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دساعخ يمبسَخ ثٍٛ فُبدق انخًظ َغٕو ثًظش :رؾمٛك انًٛضح انزُبفغٛخداسح انغٕدح انشبيهخ فٙ ئدٔس 

 ٔالاسدٌ

 عؼذ ٘شبَ ػضد     ششف اٌغ١ذ ػجذ اٌّؼجٛد   أ   اٌغ١ّٕبد     اثشا١ُ٘

 عبِؼخ اٌف١َٛ ،و١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق 

 ممخص ال
راسة الِ هعرفة دكر ادارة الجكدة الشاهمة فْ تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة فْ فىادؽ الخهس تٍدؼ ٌذي  الد

 18الدراسة عمِ عٓىة هٓسرة هف فىادؽ الخهس ىجكـ كعددٌا ) هجتهعىجكـ بهصر كاٚردف. كقد تككف 
لجهع  كاستخدهت اٚستباىة كأداة رئٓسٓة  ( فْ هدٓىة عهاف،9( فْ هدٓىة القاٌرة ك )9هىٍا ) فىدقان )

( استباىة عمِ العاهمٓف بفىادؽ الخهس ىجكـ بالقاٌرة ، كتـ 400حٓث تـ تكزٓع )البٓاىات كالهعمكهات. 
( استباىة عمِ العاهمٓف بفىادؽ الخهس ىجكـ فْ هدٓىة 400( فْ حٓف تـ تكزٓع )356استرجاع هىٍـ )

هدل صٛحٓتٍا  لمتحمٓؿ  كبعد فحص اٚستباىات لبٓاف ،(301عهاف العاصهة اٖردىٓة، كتـ استرجاع )
 الهىٍج اٌداؼ الدراسة استخدـ ( فردان، كلتحقٓؽ657اٚحصائْ، ٓصبح اجهالْ عدد افراد عٓىة الدراسة )

 رئٓسة كأداة استخدهت استباىة هف خٛؿ  الفرضٓات كتحمٍٓا كاختبار البٓاىات التحمٓمْ، لجٓع  الكصفْ
كقد تـ  إستخداـ العدٓد هف   .فقرة (32) هف تككىت فْ هجاؿ هتغٓرات الدراسة كالتْ الهعمكهات لجهع

ة، كا ا )التكرارات كالىسب الهئكٓ ك ، اختبار تحمٓؿ التبآف أحادم( T، اختبار2اٖسالٓب ا٘حصائٓة اربزٌ
ا كجكد أثر ذك دٚلة إحصائٓة ٚبعاد ادارة الجكدة الشاهمة  تكصمت الدراسة إلِ عدد هف الىتائج ابرزٌ

ة العمٓا، التحسٓف الهستهر، التركٓز عمِ العهٛء، هشاركة العاهمٓف( فْ تحقٓؽ الهٓزة )اٚلتزاـ ا٘دار 
قدهت الدراسة هجهكعة هف ضكء الىتائج كفْ التىافسٓة فْ فىادؽ الخهس ىجكـ بهصر كاٚردف. 

التكصٓات التِ تٍـ قطاع الفىادؽ فِ كٛ البمدٓف ،كأٓضا هجهكعة هف التكصٓات التِ تخدـ اغراض 
ث اٖكادٓهِ. كتكصِ الدراسة بعهؿ هزٓد هف اٚبحاث العمهٓة حكؿ هسببات الهٓزة التىافسٓة فِ البح

 القطاع السٓاحِ.
  ادارة الجكدة الشاهمة، الهٓزة التىافسٓة، فىادؽ الخهس ىجكـ ، هصر، اٚردف: الكممات المفتاحية

 مقدمة
الشاهمة بأٌهٓة كاسعة فِ العدٓد هف   عمِ هدل العقكد القمٓمة الهاضٓة، ٓحظِ تطبٓؽ  إدارة الجكدة

(. كقد أكضحت Panuwatwanich &Nguyen,2017الهؤسسات كأداة لتحسٓف جكدة اٖداء )
كىتٓجة    1980الهراجع أف   بدآة ظٍكر هفٍكـ  الجكدة الشاهمة  كاىت  فْ  الٓاباف فْ أكائؿ  عاـ  

ة فْ اٚسكاؽ العالهٓة، كفْ التسعٓىات  لمهىافسة الشدٓدة، كخاصة عىدها تكسعت الشركات الٓاباىٓ
اكتسبت إدارة الجكدة الشاهمة شعبٓة بٓف هختمؼ الشركات، حتِ بدأت تتبىِ فمسفة ا٘دارة حٓث  كاف 

. كفْ صىاعة الفىادؽ، تـ Sahooa&Yadava, 2018)التركٓز عمِ رضا العهٛء كتحسٓف اٖداء )
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(  فْ ثهاىٓىٓات القرف QAتـ تقدٓـ ضهاف الجكدة )استخداـ إدارة الجكدة الشاهمة ٖكؿ هرة عىدها 
(  ىظـ لتحقٓؽ ىتائج QAـ عىدها ىفذت صىاعة الضٓافة اٖهرٓكٓة )1982العشرٓف, تحدٓدنا عاـ 

التهٓزكالجكدة لها لٍا هف  أٌهٓة كبرل فْ صىاعة الضٓافة، حٓث بدأ تارٓخ الجكدة فْ الفىادؽ هع هىح 
إلِ  1999، كعاـ 1992(  فْ عاـ MBNQA)  Malcolm Baldrige National Qualityجائزة )

(.  Al Ababneh,et al,2018فىدؽ ) رٓتز كارلتكف(، كالذم ٓعتبر أكؿ فىدؽ حصؿ عمِ تمؾ جائزة )
كفْ الفترة الحالٓة أدت  الهىافسة العالهٓة الِ تغٓرات كبٓرة فْ الطرٓقة  التْ تؤدم بٍا الهىظهات 

ٍدٌا لمحصكؿ عمِ هٓزة طكٓمة اٖجؿ فْ السكؽ كاٚحتفاظ بٍا. اعهالٍا، اذ تبذؿ الفىادؽ قيص ارل جي
اٚهر الذم جعؿ هف الهىظهات العاهمة فْ قطاع الضٓافة كهىٍا الفىادؽ عمِ كجً الخصكص، هف 
تسـ ٌذا القطاع  بدرجة  تقدٓـ خدهات ذات جكدة عالٓة أك خدهات غٓر هتكفرة هف قبؿ الهىافسٓف. كها كٓ

، ككثرة العهمٓات التِ تؤثر بالطبع عمِ رضا العهٛء با٘ضافً الِ تعدد كتىكع أذكاؽ عالٓة هف التعقٓد
  et al.,2019 .(Krupskyiالعهٛء ) 

( فاف هستكل تىافسٓة القطاع السٓاحِ  لكؿ هف UNWTO,2017كطبقان لهؤشر التىافسٓة العالهْ )
دكلة(. 136هف إجهالِ   75ك اٚردف  74هصر كاٖردف ضعٓؼ )حٓث إحتمت هصر الترتٓب رقـ 

كىظران ٚف قطاع الفىادؽ هف اٌـ القطاعات الخدهٓة فْ كٛ البمدٓف، فإف ٌذا البحث ٓفترض استخداـ 
ههارسات إدارة الجكدة الشاهمة لً أثر فعاؿ لتحقٓؽ هٓزة تىافسٓة لقطاع الفىادؽ. .كبىاءان عمِ ذلؾ ٍٓدؼ 

الجكدة الشاهمة فِ فىادؽ الخهس ىجكـ بهصر كاٚردف ٌذا البحث الِ التعرؼ عمِ أٌـ ههارسات إدارة 
ا فِ تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة.  كهدل عٛقتٍا كتأثٓرٌ

ٓتعرض ٌذا البحث الِ إستكشاؼ العٛقة بٓف هتغٓرات كأبعاد إدارة الجكدة الشاهمة  كهتغٓرات كأبعاد    
 (.1الهٓزة التىافسٓة كها هكضح فِ ا٘طار الىظرل التالِ ) شكؿ 
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 ادارة التكمفة
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 إدارة الجودة الشاممة           
إف إدارة الجكدة الشاهمة ٌْ فمسفة إدارة الجكدة الشاهمة.  قد تعددت كجٍات الىظر فْ تحدٓد هفٍكـ

لتكسٓع اٖعهاؿ كاٖرباح التْ تكفر  إدارٓة تستخدـ كهجهكعة هعٓىة هف الهبادئ كالههارسات كالتقىٓات
التغٓٓر لتحسٓف ا٘ىتاجٓة هف خٛؿ تجىب إعادة العهؿ كالرفض كاٌ٘دار كشكاكل العهٛء كارتفاع 

رل )Wu & Chen,2018)التكالٓؼ  تتهثؿ  ادارة الجكدة الشاهمة ( أفBasheer  et al.,2019(.  كٓ
لهىتجات كالخدهات الخالٓة هف العٓكب.  فْ حٓف  فْ إدارة اٖداء القائـ عمِ الهكاصفات الخاصة با

( ٌذا الهفٍكـ عمِ  أىً أداة لعهمٓة  فعالة ٓهكف لٍا أف تكفر (Tashmukhamedova,2019ٓرل 
( 2019هؤشرات اٖداء العالْ الذم  ٓساٌـ فْ تحقٓؽ  هٓزة تىافسٓة.  كقد بٓف )الجعفرم ك العكض، 

لتأكٓد الفاعمٓة كالكفاءة القصكل لمهىظهة بتطبٓؽ العهمٓات عمِ أف إدارة الجكدة الشاهمة ٌْ أسمكب 
 كالىظـ التْ تؤدم إلِ التفكؽ، كتهىع اٖخطاء، كتؤكد أف كؿ ىشاط بالهىظهة هرتبط بحاجٓات العهٛء.

(  فقد عرؼ ادارة الجكدة الشاهمة عمِ اىٍا  فمسفة إدارٓة تٍدؼ إلِ 2016كفِ دراسة  )ساهر كعمْ،
ر الهكاصفات الحالٓة لمخدهة الهقدهة، كالتزاـ إكساب الخدهات الف ىدقٓة قٓهة هضافة هف خٛؿ تطكٓ

ا٘دارة العمٓا كهشاركة العاهمٓف، كالتحسٓف الهستهر بطرٓقة تجهعٍا أكثر فائدة كهٛئهة لحاجات الىزٓؿ، 
نٚ لتحقٓؽ الهٓزة ا لتىافسٓة. كتحقٓؽ رضاي كالتْ قد تصؿ بالضٓؼ إلِ حالة ا٘شباع التاـ لرغباتً كصك

كفْ ضكء ها سبؽ  ٓهكىىا القكؿ أف إدارة الجكدة الشاهمة تٍدؼ لضهاف استقرار كبقاء كتطكر الفىدؽ 
ـ كتقدٓهٍـ اٖداء  رٌ بٓف الفىادؽ الهىافسة، عف طرٓؽ تكفٓر هىاخ هٛئـ لمعاهمٓف لضهاف تىهٓتٍـ كتطكٓ

لعهٛء، كالذم بدكرة  ٓزٓد هف الجٓد, بها ٓسهح بتكفٓر هىتجات كخدهات تمبْ احتٓاجات كتطمعات ا
هكىً هف تحقٓؽ أٌدافً. ئٍـ  لمفىدؽ ككسب ثقتٍـ، كٓ  كٚ
 ممارسات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الفندقية 

 التزاـ اٚدارة العمٓا    
ك أهر حاسـ فْ  تىفٓذ براهجٍا ،  يٓعد التزاـ اٚدارة العمٓا ىقطة البدآة فْ ىجاح ادارة الجكدة الشاهمة كٌ

ك هطمب أساسْ لتحسٓف الجكدة كاٚىتاجٓة ككذلؾ الهحرؾ اٖساسْ عمِ تشجٓع العاهمٓف عمِ اف  كٌ
تككف لدٍٓـ الرغبة كالقدرة فْ اىجاز اٌٖداؼ ، كخمؽ بٓئة تىظٓهٓة قادرة عمِ اٚبداع كاٚبتكار ككجٍات 

( اف التزاـ  2018، (.كقد بٓف) الٍكشet al.,2016 Perramonالىظر الهختمفة لمهكاٌب الهتىكعً)
اٚدارة العمٓا ٓتهثؿ فْ كضع رؤٓة كاضحة لمهىشاة كاف تككف القدكة الجٓدة فْ اٚقكاؿ كاٚفعاؿ كاستثهار 
الكقت لتعمٓـ القضآا الهتعمقة بالجكدة، ككذلؾ تكظٓؼ الهكارد الٛزهة لخدهة اٌٚداؼ هع تحدٓد 

التكاصؿ بٓف عىاصر كحدات الٍٓكؿ اٚدارم   الهسكؤكلٓة لتىفٓذ كتحقٓؽ ذلؾ، باٚضافة الِ تشجٓع
 ككافة الهستكٓات ككذلؾ بٓف الكحدات التىظٓهٓة فْ الهىشاة كبٓف العهٛء.
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كبالتالِ ٓهكف صٓاغة  الفرض اٚكؿ لٍذا البحث : ٓكجد تأثٓر ذك دٚلة إحصائٓة بٓف التزاـ اٚدارة 
 العمٓا كادارة التكمفة.

 التركٓز عمِ العهٛء
ك هعٓار الىجاح هف خٛؿ التركٓز عمِ هعرفة احتٓاجات اف التكجة  ىحك العهٛء هطمب اساسْ، كٌ

شٓر ) 2017)بكدٓة،  العهٛء كتحدٓدٌا، كتحقٓؽ رضاي  ك تقدٓـ خدهات تتطابؽ اك تفكؽ تكقعاتٍـ (. كٓ
Sweis et al.,2019 أف عمِ الهىظهة أف تقٓـ عٛقات قكٓة هع العهٛء، كالتفاعؿ الهباشر هعٍـ ) ،

كهراقبة هستكل الرضِ باستهرار ؛ كالعهؿ دائهنا عمِ تمبٓة تكقعاتٍـ الهستقبمٓة كتمبٓة احتٓاجاتٍـ 
 الهتغٓرة. 
رل  ) اف تحقٓؽ رضا العهٛء  ٓعتبر أحد عكاهؿ الىجاح الحاسهة فْ بٓئة  Álvarez et al.,2017)كٓ

ا  بشكؿ كبٓر عمِ ا٘ىتاجٓة التىظٓهٓة، لذلؾ  العهؿ الحالٓة التْ تتهٓز بالقدرة التىافسٓة العالٓة، كتأثٓرٌ
ء لمعهٛء. لذلؾ ٓىبغْ  ج  كسهعة ككٚ ٓتـ اٚعتهاد عمِ تكفٓر خدهات عالٓة الجكدة، كها تحققً هف تركٓ
عمِ الهىظهة اف تضع فْ حساباتٍا اٚىشطة التْ هف شاىٍا اف تحقؽ لمعهٓؿ الجكدة العالٓة التْ 

ئً   كرضاة كثقتة الٍدؼ تىسجـ   هع ضركرة  تعزٓز  الثقة ب ٓىة كبٓف الهىظهة، اذ ٓعتبر كسب  كٚ
(. 2016اٖسهِ   الذم ٓىبغْ التركز عمٓة كافً اٚىشطة التشغٓمٓة التْ تؤدٍٓا الهظهة )  همٓكة  ،

كبالتالِ ٓهكف صٓاغة  الفرض الثاىِ لٍذا البحث: ٓكجد تأثٓر ذك دٚلة إحصائٓة بٓف التركٓز عمِ 
دارة ا  لتكمفة.            العهٛء كا 

 هشاركة العاهمٓف  
تعتبر هشاركة العاهمٓف فْ كافة الهستكٓات احد أٌـ الههارسات ا٘دارٓة الهعاصرة اٖكثر بحثا،ن ٖىٍا  

(. إف 2018غالبا ها ترتبط بتعزٓز هكاقؼ إٓجابٓة فْ سمكؾ العاهمٓف فْ هكاف العهؿ ) السبعاكم،
ء كاٚىتهاء ، كالتعاكف بٓف العاهمٓف كاٚحتكاؾ بٍـ   هشاركة العاهمٓف بهثابة افضؿ كسٓمة ادة الكٚ لزٓ

كاىدهاجٍـ الكاهؿ فْ العهؿ،هها ٓزٓد هف استخداـ كؿ قدراتٍـ كطاقاتٍـ الكاهىة )حجاج 
 (.2018كىاصرم،

شٓر   ( اف هشاركة العاهمٓف فْ جهٓع الهستكٓات أهر ٚ بد هىً   لتحسٓف (Talib et al.,2013كٓ
رل ) جكدة الهىتج (، أف هشاركة العاهمٓف  تعهؿ Sweis et al.,2019أك الخدهة الحالٓة كالهستقبمٓة. كٓ

عمِ تشجٓع اٖفكار البىاءة كالتفكٓر ا٘بداعْ بٓف العاهمٓف، عٛكة عمِ  قٓاهٍـ بالهشاركة فْ حؿ 
ٓع ( بأف تشجPark, 2015الهشاكؿ كاتخاذ القرارات السمٓهة  فْ الهىظهة. كقد أكصت دراسة  )

العاهمٓف  عمِ اتباع أسالٓب هبتكرة لحؿ الهشكمة كالقٓاـ بتحفٓز اٖىشطة ا٘بداعٓة كاٚبتكارٓة ٓساٌـ فِ 
ادة اٖبداع ، كالتْ غالبنا ها تجهع بٓف الهؤسسات كاٚفراد ذكم  الهعارؼ كالهٍارات  إدارة التكمفة كزٓ



 جامعة الفٌوم،  –كلٌة السٌاحة  والفنادق  تصدرها - (IJHTH)الدولٌة للتراث والسٌاحة والضٌافة مجلةال

 2019 رسبتمب( 2، العدد )(13)المجلد 
  

48 
 

فرض الثالث لٍذا البحث: ٓكجد تأثٓر ذك الهختمفة لمعاهمٓف فْ الهىظهة. (. كبالتالِ ٓهكف صٓاغة  ال
 دٚلة إحصائٓة بٓف هشاركة العاهمٓف كالهٓزة التىافسٓة.

 التحسٓف الهستهر 
( كسهة هف سهات إدارة الجكدة الشاهمة  kaizenٓستىد التحسٓف الهستهر  لمهفٍكـ الٓاباىْ ) 

(Abdullahi & Bett, 2018ك احد أٌـ العىاصر اٖساسٓة ٘دارة الجكد ) ِة التْ تقكد هباشرة إل
إذ أصبح أجراء التحسٓف  كتقمٓؿ اٚىحرافات التْ تحدث فْ العهمٓات ا٘ىتاجٓة، اٖداء التىظٓهْ 

الهستهر حافزا  ٓدفع العاهمٓف إلِ إىجاز أعهالٍـ بجكدة عالٓة هف خٛؿ السعْ الهتكاصؿ لمكصكؿ الِ 
عمِ تحسٓف اٚىتاجٓة كالفاعمٓة كتقمٓؿ اٚخطاء  اٚداء اٚهثؿ فْ تقدٓـ هىتجات كخدهات جدٓدة، كالعهؿ

    . (Sweis et al.,2019كتحسٓف استجابة الهىظهة لتقبؿ التغٓٓر) 
شٓر)هٍدل،   ( اف التحسٓف الهستهر ٌك سمكؾ كههارسة حقٓقٓة  لٓس هجرد شعار همهكس 2018كٓ

( عمِ اف التحسٓف الهستهر 2013،ٓجعؿ تبىًٓ فْ الهىظهات أهران هٓسكران كهستهران. بٓىها ٓرل )البٓاتِ 
اتٍـ بٍدؼ تحسٓف اداء  ٓتهثؿ فْ هجهكعة هف الجٍكد التْ ٓقكـ بٍا العاهمكف عمِ اختٛؼ هستكٓ
العهمٓات كتخفٓض الكمفة هع الهحافظة عمِ الجكدة  كتمبٓة رغبات العهٛء .كلمكصكؿ الِ التحسٓف 

مة اٖجؿ، هشاركة العاهمٓف، تبىْ الٍٓاكؿ  الهستهر  فٛ بد هف دعـ ا٘دارة العمٓا فْ تكفٓر ىظرة طكٓ
( اف 2017كقد بٓف )صالح ،(.2013كافئات كالحكافز )البٓاتْ،الداعهة الهتعمقة فْ التدرٓب كىظـ اله

اٌهٓة التحسٓف الهستهر تكهف فْ تحدٓد الهكرد البشرم الذم ٓعد هصدر لجكدة  الخدهة كتحقٓؽ الهٓزة 
بة لرغبات العهٓؿ  كاشباعٍا، كتحسٓف كافة هجاٚت العهؿ لتحقؽ اٚداء التىافسٓة، كهدل قدرتة لٛستجا

ا . كبالتالِ ٓهكف صٓاغة  الفرض الرابع  لٍذا  اٚفضؿ ، كهتابعتة لمهشاكؿ التْ تكاجً اٚداء كتجاكزٌ
دارة التكمفة.  البحث: ٓكجد تأثٓر ذك دٚلة إحصائٓة بٓف التحسٓف الهستهر كا 

 ات الفىدقٓة الهٓزة التىافسٓة بالهىظه
تىشأ الهٓزة التىافسٓة بهجرد الكصكؿ إلِ اكتشاؼ طرؽ جدٓدة أكثر فعالٓة هف تمؾ الهستعهمة هف قبؿ 

ا تجسٓد ٌذا اٚكتشاؼ هٓداىٓان )ابف شىٓة، ( . كقد بٓف  2019الهىافسٓف، حٓث ٓككف هقدكرٌ
Maury,2018)لهكارد التْ تعطْ الهىظهة ( أف الهٓزة التىافسٓة   تتهثؿ فْ   هجهكعة هف القدرات أك ا

ادة فْ الرٓح. كقد عرفٍا   ( بإىٍا القدرة (Gautam& Bhandari, 2017هٓزة عمِ هىافسٍٓا، كتحقؽ زٓ
 التىظٓهٓة عمِ اٖداء بطرٓقة كاحدة أك عدة طرؽ ٓصعب عمِ الهىافسٓف تقمٓدٌا أف كفْ الهستقبؿ. 

ْ الخارج ٓبدأ بتقسٓـ القدرات الداخمٓة، كهف ثـ كلتحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة ٓجب عهؿ ىٍج هف الداخؿ ال
 (.Paul,2017 رؤٓة كٓؼ ٓهكف تطبٓقٍا كاٚستفادة هىٍا فْ الخارج، هع التركٓز عمْ العهٛء)
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 بأسمكب اٚعهاؿ اداء عمِ القدرة  فْ ٓكهف التىافسٓة الهٓزة  تحقٓؽ اف(. 2118 بمحاجْ،)  بٓف كقد
 اٚهد فْ  الهجاراة عمِ قادرة غٓر تككف اف  الهىافسٓف هف جعؿت التْ اٚسالٓب هف هجهكعة اك هعٓف
ككصفٍا   .التىافسٓة لمهٓزة هباشرا هصدران  ٓككىكا أف هف العاهمٓف تهكٓف عمِ العهؿ هع  البعٓد، اك القرٓب

(Ejrami et al., 2016 دارة،  كتىظٓـ لمٍٓكؿ ( اف الهٓزة التىافسٓة ها ٌْ إٚ أداة لتحسٓف اٖداء، كا 
تىظٓهْ فْ الهىظهة، كالذم ٓىعكس بدكري عمِ جكدة الخدهات الهقدهة، بحٓث تتفكؽ كتتهٓز عمِ ال

 ,.Gürlek & Tunaكأضاؼ   ) الهىظهات العاهمة فْ ىفس القطاع، كتزٓد هف الحصة السكقٓة لٍا.
ة ٌْ الٍدؼ الهشترؾ الذم تشترؾ فًٓ العدٓد هف الفىادؽ، ك 2018 بها أف (، اف الهٓزة التىافسٓة القكٓ

ر جهٓع أىشطتٍا   الهٓزة التىافسٓة قد تؤدم إلِ ارتفاع أداء الشركة ، فإف الفىادؽ تركز عمِ تطكٓ
 التىافسٓة هف خٛؿ اتباع اٖسالٓب الهبتكرة هف عهمٓات ا٘ىتاج كالخدهة. 

 (  إف تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة كزٓادة الحصة السكقٓة فْ بٓئة(Jönsson&Devonish,2009كقد بٓف  
تىافسٓة أهر هعقد إلِ حد ها فْ العدٓد هف الجكاىب حٓث أف الشركات ستحتاج إلِ العهؿ هع هبادئ 

( اف (Wahyudi et al.,2018كخصائص هتهٓزة هف أجؿ التكٓؼ باستهرار هع التغٓٓر.  كقد أكضح 
ر هف تحقٓؽ الهٓزة تىافسٓة عادتان تحدث عىدها تككف الشركة قادرة عمِ خمؽ قٓهة اقتصادٓة أكث

مة. فْ حٓف شلفت،اك هة تداهسة جدا، أك شهىٓة قصٓة زشفتالهىافسٓف، كقد تككف الهٓزة هؤقتة ،اك  ة طكٓ
( اف تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة تتهثؿ فْ قدرة الفىدؽ عمِ تقدٓـ هىتج Hansen et al,.2018ٓرل  )

 خدهْ بشكؿ أكثر كفاءة ك فعالٓة هف هىافسٍٓـ. 
( عمِ اف الهىظهات ٓهكف لٍا اف تحقؽ هٓزة تىافسٓة هف Owusu & Duah, 2018ككفقا لدراسة )

دارة التكمفة ، ا٘بداع. كىظرا لتعدد هؤشرات الهٓزة التىافسٓة فإف ٌذا  خٛؿ عدة أسالٓب: هىٍا قٓادة كا 
ك إدارة التكمفة )باسٓمِ،  (.2009البحث إقتصر عمِ بعد كهؤشر كاحد لٍا كٌ

 :إدارة التكمفة
تىشأ عىدها تككف الهىظهة قادرة عمِ تخفٓض التكمفة هع الحفاظ عمِ جكدة  الخدهة أف  ٌذي الهٓزة   

اذ تسعِ ادارة التكمفة الِ تقدٓـ هىتجات أك خدهات  (Lamba et al.2005:304)الهقدهة  لمعهٛء
 ههاثمة لتمؾ التْ ٓقدهٍا الهىافسٓف كلكف فْ اقؿ سعر ، كالسعر الهىخفض ٌك القاعدة التْ ٓتـ التركٓز
عمٍٓا هف قبؿ االعهٛء هع جعؿ الهفاضمة لدٍٓـ بٓف السعر كاٖداء ، كها تستغؿ الهىظهة هزآا التكمفة 
لمتىافس فْ التغمب عمِ هىافسٍٓا، هف خٛؿ تحسٓف ا٘ىتاجٓة، كالكفاءة، كالرقابة الهحكهة عمِ 

أف تحقٓؽ ( Kipturgo, 2019كفْ ىفس السٓاؽ ٓشٓر)  (Liu, & Atuahenem,2018التكالٓؼ.) 
هٓزة تىافسٓة هف خٛؿ ادارة التكمفة ٓككف فْ  القدرة عمِ تقدٓـ ىفس الهزآا التْ ٓقدهٍا الهىافسكف كلكف 

ك هآؤكدي  ( اف التكمفة هٓزة تىافسٓة تتحقؽ عىدها تقدـ هىظهة ها ىفس (Ambe ,2010بتكمفة أقؿ. كٌ
 .الخدهات التْ ٓقدهٍا الهىافسكف كلكف بتكمفة أقؿ
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 دراسة منيجية ال
( استباىة عمِ العاهمٓف بفىادؽ 800اعتهد ٌذا البحث عمِ الهىٍج الكهْ الكصفِ. حٓث تـ تكزٓع )

ـ بطرٓقة العٓىة العشكائٓة البسٓطة ،  الخهس ىجكـ فْ كؿ هف هدٓىة القاٌرة كعهاف اٖردىٓة، كتـ اختٓارٌ
ٚستهارات التْ تـ تكزٍٓا عمِ ( استهاري صالحة لمتحمٓؿ ا٘حصائِ هف اجهالْ ا657كتـ استرداد  عدد)

 عٓىة الدراسة ، حٓث قسهت اٚستهارات الِ هآمْ:
( 9) الدراسة لتمؾ إستجابت التِ السٛسؿ الفىادؽ عدد تهثؿ حٓث: الهصرٓة القاٌري هدٓىة -1

 استهارة( 411) عدد تكزٓع ،كتـ فىدؽ( 33) إجهالِ هف لمسٛسؿ تابعة  ىجكـ خهس فىادؽ
 %( .89) إستجابة بهعدؿ( 356) عدد هىٍـ اعاسترج كتـ استبٓاف

 فىادؽ( 9)  الدراسة لتمؾ إستجابت التِ الفىادؽ عدد تهثؿ حٓث:  اٖردىٓة عهاف هدٓىة -2
 العاهمٓف عمِ استبٓاف استهارة( 411) عدد تكزٓع كتـ ،  فىدؽ( 21) إجهالِ هف  ىجكـ خهسة
ا هئكٓة كبىسبة( 311)عدد هىٍـ استرجاع كتـ  (. %75)هقدارٌ

تـ تصهٓـ استهارات اٚستبٓاف هعتهدة عمِ الدراسات السابقة حتػِ  ٓهكػف هػف خٛلٍػا جهػع البٓاىػات 
الٛزهػػة لتحقٓػػؽ أٌػػداؼ ٌػػذي الدراسػػة كلقػػد أيتبػػع ا٘جػػراءات العمهٓػػة فػػِ بىػػاء اٚسػػتبٓاف .تػػـ اٚعتهػػاد عمػػِ 

حٓػث اسػتخمص الباحػث ) هقآٓس سابقة هع اجراء بعض التعػدٓؿ طبقػا لتحقٓػؽ اٌػداؼ كفػركض الدراسػة 
 ( هحاكر لتككف الركٓزة اٖساسٓة ٚستهارة اٚستبٓاف كها ٓمِ: 5

 أْى يؾبٔس الاعزجبَخ 8عذٔل 

 الابعاد

عدد 
معامل  العبارات 

 الارتباط 

معامل 
الثبات 

ألفا )
 كرونباخ(

 0.569 0.66 5 )الالتزام (الإدارة العميا
 0.596 0.65 5 التركيز عمى الضيوف

 0.616 0.25 5 مشاركة العاممين
 0.557 0.41 5 التحسين المستمر

 0.816 0.7 11 الميزة التنافسية ) إدارة التكمفة(

قاـ الباحث بتطبٓؽ استهارات اٚستبٓاف قٓػد البحػث فػْ صػكرتٍا الىٍائٓػة بعػد التحقػؽ هػف صػدقٍا كثباتٍػا 
ػػا اسػػتجابات اسػػتهارات عٓىػػً البحػػث هػػف العػػاهمٓف كهػػا قػػاـ الب ( فػػردان.657عمػػِ عٓىػػً البحػػث ) احػػث بتفرٓ

= غٓر هكافؽ بشػدة ( 1= اكافؽ بشدة ،5)( كتـ تصحٓح اٚستجابات طبقا لمهقٓاس التالِ 657كعددٌـ )
كتحسب اٚجابة )هكافػؽ بشػدة ( بػػ خهػس درجػات كاٚجابػة ) أكافػؽ ( بأربعػة درجػات ، كاٚجابػة )هحآػد( 

كذلػػؾ  )غٓػػر هكافػػؽ ( بػػدرجتٓف ، كا٘جابػػة )غٓػػر هكافػػؽ بشػػدة( بدرجػػً كاحػػدة ، بػػثٛث درجػػات ، كاٚجابػػة
(   (SPSS 26أعتهدت الدراسة عمِ  التحمٓؿ ا٘حصائِ بإستخداـ برىػاهج تهٍٓدا لهعالجتٍا احصائٓا .
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، هىٍػا عمػِ سػبٓؿ لتحقٓػؽ أٌػداؼ الدراسػة الحالٓػة هختمفػةكقد أستخدـ الباحث اسالٓب كطػرؽ ا٘حصػائٓة 
 ؿ:الهثا
التكرارات  –الىسب  –اٚىحراؼ الهعٓارل  –كسائؿ التحمٓؿ الكصفِ لمبٓاىات هثؿ ) الهتكسط  .6
 الخطأ الهعٓارل ( –
 اختبار اٚعتهادٓة .7
 اختبار الصدؽ كالثبات .8
 ( لعٓىتٓف هستقمتٓف  Tاختبار )  .9

 لقٓاس تأثٓر ابعاد الجكدة  عمِ الهٓزة التىافسٓة . ( Anova )اختبار  .10
 قشةالنتائج والمنا

 خصائص عينة الدراسة 
تقكـ ٌذي الدراسة عمِ عدد هف الهتغٓرات الهتعمقة بالخصائص الشخصٓة ٖفراد عٓىة الدراسة هتهثمة فْ 
ؿ العمهْ ، سىكات الخبرة(, كفْ ضكء ٌذي الهتغٓرات ٓهكف  ) البمد ، الجىس ،  العهر ، الكظٓفة ، الهؤٌ

 تالْ:تحدٓد خصائص أفراد عٓىة الدراسة عمِ الىحك ال
 انخظبئض انذًٕٚعشافٛخ نؼُٛخ انجؾش 9عذٔل 

 النسبة المئوية الأردن مصر العدد النوع

 % 82.8 252 292 544 ذكر
 % 17.2 49 64 113 انثي

 النسبة المئوية الأردن مصر العدد الوظيفة

  %88 259 318 577 موظف
  %8 27 25 52 مشرف

  %3 13 10 23 رئيس قسم
  %1 2 3 5 مدير

 النسبة المئوية العدد العمر

 % 27.9 183 سنة 29 - 18
 % 55.1 362 سنة 39 - 30
 % 15.8 104 سنة 49 - 40
 % 1.2 8 سنة فأكثر 50

 النسبة المئوية العدد المؤىل العممي

 % 43.5 286 دبموم
 % 53.1 349 بكالوريوس
 % 3.0 20 ماجستير
 % 0.3 2 دكتوراه
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 النسبة المئوية العدد وات الخبرةسن

 % 25.7 169 سنوات 5أقل من 
 % 53.9 354 سنوات  10 - 5من 
 % 18.7 123 سنة 15- 11من 
 % 1.7 11 سنة فأكثر  -16من 

 % 100 657 الإجمالي

راد ( هف أف301ٓكضح  الجدكؿ السابؽ أف تكزٓع أفراد عٓىة الدراسة كفقان لهتغٓر البمد , حٓث ٓتبٓف أف )
حٓث شهمت عٓىة  %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف )اٚردف(46عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )

ـ ، فْ حٓف أف ) 9فىادؽ اٖردف عدد)  ( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً 356( فىدؽ كٌ
فىادؽ. ( 9حٓث شهمت عٓىة فىادؽ هصر عدد) %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف )هصر(54)

%( هف 82.8( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )544ككفقان لهتغٓر الىكع , حٓث ٓتبٓف أف )
%( 17.2( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف )113إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف )الذككر( ، فْ حٓف أف )

رل الباحث أف ىسبة اٖىاث هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف )اٚىاث( فِ كٛ هف اٖردف كهصر. كٓ
( كلعزكؼ Gender compositionأقؿ هف ىسبة الذككر لها تتسـ بً صىاعة الفىادؽ بها ىسهٓة ) 

أغمب العاهمٓف ا٘ىاث عف العهؿ فِ تمؾ الصىاعة لشدة ضغكط العهؿ بٍا. ككفقان لهتغٓر العهر , حٓث 
ـ 30( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف تقرٓبا  )183ٓتبٓف أف ) %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة عهرٌ

%( هف إجهالْ أفراد عٓىة 55( ٓهثمكف )362سىة( ، فْ حٓف أف أغمب أفراد العٓىة ) 29 - 18)
ـ ) ( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً 104سىة( ، فْ حٓف أف ) 39 - 30الدراسة هف عهرٌ

ـ )%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة الدراسة هف ع16) سىة( ,  كضهت العٓىة عدد  49 - 40هرٌ
ـ )1.2( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )8)  50%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف عهرٌ

 سىة فأكثر( .
ؿ العمهْ , حٓث ٓتبٓف أف ) %( 43.5( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )286ككفقان لهتغٓر الهؤٌ

( ، فْ حٓف أف )هف إجهالْ أفراد عٓى ؿ العمهْ )دبمكـ ( هف أفراد عٓىة الدراسة 349ة الدراسة هف الهؤٌ
ؿ العمهْ )بكالكرٓكس( ، فْ حٓف 53.1ٓهثمكف ها ىسبتً ) %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف الهؤٌ

ؿ 3( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )20أف ) %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف الهؤٌ
%. كفقان لهتغٓر سىكات الخبرة  0.5العمهْ )هاجستٓر(  كىسبة ضئٓمة جدا هف حهمة الدكتكراة ٚ تتجاكز

با )169, حٓث ٓتبٓف أف ) %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة 26( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف تقرٓ
سة ٓهثمكف الىسبة ( هف أفراد عٓىة الدرا354سىكات( ، فْ حٓف أف ) 5هف سىكات الخبرة )أقؿ هف 

سىكات( ، فْ  10 - 5%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف سىكات الخبرة )هف 54اٖكبر ، حكالِ  )
%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة 18.7( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )123حٓف أف )
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ف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ( ه11سىة( ، فْ حٓف أف ) 15إلِ  11الدراسة هف سىكات الخبرة )هف 
 سىة فأكثر( . 16%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة الدراسة هف سىكات الخبرة )هف 1.7ىسبتً )

 التحميل الوصفى لمتغيرات البحث 
ا الهختمفة كذلؾ كها  أسفرت الهعالجة ا٘حصائٓة ٚستجابات أفراد العٓىة عف الىتائج التالٓة حسب هحاكرٌ

 ٓمْ:
 الجودة الشاممة إدارة 

تـ دراسة آراء عٓىة الدراسة حكؿ بيعد إدارة الجكدة الشاهمة كهتغٓراتً الهختمفة ، كذلؾ هف خٛؿ 
استجابات عٓىة الدراسة ، حٓث تـ استخراج التكرارات كالهتكسطات الحسابٓة كاٚىحرافات الهعٓارٓة 

ة لهحكر إدارة الجكدة الشاهمة ، كالجدكؿ التالْ  تكضح ذلؾ: كالىسب الهئكٓ
 

 التحميل الوصفى لمتغيرات إدارة الجودة الشاممة 10جدول 

الانحراف  المتوسط الحسابي  
 المعياري

الخطأ القياسى 
 لممتوسط

درجة 
الموا
 فقة

 2كا
مستوي 
إلتزام الإدارة  الدلالة

 العميا

 الاردن مصر

   الاردن مصر الاردن مصر
ن=
 301ن= 365

تعهؿ إدارة الفىدؽ 
جاٌدة كْ تككف 
خدهات الفىدؽ 

 هتهٓزة  

 0 33.046 كبٓرة  0.05 0.04 0.47 0.44 4.35 4.64

تعهؿ ا٘دارة العمٓا 
عمِ تعهٓؽ فكرة 
الجكدة كتدعٓـ 
ىظاـ الجكدة 
الشاهمة فْ العهؿ 

 الفىدقْ

 0 4.611 كبٓرة  0.02 0.02 0.48 0.67 4.42 4.53

ارة العمٓا تىظر ا٘د
إلِ تحسٓف 
ر الخدهات  كتطكٓ
عمِ أىٍا هسؤكلٓة 
جهاعٓة تبدأ هف 
قهة الٍرـ ا٘دارم 

 0 56.831 كبٓرة 0.04 0.05 0.36 0.45 4.35 4.29
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 إلِ أدىاي

تقدـ ا٘دارة العمٓا 
الىصائح بشكؿ 
هستهر فْ حؿ 
الهشكٛت التْ 
تكاجة العاهمٓف فْ 

 العهؿ  

 0 32.303 كبٓرة 0.02 0.04 0.49 0.64 4.22 4.46

ثقافة الفىدؽ تعزز 
هف هدل إلتزاـ 
الفىدؽ بتقدٓـ كؿ 
هقكهات العهؿ 

 الجهاعِ

 0 20.183 كبٓرة 0.04 0.02 0.55 0.63 4.26 4.38

 4.4 المتوسط العام

الانحراف  المتوسط الحسابي  
 المعياري

الخطأ القياسى 
 لممتوسط

درجة 
الموا
 فقة

مستوي  2كا
التركيز عمى  الدلالة

 لعملاءا

 الاردن مصر

 الاردن مصر الاردن مصر
    
ن=
 301ن= 365

ٓتـ تخطٓط خدهات 
الفىدؽ بىاءا عمِ 

احتٓاجات  
 كتكقعات العهٛء

 0 25.685 كبٓرة  0.05 0.02 0.86 0.53 4.29 4.49

تتركز أىشطتىا 
عمْ إرضاء 

 عهٛئىا
 0 43.641 كبٓرة  0.04 0.02 0.78 0.4 4.21 4.18

تقكـ إدارة الفىدؽ 
بقٓاس هدل رضا 
العهٛء عف 

 الخدهة  

 0 46.61 كبٓرة 0.04 0.05 0.46 0.78 4.18 4.3

العهٓؿ ٌك أساس 
 0 44.932 كبٓرة 0.05 0.03 1 0.7 4.04 4.35 الىجاح

سٓاسة الفىدؽ 
 0 57.366 كبٓرة 0.04 0.02 0.78 0.46 4.36 4.31ترتكز عمِ تحقٓؽ 
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ىظاـ جكدة ٓحقؽ 
أفضؿ الىتائج 

 لمعهٛء 
 4.3 المتوسط العام

الانحراف  المتوسط الحسابي  
 المعياري

الخطأ القياسى 
 لممتوسط

درجة 
الموا
 فقة

 2كا
مستوي 
 الدلالة

 مشاركة العاممين  

 الاردن مصر

     الاردن مصر الاردن مصر
ن=
 301ن= 365

ٓتـ إشراؾ العاهمٓف 
ر  فْ إعداد كتطكٓ
سٓاسة الجكدة 
 الشاهمة فْ الفىدؽ

 0 89.523 كبٓرة  0.04 0.01 0.79 0.35 4.25 4.15

تحرص ا٘دارة 
عمِ إشراؾ 
العاهمٓف فْ 
عهمٓات اتخاذ 

 القرار

 0 29.05 كبٓرة  0.04 0.02 0.8 0.49 4.17 4.4

تدرؾ ا٘دارة 
ضركرة اٌٚتهاـ 
 بآراء كافة العاهمٓف

 0 43.776 بٓرةك 0.05 0.02 0.86 0.49 4.19 4.43

ٓشارؾ الهكظفكف 
فْ عهمٓة صىع 
القرار ك تحدٓد 

 أٌداؼ الجكدة

 0 29.479 كبٓرة 0.04 0.02 0.78 0.45 4.19 4.28

ثقافة الفىدؽ تشجع 
العاهمٓف عمِ 
الهشاركة فِ 

 القرارات

 0 32.408 كبٓرة 0.04 0.02 0.76 0.47 4.26 4.33

 4.27 المتوسط العام

نحراف الا  المتوسط الحسابي  
 المعياري

الخطأ القياسى 
درجة  لممتوسط

الموا
 فقة

 2كا
مستوي 
 الدلالة

 التحسين المستمر  
 الاردن مصر

 الاردن مصر الاردن مصر
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ن=
 301ن= 365

تسعِ بإستهرار 
ر  ا٘دارة إلِ تطكٓ
كتحسٓف هكاصفات 
كهعآٓر الجكدة 
الشاهمة فْ خدهات 

 الفىدؽ

 0 74.89 كبٓرة  0.02 0.06 1.07 0.44 4.02 4.27

ٓتـ اختٓار  
هقترحات لتحسٓف 
الجكدة بصفة 

 هستهرة

 0 216.44 كبٓرة  0.03 0 0.6 0.05 4.42 4

ٓعتهد تقٓٓـ أداء 
العاهمٓف عمِ 
 التحسٓف الهستهر

 0 138.43 كبٓرة 0.04 0.02 0.82 0.44 4.5 4.27

ٓتـ تدارؾ رغبات 
حتٓاجات العهٛء  كا 

 ةبصفة هستهر 
 0 67.159 كبٓرة 0.04 0.02 0.78 0.4 4.24 4.21

الهقارىة الهرجعٓة 
هع الهىافسٓف 
تساعد الفىدؽ فِ 
ستقراري فِ  ىهكي كا 

 السكؽ

 0 33.644 كبٓرة 0.04 0.03 0.72 0.49 4.32 4.57

 4.28 المتوسط العام
  2ذ أف قٓـ كا(  ، إ0.05دالة عىد هستكل ) 2هف خٛؿ الىتائج الهكضحة أعٛي أف جهٓع قٓـ كا

ذا ٓؤكد أف أراء عٓىة الدراسة حكؿ بىكد ٌذا 4الجدكلٓة لدرجة حرٓة ) 2الهحسكبة أكبر هف قٓهة كا ( ، كٌ
ذي البىكد تهٓز أراء اٚفراد عٓىة الدراسة ىحك إتجاي هعٓف كعدـ تشتت التكرارات  البعد هتسقة هع ىفسٍا كٌ

 حكؿ بدائؿ اٚختٓار الخهسة .
ٓىة الدراسة ٓكافقكف بىسب هتقاربة عمِ بىكد أبعاد إدارة الجكدة الشاهمة بهتكسط كها ٓتضح أف أفراد ع

ك كبٓر حٓث أىً ٓهثؿ درجة كبٓرة هف الهكافقة. كلتكضٓح أبرز 5هف  4حسابْ عاـ )قرٓب لٙختٓار ( كٌ
 الفركؽ بٓف طرفِ عٓىة الدراسة ىجد أف: 

تعهؿ إدارة الفىدؽ جاٌدة كْ تككف خدهات الفىدؽ ة ) اٖدارة العمٓا: جاءت العبار  لمتغير الإلتزامبالىسبة 
( بالهرتبة اٖكلِ هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة ) هصر( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط هتهٓزة  
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ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً كاقع بٓف )4.64حسابْ ) تىظر (. فِ حٓف العبارة )5 – 4.21( كٌ
ر الخدهات عمِ أىٍا هسؤكلٓة جهاعٓة تبدأ هف قهة الٍرـ ا٘دارم إلِ ا٘دارة العمٓا إلِ تحسٓف كتطكٓ

ِ )أدىاي ( كلكىٍا أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها. كها  4.29( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ
تعهؿ ا٘دارة العمٓا عمِ تعهٓؽ فكرة الجكدة كتدعٓـ ىظاـ الجكدة الشاهمة فْ العهؿ جاءت العبارة ككد )

( بالهرتبة اٖكلِ أٓضا  هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة )اٖردف( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط الفىدقْ
ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً أقرب لٙختٓار اٚهثؿ )4.42حسابْ ) تقدـ فِ حٓف العبارة )  .(5( كٌ

( إحتمت أقؿ لعهؿ  ا٘دارة العمٓا الىصائح بشكؿ هستهر فْ حؿ الهشكٛت التْ تكاجة العاهمٓف فْ ا
( ِ  ( كلكىٍا أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها.  4.22ىسبة لمهتكسط كٌ

ٓتـ تخطٓط خدهات الفىدؽ بىاءا عمِ احتٓاجات  : جاءت العبارة )التركيز عمى العملاءبالىسبة لهتغٓر 
ٍا بدرجة كبٓرة ( بالهرتبة اٖكلِ هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة ) هصر( عمٓكتكقعات العهٛء

ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً كاقع بٓف )4.49كبهتكسط حسابْ ) (. فِ حٓف العبارة 5 – 4.21( كٌ
ِ )تتركز أىشطتىا عمْ إرضاء عهٛئىا) ( كلكىٍا أٓضا تعكس  4.18( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ

تفؽ ٌذا هع رام  )بكدٓة، ىجاح ٌك بالتركٓز عمِ ( اف هعٓار ال2017درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها. كٓ
 هعرفة احتٓاجات الزبائف كتحدٓدٌا، ك تقدٓـ خدهات تتطابؽ اك تفكؽ تكقعاتٍـ .

( بالهرتبة سٓاسة الفىدؽ ترتكز عمِ تحقٓؽ ىظاـ جكدة ٓحقؽ أفضؿ الىتائج لمعهٛءكها جاءت العبارة )
( 4.36ٓرة كبهتكسط حسابْ )اٖكلِ أٓضا  هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة )اٖردف( عمٍٓا بدرجة كب

ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً أقرب لٙختٓار اٚهثؿ ) العهٓؿ ٌك أساس فِ حٓف أف  العبارة )  .(5كٌ
ِ )ىجاحىا ذا ( كلكىٍا أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها.  4.04( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ كٌ

ٓعتبر أحد عكاهؿ الىجاح الحاسهة فْ بٓئة   اف تحقٓؽ رضا الزبائف Álvarez,2017) )ٓتفؽ هع رام 
ا  بشكؿ كبٓر عمِ ا٘ىتاجٓة التىظٓهٓة.  اٖعهاؿ الحالٓة التْ تتهٓز بالقدرة التىافسٓة العالٓة كتأثٓرٌ

( العاهمٓف كافة بآراء اٌٚتهاـ ضركرة ا٘دارة تدرؾجاءت العبارة )مشاركة العاممين:  بالىسبة لهتغٓر
هكافقة أفراد عٓىة الدراسة ) هصر( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط حسابْ  بالهرتبة اٖكلِ هف حٓث

ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً كاقع بٓف )4.43) ٓتـ إشراؾ (. فِ حٓف العبارة )5 – 4.21( كٌ
ر سٓاسة الجكدة الشاهمة فْ الفىدؽ ِ )العاهمٓف فْ إعداد كتطكٓ (  4.15( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ

ذا ٓتفؽ فْ رام كلكىٍا أٓضا تع ( اف هشاركة (Talib et al.2013كس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها.  كٌ
ات أهر ٚ بد هىً لتحسٓف جكدة الهىتج أك الخدهة الحالٓة كالهستقبمٓة. كما  العاهمٓف فْ جهٓع الهستكٓ

ضا  هف حٓث ( بالهرتبة اٖكلِ أٓثقافة الفىدؽ تشجع العاهمٓف عمِ الهشاركة فِ القراراتجاءت العبارة )
ك هتكسط حسابْ 4.26هكافقة أفراد عٓىة الدراسة )اٖردف( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط حسابْ ) ( كٌ

تحرص ا٘دارة عمِ إشراؾ العاهمٓف فْ فِ حٓف العبارة )  .(5كبٓر جدا ٚىً أقرب لٙختٓار اٚهثؿ )
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ِ )عهمٓات اتخاذ القرار أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ ( كلكىٍا  4.17( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ
ذا هآتفؽ فْ رام  ) ( تشجٓع العاهمٓف عمِ اتباع أسالٓب هبتكرة لحؿ الهشكمة Park, 2015لحد ها. كٌ

 اثىاء العهؿ.  
الهقارىة الهرجعٓة هع الهىافسٓف تساعد الفىدؽ فِ جاءت العبارة )التحسين المستمر:  بالىسبة لهتغٓر 

ستقراري فِ السكؽ لهرتبة اٖكلِ هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة ) هصر( عمٍٓا بدرجة كبٓرة ( باىهكي كا 
ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً كاقع بٓف )4.57كبهتكسط حسابْ ) (. فِ حٓف العبارة 5 – 4.21( كٌ

ِ )بصفة هستهرة ٓتـ اختٓار هقترحات لتحسٓف الجكدة) ( كلكىٍا  4.00( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ
ذا هآتفؽ فْ رامأٓضا تعك ضهاف  (Sweis et al.,2019)  س درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها. كٌ

التحسٓف الهستهر ٖفراد الهىظهة كأىظهتٍا كعهمٓاتٍا كبٓئتٍا لتحقٓؽ خدهة هستٍمكة هحسىة، تعهؿ عمِ 
ادة فْ اٖرباح كالكفاءة كالفعالٓة فْ الهىظهة بأكهمٍا .   زٓ

( بالهرتبة اٖكلِ أٓضا  هف حٓث داء العاهمٓف عمِ التحسٓف الهستهرٓعتهد تقٓٓـ أكها جاءت العبارة )
ك هتكسط حسابْ 4.50هكافقة أفراد عٓىة الدراسة )اٖردف( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط حسابْ ) ( كٌ

ر كتحسٓف فِ حٓف العبارة )  .(5كبٓر جدا ٚىً أقرب لٙختٓار اٚهثؿ ) تسعِ بإستهرار ا٘دارة إلِ تطكٓ
ِ )كهعآٓر الجكدة الشاهمة فْ خدهات الفىدؽ(  هكاصفات ( كلكىٍا  4.02إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ

 أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها. 

 الميزة التنافسية
، كذلؾ هف خٛؿ  كهتغٓراتٍا الهختمفةبُعد الميزة التنافسية  تـ دراسة آراء عٓىة الدراسة حكؿ

 فِ الجدكؿ التالِ:استجابات عٓىة الدراسة كها هكضح 
 التكمفةالتحميل الوصفى لمتغير  11جدول 

 كود

 المتوسط الحسابي 
الانحراف 
 المعياري

الخطأ القياسى 
درجة  لممتوسط

 الموافقة
 2كا

مستوي 
 الدلالة

 العبارات 
 مصر

 365ن=

 الاردن

 301ن=

 الاردن مصر الاردن مصر

C1 ؼ إلِ تعظٓـ ٓكجد ىظاـ هحاسبِ ٍٓد
 إستخداـ جهٓع هكارد الفىدؽ 

 0.00 227.227  كبيرة 0.05 0.01 0.17 0.11 1.07 1.00

C2  ٓستخدـ الفىدؽ ىظاـ إدارة ههتمكات كهكارد
 الفىدؽ 

 0.00 215.644  كبيرة 0.02 0.02 0.18 0.67 1.21 1.00

C3  ٓتـ تكجٓة تكالٓؼ خدهات الفىدؽ الِ تعظٓـ
 الفىدؽالرضا كلرفآٌة عهٛء 

 0.00 274.824 كبيرة 0.01 0.05 0.26 0.15 1.10 1.00
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  2كاإذ أف قٓـ (  ، 0.05دالة عىد هستكل ) 2كاهف خٛؿ الىتائج الهكضحة أعٛي أف جهٓع قٓـ 
ذا ٓؤكد أف أراء عٓىة الدراسة حكؿ بىكد ٌذا 4الجدكلٓة لدرجة حرٓة ) 2كاالهحسكبة أكبر هف قٓهة  ( ، كٌ

ذي البىكد تهٓز أراء اٚفراد عٓىة الدراسة ىح ك إتجاي هعٓف كعدـ تشتت التكرارات البعد هتسقة هع ىفسٍا كٌ
حكؿ بدائؿ اٚختٓار الخهسة . كها ٓتضح أف أفراد عٓىة الدراسة ٓكافقكف بىسب هتقاربة عمِ البىكد 

ك كبٓر حٓث أىً ٓهثؿ درجة 5هف  4.23بهتكسط حسابْ عاـ )الميزة التنافسية لبُعد  الخاصة   ( كٌ
 كبٓرة هف الهكافقة.

 رفِ عٓىة الدراسة ىجد أف: كلتكضٓح أبرز الفركؽ بٓف ط

بالهرتبة  تعتبراٖسعار هىخفضة ىسبٓان هقارىة بالهىافسٓف(( التِ تشٓر الِ )C4جاءت العبارة ككد ) -3
( 4.53اٖكلِ هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة ) هصر( عمٍٓا بدرجة كبٓرة كبهتكسط حسابْ )

ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً كاقع بٓف ) ِ حٓف العبارات  (. ف5 – 4.21كٌ
(C1,C2,C3,C7,C10,C12( ِ ( كلكىٍا أٓضا تعكس  4.00( إحتمت أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ

C4  تعتبراٖسعار هىخفضة ىسبٓان هقارىة
 بالهىافسٓف

 0.00 67.754 كبيرة 0.02 0.01 0.17 0.00 1.08 1.52

C5  ا٘دارة تجٓد إختٓار أفضؿ الهكارد بأقؿ
 اٚسعار كبأعمِ هستكل جكدة

 0.00 21.802 كبيرة 0.01 0.02 0.55 0.62 1.22 1.12

C6 0.00 62.746 كبيرة 0.04 0.00 0.8 00.1 1.22 1.11 ٓتـ إجراء ابتكارات هٍهة فْ تكالٓؼ الخدهة 

C7  ٓسعِ الفىدؽ إلِ خفض تكالٓؼ  عهمٓات
 الصٓاىة باستهرار

 0.00 206.742 كبيرة 0.04 0.00 0.7 0.00 1.27 1.00

C8  ٓحرص الفىدؽ عمِ تاهٓف احتٓاجاتً هف
 قؿ تكمفة السكؽ بأ

1.52 1.28 0.5 0.7 0.00 0.04 
 كبيرة

21.419 0.00 

C9  ٓقكـ الفىدؽ بإٓجاد طرؽ لتقمٓؿ الهصارٓؼ
 العاهة 

1.19 1.22 0.5 0.7 0.00 0.04 
 كبيرة

26.927 0.00 

C10  ٓحرص الفىدؽ عمِ آجاد طرؽ لتقمٓؿ
 تكالٓؼ اٚىتاج لمخدهة الفىدقٓة 

1.00 1.21 0.00 0.7 0.00 0.04 
 ةكبير 

202.828 0.00 

C11  ٓقدـ الفىدؽ خدهاتً  بأسعار هىافسة  هقارىة
  هع الفىادؽ الهىافسة

1.00 1.25 0.00 0.8 0.00 0.04 
 كبيرة

222.041 0.00 

C12  ٓكجد ىظاـ هحاسبِ ٍٓدؼ إلِ تعظٓـ
 إستخداـ جهٓع هكارد الفىدؽ 

1.00 1.22 0.00 0.7 0.00 0.04 
 كبيرة

222.922 0.00 

 1.22 مالعا المتوسط
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ذا ٓتفؽ هع  كالذل أكصِ بضركرة هتابعة  (Zaki,2019)درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها. كٌ
كهسآرة الهىافسٓف الهباشرٓف لتحسٓف هستكل الخدهة بإستهرار هف خٛؿ هآسهِ بالهقارىة 

 .Benchmarking الهرجعٓة

ٓتـ تكجٓة تكالٓؼ خدهات الفىدؽ الِ تعظٓـ الرضا كلرفآٌة عهٛء ( )C3جاءت العبارة ككد ) -4
( بالهرتبة اٖكلِ أٓضا  هف حٓث هكافقة أفراد عٓىة الدراسة )اٖردف( عمٍٓا بدرجة كبٓرة  الفىدؽ

ك هتكسط حسابْ كبٓر جدا ٚىً أقرب لٙختٓار ا4.40كبهتكسط حسابْ ) فِ   .(5ٚهثؿ )( كٌ
إحتمت  ٓكجد ىظاـ هحاسبِ ٍٓدؼ إلِ تعظٓـ إستخداـ جهٓع هكارد الفىدؽ( ( )C1حٓف العبارة )

( ِ ذا ٓتفؽ ( كلكىٍا أٓضا تعكس درجة هكافقة هرضًٓ لحد ها.  4.07أقؿ ىسبة لمهتكسط كٌ كٌ
تقدٓـ هىتج  ( اف الهٓزة التىافسٓة تتهثؿ قْ قدرة الفىدؽ عمHansen    et al,.2018ِهع رام )

 خدهْ بشكؿ أكثر كفاءة ك فعالٓة هف هىافسٍٓـ.
 تأثير إدارة الجودة الشاممة فى تحقيق الميزة التنافسية 

كلهعرفة تأثٓر هتغٓرات الجكدة الشاهمة الخهسة كعٛقتٍا بهتغٓر الهٓزة التىافسٓة ، فقد تـ إستخداـ تحمٓؿ 
ANOVA :ِكها هكضح بالجدكؿ التال 

 ANOVAتحميل  12جدول 

  
مجموع 
 المربعات 

درجات 
 الحرية

مربع 
 المعنوية  F المتوسطات 

 * التكمفً
إلتزاـ ا٘دارة 
 العمٓا

بٓف 
 الهجهكعات 

 
4.142 15 .276 2.239 

 
.005 

     123. 641 79.070 داخؿ الهجهكعات 
 * التكمفً
التركٓز 
عمِ 
 الضٓكؼ

بٓف 
 الهجهكعات 

 
6.437 15 .429 3.583 .000 

     120. 641  داخؿ الهجهكعات 

 التكمفً
هشاركة *
 العاهمٓف

بٓف 
 الهجهكعات 

 
24.430 15 1.629 17.760 .000 

     092. 641  داخؿ الهجهكعات 
 * التكمفً

لتحسٓف ا
 الهستهر

بٓف 
 الهجهكعات 

 
43.818 15 2.921 47.533 .000 

     061. 641  داخؿ الهجهكعات 
مفًالتك  * 

إدارة 
 العهمٓات 

بٓف 
 الهجهكعات 

 
41.019 17 2.413 36.542 .000 

     066. 639  داخؿ الهجهكعات 
       656 83.212 اٚجهالِ
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ـ الكاضح عمِ هؤشر التكمفً . كبالتالِ  ة الخهس هتغٓرات كتأثٓرٌ تضح هف الجدكؿ السابؽ هعىكٓ كٓ
هتغٓرات إدارة الجكدة الشاهمة كبٓف هتغٓر الهٓزة التىافسٓة تكجد عٛقً إحصائٓة ذات دٚلة هعىكٓة بٓف 

  ههثٛ فِ هؤشر التكمفً . كبالتالِ ٓهكف قبكؿ الفرضًٓ البدٓمً كرفض فرضٓة العدـ.
كلتحدٓد هعىكٓة كدٚلة  الفركؽ بٓف إدراكات عٓىة الدراسة طبقا لهتغٓر الهكاف ) هصر كاٚردف( تـ 

كضح الجدكؿ التالْ ىتائج اختبار )( لمتحقؽ هف Tاستخداـ اختبار ) ( ، لمهتغٓر Tصحتٍا ، كٓ
دارة الجكدة الشاهمة فْ تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة ، كالهتغٓر التابع الهكاف  . الهستقؿ أبعاد استباىة حكؿ كا 

 ( لدلالة الفروق فى أبعاد متغيرات الدراسة طبقاً لمتغير المكانTإختبار ) 13جدول 

الإنحراف  المتوسط العدد المكان  المتغير
 المعيارى

الخطأ المعيارى 
 لممتوسط

T مستوى الدلالة قيمة 

إلتزاـ ا٘دارة 
 العمْ

 000. 4.318- 0.03247 0.56339 4.3189 301 اٖردف

 000. 4.076- 0.01282 0.24197 4.4612 356 هصر  
التركٓز عمِ 
 العهٛء

 001. 3.311- 0.034 0.58986 4.214 301 اٖردف

 002. 3.116- 0.01261 0.23796 4.327 356 هصر  
هشاركة 
 العاهمٓف

 001. 3.434- 0.03222 0.55895 4.2106 301 اٖردف

 001. 3.209- 0.00965 0.18199 4.3185 356 هصر  
لتحسٓف ا

 الهستهر
 258. 1.131 0.03207 0.55633 4.2997 301 اٖردف

 294. 1.050 0.00717 0.13519 4.2652 356 هصر  
 000. 1.404 0.02968 0.51496 4.2582 301 اٖردف التكمفة 
 000. 1.299 0.00519 0.09795 4.2191 356 هصر  

ػػػػػة  ) ( 0.05دلػػػػػت ىتػػػػػائج الجػػػػػدكؿ السػػػػػابؽ أىػػػػػً تكجػػػػػد فػػػػػركؽ ذات دٚلػػػػػة إحصػػػػػائٓة عىػػػػػد هسػػػػػتكل هعىكٓ
دارة الجػػػػكدة الشػػػػاهمة كمٍػػػػا عػػػػدا هتغٓػػػػر التحسػػػػٓف الهسػػػػتهر  فػػػػْ تحقٓػػػػؽ الهٓػػػػزة  فػػػػِ أبعػػػػاد كهتغٓػػػػرات كا 

 التىافسٓة  بٓف اٚردىٓف كالهصرٓٓف.
 الخلاصة والتوصيات 

ٌدفت ٌذي الدراسة إلِ تقٓـ دكر إدراة الجكدة الشاهمة فِ تحقٓؽ الهٓزة التىافسٓة بالفىادؽ هحؿ الدراسة. 
لقاٌرة بهصر كعهاف فىادؽ تابعة لمسٛسؿ الفىدقٓة فِ كؿ هف ا  9اقتصرت ٌذي الدراسة عمِ عدد 

باٖردف.  كتهثمت عٓىة البحث فِ هجهكعة هف العاهمٓف بتمؾ الفىادؽ ، كتـ تكجًٓ إستهارة إستبٓاف لٍـ 
بىاءا عمِ الدراسات السابقة. كخضعت الدراسة لهجهكعة هف التحمٓٛت ا٘حصائٓة بإستخداـ برىاهج 

SPSS ٓختبار حٓث شهمت ) التكرارات كالهتكسطات كا٘ىحرافات الهع ختبار   Tارٓة كا   .  Anovaكا 
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جائػػػػت ىتػػػػائج الدراسػػػػة تؤكػػػػد هكافقػػػػة أفػػػػراد عٓىػػػػة الدراسػػػػة فػػػػِ كػػػػٛ البمػػػػدٓف حػػػػكؿ هتغٓػػػػرات إدارة الجػػػػكدة 
ػػػػػػػك 4الشػػػػػػػاهمة الخهسػػػػػػػً كهتغٓػػػػػػػر الهٓػػػػػػػزة التىافسػػػػػػػٓة هػػػػػػػف خػػػػػػػٛؿ الهتكسػػػػػػػط الحسػػػػػػػابِ لجهػػػػػػػٓعٍـ )  ( كٌ

ػػػػػػة بػػػػػٓف هتغ ػػػػػب ٘ختٓػػػػػار )هكافػػػػػؽ(. كلتحدٓػػػػػد  العٛقػػػػػة القكٓ ٓػػػػػرات إدارة الجػػػػػكدة الشػػػػػاهمة الخهسػػػػػػً ك قرٓ
ػػػػة العٛقػػػػً بٓػػػػىٍـ . كهػػػػا    Anova هتغٓػػػػر الهٓػػػػزة التىافسػػػػٓة، فقػػػػد دلػػػػت ىتػػػػائج إختبػػػػار عمػػػػِ هعىكٓ

عمػػػِ أىػػػً تكجػػػد الػػػذل تػػػـ إسػػػتخداهً لهعرفػػػً دٚلػػػة الفػػػركؽ فػػػِ كػػػٛ البمػػػدٓف،   Tأكػػػدت ىتػػػائج إختبػػػار 
ػػػػػػػة  ) دارة الجػػػػػػػكدة  ( فػػػػػػػ0.05ِفػػػػػػػركؽ ذات دٚلػػػػػػػة إحصػػػػػػػائٓة عىػػػػػػػد هسػػػػػػػتكل هعىكٓ أبعػػػػػػػاد كهتغٓػػػػػػػرات كا 

الشػػػػػػػاهمة كمٍػػػػػػػا هاعػػػػػػػدا هتغٓػػػػػػػر التحسػػػػػػػٓف الهسػػػػػػػتهر  فػػػػػػػْ تحقٓػػػػػػػؽ الهٓػػػػػػػزة التىافسػػػػػػػٓة  بػػػػػػػٓف اٚردىػػػػػػػٓف 
 كالهصرٓٓف.

ر كتحسٓف  كتكصِ ٌذي الدراسة بضركرة سعِ ا٘دارة  بالفىادؽ هحؿ الدراسة بإستهرار فِ تطكٓ
ركرة إعتهاد  تقٓٓـ أداء العاهمٓف عمِ التحسٓف هكاصفات كهعآٓر الجكدة الشاهمة . كتكصِ الدراسة بض

حتٓاجات العهٛء بصفة هستهرة.  كا تكصِ الدراسة بضركرة  الهستهر. كها ٓجب تدارؾ رغبات كا 
الهقارىة الهرجعٓة هع الهىافسٓف كالتِ  تساعد الفىادؽ فِ الىهك كا٘ستقرار فِ السكؽ. كعمِ الىاحٓة 

ٓد هف اٚبحاث العمهٓة حكؿ هسببات الهٓزة التىافسٓة كخاصً فِ اٚكادٓهٓة تكصِ الدراسة  بعهؿ هز 
عٓىً بحثٓة هختمفً. كلعؿ هف الكاضح أف ىذكر أف هف أٌـ جكاىب القصكر فِ تمؾ الدراسة ٌك 
اٚقتصار عمِ هؤشر كاحد لٓهثؿ هفٍكـ الهٓزة التىافسٓة  كربها فِ الدراسات الهستقبمًٓ تٍتـ  هزٓد هف 

ك فقط القاٌرة هف هصر كعهاف باٖردف  كبالتالِ ىكصِ بهزٓد هف الهؤشرات . كآضا ه حدد الهكاف كٌ
 . البحث لعهؿ دراسات هقارىة كبهحافظات سٓاحٓة أخرل هختمفً

 المراجع بالمغة العربية 

، الميزة التنافسية عمى البنوك الجزائرية عمى الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر أثر( 2019ابف شىٓىة، كرٓهة )
 .601-578( 19هجمة اٚجتٍاد لمدراسات القاىكىٓة كاٚقتصادٓة، العدد كالهجمد)

دراسة تحميمية لاستخدام المقارنة المرجعية بالمنافسين كأداة مكممة لمجودة (، 2009باسٓمِ ، هآكؿ صهكئٓؿ )
مٓة التجارة با٘سهاعمٓة ، ، رسالة هاجستٓر هىشكرة ، ، كالشاممة بغرض إدارة التكمفة وتحقيق ميزة تنافسية لممنشأة

س.  قسـ الهحاسبة كالهراجعة. جاهعة قىاة السكٓ
" هجمة الحكهة تدريب القيادات الإدارية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة( "2018بمحاجْ، أهٓىة )

 .170- 153(،14لمدراسات ا٘جتهاعٓة ، هؤسسة كىكز الحكهة لمىشر كالتكزٓع، الجزائر، العدد )
 بمستشفى المقدمة الخدمة الصحية جودة عمى الشاممة الجودة إدارة مبادئ وتطبيق تبني "أثر (2017بشٓر) كدٓة،ب

 .180-،165(2(، العدد )3الجزائر، هجمد )  اٚقتصادٓة، البشائر هجمة "بوجمعة ترابي
عادة اليندسة والتحسين المستمر اثر التوافق الاستراتيجي بين إدارة الجودة الشاممة وا  ( "2013البٓاتْ ،فائز غازم )

" دراسة استطٛعٓة فْ عٓىة هف الهصارؼ الحككهٓة، هجمة الككت لمعمكـ اٚقتصادٓة  في تحقيق الميزة التنافسية
  .221-189(، 11كا٘دارٓة، العدد )
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جودة الشاممة أثر تدريب العاممين عمى تطبيق نظم إدارة ال(  2019الجعفرم، هحهد الىاجْ ك العكض، فائقة اٖهٓف)
،  في تحسين أداء خدمة التعميم الجامعي : دراسة تطبيقية عمى جامعتي ) الخرطوم والسودان لمعموم والتكنولوجيا (

ة كالىفسٓة، العدد)  .108-83( 9الهجمة العربٓة لمعمكـ التربكٓ
يز عناصر الذكاء نموذج مقترح لمساىمة ادارة الجودة الشاممة في تعز ( 2018حجاج، شافٓة ك ىاصرل، سهٓة )

 .69-51( 1(، العدد)4دراسة حالة هجهكعة هف الهؤسسات،هجمة البشائر اٚقتصادٓة، الهجمد) الاقتصادي :
أثر أدارة المعرفة فى تحقيق مبادئ  " (2012خمٓؿ، أرٓج سعٓد ك حرز، أثٓر ٌاىِ، كعبد المطٓؼ، أصٓؿ صباح )

طبٓقٓة فِ شركة بغداد لمهشركبات الغازٓة، هجمة جاهعة بابؿ ) العمكـ دراسة ت "الجودة الشاممة وزيادة الميزة التنافسية
 .105-90( 1(، العدد )20العراؽ،  الهجمد ) –اٚىساىٓة ( 

اسر، تٓسٓر عمْ )  "دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية لممنشآت الفندقية" (2016ساهر, قاسـ كٓ
(، العدد 38كـ فْ الساحؿ السكرم، سمسمة العمكـ اٚقتصادٓة كالقاىكىٓة، الهجمد )دراسة هٓداىٓة عمِ فىادؽ الخهس ىج

(5 ،)2079-3073. 
" دراسة استطٛعٓة أثر مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى الاستغراق الوظيفي( "2018السبعاكم، عاهر رجب ذٓاب )

( 43(، العدد )3الهجمد ) ٚدارٓة كاٚقتصادٓة ،ٔراء عٓىة هف العاهمٓف فْ هعهؿ سهىت كرككؾ، هجمة تكرٓت لمعمكـ ا
،161-179 . 

 تأثير إدارة الجودة الشاممة في تنافسية المنظمة عبر القيمة المدركة لمزبون"( " 2016سعٓد، عباس هحهد حسٓف )
( 20) بحث استطٛعْ فْ شركتْ أسٓا سٓؿ كزٓف لٛتصاٚت الهتىقمة فْ العراؽ، هجمة كمٓة التراث الجاهعة، العدد

،134-175. 
" هجمة عناصر التحسين المستمر ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة( " 2017صالح  هاجد هحهد )

 .180-144(، 38(، العدد )2تكرٓت لمعمكـ اٚدارٓة كاٚقتصادٓة، الهجمد )
 زكرم لمىشر كالتكزٓع ،عهاف.دار كٓا ادارة الجودة  الشاممة في خدمات الرعاية الصحية، ( 2016همٓكة ، غكارم )

تحميل العلاقة بين رأس المال البشرى والميزة التنافسية : دراسة ميدانية بالتطبيق ( 2018هٍدم، هحهد حسف أحهد)
-185(1( العدد)32هجمة البحكث التجارٓة الهعاصرة الهجمد) .بجميورية مصر العربية عمى شركات الأدوية العاممة

233. 
دار حهٓثرا لمىشر كالترجهة،  .إدارة الجودة الشاممة في المجالين التعميمي والخدمي.( 2018الٍكش، ابك بكر )
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