلى تحقيق ر 

 المثالية لأي عمل هي الحصول على أكبر قدر ممكن من الربح وإنفاق الحد الأدنى من المواردالنمطية و 

أن الوظيفة الموضوعية للشركة هي "القيمة السوقية على  Jensen ويرى  .(Ball et al, 2015) عليه

وغيرها  والسندات الأسهمالمدى الطويل" الخاصة بها. غالبا ما يستثمر الناس في شركة عن طريق شراء 

 عتبرتُ  المفتوحة وتمثل المطالبات المالية على الشركة. الأسواقالمالية التي يتم تداولها في  الأدواتمن 

مهم لبقاء عمل المنشـأة واستمرارها، وغاية يهدف إليها المساهمون فيها، وهي الربحية هدف أساسي و 

اهمت في ثانيا: الاستثمارات التي س. : الأرباح التي تُحققها المنشـأةعبارة بشكل عام عن العلاقة بين اولا

، لمتاحةاان الربحية تعد مؤشراً يقاس به كفاءة المنشأة والاستغلال الامثل للموارد  رباح,تحقيق هذه الأ

فالربح هو المبلغ المتبقي بعد ان تتم عملية طرح النفقات من  الربحيةقد يختلف مفهوم الربح عن و 
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لالها، اما من خالإيرادات، وذلك خلال فترة زمنية معينة، حيث تقيم المقاييس الأساسية لصلاحية العمل 

تُعرف على أنها مقدرة المنـشـأة على توظيف واستخدام الموارد لتحصيل إيرادات تتجاوز نفقاتها،  الربحية

بمعنى آخر قدرة الشركة على تحصيل الأرباح من خلال انتاجها او الخدامات التي تقدمها، وتعد الربحية 

 (.Jensen, 2002) وأداء الشركة بصفة عامه للبياناتواحدة من أربع قواعد أساسية للتحليل المالي 

الفرق بين العائد المالي الذي تحققه المؤسسة والاستثمار الذي ويعرّف الباحث الربحية على أنها 

يساهم في تحقيق هذا الربح، حيث تعبر الربحية عن قدرة المؤسسة على تحقيق ايرادات جديدة من خلال 

 .التكاليف اللازمة لذلكاستخدام مواردها المتاحة مع تقليل 

 العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي 2-4

 مقياسانال هما والجودة التكلفة. الإدارية المناهج جميع في أساسيًا عنصرًا الأداء قياس يعتبر

 من كل فقات. الشاملة الجودة إدارة بممارسات مباشر بشكل يتأثران اللذان التنظيمي للأداء الرئيسيان

Sadikoglw (2009) و(Brun (2010 التدريب مثل الشاملة الجودة إدارة ممارسات تطبيق أن على 

 أداء ىعل مباشر بشكل يؤثر مما الموظفين أداء على يؤثر ذلك إلى وما العملاء وإدارة العمليات وإدارة

 لتنظيميا الأداء على كبير بشكل تؤثر الشاملة الجودة إدارة أن إلى جارخاني أشار كما. بالكامل المؤسسة

  .(Gharakhani et al, 2013) المالي أدائها في خاصة

 طبيقت أهمية المؤسسات أدركت الجودة، عالية وخدمات منتجات لتحقيق المتزايدة للطلبات وفقًا

 ذات منتجات وإنشاء التكاليف تقليل أجل من الإنتاج عمليات على الشاملة الجودة إدارة ممارسات

 زويدهمت إلى مباشر بشكل تهدف حيث الرئيسي، الشاغل هم العملاء تعتبر. الجودة عالية خصائص
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 Harmon) الإنتاج عمليات في مستمرة تحسينات إضافة خلال من الجودة عالية ومنتجات بخدمات

& Peterson, 1990 .)  

 الشاملة الجودة لإدارة رئيسية مقترحات أربعة هناك أن Soltani & Wilkinson (2010)وجد 

 ممارسات تأثيرأن  Wen (2009)وأوضح . المديرين وكبار والشركة الفردية والوظائف الجودة تأكيد وهي

 منظور ومن العامة الخدمات قطاع في خاصة العملاء رضا مستوى  علىكان  الشاملة الجودة إدارة

 واهتمام القيادة،و  والموظفين، العمليات وإدارة ،استراتيجية بطريقة التخطيط على التركيز كانو . المديرين

 والخدمات المنتجات جودة عن والخارجيين الداخليين العملاء رضا مستوى  على والقياس العملاء،

 حيث ،الشاملة الجودة إدارة ممارسات بين إيجابية علاقة هناك أنحيث تم التوصل في الى . المتصورة

 التزام ينب قوية علاقة هناك أن البحث نتائج أوضحت كما. العملاء رضا مستويات على الموظفون  يركز

 يف التخطيط مثل الشاملة الجودة إدارة ممارسات بعض فإن أخرى، ناحية من. العملاء ورضا المدير

  .العملاء رضا مستويات على أقل تأثير لها العمليات وإدارة الاستراتيجية الطريقة

 الشاملة الجودة إدارة ممارسات أن إلى Lakhal et al, (2002)و Talha (2002)كل من  أشارو 

 وزيادة فينالموظ أداء وتحسين التكاليف تقليل خلال من المنظمات أداء تعزيز في مباشر بشكل تساهم

 إما تنظيميان، أداءان لها الشاملة الجودة إدارة أن Qahtani (2015-Al(ووجد  .العملاء رضا درجة

 هدافهاأ  تحقيق عن المنظمات تعيق أنها أو التنظيمي، الأداء على تؤثر الشاملة الجودة إدارة ممارسات أن

 .التنظيمي الأداء على سلبًا يؤثر مما
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 الدراسات السابقة  2-7
 

 الدارسات العربية: -

 "إيجابيات ومعوقات التطبيق في إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية(: "2118) دراسة عيسى

الجودة الشاملة وتطبيقها في الجامعات الأردنية وفوائدها ومعوقاتها، تم تصميم ر يتتعرف الدراسة إلى معاي

( وفئة )أعضاء التدريس نالأكاديمييابقة، وزعت على ثلاث فئات فئة استبانة استناداً للدراسات الس

 ي )أعضاء التدريس( وفئة الممارسين وهم )مدير  نالأكاديمييعلى ثلاث فئات فئة  الممارسين وهم )مديري 

وهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع إدارة الجودة الشاملة في  مراكز الجودة الشاملة في الأردنوحدات 

 الجامعات الأردنية )الرسمة والأهلية(.

-( بعنوان: "أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي 2111) أبو زيادةدراسة 

 تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية" دراسة

سعت هذه الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في البنوك التجارية في 

( مديرًا 112فلسطين. وتم استخدام استبانة كأداة الدراسة لجمع البيانات، حيث تم توزيع الاستبانة على )

فة. وقد بيّنت نتائج الدراسة ما يلي: أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة تم تطبيقها من البنوك المستهد

بدرجة متوسطة في البنوك التجارية الفلسطينية، أن مستوى الأداء التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية 

ام ذو دلالة ثر هفي البنوك التجارية كان بدرجة متوسطة من وجهة نظر المشاركين، كما تبين أنه يوجد أ

إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة مجتمعة )اقتناع ودعم الإدارة العليا، التركيز على العميل، مشاركة 

العاملين وتحفيزهم، تدريب العاملين وتأهيلهم، التركيز على تحسين العمليات المصرفية، التخطيط 
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اعتمادا  درة على الاتصال الفعال، اتخاذ القراراتالاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية، الق

على البيانات( على الأداء التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية )الرضا الوظيفي، الالتزام التنظيمي، 

مهارات التفكير الابتكاري، سلوكيات الدور الإضافي(. وقد أوصت الدراسة قيام البنوك التجارية الفلسطينية 

 زات إدارة الجودة الشاملة بصورة شاملة وهادفة لتحسين الأداء التنظيمي.بتطبيق مرتك

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء الاستراتيجي دراسة  ( بعنوان: "2113)جويحان دراسة 

 تطبيقية على الشركات الصناعية في منطقة سحاب الصناعية"

الجودة الشاملة على الأداء الاستراتيجي للمنظمات في هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر أبعاد إدارة 

مدينة الملك عبد الله الثاني الصناعية في سحاب. وتم استخدام استبانة كأداة لجمع البيانات، حيث تم 

( منظمة في سحاب. واعتمدت الدراسة برنامج الحزمة الإحصائية 72( موظفًا من )172توزيعها على )

لتحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة باستخدام مجموعة من الاختبارات  (SPSSللعلوم الاجتماعية )

الإحصائية مثل اختبار الانحدار البسيط والمتعدد. بيّنت نتائج الدراسة أن مستوى تطبيق أبعاد إدارة 

جودة لالجودة الشاملة في العينة المستهدفة كان متوسطًا، وأن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة ا

الاستراتيجي. وأوصت الدراسة بضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بكل أبعادها  ءالأداالشاملة على 

  واعتماد أساليبه لإحداث التغيير الثقافي في المنظمات.

( بعنوان: "تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في ظل کلٍ من 2115)رشوان دراسة 

 وأداء العاملين کمتغيرات وسيطة" الابتكاري الأداء 
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة )القيادة الإدارية، التدريب، إدارة 

العاملين، إدارة الموارد، التركيز على العملاء، إدارة العملية، التحسين المستمر( على الأداء التنظيمي 

املين كمتغيرات وسيطة. واشتمل مجتمع الدراسة على الشركات في ضوء كلٍ من الابتكار وأداء الع

( مدير من العاملين في 200الصناعية العاملة في جمهورية مصر العربية، وتكونت عينة الدراسة من )

الإنتاج، التسويق، المخازن، والتوريد. وتم استهداف عدد من الشركات الصناعية المختلفة في مثل 

ية، ومصانع أدوية، ومصانع ألبسة جاهزة. واعتمدت الدراسة قائمة استقصاء مصانع أثاث، ومصانع أغذ

( استبانة. وتم 184)استبيان( قد طورها الباحث كأداة الدراسة لجمع البيانات حيث تم استرداد وتحليل )

استخدام مقياس كرونباخ ألفا للتأكد من ثبات مقاييس متغيرات الدراسة، وأسلوب التحليل العاملي 

( لاختبار فرضيات الدراسة. أظهرت نتائج الدراسة SEMكيدي، وأسلوب نمذجة المعادلات الهيكلية )التو 

أن هناك أثر إيجابي لممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في الشركات الصناعية، كما 

ات إدارة قة بين ممارسأن متغير الابتكار ومتغير أداء العاملين كمتغيرات وسيطة كان لهم أثر في العلا

 الجودة الشاملة والأداء التنظيمي.  

دراسة -( بعنوان: "أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الاداء التنظيمي 2118)محمد دراسة 

 حالة شركات الاتصال الجزائرية"

ات سعت هذه الدراسة إلى معرفة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي لشرك

 200الاتصالات في الجزائر. واستخدمت الدراسة استبانة كأداة لجمع البيانات، حيث تم توزيعها على 

لتحليل البيانات  Smart PLSاستبانة صالحة للتحليل. وقد تم استخدام برنامج  128موظف واسترداد 
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. وتوصلت SPSS V20البرنامج الإحصائي ار الجزئي للمعادلات الهيكلية، و الملائمة لمنهجية الانحد

الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية وقوية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأداء الابتكار وأداء 

العاملين، كما بيّنت النتائج أيضًا أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة لها أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 وسيط. على الأداء التنظيمي بوجود أداء الابتكار كمتغير 

(: "اثر تطبيقات ادارة الجودة الشاملة على مستوى تطوير البرمجيات: دراسة 2112)العلاونة دراسة 

 ميدانية في الشركات الأردنية لصناعة البرمجيات"

هدفت هذه الدارسة الى الكشف عن أثر ادارة الجودة الشاملة في تحقيق جودة البرمجيات في شركات 

 100شركة برمجيات في الأردن، واستعاد  20استبانة على  110احث بتوزيع البرمجة الأردنية. قام الب

استبانة صالحة للتحليل. توصلت الدراسة الى أن شركات البرمجة )عينة الدراسة( تطبق مفهوم ادارة 

هناك العديد من المعوقات التي تحول دون  توسطة. كما توصلت الدارسة الى أنالجودة الشاملة بدرجة م

توى عالٍ من الجودة الشاملة، أهمها: قلة توفر الموارد البشرية، وضعف الخطط والاستراتيجيات تحقيق مس

 اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة، وغياب نظام الحوافز والمكافآت. 

 الدراسات الأجنبية -

 بعنوان: Fotopoulos and Psomas 2010)دراسة )

 “The Structural relationship between TQM factors and organizational 

performance”  

هدفت هذه الدراسة الى أهمية تحديد العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي، استخدمت الدراسة 

أسلوب الاستبانة تم تطبيق تحليل عامل الاستكشاف والتأكيد على تقييم موثوقية نموذج القياس 
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ارة ممارسات الجودة للإدكانت عوامل إدارة الجودة الشاملة التي كشفت عنها الدراسة هي  -وصلاحيته. 

العليا، ومشاركة الموظفين في نظام إدارة الجودة، والتركيز على العملاء، والعملية، وإدارة جودة البيانات 

وأدوات الجودة وتنفيذ التقنيات. وبحسب النتائج، تؤثر هذه العوامل بشكل كبير على أداء الشركات فيما 

 ة السوق والبيئة الطبيعية والاجتماعية. يتعلق بإجراءاتها الداخلية، العملاء وحص

 بعنوان:  Zehir et al. (2012)دراسة 

 “Total Quality Management Practices’ Effects on Quality Performance 

and Innovative Performance”  

هدفت هذه الدراسة الى بيان ما إذا كانت إدارة الجودة الشاملة تأثر في الجودة  Zehir (2012)وقد قدم 

او الأداء المبتكر وتحديد المكونات الفعالة لأنواع الأداء وأجريت هذه الدراسة مسح منطقة مرمرة في 

أداء و  تركيا وكانت أبرز نتائج الدراسة هي ان هنالك علاقة إيجابية بين انشطة إدارة الجودة الشاملة

 الجودة والابتكار.

   بعنوان: Mehmood et al, (2014دراسة )

  “Relationship between TQM Dimensions and Organizational 

Performance” 

تهدف هذه الدراسة الى تفهم ابعاد نظام إدارة الجودة الأكثر أهمية لتحسين الأداء. تركز هذه الورقة على 

ة الشاملة؛ التركيز على العملاء، والتحسين المستمر، وإشراك الموظفين، ودعم أربعة أبعاد لإدارة الجود

الإدارة العليا لتحديد أبعاد الجودة الأكثر أهمية كمؤشر للأداء التنظيمي. وقد طبقت هذه الدراسة في 

ان مديرا( وتوصلت الدراسة الى  270الباكستان ويتمثل مجتمع الدراسة من العاملين في قطاع النسيج )
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يز العملاء وحيث إن ترك لأبعاد للتنبؤ بالأداء التنظيمي.التحسين المستمر ومشاركة الموظفين هما أهم ا

 ودعم الإدارة العليا ليس لهما أهمية إحصائية للتنبؤ بالأداء.

 ، بعنوان:Bolatan et al, (2016دراسة )

“The Impact of Technology Transfer Performance on Total Quality 

Management and Quality Performance”. 

وقياس تأثيرها على أداء  (TTP) تحديد العوامل الحاسمة لأداء نقل التكنولوجياهدفت هذه الدراسة الى 

لتحقيق هذا الهدف تم تصميم نموذج الاستبيان وإجرائه .  (TQM)وإدارة الجودة الشاملة (QP) الجودة

سب مائتي منظمة ح أكبرلاحقًا وجهاً لوجه مع مديري الجودة لشركات التصنيع في تركيا من ضمن 

وأداء  ،علاقات بين أداء نقل التكنولوجياتم تطوير النموذج لبحث ال. تصنيف غرفة صناعة اسطنبول

لذي يقوم على اعتبارات نظرية. والنتائج اوضحت لأداء نقل التكنولوجيا الجودة، وإدارة الجودة الشاملة ا

تأثير إيجابي وقوي على الجودة الشاملة ولكن ليس لها تأثير كبير على جودة الأداء. تم تحديد علاقة 

 ةإيجابية وقوية بين إدارة الجودة الشاملة وجودة الأداء أي ان أصبح الأداء مهمًا مع الدور الوسيط لإدار 

 الجودة الشاملة.

 بعنوان: Yusufu et al, (2019دراسة )

“Effect of total quality management on organizational performance of 

west African ceramic company, Ajaokuta, Kogi State, Nigeria” 

بحثت هذه الدراسة في أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي لشركة سيراميك في غرب إفريقيا، 

أجاوكوتا. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي تم فيه اعتماد أسلوب المسح المقطع، حيث 
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ياغتها. ضيات التي تمت صاستخدمت الاستبيان كأداة الدارسة للإجابة على أسئلة البحث واختبار الفر 

موظف من الموظفين النظاميين وغير النظاميين، وتم تحديد حجم العينة  200تكوّن مجتمع الدراسة من 

( استبيانًا وتحليلها. 120( موظف باستخدام تقنية أخذ العينات، حيث تم تعبئة واسترجاع )133البالغ )

لنتائج أن التحسين المستمر له أثر كبير على استخدمت الدراسة الانحدار الخطي المتعدد، وأظهرت ا

(. وبينت Beta = 0.146; P =0.000 < 0.05الأداء التنظيمي كما اتضح من نتيجة الانحدار )

 > Beta = 0.339; P =0.000)النتائج أن تمكين الموظفين له أثر كبير على الأداء التنظيمي )

دريب تعزز الأفكار المبتكرة والمنتجات عالية . وخلصت الدراسة إلى أن مشاركة الموظف في الت0.05

الجودة. وأوصت الدراسة بضرورة أن تضع المؤسسات معايير الجودة لكل قسم وأن تكافئ موظفي الأقسام 

 التي تلبي هذه الجودة، ويجب على المؤسسات تتبع رضا العملاء الفعال.

 ، بعنوان:Pambreni et al ,)2019دراسة )

"The influence of total quality management toward organization 

performance". 

على اداء قطاع خدمات المؤسسات الصغيرة  (TQM) تأثير إدارة الجودة الشاملةالباحثون بدراسة قام 

في سيلانجور، ماليزيا. وركزت على اربعة عناصر أساسية لإدارة الجودة الشاملة؛  (SMEs) والمتوسطة

كعوامل مهمة  (على العميل، والتحسين المستمر، والاستراتيجية، ومشاركة الموظف الكليةالتركيز : )وهي

لشركات الصغيرة ل مالكو  مدير 350البيانات اللازمة من . حيث جمع الباحثون تؤثر على أداء المؤسسة

انات لاستباوالمتوسطة في قطاع الخدمات في سيلانجور ماليزيا باستخدام الاستبيانات. وبعد تحليل 

 .أداء المنظمة تؤثر ايجابياً على أن عناصر إدارة الجودة الشاملةتوصلت الدراسة الى 
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 بعنوان: Shafiq et al, (2019دراسة )

“The effect of TQM on organisational performance: empirical evidence 

from the textile sector of a developing country using SEM” 

الدراسة بالبحث في أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي باستخدام نمذجة المعادلات  قامت هذه

حيث أجريت هذه الدراسة في سياق شركات النسيج  (Structural Equation Modeling) الهيكلية

باستخدام  الباكستانية. تم جمع البيانات من الشركات الأعضاء في جمعية مصانع المنسوجات الباكستانية

شركة نسيج وكان المستجيبون من مديري الجودة  210. تم إرسال الاستبيانات إلى كأداة الدراسة استبيان

للتحقيق في العلاقة بين ممارسات إدارة  (SEM) أو الإنتاج. تم استخدام نمذجة المعادلات الهيكلية

بي أن إدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجاالجودة الشاملة والأداء التنظيمي. أشارت نتائج هذه الدراسة إلى 

للغاية على الأداء التنظيمي. تدعم هذه النتائج حجة الاختلاف التي تشير إلى أن التأثير الإيجابي لإدارة 

الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي لا يقتصر فقط على الشركات الموجودة في الدول المتقدمة، ولكن 

متساوٍ في أجزاء أخرى من العالم. وبينت النتائج أن جميع عناصر إدارة الجودة يمكن أيضًا تحقيقه بشكل 

الشاملة لها علاقة إيجابية بالنتائج المالية وغير المالية، ولكن عنصر الأشخاص لم يكن له علاقة كبيرة 

 بالنتائج المالية وغير المالية.

 بعنوان: Kihugwa (2020دراسة )

“The effects of total quality management practices on organizational 

performance in manufacturing sector in Kenya: a case study of Mabati 

Rolling Mills Mariakani, Kilifi County”  
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة )التحسين المستمر والتركيز على 

وتمكين الموظفين والتزام الإدارة العليا( على الأداء التنظيمي في قطاع التصنيع في كينيا، وهي العملاء 

في مارياكاني في مقاطعة كيليفي. تم  Mabati Rolling Mills Limited (MRM) دراسة حالة لشركة

فتوح ومغلق م اعتماد تصميم المسح الوصفي لهذه الدراسة وتم جمع البيانات الأولية باستخدام استبيان

( من الإدارة 12(، و)7( مستجيبًا تم اختيارهم عشوائيًا من الإدارة العليا )147استهدف عينة من )

( عملاء خارجيون. تم استخدام 43( موزعين معتمدين، و)5( موظف عام، و)166الوسطى، و)

معياري. كما حراف الإحصائيات وصفية مثل التوزيع التكراري، والنسب المئوية، والوسط الحسابي، والان

استخدمت الدراسة تحليل الارتباط والانحدار لتوضيح العلاقة بين المتغير التابع والمستقل. وتم اختبار 

الحزمة  جبرنام، باستخدام =0.05pفرضيات الدراسة باستخدام معامل ارتباط بيرسون عند مستوى أهمية 

أثبتت الدراسة أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة للتحسين (. SPSS 21الإحصائية لعلماء الاجتماع )

المستمر والتركيز على العملاء وتمكين الموظفين والتزام الإدارة العليا أثرت بشكل إيجابي على الأداء 

التنظيمي. وأثبتت الدراسة أيضًا أن التحسين المستمر أثر بشكل مباشر على الأداء التنظيمي، كما أن 

لعملاء عزز رضا العملاء وبالتالي كان له أثر على الأداء التنظيمي العام. كما وجدت التركيز على ا

أن تمكين الموظف أثر على الأداء التنظيمي، وأن التزام الإدارة العليا بممارسات إدارة الجودة قد أثر 

اجتماعية  قةعلى الأداء التنظيمي. أوصت الدراسة بأن هناك حاجة للمنظمة لتنمية ثقافة أقوى تغذي علا

عالية الثقة واحترام الأفراد والشعور المشترك بالعضوية. وأوصت الدراسة أيضًا بضرورة أن يكون التحسين 

المستمر أحد الركائز التي يمكن ضمان أداء شركة التصنيع بناءً عليها، وأنه يجب على الشركات تعزيز 

الحوافز. كما أوصت الدراسة بأن تختبر الدراسات التزام الإدارة العليا بإدارة الجودة من خلال التحفيز و 
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المستقبلية آثار العناصر الأخرى لممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي والتي لم تكن 

 جزءًا من هذه الدراسة.

 بعنوان: Solomon (2020دراسة )

“The effects of total quality management practice on organizational 

performance in case of Dashen Brewery Share Company in Debre Birhan 

Branch” 

 هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير ممارسة إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في شركة

Dashen Brewery Share  في أثيوبيا. تم استخدام منهج البحث الكمي لجمع البيانات وتوزيع استبيان

سؤالًا. تم استخدام طريقة أخذ العينات الطبقية وتم اختيار الموظفين من كل طبقة  164مكون من 

باستخدام تقنية أخذ العينات العشوائية البسيطة. تم تحليل البيانات بطريقة الإحصاء الوصفي والتوضيحي 

أن هناك علاقة إيجابية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأظهرت الدراسة . STATAستخدام برنامج با

)التزام الإدارة العليا، والتركيز على العملاء، وإدارة العمليات، والتحسين المستمر، والتدريب والتطوير، 

جودة الشاملة قائلة بأن ممارسات إدارة الوالثقافة التنظيمية( والأداء التنظيمي. تدعم هذه النتيجة الفرضية ال

تؤثر بشكل كبير على الأداء التنظيمي. وأوصت الدراسة بضرورة أن تختبر الدراسات المستقبلية آثار 

العناصر الأخرى لممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي والتي لم تكن جزءًا من هذه 

 .الدراسة

 بعنوان: Alsefri & Mugharbil, (2021اسة )در
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“Quality management practices and their effects on the performance of 

organizations” 

قام الباحث بدراسة أثر ممارسة إدارة الجودة الشاملة على التميز المؤسسي والأداء التنظيمي في المملكة 

الجودة الشاملة، وتنفيذها، وعوامل اعتمادها، العربية السعودية. حيث تم دراسة الأبعاد المختلفة لإدارة 

ومدى تأثيرها على الأداء التنظيمي. وأجريت الدراسة اعتمادًا على المنهج الكمي، حيث تم جمع البيانات 

ن هناك أ صاء الارتباط. وقد أظهرت النتائجباستخدام الاستبانة )أداة الدراسة( وتحليلها باستخدام إح

 الجودة الشاملة والأداء التنظيمي. علاقة إيجابية بين إدارة

 بعنوان: Suhendah & Brigita (2021دراسة )

“TQM, entrepreneurial orientation, innovation, and organizational 

performance in Indonesian Palm-Oil Industry” 

ع نحو الأداء التنظيمي مهدفت هذه الدراسة إلى البحث في أثر إدارة الجودة الشاملة والتوجه الريادي 

الواقعة في منطقتي شرق  (CPO) التأثير الوسيط للابتكار بين الشركات المنتجة لزيت النخيل الخام

ينات إندونيسيا. تم تحديد عينة الدراسة بطريقة أخذ الع كاليمانتان،جزيرة  كوتاوارينجين،باريتو وويست 

شركات منتجة لزيت النخيل كمواضيع بحثية.  8الحصصية. تم إجراء هذا البحث من خلال أخذ 

 Smart بواسطة برنامج Partial Least Square (PLS) استخدمت تقنية معالجة البيانات طريقة

PLS  بحث ما يلي: إدارة الجودة الشاملة ليس لها تأثير إيجابي الإصدار الثالث. أظهرت نتائج هذا ال

على الأداء التنظيمي، وإدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي على الابتكار، والابتكار له تأثير إيجابي 

على الأداء التنظيمي، وإدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي على الأداء التنظيمي بوساطة الابتكار، 

 .جه الريادي له تأثير إيجابي على الأداء التنظيميوالتو 
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 بعنوان: Hassan & Jaaron (2021دراسة )

“Total quality management for enhancing organizational performance: 

The mediating role of green manufacturing practices” 

ومستوى تطبيق ممارسات  إدارة الجودة الشاملة هدفت هذه الدراسة إلى البحث في العلاقة الأساسية بين

في شركات تصنيع الأغذية الفلسطينية. وبحثت أيضًا في كيفية قيام ممارسات جنرال  التصنيع الأخضر

لتلك الشركات. واعتمدت طريقة  موتورز بالتوسط في العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي

 250انة كأداة لجمع البيانات من مديري الجودة والموارد البشرية من البحث الكمي باستخدام الاستب

شركة. وقد أشار تحليل البيانات الإحصائية إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين ممارسات 

إلى أن ممارسات  (، مما أشارr = 0.605; p ≤ 0.01العام ) إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي

جودة الشاملة تدعم بشكل كبير تحقيق أهداف سياسة التشغيل الشاملة. وجدت النتائج أيضًا ارتباطًا إدارة ال

 ;r=0.650إيجابيًا مهمًا بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة ومستوى تنفيذ ممارسات التصنيع الأخضر )

p ≤ 0.01 ،)ذ رات التنظيمية في تنفيمما أشار إلى الدور الهام لإدارة الجودة الشاملة في تعزيز القد

لا تقل أهمية عن  التصنيع الأخضر التصنيع الأخضر. وأشارت النتائج إلى أن ممارسات ممارسات

 بشكل عام. الأداء التنظيمي ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزيز

 بعنوان: Kalu et al, (2021دراسة )

“Total quality management and its effects on organizational performance: 

a study of PZ Cussons Plc. Lagos, Nigeria” 
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سعت هذه الدراسة إلى استقصاء كيف يمكن أن يؤدي التزام الإدارة العليا إلى تحسين ممارسات الجودة 

 الشاملة في المنظمة، وكيف يمكن للتحسين المستمر للعمليات والمنتجات أن يعزز الإنتاجية والتأكد من

الصلة بين تدريب الموظفين وإنشاء منتجات وخدمات عالية الجودة. تم الكشف عن أن التزام الإدارة 

العليا له تأثير على ممارسات إدارة الجودة الشاملة، والتحسينات المستمرة للمجالات الوظيفية في المنظمة 

 النتائج. وبينت يرهم وجودة المنتجلها تأثير على الإنتاجية، وهناك علاقة كبيرة بين تدريب الموظفين وتطو 

أنه لكي تتمكن المنظمات من البقاء في العالم التنافسي الحالي، فإن ممارسات إدارة الجودة الشاملة هي 

الاستراتيجية الأكثر ديمومة التي يجب تبنيها. وأوصت الدراسة بضرورة أن تجعل المنظمات الحديثة 

 .أولوياتها في ضوء مساهمتها الإيجابية في الأداء التنظيميتبني ممارسات إدارة الجودة الشاملة من 

 بعنوان: Tabassum et al, (2021دراسة )

“Total quality management and performance: a comparative study of 

public and private banks of Pakistan” 

تزام مارسات لإدارة الجودة الشاملة؛ الهدفت هذه الدراسة إلى إجراء تحليل تجريبي مقارن لتأثير أربع م

الإدارة، ومشاركة الموظفين، والتركيز على العملاء، وإدارة العمليات، على أداء البنوك العامة والخاصة 

ن انات مسة، حيث تم جمع البيافي باكستان. اعتمدت الدراسة النهج الكمي واستخدمت استبيان كأداة للدر 

موظفًا في البنوك العامة. تم تحليل البيانات باستخدام تقنية  138وموظفًا في البنوك الخاصة  188

الانحدار المتعدد، وبيّنت النتائج أنه في البنوك العامة فإن إدارة العمليات تؤثر بشكل كبير على الأداء، 

في حين أن الالتزام الإداري ليس له أثر على الأداء. كما أظهرت النتائج أنه في البنوك الخاصة كان 

لتركيز العملاء أثر كبير على الأداء في حين أن التزام الإدارة ومشاركة الموظفين ليس لهما أثر على 
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الأداء. وأوصت هذه الدراسة البنوك العامة والخاصة ببذل المزيد من الجهود على ممارسات إدارة الجودة 

 الشاملة لتحسين أدائها.

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

الجودة الشاملة والأداء التنظيمي قد أصبحت  إدارةبناءً على ما ذكر سابقًا، يمكن ملاحظة أن علاقة 

ل مختلفة. اولها في أبعاد ودو نموضعًا للبحث في الدراسات السابقة الحديثة وليس القديمة، وأنه يتم نت

إن في البحث، ف اخدامهاستعلى الدراسات السابقة وأهدافها والأساليب التي تم  الاطلاعومن خلال 

 الدراسة الحالية تختلف عن الدراسات السابقة بما يلي:

الدراسة الحالية تبحث في أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في شركات صناعة  -1

الالمنيوم في الأردن، وهو ما لم تتطرق إليه أي دراسة سابقة، حيث أنه تم البحث في العلاقة 

الجودة الشاملة والأداء التنظيمي في دول أخرى غير الأردن، وفي قطاعات أخرى  إدارةبين 

 غير مصانع الألمنيوم.

ملة )التزام الجودة الشا لإدارةالدراسة الحالية تناولت متغيرات مختلفة عن بعض الدراسات السابقة  -2

ر( وهذا حسين المستمالإدارة العليا، تمكين الموظف، تكامل الموردين، التركيز على العملاء، الت

يشكل إضافة على الدراسات السابقة، كما أن متغيرات الأداء التنظيمي للدراسة الحالية )الإنتاجية، 

 الربحية، الحصة السوقية( أيضًا تختلف عن الدراسات السابقة.

اجريت معظم الدراسات السابقة في قطاعات صناعية مختلفة، وحسب علم الباحث فتعتبر فهذه  -3

 سة حول ادارة الجودة الشاملة في قطاع صناعة الالمنيوم في الأردن. أول درا
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 منهجية الدراسة )الطريقة والإجراءات(: الفصل الثالث

 مقدمة 3-1
يقدم هذا الفصل عرضاً لمنهجية الدراسة المستخدمة ومجتمع الدراسة وعينتها. كما يقدم هذا الفصل 

 ثبات الدراسة.   و صدق توضيحاً لأداة الدراسة المستخدمة وطريقة فحص 

 منهج الدراسة 3-2
ودة الشاملة الج أثرحيث أنه يقيس  (الوصفية والسببيةالكمية )يعتبر هذا البحث من الأبحاث 

مع م استخدام الاستبانة كأداة رئيسية لجوتشركات صناعة الالمنيوم الأردنية. في  التنظيميداء الأ على

البيانات من شركات صناعة الالمنيوم الأردنية. وبعد جمع البيانات وفحص صلاحيتها تم ادخالها على 

والثبات للاستبانة، وبعد ذلك تم استخدام ، ثم تم فحص التوزيع الطبيعي والصدق SPSSبرنامج ال 

 الإحصاء الوصفي وفحص الارتباط وأخيرا تم فحص الفرضيات بواسطة الانحدار المتعدد.

  ووحدة التحليل  مجتمع الدراسة وعينتها 3-3
حسب تقارير ( شركة 17شركات صناعة الألمنيوم الأردنية وعددها )يتكون مجتمع الدراسة من 

  وتم استهداف جميع الشركات بينما كانت وحدة التحليل المدراء والموظفين.  تجارة.غرفة الصناعة وال
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 طرق جمع البيانات 3-4
كتب ودراسات وابحاث حيث تم الرجوع الى مصدر الثانوي التم جمع البيانات من مصدرين: 

انة كأداة الاستبجمع البيانات من خلال حيث تم مصدر أولي ال، و الشبكة العنكبوتيةباستخدام سابقة 

 . رئيسية لجمع بيانات الدراسة

 أداة الدراسة  3-7
 الأجزاء التالية: علىالاستبانة  تحتوي 

وظيفة والالجزء الأول: الأسئلة الديموغرافية. ويمثلها )الجنس والعمر والمؤهل العلمي  -

  .الخبرة(و 

كز على ( المرتالشاملةالجودة ادارة الجزء الثاني: الأسئلة المتعلقة بالمتغير المستقل ) -

ين والتحسالتزام الادارة العليا، تمكين الموظف، تكامل الموردين، والتركيز على العملاء، )

 المستمر(.

نتاجية، ويشمل )الا التنظيمي( داءالجزء الثالث: الاسئلة المتعلقة بالمتغير التابع )الأ -

 .الربحية، والحصة السوقية(

( غير موافق 1المستجوبين، حيث أن: ) إدراكلقياس  وتم استخدام نموذج ليكرت الخماسي

 ( موافق بشدة. 5( موافق، )4( محايد، )3( غير موافق، )2بشدة، )
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 جمع البيانات 3-6
صناعة المنيوم من شركة  14استبيانا وزعت  140 استبيانا من أصل واثنان وعشرون تم جمع مائة 

 .2021 (وماي –الزمنية )ابريل خلال الفترة  الأردنيةوزارة الصناعة والتجارة مسجلة في شركة  17أصل 

 .SPSS 20ثم تم تحليل الاستبيانات التي جمعها باستخدام برنامج وكانت جميعها صالحة للتحليل، 

 صدق اداة الدراسة 3-5
حة والبناء. تم التأكد من ص والظاهريةثلاث طرق: المحتوى  مباستخداأداة الدراسة تم تأكيد صلاحية 

المحتوى من خلال جمع البيانات من مصادر أدبية متعددة مثل الكتب والمجلات وأوراق العمل والأبحاث 

من الصدق الظاهري من خلال . تم التأكد والأطروحات والمقالات وشبكة الإنترنت العالمية والأردنية

( محكمين كما هو موضح في الملحق. وتم 10عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين وعددها )

 .Kaiser Meyer Olkin (KMO)مع  يعاملالتحليل الالبناء من خلال  التأكد من صدق

 :(Factor Analysis) العاملاختبار 

. Kaiser Meyer Olkin (KMO) معللأداة عامل التحليل الالبناء باستخدام  صدقتم تأكيد 

 باستخدام تحليل العامل الرئيسي. يعتبر تحميل العامل الذي يزيد عنتم فحص شرح البيانات ومطابقتها 

 .(Hair et al., 2014) 0.40ا تجاوز أمرًا جيدًا ومقبولًا إذ 0.50

 KMOوالانسجام والارتباطات المتبادلة، وتشير قيم الاتساق لقياس مدى  KMOتم استخدام 

. وتم اعماد مؤشر آخر هو 0.6إذا تجاوز  أن أخذ العينات المرتفع مناسب، ومقبول إلى 1و 0.8بين 

Bartlett's of Sphericity حيث إذا كانت من أجل التأكيد على صحة استخدام التحليل العاملي ،
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، فهذا يشير إلى تحليل عامل مفيد. توضح ٪95عند مستوى ثقة  0.05ت أقل من القيمة المهمة للبيانا

 (.Hair et al, 2014نسبة التباين قوة تفسير العوامل )

 التزام الادارة العليا: .1

. لذلك، 0.87و 0.84( التزام الادارة العليا قد سجل ما بين Factor( أن معامل )2-3يوضح الجدول )

 قيمةوصلت مما يشير إلى كفاية جيدة، و  ،٪86.3 بنسبة KMOجاءت قيمة يفترض صحة البناء. 

2Chi  مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على ذلك، فإن نسبة التباين هي 397.335الى ،

أقل  Bartlett's Sphericityجاءت قيمة من التباين. أخيرًا،  ٪73.6، لذلك يمكنها تفسير 73.600

 ، مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05من 

 الرئيسية لتحليل العامل )التزام الادارة العليا(المكونات  (:1 -3الجدول )
 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

تطور ادارة المصنع خططها   .1

 لتحسين الجودة. 
.848 

 

 

 

 

 

.863 

 

 

 

 

 

397.335 

 

 

 

 

 

10 

 

 

 

 

 

73.600 

 

 

 

 

 

0.000 

توفر ادارة المصنع الامكانيات   .2

 للتحسين. المادية اللازمة 
.850 

3.  
توفر ادارة المصنع الامكانيات 

 للتحسين. البشرية اللازمة 
.824 

4.  
تحفز ادارة المصنع الموظفين 

 للمشاركة في اتخاذ القرارات.
.896 

5.  
تستخدم ادارة المصنع المؤشــرات 

 .ةالجودالإحصـائية لقياس مستوى 
.870 

 :تمكين الموظف .0

. 0.768و 0.485( تمكين الموظف قد جاءت ما بين Factor( أن معامل )3-3يوضح الجدول )

مما يشير إلى كفاية جيدة، ووصلت  ،٪84.4بنسبة  KMOلذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على ذلك، فإن نسبة التباين هي 280.829الى 2Chi قيمة 
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أقل من  Bartlett's Sphericityمن التباين. أخيرًا، جاءت قيمة  ٪65.1، لذلك يمكنها تفسير 65.1

 ، مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05

 
 

 (تمكين الموظفالمكونات الرئيسية لتحليل العامل )(: 2-3الجدول )
 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

6.  
ة دورات تدريبيتوفر ادارة المصنع 

 للموظفين.
.745 

.844 280.829 10 65.122 0.000 

7.  

تعطي ادارة المصنع للموظف 

صلاحيات أوسع تتناسب مع 

 موقعه. 

.653 

8.  

تمنح ادارة المصنع للموظف 

الفرصة للمشاركة في اعداد 

 الخطط. 

.768 

9.  
تعطي ادارة المصنع للموظفين 

 صعبة. مهام  لإنجازالفرصة 
.485 

11.  
تعمل ادارة المصنع على توزيع 

 الموظفين ضمن فرق عمل. 
.605 

 

 تكامل الموردين .6

 0.533قد جاءت ما بين تكامل الموردين ( Factor( أن معامل )4-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى ٪80.4بنسبة  KMO. لذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 0.742و

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على 240.566الى  2Chiكفاية جيدة، ووصلت قيمة 

من التباين. أخيرًا، جاءت  ٪61.29، لذلك يمكنها تفسير 61.29ذلك، فإن نسبة التباين هي 

 ، مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05أقل من  Bartlett's Sphericity قيمة
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 (تكامل الموردينالمكونات الرئيسية لتحليل العامل ) (:3-3الجدول )
 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

11.  

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات 

 خاصة بالموردين.
.742 

 

 

 

 

 

.804 

 

 

 

 

 

240.566 

 

 

 

 

 

10 

 

 

 

 

 

61.296 

 

 

 

 

 

0.000 

12.  
تختار ادارة المصنع الموردين 

 حسب معايير الجودة.
.607 

13.  

تقيم ادارة المصنع علاقات تعاون 

 طويلة الأمد مع الموردين
.558 

14.  

تنظم ادارة المصنع عملية التوريد 

 حسب حاجة المصنع. 
.625 

15.  

تشُرك ادارة المصنع الموردين في 

 عملية تطوير المنتج.
.533 

 التركيز على العملاء .4

 0.488قد جاءت ما بين  على العملاء التركيز( Factor( أن معامل )5-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى ٪82.5بنسبة  KMO. لذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 0.773و

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على 374.963الى  2Chiكفاية جيدة، ووصلت قيمة 

من التباين. أخيرًا، جاءت  ٪69.963، لذلك يمكنها تفسير 69.963ذلك، فإن نسبة التباين هي 

 ، مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05أقل من  Bartlett's Sphericity قيمة

 
 
 
 

 المكونات الرئيسية لتحليل العامل )التركيز على العملاء( (:7-3الجدول )
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 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

16.  

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات 

 بعملائها.خاصة 
.488 

 

 

 

 

 

.825 

 

 

 

 

 

374.963 

 

 

 

 

 

10 

 

 

 

 

 

69.963 

 

 

 

 

 

0.000 

17.  

تحافظ ادارة المصنع على 

عملائها القدامى من خلال تفعيل 

 نظام الولاء.

.773 

18.  

تستقطب ادارة المصنع عملاء 

جدد باستخدام اساليب تسويقية 

 فعالة.

.761 

19.  

 شكاوىتتعامل ادارة المصنع مع 

 العملاء. 
.728 

21.  

يقدم قسم البحث والتطوير في 

 المصنع كل ما هو جديد لعملائه. 
.748 

 

 التحسين المستمر .7

 0.531قد جاءت ما بين التحسين المستمر ( Factor( أن معامل )6-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى ٪71.5بنسبة  KMO. لذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 0.758و

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على 375.208الى  2Chiكفاية جيدة، ووصلت قيمة 

 قيمةمن التباين. أخيرًا، جاءت  ٪68.5، لذلك يمكنها تفسير 68.5ذلك، فإن نسبة التباين هي 

Bartlett's Sphericity  مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05أقل من ، 

 المكونات الرئيسية لتحليل العامل )التحسين المستمر( (:6-3الجدول )

 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

تطور ادارة المصنع عمليات  .21

 التصنيع.
.531 
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 0.000 68.510 10 375.208 715. 744. ترفع ادارة المصنع كفاءة العاملين. .22

 758. تحسن ادارة المصنع العمليات.  .23

تتطور ادارة المصنع مع  .24

 المستجدات الحديثة.
.676 

تضع ادارة المصنع خطط متكاملة  .25

 لتطوير المنتجات.
.717 

 الانتاجية .1

. 0.639و 0.568قد جاءت ما بين نتاجية الا( Factor( أن معامل )7-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى كفاية جيدة، ٪1.37بنسبة  KMOلذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على ذلك، فإن 223.277الى  2Chiووصلت قيمة 

 Bartlett's قيمةمن التباين. أخيرًا، جاءت  ٪58.9، لذلك يمكنها تفسير 58.9نسبة التباين هي 

Sphericity مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05من  أقل ، 

 (نتاجيةالمكونات الرئيسية لتحليل العامل )الا  (:5-3الجدول )

 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

تسعى الإدارة لرفع المخرجات  .26
 مقارنة بالمدخلات.

.565  
 

.731 

 
 

223.277 

 
 

10 

 
 

58.923 

 
 

0.000 
المصنع زيادة في تحقق ادارة  .27

 الانتاج.
.639 

تبحث ادارة المصنع عن موارد  .28

 .جديدة
.568 

تستخدم ادارة المصنع كافة  .29
 مواردها.

.594 

تطور ادارة المصنع عمليات  .31
 الانتاج.

.581 

 الحصة السوقية .6

 0.455ما بين قد جاءت  الحصة السوقية( Factor( أن معامل )8-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى ٪80.7بنسبة  KMO. لذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 0.797و

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على 342.938الى   2Chiكفاية جيدة، ووصلت قيمة 
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 قيمةمن التباين. أخيرًا، جاءت  ٪66.8، لذلك يمكنها تفسير 66.8ذلك، فإن نسبة التباين هي 

Bartlett's Sphericity  مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05أقل من ، 

 (حصة السوقيةالمكونات الرئيسية لتحليل العامل )ال (:8-3الجدول )

 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

تساهم ادارة المصنع في  .31

 زيادة المبيعات.
.797 

 

 

.807 

 

 

342.938 

 

 

10 

 

 

66.685 

 

 

0.000 
تقدم ادارة المصنع  .32

منتجات مميزة عن 

 منافسيها.

.550 

تزيد ادارة المصنع نسبة  .33

 حصتها السوقية.
.772 

تزيد ادارة المصنع   . 34

 قدرتها التنافسية.
.455 

تقدم ادارة المصنع  .35

 منتجات جديدة. 
.760 

 الربحية .8

. 0.722و 0.660قد جاءت ما بين الربحية ( Factor( أن معامل )9-3يوضح الجدول )

، مما يشير إلى كفاية جيدة، ٪80.7بنسبة  KMOلذلك، يفترض صحة البناء. جاءت قيمة 

، مما يشير إلى ملاءمة النموذج. علاوة على ذلك، فإن نسبة 5342.9الى  Chi2ووصلت قيمة 

 Bartlett's قيمةمن التباين. أخيرًا، جاءت  ٪69.2، لذلك يمكنها تفسير 69.2التباين هي 

Sphericity  مما يشير إلى أن تحليل العامل مفيد.0.05أقل من ، 
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 (الربحيةالمكونات الرئيسية لتحليل العامل ) (:9-3الجدول )

 .F1 KMO 2Chi BTS Var% Sig العبارة الرقم

 تحقق ادارة المصنع زيادة في المبيعات. .36
.683 

 

 

.807 

 

 

342.9

5 

 

 

10 

 

 

69.288 

 

 

0.00

0 

 تزيد ادارة المصنع من حجم الاستثمار. .37
.691 

 تقلل ادارة المصنع تكاليف التصنيع. .38
.708 

تحصل ادارة المصنع على المواد الخام بأقل  .39

 التكاليف.
.722 

 تقلل ادارة المصنع من الهدر. .41
.660 

 الدراسةثبات اداة  3-8
(؛ لقياس مدى الاتساق الداخلي Reliabilityللتأكد من ثبات أدارة الدراسة )الاستبانة( تم اجراء تحليل )

الدراسة في حالة تم اعادة استخدامه مرة أخرى.  وللتأكد من ذلك تم استخدام معامل كرونباخ ألفا  لأداة 

(Alpha Cronbach( كما هو موضح في الجدول )حيث تشير 1-4 ،) قيم كروباخ ألفا الى وجود

 . (Hair et al., 2014)الحد الأدنى  0.70، حيث تجاوزت درجة عالية من الثبات لكافة أسئلة الاستبانة

 (: قيم كروباخ ألفا لمتغيرات الدراسة1-3الجدول )

 المتغير عدد الأسئلة قيمة كرونباخ ألفا

 الجودة الشاملة 52 911.

 العلياالتزام الادارة  5 909.

 تمكين الموظف 5 865.

 تكامل الموردين 5 148.

 التركيز على العملاء 5 892.
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 التحسين المستمر 5 883.

 الاداء التنظيمي 82 933.

 الانتاجية 5 824.

 السوقية الحصة 5 867.

 الربحية 5 887.

 

 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة 3-9
تم استخدام التكرارات والنسب المئوية لحساب الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة، حيث جاءت على 

 النحو التالي: 

 الجنس .1
(، وعدد المشاركين %63.1بنسبة ) 77( أن عدد المشاركين الذكور 10-3يوضح الجدول )

 (.%36.9بنسبة ) 45الاناث 

 لمتغير الجنسية ئو التكرار والنسبة الم (:11-3الجدول )

 ية%ئو النسبة الم التكرار الفئة المتغير
       

 الجنس        
 63.1 77 ذكر
 36.9 45 أنثى

 100.0 122 المجموع الكلي
 العمر .2

 25( على النحو التالي: 11-3دول )ة للمشاركين في الاستبيان حسب الجتوزعت الفئات العمري

عاماً،  35و 31مشاركاً بين  26عاماً،  30و 26مشاركاً بين  47عاماً، و 25مشارك أقل من 

 عاماً. 36أكثر من  22و
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 ية لمتغير العمرئو التكرار والنسبة الم (:11-3الجدول )

 ية%مئو النسبة ال التكرار الفئة المتغير
       

 العمر        
<25 27 22.1 

26-30 47 38.5 
31-35 26 21.3 
36أكثر من   22 18.0 
 100.0 122 المجموع الكلي

 الخبرة .3
موظفاً يمتلكون  47سنوات،  5موظفاً يمتلكون خبرة أقل من  40(: أن 12-3الجدول ) يوضح

موظفاً لديهم خبرة  15و، عاماً  15و 11موظفاً يمتلكون خبرة بين  20سنة،  10و 5خبرة بين 

 عاماً.  15أكثر من 

 ية لمتغير الخبرةئو التكرار والنسبة الم (:12-3الجدول )

 ية%ئو النسبة الم التكرار الفئة المتغير
       

 الخبرة        
سنوات  5أقل من   40 32.8 

5-10 47 38.5 
11-15 20 16.4 
سنة   12.3 15 أكثر من 15
 100.0 122 المجموع الكلي

 المؤهل العلمي .4
يحملون مؤهلًا علمياُ أقل من ثانوية عامة، من المشاركين  %1.6( أن 13-3يوضح الجدول )

يحملون شهادة من المشاركين  %63.9يحملون شهادة دبلوم، من المشاركين  11.5%

 يحملون شهادة الماجستير.  %23بكالوريوس، 
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 ية لمتغير المؤهل العلميئو التكرار والنسبة الم (:4 -3الجدول )

 ية%مئو النسبة ال التكرار الفئة المتغير
       

المؤهل         
 العلمي

 1.6 2 ثانوية عامة وما دون 
 11.5 14 دبلوم

 63.9 78 بكالوريوس
 23.0 28 ودكتوراه  ماجستير

 100.0 122 المجموع الكلي
 المسمّى الوظيفي .7

مبيعات،  ييعملون كموظفمن المشاركين هم موظفين  %9( أن 14-3يوضح الجدول )

، كمشرفينيعملون من المشاركين  %19.7انتاج،  كمدراء أقساميعملون من المشاركين  59.8%

 .من بين المشاركين موظفي تصنيع %11.5و

 ى الوظيفيية لمتغير المسمّ مئو التكرار والنسبة ال (:14-3الجدول )

 ية%ئو النسبة الم التكرار الفئة المتغير
       

 المسمى الوظيفي
 9.0 11 مهندس انتاج

 59.8 73 مدير
 19.7 24 مشرف

 11.5 14 موظف تصنيع
 100.0 122 المجموع الكلي

 

 

 

  



61 
 

 

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات: الفصل الرابع

 مقدمة 4-1
على التحليل الوصفي والعلاقة بين المتغيرات واختبار الفرضيات من خلال الانحدار هذا الفصل  يحتوي 

 المتعدد. 

 التحليل الوصفي 4-2
عن السؤال الأول والثاني تم استخدام التحليل الوصفي حيث يصف فقرات الاستبيان من خلال  للإجابة

والترتيب والأهمية. وسوف يتم المقياس التالي  "tالمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري وقيمة "

 للأهمية: 

(1)                                     1.33 =
4

3
=

1 − 5

3
   

تخدم الباحث اس الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي ولتقدير استجابات المبحوثين على مستوى تأثير 

 :(1-4كما هو موضح في الجدول ) المعيار الآتي

الأداء  علىالجودة الشاملة معيار تقدير استجابات المبحوثين تأثير  (:1-4الجدول )
  التنظيمي

 أفراد العينةتقدير توافق  المتوسط الحسابي

 منخفض 2.33-1أي من  2.33 =1.33+1
 متوسط 3.66-2.34أي من  3.33 1.33=+  2.34

 مرتفع 3.67أكثر من 
 (جودة الشاملةمتغيرات المستقلة )الال
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ؤثر التي تالجودة الشاملة ( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعناصر 2-4يوضح الجدول )

( 4.28ومن خلال الجدول نجد أن قيم المتوسط الحسابي انحصرت بين ). الأداء التنظيميعلى 

(، وهي قيم مرتفعة وهذا يدل على 696.( و )56.(، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )4.36و)

دارسة.  في مصانع الالمنيوم التي شملتها هذه ال جودة الشاملةاتفاق مرتفع للمشاركين لتطبيق عناصر ال

 (.1.96<39.71) الجدولية t المحسوبة حيث أنها جاءت أعلى من قيمة t ةوتؤكد ذلك قيم

 (معياري للمحاور المستقلة )الجودة الشاملةالمتوسط الحسابي والانحراف ال (:2-4الجدول )

T  = 26612الجدولية 

في المرتبة  (التزام الادارة العلياأثيرها كالاتي: )وحسب الجدول يمكن ترتيب المتغيرات المستقلة حسب ت

تكامل ة، ثم )( في المرتبة الثالثتمكين الموظف( في المرتبة الثانية، ثم )ركيز على العملاءالأولى، ثم )الت

 ( في المرتبة الخامسة. تحسين المستمرابعة، وأخيراً )ال( في المرتبة الر الموردين

 التزام الادارة العليا .1

  الرقم

 المحاور المستقلة

 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 

t Sig. الرتبة النتيجة 

 8 مرتفع 000. 38.10 696. 4.36 التزام الادارة العليا .8

 تمكين الموظف .5
4.29 .657 39.22 

 3 مرتفع 000.

 4 مرتفع 000. 45.62 563. 4.28 تكامل الموردين .3

التركيز على  .4

 العملاء
4.34 .690 38.07 

 5 مرتفع 000.

 التحسين المستمر .2
 5 مرتفع 000. 37.53 677. 4.26

  مرتفع 000. 37.68 726. 4.34 المتوسط العام 
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م الادارة التزا( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير )3-4يوضح الجدول )

( 4.36(، والمتوسط العام )4.54( و )4.22(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )العليا

( والمتوسط العام 877.( و)728.عة، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )وكلها مرتف

( وهذا يدل على اتفاق مرتفع للمشاركين حول تطبيق لجميع فقرات المتغير الأول في 811.)

 t على من قيمةأ  المحسوبة t قيمةكما جاءت شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. 

 (.1.96<32.87) الجدولية

 التزام الادارةئلة متغير الدراسة )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأس (:3-4الجدول )
 (العليا

  الرقم

 التزام الادارة العليا

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig.  الرتبة النتيجة 

تطور ادارة المصنع خططها لتحسين  .1

 الجودة. 
4.54 .728 39.10 

 5 مرتفع 000.

توفر ادارة المصنع الامكانيات المادية  .2

 للتحسين. اللازمة 
4.22 .776 32.15 

 2 مرتفع 000.

توفر ادارة المصنع الامكانيات  .3

 للتحسين. البشرية اللازمة 
4.39 .877 30.64 

 1 مرتفع 000.

تحفز ادارة المصنع الموظفين  .4

 للمشاركة في اتخاذ القرارات.
4.32 .847 30.86 

 3 مرتفع 000.

تستخدم ادارة المصنع المؤشــرات  .7

 31.60 827. 4.32 .الجودةالإحصـائية لقياس مستوى 

 4 مرتفع 000.

  مرتفع 000. 32.87 811. 4.37 المتوسط العام
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 تمكين الموظف .2
ن تمكي( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير )4-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط العام 4.39( و )4.13انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )(، حيث الموظف

( 722.( وكلها بين المتوسط والمرتفع، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )4.29)

( وهذا يدل على اتفاق للمشاركين على تطبيق مرتفع لجميع 810.( والمتوسط العام )938.و)

كد في شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. وتؤ ( تمكين الموظففقرات المتغير الثاني )

 (.1.96<32.19) الجدولية t المحسوبة حيث أنها جاءت أعلى من قيمة t ذلك قيمة

تمكين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير الدراسة ) (:4-4الجدول )
 (الموظف

الر

 قم

المتوسط  تمكين الموظف

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig.  الرتبة النتيجة 

توفر ادارة المصنع دورات تدريبية  .7

 للموظفين.

 2 متوسط 000. 27.22 884. 4.13

تعطي ادارة المصنع للموظف  .6

 صلاحيات أوسع تتناسب مع موقعه. 

 4 مرتفع 000. 33.54 763. 4.27

تمنح ادارة المصنع للموظف  .1

 الفرصة للمشاركة في اعداد الخطط. 

 3 متوسط 000. 27.77 938. 4.31

تعطي ادارة المصنع للموظفين  .7

 صعبة. مهام  لإنجازالفرصة 

 8 متوسط 000. 37.21 722. 4.39

تعمل ادارة المصنع على توزيع  .84

 الموظفين ضمن فرق عمل. 

 5 مرتفع 000. 35.21 745. 4.33

  مرتفع 000. 32.19 810. 4.57 المتوسط العام

 



65 
 

 

 تكامل الموردين .3
( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير )تكامل 5-4يوضح الجدول ) .4

(، والمتوسط العام 4.36( و )4.22الموردين(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )

( والمتوسط 737.( و)694.الانحراف المعياري بين )( وكلها مرتفعة، وانحصرت قيم 4.28)

( وهذا يدل على شبه اتفاق للمشاركين على تطبيق متوسط الى مرتفع لجميع فقرات 720.العام )

المتغير الثالث )تكامل الموردين( في شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. وتؤكد ذلك 

 (.1.96<35.68الجدولية ) t ن قيمةالمحسوبة حيث أنها جاءت أعلى م t قيمة

تكامل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير الدراسة ) (:7-4الجدول )
 (الموردين

الر

 قم

 

 تكامل الموردين

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig.  الرتبة النتيجة 

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات  .88

 خاصة بالموردين.

4.35 .714 36.9

6 

 5 مرتفع 000.

تختار ادارة المصنع الموردين  .85

 حسب معايير الجودة.

4.22 .724 34.5

8 

 4 مرتفع 000.

 تعاون علاقاتتقيم ادارة المصنع  .83

 الموردين مع الأمد طويلة

4.27 .695 36.8

2 

 3 مرتفع 000.

تنظم ادارة المصنع عملية التوريد  .84

 حسب حاجة المصنع. 

4.20 .737 33.6

0 

 2 متوسط 000.

تشُرك ادارة المصنع الموردين في  .82

 عملية تطوير المنتج.

4.36 .729 36.4

7 

 8 متوسط 000.

35.6 720. 4.28 المتوسط العام

8 

  مرتفع 000.

 ركيز على العملاءالت .7
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على يز الترك( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير )6-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط العام 4.41( و )4.23(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )العملاء

( والمتوسط 907.( و)720.( وكلها مرتفعة، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )4.34)

( وهذا يدل على اتفاق للمشاركين على تطبيق مرتفع لجميع فقرات المتغير الرابع 824.العام )

 t ( في شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. وتؤكد ذلك قيمةى العملاءالتركيز عل)

 (.1.97<32.08الجدولية ) t المحسوبة حيث أنها جاءت أعلى من قيمة

التركيز على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير الدراسة ) (:6-4الجدول )
 (العملاء

الر

 قم

 

 ركيز على العملاءالت

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

t Sig. الترتيب النتيجة 

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات  .11

 خاصة بعملائها.

 4 مرتفع 000. 37.15 720. 4.38

تحافظ ادارة المصنع على عملائها  .11

 القدامى من خلال تفعيل نظام الولاء.

 7 مرتفع 000. 31.72 793. 4.23

تستقطب ادارة المصنع عملاء جدد  .11

 باستخدام اساليب تسويقية فعالة. 

 1 مرتفع 000. 29.91 907. 4.41

 شكاوىتتعامل ادارة المصنع مع  .11

 العملاء. 

 3 مرتفع 000. 31.74 849. 4.40

يقدم قسم البحث والتطوير في المصنع  .54

 كل ما هو جديد لعملائه. 

 2 مرتفع 000. 29.88 850. 4.26

32.0 824. 4.34 المتوسط العام

8 

  مرتفع 000.

 التحسين المستمر .6
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( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير )التحسين 7-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط العام 4.43( و )4.12المستمر(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )

( والمتوسط 848.( و)710.الانحراف المعياري بين )( وكلها مرتفعة، وانحصرت قيم 4.273)

( وهذا يدل على اتفاق مرتفع للمشاركين حول تطبيق لجميع فقرات المتغير الخامس 887.العام )

 t )التحسين المستمر( في شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. وتؤكد ذلك قيمة

 (.1.96<32.83ولية )الجد t المحسوبة حيث أنها جاءت أعلى من قيمة

 

 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة متغير الدراسة )التحسين (: 5-4الجدول )
 المستمر(

  الرقم

 التحسين المستمر

المتوسط 

 الحسابي

الانحرا

ف 

 المعياري

t Sig. الترتيب النتيجة 

تطور ادارة المصنع عمليات  .58

 التصنيع.

 1 مرتفع 000. 38.18 715. 4.43

ترفع ادارة المصنع كفاءة  .55

 العاملين.

 5 مرتفع 000. 28.15 848. 4.12

 3 مرتفع 000. 37.82 710. 4.39 تحسن ادارة المصنع العمليات.  .53

تتطور ادارة المصنع مع  .54

 المستجدات الحديثة.
 2 مرتفع 000. 29.10 855. 4.21

تضع ادارة المصنع خطط  .52

 المنتجات.متكاملة لتطوير 

 4 مرتفع 000. 30.90 802. 4.20

  مرتفع 000. 32.83 786. 4.273 المتوسط العام
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 (الأداء التنظيمي) للمتغير التابعالاحصاءات الوصفية 

ء الأدا( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعناصر المتغير التابع )8-4يشير الجدول )

(، 4.262( و)64.19قيم المتوسط الحسابي انحصرت بين )(. ومن خلال الجدول نجد أن التنظيمي

(، وهي قيم متوسطة الى مرتفعة وهذا يدل 709.( و )625.وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )

 ارسة.في مصانع الالمنيوم التي شملتها هذه الد الأداء التنظيميعلى اتفاق للمشاركين لتطبيق عناصر 

   (.1.96<38.44لت الى )التي وص tويؤكد على ذلك قيمة 

 (الأداء التنظيميالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحاور التابعة )(: 8-4الجدول )

 

ي المرتبة ( فالحصة السوقيةوحسب الجدول يمكن ترتيب المتغيرات التابعة حسب تأثيرها كالاتي: )

 ( في المرتبة الثالثة. الربحيةفي المرتبة الثانية، ثم )( الانتاجيةالأولى، ثم )

 الانتاجية .1

  الرقم

 المتغيرات التابعة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig. الترتيب النتيجة 

4.260 الانتاجية .1

7 

 2 مرتفع 000. 40.656 62504.

4.262 الحصة السوقية .2

3 

 1 مرتفع 000. 39.877 63770.

4.196 الربحية .3

7 

 3 متوسط 000. 34.807 70978.

المتوسط العام للمتغيرات 

 التابعة

  مرتفع 000. 38.44 657. 4.239
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( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير التابع 9-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط العام 4.36( و )4.17(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )الانتاجية)

( 730.والمرتفعة، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )( وكلها بين المتوسط 4.26)

( وهذا يدل على شبه اتفاق للمشاركين حول تطبيق متوسط 814.( والمتوسط العام )878.و)

اسة ( في شركات الالمنيوم التي شملتها الدر الانتاجيةالى مرتفع لجميع فقرات المتغير الخامس )

الجدولية   tث أنها جاءت أعلى من قيمةالمحسوبة حي t الحالية. وتؤكد ذلك قيمة

(31.32>1.96.) 

 (الانتاجيةف المعياري للمتغير التابع )المتوسط الحسابي والانحرا (:9-4الجدول )
  الرقم

 الانتاجية

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig. الترتيب النتيجة 

تسعى الإدارة لرفع المخرجات  .26

 مقارنة بالمدخلات.

 1 مرتفع 000. 33.05 804. 4.36

تحقق ادارة المصنع زيادة في  .27

 الانتاج.

 3 مرتفع 000. 34.54 730. 4.24

تبحث ادارة المصنع عن  .28

 .موارد جديدة

 2 مرتفع 000. 31.39 815. 4.27

تستخدم ادارة المصنع كافة  .29

 مواردها.

 5 مرتفع 000. 27.81 878. 4.17

يخفض المصنع تكاليفه  .31

 بزيادة مبيعاته.

 4 متوسط 000. 29.82 843. 4.23

  مرتفع 000. 31.32 814. 4.57 المتوسط العام

 1.96الجدولية  tقيمة                                        

 الحصة السوقية .2
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( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير التابع 10-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط 377.( و )4.131(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )السوقيةالحصة )

( 1.245( و)943.( وكلها مرتفعة، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )4.262العام )

( وهذا يدل على اتفاق مرتفع للمشاركين حول تطبيق لجميع فقرات 785.والمتوسط العام )

ؤكد ( في شركات الالمنيوم التي شملتها الدراسة الحالية. وتالحصة السوقيةالمتغير التابع الثاني )

 (.1.96<32.68الجدولية )  t المحسوبة حيث أنها جاءت أعلى من قيمة t ذلك قيمة

 (الحصة السوقيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير التابع )(: 11-4الجدول )
الرق

 م

 

 الحصة السوقية         

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t Sig. الترتيب النتيجة 

 3 مرتفع 000. 32.67 789. 4.29 تساهم ادارة المصنع في زيادة المبيعات. .31

تقدم ادارة المصنع منتجات مميزة عن  .32

 منافسيها.

 4 مرتفع 000. 36.78 664. 4.17

 2 مرتفع 000. 34.20 767. 4.33 .ةالسوقي تهاحصنسبة المصنع ادارة  تزيد .33

 5 مرتفع 000. 26.66 899. 4.13 تزيد ادارة المصنع قدرتها التنافسية.  .33

 1 مرتفع 000. 33.11 806. 4.37 تقدم ادارة المصنع منتجات جديدة.  .32

  مرتفع 000. 32.68 785. 4.262 المتوسط العام

 1.96الجدولية  tقيمة                                        

 ربحيةال .3
( قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغير التابع 11-4يوضح الجدول )

(، والمتوسط العام 3.68( و )2.79(، حيث انحصرت قيم المتوسط الحسابي بين )لربحية)

( 1.000( وكلها بين المتوسط والمرتفعة، وانحصرت قيم الانحراف المعياري بين )4.19)
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( وهذا يدل على شبه اتفاق للمشاركين حول تطبيق متوسط 0.851( والمتوسط العام )1.366و)

ملتها ( في شركات الالمنيوم التي شالربحيةالى مرتفع لجميع فقرات المتغير التابع الثالث )

 .14.40 <1.96الجدولية   tالمحسوبة أكبر من قيمة   tويؤكد على ذلك قيمةالدراسة الحالية. 

 (الربحيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير التابع ) (:11-4الجدول )
الر

 قم

 

 الربحية         

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

t 

 

Sig. الترتيب النتيجة 

 8 مرتفع 000. 36.64 733. 4.39 .المبيعات تحقق ادارة المصنع زيادة في .37

 2 متوسط 000. 27.26 866. 4.09 تزيد ادارة المصنع من حجم الاستثمار. .36

 4 مرتفع 000. 28.43 853. 4.15 تقلل ادارة المصنع تكاليف التصنيع. .31

تحصل ادارة المصنع على المواد الخام  .37

 بأقل التكاليف.

 3 مرتفع 000. 25.43 953. 4.15

 5 متوسط 000. 28.75 852. 4.1803 تقلل ادارة المصنع من الهدر. .44

  مرتفع 000. 29.30 0.851 4.19 المتوسط العام

 1.96الجدولية  tقيمة                                        

 العلاقة بين متغيرات الدراسة

-4ول )للتحقق من العلاقة بين المتغيرات. يوضح الجدتم استخدام اختبار ارتباط بيرسون ثنائي المتغير 

 0.468 بين r قيمة ، حيث تتراوحقويةلإدارة الجودة الشاملة ( أن العلاقات بين المتغيرات الفرعية 12

 وكذلك فإن العلاقة بين متغيرات الأداء التنظيمي قوية جداً.  .0.746الى 

اءت ج. أخيرًا، قوية أيضًا من متوسطة الى التنظيميالأداء ، فإن العلاقات بين أبعاد اضافة الى ذلك

 .0.818يساوي  r، حيث جداً  العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة قوية
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 نتائج مصفوفة ارتباط بيرسون لمتغيرات الدراسة(: 12-4الجدول )

 11 9 8 5 6 7 4 3 2 1 المتغير رقم

1 
التزام 
الادارة 
 العليا

          

2 
تمكين 
 الموظف

**.744          

3 
تكامل 
 الموردين

.602** .761**         

4 
التركيز 
على 
 العملاء

.468** .724** .746**        

5 
التحسين 
 المستمر

.738** .678** .639** .673**       

6 
الجودة 
 الشاملة

.830** .907** .861** .838** .870**      

     **744. **806. **570. **673. **561. **595. الانتاجية 7

8 
الحصة 
 السوقية

.650** .648** .731** .528** .746** .765** .845**    

   **867. **766. **796. **778. **556. **689. **690. **715. الربحية 9

10 
الأداء 
 التنظيمي

.698** .676** .742** .586** .826** .818** .921** .960** .939**  

 اختبار فرضيات الدراسة 4-3
 الفرضية الرئيسية:

01H لا يوجد اثر لتطبيق إدارة الجودة الشاملة )التزام الإدارة العليا، تمكين الموظف، تكامل :

صناعة  شركاتالموردين، التركيز على العملاء، لتطبيق التحسين المستمر( في الأداء التنظيمي في 

  (.(α≤ 0.05عند الأردنية  الالمنيوم
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الثبات والعلاقة بين المتغيرات لا بد من إجراء الاختبارات التالية و  الصدقبعد أن تم التأكد من 

 Multiple Linear) المتعددقام الباحث باستخدام تحليل الانحدار . الانحدارحتى نتمكن من استخدام 

Regression)  كمتغير مستقل الجودة الشاملةكمتغير تابع، و  الأداء التنظيميعلى (Hair et al., 

2014). 

 التوزيع الطبيعي

بعد التأكد من الصلاحية والموثوقية والعلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة، يجب إجراء الاختبارات 

 (:Sekaran, 2003التالية للتأكد من صحة تحليل الانحدار )

الدراسة تتبع ( أن بيانات 1-4يوضح الشكل )(: Normality Testاختبار الحالة الطبيعية ) .1

 .التوزيع الطبيعي وأن الاخطاء تتوزع بشكل عشوائي حول الوسط

 التوزيع الطبيعي(: 1-4الشكل )

 

( وجود علاقة خطية بين المتغيرات 2-4يوضح الشكل ) (:Linearity Testاختبار الخطية ) .2

 .ولاً ويعتبر مقب المستقلة والتابعة. في مثل هذه الحالة، لا ينتهك النموذج هذا الافتراض
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 اختبار الخطية: العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع علاقة خطية (:2-4الشكل )

 

( أن الأخطاء مبعثرة حول 3-4: يوضح الشكل )(homoscedasticityالتباين المتساوي ) .3

لا ينتهك  الحالة، وفي مثل هذه قة بين الأخطاء والقيم المتوقعة، وبالتالي لا توجد علاالمتوسط

 النموذج هذا الافتراض.

 الخطية العلاقة راختبا (:3-4الشكل )
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 المتعدد:  الانحدار

 الأداء التنظيميعلى ادارة الجودة الشاملة لتأثير  المتعدد نتائج تحليل الانحدار (:13-4الجدول )
 من وجهة نظر المشاركين

Model r R5 التغاير Adjusted R5  f Sig. 

1 .883a .780 .770 82.206 0.000 
a. Predictors: (Constant), الجودة الشاملة 

هناك علاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع حيث أن  ( أن13-4تشير نتائج الجدول )

r=0.883  )مما يعني أن المتغير المستقل يؤثر على  1752كما يشير الى أن معامل التحديد )التغاير

عليه ، وبناءا ((R=0.780, r=0.883, f=82.206, sig=0.000حيث أن  %52المتغير التابع بنسبة 

  aلتأثير الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي من وجهة نظر المشاركينالمتعدد  (: نتائج تحليل الانحدار14-4الجدول )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .221 .216  1.023 .308 

 696. 392. 032. 072. 028. التزام الادارة العليا

 707. 376. 033. 084. 031. تمكين الموظف

 000. 6.002 454. 083. 498. تكامل الموردين

 007. 2.763 221. 072. 198. التركيز على العملاء

 000. 8.230 639. 071. 583. التحسين المستمر



76 
 

 

منيوم في الالقطاع صناعة في داء التنظيمي ؤثر على الاالجودة الشاملة تنقبل بالفرضية البديلة: )

 ردن(.الأ

a. Dependent Variable: الأداء التنظيمي 

يث ، حالأداء التنظيمي علىلإدارة الجودة الشاملة ( تأثير كل متغير فرعي 14-4يوضح الجدول رقم )

(، يليها %63.9) للتحسين المستمر بنسبة، وكان التأثير الأكبر الأداء التنظيميمنها على  ثلاثةأثرت 

(، ولا يوجد %22.1بنسبة ) يليها التركيز على العملاء (،%45.4بنسبة ) تكامل الموردينالتصنيع 

 <sig=.707) لتمكين الموظف، كما لا يوجد تأثير (sig= .696>0.05) لالتزام الادارة العلياتأثير 

0.05). 

 الفرضية الفرعية الأولى: 

1-01H ةالأردني صناعةشركات الاداء التنظيمي في  على لتزام الادارة العليا: لا يوجد اثر لا 

 .(α≤ 0.05) عند

عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية لالتزام الادارة العليا على ( 14-4تشير نتائج الجدول رقم )

لا " العدميةوبذلك نقبل بالفرضية  (،β=0.032, t=0.392, sig=0.696التنظيمي، حيث أن )الاداء 

   .(α≤ 0.05)عند  الاداء التنظيمي في شركات صناعة الأردنية على لتزام الادارة العليالا أثريوجد 

 الفرضية الفرعية الثانية: 

H01-2 التنظيمي في قطاع صناعة : لا يوجد اثر لتطبيق تمكين الموظف في تحقيق الأداء
 (.(α≤ 0.05عند مستوى الدلالة  الالمنيوم في الأردن،
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عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية لتمكين الموظف على الأداء ( 14-4تشير نتائج الجدول رقم )

لا يوجد " العدميةوبذلك نقبل بالفرضية  (،β=0.033, t=0.376, sig=0.707التنظيمي، حيث أن )

ند ع لتطبيق تمكين الموظف في تحقيق الأداء التنظيمي في قطاع صناعة الالمنيوم في الأردن، أثر

 .((α≤ 0.05مستوى الدلالة 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

H01-3 تكامل الموردين في تحقيق الأداء التنظيمي في قطاع صناعة لتطبيق : لا يوجد اثر

 (.(α≤ 0.05عند مستوى الدلالة  الالمنيوم في الأردن،

الى وجود أثر ذو دلالة احصائية لتكامل الموردين على الأداء ( 14-4تشير نتائج الجدول رقم )

وبذلك نرفض الفرضية العدمية ونقبل  (،β=0.454, t=6.002, sig=0.000التنظيمي، حيث أن )

طاع صناعة الالمنيوم قتكامل الموردين في تحقيق الأداء التنظيمي في لتطبيق  أثريوجد بالفرضية البديلة "

 (.(α≤ 0.05عند مستوى الدلالة  في الأردن،

 الفرضية الفرعية الرابعة: 

H01-4ركات ش : لا يوجد اثر لتطبيق التركيز على العملاء في تحقيق الأداء التنظيمي في

 (.(α≤ 0.05عند  الأردن، الأردنيةصناعة الالمنيوم 

ذو دلالة احصائية للتركيز على العملاء على  الى وجود أثر( 14-4تشير نتائج الجدول رقم )

وبذلك نرفض الفرضية العدمية  (،β=0.221, t=2.763, sig=0.007الأداء التنظيمي، حيث أن )
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 ركاتشلتطبيق التركيز على العملاء في تحقيق الأداء التنظيمي في  أثريوجد  ونقبل بالفرضية البديلة "

  (.(α≤ 0.05عند  ،الأردنية صناعة الالمنيوم

 الفرضية الفرعية الخامسة:

H01-5 ركات شفي تحقيق الأداء التنظيمي في لتطبيق التحسين المستمر : لا يوجد اثر

 (.(α≤ 0.05عند  ،الأردنيةصناعة الالمنيوم 

على للتحسين المستمر الى وجود أثر ذو دلالة احصائية ( 14-4تشير نتائج الجدول رقم )

وبذلك نرفض الفرضية العدمية  (،β=0.963, t=8.230, sig=0.000الأداء التنظيمي، حيث أن )

شركات ي في تحقيق الأداء التنظيمي فلتطبيق التحسين المستمر  أثريوجد ونقبل بالفرضية البديلة "

 ".((α≤ 0.05عند  ،الأردنيةصناعة الالمنيوم 
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 النتائج والتوصيات: الفصل الخامس

 مقدمة 7-1
 داء المنظمات في قطاع صناعة الألمنيومأعلى هدفت هذه الدراسة الى دراسة أثر تطبيق الجودة الشاملة 

ضافة الى تقديم مجموعة من الفرضيات تدرس رت الدراسة عدد من التساؤلات بالإحيث أثا. في الأردن

وبَعد عملية جمع البيانات عُولجت إحصائياً باستخدام برنامج الرزمة  طبيعة العلاقة بن متغيرات الدراسة.

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أجابت عن التساؤلات  .(SPSS) الإحصائية للعلوم الاجتماعية

نتائج التي تم ء ال. ويقدم هذا الفصل مجموعة من التوصيات في ضو التي تم تقديمها مسبقاً  والفرضيات

 اليها.التوصل 

 النتائجمناقشة  7-2
نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة ان اتجاهات عينة الدراسة كانت ايجابية نحو اغلب اظهرت 

الى  الإضافةب، المعياري الانحراف تقيس متغيرات الدراسة كما يوضحها الوسط الحسابي  التيالفقرات 

 ويمكن تلخيص نتائج الدراسة فيما يلي:  .تحليل الانحدار

توصلت الدراسة الى أن تطبيق مفهوم الجودة الشاملة مرتفع في قطاع صناعة الالمنيوم )عينة  .1

 .الدراسة(

بينت نتائج الدارسة الى أن عناصر الجودة الشاملة تؤثر بصورة عامة على الأداء التنظيمي في  .2

. وهذا يعود الى الاهتمام الكبير لدى (α<0.05الدلالة )عند مستوى  شركات صناعة الألمنيوم

شركات تصنيع الالمنيوم لرفع الجودة الشاملة في المنتجات وطريقة العمل، وهذه النتيجة تتوافق 
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 ,Solomonودراسة ) (Kihugwa, 2020ودراسة ) (Pambreni et al., 2019مع دراسة )

2020) . 

عناصر الجودة الشاملة لها تأثير ذو دلالة احصائية على الأداء بينت نتائج الدارسة الى أن كافة  .3

التنظيمي باستثناء متغيرين فرعيين )التزام الادارة العليا وتمكين الموظف(. ويرى الباحث أن 

السبب لعدم وجود تأـثير لهذين العاملين هو عدم التزام الشركات )عينة الدراسة( بتطبيق عام 

يوجد تطبيق جزئي لهذا المفهوم، وعدم تمكين الموظف ارة العليا، بل فهوم التزام الادوشامل لم

من خلال توسيع صلاحياته وتوفير التدريب اللازم لرفع كفاءته. وتتفق هذه النتيجة مع دراسة 

حيث تعاني الشركات )عينة الدراسة( من  (Kihugwa, 2020ودراسة ) (،2002)العلاونة، 

 ذي بدوره يوفر الدورات التدريبية للموظفين.  ضعف في ادارة الموارد البشرية ال

بيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي،  .4

 من التغير في المتغير التابع. % 78يفسر  نحيث أن المتغير المستقل كا

ا( على المستقل )التزام الادارة العلي بيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير .5

 من التغير في المتغير التابع. % 48.2يفسر  نالأداء التنظيمي، حيث أن المتغير المستقل كا

بيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل )تكامل الموردين( على  .6

 من التغير في المتغير التابع. % 55.1يفسر  نالأداء التنظيمي، حيث أن المتغير المستقل كا

بيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل )تمكين الموظف( على  .7

 من التغير في المتغير التابع. % 45.7يفسر  نالأداء التنظيمي، حيث أن المتغير المستقل كا
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ء( على غير المستقل )التركيز على العملابيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمت .8

 من التغير في المتغير التابع. % 38يفسر  نالأداء التنظيمي، حيث أن المتغير المستقل كا

بيّنت النتائج انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل )التحسين المستمر( على  .9

  من التغير في المتغير التابع. % 68.3يفسر  نالأداء التنظيمي، حيث أن المتغير المستقل كا

كما بينت النتائج أن العلاقة بين متغيرات الدارسة مرتفعة مما يدل على علاقة دالة بين تلك  .10

 المتغيرات. 

 الاستنتاجات 5-3

لمنيوم الاصناعة في شركات لكشف عن أثر الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي لهدفت هذه الدراسة 

جمع البيانات باستخدام استبيان تم اختباره للتأكد من صحته وموثوقيتها. ثم استخدم في الأردن. تم 

 الارتباط والانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة.

الالمنيوم  للجودة الشاملة في شركات صناعةتظهر نتائج هذه الدراسة التطبيق العالي للمتغيرات الفرعية 

بر للمتغير المستقل )التزام الادارة العليا(، ثم )التركيز على العملاء(، ير الأك، حيث جاء التأثفي الأردن

ة وهذا يجيب على تساؤل الدراس ،تمكين الموظف(، ثم )تكامل الموردين(، ثم )التحسين المستمر(ثم )

 الأول. 

الأردن، وم في الألمنيصناعة  في شركاتللأداء التنظيمي  ، تظهر النتائج التطبيق العاليعلاوة على ذلك

( في بحيةالر ( في المرتبة الثانية، ثم )الانتاجية( في المرتبة الأولى، ثم )الحصة السوقيةحيث جاء )

 المرتبة الثالثة، على التوالي. وهذا يجيب على تساؤل الدراسة الثاني.



82 
 

 

الجودة الشاملة رة لإداأن العلاقات بين المتغيرات الفرعية بين المتغيرات، فقد تبين للعلاقة أما بالنسبة 

رًا، قوية أيضًا. أخي الأداء التنظيمي من متوسطة الى، فإن العلاقات بين أبعاد اضافة الى ذلك، قوية

 .جداً  العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة قوية

في  الأداء التنظيمي إجماليلأبعاد الجودة الشاملة على  ملحوظ، تشير النتائج إلى وجود تأثير أخيرًا

 الأردنية. وهذا يجيب على تساؤل الدراسة الثالث والرابع. كات صناعة الالمنيوم شر 

 التوصيات 7-3
 وصي بما يلي:الدراسة تفي ضوء ما أتت به الدراسة من نتائج واستنتاجات، فإنّ 

ية لغرس مفاهيم الجودة الشاملة الصناع منظماتللمن قبل الإدارة العليا اضافي  جهدبذل  .1

  في كافة الأقسام.  وإدارتها

 ويجب ،ر استراتيجيات لتحقيق هذه الرؤيةوتوفالشاملة تنص على رؤية الجودة وضع سياسات  .2

 أن يلتزم الموظفون بعملية التغيير. و أن تكون قادرة على تحفيز وتشجيع المرؤوسين 

 ةالخدمي الدراسات حول أثر الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في القطاعات اجراء المزيد .3

  .وغيرها الأخرى مثل فطاع التعليم والصحة

عية الصنا اجراء المزيد الدراسات حول أثر الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في القطاعات .4

  الأخرى. 

 تقديم توصيات نظرية للدراسات المستقبلية. .5

به مع الأردن تشاتطبيق الدراسة الحالية على قطاعات صناعية مختلفة في الدول العربية لأنها ت .6

 من الناحية الثقافية والاجتماعية.
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237-276.  

، "ـةالجـودة الشـاملة في المؤسسـات العربيزين الدين عبد الفتـاح فريـد، "المـنهج العلمـي لتطبيـق إدارة  

 .1996القاهرة،

م(. "حلقات الجودة كمدخل لتحسين مستوى خدمات وحدات الجهاز الحكومي 1996زين الدين، فريد، أ )

 .20-9، (3العدد )(، 28، المجلد )مجلة الإدارةالمصري: دراسة تحليلية"، 

 ، دار5، طـالأساليب الكمية في التسـويق( 2001) الصميدعـي، محمود جاسم، يوسف، ردينـة عثمان

 .المنهج، عمان، الأردن

بسبب الخوف من العقوبات"،  2020( "أسعار الالمنيوم تستمر بالانتعاش خلال 2020عباس، نورهان، )

 ./6295761https://www.alyaum.com/articles/مجلة اليوم، 

https://www.alyaum.com/articles/6295761/
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( مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمة عملاء الهاتف الخلوي في شركة 2007عبد العال، حازم )

-جوال من وجهة نظر العاملين بها في فلسطين، رسالة ماجستير، الجامعة الاسلامية، غزة

  فلسطين.

، عمان: دار المسيرة الأردن، 1( "مقدمة في ادارة الانتاج والعمليات". ط2008عبيدات، سليمان خالد )

 .للنشر والتوزيع

-عيسي يوسف قداده، )إيجابيات ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية، الأردن 

 جامعة الزرقاء الأردن. م،2008

الكتب، دار  "،ربيــة"الــنهج العلمــي لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المؤسســات الع الفتــاح،فريــد عبـــد 

 .1996، القاهرة

دراسة حالة شركات -(. أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الاداء التنظيمي2018محمد، غوتي )

  تلمسان، الجزائر. جامعة - بلقايد بكر أبو ، جامعةدكتوراه الاتصال الجزائرية. رسالة 

معهد الإدارة  :، الرياضلإدارة الجودة الشاملةنموذج جابلونسكي التطبيقي (. 1996المعيوف، صلاح )

 .العامة

( التمكين مفهوم إداري معاصر، القاهرة: المنظمة العربية للتنمية الادارية، 2006ملحم، يحيى سليم )

 .3ط

مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وعلاقاتها بتحسين  (2008) سكر حاوي، علاء الدين حسين حسنيمان ع

 م(، المعهد التقني البصر. 2008-)البصرة الإنتاجية،العمليات 
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 سماء محكمين الاستبانةأ 1الملحقات 

والتخصصاللقب  جهة العمل  الرقم الاسم  
.1 د. نهلة الناظر أستاذ مشارك/ إدارة اعمال جامعة الشرق الأوسط  

عمان الأهليةجامعة  لؤي المعانيد.  أستاذ/ إدارة اعمال   2.  
.3 د. حسام علي أستاذ/ إدارة اعمال جامعة الشرق الأوسط  

الشرق الأوسطجامعة  .4 د. عبد الله البطاينة  أستاذ / إدارة اعمال   
الشرق الأوسطجامعة  .5 أ.د. أحمد علي صالح أستاذ / إدارة اعمال   

أحمد الحراسيسد.  أستاذ / إدارة اعمال جامعة الشرق الأوسط  6.  
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 الاستبيان 2الملحقات 
 

أثر ادارة الجودة الشاملة على اداء المنظمات في قطاع صناعة الألمنيوم 
 في الأردن.

 

 ..  /ةالموظفاخي 

لة بالعنوان: لمشكلة الدراسة والمتمث تُسعدني مشاركتك في هذا الاستبيان والذي سيقدم مساعدة لفهم أفضل

 ". أثر ادارة الجودة الشاملة على اداء المنظمات في قطاع صناعة الألمنيوم في الأردن "

المشاركين في هذا الاستبيان أن المعلومات التي سيتم جمعها  الموظفين كما ويهمني أن أؤكد لجميع 

نتائج  فقط، وبالتالي فإن العلمي والوصول إليها من قبل الباحث سوف تستخدم فقط لأغراض البحث

البحث ستبقى سرية وسيتم الحفاظ على سريتها وعدم تقاسمها مع أي طرف آخر، حيث ستقيس هذه 

 ردن".الأ في لمنيومالأصناعة في شركات  على الأداء التنظيمي الجودة الشاملةثر أالاستبانة "

وسيكون من دواعي سروري أن أرسل لكم نسخة من الملخص التنفيذي في نهاية البحث، إذا كان لديكم 

 أي رغبة للتحقق من نتائج هذه الدراسة.

 تعاونكم،شاكر لكم استجابتكم الكريمة ومقدر لكم 
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 المعلومات الشخصية  

 الجنس. 1

o ذكر                                           o انثى 

 العمر. 2

o 26-30 سنة 

o 36 سنة وأكثر 

o  سنة  25اقل من 

o 31-  35 

 عدد سنوات الخبرة. 3

o 5-10 سنة 

o  سنة 15أكثر من 

o  سنوات 5أقل من 

o 11-15 سنة 

 العلمي التأهيل. 4

o دبلوم 

o ماجستير وأكثر 

o  ثانوية عامة وما دون 

o بكالوريوس 

 الوظيفة. 7

o مدير 

o موظف تصنيع 

o مهندس انتاج  

o مشرف 
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 ثانياً: عبارات الاستبيان حول تأثير الجودة الشاملة على الأداء.

 

 

 الرقم

 

 العبارات 

 

غير 

موافق 

 بشدة

 

غير 

 موافق

 

 محايد

 

 موافق

 

موافق 

 بشدة

 أبعاد الجودة الشاملة 

 أولاً: التزام الادارة العليا

      تطور ادارة المصنع خططها لتحسين الجودة.  .8

5. 

 

توفر ادارة المصنع الامكانيات المادية اللازمة 

 للتحسين. 

     

توفر ادارة المصنع الامكانيات البشرية اللازمة  .3

 للتحسين. 

     

تحفز ادارة المصنع الموظفين للمشاركة في  .4

 اتخاذ القرارات.

     

المؤشــرات الإحصـائية المصنع تستخدم ادارة  .2

 .الجودةمستوى لقياس 

     

 ثانياً: تمكين الموظف

      ن.للموظفيتوفر ادارة المصنع دورات تدريبية  .7

تعطي ادارة المصنع للموظف صلاحيات  .6

 تتناسب مع موقعه. 

     

تمنح ادارة المصنع للموظف الفرصة للمشاركة  .1

 في اعداد الخطط. 

     

 جازلإنتعطي ادارة المصنع للموظفين الفرصة  .7

 صعبة. مهام 
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تحدد ادارة المصنع مسؤوليات كل موظف بما  .84

 يتناسب مع موقعه. 

     

 ثالثاً: تكامل الموردين

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات خاصة  .88

 بالموردين.

     

تختار ادارة المصنع الموردين حسب معايير  .85

 الجودة.

     

 دالأم طويلة تعاون علاقاتتقيم ادارة المصنع  .83

 الموردين مع

     

تنظم ادارة المصنع عملية التوريد حسب حاجة  .84

 المصنع. 

     

تشُرك ادارة المصنع الموردين في عملية تطوير  .82

 المنتج.

     

 رابعاً: التركيز على العملاء

تطور ادارة المصنع قاعدة بيانات خاصة  .87

 بزبائنها.

     

      القدامى.تحافظ ادارة المصنع على زبائنها  .86

      تستقطب ادارة المصنع زبائن جدد. .81

      الزبائن.  شكاوىتستفيد ادارة المصنع من  .87

      تقدم ادارة المصنع لزبائنه كل ما هو جديد.  .54

 خامساً: التحسين المستمر

      تطور ادارة المصنع سياسات العمل. .58

      العاملين.تطور ادارة المصنع مهارات  .55

      تحسن ادارة المصنع العمليات.  .53

      تتطور ادارة المصنع مع المستجدات الحديثة. .54
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تضع ادارة المصنع خطط متكاملة لتطوير  .52

 المنتجات.

     

 الأداء التنظيمي

 أولاً: الانتاجية

تسعى الإدارة لرفع المخرجات مقارنة  .57

 بالمدخلات.

     

      تحقق ادارة المصنع زيادة في الانتاج. .56

      .تبحث ادارة المصنع عن موارد جديدة .51

      تستخدم ادارة المصنع كافة مواردها. .57

      تطور ادارة المصنع عمليات الانتاج. .34

 ثانياً: الحصة السوقية

      تساهم ادارة المصنع في زيادة المبيعات. .38

      ادارة المصنع منتجات مميزة عن منافسيها.تقدم  .35

      .السوقية تهاحصنسبة المصنع ادارة  تزيد .33

      تزيد ادارة المصنع قدرتها التنافسية.  .34

      تقدم ادارة المصنع منتجات جديدة.  .32

 ثالثاً: الربحية

      تحقق ادارة المصنع زيادة في المبيعات. .37

      ادارة المصنع من حجم الاستثمار.تزيد  .36

      تقلل ادارة المصنع تكاليف التصنيع. .31

تحصل ادارة المصنع على المواد الخام بأقل  .37

 التكاليف.

     

      تقلل ادارة المصنع من الهدر. .44

 


