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ملخص: 
ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  نظام  ا�ستخدام  مدى  على  ال�ضوء  لتلقي  الدرا�سة  هذه  جاءت 
هدفت  كما  الأردنية،  البيئة  في  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  ال�شركات  �إليه  و�صلت  الذي 
الأداء  تح�سين  على  ت�أثير  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  لا�ستخدام  كان  �إذا  فيما  البحث  �إلى 
المتمثل  للدرا�سة  الإح�صائي  للمجتمع  ال�شامل  الم�سح  �أ�سلوب  اُ�ستخدم  وقد  لل�شركة.  المالي 
على  الا�ستبانات  توزيع  وعبر  كافة،  الأردنية  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  بال�شركات 
ال�شركات التي ادعت تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة، التي بلغ عددها 25 �شركة، وذلك 
للوقوف على حقيقة الو�ضع الفعلي لديها، �أما بالن�سبة للأداء المالي فقد تم الح�صول على 
م�ؤ�شراته من بور�صة عمان ومركز �إيداع الأوراق المالية للفترة الممتدة من العام 2005 �إلى 
العام 2009، وقد ا�ستخدم الباحث المنهج الو�صفي التحليلي لبيان ملامح تركيبة مجتمع 
الدرا�سة وتحليلها، وقد �أظهرت نتائج الدرا�سة �أنه لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة 
�أو�صت  كما  العامة.  الم�ساهمة  ال�صناعية  ال�شركات  المالي في  الأداء  ال�شاملة على تح�سين 
والالتزام  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  ا�ستخدام  تبني  ب�ضرورة  ال�شركات  �إدارات  الدرا�سة 
الأمثل لطاقات  الا�ستغلال والا�ستخدام  ب�أبعاده بدرجة عالية، لأن تح�سين الجودة ي�ضمن 
على  حتماً  �سينعك�س  والذي  التكاليف،  خف�ض  يعني  مما  والمواد،  والآلات  العاملة  القوى 

تح�سين الأداء المالي لل�شركة في الأجل الطويل. 
الكلمات المفتاحية: 

نظام �إدارة الجودة ال�شاملة، الأداء المالي، �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة. 
 .



369

2014 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثاني والثلاثون )2( - شباط 

Abstract: 

This study was to shed light on the extent of the use of the Total Quality 
Management system that is applied by the industrial public shareholding 
companies in the environment of Jordan. It also aimed to examine whether 
the use of the Total Quality Management system has an impact on improving 
the financial performance of the company. 

The method used was a comprehensive survey of the study population 
represented by all Jordanian industrial corporations by distributing 
questionnaires to the companies that claimed to have implemented the Total 
Quality management system, in order to determine the actual reality of the 
situation to them. The study sample was composed of 25 companies. As for the 
financial performance, indicators were obtained from the ASE (Amman Stock 
Exchange) and the SDC (Securities Depository Center) for the period (2005 
to 2009) . The descriptive analytical approach was used to demonstrate and 
analyze the features of the study population. The results showed that there is 
no effect of using the dimensions of total quality management on improving 
financial performance in industrial public shareholding companies. The 
researcher recommends should practice directors of the companies should 
adopt the system of total quality management and should practice commitment 
dimensions of a high degree, quality improvement ensures benefiting and 
optimizing utilization of the energies of manpower, machinery and materials, 
which means lower costs; this will be reflected inevitably on improving the 
financial performance of the company in the long term. 

Key words: 
Total Quality Management system, financial performance, dimensions of 

total quality management. 
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مقدمة: 
التي  والخ�صائ�ص  ال�صفات  من  بجملة  الحا�ضر  وقتنا  في  الأعمال  �إدارة  بيئة  تمتاز 
ظهور  و�سرعة  تناف�سية،  مزايا  المنتجات  وت�ضمين  وتو�سعها،  الأ�سواق  �شمولية  �أهمها  من 
المنتجات الجديدة وانت�شارها، وق�صر دورة حياة المنتج، وتنوع عرو�ض ال�سلع والخدمات 
�أمام الزبون، نتيجة لذلك لم يعد ال�سعر هو المحرك الوحيد لرغبة الم�ستهلك و�سلوكه، وعليه 
 )Total Quality Management- TQM( ال�شاملة  الجودة  �إدارة  الاهتمام بمفهوم  بد�أ 
ك�أحد المفاهيم الا�ستراتيجية للمحا�سبة الإدارية التي �ساعدت على رفع روح التناف�س بين 
ال�شركات والم�صانع، وذلك لوعي الم�ستهلك في اختيار ال�سلعة �أو الخدمة ذات الجودة العالية 

وبال�سعر المنا�سب. 
كما وجدت معظم الدرا�سات �أن عملية تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة يتطلب �أر�ضية معينة 
تعك�س �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة في كافة البنى التنظيمية والإدارية والاجتماعية داخل 
انعكا�سات  لها  التي  التطبيق،  لإمكانية  المنا�سب  المناخ  توافر  بحيث  وخارجها،  المنظمة 
�إيجابية على �أداء المنظمة التي تطبقها، وذلك من خلال تح�سين معدل الربحية، وانخفا�ض 
لديهم،  الوظيفي  الر�ضا  م�ستويات  وارتفاع  الموظفين،  بين  العلاقات  وتح�سين  التكاليف، 
والذي قد ي�ؤثر على الأداء المالي لل�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة الأردنية، وبوجود 
الم�ؤ�شرات العديدة التي تبين جدوى �إدارة الجودة ال�شاملة ازدادت �أهميتها، وازدادت �سرعة 
 Deming, 1996) ،( ، )العزاوي، 2005(،  ، )الفقي، 2010(  انت�شارها. )الدعا�س، 2010( 

 . )(Barker& Cagwin,2002) , (Kober, et. al, 2012

ومن هنا �أخذت �إدارة المنظمات ب�شقيها ال�سلعي والخدمي على عاتقها الإلمام برغبات 
الم�ستهلك، والعمل على ت�أمين كل متطلباته بجودة عالية، وتعزيز ثقته بالمنتجات، والعمل 
على التميز في �أداء و�أ�سلوب تقديم المنتج، وتحقيق خ�صائ�ص ي�ضمن لها التفوق في ال�سوق 

والا�ستمرارية به �أطول فترة ممكنة. 

مشكلة الدراسة وعناصرها: 
�أهمها  ومن  والتحديات،  التغيرات  من  العديد  والمحلية  العالمية  المنظمات  تواجه 
زيادة حدة المناف�سة على الم�ستويين المحلي والعالمي وما ي�صاحبها من تغيير في �سلوك 
المنتج  انتقاء  �أكبر على  قدرة  وذا  ا�ستهلاكه،  وثقافة في  �أكثر وعياً  �أ�صبح  الذي  الم�ستهلك 
التي  المنظمات  دعا  الذي  الأمر  �أ�سا�سي،  كمعيار  الجودة  اعتماده  بعد  الأف�ضل  الخدمة  �أو 
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ت�سعى نحو تحقيق هدفها الرئي�س في البقاء والا�ستمرار في عالم ت�سوده المناف�سة �إلى تغيير 
تحديات،  من  المنظمات  هذه  تواجهه  ما  مع  تتنا�سب  لا  التي  التقليدية  الإدارية  �أ�ساليبها 
تواجهها  التي  التحديات  مع  التعامل  من  المنظمات  تمكن  حديثة  �إدارية  مفاهيم  وتبني 

والتغلب عليها لتحقيق الكفاءة والفاعلية، والذي �سينعك�س على الأداء. 
و�إدارة الجودة ال�شاملة عبر الالتزام ب�أبعادها، هي �إحدى الأ�ساليب المتبعة لمواجهة 
ت�ضمن  تنظيمية  ثقافة  بناء  عبر  المنظمات  �أداء  تطوير  على  تقوم  كونها  التحديات  هذه 
العاملة والآلات والمواد،  القوى  الأمثل لطاقات  الا�ستغلال  التح�سين الم�ستمر للأداء، وعبر 
ت�أثير  قيا�س  كافياً  يعد  لم  �أنه  كما  الأداء،  تح�سين  وبالآتي  التكاليف،  خف�ض  يعني  مما 
الالتزام بمفاهيم �إدارة الجودة ال�شاملة على الأداء الت�شغيلي فقط، و�إنما �أ�صبح من ال�ضروري 
قيا�س ت�أثيره على الأداء المالي، على اعتبار �أن الأداء المالي �سيبقى المقيا�س المحدد لمدى 

نجاح المنظمات. 
وبالآتي ف�إن الغر�ض من هذه الدرا�سة هو: 

قيا�س �أثر ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في ال�شركات 
ال�صناعية الم�ساهمة العامة. 

هذه  تحاول  التي  الآتيين،  ال��سؤالين  في  المتمثلة  العنا�صر  الم�شكلة  هذه  من  وتتفرع 
الدرا�سة الإجابة عنهما وهما: 

11 ما مدى التزام ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة؟ .
22 ما اثر ا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في ال�شركات .

ال�صناعية الم�ساهمة العامة؟ 

أهمية الدراسة: 
من  كثير  نجاح  تحدد  التي  الا�ستراتيجية  العوامل  �إحدى  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تعدّ 
�أن  لذا نجد  اليوم،  التناف�سية الحالية في عالم  الطبيعة  �أو ف�شلها في ظل  الأعمال  منظمات 
الأردن خا�صة لا تزال تتعامل مع الجودة  النامية عامة وفي  الدول  الأعمال في  منظمات 
�ضمن  �أ�سا�سياً  موقعاً  منحها  منهم  لكثير  بالن�سبة  ت�ستدعي  لا  تقليدي  كمفهوم  ال�شاملة 

الأولويات الا�ستراتيجية، التي من ��شأنها �أن ت�ؤثر على �أداء ال�شركات في الأجل القريب. 
المناف�سة بين  �شدة  بد�أت تظهر من وقت لآخر مع  التي  والتحديات  التغيرات  �أن  كما 
الأردن  الريادي في  القطاع  التي ت�شكل  الأردن،  العامة في  ال�صناعية الم�ساهمة  ال�شركات 
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لدورها البارز في الاقت�صاد الوطني الأردني، هذه المتغيرات كلها ا�ستدعت الاهتمام بقيا�س 
تطبيق هذا  التي تمثل مرتكزات  ب�أبعادها،  الالتزام  ال�شاملة عبر  الجودة  �إدارة  نظام  تبني 
تكاليفها،  تخفي�ض  على  المن��شآت  م�ساعدة  في  �إ�سمهمّات  �أي�ضا  للجودة  �أن  كما  النظام، 

وتح�سين مهمّ�ش ربحها، وزيادة الح�صة ال�سوقية لها، وبالآتي تح�سين �أدائها المالي. 

أهداف الدراسة: 
11 ما مدى التزام ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة .

للعمليات،  الم�ستمر  والتح�سين  الجودة،  بفل�سفة  والتزامها  العليا  الإدارة  )دعم  ب  والممثلة 
تدريب  للجودة،  الا�ستراتيجي  والتخطيط  الم�ستهلك،  على  والتركيز  العاملين،  وم�شاركة 

العاملين( 
22 الأداء المالي- . ال�شاملة على تح�سين  �إدارة الجودة  �أبعاد  ا�ستخدام  اثر  �إلى  التعرف 

والذي �سيقا�س من خلال ن�سب الربحية )العائد على المبيعات ROS، والعائد على الأ�صول 
ال�شركات  ROI( - في  الا�ستثمار  على  والعائد   ،ROE الملكية  على حقوق  والعائد   ،ROA

ال�صناعية الم�ساهمة العامة الأردنية في ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة الأردنية. 

فرضيات الدراسة: 
الدرا�سة فقد �صيغت فر�ضية  الدرا�سة، وبالاعتماد على م�شكلة  �أهداف  لتحقيق 

رئي�سة واحدة، ق�سمت �إلى �أربع فر�ضيات فرعية، كالآتي: 
الفر�ضية الرئي�سة: ◄◄

H0: لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في 

ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة. 
والتي ق�سمت �إلى �أربع فر�ضيات فرعية، كالآتي: 

الفر�ضية الفرعية الأولى: ●●
لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الا�ستثمار. 

الفر�ضية الفرعية الثانية: ●●
حقوق  على  العائد  تح�سين  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  �أبعاد  لا�ستخدام  �أثر  يوجد  لا 

الملكية. 
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الفر�ضية الفرعية الثالثة: ●●
لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على المبيعات. 

الفر�ضية الفرعية الرابعة: ●●
لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الأ�صول. 

الإطار النظري والدراسات السابقة: 
تواجه المن��شآت ال�صناعية في وقتنا الحا�ضر كثيراً من التحديات نتيجة للتغيرات في 
عليها  ترتب  وما  م�ستمر،  ب�شكل  والمتطورة  العالية  التقنية  ذات  الحديثة  ال�صناعية  البيئة 
التكنولوجي  والتطور  الاقت�صادية  والتكتلات  التحالفات  المناف�سة وظهور  زيادة حدة  من 
الهائل، والاتجاه نحو العولمة وتحرير التجارة العالمية، ولتحقيق و�ضع تناف�سي متميز على 
الم�ستوى المحلي والإقليمي والدولي لتلك المن��شآت، ولتتمكن من البقاء في �سوق الأعمال، 
ي�ستلزم هذا �ضرورة ك�سب ر�ضا الم�ستهلك وتحقيق احتياجاته الآنية والم�ستقبلية، فلم يعد 
الم�ستهلك مجرد متلق لل�سلعة �أو الخدمة بل �أ�صبح �سيد ال�سوق، ولهذااعتبره الفكر الاقت�صادي 

الحديث ب�أنه رئي�س مجل�س الإدارة. 
تر�ضي حاجات  �أو خدمات  تقديم منتجات  من��شأة هو  لكل  ال�شاغل  ال�شغل  �أ�صبح  لذا 
ذات  �سلع  بتقديم  �إلا  ذلك  يتحقق  ولن  ر�ضاه،  لك�سب  منها  �سعيا  رغباته  وتلبي  الم�ستهلك، 
المداخل  العديد من  ذلك على  لتحقيق  فاعتمدت  و�سعر ملائم ووقت منا�سب،  جودة عالية 
والأدوات الا�ستراتيجية للمحا�سبة الإدارية، ومنها نظام �إدارة الجودة ال�شاملة باعتبار �أن 

الجودة �سلاح الألفية الثالثة يتوقف عليها نجاح تلك المن��شآت �أو ف�شلها. 

- التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة )لمحة تاريخية( : 
بد�أ التركيز على مفهوم الجودة في اليابان، ثم انت�شر بعدها في �أمريكا والدول الأوروبية، 
ثم باقي دول العالم، وقد كانت هناك م�ساهمات عديدة من قبل العلماء والمفكرين في تحديد 
 Shewhart يد  على  تعلم  الذي   Deming بد�أ   1931 عام  ففي  وتطورها.  الجودة  مفهوم 
المهند�سين  من  للعديد  الجودة  في  الإح�صائية  والأ�ساليب  الجودة  عن  محا�ضرات  ب�إعطاء 
اليابانيين، وفي كبرى ال�شركات اليابانية، وقد انت�شرت �أفكاره ب�سرعة، و�أ�صبحت عناوين 

الجودة من�شورة في مجلات عدة علمية في اليابان )جودة، 2006، �ص 24( . 
وقد قام عدد من الكتاب بتق�سيم تطور حركة الاهتمام بالجودة �إلى �أربع مراحل رئي�سة 
 Dale & Plunkett, 1995) ، (Hermal,( �إيجازها عبر مقارنتها في الجدول الآتي:  يمكن 

Raho& Mears, 1997) , (1997( ، )الف�ضل، الطائي، 2004( ، )المطري، 2007( 
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الجدول )1( 
 )مقارنة بين سمات وخصائص مراحل الجودة( 

ال�سمات
والخ�صائ�ص 

المميزة

ع�صور حركة الجودة

�إدارة الجودة ال�شاملة�ضمان الجودةرقابة الجودةالفح�ص

البداية الرئي�سة 
للفترة

بداية القرن 
1930s1950s1970s -1980sالع�شرين

ت�أثير ا�ستراتيجيالتن�سيقالرقابةالك�شفالاهتمام الأ�سا�سي 

م�شكلة تتطلب النظرة للجودة
فر�صة للمناف�سةحلول مرتقبةم�شكلة تتطلب حلحل

ال�سوق واحتياجات العميل�سل�سلة الإنتاج كلهاتقلي�ص عملية الفح�صات�ساق المنتجالتركيز على

معايير الطرق الم�ستخدمة
ومقايي�س 

�أدوات و�أ�ساليب
 �إح�صائية

برامج وتقنيات 
تخطيطية

تخطيط ا�ستراتيجي، ح�شد
 وتحريك جهود المنظمة ككل

الفح�ص، الفرز، دور خبراء الجودة
العدد والتبويب

تطبيق نظرية 
الاحتمالات

قيا�س وتخطيط
 وت�صميم برامج الجودة

التدريب بالإ�ضافة �إلى ممار�سة 
الا�ست�شارة مع الأق�سام الأخرى

المخرجات المفاهيم الأ�سا�سية
وتق�سيم العمل

تحقيق م�ستوى مقبول 
من الجودة

الاعتمادية وثقة 
التميزالزبون

الم��سؤولية عن 
الإدارة الهند�سية و�إدارة ق�سم الفح�صالجودة

الإنتاج
جميع الأق�سام بما 
فيها الإدارة العليا

جميع الأق�سام بما فيها قيادة 
الإدارة العليا

التفتي�ش عن التوجيه نحو
�إدارة الجودةبناء الجودةرقابة الجودةالجودة

Taylorرواد كل فترة
 Deming,
Shewhart

   Juran
, Feigenbaum

Crosby, Ishikawa

وتنقسم مراحل التطور الأربعة السابقة إلى مدخلين لإدارة الجودة( : حجازي، 2002، ص 289( 

المدخل الأول: ويطلق عليه المدخل التقليدي لإدارة الجودة ال�شاملة، ويت�ضمن المراحل 
الثلاث الأولى، وهي الفح�ص ورقابة الجودة و�ضمان الجودة. 

المدخل الثاني: وهو المدخل الحديث لإدارة الجودة ال�شاملة، ويمثل المرحلة الرابعة. 
- مفهوم نظام إدارة الجودة الشاملة: 

حظي مفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة باهتمام الباحثين والمتخ�ص�صين، فتعددت �آرا�ؤهم 
وتباينت تبعاً لخلفياتهم ونظرياتهم اتجاه هذا النظام، ومن تلك المفاهيم: 
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الم�ستفيد  �إر�ضاء  �أ�سا�س  على  مبنية  �إدارية  فل�سفة  عن  عبارة  ال�شاملة  الجودة  »�إدارة 
 . )Deming,1996( »ًوتحقيق احتياجاته حا�ضراً وم�ستقبلا )الزبون(

الزبون  وتحديد  تطبيقه،  من  الأهداف  تحديد  �ضرورة  ي�ستلزم  مفهوم  وهو” 
وو�سائل  العمليات  ملامح  وتحديد  المقدمة  والخدمة  المنتج  ملامح  وتحديد  واحتياجاته 

التحكم بها” )Juran, 1999( ، )الطراونة، 2002( . 
 )British Standards Institution- BSI( البريطاني  المعايير  معهد  ن�شر  وقد 

 )Dale & Plunkett, 1995,p2( :تعريفين لإدارة الجودة ال�شاملة
�أولهما: »�إدارة الجودة ال�شاملة هي فل�سفة �إدارية تعتنقها كل �أن�شطة ال�شركة لتحقيق ♦♦

كفاءة،  ب�أق�صى  تنفذ  المنظمة  �أهداف  و�أن  وتوقعاتهما،  والمجتمع  الم�ستهلك  احتياجات 
وب�أ�سلوب تكاليفي فعال عن طريق تعظيم جهد كل العاملين بالدفع الم�ستمر للتح�سين«

المادية ♦♦ الموارد  ا�ستخدام  بهدف  ال�شركة  تمار�سها  �إدارية،  فل�سفة  »�أنها  ثانيهما: 
والب�شرية للمنظمة بطريقة �أكثر فاعلية، لتحقيق �أهدافها«

الجودة  �إدارة  لمفهوم  �شاملاً  تعريفاً  الباحث  ا�ستنتج  ال�سابقة  التعريفات  خلال  ومن 
ال�شاملة ب�أنها: » غر�س عقيدة وخلق ثقافة والتزام تام من قبل جميع العاملين بالمنظمة، 
وعلى الم�ستويات الإدارية كافة: الأفقية والعمودية، مما يمكن الجميع من ت�أدية العمل ب�شكل 
�صحيح ومن �أول مرة، وبما ي�ضمن تقديم �سلعة �أو ت�أدية خدمة تحقق ر�ضا الم�ستهلك، وتلبي 

رغباته المعلنة وال�ضمنية وب�شكل م�ستمر«. 

- أبعاد إدارة الجودة الشاملة: 

أبعاد إدارة الجودة الشاملة: 

من �أجل �أن تكون فل�سفة �إدارة الجودة ال�شاملة ناجحة، لا بد �أن نعتمد على مجموعة من 
الأبعاد �أو الم�سمى بالمرتكزات �أو �أو المقومات، التي تقي�س قدرة النظام على التكيف لتحقيق 
متطلباته، و ت�ساعد المنظمات في تحقيق �إدارة الجودة وتح�سين �أدائها، وعليه �سيتم التركيز 
الباحثين والكتاب  التي يراها كثير من  ال�شاملة  �إدارة الجودة  �أبعاد  الدرا�سة على  في هذه 
ب�أنها الأكثر �شمولية، والأكثر ا�ستخداماً في الواقع العملي، و�أي�ضا �إن هذه الأبعاد هي التي 
 Malcom Balridge( الأمريكية  المتحدة  الولايات  في  للجودة  الوطنية  الجائزة  اعتمدتها 
National Quality Award – MBNQA( وكذلك جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز، وعليه 

�ستعتمد الدرا�سة الحالية على الأبعاد الآتية: 
)دعم الإدارة العليا والتزامها بفل�سفة الجودة، والتح�سين الم�ستمر للعمليات، وم�شاركة 
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وتدريب  للجودة،  الا�ستراتيجي  والتخطيط  الزبون،  الم�ستهلك/  على  والتركيز  العاملين، 
العاملين( . 

11 يتوقف . حيث   )2010 )الدعا�س،  الجودة:  بفل�سفة  العليا  الإدارة  والتزام  دعم 
نجاح �إدارة الجودة ال�شاملة وتطبيق منهجيتها على مدى قناعة الإدارة العليا في المنظمة 
ال�سلع  جودة  في  الم�ستمر  التح�سين  تحقيق  �أجل  من  وذلك  و�ضرورتها،  بفوائدها  و�إيمانها 
والخدمات، لإيجاد مركز تناف�سي جيد للمنظمة في ال�سوق، هذه القناعة يجب �أن تترجم على 
اعتبار  على  المنا�سب  التنظيمي  المناخ  وتهيئة  م�ستمر  وب�شكل  ومعنوي،  مادي  دعم  �شكل 
�أن منهجية �إدارة الجودة ال�شاملة الجديدة وتطبيقها، تتطلب اتخاذ قرارات ا�ستراتيجية من 

الإدارة العليا في المنظمة التي تمتلك وحدها �صلاحية اتخاذ هذه القرارات. 
22 ال�شاملة عمليات تح�سين . �إدارة الجودة  تتطلب  �إذ  للعمليات:  الم�ستمر  التح�سين 

م�ستمرة للمنتجات والخدمات والأداء دون توقف، ويجب �أن يكون الأداء بالغ الإتقان هو 
الهدف النهائي المطلوب، وهو لا يمكن الو�صول �إليه ب�سهولة. وقد ا�ستخدم اليابانيون كلمة 
Kaizen لو�صف عمليات التح�سين التدريجي الم�ستمر، وفي الولايات المتحدة تم و�صف هذا 

وهيكلها  المنظمة  �سيا�سة  تنبنى  �أن  يجب  لذا   ،Zero Defected ال�صفري  بالمعيب  الجهد 
�أ�سا�س ت�شجيع ودعم عمليات التح�سين والتطوير لتقديم  التنظيمي وطرق العمل فيها على 
المنظمة  في  يعمل  من  جميع  م��سؤولية  والتطوير  التح�سين  عملية  فان  لذا  دائما،  الأف�ضل 

كر�ؤ�ساء ومر�ؤو�سين وفي كافة الم�ستويات التنظيمية. 
33 يمكن . المتخذة  القرارات  ب�أن  العليا  الإدارة  اعتراف  �إن  حيث  العاملين:  م�شاركة 

�أن تكون �أكثر فاعلية وكفاءة �إذا ما �شكلت �آراء الأفراد العاملين المدخلات الأ�سا�سية لهذه 
الر�أي  لإبداء  للعاملين  الفر�صة  )�إعطاء  على  والتمكين  الم�شاركة  �أبعاد  وت�شتمل  القرارات. 
والانتقاد البناء، و�إعطائهم ال�صلاحية للتغيير في طرق �أداء �أعمالهم، ومنح ال�سلطة الكافية 
اعتماد  خلال  من  العاملين  اندماج  تحقيق  ويمكن  الم�ستهلكين،  رغبات  لتلبية  للعاملين 
العمل  �أعمالهم �سواء من خلال اعتماد فرق  التحفيز المادي والمعنوي لهم، وتمكينهم من 
لإنجاز المهمات، �أو من خلال ما ي�سمى بحلقات الجودة التي تمثل مجموعة من الأفراد لديها 
المرتبطة  الم�شكلات  بع�ضها لمعالجة وحل  معارف ومهارات وخبرات منا�سبة تجتمع مع 

بالجودة( )الدعا�س، 2010( ، )الطراونة، البلبي�سي، 2002( . 
44 الجودة . �إدارة  لنظام  الرئي�س  المفتاح  يعد  الزبون:  الم�ستهلك/  على  التركيز 

�إلى المناف�سة العالمية و�سعي  �أهمية الم�ستهلك  ال�شاملة هو التركيز على الم�ستهلك، وتعزى 
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جميع المنظمات �إلى الح�صول على موقع تناف�سي ر�صين في عالم ت�شتد فيه المناف�سة، و�أن 
�أق�صى جهد لمقابلة هذه  لذلك لابد من بذل  الأف�ضل خدمة والأعلى جودة،  لل�شركة  البقاء 
التوقعات ب��شأن جودة الخدمة المقدمة، بجعل ذلك المفهوم ثقافة لجميع العاملين بالمنظمة، 
و�إن التركيز على الم�ستهلك يحتاج �إلى بذل المزيد من الجهد من �أجل تحديد احتياجات ذلك 
الاحتياجات.  تلك  ليقابل  الأداء  تح�سين  على  والعمل  تامة،  بدرجة  وتوقعاته  الم�ستهلك، 
�أنها ت�شمتل على: )تحديد الزبائن الخارجين والداخلين،  �أبعاد التركيز على الم�ستهلك  ومن 
وتحديد حاجات الزبائن ورغباتهم، ومتابعة �شكاوي الزبائن وحلها، والأخذ ب�آراء الزبائن 
زبائن  عن  والبحث  الحاليين،  الزبائن  على  والمحافظة  الجديدة،  المنتجات  تطوير  عند 
جدد( )البلبي�سي، 2000( . ويرى )جودة، 2006، �ص 76( �إن المبادئ الأ�سا�سية لخدمة 

الم�ستهلك والعناية به تت�ضمن: 
التلبية الفورية، عبر ا�ستعداد المنظمة لتلقي مطالب الم�ستهلك وال�سرعة في انجازها. ��
القدرة على تلبية الوعود. ��
الدقة في العمل وتزويد العميل بالمعلومات، والوفاء بالالتزامات. ��
الا�ستماع والإن�صات �إلى العميل. ��
55 ر�ؤيا . على  تعتمد  �شاملة  خطة  بو�ضع  يتمثل  للجودة:  الا�ستراتيجي  التخطيط 

ور�سالة و�أهداف محددة، ت�ساعد المنظمة على �صياغة الا�ستراتيجية، وت�سهل عملية و�ضع 
ال�سيا�سات والبرامج في �ضوء تحليل معمق للبيئة الداخلية والخارجية من �أجل و�ضع الخطط 
ال�شاملة بال�شكل الذي يوفر قابلية لدعم الميزة التناف�سية للمنظمة )العزاوي، 2005، �ص59( 
�إ�ستراتيجية  المهمّة في مجال  الأ�سا�سية  الم�ساهمات  ا�شيكاوا من  الدكتور  ، وتعد م�ساهمة 

الجودة، وقد بين فل�سفته من خلال الأهداف الآتية )عبوي، 2006، �ص77( : 
أ العمل على تطوير قدرات العاملين من خلال التعليم والتدريب وتفوي�ض الم��سؤولية 	.

والدعم الإيجابي المتوا�صل. 
لابد �أن يتم ال�سعي �إلى تحقيق الجودة قبل ال�سعي �إلى تحقيق الأرباح. 	.ب
بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء، من خلال العمل على تلبية حاجات ورغبات 	.ت
العملاء. 
و�إطلاعهم على الحقائق 	.ث العاملين،  لي�شمل جميع  لإدارة الجودة  تطوير نظام عام 

والمعلومات الإح�صائية، وتحفيزهم من خلال ا�ستخدام �أدوات القيا�س. 
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55 تدريب العاملين: يق�صد بالتدريب الجهود المخططة والمنفذة كافة لتنمية قدرات .
)الجدارات والمهارات( العاملين بالمنظمة على اختلاف م�ستوياتهم وتخ�ص�صاتهم وتر�شيد 
و�إ�سمهمّهم  ال�شخ�صية  �أهدافهم  �أدائهم من خلال تحقيق  �سلوكياتهم، بما يعظم من فاعلية 
في تحقيق �أهداف المنظمة )م�صطفى، 2008، �ص 267( . والتدريب »�أ�سلوب من الأ�ساليب 
الإدارية التي تمكن العاملين في المنظمات من تطبيق المفاهيم الإدارية بفاعلية و�إك�سابهم 
مهارات تمكنهم من الم�ساهمة في تح�سين جودة المنتج والحد من الأخطاء، و�إعادة الأعمال 
 ،2006 )جودة،   ،)1997 )الخلف،  الأولى«  المرة  من  اعتبارا  �صحيح  ب�شكل  وت�أديتها 

�ص199(. 

- أهمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة: 

تنبع �أهمية تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة من المنافع الا�ستراتيجية المتحققة من 
جراء تطبيق النظام على الم�ستوى الداخلي والخارجي، ومن �أبرز منافع التطبيق كالآتي: 

)عقيلي، 2001، �ص60( ، )ماهوني، و جيز، 2000( 
11 من . يجعل  الجودة  في  التح�سين  �أن  ذلك  التناف�سية،  والقدرة  الربحية  في  تح�سين 

المقبول لدى الم�ستهلك ال�شراء ب�سعر �أعلى، كما �أنه يزيد من حجم المبيعات، وبحيث ت�صبح 
ال�سلعة م�سوقة نف�سها، مما ينعك�س بدوره على تكاليف الت�سويق والقدرة على المناف�سة، ذلك 
�أن �شعار �إدارة الجودة ال�شاملة هو �إنجاز العمل بطريقة �صحيحة من �أول مرة، وبالآتي في 

حال تطبيقه �سي�ؤدي �إلى تخفي�ض التكلفة وزيادة الربحية. 
22 تقوية المركز التناف�سي لل�شركة من خلال تقديم �سلعة �أو خدمة ذات جودة عالية .

وفق طلب الم�ستهلك ب�سعر جيد، ووقت ينا�سب الم�ستهلك. 
33 والتعليم . الم�ستمر،  والتح�سين  التجديد،  خلال  من  ال�شركة  حيوية  على  المحافظة 

والتدريب، والتكيف مع المتغيرات البيئية بما ي�ضمن البقاء والا�ستمرار. 
44 تخفي�ض معدل دوران العمل وتح�سين الأداء والإنتاجية، من خلال الحفز المادي .

وروح  جماعي،  ب�شكل  الجودة  وتح�سين  العمل  م�شكلات  وحل  الجماعي  والعمل  والمعنوي، 
الفريق. 
55 للح�صول على بع�ض . �أمرا �ضروريا  �أ�صبح  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  �إن تطبيق 

 .ISO 9000 ال�شهادات الدولية مثل
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66 الأخطاء . تقلي�ص  و  المخزون،  في  ال�ضياع  تقلي�ص  خلال  من  الكفاءة  زيادة 
الداخليين  الزبائن  الت�شغيلية، و تقلي�ص الم�شكلات المتعلقة بالزبائن )�شكاوى  بالعمليات 

و الخارجيين( . 
ومما �سبق ن�ستنتج ب�أن نظام �إدارة الجودة ال�شاملة يمثل فكراً �إدارياً متطوراً ظهر نتيجة 
توافر كثير من الإمكانات المادية والمعنوية والمعلوماتية وثقافة الموارد الب�شرية مما جعل 
الإدارة تهتم بجميع مجالات الأداء بالمن��شأة �سواء كانت �إنتاجية �أم خدمية و�سواء مادية �أو 
معنوية �أو ب�شرية طبقا لمبد�أ الق�صور في �أي مجال ي�ؤدي �إلى انخفا�ض جودة الأداء الكلي. 
الجودة  زيادة  ومبد�أ  �شخ�ص محدد،  م��سؤولية  ولي�ست  م�شتركة  م��سؤولية  النجاح  مبد�أ  وان 

ي�ؤدي �إلى زيادة المبيعات وبالآتي الأرباح. 

- العلاقة بين الجودة الشاملة والأداء: 

والربحية  الجودة  بين  العلاقة  خلال  من  ال�شركات  و�أداء  الجودة  بين  العلاقة  تت�ضح 
والح�صة ال�سوقية، ولا يوجد �شك في �أن العلاقة بين الجودة والربحية قوية ال�صلة، فالربحية 
والعائد  الملكية  حقوق  على  والعائد  الا�ستثمار  على  والعائد  الأ�صول  على  بالعائد  مقي�سة 
على المبيعات، و�أن ال�شركات تبحث عن الأ�ساليب التي تمكنها من التميز عن بقية ال�شركات 
خف�ض  وكذلك  وجودتهما،  المقدم  المنتج  �أو  الخدمة  تميز  الأ�ساليب  هذه  و�أبرز  الأخرى، 
التكاليف نتيجة الكفاءة المتحققة في عملية الإنتاج والاحتفاظ )التم�سك( بالم�ستهلك وجذب 
م�ستهلكين جدد، ولذلك فحلقة الجودة المعبر عنها بال�شكل الآتي �أدناه تهدف �إلى التح�سين 
الم�ستمر داخل المنظمة وخارجها، والجودة لا ت�ؤدي �إلى تقليل تكاليف المرفو�ض من المنتج 

فقط، و�إنما تقود �إلى النمو وتعزيز الح�صة ال�سوقية والربحية )محمد، 2007، �ص 7( . 
وكون » لا �أحد ي�ستطيع �أن ي�صمد في وجه المناف�سة، �إلا من خلال ال�سعي �إلى �إر�ضاء 
ودائم«،  م�ستمر  وب�شكل  وتخطيها،  عالية،  بدرجات  ورغباته  متطلباته  وتحقيق  الزبون 
�إدارة الجودة ال�شاملة ب�شكل عام، لا  ف�إن تحقيق المقولة �سالفة الذكر التي تعبر عن هدف 
�أ�سا�سياً هو  �إلا من خلال ا�ستراتيجية متكاملة، ت�ضع ن�صب عينيها هدفاً  الواقع  تكون في 
تحقيق م�ستوى جودة عالٍ، في �سبيل تحقيق الر�ضا وال�سعادة لدى العملاء، ول�ضمان البقاء 
والا�ستمرار والتطور )عقيلي، 2001، �ص40( وعليه يمكن تو�ضيح العلاقة بين �إدارة الجودة 

ال�شاملة وعلاقتها بالربحية والتكلفة من خلال ال�شكل الآتي: 
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الشكل )1(
 )أهمية إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالربحية والتكلفة( 

 

المصدر: )الفقهي، 2010( 

Financial Perfor�(  وعليه �سيتم الاعتماد في هذه الدرا�سة على مقايي�س الأداء المالي 
�أمثل لتحقيق الأرباح،  ، التي تقي�س كفاءة الإدارة في ا�ستغلال الموارد ا�ستغلالا   )mance
 Steven,( وذلك من خلال ا�ستخدام ن�سب )م�ؤ�شرات( الربحية، التي حظيت بت�أييد كل من 
 Gibson, 2009,(  ,  )2010 )الدعا�س،  من  بت�أييد  وكذلك   ،  )2007) ، (Gitman ,2001

 . )P297

- الصعوبات التي تواجه تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة: 

قد  التي  ال�صعوبات  من  مجموعة  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  تطبيق  عملية  تواجه 
تحول دون تطبيق النظام، ومن �أهم هذه ال�صعوبات: )جودة، 2006، �ص 237( ، )عقيلي، 

2001، �ص227( ، )العزاوي، 2005، �ص68( 
11 عجز الإدارة العليا عن تو�ضيح كيفية التزامها ب�إدارة الجودة ال�شاملة. .
22 �ضعف الربط بين �أهداف الجودة والعوائد المالية. .

تح�سين ال�شهرةزيادة الربحية 
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33 الجودة، . لتح�سين  كافية  الم�ستمرة عوامل  وال�صيانة  الجديدة  الآلات  ب�أن  الاعتقاد 
وقلة توافر الكفاءات الب�شرية الم�ؤهلة في هذا المجال. 

44 �أن . الرقابة على الجودة في ال�شركة بالرغم  الاكتفاء بتخ�صي�ص ق�سم م��سؤول عن 
الجودة م��سؤولية جميع العاملين وغير مقت�صرة على ق�سم معين. 

55 مقاومة التغيير لدى بع�ض العاملين ب�سبب الخوف من ت�أثيرات التغيير عليهم. .
66 الداخلية . البيئة  ظروف  مراعاة  دون  الأعمى  التقليد  عبر  للتطبيق  الحرفي  النقل 

والخارجية لل�شركة المقلدة. 
77 الجودة . �إدارة  تطبيق  لأن  الجودة،  تح�سين  �إلى  ت�ؤدي  قد  ال�شعارات  �أن  في  الأمل 

ال�شاملة لي�س مجرد �شعارات تنادي بها الإدارة، بل هي جهد جاد يحتاج �إلى قناعة را�سخة 
بها. 

الدراسات السابقة: 
درا�سة )ا�ستيتية، 2005( بعنوان: تكاليف الجودة ال�شاملة و�إدارة الجودة ال�شاملة- 

درا�سة تحليلية عن �شركات الأدوية في الأردن. 
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف �إلى مدى تطبيق م�صانع الأدوية في الأردن لمفهوم �إدارة 
الجودة ال�شاملة وم�ستويات هذا التطبيق، بالإ�ضافة �إلى التعرف �إلى طبيعة ودرجة العلاقة 
بين عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة والممثلة )بم�شاركة العاملين، والتعليم والتدريب، ونظام 
الات�صال، والتركيز على الزبون، وا�ستخدام الأ�سلوب العلمي في اتخاذ القرارات، وا�ستخدام 
طرق و�أ�ساليب �إح�صائية في �ضبط الجودة، والتزام ال�شركة طويل الأجل بالجودة وا�ستمرارية 
التح�سين، ووحدة �أهداف ال�شركة والعاملين، وفرق العمل، وتحفيز العاملين( وبين تكاليف 
الجودة لهذه الم�صانع وتوزيع التكاليف لهذه الم�صانع، وقد مثلت تكاليف الجودة )بتكاليف 
الف�شل الداخلية، وتكاليف الف�شل الخارجية، وتكاليف التقويم، وتكاليف الوقاية( ، ولتحقيق 
هذه الأهداف ا�ستخدمت الا�ستبانة �أداة لجمع البيانات، كما تم الاعتماد في جمع البيانات 
للتكاليف  ال�سنوية  التقارير  الجودة من خلال  بتكاليف  والممثل  التابع،  بالمتغير  المتعلقة 
وتقارير الجدوى الاقت�صادية التي تم الح�صول عليها من قبل مديري �أق�سام الجودة في هذه 
الدرا�سة الم�ؤلف من جميع  ال�شامل لمجتمع  �أ�سلوب الم�سح  الم�صانع. كما تم الاعتماد على 
م�صانع الأدوية في الأردن، حيث وزِّعت 16 ا�ستبانة على عينة الدرا�سة، التي تمثل ال�شركات 
للجودة  دائرة  توافر  لعدم  ال�شركات  �إحدى  اُ�ستثنيت  فقد  وبهذا  للجودة،  دوائر  لديها  التي 
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فيها. وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى النتائج الآتية: 
الجودة �� �إدارة  مفهوم  الأردن  في  الدوائية  ال�صناعة  قطاع  في  ال�شركات  تتبنى 

ال�شاملة بعنا�صرها كافة. 
وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين التزام م�صانع الأدوية في الأردن بعنا�صر ��

�إدارة الجودة ال�شاملة مجتمعة �أو منفردة وتكاليف الجودة. 
وجود علاقة قوية بين عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة وتكاليف الوقاية. ��

درا�سة )الدعا�س، 2010( 
بعنوان )�إدارة الجودة ال�شاملة و�أثرها على تح�سين الأداء المالي- درا�سة تطبيقية على 

عينة من الم�صارف التجارية الأردنية( 
�أجريت على عينة من الم�صارف التجارية الأردنية والبالغ عددها خم�سة من  والتي 
�أ�صل )13( م�صرفاً، التي اختيرت وفقا لمعيار القيمة ال�سوقية لل�سهم الواحد لتلك البنوك، 
التي هدفت �إلى تحديد �أثر �إدارة الجودة ال�شاملة في تح�سين الأداء المالي. ولتحقيق �أهداف 
الدرا�سة طوِّرت ا�ستبانة ووزعت على عينة من العاملين في الم�صارف التجارية الأردنية، 

وتو�صلت الدرا�سة �إلى ما ي�أتي: 
اعتراف العاملين في الم�صارف التجارية الأردنية ب�أهمية كل بعد من �أبعاد �إدارة ��

الجودة ال�شاملة والمتمثلة )بالتزام الإدارة العليا بفل�سفة الجودة ال�شاملة، والتح�سين الم�ستمر 
للعمليات الم�صرفية، والمعلومات المطلوبة، وم�شاركة العاملين( في تح�سين الأداء المالي، 

والذي قي�س با�ستخدام )ن�سب ربحية الم�صرف ون�سب �سيولة الم�صرف( . 
وجود علاقات ارتباطيه ذات دلالة معنوية بين كل من �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة، ��

وتح�سين الأداء المالي في الم�صارف التجارية الأردنية. 
الم�صارف �� في  العاملين  نظرة  متو�سطات  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

التجارية لم�ستويات تطبيق �أبعاد �إدارة الجودة تعود لعدد الدورات في مجال �إدارة الجودة 
ال�شاملة ول�صالح الحا�صلين على �أكثر من دورة واحدة في مجال الجودة ال�شاملة، في حين لم 
توجد مثل هذه الفروق التي تعزى للمتغيرات الديموغرافية الأخرى )الجن�س، العمر، الم�ستوى 

التعليمي، مدة الخدمة( . 
– درا�سة تطبيقية  والأداء  ال�شاملة  �إدارة الجودة  بعنوان-   )2010 )الفقهي،  درا�سة 

على قطاع الم�صارف التجارية الليبي: 
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف �إلى مدى تطبيق عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة في الم�صارف 
التخطيط  العليا،  الإدارة  )بدعم  الممثلة  لكل عن�صر من عنا�صرها  الليبية، وذلك  التجارية 
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العاملين،  وم�شاركة  الم�ستمر،  والتح�سين  العمل،  وفرق  والتزامها،  للجودة  الا�ستراتيجي 
والتركيز على الزبائن، وتدريب العاملين( ، وكذلك محاولة التعرف �إلى مدى وجود فروقات 
�إدارة  عنا�صر  تطبيق  نحو  والخا�صة  العامة  التجارية  الم�صارف  �إح�صائية في  دلالة  ذات 
الم�صارف  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروقات  وجود  مدى  �إلى  والتعرف  ال�شاملة،  الجودة 
والح�صة  )الربحية،  في:  المتمثلة  الأداء  بم�ؤ�شرات  يتعلق  فيما  والخا�صة  العامة  التجارية 
ال�سوقية، والر�ضا الوظيفي، ومعدل دوران العمل( ، كما هدفت �إلى قيا�س مدى قوة العلاقة 
التي تربط بين تطبيق عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة ب�شكل عام مع كل م�ؤ�شرات الأداء، وقد 
كانت عينة الدرا�سة تتكون من )7( م�صارف تعمل في ليبيا، وتم جمع البيانات من خلال 
ا�ستبانة طُورت لهذه الغاية، وكانت �أهم نتائج الدرا�سة �أن الم�صارف التجارية الليبية تطبق 
جميع عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة وبدرجة تطبيق منخف�ضة، و�أن هناك فروقات ذات دلالة 
ال�شاملة  الجودة  �إدارة  على عنا�صر  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  �إح�صائية في 
مجتمعة وح�سب متغير نوع القطاع الم�صرفي، وقد جاءت ل�صالح الم�صارف الخا�صة، و�أن 
كل  على  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروقات  هناك 
م�ؤ�شرات الأداء الم�ؤ�س�سي مجتمعة وح�سب متغير نوع القطاع الم�صرفي، وقد جاءت ل�صالح 
الم�صارف الخا�صة، و�أن هناك علاقة ارتباط قوية بين تطبيق عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة 

ومقايي�س الأداء الم�ؤ�س�سي مجتمعة. 
 The Long- run stock price( بعنوان )Hendricks & Singhal, 2001( درا�سة

 )performance of firms with effective TQM program

حيث هدفت درا�ستهما �إلى التعرف �إلى �أداء الأ�سهم في ال�سوق المالي في المدى الطويل 
لل�شركات الأمريكية التي ت�ستخدم مفاهيم �إدارة الجودة ال�شاملة، محاولين ا�ستنباط علاقة 
المالي  للأداء  الم�ستثمرين  توقعات  وبين  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  مفاهيم  ا�ستخدام  بين 
الأ�سهم  �أ�سعار  على  الطويل  المدى  ينعك�س في  المفاهيم، مما  تلك  ت�ستخدم  التي  لل�شركات 
في  جوائز  على  ح�صلت  التي  ال�شركات  على  درا�ستهما  في  ركزا  حيث  بالزيادة.  ال�سوقية 
الجودة، وقاما باختيار عينه مكونة من )600( �شركة حا�صلة على هذه الجوائز بين عامي 
1983- 1994، وعن طريق �إجراء مقابلات مع الم��سؤولين في هذه ال�شركات تمت عملية 
البيانات  قاعدة  خلال  من  لل�شركات  المالية  البيانات  على  ح�صلوا  كما  البيانات،  جمع 
خلال  من  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  لمفاهيم  ال�شركات  ا�ستخدام  بقيا�س  قاما  وقد  الفدرالية. 
ح�صولهما على جوائز في الجودة من جهات محكمة. وخل�صت درا�ستهما �إلى النتائج الآتية: 

�أظهرت ب�أن الأداء في الأجل الطويل لل�شركات التي ح�صلت على جوائز في الجودة ��
�أعلى بن�سبة )38%- 46%( من تلك ال�شركات المقابلة لها في �صناعتها، التي لم ت�ستلم مثل 

هذه الجوائز. 
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�إن هذا التح�سن في الأداء ظهر في خم�س ال�سنوات الآتية لفترة التطبيق ولي�س في ��
�أول خم�س �سنوات من التطبيق، مما يعطي م�ؤ�شرا ب�أن تحول المنظمة �إلى ا�ستخدام نظام �إدارة 

الجودة ال�شاملة هي عملية طويلة الأمد تتطلب نقلة جوهرية في ثقافة الإدارة و�سلوكها. 
 New Evidence Relating TQM( :بعنوان )Barker & Cagwin, 2002( درا�سة

 : )To Financial Performance: An Empirical Study Of Manufacturing Firms

التي �سعيا فيها �إلى درا�سة العلاقة بين ا�ستخدام مفاهيم �إدارة الجودة ال�شاملة والأداء 
الخا�صة  الفدرالية  البيانات  قاعدة  في  المدرجة  الأمريكية  ال�صناعية  لل�شركات  المالي 
بال�شركات ال�صناعية، والبالغ عددها )3640( �شركة، حيث قاما ب�إعداد ا�ستبانة وتوزيعها 
على عينه مكونة من 1962 �شركة، كما ح�صلا على البيانات المالية لل�شركات التي �أجابت 
ا�ستخدام  بين  العلاقة  بتعديل  وقاما  الفدرالية.  البيانات  قاعدة  خلال  من  الا�ستبانة  على 
الا�ستراتيجية  مفاهيم  بع�ض  با�ستخدام  المالي  والأداء  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  مفاهيم 
للمحا�سبة الإدارية للتعرف �إلى مدى الأثر على الأداء المالي في ظل ا�ستخدام �أكثر من مفهوم 
�إعادة  عمليات  �إلى  �إ�ضافة  المحدد،  الوقت  في  الت�سليم  هي  المفاهيم  وهذه  واحد،  �آن  في 
الهند�سة، ومحا�سبة التكاليف على �أ�سا�س الأن�شطة، كما قا�سا العائد على الأ�صول من خلال 
�أن فترة خم�س �سنوات تعدّ  ح�ساب متو�سط التغير في قيمته على مدى خم�س �سنوات. ذلك 
كافية لإحداث التغيرات في الأداء المالي نتيجة ا�ستخدام المفاهيم الا�ستراتيجية للمحا�سبة 
التذبذبات  �أثار  تجنب  في  ت�ساعد  �أنها  كما  وملاحظتها  قيا�سها  يمكن  وبحيث  الإدارية 

الاقت�صادية المختلفة. 
وقد تو�صلا �إلى النتائج الآتية: 

�أن هناك علاقة موجبة قوية بين نظام �إدارة الجودة ال�شاملة، وتح�سن الأداء المالي ��
لل�شركة الذي قي�س من خلال التغير في العائد على الأ�صول. 

كما بينت �أن ا�ستخدام مفاهيم �إدارة الجودة ال�شاملة يعود بفوائد �أكبر على ال�شركات ��
ذات الأداء المالي ال�ضعيف عن تلك عالية الأداء، وذلك نتيجة لوجود مجال �أكبر للتح�سين في 

تلك ال�شركات. 
الا�ستراتيجية �� مفاهيم  من  واحد  مفهوم  من  �أكثر  ا�ستخدام  �أن  الدار�سة  �أظهرت 

للمحا�سبة الإدارية ب�شكل متزامن يدعم الأداء المالي. 
 The Impact of TQM Adoption on :بعنوان )Waston & Kober, 2004( درا�سة

 :SME Financial Performance
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ال�شركات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  تبني  ت�أثير  قيا�س  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
الا�سترالية المتو�سطة وال�صغيرة الحجم على الأداء المالي، التي تخ�ضع مثل تلك ال�شركات- 
لجمع  �أداة  الا�ستبانة  ا�ستخدم  كما  �أنف�سهم،  المديرين  قبل  من  الذاتي  التقويم  �إلى  عادة- 
المعلومات  على  الح�صول  تم  وقد   ،1998 �سنة  �إلى   1994 من  الممتدة  للفترة  المعلومات 
الح�صول  ل�صعوبة  نظراً  للإح�صاءات  الا�سترالي  المكتب  قبل  ال�شركات من  تلك  المالية عن 
على تلك المعلومات، وقد قي�س المتغير التابع )الأداء المالي( عبر تق�سيمه �إلى 4 مجموعات 
ت�ضمنت المجموعة الأولى )�صافي الدخل، والربح قبل الفوائد وال�ضرائب، والدخل قبل الفوائد 
وال�ضرائب والا�ستهلاكات والإطفاء( ، والمجموعة الثانية ت�ضمنت )ن�سبة الربح قبل الفوائد 
وال�ضرائب على �صافي الدخل، ون�سبة الدخل قبل الفوائد وال�ضرائب والا�ستهلاكات والإطفاء 
على �صافي الدخل( ، والمجموعة الثالثة ت�ضمنت )العائد على الأ�صول، والعائد على حقوق 
الملكية( ، والمجموعة الرابعة ت�ضمنت )ن�سبة �صافي الدخل على العاملين )TIPE( ، ون�سبة 
الربح على العاملين )PPE( ( ، كما بلغ عدد ال�شركات ال�صالحة لتحليل �إجاباتهم 3776، 
�شركة بحيث ق�سمت العينة �إلى 971 �شركة تتبنى تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة و2805 
�شركة لا تطبق النظام، وقد �أظهرت نتائج الدرا�سة �أنه لا يوجد ت�أثير ذو دلالة معنوية لتبني 
وال�صغيرة  المتو�سطة  ال�شركات  في  المالي  الأداء  تح�سن  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام 
الحجم، وقد عزى الباحثان �سبب النتيجة �إلى ارتفاع التكاليف على المنافع المتوقعة جراء 

تبني ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة ال�شاملة. 
Impact of Strategic Initia� :بعنوان )Feridun & Al- Khadash, 2006(  درا�سة 
tive in Management Accounting on Corporate Financial Performance: Evi-

 :dence from Amman Stock Exchange

حيث هدفت �إلى درا�سة، �أثر المبادرات الا�ستراتيجية في المحا�سبة الإدارية على الأداء 
من  التحقق  �إلى  الدرا�سة  هذه  �سعت  بحيث  عمان،  بور�صة  في  المدرجة  لل�شركات  المالي 
العلاقة بين ممار�سة نظام التكاليف المبني على �أ�سا�س الن�شاط )ABC( ، وبين نظم الإنتاج 
�إ�ستراتيجية  كمبادرات   )TQM( ال�شاملة  الجودة  �إدارة  ونظام   ،  )JIT( المحدد  الوقت  في 
عددها  والبالغ  الأردنية  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  لل�شركات  المالي  الأداء  تح�سن  وبين 
�أداة  الا�ستبانة  ا�ستخدمت  وقد   ،2003 نهاية  حتى  عمان  بور�صة  في  مدرجة  �شركة   56
لجمع البيانات، وقد ا�ستخدم تحليل انحدار المربعات ال�صغرى لاختبار العلاقة بين م�ستوى 
المبادرات.  تلك  تبني  م�ستوى  وبين  الا�ستراتيجية  المبادرات  تلك  ا�ستخدام  ب�أهمية  الوعي 
كما ا�ستخدم العائد على الأ�صول ليعبر عن الأداء المالي، وقد �أظهرت النتائج �أن ن�سبة 26. 
بينت  كما  الا�ستراتيجية،  المبادرات  تلك  من  واحداً  ت�ستخدم  الأقل  على  ال�شركات  من   %8
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الدرا�سة �أن م�ستوى الوعي ب�أهمية ا�ستخدام تلك المبادرات الا�ستراتيجية مرتفع وذات دلالة 
معنوية بين المديرين الماليين، ولكن هذا الوعي لا ينعك�س على تنفيذ تلك المبادرات، كما 
بينت النتائج �أن هناك علاقة �إيجابية تظهر �أن ا�ستخدام المبادرات الا�ستراتيجية ي�ؤدي �إلى 

تح�سين الأداء المالي في ال�شركات قيد الدرا�سة. 
 Non- financial measures in :بعنوان )Vinuesa &Ruiz- Olalla, 2011( درا�سة

 :quality environments: their contribution to business performance

هدفت الدرا�سة �إلى قيا�س ا�ستخدام المقايي�س غير المالية في بيئة ال�شركات المطبقة 
الأداء غير  ا�ستخدام مقايي�س  الأعمال، وذلك عبر تحليل  �أداء  ت�أثيرها على  للجودة، ومدى 
تح�سين  على  ذلك  وانعكا�س  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  بفل�سفة  الملتزمة  ال�شركات  في  المالية 
فيها  يعمل  التي  الإ�سبانية  الأثاث  �صناعة  �شركات  على  البحث  �أجُري  وقد  الأعمال،  �أداء 
من  الممتدة  للفترة  المعلومات  �أداة لجمع  الا�ستبانة  ا�ستخدمت  كما  �أدنى 45 عاملاً،  كحد 
�شركة،   130 �إجاباتهم  لتحليل  ال�صالحة  ال�شركات  عدد  بلغ  وقد   ،2006 �سنة  �إلى   2005
ال�شاملة عبر متغيرات: )التزام المزودين بالجودة،  �إدارة الجودة  وقد قي�س الالتزام بفل�سفة 
زمن  قيمة،  ت�ضيف  لا  التي  الأن�شطة  لا�ستبعاد  الأن�شطة  على  والرقابة  ال�صفري،  والمعيب 
الإنتاج، وعلاقات الإدارة بالعاملين، والخطة الا�ستراتيجية، وتوجهات الزبائن، والتعاون 
وتن�سيق العاملين( ، �أما مقايي�س الأداء غير المالية فقد عبر عنها عبر قيا�س )عدد الطلبيات 
التي و�صلت بالوقت المحدد، ور�ضا الزبائن، وعدد الوحدات المنتجة المعيبة، ووقت و�صول 
الزبائن، وعدد المنتجات المبتكرة،  المنتجات، وعدد الوحدات المرتجعة المعيبة، و�شكاوي 
الأعمال  �أداء  على  الت�أثير  �أما   ، الآلات(  ت�شغيل  ووقت  الإنتاج،  ت�صميم وتح�سين  ومهارات 
فقد قي�س عبر احت�ساب الأرباح قبل الفوائد وال�ضرائب والا�ستهلاكات والإطفاء، والذي تم 
الح�صول عليه من القوائم المالية. وقد �أظهرت النتائج �أن ال�شركات التي تلتزم بتطبيق فل�سفة 
الإدارة الجودة فوق الم�ستوى المتو�سط، هي �أي�ضا ت�ستخدم وت�ستفيد من م�ؤ�شرات الأداء غير 
المالية بدرجة كبيرة، كما �أظهرت النتائج �أن هذه الم�ؤ�شرات باعتبارها �أدوات للرقابة على 

�أداء عمل ال�شركة لها ت�أثير ايجابي على تح�سين �أرباح ال�شركة. 
The Impact of Total Quality Manage� :بعنوان )Kober, Et. Al, 2012( ةدرا�سة
 :ment Adoption on Small and Medium Enterprises ‹ Financial Performance

ال�صغيرة  الم�شاريع  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تبني  �أثر  درا�سة،  �إلى  هدفت  حيث 
الإدارية  المحا�سبة  ممار�سات  �أحد  ا�ستخدام  اخُتبر  بحيث  المالي،  الأداء  على  والمتو�سطة 
ال�صغير  لل�شركات  المالي  الأداء  تح�سين  على  وت�أثيرها  ال�شاملة  الجودة  ب�إدارة  والممثلة 
في  المالي  للأداء  الايجابي  الت�أثير  الدرا�سات  من  العديد  بينت  التي  الحجم،  والمتو�سطة 
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عددها  بلغ  التي  الأ�سترالية  لل�شركات  الم�سحي  التحليل  اُ�ستخدم  وقد  الكبيرة،  المنظمات 
وقد  الأ�سترالي،  الإح�صائي  المركز  من  المالية  بياناتها  على  الح�صول  تم  �شركة   3776
�أظهرت النتائج �أنه لا يوجد ت�أثير لتبني ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين 
الأداء المالي لل�شركات ال�صغيرة والمتو�سطة بعد �ضبط متغير الحجم والمخاطرة، وهذا ي�سلط 
ال�ضوء على �أن ممار�سات المحا�سبة الإدارية لل�شركات الكبيرة قد لا ت�سري بال�ضرورة على 

ال�شركات ال�صغيرة والمتو�سطة. 

منهجية الدراسة: 

1- مجتمع الدراسة وعينتها وإجراءاتها: 
يت�ألف المجتمع الإح�صائي للدرا�سة من جميع ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة 
عينة  تمثلت  وقد  �شركة،   )75( عددها  والبالغ  المالي،  عمان  �سوق  في  المدرجة  الأردنية 
ن�سبة 64% من مجتمع  التي تمثل  الباحث 48 �شركة �صناعية  مع  التي تجاوبت  الدرا�سة 
الدرا�سة، التي خاطبتها الا�ستبانة عبر مديريها الماليين، ومن �أجل تحقيق �أهداف الدرا�سة 
تم �إجراء م�سح ميداني لمجتمع الدرا�سة، ليت�سنى للباحث بيان ال�شركات التي ادعت تطبيق 
نظام �إدارة الجودة ال�شاملة )التي بلغ عددها 25 �شركة( ، وذلك للوقوف على حقيقة الو�ضع 

الفعلي لديها. 
اللازم  المالي  التحليل  لإجراء  وذلك  المالية،  البيانات  بجمع  القيام  �إلى  بالإ�ضافة 
�إدارة الجودة ال�شاملة،  عبر ن�سب )م�ؤ�شرات الربحية( الخا�صة بال�شركات التي تطبق نظام 
وذلك لبيان �أثر ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في ال�شركات 
ال�صناعية الم�ساهمة العامة الأردنية. ومن خلال التقارير المالية ال�سنوية لل�شركات وعبر 
الفترة الممدة من العام 2005 �إلى العام 2009، التي تم الح�صول عليها من دليل ال�شركات 
ال�صناعية للعام 2009 والعام 2010، وكذلك الموقع الإلكتروني لمركز �إيداع الأوراق المالية 
المالية  الم�ؤ�شرات  المالية وبع�ض  والبيانات  العامة  البيانات  والمت�ضمن  وبور�صة عمان، 
الزمنية الممتدة  الفترة  الأردنية، وقد اختيرت  العامة  ال�صناعية الم�ساهمة  ال�شركات  حول 
الجودة  �إدارة  نظام  ت�ستخدم  التي  ال�صناعية  ال�شركات  معظم  لأن  وذلك  المالية،  للبيانات 
ال�شاملة ب�صورة فعلية قد بد�أت ذلك في العام 2006، وهذا ما ظهر في �إجاباتهم عن ال��سؤال 
ب�أ�سماء  اُ�ستخدمت فيها. كما تم الح�صول على قائمة  التي  ال�سنة  بالا�ستبانة عن  الخا�ص 
ال�شركات ال�صناعية الأردنية الحا�صلة على �شهادة المطابقة لموا�صفات الايزو 9001 للعام 
2006 وللعام 2009 من م�ؤ�س�سة الموا�صفات والمقايي�س الأردنية التي تم ا�ستهداف تلك 
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ال�شركات في اختبار العينة ويرجع ال�سبب في ذلك �إلى: 
11 اهتمام تلك ال�شركات بتطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة. .
22 اعتماد الموا�صفات القيا�سية ISO 9001 لمبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة. .

متغيرات الدراسة: 

المتغير الم�ستقل: ♦♦
والممثلة:  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  ب�أبعاد  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  ال�شركات  التزام 
وم�شاركة  للعمليات،  الم�ستمر  والتح�سين  والتزامها،  الجودة  بفل�سفة  العليا  الإدارة  )بدعم 

العاملين، والتركيز على الم�ستهلك، والتخطيط الا�ستراتيجي للجودة، وتدريب العاملين( 
المتغير التابع: ♦♦

الأداء المالي، الذي �سيقا�س عبر م�ؤ�شرات )ن�سب( الربحية: 
 )العائد على المبيعات ROS، والعائد على الأ�صول ROA، والعائد على حقوق الملكية 

 . )ROI والعائد على الا�ستثمار ،ROE

2- أساليب جمع البيانات: 
الأبحاث  خلال  من  �إليها  التو�صل  تم  التي  النتائج  على  البيانات  جمع  في  اعتمد 
وقد  الدرا�سة،  ال�صلة بمو�ضوع  ذات  العلمية  والمجلات  الدوريات  المن�شورة في  والدرا�سات 
الدرا�سات  ونتائج  النظري  الإطار  �إلى  بالا�ستناد  الدرا�سة  لهذه  خا�صة  ا�ستبانة  طوّرت 
ال�سابقة، كما اعتمد على مقيا�س ليكرت ذي الخم�س درجات )موافق ب�شدة، وموافق، محايد، 
وغير موافق، وغير موافق ب�شدة( ، وقد وُزعت على عينة الدرا�سة، كما ت�ضمنت الا�ستبانة 

ق�سمين، هما كما ي�أتي: انظر للملحق )1( 
قاموا �� الذين  الأ�شخا�ص  عن  ديمغرافية  بيانات  جمع  �إلى  هدف  الأول:  الق�سم 

بالإجابة عن �أ�سئلة الا�ستبانة، وعن ال�شركة التي يعملون بها: )الوظيفة الحالية، والم�ؤهل 
العلمي، والتخ�ص�ص، و�سنوات الخبرة( ، وذلك للت�أكد من توافر المعرفة اللازمة لدى المجيبين 

بمحتويات الا�ستبانة وقدراتهم على �إجابة �أ�سئلتها. 
�إدارة �� ب�أبعاد  ال�صناعية  ال�شركات  التزام  مدى  قيا�س  �إلى  هدف  الثاني:  الق�سم 

الجودة ال�شاملة. 
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3- أساليب تحليل البيانات: 
الو�صفي  المنهج  ا�ستخدم  ثم  فر�ضياتها،  واختبار  الدرا�سة  �أهداف  تحقيق  لأغرا�ض 
�إدارة  ب�أبعاد  الأردنية  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  ال�شركات  التزام  مدى  لبيان  التحليلي 
عينة  و�صف  من  للتمكن  والمتو�سطات  والن�سب  التكرارات  ا�ستخدام  عبر  ال�شاملة،  الجودة 
الدرا�سة، كما اُ�ستخدم الإح�صاء التحليلي والممثل باختبار الانحدار )Regression( لاختبار 

فر�ضيات الدرا�سة. 
 : )Validity( صدق أداة الدراسة

للت�أكد من م�صداقية وملاءمة الا�ستبانة وقدرتها على تحقيق الأهداف المرجوة منها، 
�أبدوا  �أع�ضاء الهيئة التدري�سية في ق�سم المحا�سبة، والذين  فقد عُر�ضت على بع�ض الزملاء 
�إلى  بالإ�ضافة  وترتيبها،  الأ�سئلة  عر�ض  بطريقة  يتعلق  فيما  القيمة  الملاحظات  بع�ض 
التركيز على و�ضوح الكلمات والمعاني المق�صودة منها، والذي ت�سنى للباحث تحقيق �صدق 

المحكمين. 
 : )Reliability( ثبات أداة الدراسة

Cron�(  لقيا�س مدى الات�ساق الداخلي لأ�سئلة الا�ستبانة اُ�ستخدم معامل كرونباخ �ألفا 
bach Coefficient Alpha( الذي يقي�س ن�سبة تباين الإجابات، وي�ستخدم للتعرف �إلى قوة 
 )Internal Consistency( الداخلي  الارتباط  متو�سط  المعامل  هذا  ويعطي  التما�سك،  هذا 
بين الأ�سئلة التي يقي�سها، ولذلك ف�إن قيمته تتراوح بين )�صفر، 1( وكلما اقترب المعامل 
من الواحد ال�صحيح، كلما ت�أكد للباحث قوة التما�سك الداخلي للمقيا�س و�إمكانية الاعتماد 
عليه والعك�س �صحيح، وتعد القيمة المقبولة �إح�صائياً للمعامل هي )60%( ف�أكثر كي يكون 
التما�سك الداخلي للمقيا�س جيداً، وحتى يمكن تعميم النتائج، وقد بلغت قيمة �ألفاً على �أ�سئلة 

الا�ستبانة 96. 81% وهذا يعد م�ؤ�شراً جيداً. 
عرض خصائص العينة وتحليلها: 

عينة  لو�صف  المئوية  والن�سب  التكرارات  لا�ستخراج  الو�صفي  الإح�صاء  ا�ستخدم  لقد 
�صت النتائج في الجدول الآتي:  الدرا�سة، حيث ُخل

 الجدول )2( 
 توزيع عينة الدراسة تبعا للوظيفة الحالية

الن�سبةالتكرارالوظيفة الحالية

52 %13مدير مالي
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الن�سبةالتكرارالوظيفة الحالية

28%7رئي�س ح�سابات
20%5مدير الجودة

-- -- �أخرى حددها. . . . 

100%25المجموع

 توزيع عينة الدراسة تبعا للمؤهل العلمي

الن�سبةالتكرارالم�ؤهل العلمي

8%2دون البكالوريو�س
80%20بكالوريو�س

12%3ماج�ستير
-- -- دكتوراه

100%25المجموع

 توزيع عينة الدراسة تبعا للتخصص العلمي

الن�سبةالتكرارالتخ�ص�ص العلمي

56%14محا�سبة
36%9�إدارة

8%2تمويل
-- -- �أخرى حددها. . . . 

100%25المجموع

توزيع عينة الدراسة تبعا لسنوات الخبرة في الوظيفة الحالية

الن�سبةالتكرار�سنوات الخبرة

48 %612 �سنوات ف�أقل
 13 -710%40

25%143 �سنة ف�أكثر

100%25المجموع
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نلاحظ �أن الن�سبة الأكبر من الم�ستجيبين من عينة الدرا�سة هم من المديرين، الماليين 
ثم يليهم ر�ؤ�ساء الح�سابات فهم من ذوي المواقع الوظيفية الجيدة التي ت�ساهم في اتخاذ 

القرارات التي يهمها ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة ال�شاملة ليتح�سن �أداء ال�شركة. 
كما نلاحظ �أن الن�سبة الأكبر من الم�ستجيبين من عينة الدرا�سة هم من حملة الم�ؤهلات 
�أنهم در�سوا  �إلى  الجامعية البكالوريو�س، ومن تخ�ص�ص المحا�سبة والإدارة، وهذا قد ي�شير 
المفاهيم والأ�ساليب الا�ستراتيجية للمحا�سبة الإدارية خلال مرحلتهم الجامعية، مما يزيد 
من �إدراكهم لأهمية مو�ضوع الدرا�سة، ويجعل �إجاباتهم �أكثر دقة عن واقع ال�شركات التي 
الأكبر من  الن�سبة  �أن  ال�شاملة. ونلاحظ  �إدارة الجودة  �أبعاد  يعملون فيها من حيث تطبيق 
الم�ستجيبين من عينة الدرا�سة هم من ذوي �سنوات الخبرة من 6 �سنوات ف�أقل، وهذا يتنا�سب 
لدى  الدرا�سية  معلوماتهم  حداثة  يبين  وهذا  �أ�صحابها،  وظائف  ومع  الدرا�سة،  محاور  مع 

الم�ستجيبين. 
تحليل نتائج الدراسة: 

ب�أبعاد ●● ال�صناعية  ال�شركات  التزام  مدى  ما  الدرا�سة حول:  ��سؤال  اختبار 
�إدارة الجودة ال�شاملة. 

ب�أبعاد  ال�شركة  التزام  مدى  حول  العينة  حجم  بو�صف  المتعلقة  الإح�صائية  النتائج 
نظام �إدارة الجودة ال�شاملة التي تعك�س ا�ستخدامها للنظام: 

درجة  على  للحكم   ،  )3( الجدول  في  والممثلة  الآتية،  المعايير  على  الباحثان  اعتمد 
لكل  الإجابات  متو�سط  ا�ستخراج  وعبر  �شركة،  لكل  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  ب�أبعاد  الالتزام 
ال�سلم  ال�شاملة، التي كانت الإجابات في الا�ستبانة تقا�س عبر  �إدارة الجودة  �أبعاد  بعد من 

الخما�سي. 
الجدول )3( 

 )معيار الحكم على درجة الموافقة عندما يكون سلم الإجابات في الاستبانة خماسياً( 

المعايير

�ضعيف1- 1.80 1
مقبول1.81 – 22.60
متو�سط2.61- 33.40
جيد3.41- 44.20
عالي4.21- 55
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في هذا الجزء عُر�ض و�صف للنتائج الإح�صائية حول مدى الالتزام ال�شركات ال�صناعية 
التي  بال�شركات  والمرتبط  للنظام،  ا�ستخدامها  تعك�س  التي  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  ب�أبعاد 

�أجابت على الا�ستبانة بالإيجاب نحو ا�ستخدامها للنظام والبالغ عددها 25 �شركة: 
الجدول )4( 

 )النتائج الإحصائية لمجتمع الدراسة حول مدى الالتزام الشركات الصناعية بأبعاد إدارة الجودة الشاملة( 

ا�سم متو�سط �إجابة البعد
ال�شركة 
والتقويم

التزام 
الإدارة 
العليا

التح�سين 
الم�ستمر 
للعمليات

م�شاركة 
العاملين

التركيز 
على 
الزبون

التخطيط 
الا�ستراتيجي 

للجودة

تدريب 
العاملين

التقويم 
العام

3.00004.00003.00004.00003.50004.00003.5833الوطنية ل�صناعة الألمنيوم
جيدجيدجيدجيدمتو�سطجيدمتو�سطالتقويم

5.00004.66675.00005.00005.00004.50004.8611ال�صناعات الكيماوية الأردنية
عالٍعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم

4.00005.00005.00005.00004.50004.00004.5833حديد الأردن
عالٍجيدعالٍعالٍعالٍعالٍجيدالتقويم

4.50004.33334.00004.50004.50005.00004.4722عافية العالمية- الأردن
عالٍعالٍعالٍعالٍجيدعالٍعالٍالتقويم

5.00004.66674.50004.50005.00004.00004.6111الباطون الجاهز والتوريدات الأردنية
عالٍجيدعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم

4.00004.33333.00003.00003.00003.50003.4722الوطنية للدواجن
جيدجيدمتو�سطمتو�سطمتو�سطعالٍجيدالتقويم

3.50003.66673.00004.00004.00003.00003.5278مناجم الفو�سفات الأردنية
جيدمتو�سطجيدجيدمتو�سطجيدجيدالتقويم

4.50004.33334.00004.00004.00004.50004.2222البوتا�س العربية
عالٍعالٍجيدجيدجيدعالٍعالٍالتقويم

الوطنية ل�صناعة الكوابل والأ�سلاك 
4.00003.66673.50004.50004.00005.00004.1111الكهربائية

جيدعالٍجيدعالٍجيدجيدجيدالتقويم
5.00004.66674.50005.00005.00005.00004.8611م�صانع الورق والكرتون الأردنية
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ا�سم متو�سط �إجابة البعد
ال�شركة 
والتقويم

التزام 
الإدارة 
العليا

التح�سين 
الم�ستمر 
للعمليات

م�شاركة 
العاملين

التركيز 
على 
الزبون

التخطيط 
الا�ستراتيجي 

للجودة

تدريب 
العاملين

التقويم 
العام

عالٍعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم
5.00004.66673.00003.50004.00003.50003.9444الزي ل�صناعة الألب�سة الجاهزة

جيدجيدجيدجيدمتو�سطعالٍعالٍالتقويم
4.00003.66673.00004.00004.50003.50003.7778الألبان الأردنية

جيدجيدعالٍجيدمتو�سطجيدجيدالتقويم
4.00004.00003.00004.00003.00004.00003.6667م�صانع الخزف الأردنية

جيدجيدمتو�سطجيدمتو�سطجيدجيدالتقويم
3.50004.33334.00004.50004.00004.00004.0556رم علاء الدين لل�صناعات الهند�سية

جيدجيدجيدعالٍجيدعالٍجيدالتقويم
5.00004.66673.50005.00004.50004.50004.5278العربية ل�صناعة الموا�سير المعدنية

عالٍعالٍعالٍعالٍجيدعالٍعالٍالتقويم
المركز العربي لل�صناعات الدوائية 

4.00004.00003.50004.50003.50003.00003.7500والكيماوية

جيدمتو�سطجيدعالٍجيدجيدجيدالتقويم
5.00005.00005.00005.00005.00004.00004.8333اتحاد الن�ساجون العرب

عالٍجيدعالٍعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم
4.50004.66674.00004.00005.00004.00004.3611ال�سلفوكيماويات الأردنية

عالٍجيدعالٍجيدجيدعالٍعالٍالتقويم
4.50004.66674.50004.50004.00004.00004.3611الأردنية ل�صناعة ال�صوف ال�صخري

عالٍجيدجيدعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم
4.00004.66675.00004.00004.50004.00004.3611دار الدواء للتنمية والا�ستثمار

عالٍجيدعالٍجيدعالٍعالٍجيدالتقويم
4.50004.66674.00004.00005.00005.00004.5278الأردنية ل�صناعة الأنابيب

عالٍعالٍعالٍجيدجيدعالٍعالٍالتقويم
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ا�سم متو�سط �إجابة البعد
ال�شركة 
والتقويم

التزام 
الإدارة 
العليا

التح�سين 
الم�ستمر 
للعمليات

م�شاركة 
العاملين

التركيز 
على 
الزبون

التخطيط 
الا�ستراتيجي 

للجودة

تدريب 
العاملين

التقويم 
العام

4.50004.66675.00004.00004.00004.00004.3611م�صانع الا�سمنت الأردنية
عالٍجيدجيدعالٍعالٍعالٍعالٍالتقويم

4.50004.33334.00004.00005.00004.00004.3056الوطنية ل�صناعة الكلورين
عالٍجيدعالٍجيدجيدعالٍعالٍالتقويم

5.00004.00004.00004.00005.00004.00004.3333العربية لل�صناعات الكهربائية
عالٍجيدعالٍجيدجيدجيدعالٍالتقويم

ال�شرق الأو�سط لل�صناعات الدوائية
5.00004.33334.50004.00005.00005.00004.6389 والكيماوية والم�ستلزمات الطبية

عالٍعالٍعالٍجيدعالٍعالٍعالٍالتقويم

ويمكن تلخي�ص النتائج ال�سابقة عبر عر�ض التقويم العام لا�ستخدام ال�شركات للنظام 
لبيان ال�شركات التي التزمت ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة: 

الخما�سية-  القيا�س  �أداة  على  لل�شركة  التقويم  متو�سط  على  ح�صلت  التي  ال�شركات 
عالي- هي )16( �شركة، التي تمثل ن�سبة 64% من �إجمالي العينة، التي �أجابت بالإيجاب 
على ا�ستخدامها لنظام �إدارة الجودة ال�شاملة والبالغ عددها 25 �شركة، وهي كما في الجدول 

الآتي: 
الجدول )5( 

 )التقويم العام للشركات المستخدمة لنظام إدارة الجودة الشاملة والملتزمة بجميع أبعاده( 

درجة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملةا�سم ال�شركة

عالٍال�صناعات الكيماوية الأردنية
عالٍحديد الأردن

عالٍعافية العالمية- الأردن
عالٍالباطون الجاهز والتوريدات الأردنية

عالٍالبوتا�س العربية
عالٍم�صانع الورق والكرتون الأردنية
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درجة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملةا�سم ال�شركة

عالٍالعربية ل�صناعة الموا�سير المعدنية
عالٍاتحاد الن�ساجون العرب

عالٍال�سلفوكيماويات الأردنية
عالٍالأردنية ل�صناعة ال�صوف ال�صخري

عالٍدار الدواء للتنمية والا�ستثمار
عالٍالأردنية ل�صناعة الأنابيب
عالٍم�صانع الا�سمنت الأردنية
عالٍالوطنية ل�صناعة الكلورين

عالٍالعربية لل�صناعات الكهربائية
ال�شرق الأو�سط لل�صناعات الدوائية 

عالٍوالكيماوية والم�ستلزمات الطبية

16 �شركةالعدد

ب�أبعاد  الالتزام  ال�شركات حول مدى  اجابات  �أن متو�سط  ال�سابق  الجدول  نلاحظ من 
�إدارة الجودة ال�شاملة في ال�شركة واللازمة لتطبيق النظام، تراوحت بين )4.21- 5( ، وقد 
والتح�سين  والتزامها،  الجودة  بفل�سفة  العليا  الإدارة  )دعم  من:  بكل  عالية  بدرجة  التزمت 
الا�ستراتيجي  والتخطيط  الزبون،  على  والتركيز  العاملين،  وم�شاركة  للعمليات،  الم�ستمر 
للجودة، وتدريب العاملين( .وهذه النتيجة ت�شير �إلى وعي متخذي القرار في تلك ال�شركات 
التي  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  نظام  تطبيق  عدم  حالة  في  تواجهها  التي  التحديات  لحجم 
ال�شركات،  جميع  على  بظلالها  ترمي  التي  والعالمية  المحلية  المناف�سة  حدة  زيادة  منها 
التي يترتب عليها مواجهة ذلك عبر تطبيق النظام، والذي يمكنها من ت�ضافر جهود جميع 
العاملين لتح�سين نوعية المنتج ب�شكل متوا�صل لتلبية رغبات العملاء المتغيرة با�ستمرار، 
كما يمكنها من تخفي�ض التكاليف عبر التح�سين الم�ستمر وتدريب العاملين الذي يحد من 

وقوع الأخطاء ويزودها بم�ستوى عال من الجودة.
القيا�س  �أداة  على  لل�شركة  التقويم  متو�سط  على  ح�صلت  التي  الباقية  ال�شركات  �أما 
البالغة 25  العينة  �إجمالي  التي تمثل ن�سبة 36% من  الخما�سية- جيد- هي )9( �شركات 
�أبعاد  ببع�ض  الكامل  الإلتزام  عدم  بع�ضها  يعتري  كان  ال�شركات  تلك  �أن  ويت�ضح  �شركة، 

تطبيق النظام، كما يت�ضح في الجدول الآتي: 
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الجدول )6( 
 )التقويم العام للشركات المستخدمة لنظام إدارة الجودة الشاملة وغير الملتزمة بجميع أبعاده( 

درجة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملةا�سم ال�شركة

جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد.الوطنية ل�صناعة الألمنيوم
جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد.الوطنية للدواجن

جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد.مناجم الفو�سفات الأردنية
الوطنية ل�صناعة الكوابل والأ�سلاك 

الكهربائية
جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد با�ستثناء )التركيز على 

الزبون، وتدريب العاملين( .

جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد با�ستثناء )التزام الإدارة العليا الزي ل�صناعة الألب�سة الجاهزة
بفل�سفة الجودة، والتح�سين الم�ستمر للعمليات( .

جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد با�ستثناء )التخطيط الألبان الأردنية
الا�ستراتيجي للجودة( .

جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد.م�صانع الخزف الأردنية
رم علاء الدين لل�صناعات 

الهند�سية
جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد با�ستثناء )التح�سين الم�ستمر 

للعمليات، والتركيز على الزبون( 
المركز العربي لل�صناعات 

الدوائية والكيماوية
جيد- مع عدم الالتزام ب�شكل كامل في جميع الأبعاد با�ستثناء )التركيز على 

الزبون( 
9 �شركاتالعدد

الا�ستبانة  على  �أجابت  التي  ال�شركات،  لجميع  عُر�ضت  التي  ال�سابقة  النتائج  �إن 
�أقرب  �شركة   25 عددها  والبالغ  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  لنظام  ا�ستخدامها  نحو  بالإيجاب 
للمنطق، نظراً لأن تلك ال�شركات جميعها قد ح�صلت على �شهادة المطابقة لموا�صفات الايزو 
9001 للعام 2006 وللعام 2009 من م�ؤ�س�سة الموا�صفات والمقايي�س الأردنية، وكونها 
تعتمد في بنائها على مبادئ و�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة، بما فيها تكاليف الجودة، وكون 
ال�شاملة،  �إدارة الجودة  لبناء نظام  �أ�سا�س  الأيزو يمثل خطوة وحجر  �شهادة  الح�صول على 
وتمثل الخطوة الأولى للعديد من ال�شركات في خلق بيئة للجودة ال�شاملة، وقد �أيد ذلك كل 
من )Barnes, 1998) ، (Samuel, 1999( ، )المطري، 2007( ، وعليه يت�ضح مما �سبق �أن 
نظام  و�أن  الجودة،  �إدارة  نظم  ك�أحد  الأيزو  نظام  ت�ضم في جوانبها  ال�شاملة  الجودة  �إدارة 
ISO 9000 يمثل نقطة الانطلاق نحو مدخل �إدارة الجودة ال�شاملة و�أنه خطوة �صحيحة على 

الطريق ال�صحيح.
ال�شاملة، والبالغ عددها  �إدارة الجودة  ال�شركات والمطبقة لنظام  كما يتوقع من تلك 

)25( �شركة، �أن يتح�سن �أدا�ؤها المالي والمقي�س عبر م�ؤ�شرات الربحية.
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اختبار الفر�ضية الرئي�سة: ◄◄
H0: لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في 

ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة.
في هذا الجزء عُر�ض و�صف للنتائج الإح�صائية ب�شكل تف�صيلي لل�شركات التي �أجابت 
على الا�ستبانة بالإيجاب نحو ا�ستخدامها لنظام �إدارة الجودة ال�شاملة والبالغ عددها )25( 
�شركة، التي حُلِّل �أدا�ؤها المالي وذلك تمهيدا لبيان �أثر ا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة 
على تح�سين الأداء المالي لتلك ال�شركات، بحيث اُ�ستخرجت الم�ؤ�شرات المالية والمعبر عنها 
بم�ؤ�شرات الربحية للفترة الممتدة بين العام )2005- 2009( ، وقد تم بناءً على �إجابات 
ونظراً   ،2006 عام  بالمعظم  كانت  التي  ال�شركة،  في  النظام  تطبيق  �سنة  حول  الا�ستبانة 
لأن تلك ال�شركات جميعها قد ح�صلت على �شهادة المطابقة لموا�صفات الايزو 9001 للعام 
2006 من م�ؤ�س�سة الموا�صفات والمقايي�س الأردنية- وهذا يبين حداثة التطبيق للنظام في 
تلك ال�شركات- وعليه فقد فُ�صلت ال�سنوات واعُتبر عام 2005 و عام 2006 �سنوات ما قبل 
ا�ستخدام النظام، وليتم مقارنتها مع ال�سنوات ما بعد ا�ستخدام النظام والممثلة بكل من عام 
2007 وعام 2008 وعام 2009، وعبر ا�ستخراج متو�سط الح�سابات للم�ؤ�شرات المالية عبر 

. )Barker & Cagwin, 2002( ، )2009 ،ال�سنوات )هديب
الآتيين متو�سط الم�ؤ�شرات المالية لل�سنوات الخم�س لل�شركات  ويظهر الجدول والر�سم 

التي ت�ستخدم نظام �إدارة الجودة ال�شاملة، كما يلي: 

الجدول )7( 
 )متوسط المؤشرات المالية للسنوات الخمسة للشركات( 

العائد على الأ�صولالعائد على المبيعاتالعائد على حقوق الملكيةالعائد على الا�ستثمارال�سنوات

20056.5915.4410.927.34
20063.314.259.33 -4.27
20072.251.914.373.36
20083.323.61.914.56
20092.091.710.39 -3.85

والذي تم تمثيله بالر�سم كما يلي: 
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الشكل )2( 
 )متوسط المؤشرات المالية بالرسم للسنوات الخمسة للشركات التي تستخدم نظام إدارة الجودة الشاملة( 

على  )بالعائد  والممثلة  الم�ؤ�شرات  معظم  �أن  ال�سابقين  والر�سم  الجدول  من  نلاحظ 
الا�ستثمار، والعائد على حقوق الملكية، والعائد على المبيعات، والعائد على الأ�صول( كانت 
تتحمله  ما  �إلى  عزوه  يمكن  ما  وهذا   ،2006 عام  انخف�ضت  ثم   ،2005 عام  ارتفاع  على 
ال�شركة في ال�سنة الأولى من تكاليف ونفقات، وخطط ا�ستراتيجية، وتدريب للعاملين، وبذل 
للمزيد من الجهد من �أجل تحديد احتياجات الم�ستهلك، وتدعمه الحاجة �إلى التح�سين والتطوير 
الم�ستمر للمنتجات والخدمات، وذلك بهدف تهيئة ال�شركة و�إعدادها لتتمكن من تطبيق نظام 
العينة الم�ستجيبة- مع ثبات  النظري، وكذلك  الأدب  �أثبته  ال�شاملة، وهذا ما  �إدارة الجودة 
العوامل الأخرى الم�ؤثرة- والذي �أثر وب�شكل خا�ص على م�ؤ�شر العائد على المبيعات، مما 
العام  الم�ؤ�شرات في  تلك  ال�شركات، ونلاحظ تح�سن  تلك  �أرباح  انخفا�ض �صافي  على  يدل 
2007 من بعد تطبيق تلك ال�شركات للنظام، ولكن وبالرغم من حدوث الأزمة العالمية التي 
ع�صفت بالعالم �أجمع عام 2008 فنلاحظ �أن بع�ض ال�شركات ال�صناعية ا�ستفادت من تلك 
الأزمة بحيث ارتفعت الم�ؤ�شرات المالية في ذلك العام، ومن ثم ا�ستقرت الم�ؤ�شرات ن�سبياً في 

العام 2009 بانخفا�ض طفيف.
ويمكن تو�ضيح تلك الم�ؤ�شرات عبر تف�صيلها وتو�ضيحها لكل �شركة ا�ستخدمت نظام 
�إدارة الجودة ال�شاملة، وعبر تق�سيم ال�سنوات �إلى �سنوات ما قبل الا�ستخدام والممثلة بالعام 
 ،2008  ،2007( بالعام  والممثلة  الا�ستخدام  بعد  ما  و�سنوات   )2006 والعام   2005(
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2009(، وعبر ا�ستخراج متو�سط الح�سابات للم�ؤ�شرات المالية عبر ال�سنوات، ويظهر ذلك في 
الجدول الآتي: 

الجدول )8( 
 )الشركات التي تستخدم نظام إدارة الجودة الشاملة ومتوسط مؤشراتها المالية( 

ا�سم ن�سب الربحية
العائد على الا�ستخدامال�شركة

الا�ستثمار
العائد على 
حقوق الملكية

العائد على 
المبيعات

العائد على 
الأ�صول

عافية العالمية )الأردن( 
- 6.90- 165.85- 20.17- 10.31قبل الا�ستخدام
- 14.54- 9.96- 33.54- 14.07بعد الا�ستخدام 

الباطون الجاهز والتوريدات 
الإن�شائية

5.9210.396.467.25قبل الا�ستخدام
3.767.254.286.13بعد الا�ستخدام 

الوطنية للدواجن
13.85105.2816.5213.88قبل الا�ستخدام
7.369.6610.267.38بعد الا�ستخدام 

البوتا�س العربية
10.0815.6619.0310.63قبل الا�ستخدام
26.0635.1847.3733.25بعد الا�ستخدام 

الوطنية ل�صناعة الكوابل والأ�سلاك 
الكهربائية

6.079.196.526.07قبل الا�ستخدام
0.330.020.040.33بعد الا�ستخدام 

م�صانع الورق والكرتون الأردنية
5.458.4212.447.19قبل الا�ستخدام
1.93- 1.88- 1.01- 0.5بعد الا�ستخدام 

الألبان الأردنية
7.1110.646.778.24قبل الا�ستخدام
3.824.633.284.88بعد الا�ستخدام 

م�صانع الخزف الأردنية
- 4.84- 9.34- 6.28- 5.31قبل الا�ستخدام
- 8.79- 27.38- 12- 9.66بعد الا�ستخدام 

ال�سلفوكيماويات الأردنية
- 0.55- 6.78- 7.25- 3.25قبل الا�ستخدام
1.44- 1.34- 1.57- 0.8بعد الا�ستخدام 

الأردنية ل�صناعات ال�صوف 
ال�صخري

- 3.85- 9.73- 4.80- 3.91قبل الا�ستخدام
- 21.57- 52.93- 34.31- 21.57بعد الا�ستخدام 

الأردنية ل�صناعة الأنابيب
0.5790.67550.932.445قبل الا�ستخدام
- 2.67- 5.67- 7.98- 4.37بعد الا�ستخدام 

م�صانع الإ�سمنت الأردنية
24.7133.3527.9424.71قبل الا�ستخدام
16.9925.7716.7717.32بعد الا�ستخدام 
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ا�سم ن�سب الربحية
العائد على الا�ستخدامال�شركة

الا�ستثمار
العائد على 
حقوق الملكية

العائد على 
المبيعات

العائد على 
الأ�صول

الوطنية ل�صناعة الكلورين
10.5011.9317.9611.00قبل الا�ستخدام
5.395.888.465.44بعد الا�ستخدام 

الوطنية ل�صناعات الألمنيوم
8.067511.21158.148.85قبل الا�ستخدام
3.833.953.863.98بعد الا�ستخدام 

ال�صناعات الكيماوية الأردنية
15.271520.13917.5812.49قبل الا�ستخدام
5.665.004.714.94بعد الا�ستخدام 

حديد الأردن
7.353510.4775.6358قبل الا�ستخدام
4.214.154.094.10بعد الا�ستخدام 

مناجم الفو�سفات الأردنية
4.1248.9024.626.24قبل الا�ستخدام
3.323.563.923.93بعد الا�ستخدام 

الزي ل�صناعة الألب�سة الجاهزة
0.99851.4671.93.28قبل الا�ستخدام
3.813.634.293.84بعد الا�ستخدام 

رم علاء الدين لل�صناعات 
الهند�سية

0.145- 6.605- 8.21- 2.311قبل الا�ستخدام
4.084.214.263.93بعد الا�ستخدام 

العربية ل�صناعة الموا�سير المعدنية
7.4198.99911.387.01قبل الا�ستخدام
4.845.325.594.84بعد الا�ستخدام 

المركز العربي لل�صناعات الدوائية 
والكيماوية

3.7364.111520.793.735قبل الا�ستخدام
3.754.243.823.76بعد الا�ستخدام 

�إتحاد الن�ساجون العرب- �شركة 
اتحاد الن�ساجون العرب

- - - - قبل الا�ستخدام
4.544.354.744.47بعد الا�ستخدام 

دار الدواء للتنمية والا�ستثمار
12.44114.895524.3312.44قبل الا�ستخدام
4.865.635.225.08بعد الا�ستخدام 

العربية لل�صناعات الكهربائية
3.70654.5866.4354.89قبل الا�ستخدام
5.095.194.835.57بعد الا�ستخدام 

ال�شرق الأو�سط لل�صناعات الدوائية 
والكيماوية والم�ستلزمات الطبية

1.5232.52852.782.73قبل الا�ستخدام
5.014.965.145.09بعد الا�ستخدام 

ح في ال�سابق ب�أن تلك ال�شركات قد انخف�ضت م�ؤ�شراتها  يتبين من الجدول ال�سابق ما وُ�ضّ
بعد تطبيقها للنظام نظراً للكلفة المالية المرتفعة والإعدادات اللازمة لتطبيق النظام، التي 
تفوق المنافع المتوقعة، والممثلة بالتزام الإدارة العليا بفل�سفة الجودة والتح�سين الم�ستمر 
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للعمليات وم�شاركة العاملين والتركيز على الزبون والتخطيط الا�ستراتيجي للجودة وتدريب 
المطابقة لموا�صفات  �شهادة  قد ح�صلت على  ال�شركات  تلك  �أن جميع  تبين  وقد  العاملين، 
الأيزو 9001 للعام 2006، التي تمثل خطوة نحو تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة، وهذا 
بدوره �أي�ضاً يحمل ال�شركة عبْ الالتزام بمعايير �شهادة المطابقة للموا�صفات، حتى تتمكن 
تلك ال�شركات من �أن تجدد تلك ال�شهادة بعد 3 �سنوات من التطبيق بناء على �شروط م�ؤ�س�سة 
الموا�صفات والمقايي�س الأردنية، كل ذلك يثبت قلة عدد ال�شركات التي ت�ستخدم نظام �إدارة 

الجودة ال�شاملة.
نتائج اختبار الفر�ضية الرئي�سة: ●●

H0: لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين الأداء المالي في 
ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة.

بحيث قُ�سمت تلك الفر�ضية �إلى �أربع فر�ضيات فرعية ليتم اختبارها، كما ي�أتي: 
الفر�ضية الفرعية الأولى: ��

لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الا�ستثمار.
الفر�ضية الفرعية الثانية: ��

حقوق  على  العائد  تح�سين  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  �أبعاد  لا�ستخدام  �أثر  يوجد  لا 
الملكية.
الفر�ضية الفرعية الثالثة: ��

لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على المبيعات.
الفر�ضية الفرعية الرابعة: ��

لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الأ�صول.
الذي   ،  )Regression( الانحدار  �إيجاد معامل  ال�سابقة عبر  الفر�ضيات  اختبرت  وقد 
ي�ستخدم للتنب�ؤ بقيمة الأثر الذي يتركه المتغير الم�ستقل على المتغير التابع.وقد ا�ستخدمت 

ال�صيغة الآتية: 

المالية  الم�ؤ�شرات  في  التغير  وهو   :
ال�سابقة خلال �سنوات الا�ستخدام للنظام، وهي من العام 2007 �إلى العام 2009.
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نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الأولى: ◄◄
لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الا�ستثمار.

الجدول )9( 
ملخص النموذج

Std.Error of the Estimateقيمة R² المعدلةقيمة معامل التحديد RR² قيمة )معامل الارتباط( النموذج

10.0360.0010.042 -31.75755

ANOVA

مجموع م�صدر التباينالنموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات 

 F قيمة
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة 

0.866 29.281129.2810.029الانحدار )بين المجموعات( 1
  23196.461231008.542الخط�أ )داخل المجموعات(  

   23225.74124الكلي

Coefficients

 النموذج
 Unstandardized

Coefficients
 Standardized
Coefficients

 T قيمة
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة 

BStd.Errorقيمة بيتا  

0.2940.771 18.05461.339الثابت1
 TQM 0.866- 0.170- 0.6500.036- 0.111 )المتغير الم�ستقل( �أبعاد

المتغير المستقل: أبعاد إدارة الجودة الشاملة
المتغير التابع: العائد على الاستثمار

من  �أعلى  وهي   0.866 الدلالة=  م�ستوى  �أن   ،  )9( ال�سابق  الجدول  ي�شير  كما 
التي  العدمية  الفر�ضية  قُبلت  فقد  وبالآتي   ،  )0.05( المعنوية   الدلالة  م�ستوى 
ت�شير �إلى عدم وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على 
ي�ؤثر  ال�شاملة لا  �إدارة الجودة  ب�أبعاد  الالتزام  �أن  الا�ستثمار، بمعنى  العائد على  تح�سين 
على قدرة ال�شركة في ا�ستخدام الأموال المتاحة لديها من الم�ساهمين و�إدارتها، وكذلك 
في  ال�شركة  كفاءة  على  وبالآتي  الأموال،  تلك  على  عائد  ولتحقيق  المقتر�ضة،  الأموال 

الم�ستثمرة. الأموال  �إدارة 



403

2014 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثاني والثلاثون )2( - شباط 

 (R) �أن قيمة معامل الارتباط  �أن الارتباط بين المتغيرين �ضعيف حيث  كما يلاحظ 
0.036 =، كما �أن القدرة على تف�سير التغير في العائد على الا�ستثمار، والذي يمكن تف�سيره 
بو�ساطة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة كان �ضعيفاً، حيث �إن قيمة معامل التحديد 

)R²( ت�ساوي %0.1

نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الثانية: ◄◄
حقوق  على  العائد  تح�سين  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  �أبعاد  لا�ستخدام  �أثر  يوجد  لا 

الملكية.
الجدول )10( 
ملخص النموذج

Std.Error of the Estimateقيمة R² المعدلةقيمة معامل التحديد RR² قيمة )معامل الارتباط( النموذج

10.0060.0000.043 -49.59234

ANOVA

مجموع م�صدر التباين النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات 

 F قيمة
المح�سوبة

 م�ستوى 
الدلالة

2.10712.1070.0010.977الانحدار )بين المجموعات( 1
  56566.214232459.401الخط�أ )داخل المجموعات(  

   56568.32124الكلي

Coefficients

 النموذج
 Unstandardized

Coefficients
 Standardized
Coefficients

 T قيمة
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة

BStd.Errorقيمة بيتا  

0.1040.918 10.00895.787الثابت 1
 TQM 0.977- 0.029- 1.0160.006- 0.030 )المتغير الم�ستقل( �أبعاد

المتغير المستقل: أبعاد إدارة الجودة الشاملة
المتغير التابع: العائد على حقوق الملكية 

كما ي�شير الجدول ال�سابق )10( ، �أن م�ستوى الدلالة = 0.977 وهي �أعلى من م�ستوى 
�إلى عدم  ت�شير  التي  العدمية  الفر�ضية  قُبلت  فقد  وبالآتي   ،  )0.05( المعنوية   الدلالة 
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العائد  ال�شاملة على تح�سين  �إدارة الجودة  �أبعاد  �إح�صائية لا�ستخدام  ذات دلالة  �أثر  وجود 
على حقوق الملكية، بمعنى �أن الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة لا ي�ؤثر على العائد الذي 

يحققه الملاك على ا�ستثمار �أموالهم في ال�شركة.
الارتباط  معامل  قيمة  �إن  حيث  �ضعيف  المتغيرين  بين  الارتباط  �أن  يلاحظ  كما 
العائد على حقوق الملكية الذي يمكن  التغير في  القدرة على تف�سير  �أن  0.006= (R)، كما 
تف�سيره بو�ساطة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة كان �ضعيفاً، حيث �إن قيمة معامل 

التحديد )R²( ت�ساوي %0.00
نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الثالثة: ◄◄

لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على المبيعات.
الجدول )11( 
ملخص النموذج

Std.Error of the Estimateقيمة R² المعدلةقيمة معامل التحديد RR² قيمة )معامل الارتباط( النموذج

10.0780.0060.037 -52.94582
ANOVA

مجموع م�صدر التباين النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات 

 F قيمة
المح�سوبة

 م�ستوى 
الدلالة

392.1441392.1440.1400.712الانحدار )بين المجموعات( 1
  64474.974232803.260الخط�أ )داخل المجموعات(  

   64867.11824 الكلي

Coefficients

Model
  

 Unstandardized
Coefficients

 Standardized
Coefficients

 T قيمة
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة

BStd.Errorقيمة بيتا  

0.765- 0.303 102.264- 30.953الثابت 1
 TQM 0.4061.0840.0780.3740.712 )المتغير الم�ستقل( �أبعاد

المتغير المستقل: أبعاد إدارة الجودة الشاملة
المتغير التابع: العائد على المبيعات
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كما ي�شير الجدول ال�سابق )11( ، �أن م�ستوى الدلالة = 0.712 وهي �أعلى من م�ستوى 
�إلى عدم  ت�شير  التي  العدمية  الفر�ضية  قُبلت  فقد  وبالآتي   ،  )0.05( المعنوية   الدلالة 
وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على 
المبيعات، بمعنى �أن الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة لا ي�ؤثر على ما تحققه المبيعات 

من �أرباح �صافية بعد تغطية تكلفة المبيعات الم�صاريف الأخرى كافة.
 (R) �إن قيمة معامل الارتباط  �أن الارتباط بين المتغيرين �ضعيف حيث  كما يلاحظ 
�أن القدرة على تف�سير التغير في العائد على المبيعات، والذي يمكن تف�سيره  0780.=، كما 
بو�ساطة الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة كان �ضعيفاً، حيث �أن قيمة معامل التحديد 

)R²( ت�ساوي %0.6

نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الرابعة: ◄◄
لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين العائد على الأ�صول.

الجدول )12( 
ملخص النموذج

Std.Error of the Estimateقيمة R² المعدلةقيمة معامل التحديد RR² قيمة )معامل الارتباط( النموذج

10.0450.0020.041 -31.69920

ANOVA

مجموع م�صدر التباين النموذج
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات 

 F قيمة
المح�سوبة

 م�ستوى 
الدلالة

46.690146.6900.0460.831الانحدار )بين المجموعات( 1
  23111.302231004.839الخط�أ )داخل المجموعات(  

   23157.99224الكلي

Coefficients

Model 
 Unstandardized

Coefficients
 Standardized
Coefficients

 T قيمة
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة

BStd.Errorقيمة بيتا  

0.4350.668 26.63761.226الثابت1
 TQM 0.831- 0.216- 0.6490.045- 0.140 )المتغيرالم�ستقل( �أبعاد

المتغير المستقل: أبعاد إدارة الجودة الشاملة
المتغير التابع: العائد على الأصول
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كما ي�شير الجدول ال�سابق )12( ، �أن م�ستوى الدلالة = 0.831 وهي �أعلى من م�ستوى 
�إلى عدم  التي ت�شير  العدمية  الفر�ضية  قُبلت  ، وبالآتي فقد  الدلالة المعنوية   )0.05( 
العائد  تح�سين  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  �أبعاد  لا�ستخدام  �إح�صائية  دلالة  ذي  �أثر  وجود 
على الأ�صول، بمعنى �أن الالتزام ب�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة لا ي�ؤثر على قدرة ال�شركة على 

ا�ستخدام �أ�صولها في توليد الأرباح، وبالآتي كفاءة ال�شركة في ا�ستغلال �أ�صولها.
 (R) �إن قيمة معامل الارتباط  �أن الارتباط بين المتغيرين �ضعيف حيث  كما يلاحظ 
تف�سيره  والذي يمكن  الأ�صول،  على  العائد  التغير في  تف�سير  على  القدرة  �أن  كما   ،=.0450

�إن قيمة معامل التحديد  �إدارة الجودة ال�شاملة كان �ضعيفاً حيث  بو�ساطة الالتزام ب�أبعاد 
)R²( ت�ساوي %0.2

كما يمكن ترجيح نتيجة الفر�ضيات �إلى ما ي�أتي: 
قلة عدد ال�شركات التي تطبق النظام- و�صغر حجم العينة والبالغة 25 �شركة- ��

ومقارنة مع الدرا�سات ال�سابقة، وتفاوت درجة التطبيق فيما بين ال�شركات، والذي يعزى 
�إدارة الجودة ال�شاملة، ودرجة الر�ضا  �أبعاد  �إدارات ال�شركات وثقافتها بتبني  �إلى قناعات 

عن جودة المنتجات والخدمات التي تقدمها.
ال�شاملة �� الجودة  �إدارة  بنظام  ال�شركات  من  للعديد  التام  »الحقيقي«  الالتزام  عدم 

�أن يعزى  والذي يمكن  التكاليف،  تقليل  �أو  لتح�سين الجودة  ال�شركة  ا�ستراتيجية  كجزء من 
�إلى الا�ستجابة ل�ضغوط خارجية، �أو الامتثال لم�ؤ�س�سة الموا�صفات والمقايي�س الأردنية، �أو 
�سعياً لتح�سين  ال�شاملة  �إدارة الجودة  ال�شركات في تطبيق نظام  محاولة نحو تقليد بع�ض 

�أدائها المالي دون �إدراك متطلبات التطبيق.
�إلى �سنوات �� التي ق�سمت  الزمنية الممتدة من عام 2005- 2009،  الفترة  �أن  كما 

الأداء المالي لل�شركات  ا�ستخدمت لقيا�س  التي  التطبيق،  التطبيق، و�سنوات ما بعد  ما قبل 
التي  التكاليف  ا�سترداد  من  ال�شركة  ًلتتمكن  ن�سبيا  ق�صيرة  فترة  �أنها  للنظام،  المطبقة 
Waston & Ko�(  تحملتها في �سبيل الوفاء بمتطلبات تطبيق النظام، وهذا يتفق مع درا�ة س

ber, 2004( ودرا�سة )Hendricks & Singhal, 2001( ، التي بينت �أن التح�سن في الأداء 

التطبيق  �سنوات من  �أول خم�س  التطبيق، ولي�س في  لفترة  الآتية  ال�سنوات  يظهر في خم�س 
نظام  تطبيق  نحو  ت�سعى  التي  ال�شركة  تتكبدها  التي  المرتفعة  والنفقات  للتكاليف  ونظراً 
�إدارة الجودة ال�شاملة، مما يعطي م�ؤ�شرا ب�أن تحول المنظمة �إلى ا�ستخدام نظام �إدارة الجودة 

ال�شاملة هي عملية طويلة الأمد تتطلب نقلة جوهرية في ثقافة والإدارة و�سلوكهم.
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�أظهرت  التي   ،  )Kober, Et.Al, 2012( درا�سة  نتائج  الحالية مع  الدرا�سة  تتفق  كما 
المالي  الأداء  تح�سين  على  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  ا�ستخدام  لتبني  ت�أثير  يوجد  لا  �أنه 
من  كل  درا�سة  مع  الحالية  الدرا�سة  نتائج  تعار�ضت  كما  والمتو�سطة،  ال�صغيرة  لل�شركات 
)الدعا�س، 2010( التي �أظهرت وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة �إح�صائية بين تطبيق �أبعاد 
�إدارة الجودة ال�شاملة، وتح�سين الأداء المالي في الم�صارف التجارية، ويعود هذا التعار�ض 
في النتائج �إلى �أ�سباب عدة منها: اختلاف طبيعة المجتمع الإح�صائي والممثل بقطاع البنوك 
الأردني، وكذلك  المركزي  البنك  بناء على متطلبات  لديه  المالية  القدرة  بقوة  والذي يمتاز 
الدرا�سة  وكون  عادة،  البنوك  تطبقها  التي  الداخلية،  الرقابة  ونظم  البنكية  الأنظمة  متانة 
ال�سابقة لم تختبر الت�أثير على الأداء المالي، و�إنما اختبرت العلاقة فيما بين ا�ستخدام نظام 
�إدارة الجودة ال�شاملة وعلاقته مع الأداء المالي، كما �أن �أداة جمع البيانات التي ا�ستخدمت 
في  التح�سن  قيا�س  خلالها  من  ي�صعب  التي  بالا�ستبانة،  تمثلت  الدرا�سة  متغيرات  لقيا�س 

الأداء المالي بدقة.كما يتوافق ذلك مع درا�سة )الفقهي، 2010( .

الاستنتاجات والتوصيات: 
11 �أداة . التقويم لل�شركة على  التي ح�صلت على متو�سط  ال�شركات  �أن  النتائج  �أظهرت 

�إجاباتها بين )4.21- 5( هي )16( �شركة، وتمثل  التي تراوح متو�سط   ، القيا�س )عالي( 
ن�سبة 64% من �إجمالي العينة التي �أجابت بالإيجاب على ا�ستخدامها لنظام �إدارة الجودة 
ال�شاملة، والبالغ عددها 25 �شركة، بحيث التزمت تلك ال�شركات بجميع �أبعاد �أدارة الجودة 
ال�شاملة، وهذه النتيجة ت�شير �إلى زيادة وعي متخذي القرار في تلك ال�شركات لحجم التحديات 

التي تواجهها في حال عدم تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة.
22 �أظهرت النتائج عدم الالتزام »الحقيقي« للعديد من ال�شركات بنظام �إدارة الجودة .

ال�شاملة كجزء من ا�ستراتيجية ال�شركة لتح�سين الجودة �أو تقليل التكاليف، حيث �إن ال�شركات 
التي ح�صلت على متو�سط التقويم لل�شركة على �أداة القيا�س- جيد- هي )9( �شركات، التي 
تمثل ن�سبة 36% من �إجمالي العينة البالغة 25 �شركة، ويت�ضح �أن تلك ال�شركات كان يعتري 
بع�ضها عدم الالتزام الكامل لبع�ض �أبعاد تطبيق النظام، التي من الممكن �أن يت�أثر �أدا�ؤها 

المالي ب�شكل �سلبي بعد تطبيقها للنظام مع ثبات العوامل الأخرى الم�ؤثرة.
33 الجودة . �إدارة  لنظام  ال�شركات  ا�ستخدام  بين  علاقة  هناك  �أن  النتائج  من  ن�ستدل 

�أن جميع  ال�شاملة وح�صولها على �شهادة المطابقة لموا�صفات الأيزو 9001، بحيث تبين 
المطابقة  �شهادة  على  ح�صلت  قد  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  نظام  ت�ستخدم  التي  ال�شركات 
الأردنية، وقد  للعام 2006 من م�ؤ�س�سة الموا�صفات والمقايي�س  الأيزو 9001  لموا�صفات 
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�أ�سا�س لبناء نظام  �أثبت الأدب النظري �أن الح�صول على �شهادة الأيزو يمثل خطوة وحجر 
�إدارة الجودة ال�شاملة.

44 �أظهرت النتائج �أنه لا يوجد �أثر لا�ستخدام �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة على تح�سين .
�إلى:  عزوه  يمكن  والذي  الأردنية،  العامة  الم�ساهمة  ال�صناعية  ال�شركات  في  المالي  الأداء 
�صغر حجم العينة التي بلغت 25 �شركة، وتفاوت درجة الالتزام بتطبيق �أبعاد �إدارة الجودة 
ال�شاملة، والق�صر الن�سبي لفترة قيا�س ت�أثير الالتزام بنظام �إدارة الجودة ال�شاملة على الأداء 
و�أن  للمنظمات،  المدى  بعيدة  بالأهداف  ترتبط  الربحية  م�ؤ�شرات  �أن  اعتبار  على  المالي، 
ال�شركات تحتاج لفترة زمنية لتتمكن من ا�سترداد التكاليف التي تحملتها في �سبيل الوفاء 

بمتطلبات تطبيق النظام.

التوصيات: 

على هدي النتائج التي تم التو�صل �إليها يمكن عر�ض التو�صيات الآتية: 
11 في ظل انفتاح الأ�سواق، وظروف المناف�سة ال�شديدة، وتحول الأ�سواق من كونها �سوقاً .

منتجاً �إلى �سوق م�ستهلك، ولما يتمتع به نظام �إدارة الجودة ال�شاملة من مزايا �إ�ستراتيجية 
كثيرة، والذي �سينعك�س ذلك في النهاية على تح�سين م�ؤ�شرات الأداء المالي في الأجل الطويل 
لل�شركة، الأمر الذي ي�ستوجب على ال�شركات ال�صناعية الم�ساهمة العامة الأخرى، التي لم 
ت�ستخدم النظام، التي �أظهرتها النتائج كانت ن�سبتها )36%( ، ال�شروع في فح�ص �إمكانية 
الا�ستخدام  القريب، والإبقاء على فكرة  الم�ستقبل  ال�شاملة في  �إدارة الجودة  ا�ستخدام نظام 

دائماً في �أذهان �إدارات تلك ال�شركات.
22 ال�شاملة، . الجودة  �إدارة  نظام  ا�ستخدام  تبني  ب�ضرورة  ال�شركات  �إدارات  نو�صي 

والالتزام ب�أبعادها بدرجة عالية، و�أن تغير من قناعاتها حول ما كان �سائداً في ال�سابق، 
العزوف  �إلى  بال�شركات  �أدت  الفكرة  هذه  �إن  �أعلى،  تكاليف  يتطلب  �أعلى  جودة  تحقيق  �إن 
والذي ظهر ذلك جلياً في عينة  �أن�شطة الجودة- وبرامجها  ب�شكل فاعل في  الا�ستثمار  عن 
الدرا�سة- بل �إن الحقيقة �إن تح�سين الجودة ي�ضمن الا�ستغلال والا�ستخدام الأمثل لطاقات 
القوى العاملة والآلات والمواد، مما يعني خف�ض التكاليف، والذي �سينعك�س حتماً في الأجل 
ال�شاملة ي�أخذ طابعاً  �إدارة الجودة  الطويل على تح�سين الأداء المالي لل�شركة، كون تطبيق 

ا�ستراتيجياً لل�شركات التي تتبناه.
33 �ضرورة �إجراء درا�سات م�ستقبلية نحو تطبيق نظام �إدارة الجودة ال�شاملة بعد �ضبط .

العوامل الديموغرافية، و�أخذ حجم ال�شركات بالاعتبار عند �إجراء الدرا�سة.
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