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 الأردنیة أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي في شركات الاتصالات 

 *حسین محمد العزب 

 ملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تحلیل تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي في   
جمع البیانات، وزعت ض غر ، ولتحقیق أهداف الدراسة تم تطویر استبانه لالأردنیةشركة الاتصالات 

دت أنها صالحة للتحلیل  ) وج553) مفردة، أعید منها ما مجموعة( 620على مجتمع الدراسة البالغ (
) لتحلیل بیانات الاستبانة، SPSS.16واستخدمت الرزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة ( الإحصائي.

 وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أبرزها:

لمدخلات وعملیات تطبیق  الأردنیةتوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات مس أنّ  .1
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسي جاءت بدرجة مرتفعة.

وجود أثر لمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الأداء المؤسسي، وأن أبعاد   .2
) من التباین في الأداء  %58.6ا مقداره (م سرمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تف

 المؤسسي.

وجود أثر لعملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الأداء المؤسسي، وأن أبعاد تطبیق  .3
 ) من التباین في الأداء المؤسسي. %61.7إدارة الجودة الشاملة تفسر ما مقداره (

المقترحات كان من بینها ضرورة استمرار و  اتوبناء على نتائج الدراسة تم تقدیم عدد من التوصی
دعم الإدارة العلیا والتزامها في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، بالإضافة إلى تفعیل عنصر 

 المشاركة وفرق العمل لدى العاملین، وترسیخها في ثقافتهم التنظیمیة. 

 .لأردنیةشركة الاتصالات ا مؤسسي،داء الة، الأإدارة الجود الكلمات الدالة:
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Abstract 
The study aimed to analyze the application of TQM principles and its 

impact on corporate performance in Jordan Telecom Management. To 
achieve the aim of the study self-administrated questionnaire was used to 
collect the data. It was developed and distributed to a population of a (620), 
(553) out of them were found fit for statistical analysis. The statistical 
package of social science (SPSS.16) was used to a analyze the data of the 
questionnaire. The most important findings of this study were the following: 

1. The level of perception of employees toward inputs and processes 
application of TQM principles and corporate performance in Jordan 
Telecom Management was at  high level. 

2. There is an impact of inputs application of TQM principles on 
corporate performance which explains (58.6%) of variation in the 
corporate performance. 

3. There is an impact of processes application of TQM principles on 
corporate performance which explains (61.7%) of variation in the 
corporate performance. 

4. The study recommended the continuous support and commitment of 
top management in implementing TQM principles; beside they should 
encourage employee participation through team works and should be 
impeded in their culture. 

Keywords: Quality Management, Institutional Performance, Jordan 
Telecom 
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 مقدمة: 

ذت تعد مفاهیم مبادئ إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهیم الفكریة والفلسفیة الرائدة التي استحو 
ص على الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصین والباحثین والإداریین والأكادیمیین المهتمین بشكل خا

الإدارة الیابانیة دوراً  بتطویر وتحسین الأداء الإنتاجي والخدمي في مختلف المنظمات، وقد لعبت
لقرن الماضي، حاسماً في هذا المضمار سیما خلال فترة الثمانینات وحتى أواخر التسعینات من ا

وذلك من خلال استحواذ كثیر من الشركات الیابانیة على إنتاج سلع ذات جودة عالیة وبتكالیف 
 منخفضة أیضاً. 

ته جهوداً كبیرة وطویلة المدى تشمل عادة  یتطلب تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتطبیقا
والمنظمات الأخرى في   على إعادة التركیز على رغبات وطموحات منظمات الأعمال والتجارة

عمیق روح المجتمع بالإضافة إلى التطویر المستمر في أنظمة المدخلات والعمل بروح الجماعة وت
، العمل بمنظور الرؤیة الطویلة الأمد بدلاً من  كل. إضافة إلى ذ بدلاً من اتباع الهیكلة الفردیة الفریق

نظام الجودة الشاملة إلى تجدید الأعمال الإصلاحات والحلول الفوریة ذات الأمد القصیر. إذ یهدف 
ت للأفراد ذات العلاقة وإقامة التي لها علاقة مباشرة بالجودة مع تحدید المسؤولیات والصلاحیا

تأسیس آلیة منظمة لتكامل الوظائف داخل المنظمة كلها علاقات تعاونیة بینهما وكذلك إلى 
)Prybutok & Ramasesh, 2005.( 

لمنظمة نجد أن الجودة تتحقق من خلال الزیادة في  ملیة الجودة ونجاح اوتحقیقا للتمیز في ع
 أو ما یؤشر  ،تحسین وتطویر العملیات الإداریة الهادفة إلى تحقیق نوعیة عالیة في المنتج أو الخدمة

بالكلفة الأقل وخفض المدة الزمنیة بالمقارنة بكلفة المنتج مع المنافس مع المحافظة على المنتج  
ویتم خفض الكلفة عن طریق استخدام واستثمار الموارد المتاحة من   ،إلى أكبر قدر ممكنوتحسینه 

المنظمة في  موارد بشریة ومالیة وتكنولوجیة بشكل أكبر في الذي یعطي أكبر مردود في زیادة كفاءة
ق كما یمكن أن تتحقق الجودة في خل  ،العملیات لتتمكن من القدرة والتفوق على المنافسین الآخرین

ع والتطویر من خلال التركیز على المنتج أو الخدمة المقدمة  التفوق والتمیز عن طریق الإبدا
راءات للمحافظة  للعملاء وذلك بأن یقدم خدمة أو منتج  لا یقدمه منافس أخر ویتضمن اتخاذ إج

 على هذه المیزة.
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ات على أن تربط وتكمن العلاقة بین الجودة الشاملة والأداء المؤسسي من خلال قدرة المنظم
بجمیع مكوناته ومحاوره من إنتاجیة، وربحیة،  نظیمیة المنشودة والأداء المؤسسي بین الأهداف الت

جمیع نواحي التنظیم الفنیة ي الوقوف على التالا، وبــــــــا وظیفي وغیرهــــــــــوولاء تنظیمي، ورض
صل للحلول السلیمة والمناسبة بأقل  والتشغیلیة والتعرف على مواطن الضعف والقصور ومحاولة التو 

الیب واضحة ومنطقیة في ــــــــــول لأســــــــــللوص وقت وجهد وتكلفة ممكنة، وقد بذلت العدید من الجهود
م ـــــــــة واضحة لقیاس وتقویم تتمخض عن رؤیـــــــــذه الجهود المبذولة لـــــــــــأن هقیاس وتقویم الأداء ألا 

 .)Al-Shkawi, 2002( الأداء

 ،العملاء ، وهنا تتضح أهمیة محور الجودة ومدى ارتباطه ومساهمته الوثیقة بالأهداف المالیة
یح قوة الارتباط من خلال المثال ن توضویمك ،البیئة ،النمو والإبداع ،العاملین ،العملیات الداخلیة

یكل التكالیف قدر  ثیر على هدون التأ ،سین العملیات والأنشطةالتالي: من أهداف عملیة الجودة تح
ولتحقیق ابتكار یتطلب توفر   ،وتحتاج عملیة التحسین إلى ابتكار أو تطویر على المنتج ،الإمكان

حتى  ،والكفاءة على جمیع الأعمال المختلفة القدرةولهم  ،عاملین مؤهلین علمیاً وعملیاً ومدربین
وهذه الإجراءات  ،ز المركز التنافسيج أعمال متمیزة عن الآخرین لتعزیعلى إنتا یتمكن الشركة

وهذه الإجراءات تبین   ،أن یوفر قسم مختص بعملیة البحث والتطویر والتدریب تتطلب من الشركة
 .ير الأداء المؤسسمحور بجمیع محاو بوضوح مدى ارتباط هذا ال

تدعم   للمنظمات في هذا العصر، كونها یعد تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مطلباً أساسیاً 
المنظمات الأخرى، مما یتطلب توظیف أبعادها من خلال عدد من   قوة أي منظمة في تمییزها عن

ى تطبیق مبادئ إدارة السیاسات والاستراتیجیات التي لا بد من أتباعها والعمل بها بما یساعد عل
الأفكار ل المناسب للوصول إلى مجموعة من الجودة الشاملة للمنظمة في أنشطتها وأعمالها بالشك

 ة والملائمة، وبالتالي النهوض بأداء هذه المنظمة إلى مستویات مرتفعة.  المتمیزة والحلول الفرید

 مشكلة الدراسة:  

  باً ملحاً ومهماً مما أنتج قدراً كبیراً من لقد أصبحت حاجة المنظمات لتطبیق الجودة مطل
ا للتطبیق الفعلي لإدارة الجودة ات والشركات العالمیة في محاولتهالصراع بین  كثیر من المنظم

الشاملة بهدف الاستغلال الأمثل في عملیاتها وأنشطتها، ألا انه على الصعید المحلي تعاني كثیر 
ة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة وما لها اك الأهمیة الحیویمن مشكلة عدم أدر  الأردنیةمن المنظمات 



 .م 2020، الثاني العدد ، والثلاثون مسالخا لمجلدا ، یةسلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماع ، مؤتة للبحوث والدراسات

 85 

دة الشاملة في هذه المنظمات لأهمیة إدارة الجو  لأداء، نتیجة ضعف الإدراك من قبل من أثار على ا
حیاة المنظمات حیث تؤثر على نجاح المنظمة ومدى قدرتها على الاستمرار والتطور خاصة في 

لمؤثرة في مستقبل المنظمات الإداریة، فقد فرض علیها، تحدیات ضوء تسارع التغیرات المعاصرة وا
اك واستیعاب وإدخال النظم المتطورة، والتأمل تدر اس ة، تتجلى في سعیها الحثیث نحوجدیدة مضاف

مع الأفكار والتوجهات الحدیثة، التي تكسب المنظمات صفة الحداثة والتطویر. والشركة كغیره من  
من هذه التغیرات، والتي تتمثل في مدى جدوى تطبیق برامج تطویر المنظمات الإداریة عانى 

ادیة والعلاقة بین الفوائد التي یمكن أن نجنیها یة اقتصمن ناح الأردنیةشركة الاتصالات  الجودة في
من تطبیق برنامج تطویر الجودة والتكالیف المترتبة على تحقیقه أو تطبیقه، وفي عدم أدراك 

لدراسة ق إدارة الجودة الشاملة وما لها من أثار على الأداء. وبذلك فإن مشكلة ا الأهمیة الحیویة تطبی
دة الشاملة على الأداء المؤسسي في : ما أثر تطبیق مبادئ إدارة الجو تتبلور في التساؤل التالي

 . الهاشمیة الأردنیةالمملكة 

 أسئلة الدراسة:  

 تحاول هذه الدراسة الإجابة على الأسئلة التالیة: 

ت تطبیق مبادئ  لمدخلا الأردنیةالأول: ما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  ؤالالس
 ؟ الأردنیةاملة في شركات الاتصالات إدارة الجودة الش

 : وینبثق عنه الاسئلة الفرعیة التالیة 

للقیادة الاداریة في شركات  الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .1
 ؟الأردنیةت الاتصالا

ثقافة التنظیمیة في شركات لل  الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .2
 ؟الأردنیةت الاتصالا

للموارد البشریة في شركات   الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .3
 ؟الأردنیةالاتصالات 
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لعملیات تطبیق مبادئ  الأردنیةة الاتصالات السؤال الثاني: ما مستوى تصورات العاملین في شرك
 ؟الأردنیةكات الاتصالات إدارة الجودة الشاملة في شر 

 لة الفرعیة التالیة :  نه الاسئوینبثق ع

للتمكین في شركات الاتصالات  الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .1
 ؟الأردنیة

لتحفیز العاملین في شركات  الأردنیةالات ما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتص .2
 ؟الأردنیةالاتصالات 

لتوفر المهارات والتجهیزات  الأردنیةت تصورات العاملین في شركة الاتصالا ما مستوى .3
 ؟الأردنیةاللازمة في شركات الاتصالات 

تیة في شركات للبنیة التح الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .4
 ؟لات الأردنیةالاتصا

تمر في شركات لتحسین المسل الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .5
 ؟ت الأردنیةالاتصالا

للأداء المؤسسي في  الأردنیةالسؤال الثالث: ما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات 
 ؟الأردنیةشركات الاتصالات 

 وینبثق عنه الاسئلة الفرعیة التالیة 

في شركات  للجانب المالي  الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .1
 ؟الأردنیةالاتصالات 

لجانب النمو والتعلم في شركات  الأردنیةوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات مستما  .2
 ؟الأردنیةالاتصالات 

الداخلي في   التشغیل لمؤشرات الأردنیةما مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .3
 ؟الأردنیةشركات الاتصالات 

نب الجمهور في شركات جال الأردنیةلین في شركة الاتصالات ما مستوى تصورات العام .4
 ؟الأردنیةالاتصالات 
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 أهمیة الدراسة: 

تنطلق أهمیة الدراسة من تناولها لمفهومین یتسمان بالحداثة وحظیا بقدر كبیر من الاهتمام  
مبادئ ، والممارسین في المنظمات العامة والخاصة، وهذان المفهومان هما تطبیق من قبل الباحثین

 : لىإهمیة الدراسة  أ، وعلیه یمكن تقسیم داء المؤسسيالجودة الشاملة، والأإدارة 

 تعزیزا لانطلاق مزید من الدراسات اللاحقة في المعرفة المتعلقة بتطبیق إدارة همیة الأكادیمیة: الأ
، لاعتمادها على منهجیة علمیة تقوم على الجمع بین يوالأداء المؤسس الجودة الشاملة 

ذلك من خلال  بعاد النظریة المتعلقة بالموضوع و وب الدراسة المكتبیة بهدف توضیح الأأسل
   . استقراء أهم ما توصل إلیه الأدب الإداري في مجال الدراسة

بمبادئ الجودة الشاملة  عرفة المتعلقة لما ثراء العلمي لموضوعبالإضافة إلى الإ :همیة التطبیقیةالأ
مبادئ إدارة الجودة  یق تطبالمسح المیداني للوقوف على أثر  وتطبیقاتها تم استخدام طریقة

، مما یساعد في توفیر معرفة  الهاشمیة الأردنیةالشاملة على الأداء المؤسسي في المملكة 
وبالتالي   داء المؤسسيین الأحسلتملة كمدخل تطبیقیة حول أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشا

داء  لأالشاملة وا دارة الجودةلإسلیمة تتعلق بالمبادئ یعزز من قدرة المدیرین لاتخاذ قرارات 
 ي وتعزیزه في المنظمات المبحوثة.المؤسس

 أهداف الدراسة: 

أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء  تسعى الدراسة بشكل أساسي لتحلیل  
تسعى الدراسة   لتيوهنالك مجموعة من الأهداف الفرعیة ا ،الهاشمیة الأردنیةي المملكة ف سيالمؤس

 إلى تحقیقها وهي:

تقدیم إطار نظري یضاف للأدب الإداري فیما یتعلق بكل من تطبیق إدارة الجودة الشاملة   .1
ن  مكمما قد یوفر قاعدة علمیة سلیمة ی ،الأردنیةوالأداء المؤسسي في شركة الاتصالات 

 هذه الدراسة.  ن في مجالو ن والباحثو وصل إلیه الدارسالاعتماد علیها في معرفة ما ت

لمدخلات نظام إدارة   الأردنیةالاتصالات  رات العاملین في شركةالتعرف على مستوى تصو  .2
 الجودة الشاملة. 
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لعملیات نظام إدارة  الأردنیةالتعرف على مستوى تصورات العاملین في شركة الاتصالات  .3
 ة الشاملة.  ودلجا

من وجهة نظر العاملین   الهاشمیة الأردنیةالتعرف على مستوى الأداء المؤسسي في المملكة  .4
 .فیه

محاولة الوصول لمجموعة من النتائج والتوصیات التي یمكن الاستعانة بها من قبل الإدارة  .5
ودة الشاملة  لجا  وأخذها بعین الاعتبار بغیه تطبیق إدارة الأردنیةالعلیا في شركة الاتصالات 

 . المؤسسيلتحسین مستوى الأداء 

 فرضیات الدراسة: 

 هذه الدراسة فحص الفرضیات الآتیة:تحاول 

)  α≤0.05: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (فرضیة الرئیسة الأولىلا
ة، الموارد البشریة) في میظیلمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التن

 . لمؤسسيالأداء ا

 رعیة الآتیة:وینبثق عنها الفرضیات الف

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (ى: الفرضیة الفرعیة الأول
موارد  لمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، ال

 . نب الماليفي الجا) یةالبشر 

) α≤0.05لالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (لا یوجد أثر هام ذو دالفرضیة الفرعیة الثانیة: 
لمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد  

 .البشریة) في جانب النمو والتعلم  

) α≤0.05أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (د وجلا یالفرضیة الفرعیة الثالثة: 
الموارد  یادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، یق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القلمدخلات تطب

 . البشریة) في جانب عملیات التشغیل الداخلي

) α≤0.05(ة للا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلاالفرضیة الفرعیة الرابعة: 
اریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد  لمدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإد

 لبشریة) في جانب الجمهور.ا
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) α≤0.05: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الرئیسیة الثانیة
ن، التحفیز، توفر المهارات الضروریة  كیتملعملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (ال

 .المؤسسي لتحتیة، التحسین المستمر) في الأداءزات اللازمة، البنیة اوالتجهی

 وینبثق عنها الفرضیات الفرعیة الأتیة:

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الأولى: 
التحفیز، توفر المهارات الضروریة   جودة الشاملة (التمكین،الة لعملیات تطبیق مبادئ إدار 

 . مستمر) في الجانب المالين التحسیات اللازمة، البنیة التحتیة، الوالتجهیز 

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الثانیة: 
مكین، التحفیز، توفر المهارات الضروریة  لت(العملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 .ب النمو والتعلمة التحتیة، التحسین المستمر) في جانالتجهیزات اللازمة، البنیو 

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الثالثة: 
ز، توفر المهارات الضروریة  فیتحلعملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (التمكین، ال

شغیل لتحسین المستمر) في جانب عملیات التة التحتیة، اوالتجهیزات اللازمة، البنی
 . الداخلي

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الرابعة: 
توفر المهارات الضروریة  ، یزلعملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (التمكین، التحف

 سین المستمر) في جانب الجمهور.تیة، التحوالتجهیزات اللازمة، البنیة التح

 جرائیة:  ت الإریفاالتع

أ. المتغیر المستقل: مبادئ إدارة الجودة الشاملة: ویقصد بها تلك العملیة التي تهدف إلى إضفاء 
من حیث مشاركة العاملین،   الأردنیة تالاصفة الجودة الشاملة في أداء الخدمة في شركة الاتص

ة إلى التركیز على الجمهور م الأفضل في اتخاذ القرارات، بالإضافوتعلیمهم، وتدریبهم والاستخدا
 للخدمة. المستقبل 

القیادة الإداریة: ویقصد بها كل ما تقدمه الإدارة العلیا من عون ومساعدة للعاملین سواء من   .1
من النواحي التقنیة والعملیة، وذلك في سبیل تذلیل الصعاب   أول الناحیة التطبیقیة في العم

 واجه العاملین. التي ت
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في ممارسة الأنشطة المختلفة التي تودي إلى   ى العاملة التي تساهمالموارد البشري: القو  .2
 .تحقیق الهدف

ت ما، وأنواع تشغیل المعلو قیم المشتركة والإجراءات المحددةالثقافة التنظیمیة: مجموعة ال .3
نظمة، هذه العناصر  منظمة ككل والتي تمیز الوحدات الفرعیة داخل المالتي تستخدم في ال
 نظمة عن غیرها من المنظمات.المشتركة تمیز الم

توفر المهارات اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة: ویقصد بها المهارات الاداریة الضروریة   .4
یق إدارة الجودة الشاملة والعمل بروح  طبت لدي العاملین، وتوفر التدریب للعاملین على

 الفریق. 

ج الحاسوبیة، والمعامل والعدد  یة: ویقصد لها توفر المباني، والبرامتوفر البنیة التحت .5
 ات اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة،  والخام

  : ویتحدد في برنامج النوعیة، لتقلیل دورة العملیات، وكذلك التحسین والتطویر المستمر .6
  ، ة الزمنیة لتسلیم الخدمة تقلیل الفتر امج لتقلیل زمن دورة تطویر المُنتَج والخدمة، وكذلك لرنب

 یة والمكتبیة.عمال الورقوتقلیل الأ

المسؤولیة، وفي   التمكین: عملیة إعطاء الأفراد سلطة أوسع في ممارسة الرقابة، وتحمل .7
 ، من خلال تشجیعهم على استخدام القرار. استخدام قدراتهم

ه على تحمل ن منظمته تقوم بتشجیعبأفیز العاملین: الشعور الإیجابي لدى الموظف حت .8
 .جهوده ومساعدته على الإحساس بإنجازه المسؤولیة الشخصیة وتقدیر

: مجموعة الجهود المشتركة بین الإدارة والعاملین والهادفة  المتغیر التابع: الأداء المؤسسي ب.
ة المنشودة سواء كانت ربحیة أو تنظیمیة أو تدریبیة میظیلتحقیق مجموعة من الأهداف التن

 لحة العامة للتنظیم ككل.بما یخدم المص

المالیة المنصوص علیها ر إلى متابعة الالتزام بالقوانین والتشریعات لمالي: ویشی. الجانب ا 1
 والإفصاح عن التقاریر المالیة الهامة والجوهریة المتعلقة بأعمالها. في الشركة 

خدم تطویر العمل بالأفكار الجدیدة التي ت التعلم: ویشیر إلى اهتمام الشركةالنمو و ب ان. ج2
 ریة وتطویر أداءها باستمرار.وتنمیة الموارد البش
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. جانب عملیات التشغیل الداخلي: ویشیر إلى اهتمام الشركة  بتحقیق الأهداف بتمیز، 3
 مستمر لجودة الخدمات المقدمة. الن والاهتمام بمشاكل المراجعین، وإتباع منهجیة التحسی

لأداء كأولویة  (الجمهور) الشركة برأي متلقي الخدمة . جانب الجمهور: ویشیر إلى اهتمام4
لأعمالها، والمحافظة على السمعة والعلاقة الایجابیة مع الجمهور، والتركیز على  

 المسؤولیة الاجتماعیة في لتحقیق رضا الجمهور.

 :أنموذج الدراسة   
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أنموذج الدراسة  )1الشكل رقم (

ودراسات  ، ) للمتغیر المستقل(Agus, 2005 و (Ajeam, 2007)عداد الباحث بالاعتماد على دراسات إن : مالمصدر
 ) Al – Ameri & Al - Ghalebi, 2003; 2010 Mohammed,  ؛Albright & Stan, 2010 ( 

 للمتغیر التابع.

 

 المتغیر المستقل
 

 لمتغیر التابعا
تطبیق مبادئ إدارة  

   
إدارة  مدخلات تطبیق مبادئ

 لجودة الشاملةا
 

 القیادة الإداریة 

  
طبیق مبادئ إدارة ملیات تع  

 الجودة الشاملة

 التمكین

 تحفیز العاملین

المهارات والتجهیزات توفر 
 اللازمة  

   

  

 الأداء المؤسسي  

 
 الجانب المالي 

 جانب النمو والتعلم

 لتشغیل الداخلي مؤشرات ا

 جانب الجمهور
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 منهجیة الدراسة: 

اء المسح المكتبي المنهج الوصفي التحلیلي الذي یتضمن أجر الدراسة على اعتمدت هذه  
داني لجمع البیانات لبناء الإطار النظري للدراسة، والاستطلاع المی بالرجوع إلى المراجع والمصادر

ة ها وتوزیعها على أفراد العینة وتحلیلها إحصائیاً للإجابؤ بواسطة أداة الدراسة (الاستبانة) والتي تم بنا
أهداف الدراسة وتقدیم التوصیات في ظل ما  جل تحقیقأعلى أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها من 

 إلیه هذه الدراسة من نتائج. توصلت

 مجتمع الدراسة: 

. وهذه الشركات هي:  الأردنیةتمثل مجتمع الدراسة في قطاع العاملین في شركة الاتصالات   
وظفاً ) م4134منیة)، حیث بلغ عددهم(أركة شركة موبایلكم، ش للهواتف الثابتة، الأردنیة(الاتصالات 

 .الأردنیةة الاتصالات البشریة شرك  دارة المواردإوموظفةً، في ضوء إحصائیات 
 

 عینة الدراسة: 

) من خلال القوائم وبالاستعانة بالرقم الوظیفي من %15تم سحب عینة عشوائیة بسیطة تمثل( 
، نیةالأردموظفاً وموظفةً من العاملین في مجموعة الاتصالات ) 620مجتمع الدراسة وبلغ عددها(

) 14ستبعاد () استبانة، وتم ا567العینة، حیث استرجع (وتم توزیع الاستبانات على جمیع مفردات 
) 553استبانة لعدم صلاحیتها للتحلیل الإحصائي، لیصبح عدد الاستبیانات الصالحة للتحلیل (

 ) من عینة%89.2) من مجتمع الدراسة الكلي، وما نسبته(%13.4استبانة لتشكل ما نسبته (
) یبین وصفاً لخصائص 1الجدول رقم (و  بحث العلمي. الدراسة الكلیة، وهي نسبة مقبولة لأغراض ال

 عینة الدراسة: 

 ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة والوظیفیة1جدول (
 المتغیر  الفئة  العدد  النسبة 

72 % 
28 % 

398 
155 

 ذكر

 أنثى

 النوع الاجتماعي

12.3 % 
14.3 % 

68 
79 
129 

 مدیر  دائرة

 نائب مدیر

 
 المستوى الإداري 
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 المتغیر  الفئة  العدد  النسبة 

23.3 % 
50.1 % 

 رئیس قسم 277

 موظف 

16.8 % 
27.3 % 
34.4 % 
21.5 % 

93 
151 
190 
119 

 سنوات فأقل  5

 سنوات  6-10

 سنة  11-15

 سنة فأكثر  16

 
 

 الخبرة 

4.5 % 
28.0 % 
53.9 % 
13.6 % 

25 
155 
298 
75 

 ثانویة عامة

 دبلوم كلیة

 بكالوریوس

 شهادة علیا

 
 مؤهل التعلیميال

6.9 % 
20.1 % 
51.2 % 
21.9 % 

38 
111 
283 
121 

 سنة فأقل  30

 سنة  31-40

 سنة  41-50

 سنة  فأكثر  47

 
 العمر

) بنسبة  398الذكور حیث بلغ عددهم () أن أغلبیة العینة هم من 2رقم (یوضح الجدول 
موع الكلي  ) من المج%28في حین بلغت نسبة الإناث (ینة الدراسة، مجموع أفراد ع %) من72(

 ضل العمل في مجالات أخرى كالتعلیم والصحة. للعینة، ویعزى ذلك إلى أن المرآة تف

بالنسبة لمتغیر المؤهل التعلیمي، فكانت أعلى نسبة لفئة البكالوریوس، حیث بلغت نسبتهم 
)، ثم تلاهم فئة حملة الشهادات %28جتمع بنسبة (%)، تلاهم في ذلك حملة دبلوم كلیة م53.9(

 ).%4.5ویة العامة بنسبة ()، وأخیراً جاءت فئة حملة الثان%13.6ا بنسبة (العلی

وفیما یخص المستوى الإداري نجد أن فئة الموظفین كانت أعلى نسبة من مجموع أفراد عینة 
)، ثم تلاهم فئة نائب مدیر %23.3()، تلاها فئة رئیس قسم بنسبة %50.1الدراسة، وبلغت نسبتهم (

عي في أن هذه الفئة تضم  )، وهذا أمر طبی%12.3بنسبة ( یرینراً فئة المد) وأخی%14.3بنسبة (
 قلیلاً ومحدوداً من الأفراد، بخلاف المستویات الإداریة الأخرى كما هو قائم في الواقع الإداري. عدداً 
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سنة) حیث بلغت هذه   15-11نسبة هي فئة ( أما فیما یتعلق بمتغیر الخبرة فقد كانت أعلى
) ثم تلاها في  %27.3لنسبة (سنوات) حیث بلغت ا 10-6) وتلاها في ذلك فئة (%34.4( النسبة

سنوات فأقل) هي أقل نسبة، حیث شكلت  5) وكانت فئة (%21.5أكثر) بنسبة (سنة ف 16ذلك فئة (
 ) من عینة الدراسة.%16.8النسبة (

بة ) سنة أعلى نسبة، حیث كانت النس46-36( فقد شكلت فئة رلمتغیر العم وبالنسبة
) %21.9سنة فأكثر) حیث كانت نسبتها ( 51فئة (%) من عینة الدراسة، تلاها في ذلك ال51.2(

من عینة الدراسة، وهاتان الفئتان تشكلان الغالبیة العظمى من العاملین في الشركة المبحوثة، ثم تلا 
 30فئة (  %)، أما أقل فئة عمریه فكانت20.1نة) بنسبة مقدارها (س 40-31ذلك الفئة العمریة (

 من عینة الدراسة. %) 6.9سنة فأقل)، حیث كانت نسبتها (

   أداة الدراسة: 

على الإطار النظريّ والدراسات السابقة في الموضوع،  وقد   تمّ تطویر استبانة الدراسة اعتماداً 
 تكوّنت الاستبانة من ثلاثة أجزاء: 

 مي، والخبرة، والعمر). (المؤهل التعلی یرات الدراسة الدیمغرافیة وهيول: متغلأالجزء ا

)  (تطبیق الجودة الشاملة غطي متغیر الدراسة المستقلن هذا الجزء فقرات تالجزء الثاني: ویتضم
لال دراسة  ـــــخاملة من ــــــــــــاء الاستبانة الخاصّة بتطبیق الجودة الشــــــــــــتمّت الاستعانة بها في بن

وأجریت بعاد الخاصّة بإبعاد تطبیق الجودة الشاملة ) لوضع نموذج عام للأAgus, 2005؛ 2007(
هداف الدراسة، وهذه الأبعاد هي أبعاد مدخلات نظام إدارة علیها التعدیلات اللازمة لكي تناسب أ

)، 10-6نظیمیة وتمثله الأسئلة (ت)، والثقافة ال 5-1الجودة الشاملة: القیادة الإداریة وتمثله الأسئلة (
لة: التمكین وتمثله الأسئلة  )، وأبعاد عملیات نظام إدارة الجودة الشام15-11والموارد البشریة (

)، توفر المهارات الضروریة والتجهیزات اللازمة  24-21العاملین وتمثله الأسئلة ()، تحفیز 16-20(
)، التحسین المستمر وتمثله  32-30الأسئلة ( ه)، والبنیة التحتیة وتمثل29-25وتمثله الأسئلة (

 ). 36-33الأسئلة (

سسي)، ویتم صیاغة فقرات هذا المتغیر من خلال ء المؤ (الأداالجزء الثالث: المتغیر التابع 
 Albright؛ Mohammad,2010؛  (Al-Amiri, & Al-Ghalebi,  2003بدراسة الاستعانة 

& Stan, 2010 (موهذه الأبعاد هي: الجانب ال) جانب النمو والتعلم  )، 40-37الي وتمثله الأسئلة
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)، جانب الجمهور 49-45ي (ـغیل الداخلـــــب عملیات التش)، جان44-41ئلة (ــــــــله الأســـــــــــثوتم
). وتم تصنیف الإجابات وفق مقیاس(لیكرت الخماسي)، وحددت بخمس إجابات 50-54(

 ، تنطبق نادراً، لا تنطبق إطلاقاً)، وأعطیت الإجاباتأحیاناً هي(تنطبق دائماً، تنطبق غالباً، تنطبق 
 ، لى (تنطبق نادراً)) ع2على (لا تنطبق إطلاقاً)، والرقم ( ) 1)، بحیث یدل الرقم (5-1أرقاماً من (

) على (تنطبق 5والرقم ( ،) على(تنطبق غالباً)4أحیاناً)، والرقم ( ) على (تنطبق3والرقم (
ومن  ) دالاً على مستوى تصور منخفض، 2.49-1متوسط الحسابي (مدى الدائماً).واعتبر الباحث 

صور مرتفع. ) دالاً على مستوى ت5 -3.5متوسط، ومن () دالاً على مستوى تصور 3.49 -2.5(
وتم قیاس متغیرات الدراسة بناء على معادلة طول الفئة والتي تقضي بقیاس المستوى بالنسبة  

ذلك یكون القرار للمستوى بالنسبة للمتوسط على النحو ء على للمتوسط لمتغیرات الدراسة، وبنا
  )، والمرتفعة 3.50قل من أ – 2.50(من  والمتوسطة )، 2.49أقل من  - 1(من  لتالي: المنخفضةا

 فأكثر). 3.5(من 

 صدق الأداة: 

) محكمین من أساتذة الإدارة ومن أصحاب الخبرة من أعضاء  6لقد تم عرض الاستبانة على(
لاستبانة، حیث تم الأخذ ، للتحقق من مدى صدق فقرات االأردنیةسیة في الجامعات التدریالهیئات 

عدیلات المطلوبة بشكل دقیق یحقق م إعادة صیاغة بعض الفقرات، وإجراء التبملاحظاتهم، وت
 التوازن بین مضامین الاستبانة وفقراتها.

 ثبات أداة الدراسة: 

) وذلك بتوزیعها test-retestوإعادة الاختبار ( ختبار جرى التأكد من ثبات الأداة بطریقة الا
ین  ن خارج عینة الدراسة، وبفارق أسبوعین ب) مبحوثاً م25ة استطلاعیة من مكونة من(على عین

مرتي التطبیق، حیث جرى استخراج معامل الثبات، للأداة بصیغتها النهائیة الكلیة، ولكل بُعد من 
ق ) إلى إن معاملات الثبات لأبعاد مدخلات تطبی2الجدول (دة في أبعاد الدراسة، تشیر النتائج الوار 

عملیات تطبیق  ) ومعاملات الثبات لأبعاد0.90-0.85ین (مبادئ إدارة الجودة الشاملة تراوحت ب
) أما بالنسبة للعامل التابع الأداء المؤسسي 0.89-0.84مبادئ إدارة الجودة الشاملة تراوحت بین (

ولة لأغراض ) وتعتبر هذه القیم مقب0.90)، والكلي (0.87-0.81بات (ت الثفقد تراوحت بین معاملا
 .فما فوق) 0.60ساق الداخلي المقبولة هي(الدراسة، علما أن نسبة الات
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 ) الآتي:2وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول (

 دراسة قیمة معامل الثبات للاتساق الداخلي للأداة ككل وكل بُعد من أبعاد ال )2جدول (
رقم  
تسلسل   الفقرة  الفقرة 

 الفقرات 
 معامل الثبات

Test-Retest Alpha 
 0.87 0.88 5-1 القیادة الإداریة 1
 0.90 0.86 10-6 الثقافة التنظیمیة 2
 0.85 0.88 15-11 الموارد البشریة 3

 - - 15-1 مدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة  1-3
 0.86 0.89 20-16 التمكین 1
 0.89 0.92 24-21 لعاملینفیز احت  2
 0.84 0.87 29-25 لتجهیزات اللازمةتوفر المهارات الضروریة وا 3
 0.80 0.83 32-30 البنیة التحتیة 4
 0.89 0.87 36-33 التحسین المستمر 5

 - - 36-16 عملیات نظام إدارة الجودة الشاملة  1-5
 0.87 0.88 40-37 الجانب المالي  1
 0.82 0.84 44-41 التعلمجانب النمو و  2
 0.81 0.83 49-45 جانب عملیات التشغیل الداخلي  3
 0.83 0.86 54-50 جانب الجمهور  4

 - - 54-37 الأداء المؤسسي  1-4
 0.90 0.91 54-1 الكلي -

 
 

 :  الأسالیب الإحصائیة
 SPSS.16) (Statisticalیة (ــــلوم الاجتماعــــة للعــرزم الإحصائیــــــج الـة برنامـتخدم الدراســـــتس

Package For Social Sciences ة الدراسة واختبار معالجة البیانات للإجابة عن فقرات أدا) في
 معالجات الإحصائیة الآتیة:فرضیاتها، وفقاً لل

حساب التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة، وحساب المتوسطات  -1
 جابة عن أسئلة الدراسة. یة للإوالانحرافات المعیار  ،الحسابیة

المستقل المتغیر وتأثیر  ،ختبار صلاحیة نماذج الدراسة حساب تحلیل الانحدار المتعدد لا -2
 وأبعاده على المتغیر التابع وأبعاده.

تحلیل الانحدار المتعدد المتدرج لاختبار دخول المتغیرات المستقلة في معادلة التنبؤ بالمتغیر  -3
 التابع.

باین ) واختبار التVIF) (Variance Inflation Factorلتباین ( تضخم ااختبار معامل  -4
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) بین Multicollinearityاط عالٍ ( دم وجود ارتبللتأكد من ع )Tolerance( المسموح
 المتغیرات المستقلة.

 ) وذلك للتأكد من أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعيSkewness( اختبار معامل الالتواء -5
)Normal Distributions.( 

 لي لأبعاد الدراسة. ) لقیاس الاتساق الداخCronbach’s Alphaكرونباخ ألفا ( -6
 

 :الدراسات السابقة

یتناول الباحث الدراسات السابقة التي تتعلق بموضوع هذه الدراسة، وذلك للوقوف على القضایا  
التي توصلت نتائج والمشكلات التي تناولتها، والتعرف على الأسالیب والإجراءات التي اتبعتها، وال

 . والأداء المؤسسيالجودة الشاملة  في مجال تطبیق إدارة إلیها، ولإبراز الجوانب النظریة والتطبیقیة
 

 أ. الدراسات العربیة: 

أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في عملیة  " دراسة بعنوان )Al-Atwi,2011( أجرى
" هدفت هني في المملكة العربیة السعودیةي والمالتقن الاختیار والتعیین في المؤسسة العامة للتدریب

تعیین في الجودة الشاملة في عملیة الاختیار والاسة إلى تحلیل أثر تطبیق مبادئ إدارة هذه الدر 
) 528المؤسسة العامة للتدریب التقني والمهني في المملكة العربیة السعودیة، وبلغت عینة الدراسة (

 موعة من النتائج كان من أبرزها:إلى مجمفردة، وقد توصلت الدراسة 

لدى العاملین في المؤسسة العامة   ین لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملةأن تصورات المبحوث . 1
 ریب التقني والمهني جاءت بدرجة مرتفعة.للتد

  وجود أثر لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الاختیار، وأن أبعاد تطبیق إدارة الجودة  . 2
 ) من التباین في الاختیار.%59.8لة تفسر ما مقداره (الشام

یق إدارة الجودة  الشاملة في التعیین، وأن أبعاد تطب وجود أثر لتطبیق مبادئ إدارة الجودة  .3
 ) من التباین في التعیین.%51.2الشاملة تفسر ما مقداره (
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طبیق إدارة المبحوثین لتصورات ) في تα≤0.05وجود فروق داله إحصائیاً عند مستوى دلالة ( . 4
 (العمر، والمؤهل التعلیمي، والخبرة). الجودة الشاملة تعزى للمتغیرات

دراسة ارتباط استراتیجیات استثمار رأس المال  دراسة بعنوان " )Al-Hawajreh, 2010(وأجرى 
ر في  ستثماهدفت إلى تحلیل علاقة ارتباط استراتیجیات الا ،المعرفي بالأداء التنافسي للمؤسسات"

ف ولتحقیق هد  ،)27والبالغ عددها ( ردنیةالأرأس المال المعرفي بالأداء لدى شركات التأمین 
 یرین م تطویر استبانه بحثیة لجمع البیانات وزعت على عینة الدراسة المكونة من المدالدراسة ت

لبالغ لدراسة ا% من مجتمع ا44.4حیث مثلت ما نسبته  ،)213ومساعدیهم والبالغ عددهم (م ونوابه
في رأس بط قویة بین استراتیجیات الاستثمار علاقة ترا) فرداً. وتوصلت الدراسة إلى وجود 480(

الأداء التنافسي تكامل المعرفة وتوظیفها) و  ،مأسسة التعلم ،یة التعلمالمال المعرفي بأبعادها (تنم
موجبة، مما  قات كانتكما وتوصلت الدراسة إلى أن معظم اتجاهات العلا ،للشركات المبحوثة

الشركة إلى ثمار في رأس المال الفكري والوصول بیوضح إمكانیة الربط بین استراتیجیات الاست
 ء التنافسي.مستویات مرتفعة من الأدا

فجاءت بعنوان "أثر سیاسات الاختیار والتعیین على   )Al Tarawneh, 2010(أما دراسة 
طاع الصناعات الاستخراجیة في المملكة  لین في قالأداء المؤسسي: دراسة تطبیقیة على العام

 في ثر سیاسات الاختیار والتعیین أعلى كان الهدف الأساسي منها التعرف  ،ة"الهاشمی الأردنیة
ولتحقیق هذا   ،الهاشمیة الأردنیةالأداء المؤسسي في قطاع الصناعات الاستخراجیة في المملكة 

صناعات الاستخراجیة وهي (شركة مناجم مجال ال الهدف تناولت الدراسة ثلاث شركات تعمل في 
بحیث تضمنت عینة  ،)الأردنیةالأسمنت  شركة لافارج ،شركة البوتاس العربیة ،الأردنیةالفوسفات 
% من مجتمع الدراسة. وخلصت الدراسة إلى ارتفاع المتوسط 10ي ما نسبته أ ) مفردة 617الدراسة (

  ، لتعیین والأداء المؤسسي في الشركات المبحوثةتیار واالعام لتصورات المبحوثین حول سیاسات الاخ
  ، لاختیار والتعیین (المقابلة الأولیةیة لسیاستي ا دلالة إحصائ يثر ذأأت الدراسة بوجود كما وارت

التعیین) على الأداء المؤسسي في قطاع الصناعات  ،الاختیار الأولي ،الفحص الطبي ،الاختبارات
دلالة إحصائیة لسیاستي الاختیار والتعیین   يوجود أثر ذین عدم الاستخراجیة في الأردن، في ح

سي في قطاع الصناعات الاستخراجیة في ) على الأداء المؤسالمقابلة النهائیة ،(طلبات الاستخدام
 الأردن. 
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دراسة بعنوان" أثر فاعلیة تطبیق وظائف إدارة الموارد البشریة   ) Al-Rashidi, 2009( وأجرى
" وهدفت هة نظر العاملین في الوزارات السعودیة في منطقة الریاضي من وجعلى الأداء المؤسس

ریة على الأداء المؤسسي من  علیة تطبیق وظائف إدارة الموارد البشهذه الدراسة إلى بیان أثر فا
وجهة نظر العاملین في الوزارات السعودیة في منطقة الریاض، ولتحقیق غرض الدراسة تم تطویر 

) 650راسة من (رة الموارد البشریة، والأداء المؤسسي، وتكون مجتمع الدائف إدااستبانة لقیاس وظ
ودیة، ووزعت استبانة الدراسة علیهم،  ) وزارة سع18ات الموارد البشریة في (موظفاً یعملون في إدار 

) من مجتمع الدراسة، وتوصلت %57.4) استبانة صالحة للتحلیل بما نسبته (373واسترد منها (
وارد البشریة في الوزارات عة من النتائج أهمها: إن فاعلیة تطبیق وظائف إدارة الملى مجمو الدراسة إ

ن متوسطة. ووجود أثر ذو دلالة إحصائیة ي منطقة الریاض من وجهة نظر المبحوثیالسعودیة ف
لفاعلیة تطبیق وظائف إدارة الموارد البشریة (استقطاب وتعیین الموظفین، وتقییم أداء الموظفین، 

 ودیة في منطقة الریاض. الموارد البشریة) على الأداء المؤسسي في الوزارات السع وتخطیط 

دراسة بعنوان"اتجاهات العاملین في المعاهد المهنیة في المملكة العربیة   )Ajim, 2009( وأجرى
ن  السعودیة نحو تطبیق إدارة ألجودة الشاملة" هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العاملی 

ة، ولتحقیق أهداف الدراسة تم تصمیم لجودة الشاملامعاهد المهنیة السعودیة نحو تطبیق إدارة في ال
) مبحوثاً، 254كونت عینة الدراسة الصالحة للتحلیل من(تطویر استبانه لغرض جمع البیانات، وتو 

 وقد تم اختیارهم بطریقة عشوائیة بسیطة.

بیة السعودیة نحو  هد المهنیة بالمملكة العر بالمعا اتجاهات العاملین وتوصلت الدراسة إلى أن
نیة على وأن  اتجاهات العاملین بالمعاهد المهالجودة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة،  تطبیق إدارة

القیادة الإداریة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، ووضوح مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وتوفر المهارات 
لة، كانت وفر البنیة التحتیة اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشامزمة، وتالضروریة والتجهیزات اللا

وم إدارة الجودة الشاملة،  قة ذات دلالة إحصائیة بین (وضوح مفهأیضاً مرتفعةً، وأن هناك علا
والقیادة الإداریة، وتوفر المهارات، وتوفر البنیة التحتیه) في تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالمعاهد  

ارة الجودة الشاملة بالمعاهد  رت النتائج إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة لتطبیق إدة. وأشاالمهنی
 لعمر، والمؤهل العلمي، والخبرة).تعزى لمتغیرات (النوع الاجتماعي، وا المهنیة
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بعنوان "أثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في  ) Al-Amarin, 2009( وفي دراسة قام بها
وتكونت عینة الدراسة   ،"یةالأردننظیّمي من وجهة نظر العاملین في دائرة الجمارك یّز التبلورة التم

وتوصلت الدراسة إلى أن،   ائیة بسیطة،هم بطریقة عشو ) مبحوثاً، تم إختیار 418حلیل من(الصالحة للت
 یرالمتغوأن  كانت مرتفعةً، الأردنیةتصورات المبحوثین لأبعاد الجودة الشاملة في دائرة الجمارك 

تمیّز ) من التباین في المتغیر التابع ال%56.9( (أبعاد الجودة الشاملة)ُ تفسر ما مقداره المستقل
وأشارت النتائج إلى وجود فروق  وهي قوة تفسیریة مرتفعة نسبیا. الأردنیةالتنظیّمي في دائرة الجمارك 

لعمر، والمؤهل العلمي، اعي، واتعزى لمتغیرات (النوع الإجتم للجودة الشاملة،ذات دلالة إحصائیة 
 .الة الإجتماعیة)والخبرة، والح

ثر التمكین الإداري في  أ" فجاءت بعنوان )Al - Zaidaniyan, 2009( أما الدراسة قام بها
تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات"، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر التمكین  

إلى  ، وتوصلت الدراسة الأردنیةلشاملة في المؤسسات المالیة لجودة االإداري في تطبیق مبادئ إدارة ا
 نتائج من أهمها:

الإداري كان مرتفعاً، وجاءت أیضاً تصورات المبحوثین على  مبحوثین للتمكین. أن تصورات ال1
 أبعاد الجودة الشاملة بدرجة مرتفعةً. 

ي إدارة الجودة الشاملة في ن الإداري فدلالة إحصائیة لأبعاد التمكی ا وذ اً هام اً . إنّ هنالك أثر 2
 . الأردنیةالمؤسسات المالیة 

تعزى لمتغیرات  للتمكین الإدارية لتصورات المبحوثین . وجود فروق ذات دلالة إحصائی 3
 .  (الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، والخبرة)

ة  ملة في جامعبدراسة بعنوان "أنموذج مقترح لإدارة الجودة الشا )Al Otaibi, 2006(وقام 
ت فیها لإمكانیة تطبیقها"، حیث هدف الكویت في ضوء تصورات القیادات وأعضاء هیئة التدریس

لإدارة الجودة الشاملة في جامعة الكویت في ضوء تصورات  الدراسة إلى تطویر أنموذج مقترح
ریة وأعضاء القیادات وأعضاء هیئة التدریس فیها لإمكانیة تطبیقها من وجهة نظر القیادات الإدا

ة الجودة ا: كانت إمكانیة تطبیق مبادئ إدار هیئة التدریس فیها، وتوصلت الدراسة إلى نتائج من أهمه
نظر أعضاء هیئة التدریس، باستثناء مجال التخطیط الاستراتجي الذي الشاملة متوسطة من وجهة 

عضاء القیادات وأ وجود فروق ذات دلالة إحصائیة لتصورات كانت إمكانیة تطبیقه مرتفعة، عدم 
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 . تعزى لمتغیر المسمى الوظیفيكویت  لتدریس فیها لإمكانیة تطبیقها في جامعة الهیئة ا

التخطیط الاستراتیجي والأداء  " دراسة بعنوان )Nusseirat & Khatib, 2005( وأجرى
تعرف )" حیث هدفت هذه الدراسة إلى الالأردنیةالمؤسسي (دراسة تحلیلیة لقطاع صناعة الأدویة 

المساهمة العامة، من حیث  نیةالأرددویة قع التخطیط الاستراتیجي في شركات صناعة الأعلى وا
المعلومات والأطراف المشاركة في عملیة التخطیط  وح المفهوم ودرجة الممارسة ومصادر درجة وض

 راتیجي، كماالاستراتیجي، والعوامل البیئیة التي تؤخذ بالاعتبار عند القیام بعملیة التخطیط الاست
ویة  والأداء المؤسسي في شركات صناعة الأدتناولت تحلیل العلاقة بین واقع التخطیط الاستراتیجي 

مقاساً بالعائد على الأصول وبالقیمة السوقیة المضافة. وأظهرت نتائج تحلیل البیانات  الأردنیة
لا  نیةالأرددویة % من مدیري شركات صناعة الأ52لخمسین مدیراً یشكلون مجتمع الدراسة، أن 

% منهم یرون أن عملیة التخطیط 56أن یدركون المفهوم الصحیح للتخطیط الاستراتیجي، و 
إحصائیة   یا فقط. في حین لم یتم إثبات وجود علاقة ذات دلالةلاستراتیجي تتم من خلال الإدارة العلا

اصر  المفهوم، عن(درجة ممارسة التخطیط الاستراتیجي، درجة وضوح  بین المتغیرات المستقلة
مؤسسي لهذه الداخلیة والخارجیة) وبین الأداء ال التخطیط الاستراتیجي، التحلیل الاستراتیجي للبیئة

 لى الأصول والقیمة السوقیة المضافة. الشركات مقاساً بالعائد ع

فاعلیة استخدام تطبیق مبادئ إدارة الجودة  " بعنوان )Al-Tamimi, 2005(ام بها وفي دراسة ق
، حیث الأردنیةوالتعلیم طویر أداء الوحدات الإداریة في وزارة التربیة في ت (iso 9001)لة الشام

املة  ــــــــــاستخدام تطبیق مبادئ إدارة الجودة الش اء درجة" فاعلیةـــــــــــاسة إلى استقصر ده الهدفت هذ
)9001Iso ( استقصاء درجة رضاهم و  ریة في وزارة التربیة والتعلیمفي تطویر أداء الوحدات الإدا

بین  درجة رضا عالیة لى أنه هناك إالدراسة  لین، عن هذا النظام، وقد توصلتورضى العام
في تصورات المبحوثین نحو  حصائیةإداریین والعاملین عن هذا النظام، وجود فروق ذات دلالة الإ

 الجودة الشاملة تعزى، لمتغیرات المؤهل العلمي والخبرة.

 جنبیة  الدراسات الا –ب 

 The Relationship Between) دراسة بعنوان Ahangar, 2011أجرى اهنجار (
Intellectual Capital and Financial Performance: An Empirical Investigation 

in An Iranian Company   بعنوان"العلاقة بین رأس المال الفكري والأداء المالي: تحقیق



      لعزبحسین محمد ا      أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي في شركات الاتصالات الأردنیة

102 
 

كة، المضافة أثرها على أداء الشر  هدفت إلى فحص القیمة الفكریة ،"تطبیقي في الشركة الإیرانیة
ولتحقیق هذا الهدف  ،النمو في المبیعات ،الإنتاجیة ، الربحیة داء المالیة مثلاستناداً لمقاییس الأ

لواحدة من أشهر الشركات  ،تناولت الدراسة بالفحص والتحقیق التقاریر السنویة، والمیزانیة العمومیة
اء راسة على وجود علاقة ارتباط بین رأس المال الفكري وأدة. وأكدت النتائج التجریبیة للدالإیرانی

نمو المبیعات)، مع تفوق ملحوظ لتأثیر رأس المال الفكري على إنتاجیة   ،الإنتاجیة ،یةالشركة (الربح
ن خلال زیادة الأفراد، كما وارتأت الدراسة أن معدل نمو المبیعات وإنتاجیة الموظف یمكن تحسینها م

لهیكلي بین رأس المال ا وفشلت الدراسة في أیجاد رابطة قویة ،رأسمالها البشري استثمار الشركة في
 ات رأس المال الفكري وبین أداء الشركة. كأحد مكون

 An Investigation of the" effect) بعنوانِ Davis, 2010 & Albrightوفي دراسة (

of Balanced Scorecard Implementation on Financial Performance التحقق" "
راسة على إجراء بحث لباحث في هذه الدء المالي " عمل التأثیر بطاقة الأهداف المتوازیة على الأدا

ثر تطبیق بطاقة الأهداف المتوازیة على التحسن في الأداء المالي لأحد  أتجریبي واقعي لمعرفة 
هناك فروعاً تطبق  إن حیث، ة بین فروع البنك المختلفةالبنوك وذلك من خلال إجراء دراسة مقارن

تمد على تقییم الأداء بالأسالیب ا النموذج  بل تعوأخرى لا تطبق هذنموذج بطاقة الأهداف المتوازنة 
 وقامت الدراسة على تحلیل الأداء المالي للفروع التي تم دراستها. ، المالیة التقلیدیة

ة الأهداف المتوازنة حیث لتطبیق نموذج بطاق ن هناك أثراً أوتوصلت الدراسة إلى الاستنتاج ب
لرقابة والمتابعة في الفروع التي تطبق الباحث إن قسم ااء المالي ووجد رصدت الدراسة تحسناً في الأد

أسلوب البطاقة یتمیز بادراك أكثر بقدرتها على تقییم الأداء وسهولة قیاسه بالمقارنة مع الفروع التي 
أسلوب منظم ,یساعد إحكام الرقابة والسیطرة على  ام بطاقة الأهداف المتوازنة هونظن ألا تطبق و 

 رؤیة الشركة.  تنفیذ

 Total Quality" ) بعنوان:Owlia & Aspinwall, 2009اسة أولیا وأسبنوول (ر د

Management in Higher Educationنظرة عامة" "إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي : "
 تصین والممارسین للجودة الشاملة في التعلیم العالي في فت إلى التعرف على اهتمامات المخهد

) اسماً وعنواناً من الأدبیات المنشورة ذات العلاقة  124ة ، حیث تم جمع (المؤسسات الأكادیمی
بالجودة في التعلیم العالي في دول عدة، وقد استخدم الباحث منهج تحلیل المضمون في التعرف 
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) من المستجیبین یرون أن أكثر %51دراسة إلى أن: (لى اتجاهات المهتمین وقد خلصت ال ع
 ).نالموظفی –دة الشاملة هو اتجاه الزبائن (الطلاب یق مبادئ إدارة الجو ادئ إشكالیةً في تطبالمب

 Exploring the link between" بدراسة بعنوان: )Jiming, 2009(جیمنج وقام 

ancent performance and firm performknowledge manageme"إدارة  " بعنوان
إدارة المعرفة تضم كفاءات والذي  ى أن مفهومالدراسة إل" وهدفت يالمعرفة وعلاقتها بالأداء المؤسس

یعتبر موردا هاما من موارد التنظیمیة التي تساهم في الأداء المتفوق للشركة على وجه التحدید،  
تي وصلت إلیها الدراسة هو نتائج الواهم ال تعمل في مجال البرمجیات،) شركة 17وشملت الدراسة (

لإجراءات المحاسبیة مثل الربح ونسب اء الشركات من حیث اء إدارة المعرفة وأد علاقة بین أداوجود 
التكلفة، والتدابیر السوق دلیل على أن الأداء المتفوق إدارة المعرفة هو في الواقع مؤشرا للأداء من  

 ى أعلى خط السلطة. أسفل إل

ة وأثره على أداء  )  دراسة بعنوان "التعلم وثقافة المنظمVointece, 2008( أجرى فوینتس
 Learning Embedded in An Organization's Culture Influencesمنظمات" ال

Organizational Performance هدفت الدراسة إلى اكتشاف العلاقة بین أبعاد بطاقة الأداء .
الولایات وثقافة التعلم في شركات  ، والتعلم والنمو)، والعملاء، والعملیات الداخلیةالمالیةزن ( المتوا

شركة، وأظهرت النتائج أن ثقافة التعلم تلعب دورا  220سة مكونة من مریكیة، عینة الدراالمتحدة الأ
زن، لها تأثیر في تحقیق مكاسب مالیة وتحقیق الربح، والشركات التي تستخدم سجل الأداء المتوا

ذات أنه لا توجد علاقة  وأظهر تحلیل الانحدار المتعدد للدراسةونجاح الشركات، على أنشطة التعلم 
، لا توجد  لتعلم والنمو. وعلاوة على ذلك، ومنظور االأبعاد السبعة للتعلم والثقافة یندلالة إحصائیة ب

 . لتعلم والنموظور ا، ومنائیة بین البعدین التعلم المستمرعلاقة ذات دلالة إحص

 The relationship between") بدراسة بعنوانMacinat,  2007( ناتيوقام ماسی  
quality management systems and organizational performance in the  Italian 

National Health Service"   بعنوان: العلاقة بین نظم إدارة الجودة والأداء المؤسسي  في
هدف الدراسة إلى تحدید العوامل الأساسیة لنظم إدارة الایطالي لخدمة الصحة الوطني، وتالاتحاد 

) مبحوثاً، 379، وشملت الدراسة (لصحیة وأثرها على الأداء المؤسسيعایة ا لجودة من مقدمي الر ا
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وجود وتوصلت الدراسة إلى إن نتائج الأداء كان إیجابیا لمتغیرات إدارة الجودة، ولكن كان هناك عدم 
 ن الأداء المالي وإدارة الجودة. علاقة ذات دلالة إحصائیة بی

 Improving Performance Through" ) دراسة بعنوانNguyen, 2006أجرى نوجین (

Linking it and TQM in Vietnamese Organizations تحسین الأداء من خلال الربط "
یمي لدراسة  میة،  وهدفت إلى تطویر إطار مفاهبین ذلك وإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفیتنا

ت تكنولوجیا كن أن تقدمه تطبیقاالدعم الذي من الممالأبعاد المهمة في إدارة الجودة الشاملة و 
) 77المعلومات لإدارة الجودة الشاملة من أجل تحسین الأداء المؤسسي ، وتكونت عینة الدراسة من (

ترتبط دارة الجودة الشاملة صلت الدراسة إلى أن معظم أبعاد إمنظمة من المنظمات الفیتنامیة، وقد تو 
لى المستهلك وإشراك الموظفین في القیادة والتركیز عومن هذه الأبعاد؛  بشكل كبیر بالأداء المؤسسي

أعمال المنظمة وإدارة المعلومات والعملیة الإداریة والتحسین المستمر والعلاقات مع الأطراف  
 الخارجیة للمنظمة. 

 The Structural Linkages between ن" عنوا)  بAgus, 2005( ة قام یها أجوساسدر 
TQM, Product Quality Performance, and Business Performance: 

Preliminary Empirical Study in Electronics Companies الروابط الهیكلیة بین إدارة ،"
شركات راسة تطبیقیة أولیة في لأعمال: د، وأداء ادة الشاملة، بأداء جودة المنتجاتالجو 

(التزام  ة بین إدارة الجودة في الروابط الهیكلیإلى البحث  الإلكترونیات، حیث هدفت هذه الدراسة
الإدارة العلیا، والتركیز على الزبون، وعلاقات المورد، والتدریب، وعملیة التحسین المستمر) ونتائج  

رد والتدریب بشكل خاص مهمة  ام الإدارة العلیا، وعلاقات المو الأعمال. وقد أظهرت النتائج أنّ التز 
 .  لمالیزیة لأداء أفضلركات افي الشودة الشاملة في حالة تطبیقات إدارة الج

 ما یمیز الدراسة الحالیة:  

أن بعض الدراسات ركزت على تطویر إطار مفاهیمي لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومدى وعي   .1
ت الرئیسیة لضعف تطبیقها، كدراسة ة الجودة الشاملة. وبیان المعوقاالمنظمات بمفهوم إدار 

 ).Nguyen, 2006نوجین (

اتجاهات الإدارة والعاملین في المنظمات نحو تطبیق إدارة  ركزت على معرفة أن بعض الدراسات .2
الجودة الشاملة، ومعرفة مدى فعالیة برامج الجودة، ومعالجة مشكلات تطبیق إدارة الجودة  
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ویبیّن )، 2007إدارة الجودة الشاملة، كدراسة عجیم (ملة، وتصمیم نموذج مقترح لتطبیق الشا
م المتزاید بدراسة الجودة الشاملة وخصوصاً في  ى الرغم من الاهتماعرض السابق أنّه عل ال

القطاعات الصناعیة، إلاّ أنّ الاهتمام بدراسة أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء  
وقد ساعد   تزال الدراسات المتعلّقة بهذا المجال قلیلة. میة، لاالهاش الأردنیةمؤسسي في المملكة ال

إلقاء نظرة على مفهوم تطبیق الجودة الشاملة وأبعادها، وأثرها   لدراسات السابقة فياستعراض ا
ص  الهاشمیة، لهذا جاءت هذه الدراسة لسد النق الأردنیة في الأداء المؤسسي في المملكة 

 یمیّز الدراسة عن غیرها.  الحاصل في هذا المجال، وهذا ما

 الإجابة عن أسئلة الدراسة: 

یم مدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة في شركة  الأول: ما درجة تقیالإجابة عن السؤال 
 من وجهة نظر العاملین فیه؟  الأردنیةالاتصالات 

ملة في لمدخلات نظام إدارة الجودة الشا المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة )3جدول (
 الأردنیة شركة الاتصالات 

تسلسل  
 الفقرات 

مدخلات نظام  أبعاد 
 الجودة الشاملة إدارة 

 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعیاري 
 الرتبة 

المستوى بالنسبة  
 للمتوسط الحسابي 

 مرتفعة 1 0.55 3.67 القیادة الإداریة 1-5

 مرتفعة 2 0.58 3.65 الثقافة التنظیمیة 6-10

 مرتفعة 3 0.60 3.63 البشریةالموارد  11-15

 مرتفعة - 0.54 3.65 المتوسط الكلي 1-15

 الأردنیة) أنّ المتوسط العامّ لتقییم العاملین في شركة الاتصالات 3من الجدول ( هریظ
وانحراف  )3.65لمدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة، وبمتوسط حسابي بلغ (

) 3.67سابـي بلغ (ة الإداریة) المرتبة الأولـى بمتوسط حلّت بعد (القیاد)، وقد احت0.54( معیاري
) وانحراف 3.65)، یلیه بعد (الثقافة التنظیمیة) بمتوسط حسابـي بلغ (0.55( انحراف معیاريو 

) وانحراف 3.63لغ ()، وفي المرتبة الأخیرة بعد (الموارد البشریة)، بمتوسط حسابي ب0.58( معیاري
كما منظمات ذات مبدعة، . وتفسر هذه النتیجة على أن توافر هذه الأبعاد تؤسس ل)0.60( معیاري

وقد یعود ذلك إلى أن   لتحقیق أهدف الشركةل اعتقاداً قویاً وقبولاً من جانب العاملین أن توافرها یمث
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حقیق أهداف المنظمة من خلال فرق الإدارة العلیا تقوم بدور قیادي لتنسیق الجهود، وتوحیدها لت
غییر یة بدعم وتشجیع التتزم القیادة الإدار عمل تكون أكثر قدرة على تطویر وتحسین الأعمال، وأن تل

 من الإدارة التقلیدیة إلى إدارة الجودة الشاملة. 

الإجابة عن السؤال الثاني: ما درجة تقییم عملیات نظام إدارة الجودة الشاملة في شركة  
 لین فیه؟ من وجهة نظر العام الأردنیةالات الاتص

شاملة في ام إدارة الجودة المعیاریة لعملیات نظالمتوسطات الحسابیة والانحرافات ال )4جدول (
 الأردنیة شركة الاتصالات 

تسلسل  
 الفقرات 

أبعاد عملیات نظام إدارة  
 الجودة الشاملة 

 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعیاري 
 الرتبة 

نسبة  المستوى بال
ط  للمتوس

 الحسابي 

 مرتفع 4 0.55 3.61 نمكی الت  16-20

 متوسط 5 0.63 3.47 تحفیز العاملین 21-24

25-29 
توفر المهارات والتجهیزات  

 الازمة
 مرتفع 2 0.54 3.67

 مرتفع 1 0.52 3.84 البنیة التحتیة 30-32

 مرتفع 3 0.55 3.63 التحسین المستمر 33-36

 مرتفع - 0.55 3.64 المتوسط الكلي 16-36

 لیات لعم الأردنیة صالات العامّ لتقییم العاملین في شركة الات ) أنّ المتوسط4(یظهر من الجدول 
) وانحراف 3.64نظام إدارة الجودة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة، وبمتوسط حسابي بلغ (

) 3.84ـي بلغ ()، وقد احتلّت بعد (البنیة التحتیة) المرتبة الأولـى بمتوسط حساب0.55معیاري(
وسط حسابـي بلغ المهارات والتجهیزات الازمة) بمت )، یلیه بعد (توفر0.52( وانحراف معیاري

) 3.63)، یلیه بعد (التحسین المستمر) بمتوسط حسابـي بلغ (0.54( ري) وانحراف معیا3.67(
) 3.61( )، وجاء في المرتبة الرابعة بعد التمكین بمتوسط حسابـي بلغ0.55( وانحراف معیاري
) 3.47بي بلغ (ة الأخیرة بعد (تحفیز العاملین)، بمتوسط حسافي المرتب)، و 0.55( وانحراف معیاري

). وتمثل هذا في أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات 0.63( حراف معیاريوان
ة واضح بین العاملین  سوف یزید الفاعلیة لدى العاملین فیها، وأن مفهوم إدارة الجودة الشامل الأردنیة
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ظم اعد على استخدام ن، ویستطیع العاملون تطبیقه بسهولة، ویسالأردنیةصالات في شركة الات
ویحسن   ى العاملین فیها،یثة. ویسهل الإجراءات الإداریة، ویزید الكفاءة لدالمعلومات الحد

زات اللازمة من أهم  المخرجات، ویوفر الوقت، والمال، كما أن  توفر المهارات الضروریة والتجهی
لمهارات لإكساب العاملین ا تساعد على تطبیق ونجاح منهجیة إدارة الجودة الشاملة، الركائز التي 

اللازمة لتحقیق هذا الغرض، ولتمكینهم من المساهمة في تحسین جودة الخدمات والمعارف 
هیزات والمعدات  والمنتجات وتمكینهم من الأداء بشكل ممیز، كما یتمثل ذلك في أن توفر التج

یة ر أخصائیین، والبن، وتوفالأردنیةارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات اللازمة لتطبیق إد
لازمة، وتوفر المعدات والتجهیزات اللازمة من موارد بشریة مؤهلة، وخطط إستراتیجیة المعلوماتیة ال

 لجودة الشاملة.  واضحة، وقاعدة بیانات واسعة ومهیأة یسهم في تحسین تطبیق إدارة ا

الهاشمیة  من   نیةالأردتوى الأداء المؤسسي في المملكة ال الثالث: ما مسالإجابة على السؤ 
 لین؟ وجهة نظر العام

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لالأداء المؤسسي  )5جدول رقم (

تسلسل  
 الفقرات 

 الأداء المؤسسي 
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعیاري 
 بة الرت

المستوى بالنسبة  
 ابي للمتوسط الحس

 مرتفع 1 0.53 3.71 الجانب المالي  37-40

 مرتفع 2 0.56 3.60 انب النمو والتعلمج 41-44

 مرتفع 3 0.58 3.59 جانب عملیات التشغیل الداخلي  45-49

 مرتفع 4 0.62 3.55 جانب الجمهور  50-54

 مرتفع - 0.53 3.61 المتوسط الكلي 37-54

المتغیر  إلى أن تصورات المبحوثین لفقرات أبعاد )5الإحصائیة في الجدول ( لمعطیاتتُشیر ا
)، وقد  0.53)، وانحراف معیاري (3.61قد جاءت مرتفعة بمتوسط حسابي ( )ع (الأداء المؤسسيالتاب

)، تلاه بُعد جانب النمو والتعلم  3.71احتل بُعد الجانب المالي المرتبة الأولى بمتوسط حسابي (
سط بة الثالثة، بُعد (جانب عملیات التشغیل الداخلي) بمتو )، وجاء في المرت3.60وسط حسابي (بمت

 ).3.55خیرة بُعد جانب الجمهور بمتوسط حسابي (جاء في المرتبة الأ)، و 3.59حسابي (
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وهذا یعكس توجه الشركة للاهتمام بالأداء كونه ذا جاهزیة عالیه للتعامل مع المواطنین ویرعى 
ام یجیة المشتركة والعمل بروح الفریق والمشاركة وبناء نظتهم من خلال رسم الرؤیة الإستراتاهتماما

سیه وذات صبغه حیویة للمراجعین, هذا فضلا عن أن تدني ، وتقدیم خدمات أساالتشغیل الداخلي
 كما یعكس  حقیقة أن العاملین هم ،مستوى الخدمات فیها یمس بحیاة المواطنین ویولد ضغطا علیها

هم قادرین على برمجة أعمال وهم ،ة على كسب ثقة المراجعینمن ذوي الخبرات الطویلة والقادر 
 في باحتیاجاتهم.بالطریقة التي ت

 :ر الفرضیاتاختبا

) تم إجراء Multicollinearityللتأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بین المتغیرات المستقلة (
مسموح به )، واختبار التباین الVariance Inflation Factor- VIF( معامل تضخم التباین

"Toleranceا كان معامل تضخم ة، والقاعدة أنه إذ" لكل متغیر من المتغیرات المستقل
)؛ فإنه یمكن  0.05) وكانت قیمة التباین المسموح به أقل من(10) للمتغیر یتجاوز(VIFلتباین(ا

شكلة  أخرى وبالتالي سیؤدي إلى حدوث م القول أن هذا المتغیر له ارتباط عالٍ مع متغیرات مستقلة
) Multicollinearityباط (اعدة لاختبار الارتفي تحلیل الانحدار. وقد تم الاعتماد على هذه الق

) والذي یحتوي على المتغیرات المستقلة وقیمة معامل 6بین المتغیرات المستقلة. وكما یشیر الجدول(
) لبعد  VIF() لكل متغیر، نلاحظ أن قیمةToleranceوالتباین المسموح ( ،)VIFتضخم التباین(

كما نلاحظ أن   ،)2.106–1.420) وتتراوح(10ل من(مدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة كانت أق
)، 0.515 – 0.351) وتتراوح بین (0.05قیمة التباین المسموح لجمیع المتغیرات كانت أكبر من (

 ) وتتراوح10( ل منـــــــاملة كانت أقـــــــالشة ودت) لبعد عملیات نظام إدارة الجVIF( وأن قیمة
) 0.05أكبر من (یع المتغیرات كانت لتباین المسموح لجم) كما نلاحظ أن قیمة ا2.547–1.985(

)، ولذلك یمكن القول أنه لا یوجد ارتباط عالٍ بین  VIF)، وأن قیمة(0.465 –0.276وتتراوح بین (
 المتغیرات المستقلة.
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 سموح به ومعامل الالتواءالم باینار معامل تضخم التباین والتتباخ )6جدول (

 المتغیرات المتغیرات
تباین المسموح ال

 Toleranceبه 

معامل تقییم 
 )VIFالتباین ( 

معامل الالتواء 
Skewness 

 المحور الأول

مدخلات نظام إدارة الجودة 
 الشاملة

 0.327 1.420 0.351 القیادة الإداریة

الثقافة  
 یمیةالتنظ

0.426 2.106 0.251 

 0.237 1.708 0.515 ةالبشری الموارد 
 

 المحور الثاني

نظام إدارة الجودة عملیات 
 الشاملة

 0.384 2.126 0.465 التمكین

 
 
 
 
 
 
 
  

 0.430 2.216 0.445 تحفیز العاملین

توفر المهارات 
والتجهیزات 

 الازمة

0.365 1.985 0.408 

 0.418 2.263 0.287 البنیة التحتیة

التحسین 
 المستمر

0.276 2.547 0.528 
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) للبیانات فقد تم الاستناد  Normal Distribution( یعيومن أجل التحقق من افتراض التوزیع الطب
) فإن قیمة  6) للمتغیرات، وكما یشیر الجدول (Skewness( إلى احتساب قیمة معامل الالتواء

ن بیانات الدراسة  ) ولذلك یمكن القول بأ1ت أقل من (معامل الالتواء لجمیع متغیرات الدراسة كان
 اسة. وسیتم التأكد من صلاحیة النموذج لكل فرضیة على حده. تتبع التوزیع الطبیعي لبیانات الدر 

) للتأكد من صلاحیة  Analysis Of variance) نتائج تحلیل التباین للانحدار(7جدول (
 النموذج لاختبار فرضیات الدراسة

مستوى 
 F دلالة

 Fقیمة 
 المحسوبة

معامل 
 2R التحدید

 الفرضیة المتغیر التابع

 المحور الأول لأداء المؤسسيا 0.586 * 128.118 0.000

الفرضیة الرئیسیة 
 الأولى

 الجانب المالي 0.361 * 64.553 0.000
 جانب النمو والتعلم 0.371 * 99.541 0.000
 خليجانب عملیات التشغیل الدا 0.503 * 109.590 0.000
 الجمهورجانب  0.316 * 112.762 0.000
 ر الثانيحو الم الأداء المؤسسي 0.617 * 118.49 0.000

الفرضیة الرئیسیة 
 الثانیة

 الجانب المالي 0.561 * 83.91 0.000
 جانب النمو والتعلم 0.382 * 61.84 0.000
 جانب عملیات التشغیل الداخلي 0.411 * 96.97 0.000
 جانب الجمهور 0.409 * 88.24 0.000

 )   α ≤0.05حصائیة على مستوى(* ذات دلالة إ

نموذج اختبار فرضیة الدراسة الرئیسیة الأولى، ونظراً لارتفاع  یة) صلاح7یوضح الجدول (
)، حیث إن مدخلات نظام  α ≤0.05( ) المحسوبة عن قیمتها الجدولیة على مستوى دلالةF( قیمة

 لمؤسسي)، كما یُفسر أیضاً (الأداء ا  ) من التباین في بُعد%58.6( إدارة الجودة الشاملة یُفسر

(جانب  ) من التباین في بُعد%37.1( (الجانب المالي)، ویُفسر أیضاً  د%) من التباین في بُع36.1(
(جانب  %) من التباین في بُعد50.3النمو والتعلم)، وفسرت مدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة (

من التباین   %)31.6رة الجودة الشاملة (ي)، وأخیراً فسرت مدخلات نظام إداعملیات التشغیل الداخل
 الجمهور). (جانب في بُعد
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 كما یبین الجدول صلاحیة نموذج اختبار فرضیة الدراسة الرئیسیة الثانیة، ونظراً لارتفاع قیمة

)F)المحسوبة عن قیمتها الجدولیة على مستوى دلالة (α ≤0.05م إدارة )، حیث إن عملیات نظا
) %56.1أیضاً( لأداء المؤسسي)، كما یُفسر(ا ) من التباین في بُعد%61.7الجودة الشاملة یُفسر(
%) من التباین في بُعد(جانب النمو 38.2( (الجانب المالي)، ویُفسر أیضاً  من التباین في بُعد

عد(جانب عملیات %) من التباین في بُ 41.1والتعلم)، وفسرت عملیات نظام إدارة الجودة الشاملة (
%) من التباین في  40.9إدارة الجودة الشاملة ( وأخیراً فسرت عملیات نظام التشغیل الداخلي)،

 بُعد(جانب الجمهور).

 اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى: 

) نتائج تحلیل الانحدار المتعدّد لاختبار أثر مدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 8جدول (
 لفة في الأداء المؤسسي بأبعاده المخت

 لقیادة الإداریةا الثقافة التنظیمیة بشریةالموارد ال

 المتغیرات
 المستقلة

المتغیرات 
 التابعة

)0.237=Beta) (t= 5.176 (* )0.215=Beta) (4.816t(* = )0.350=Beta) (t= 7.665  (* 
الأداء  
 المؤسسي 

)0.218=Beta) (3.678t(* = )0.229=Beta) (t= 3.860 (* )0.234=Beta) (t= 4.038  (* 
الجانب  

 مالي ال

)0.221=Beta) (4.112t(* = )0.192=Beta) (t= 3.499 (* )0.413=Beta) (t= 6.606  (* 

جانب  
النمو  
 والتعلم 

)0.210=Beta) (t= 3.556 (* )0.169=Beta) (t= 3.112 (* )0.3.72=Beta) (t= 6.83  (* 

جانب  
عملیات  
التشغیل  
 الداخلي 

)0.199=Beta) (t= 3.686 (* )0.111=Beta) (t= 2.640 (* )0.356=Beta) (t= 6.442 * ( 
جانب  
 الجمهور 

 )   α ≤ 0.05لة إحصائیة على مستوى(* ذات دلا
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) α≤0.05الفرضیة الرئیسیة الأولى: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (
ة، الثقافة التنظیمیة، الموارد  لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداری

 . بشریة) في الأداء المؤسسيال

) أن المتغیرات t)، ومن متابعة قیم اختبار(8ة الواردة في الجدول (یتضح من النتائج الإحصائی
الفرعیة والمتعلقة(القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) لها تأثیر في الأداء المؤسسي،  

). ومما سبق یقتضي ما α≤0.05یة عند مستوى دلالة( ) المحسوبة، وهي قیم معنو tلى قیم(استناداً إ
: رفض الفرضیة الصفریة والتي تنص على أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند یأتي

) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، α≤0.05مستوى (
هام ذو   لتي تنص على أنه: یوجد أثر وقبول الفرضیة البدیلة وا .وارد البشریة) في الأداء المؤسسيالم

) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة،  α≤0.05دلالة إحصائیة عند مستوى(
 . وارد البشریة) في الأداء المؤسسيالثقافة التنظیمیة، الم

"  Stepwise Multiple Regressionالانحدار المتعدد التدریجيّ " ) نتائج تحلیل9جدول (
 سي من خلال مدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة.للتنبُّؤ بالأداء المؤس
ترتیب دخول العناصر 

 المستقلّة في معادلة التنّبؤ

   2Rقیمة 

 معامل التحدید التراكميّ 

  Tقیمة 
 المحسوبة* 

مستوى 
 *Tدلالة 

 0.000 *13.243 0.295 داریة القیادة الإ

 0.000 *11.474 0.463 ارد البشریة المو 

 9.350 0.586 الثقافة التنظیمیة
* 

0.000 

 )   α ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

) لتحدید Stepwise Multiple Regressionوعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي(
 ضي، الذي یمّثل أثر مدخلاتحده في المساهمة في النموذج الریاأهمیة كلّ متغیّر مستقلّ على 

الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في الأداء تطبیق نظام إدارة الجودة 
) والذي یبیّن ترتیب دخول المتغیّرات المستقلّة في معادلة الانحدار، 9المؤسسي، یتّضح من الجدول (

المتغیّر ) من التباین في %29.5ره (تبة الأولى، وفسّر ما مقداد القیادة الإداریة قد احتلّ المر فإنّ بُع
) من التباین في %46.3التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر بُعد القیادة الإداریة (
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لمتغیّرات السابقة ما مقداره المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر الثقافة التنظیمیة، حیث فسّر مع ا
 المؤسسي كمتغیّر تابع.%) من التباین في الأداء  58.6(

) α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (رضیة الفرعیة الأولى: الف
موارد  لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، ال

 . ) في الجانب الماليالبشریة

) أن متغیرات tاختبار()، ومن متابعة قیم 8جدول (ت الإحصائیة الواردة في التشیر المعطیا
مدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة)  لها 

سوبة، وهي ) المحtلمؤسسي، استناداً إلى قیم(تأثیر في الجانب المالي بوصفها بُعداً من أبعاد الأداء ا
ا سبق یقتضي ما یأتي: رفض الفرضیة الصفریة  ). وممα≤0.05(  مستوى دلالة قیم معنویة عند 

) لمدخلات α≤0.05والتي تنص على أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (
البشریة) في الجانب موارد ریة، الثقافة التنظیمیة، التطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإدا

التي تنص على أنه: یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى . وقبول الفرضیة البدیلة و المالي
) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، α≤0.05الدلالة (

 .لجانب الماليموارد البشریة) في اال

" Stepwise Multiple Regressionریجيّ "لیل الانحدار المتعدد التدنتائج تح )10جدول (
 ة كمتغیّرات مستقلّةللتنبُّؤ بالجانب المالي من خلال مدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشامل

ترتیب دخول العناصر 
المستقلّة في معادلة  

 التنّبؤ

   R2قیمة 
 راكميّ معامل التحدید الت

  Tقیمة 
 المحسوبة* 

لة مستوى دلا
T * 

 0.000 * 9.336 0.191 القیادة الإداریة
 0.000 * 8.464 0.329 رد البشریةالموا

 0.361 الثقافة التنظیمیة
5.655 

* 0.000 

 )   α ≤0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(
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) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( وعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي
، الذي یمّثل أثر مدخلات مساهمة في النموذج الریاضيغیّر مستقلّ على حده في الأهمیة كلّ مت

تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في الجانب 
دخول  ) والذي یبیّن ترتیب 10ن الجدول (المالي بوصفه بُعداً من أبعاد الأداء المؤسسي ، یتّضح م

القیادة الإداریة  قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما  في معادلة الانحدار، فإنّ  المتغیّرات المستقلّة
) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر القیادة %19.1( مقداره

ظیمیة، حیث فسّر خیراً متغیّر الثقافة التنتباین في المتغیّر التابع، ودخل أ) من ال%32.9الإداریة (
) من التباین في الجانب المالي بوصفه بُعداً من أبعاد %36.1( رات السابقة ما مقدارهمع المتغیّ 

 الأداء المؤسسي كمتغیّر تابع.

) α≤0.05توى الدلالة (لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مسالفرضیة الفرعیة الثانیة: 
ثقافة التنظیمیة، الموارد  ملة (القیادة الإداریة، الیق نظام إدارة الجودة الشالمدخلات تطب

 .البشریة) في جانب النمو والتعلم  

) أن متغیرات t)، ومن متابعة قیم اختبار(8تشیر المعطیات الإحصائیة الواردة في الجدول (
یة)  لها التنظیمیة، الموارد البشر  شاملة (القیادة الإداریة، الثقافةمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة ال

) المحسوبة،  tنمو والتعلم  بوصفه بُعداُ من أبعاد الأداء المؤسسي، استناداً إلى قیم( تأثیر في جانب ال
). ومما سبق یقتضي ما یأتي: رفض الفرضیة α≤0.05( وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة

) α≤0.05لالة (لة إحصائیة عند مستوى الدص على أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلاالصفریة والتي تن
ریة) في یق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشلمدخلات تطب

ئیة . وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه: یوجد أثر هام ذو دلالة إحصاجانب النمو والتعلم
داریة، الثقافة  لجودة الشاملة (القیادة الإمدخلات تطبیق نظام إدارة ا) ل α≤0.05عند مستوى الدلالة (

 التنظیمیة، الموارد البشریة) في جانب النمو والتعلم.

) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( وعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي
خلات لریاضي، الذي یمّثل أثر مدعلى حده في المساهمة في النموذج اأهمیة كلّ متغیّر مستقلّ 

ودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في جانب تطبیق نظام إدارة الج
) والذي یبیّن ترتیب 11، یتّضح من الجدول (الأداء المؤسسي النمو والتعلم  بوصفه بُعداً من أبعاد
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ولى، وفسّر ریة  قد احتلّ المرتبة الأنحدار، فإنّ القیادة الإدامتغیّرات المستقلّة في معادلة الادخول ال
) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر %21.9( ما مقداره

تغیّر الثقافة التنظیمیة، حیث ) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً م%32.7القیادة الإداریة (
ن في جانب النمو والتعلم  بوصفه بُعداُ من  ) من التبای%37.1ا مقداره(ر مع المتغیّرات السابقة مفسّ 

 أبعاد الأداء المؤسسي كمتغیّر تابع.

" Stepwise Multiple Regressionنتائج تحلیل الانحدار المتعدد التدریجيّ " )11جدول (
 نظام إدارة الجودة الشاملةتطبیق مو والتعلم من خلال مدخلات للتنبُّؤ بجانب الن

ترتیب دخول العناصر 
 قلّة في معادلة التنّبؤالمست

   R2قیمة 
 معامل التحدید التراكميّ 

  Tقیمة 
 المحسوبة* 

 مستوى
 * Tدلالة  

 0.000 *10.095 0.219 القیادة الإداریة 

 0.000 *9.286 0.327 الموارد البشریة 

 7.987 0.371 تنظیمیةالثقافة ال
* 

0.000 

 )   α≤0.05(ات دلالة إحصائیة على مستوى* ذ

)  α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (یة الثالثة: الفرضیة الفرع
لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في 

 . عملیات التشغیل الداخلي جانب

) أن متغیرات tقیم اختبار( )، ومن متابعة8ي الجدول (معطیات الإحصائیة الواردة فتشیر ال
مدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) لها 

اً إلى من أبعاد الأداء المؤسسي، استناد تأثیر في جانب عملیات التشغیل الداخلي بوصفها بُعداُ 
). ومما سبق یقتضي ما یأتي:  α≤0.05( لالةي قیم معنویة عند مستوى د) المحسوبة، وه tقیم(

رفض الفرضیة الصفریة والتي تنص على أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 
لتنظیمیة، ملة (القیادة الإداریة، الثقافة ا) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاα≤0.05الدلالة (

. وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه:  الداخليفي جانب عملیات التشغیل  الموارد البشریة)
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) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة α≤0.05یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (
 . انب عملیات التشغیل الداخليفي ج التنظیمیة، الموارد البشریة)الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة 

" Stepwise Multiple Regressionالانحدار المتعدد التدریجيّ "نتائج تحلیل  )12جدول (
لجودة الشاملة للتنبُّؤ بجانب عملیات التشغیل الداخلي من خلال مدخلات تطبیق نظام إدارة ا

 كمتغیّرات مستقلّة 

عناصر ترتیب دخول ال
 ؤالمستقلّة في معادلة التنّب

   2Rقیمة 

 التراكميّ معامل التحدید 

  Tقیمة 
 * المحسوبة

مستوى 
 *Tدلالة 

 0.000 * 12.081 0.260 القیادة الإداریة

 0.000 * 10.149 0.399 الموارد البشریة

 0.000 * 8.583 0.503 الثقافة التنظیمیة

 )   α ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( د التدریّجيعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّ و 
أهمیة كلّ متغیّر مستقلّ على حده في المساهمة في النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر مدخلات 

ي جانب تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) ف
) والذي 12ول (، یتّضح من الجداء المؤسسي بُعداً من أبعاد الأد صفهاعملیات التشغیل الداخلي بو 

قد احتلّ المرتبة   الانحدار، فإنّ القیادة الإداریة یبیّن ترتیب دخول المتغیّرات المستقلّة في معادلة 
مع ه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر ) من التباین في المتغیّر التابع، تلا%26الأولى، وفسّر ما مقداره(

لمتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر الثقافة التنظیمیة،  ) من التباین في ا%39.9ة (متغیّر القیادة الإداری
) من التباین في جانب عملیات التشغیل  %50.3( حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره

 المؤسسي كمتغیّر تابع. الداخلي بوصفها بُعداً من أبعاد الأداء

) لمدخلات α≤0.05ند مستوى الدلالة (ثر هام ذو دلالة إحصائیة علا یوجد ألفرعیة الرابعة: الفرضیة ا 
تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في  

 جانب الجمهور.
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) أن متغیرات tر()، ومن متابعة قیم اختبا8الجدول (تشیر المعطیات الإحصائیة الواردة في 
املة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) لها یق نظام إدارة الجودة الشمدخلات تطب

) المحسوبة،  t، استناداً إلى قیم(بُعداً من أبعاد الأداء المؤسسي تأثیر في جانب الجمهور بوصفه
صفریة  ضي ما یأتي: رفض الفرضیة ال ). ومما سبق یقتα≤0.05ستوى دلالة(وهي قیم معنویة عند م
) لمدخلات α≤0.05لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة ( والتي تنص على أنه: 

تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في جانب 
لة إحصائیة عند مستوى لى أنه: یوجد أثر هام ذو دلاقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص عالجمهور. و 

) لمدخلات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، α≤0.05دلالة (ال
 الموارد البشریة) في جانب الجمهور . 

حدید  ) لتStepwise Multiple Regression( وعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي
ي النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر مدخلات لّ على حده في المساهمة فأهمیة كلّ متغیّر مستق

تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد البشریة) في جانب 
ذي یبیّن ترتیب دخول  ) وال 13، یتّضح من الجدول (لمؤسسيبُعداً من أبعاد الأداء ا الجمهور بوصفه

الانحدار، فإنّ القیادة الإداریة  قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما  رات المستقلّة في معادلةالمتغیّ 
) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر القیادة %18.8مقداره(
فسّر الثقافة التنظیمیة، حیث  التابع، ودخل أخیراً متغیّر) من التباین في المتغیّر %27.6( الإداریة

) من التباین في جانب الجمهور بوصفه بُعداً من أبعاد  %31.6مع المتغیّرات السابقة ما مقداره(
 الأداء المؤسسي كمتغیّر تابع.

" Stepwise Multiple Regressionنتائج تحلیل الانحدار المتعدد التدریجيّ " )13جدول (
 الجودة الشاملة تطبیق نظام إدارةمدخلات  بُّؤ بجانب الجمهور من خلالللتن

ترتیب دخول العناصر  
 المستقلّة في معادلة التّنبؤ 

  R2قیمة 
 معامل التحدید التراكميّ 

 Tقیمة 
 المحسوبة* 

مستوى دلالة  
T* 

 0.000 * 9.917 0.188 القیادة الإداریة

 0.000 * 8.090 0.276 البشریةالموارد 

 0.000 * 6.724 0.316 افة التنظیمیةالثق

 )   α ≤ 0.05ئیة على مستوى(* ذات دلالة إحصا
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 اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة:

نتائج تحلیل الانحدار المتعدّد لاختبار أثر عملیات نظام إدارة الجودة الشاملة  )14( جدول 
 لمؤسسي بأبعادها المختلفة في الأداء ا

 جانب الجمهور 
جانب عملیات  
 التشغیل الداخلي 

 لأداء المؤسسي ا الجانب المالي  و والتعلم جانب النم
 المتغیرات التابعة 

 المتغیرات المستقلة 

)0.231=Beta ( 
)4.403t (* = 

)0.256 =Beta ( 
)t= 5.631 (* 

)0.229=Beta ( 
)4.493t (* = 

)0.277=Beta ( 
)t= 6.491 (* 

)0.365 =Beta ( 
)t= 7.574 (* 

 التمكین

)0.112=Beta ( 
)t= 2.161 (* 

)0.211=Beta ( 
)t= 4.016 (* 

)0.102=Beta ( 
)t= 2.172 (* 

)0.219=Beta ( 
)t= 4.373 (* 

)0.223=Beta ( 
)t= 4.833 (* 

 تحفیز العاملین

)0.08 =Beta ( 
)t= 1.555 ( 

)0.231=Beta ( 
)4.269t (* = 

)0.221=Beta ( 
)t= 4.285 (* 

)0.234=Beta ( 
)t= 5.122 *( 

)0.246=Beta ( 
)t= 5.127 (* 

المهارات  توفر
 ةوالتجهیزات الازم

)0.221=Beta ( 
)t= 4.285 (* 

)0.258=Beta ( 
)t= 4.865 (* 

)0.061=Beta ( 
)t= 1.277 ( 

)0.235=Beta ( 
)t= 4.800 (* 

)0.349=Beta ( 
)6.751t (* = 

 البنیة التحتیة

)0.128=Beta ( 
)t= 2.863 (* 

)0.246=Beta ( 
)t= 5.127 (* 

)0.06 =Beta ( 
)t= 1.456 ( 

)0.214=Beta ( 
)t= 4.927 (* 

)0.289=Beta ( 
)t= 6.427 (* 

 مر التحسین المست

 )α≤0.05*  ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

) α≤0.05: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الرئیسیة الثانیة
هیزات كین، التحفیز، توفرالمهارات والتجلعملیات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (التم

 . الأداء المؤسسيتیة، التحسین المستمر) في الازمة، البنیة التح

) أن المتغیرات t)، ومن متابعة قیم اختبار(14یتضح من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (
لبنیة التحتیة، التحسین (التمكین، التحفیز، توفرالمهارات والتجهیزات الازمة، ا الفرعیة والمتعلقة

المحسوبة، وهي قیم معنویة عند  ) t( سسي، استناداً إلى قیملها تأثیر في الأداء المؤ المستمر) 
). ومما سبق یقتضي ما یأتي: رفض الفرضیة الصفریة والتي تنص على α≤0.05( مستوى دلالة

تطبیق نظام إدارة الجودة ) لعملیات α≤0.05أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى (
ین المستمر) في البنیة التحتیة، التحس لمهارات والتجهیزات الازمة،(التمكین، التحفیز، توفرا الشاملة 

. وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه: یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند الأداء المؤسسي
المهارات الشاملة (التمكین، التحفیز، توفر  ) لعملیات تطبیق نظام إدارة الجودةα≤0.05( مستوى

 .لمؤسسين المستمر) في الأداء امة، البنیة التحتیة، التحسیوالتجهیزات الاز 
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" Stepwise Multiple Regressionنتائج تحلیل الانحدار المتعدد التدریجيّ " )15جدول (
 الشاملةتطبیق نظام إدارة الجودة للتنبُّؤ بالأداء المؤسسي من خلال عملیات 

قلّة  ترتیب دخول العناصر المست
 في معادلة التنّبؤ 

  2Rیمة ق

 اكميّ معامل التحدید التر 
 Tقیمة 

 المحسوبة* 
مستوى دلالة  

T* 
 0.000 * 12.835 0.401 التمكین

 0.000 * 9.706 0.432 البنیة التحتیة

 0.000 * 7.620 0.541 التحسین المستمر

 0.000 * 6.421 0.585 المهارات والتجهیزات الازمة  توفر

 0.000 * 4.560 0.617 تحفیز العاملین

 ) α ≤ 0.05ت دلالة إحصائیة على مستوى(* ذا

) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( وعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي
لیات أهمیة كلّ متغیّر مستقلّ على حده في المساهمة في النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر عم

یبیّن ترتیب  ) والذي15یتّضح من الجدول (، املة في الأداء المؤسسيلجودة الشتطبیق نظام إدارة ا
دخول المتغیّرات المستقلّة في معادلة الانحدار، فإنّ بُعد التمكین قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما 

، وفسّر مع متغیّر بُعد ة التحتیةابع، تلاه متغیّر البنی) من التباین في المتغیّر الت%40.1( مقداره
ل ثالثاً متغیر التحسین المستمر حیث فسر ین في المتغیّر التابع، ودخ) من التبا%46.3التمكین (

) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل رابعاً متغیر توفرالمهارات %54.1مع المتغیرین السابقین (
ر التابع، ودخل  ) من التباین في المتغیّ %58.5( بقةوالتجهیزات الازمة حیث فسر مع المتغیرات السا

) من التباین في %61.7فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره (غیّر تحفیز العاملین، حیث أخیراً مت
 الأداء المؤسسي كمتغیّر تابع.

) α≤0.05: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الأولى 
المهارات والتجهیزات  توفر املة (التمكین، التحفیز،ملیات تطبیق نظام إدارة الجودة الشلع
 . زمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في الجانب الماليالأ

) أن المتغیرات t)، ومن متابعة قیم اختبار(14یتضح من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (
التحسین   الازمة، البنیة التحتیة،المهارات والتجهیزات  التحفیز، توفر (التمكین، الفرعیة والمتعلقة
) t، استناداً إلى قیم(بُعداً من أبعاد الأداء المؤسسي ثیر في الجانب المالي بوصفهاالمستمر) لها تأ



      لعزبحسین محمد ا      أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي في شركات الاتصالات الأردنیة

120 
 

). ومما سبق یقتضي ما یأتي: رفض α≤0.05( المحسوبة، وهي قیم معنویة عند مستوى دلالة
ستوى  ذو دلالة إحصائیة عند م والتي تنص على أنه: لا یوجد أثر هام  الفرضیة الصفریة

)α≤0.05المهارات والتجهیزات  بیق نظام إدارة الجودة الشاملة (التمكین، التحفیز، توفر) لعملیات تط
الازمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في الجانب المالي. وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص 

یق نظام إدارة ) لعملیات تطبα≤0.05( توىیوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مسعلى أنه: 
المهارات والتجهیزات الازمة، البنیة التحتیة، التحسین   لشاملة (التمكین، التحفیز، توفرالجودة ا

 المستمر) في الجانب المالي. 

" Stepwise Multiple Regressionنتائج تحلیل الانحدار المتعدد التدریجيّ " )16جدول (
 املةنظام إدارة الجودة الشتطبیق لي من خلال عملیات للتنبُّؤ بالجانب الما

ترتیب دخول العناصر المستقلّة في 
 معادلة التّنبؤ 

  2Rقیمة 

 معامل التحدید التراكميّ 
 Tقیمة 

 المحسوبة* 
مستوى دلالة  

T* 
 0.000 * 8.913 0.316 التمكین

 7.391 0.419 زمة المهارات والتجهیزات الا توفر
* 

0.000 

 0.000 * 6.457 0.482 تمرالتحسین المس

 0.000 * 4.787 0.531 البنیة التحتیة

 0.000 * 2.885 0.561 تحفیز العاملین

 )   α ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( وعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي
یات ي، الذي یمّثل أثر عملمساهمة في النموذج الریاضأهمیة كلّ متغیّر مستقلّ على حده في ال

) والذي یبیّن ترتیب 16تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في الجانب المالي، یتّضح من الجدول (
الأولى، وفسّر ما دخول المتغیّرات المستقلّة في معادلة الانحدار، فإنّ بُعد التمكین قد احتلّ المرتبة 

زمة، وفسّر هارات والتجهیزات الأ، تلاه متغیّر توفرالمتباین في المتغیّر التابع%) من ال31.6( مقداره
) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل ثالثاً متغیر التحسین  %41.9مع متغیّر بُعد التمكین (

ن في المتغیّر التابع، ودخل رابعاً ) من التبای%48.2المستمر حیث فسر مع المتغیرین السابقین (
) من التباین في المتغیّر التابع، %53.1( ةر مع المتغیرات السابقیر البنیة التحتیة حیث فسمتغ
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) من  %56.1ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العاملین، حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره (
 التباین في الجانب المالي كمتغیّر تابع.

) α≤0.05الدلالة (دلالة إحصائیة عند مستوى : لا یوجد أثر هام ذو الفرعیة الثانیة الفرضیة
یات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (التمكین، التحفیز، توفرالمهارات والتجهیزات لعمل
 .زمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في جانب النمو والتعلمالأ

) أن المتغیرات tبار()، ومن متابعة قیم اخت14دة في الجدول (یتضح من النتائج الإحصائیة الوار 
المهارات والتجهیزات الازمة) لها تأثیر في جانب النمو  ن، التحفیز، توفر(التمكی عیة والمتعلقةالفر 

) المحسوبة، وهي قیم معنویة عند مستوى t، استناداً إلى قیم(بُعداً من أبعاد الأداء المؤسسي والتعلم
ر المستمر) لیس لها أثالبنیة التحتیة، التحسین ). وأن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة (α≤0.05( دلالة

)، وهي قیم غیر معنویة عند 1.456، 1.277) المحسوبة(tفي جانب النمو والتعلم، حیث بلغت قیم(
). ومما سبق یقتضي ما یأتي: رفض الفرضیة الصفریة والتي تنص على α≤0.05( مستوى دلالة

 ق نظام إدارة الجودة) لعملیات تطبیα≤0.05وى ( یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستأنه: لا
الشاملة (التمكین، التحفیز، توفرالمهارات والتجهیزات الازمة) في جانب النمو والتعلم. وقبول الفرضیة  

 (البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في جانب النمو والتعلم.  فیما یتعلق بمتغیرات

" Stepwise Multiple Regressionلتدریجيّ "نتائج تحلیل الانحدار المتعدد ا )17جدول (
 تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملةتنبُّؤ بجانب النمو والتعلم من خلال عملیات لل

ترتیب دخول العناصر المستقلّة في 
 معادلة التّنبؤ 

  2Rقیمة 

 معامل التحدید التراكميّ 

 Tقیمة 
 المحسوبة* 

 وىمست
 * Tدلالة  

 0.000 * 7.620 0.296 التمكین

 0.000 * 4.991 0.365 الازمة  توفرالمهارات والتجهیزات

 0.003 * 2.990 0.379 تحفیز العاملین

 )  α ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(
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  وعند  خرج من معادلة الانحدار المتعدد المتدرج متغیرات (البنیة التحتیة، التحسین المستمر)
یة كلّ  ) لتحدید أهمStepwise Multiple Regression( إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّجي

متغیّر مستقلّ على حده في المساهمة في النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر عملیات تطبیق نظام 
یب دخول  ) والذي یبیّن ترت17إدارة الجودة الشاملة في جانب النمو والتعلم، یتّضح من الجدول (

 ة الأولى، وفسّر ما مقدارهقد احتلّ المرتبلانحدار، فإنّ بُعد التمكین المتغیّرات المستقلّة في معادلة ا 
%) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر توفرالمهارات والتجهیزات الازمة، وفسّر مع 29.6(

ع، ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العاملین، ) من التباین في المتغیّر التاب%36.5متغیّر بُعد التمكین (
) من التباین في جانب النمو والتعلم كمتغیّر %37.9ة ما مقداره (ث فسّر مع المتغیّرات السابقحی

 تابع.

) α≤0.05: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة (الفرضیة الفرعیة الثالثة
هیزات المهارات والتج لة (التمكین، التحفیز، توفرلعملیات تطبیق نظام إدارة الجودة الشام

 . ستمر) في جانب عملیات التشغیل الداخلية، التحسین المزمة، البنیة التحتیالأ

) أن المتغیرات t)، ومن متابعة قیم اختبار(14یتضح من النتائج الإحصائیة الواردة في الجدول (
سین  ات والتجهیزات الازمة، البنیة التحتیة، التحالمهار  (التمكین، التحفیز، توفر الفرعیة والمتعلقة

،  اً من أبعاد الأداء المؤسسيتشغیل الداخلي بوصفها بُعدنب عملیات الالمستمر) لها تأثیر في جا
). ومما سبق یقتضي α≤0.05( ) المحسوبة، وهي قیم معنویة عند مستوى دلالةt( استناداً إلى قیم

ائیة عند تنص على أنه: لا یوجد أثر هام ذو دلالة إحص ما یأتي: رفض الفرضیة الصفریة والتي
ام إدارة الجودة الشاملة (التمكین، التحفیز، توفرالمهارات یات تطبیق نظ) لعملα≤0.05مستوى (

زمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في جانب عملیات التشغیل الداخلي. وقبول  والتجهیزات الأ
) α≤0.05( ستوىى أنه: یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مالفرضیة البدیلة والتي تنص عل 

المهارات والتجهیزات الازمة،  لجودة الشاملة (التمكین، التحفیز، توفرظام إدارة العملیات تطبیق ن
 البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في جانب عملیات التشغیل الداخلي. 

) لتحدید  Stepwise Multiple Regression( يوعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدّد التدریّج
ة في النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر عملیات في المساهمة كلّ متغیّر مستقلّ على حده أهمی

) 18تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في جانب عملیات التشغیل الداخلي، یتّضح من الجدول (



 .م 2020، الثاني العدد ، والثلاثون مسالخا لمجلدا ، یةسلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماع ، مؤتة للبحوث والدراسات

 123 

 المرتبة ي معادلة الانحدار، فإنّ بُعد التمكین قد احتلّ والذي یبیّن ترتیب دخول المتغیّرات المستقلّة ف
%) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر التحسین المستمر، 26.7( قدارهالأولى، وفسّر ما م

) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل ثالثاً متغیر البنیة %32.3وفسّر مع متغیّر بُعد التمكین (
لمتغیّر التابع، ودخل رابعاً ) من التباین في ا%36.7ع المتغیرین السابقین (التحتیة حیث فسر م

) من التباین في %39.8( المهارات والتجهیزات الازمة حیث فسر مع المتغیرات السابقةمتغیر توفر 
المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العاملین، حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره 

 لي كمتغیّر تابع.%) من التباین في جانب عملیات التشغیل الداخ41.1(

" Stepwise Multiple Regressionالانحدار المتعدد التدریجيّ " تائج تحلیلن )18جدول (
 تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملةللتنبُّؤ بجانب عملیات التشغیل الداخلي من خلال عملیات 

ي ترتیب دخول العناصر المستقلّة ف
 معادلة التّنبؤ 

  2Rقیمة 

 اكميّ معامل التحدید التر 
 Tقیمة 

 المحسوبة* 
دلالة   مستوى
T* 

 0.000 * 7.942 0.267 التمكین

 0.000 * 6.756 0.323 التحسین المستمر

 0.000 * 6.586 0.367 البنیة التحتیة

 0.000 * 4.468 0.398 المهارات والتجهیزات الازمة  توفر

 0.000 * 2.912 0.411 تحفیز العاملین

 )   α ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى(

) α≤0.05یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة ( : لالرابعةالفرضیة الفرعیة ا
المهارات والتجهیزات  لعملیات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة (التمكین، التحفیز، توفر

 .المستمر) في جانب الجمهورزمة، البنیة التحتیة، التحسین  الأ

) أن المتغیرات tابعة قیم اختبار()، ومن مت14حصائیة الواردة في الجدول (یتضح من النتائج الإ
 (التمكین، التحفیز، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) لها تأثیر في جانب الجمهور  ةالفرعیة والمتعلق

 ة) المحسوبة، وهي قیم معنویة عند مستوى دلال t( یم، استناداً إلى قبُعداً من أبعاد الأداء المؤسسي
)α≤0.05 المهارات والتجهیزات الازمة) لیس له أثر في جانب  علق (توفرعي والمت). وأن المتغیر الفر

 )، وهي قیم غیر معنویة عند مستوى دلالة 1.555( ) المحسوبةtالجمهور، حیث بلغت قیم(
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)α≤0.05لفرضیة الصفریة والتي تنص على أنه: لا یوجد  ). ومما سبق یقتضي ما یأتي: رفض ا
) لعملیات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة  α≤0.05وى (هام ذو دلالة إحصائیة عند مستأثر 

(التمكین، التحفیز، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) في جانب الجمهور. وقبول الفرضیة فیما 
 زمة) في جانب الجمهور.المهارات والتجهیزات الا (توفر یتعلق بمتغیر

" Stepwise Multiple Regressionنحدار المتعدد التدریجيّ "نتائج تحلیل الا )19جدول (
 تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملةللتنبُّؤ بجانب الجمهور من خلال عملیات 

ترتیب دخول العناصر المستقلّة  
 في معادلة التنّبؤ 

  2Rقیمة 

 معامل التحدید التراكميّ 

 T قیمة
 المحسوبة* 

 * Tمستوى دلالة 

 0.000 * 8.857 0.336 التمكین

 0.000 * 6.967 0.383 البنیة التحتیة

 0.000 * 3.902 0.400 التحسین المستمر

 0.003 * 2.900 0.408 تحفیز العاملین

 )   α ≤ 0.05( * ذات دلالة إحصائیة على مستوى

 ات (توفرالمهارات والتجهیزات الازمة)خرج من معادلة الانحدار المتعدد المتدرج متغیر       

) لتحدید Stepwise Multiple Regressionریّجي(تحلیل الانحدار المتعدّد التدوعند إجراء 
أهمیة كلّ متغیّر مستقلّ على حده في المساهمة في النموذج الریاضي، الذي یمّثل أثر عملیات 

) والذي یبیّن ترتیب 19ضح من الجدول (تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في جانب الجمهور، یتّ 
فإنّ بُعد التمكین قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما نحدار، رات المستقلّة في معادلة الادخول المتغیّ 

) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر البنیة التحتیة، وفسّر مع متغیّر بُعد  %33.6مقداره(
مستمر حیث فسر ي المتغیّر التابع، ودخل ثالثاً متغیر التحسین ال) من التباین ف %38.3التمكین (

) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العاملین،  %40( لسابقینمع المتغیرین ا
 ) من التباین في جانب الجمهور كمتغیّر تابع.%40.8حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره (
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 لنتائج:مناقشة ا

ت تطبیق مبادئ لمدخلا یةالأردنن في شركة الاتصالات . دلت النتائج أنّ مستوى تصورات العاملی1
إدارة الجودة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة، وقد احتلّت بعد (القیادة الإداریة) المرتبة الأولـى،  

ة). وتفسر هذه النتیجة یلیه بعد (الثقافة التنظیمیة)، وفي المرتبة الأخیرة بعد (الموارد البشری
رها یمثل اعتقاداً قویاً ا أن توافتؤسس لمنظمات ذات مبدعة، كمعلى أن توافر هذه الأبعاد 

وقبولاً من جانب العاملین لتحقیق أهدف الشركة  وقد یعود ذلك إلى أن الإدارة العلیا تقوم بدور 
رق عمل تكون أكثر قدرة قیادي لتنسیق الجهود، وتوحیدها لتحقیق أهداف المنظمة من خلال ف

شجیع التغییر من الإدارة ة بدعم وتوأن تلتزم القیادة الإداری على تطویر وتحسین الأعمال،
التقلیدیة إلى إدارة الجودة الشاملة. كما دلت النتائج أنّ تصورات العاملین في شركة الاتصالات 

مرتفعة، وقد احتلّت بعد   لعملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة جاءت بدرجة الأردنیة
الضروریة والتجهیزات اللازمة)، یلیه المهارات ة الأولـى، یلیه بعد (توفر (البنیة التحتیة) المرتب

بعد (التحسین المستمر)، وجاء في المرتبة الرابعة بعد التمكین، وفي المرتبة الأخیرة بعد (تحفیز 
سوف   الأردنیةشاملة في شركة الاتصالات العاملین). وتمثل هذا في أن تطبیق إدارة الجودة ال

ارة الجودة الشاملة واضح بین العاملین في  مفهوم إد لیة لدى العاملین فیها، وأن یزید الفاع
الشركة، ویستطیع العاملون تطبیقه بسهولة، ویساعد على استخدام نظم المعلومات الحدیثة.  

ویحسن المخرجات، ویوفر الوقت،  فیها، ویسهل الإجراءات الإداریة، ویزید الكفاءة لدى العاملین
زات اللازمة من أهم الركائز التي تساعد على  یة والتجهیا أن  توفر المهارات الضرور والمال، كم

تطبیق ونجاح منهجیة إدارة الجودة الشاملة، لإكساب العاملین المهارات والمعارف اللازمة  
جودة الخدمات والمنتجات وتمكینهم  لتحقیق هذا الغرض، ولتمكینهم من المساهمة في تحسین

هیزات والمعدات اللازمة لتطبیق إدارة توفر التج ممیز، كما یتمثل ذلك في أن من الأداء بشكل
، وتوفر أخصائیین، والبنیة المعلوماتیة اللازمة،  الأردنیةالجودة الشاملة في شركة الاتصالات 

ؤهلة، وخطط إستراتیجیة واضحة، وقاعدة  وتوفر المعدات والتجهیزات اللازمة من موارد بشریة م
لجودة الشاملة. ویمكن تفسیر هذه النتیجة یق إدارة اة ومهیأة یسهم في تحسین تطببیانات واسع

إلى أن الاهتمام بتطبیق الجودة الشاملة أصبح من الأمور الضروریة، والتي یتم التركیز علیها  
ملة، فبقاء المنظمات وقدرتها في التعامل  وذلك لارتباط فاعلیة المنظمات بتطبیق الجودة الشا

املة. وتتفق ـــــــــالخارجیة مرهون بتطبیق الجودة الشالداخلیة و وبكفایة مع متغیرات البیئة المستمر 
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 ,Ajim() ودراسة Al-Atwi, 2011( ةـــــــسدراه ــــــــع ما جاءت بـــــــه الدراسة مــــــــــنتیجة هذ

عربیة السعودیة نحو ى اتجاهات العاملین بالمعاهد المهنیة بالمملكة الوالتي توصلت إل )2007
-Al(ة فق أیضاً مع ما جاءت به دراسة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة، وتتتطبیق إدارة الجود

Amarin, 2009 ( ودراسة )Al - Zaidaniyan, 2009 ( 

) قد جاءت ع (الأداء المؤسسي. دلت النتائج أن تصورات المبحوثین لفقرات أبعاد المتغیر التاب2
لثة،  و والتعلم، وجاء في المرتبة الثاعد الجانب المالي، تلاه بُعد جانب النممرتفعة، وقد احتل بُ 

وتفسر  بُعد (جانب عملیات التشغیل الداخلي)، وجاء في المرتبة الأخیرة بُعد جانب الجمهور.
ي، على حساب الجوانب الأخرى، وهذا  یهتم بدرجة كبیرة بالأداء المالالشركة هذه النتائج أن 
تبة اد، وأن بعد الجمهور جاء في المر اء المتوازن التي توازن بین جمیع الأبعیخالف مع الأد

وهذا یعكس توجه الشركة  الأخیرة لأن الشركة  لیس مهتم بالتنافس لكسب رضا المراجعین، 
ویرعى اهتماماتهم من خلال رسم  للاهتمام بالأداء كونه ذا جاهزیة عالیه للتعامل مع المواطنین

،  اركة وبناء نظام التشغیل الداخليجیة المشتركة والعمل بروح الفریق والمشالرؤیة الإستراتی
وتقدیم خدمات أساسیه وذات صبغه حیویة للمراجعین, هذا فضلا عن أن تدني مستوى الخدمات  

أن العاملین هم من ذوي  فیها یمس بحیاة المواطنین ویولد ضغطا علیها, كما یعكس  حقیقة 
لى برمجة أعمالهم بالطریقة  على كسب ثقة المراجعین, وهم  قادرین ع الخبرات الطویلة والقادرة

 .)Al Tarawneh, 2010(تفي باحتیاجاتهم. والتقت هذه النتیجة مع ما جاءت به دراسة  التي 

 %) من التباین في بُعد58.6( . دلت النتائج إن مدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یُفسر3

(الجانب المالي)، ویُفسر  عد%) من التباین في بُ 36.1( یُفسر أیضاً )، كما (الأداء المؤسسي
(جانب النمو والتعلم)، وفسرت مدخلات تطبیق مبادئ إدارة  %) من التباین في بُعد37.1( أیضاً 

غیل الداخلي)، وأخیراً فسرت  (جانب عملیات التش ) من التباین في بُعد%50.3الجودة الشاملة (
 (جانب الجمهور). ین في بُعد) من التبا%31.6الجودة الشاملة (مدخلات تطبیق مبادئ إدارة 

 التباین في بُعد %) من61.7( تائج إن عملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یُفسر. دلت الن4
(الجانب المالي)، ویُفسر  بُعد %) من التباین في56.1( )، كما یُفسر أیضاً (الأداء المؤسسي

وفسرت عملیات تطبیق مبادئ إدارة  في بُعد(جانب النمو والتعلم)،) من التباین %38.2( أیضاً 
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(جانب عملیات التشغیل الداخلي)، وأخیراً فسرت   ) من التباین في بُعد%41.1الشاملة (الجودة 
 (جانب الجمهور). این في بُعد) من التب%40.9عملیات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (

یة) شر الإداریة، الثقافة التنظیمیة، الموارد الب(القیادة  الفرعیة والمتعلقة. دلت النتائج أن المتغیرات 5
، وإنّ بُعد القیادة الإداریة قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما مقداره لها تأثیر في الأداء المؤسسي

عد التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر بُ  %) من التباین في المتغیّر29.5(
راً متغیّر الثقافة التنظیمیة، من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخی )%46.3القیادة الإداریة (

) من التباین في الأداء المؤسسي كمتغیّر %58.6حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره (
 تابع.

القیادة الإداریة، الثقافة  ائج أن متغیرات مدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ( . دلت النت6
بُعداً من أبعاد الأداء   الجانب المالي بوصفهالتنظیمیة، الموارد البشریة) لها تأثیر في ا

ین %) من التبا19.1( ، وإنّ القیادة الإداریة  قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما مقدارهالمؤسسي
) من  %32.9ة (ر مع متغیّر القیادة الإداریفي المتغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّ 

ودخل أخیراً متغیّر الثقافة التنظیمیة، حیث فسّر مع المتغیّرات  التباین في المتغیّر التابع،
بعاد الأداء  %) من التباین في الجانب المالي بوصفه بُعداً من أ36.1( السابقة ما مقداره

 المؤسسي كمتغیّر تابع.

افة  ة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقرات مدخلات تطبیق مبادئ إدار دلت النتائج أن متغی .7
بُعداُ من أبعاد الأداء  التنظیمیة، الموارد البشریة)  لها تأثیر في جانب النمو والتعلم   بوصفه

) من التباین %21.9( تلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما مقداره، وإنّ القیادة الإداریة  قد احالمؤسسي
) من  %32.7یادة الإداریة (یّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر القي المتغیّر التابع، تلاه متغف

التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر الثقافة التنظیمیة، حیث فسّر مع المتغیّرات 
ن أبعاد الأداء  %) من التباین في جانب النمو والتعلم   بوصفه بُعداُ م37.1( السابقة ما مقداره
 یّر تابع.المؤسسي كمتغ

ت تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة  . دلت النتائج أن متغیرات مدخلا8
بُعداُ من أبعاد   وصفهاالتنظیمیة، الموارد البشریة) لها تأثیر في جانب عملیات التشغیل الداخلي ب

%) من 26( ، وفسّر ما مقدارهقد احتلّ المرتبة الأولى ریةوإنّ القیادة الإدا، الأداء المؤسسي
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تغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر القیادة الإداریة التباین في الم
ر الثقافة التنظیمیة، حیث فسّر مع %) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّ 39.9(

جانب عملیات التشغیل الداخلي بوصفها   %) من التباین في50.3( دارهالمتغیّرات السابقة ما مق
  من أبعاد الأداء المؤسسي كمتغیّر تابع.بُعداً 

  . دلت النتائج أن متغیرات مدخلات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (القیادة الإداریة، الثقافة 9
  بُعداً من أبعاد الأداء  صفهالتنظیمیة، الموارد البشریة) لها تأثیر في جانب الجمهور بو 

) من التباین %18.8( المرتبة الأولى، وفسّر ما مقداره ، وإنّ القیادة الإداریة  قد احتلّ المؤسسي
) من  %27.6ة (في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر الموارد البشریة، وفسّر مع متغیّر القیادة الإداری

فسّر مع المتغیّرات ر الثقافة التنظیمیة، حیث التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّ 
%) من التباین في جانب الجمهور بوصفه بُعداً من أبعاد الأداء  31.6( السابقة ما مقداره

 المؤسسي كمتغیّر تابع.

تمكین، التحفیز، توفر المهارات الضروریة  (ال . دلت النتائج أن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة10
نّ بُعد  المستمر) لها تأثیر في الأداء المؤسسي ، وإ ، البنیة التحتیة، التحسین والتجهیزات اللازمة

) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه %40.1( التمكین قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما مقداره
ع، ) من التباین في المتغیّر التاب%46.3متغیّر بُعد التمكین ( ، وفسّر معمتغیّر البنیة التحتیة

) من التباین  %54.1( ین المستمر حیث فسر مع المتغیرین السابقینودخل ثالثاً متغیر التحس
في المتغیّر التابع، ودخل رابعاً متغیر توفر المهارات الضروریة والتجهیزات اللازمة حیث فسر 

یز %) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر تحف58.5( مع المتغیرات السابقة
لتباین في الأداء المؤسسي  ) من ا%61.7لمتغیّرات السابقة ما مقداره (العاملین، حیث فسّر مع ا

 كمتغیّر تابع.

(التمكین، التحفیز، توفر المهارات الضروریة   . دلت النتائج أن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة11
في الجانب المالي بوصفها   هیزات اللازمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) لها تأثیروالتج

 التمكین قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر ما مقداره ، وإنّ بُعدعداً من أبعاد الأداء المؤسسيبُ 

ت %) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر توفر المهارات الضروریة والتجهیزا31.6(
ثالثاً   ن في المتغیّر التابع، ودخل) من التبای%41.9اللازمة، وفسّر مع متغیّر بُعد التمكین (
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) من التباین في المتغیّر %48.2المتغیرین السابقین ( متغیر التحسین المستمر حیث فسر مع
لتباین  ) من ا%53.1( التابع، ودخل رابعاً متغیر البنیة التحتیة حیث فسر مع المتغیرات السابقة

ت السابقة ما لین، حیث فسّر مع المتغیّرافي المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العام
 ي الجانب المالي كمتغیّر تابع.) من التباین ف%56.1مقداره (

(التمكین، التحفیز، توفر المهارات الضروریة   . دلت النتائج أن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة12
داء المؤسسي ، وإنّ  زمة) لها تأثیر في جانب النمو والتعلم  بُعداً من أبعاد الأوالتجهیزات اللا

) من التباین في المتغیّر التابع، %29.6( مقداره لتمكین قد احتلّ المرتبة الأولى، وفسّر مابُعد ا
تلاه متغیّر توفر المهارات الضروریة والتجهیزات اللازمة، وفسّر مع متغیّر بُعد التمكین 

  حفیز العاملین، حیث فسّر مع %) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً متغیّر ت36.5(
 التباین في جانب النمو والتعلم  كمتغیّر تابع. ) من%37.9المتغیّرات السابقة ما مقداره (

 . دلت النتائج أن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة(التمكین، التحفیز، توفر المهارات الضروریة 13
غیل  تأثیر في جانب عملیات التش والتجهیزات اللازمة، البنیة التحتیة، التحسین المستمر) لها

، وإنّ بُعد التمكین قد احتلّ المرتبة الأولى،  ء المؤسسيبُعداً من أبعاد الأدا الداخلي بوصفها
تمر، وفسّر  ) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر التحسین المس%26.7( وفسّر ما مقداره

 متغیر البنیة لمتغیّر التابع، ودخل ثالثاً ) من التباین في ا %32.3مع متغیّر بُعد التمكین (
) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل رابعاً %36.7رین السابقین (التحتیة حیث فسر مع المتغی

 السابقةمتغیر توفر المهارات الضروریة والتجهیزات اللازمة حیث فسر مع المتغیرات 
یث فسّر مع   متغیّر تحفیز العاملین، ح%) من التباین في المتغیّر التابع، ودخل أخیراً 39.8(

) من التباین في جانب عملیات التشغیل الداخلي كمتغیّر %41.1(المتغیّرات السابقة ما مقداره 
 تابع.

نیة التحتیة، التحسین (التمكین، التحفیز، الب . دلت النتائج أن المتغیرات الفرعیة والمتعلقة14
، وإنّ بُعد التمكین قد سسيعداً من أبعاد الأداء المؤ بُ  المستمر) لها تأثیر في جانب الجمهور

) من التباین في المتغیّر التابع، تلاه متغیّر %33.6( الأولى، وفسّر ما مقدارهاحتلّ المرتبة 
تباین في المتغیّر التابع، ودخل ) من ال%38.3البنیة التحتیة، وفسّر مع متغیّر بُعد التمكین (

) من التباین في المتغیّر %40سابقین ( مر حیث فسر مع المتغیرین الثالثاً متغیر التحسین المست
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بع، ودخل أخیراً متغیّر تحفیز العاملین، حیث فسّر مع المتغیّرات السابقة ما مقداره التا
 %) من التباین في جانب الجمهور كمتغیّر تابع.40.8(

 صیات:التو 

 ا یلي: في ضوء النتائج التي تم التوصل إلیها توصي الدراسة بم

مدى قناعة الإدارة العلیا أولا   إدارة الجودة الشاملة یعتمد بالضرورة على  إن نجاح تطبیق مبادئ .1
والتزامها، ودعمها ثانیا لمنهج إدارة الجودة الشاملة، لذا ینبغي على الإدارة العلیا في شركة  

أن یتحقق ذلك  أن ترعى تطبیق إدارة الجودة الشاملة حق الرعایة ویمكن ردنیةالأالاتصالات 
، ویكون اتصالها بالإدارة الشركة تي تعنى بإدارة الجودة فيید من الوحدات ال عبر إنشاء مز 

العلیا كحلقة وصل مع المستویات الإداریة الأخرى، ومن أجل التأكد من تنفیذ خطط وبرامج 
 ة بصورة فضلى.إدارة الجودة الشامل

  الأردنیةلات لشاملة تطبق في شركة الاتصاأظهرت نتائج الدراسة أن مبادئ إدارة الجودة ا .2
یتطلب منها بذل المزید من تعزیز تلك المفاهیم ومحاولة بمستویات عالیة، الأمر الذي 

ادئ  ، ولا یجوز التركیز على مبدأ وإغفال المبرة كبیرة لدى العاملین في الشركةترسیخها بصو 
 الأخرى لأنها بمثابة حلقات متصلة.  

یجة تضافر جهود العاملین، لذا ینبغي عال من جودة الخدمات هو نت إن الوصول إلى مستوى .3
، مما یتطلب فتح  د خاصة في ظل طبیعة أعمال الشركة وتعزیز مبدأ عمل الفریق الواح  ترسیخ

المستویات الإداریة الأخرى قنوات اتصال أكثر بین الرئیس والمرؤوس، بالإضافة إلى إشراك 
املة وإشراك كل الأطراف دون  جودة الشاملة تعني شمولیة ككضمان لتعاون أكثر، لأن إدارة ال

 استثناء.

لاهتمام بالتحسین المستمر أمر ضروري تفرضه مجموعة عوامل وأهمها عامل التنافس  إن ا .4
كین العاملین أكثر، وعقد  مما یستدعي الاعتناء بهذا الجانب والعمل على تدریب وتأهیل وتم

ار جدیدة بشكل مستمر بحیث ات العصف الذهني لتولید أفكالمزید من الندوات والمؤتمرات وندو 
 لتحسین المستمر.تسهم في عملیة ا 
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العمل على تجسید مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتكون أكثر انغماسا في الثقافة التنظیمیة لدى   .5
ن سمات ثقافتها التنظیمیة، وكأساس في إنجاح تطبیقها، الشركة  بشكل محوري لتكون سمة م

 وأعراف. رة لما یحمله العاملین من قیم، ومعتقدات، اء الأعمال یعكس بصورة مباشلأن أد

ولما كانت هذه الدراسة لم تغطّ جمیع الأبعاد إذ أبقت المجال مفتوحاً لدراسات أخرى مستقبلیة  .6
ات الدراسة مثل (إدارة المعرفة، وتكنولوجیا المعلومات، تتناول أبعاداً جدیدة ذات علاقة بمتغیر 

 داري).ادة التحویلیة، والتمیز الإالقی
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