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ِ
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 وعرفانشكـر 

 

كما ٌنبغً لجلال وجهه وعظٌم قدرته وسلطانه الذي ألهمنً الحمد لله تعالى    

ًّ بإتمام هذا البحث، منّ  ًّ  الطموح والصبر وسدد خطاي، بؤن منّ عل بفضله  عل

حصٌها، والصلاة والسلام على سٌد الخلق أجمعٌن محمد بن عبدالله أونَعَمهِ التً لا 

 .واهل بٌتهِ الطٌبٌن الطاهرٌن

 وبعد:

الدكتور أحمد عبدالله  الفاضلوالعرفان لأستاذي أتوجَه بعمٌق وخالص الشكر    

 بؤفكارهكان لفضله بالإشراف على هذا البحث الأثر فً إثرائها  إذ ،أمانة الشمري

 ومعلوماته القٌمة، فلم ٌبخل بجهده او نصائحه. 

اقشة لجنة المن رئٌس واعضاء الفضلاءللسادة  أتقدم بالشكر والاحترام كما   

من  أبدوهمن جهد فً قراءة بحثً المتواضع، وعلى ما  لوهالموقرٌن على ما بذ

 .ٌزٌد من رصانة البحثمقترحات قٌمة بما 

كما أتقدم بجزٌل الشكر والعرفان إلى جامعتً الموقرة جامعة كربلاء، ممثلة    

 بمسإولٌها وأعضاء الهٌئة التدرٌسٌة فٌها.  

الى السادة محكمً الاستبانة لتقدٌمهم مقٌاس الدراسة  كما أتقدم بالشكر والعرفان   

 بالملاحظات السدٌدة.

 

 

          

 

 الباحث                                 

 أ

 



 

 
 

 

 

 الإهــــداء
 إلى خاتم الأنبٌاء والمرسلٌن محمد المصطفى وآل بٌته الأطهار المٌامٌن   

  

الحٌاة والأمل والدعوات متعكِ الله  ًهبتٌنولا أجد كلمات توفٌكِ حقكِ انتِ التً 

 بالصحة والعافٌة

 أمــً الغالٌــة

 

الأعمال الكبٌرة لا تتم إلا بالصبر والعزٌمة والإصرار  ن  علمنً أ نْ إلى مَ 

 ومتعنً برِه ورد جمٌله أهدٌه ثمرة من ثمار غَرسهِ 

 والدي الحبٌب رحمك الله

 

فً انجاز هذا العمل المتواضع أقدم ثمرة  وأسهم د العونِ د لً ٌَ م   نْ مَ  لى كلّ إ

 جهدي....

 

 

 الباحث                                                     

 ب
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 المستخمص
 

 الافراد ارتباط مدى دراسة في تبحث التي التنظيمي السموؾ موضوعاتاىـ  أحد البحث تناوؿ      
مدى اسيامو في التنظيمي و  التماثؿبيف  استكشافا العلاقة البحث استيدؼاذ  بمنظماتيـ، العامميف

شنافية في محافظة  –دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ  في ادارة الجودة الشاممةتنفيذ ممارسات 
 شعور معرفة تمحورت الفرضيات مجموعة مف تبني تـ اليدؼ ذلؾ تحقيؽ في وسعياً  النجؼ الاشرؼ.

 والولاء التشابو، العضوية، (أبعاده بدلالة التنظيمي بالتماثؿمجتمع البحث دائرة ال في العامميف الافراد
التزاـ الادارة العميا، التحسيف المستمر، تمكيف العامميف، ) بأبعادىا ادارة الجودة الشاممة وممارسات)

 عرضجمع و  في الوصفيالمنيج الاستطلاعي عمى  البحث عتمدإذ إ .التركيز عمى رضا الزبوف(
 التي الاستبانة استخداـ تـ البحث مشكمة عف المطموبة البيانات جمع ولغرضا، ومناقشتي البيانات
 اذ تـ ،شنافية–دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ  منسوبي مفمستجيباً  (44) قدرىا عمى عينة وزعت

 تحميؿ تضمف الذي العممي الجانب بيانات تحميؿ تـ الإحصائية، الأساليب مف مجموعة استخداـ
 مجموعة الى تـ التوصؿ وقد ث،البح لفرضيات اختبار عف فضلاً  ،نة البحثيعوآراء الافراد  لإجابات

 ،مجتمع البحث الدائرة في أبعادهب التنظيمي لمتماثؿ فعمي تمثيؿ  وجود اىميا الاستنتاجات مف مف
ا بما يشجع عمى تنفيذ فيي لمعمؿ ولافتخارىـ لدائرتيـ العميؽ بالانتماء الافراد شعور دليؿ عمى وىذا

 مادياً  العامميف الافراد الى تحفيز المجوء بضرورة وأوصى البحث ، ممارسات ادارة الجودة الشاممة
 أداء وى جودةمست تحسيف مف ثـ، و التنظيمي التماثؿ مستوى زيادة في يسيـ مدرائيـ كونو مف ومعنوياً 
 . سواء حد عمى  والمنظمة الفرد

 

 : التماثل التنظيمي، ادارة الجودة الشاممة، دائرة الميندس المقيم في النجف الاشرفالدالةالكممات 
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 المقدمة
 

في أدبيات العموـ السموكية والاجتماعية إلا أنو في  اً حديث اً مفيوـ التماثؿ التنظيمي مفيوم يعد      
، وحظي باىتماـ الفكر الانساني ولفكر التنظيمي أالامر لو جذوره التاريخية العميقة سواء في ا حقيقة

والكتاب بما يمثمو مف صورة ايجابية تنعكس في التفاعؿ بيف الفرد والمنظمة وىو يعبر عف  الباحثيف
يا ، وتشابو قيمو واىدافو مع لانتمائو وولائو لممنظمة التي يعمؿ فييا وتوحده مع مدى ادراؾ الفرد

التنظيمي  ءالولا)تكامؿ ثلاثة أبعاد اساسية ىي  عف طريؽالتماثؿ في المنظمة  فيا ويتحقؽاىداا و يقيم
منظماتنا المحمية اليوـ مف إشكالية متمثمة بتدني مستوى  تعاني العديد مفاذ  (التشابوو العضوية و 

، الأمر الذي العمؿ وتمكيف العامميف ورضاىـ تسييلاتمف حيث  ممارسات إدارة الجودة الشاممةتنفيذ 
عمى ىذه اليفوات التي تعيؽ  غمبأف تعمؿ عمى استحضار قدراتيا بشأف الت الإدارة العميايستمزـ مف 

ممارسات يسمى ببرامج  بالاىتماـ ببيئة العمؿ تحت ما الإدارة العمياسير العممية التنظيمية، لذا بدأت 
 ، مع الأخذةتي وقعت تحت مسميات وتوجيات عدسواء التقميدية أو الحديثة ال إدارة الجودة الشاممة

جودة العمؿ وبما يؤمف سير العمؿ دوف ممارسات بالاعتبار أف الغاية النيائية منيا تمثمت في تأميف 
عف أية معوقات تحد مف عطاءاتو،  بحيث يكرس الفرد جؿ عنايتو لخدمة عممو بعيداً  إثارات سمبية

 .افع لمعامميف والمنظمة والمجتمعالعديد مف الفوائد والمن وبما يسيـ في تحقؽ
يتمتع بو الافراد العامميف مف حيث ولائيـ  لذا ركز البحث الحاؿ عمى دور التماثؿ التنظيمي الذي     

ممارسات إدارة الجودة تنفيذ تحسيف  وعضويتيـ وتشابو اىدافيـ الشخصية مع أىداؼ منظمتيـ في
 ميداناً رؼ شنافية في محافظة النجؼ الاش -دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ  اعتمادوتـ  الشاممة

ف الاجابة لابد م شكؿ أكثر تفصيلاً البحث أجؿ الوقوؼ عمى مشكمة  البحث، ومف لتطبيؽ متغيرات
مف  وممارسات إدارة الجودة الشاممةابعاد التماثؿ التنظيمي  ما مستوى توافر :الآتيةعمى التساؤلات 

متغيرات البحث وعمى مستوى  بيفوتأثير وىؿ توجد علاقة ارتباط  عينة البحث؟وجية نظر الافراد 
سعى الباحث الى انجاز العديد مف الأىداؼ بناء عمى ما تـ ذكره يكما  .الأبعاد في الميداف المبحوث

دائرة الميندس الافراد في لدى مدى تطبيؽ التماثؿ التنظيمي  في مشكمة البحث وىي التعرؼ عمى
ممارسات إدارة الجودة لقصوى في تحقيؽ الأىمية ا ، واي الأبعاد ذاتشنافية –المقيـ لمشروع كفؿ 

كافة مف وجية نظر افراد  ىاومعرفة أبعاد المشروع، والوقوؼ عمى مستوى جودة العمؿ في الشاممة
وتعزيز  مجتمع البحث الدائرةوابعادىا في  ممارسات إدارة الجودة الشاممةوبياف مستوى توافر ، العينة

عي والقناعة الجدّية الكاممة لدى الإدارة العميا والعامميف ىي ترسيخ الو عدة توصيات عف طريؽ توافرىا 
في كافة المستويات الإدارية والفنية وكذلؾ تشجيع وتنمية روح الإبداع والابتكار بيف العامميف والعمؿ 
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تأثير  عفنظري وتطبيقي  وضع اطارتسيـ بذلؾ عمى التحسيف المستمر لمعمميات داخؿ المنظمة ، 
بعض الدراسات وىي  فصوؿ أربعفقد تـ تقسيـ البحث الحالي الى  أخرى.التماثؿ التنظيمي بمتغيرات 

 مراجعة الادبياتاما الفصؿ الثاني تناوؿ ، العممية لمبحث ضمف الفصؿ الاوؿ المنيجيةالسابقة و 
جاءت  ناقشة النتائجتحميؿ البيانات وماما  ،ضمف التأطير النظري لمتغيرات البحث وابعاده الفرعية

اخيراً ، و مستوى العلاقة بيف متغيرات البحثالتي تحدد  بالفصؿ الثالث ضمف التأطير الميداني لمبحث
 ة البحث. والتوصيات بالفصؿ الرابع مف ىيكم الاستنتاجاتجاءت 
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الاول الفصل  

 والمنهدية السابكة الدراسات بػض
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الاول المبحث  

 السابكة الدراسات ضبػ

 الحاني المبحث
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 الفصل الاول

 الدراسات السابقة والمنيجية العممية بعض
 

 تمييد الفصل
استعراض يتناوؿ ىذا الفصؿ مبحثيف رئيسيف ىما بعض مف الدراسات السابقة كمبحث اوؿ يتضمف      

الدراسات السابقة التي تتعمؽ بمتغيرات البحث الرئيسة وىما )التماثؿ التنظيمي، ادارة  تمؾومناقشة بعض 
الجودة الشاممة( وفؽ جدوليف خصص كؿ جدوؿ لاحد متغيرات البحث المذكورة انفاً ووفؽ عدة محاور 

النتائج( كما تطرؽ ، المجتمع والعينة، أبرز اتضمنت )عنواف الدراسة، نوعيا، اىدافيا، ابعادىا ومقاييسي
المبحث الى مجالات الاستفادة مف الدراسات السابقة فضلًا عف بياف اىـ ما تميز بو البحث الحالي عف 

 الدراسات السابقة.
اما المبحث الثاني فقد تناوؿ فقرات المنيجية العممية الرصينة في اعداد البحوث والدراسات العممية وفؽ      

حث، اىميتو، اىدافو، التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث الرئيسة، المخطط )مشكمة الب الآتيةالفقرات 
الفرضي، فرضياتو، منيجو، حدوده، المجتمع والعينة مع بياف اىـ خصائصيا، اىـ الادوات والوسائؿ 

 والبرامج الاحصائية المستخدمة( وكالاتي:  
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 المبحث الاول
 السابقة بعض الدراسات

 توطئة
، لأنيا توفر الكثير مف المعمومات، بغية أي بحث إف الدراسات السابقة ليا أىمية بالغة في تدعيـ     

يبني عمى و ة لنظرية والشواىد الواقعية لتكوف انطلاقا، فيي توفر المعمومات ومراحمالاستفادة منيا في جميع 
ا مناقشتي ،البحثتتعمؽ بمتغيرات التي دراسات ال بعض مف تمؾسنقوـ بعرض  يأتيأساسيا البحث. وفيما 

 بياف اىـ ما يميز البحث الحالي عنيا وكالاتي:وبياف اىـ اوجو الافادة منيا و 
من الدراسات السابقة المتعمقة بمتغيرات البحث وفق محاور محددة في الجداول ادناه  اولًا: عرض بعض

 بغية الاستفادة منيا بما يخدم البحث الحالي وكالاتي:
 (4جدول )

 ذات الصمة بمتغير التماثل التنظيميالعربية والاجنبية بعض من الدراسات السابقة 
 تماثل التنظيميالدراسات العربية المتعمقة بمتغير البعض من  . أ
 (2045لعمري، دراسة )ا -4

 التماثؿ التنظيمي لدى المشرفيف التربوييف وعلاقتو بنظاـ الحوافز عنواف الدراسة
 رسالة ماجستير جامعة مؤتة نوع الدراسة

 ىدؼ الدراسة
تحديد درجة التماثؿ التنظيمي لدى المشرفيف التربوييف في محافظات شماؿ الأردف 

 الحوافز المقدـ ليـ.وعلاقتو بنظاـ 
ابعاد الدراسة و 
 المقاييس المعتمدة

   )الولاء التنظيمي، الانتماء التنظيمي، التشابو التنظيمي( 
 Cheeny, 1988 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

تكوٌ يٍ خًَغ انًشزفٍَ انتزبوٍٍَ فٌ يحافظاث انشًال )أربذ، خزش، وػدهوٌ، 

وحدى ػَُت الاستباَت   ،ويشزفت تزبوٍت  ا  ( يشزف433انًفزق( وانبانغ ػذدْى )

 نهؼَُت الاستطلاػَت. ااختَزو يشزفّ يستدَبا   433

 الدراسةاستنتاجات 

  وانًختصٍَ فٌ يدال ضزورة قَاو انًسؤونٍَ فٌ وسارة انتزبَت وانتؼهَى 

اَْى وآنَاث ػًم ػذاد انًشزفٍَ انتزبوٍٍَ بئٍداد بزايح تذرٍبَت توضح يفإ

 ٍاث انتزبَت وانتؼهَى فٌ إقهَى انشًال.انتًاثم فٌ يذٍز

  ّانًادٍت )أٌ تقوو وسارة انتزبَت وانتؼهَى بالاْتًاو بُظاو انحوافش بًدالات

 وانًؼُوٍت والاضافَت وريوس انًكاَت(.

 

 (2302دراست )ػبذ انذائى، -2

 دور انتًاثم انتُظًٌَ فٌ تطوٍز رأص انًال الاختًاػٌ عنواف الدراسة

 تحهَهَت ػهي ػَُت يٍ يوظفٌ وسارة انصحت/ دائزة صحت بغذاد انكزخ دراست نوع الدراسة
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انتؼزف ػهي تحهَم دور انتًاثم انتُظًٌَ فٌ تطوٍز رأص انًال الاختًاػٌ نذائزة صحت  ىدؼ الدراسة

 بغذاد انكزخ.

ابعاد الدراسة 
و المقاييس 
 المعتمدة

  )ًٌَانولاء انتُظًٌَ، الاَتًاء انتُظًٌَ، انتشابّ انتُظ( 

Johnson et, al.1999 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

تى اختَار احذى يؤسساث انتابؼت اني وسارة انصحت انؼزاقَت وتى توسٍغ الاستباَت ػهي 

فزدا ػهي يُتسبٌ صحت بغذاد /انكزخ وانذً تى الاػتًاد ػهي انتحهَم  03ػَُت تبهغ 

 الاحصائٌ.

 استنتاجات
 الدراسة

  ًٌَقهَم الاْتًاو فٌ وسارة انصحت /دائزة صحت اٌ يوضوعَ انتًاثم انتُظ

بغذاد/انكزخ َتَدت لاتساع يوضوع رأص انًال الاختًاػٌ وتؼذد يصادرِ. كذنك ػذو 

رأص انًال  وخود ػلاقت ارتباطَت بٍَ أبؼاد انتًاثم انتُظًٌَ ويستوى أبؼاد

بٍَ اْتًاو الإداراث فٌ انًُظًاث بانتثقَف بأبؼاد انتًاثم انتُظًٌَ الاختًاػٌ. 

 إٍدابَا  فٌ كَفَت انًحافظت ػهي رأص انًال الاختًاػٌ.نكٌ ٍكوٌ تأثَزْا  انًُسوبٍَ

 

 (2118)مغار،دراسة  -4

 لدى أعواف الحماية المدنية ةالتماثؿ التنظيمي وعلاقتو بالراحة النفسي عنواف الدراسة
 المسيمة.  -شيادة الماجستير بجامعة محمد بو صياؼ نوع الدراسة

 البحث عف العلاقة ما بيف التماثؿ التنظيمي والراحة النفسية  الدراسةىدؼ 
ابعاد الدراسة 
و المقاييس 
 المعتمدة

  الولاء، التشابو، العضوية(.)التماثؿ التنظيمي ابعاده 
 AL berth et Whettn,1998 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

اعتمدت  إذنة لمسيمة لمدية الحماية المدنية بالوحدة الرئيس يشتمؿ عينة البحث مف أعواف
عمى مختمؼ  موزعة فردٍ  211مف أعواف الحماية مف اصؿ  فرداً  61الدراسة عمى 

 المصالح.
استنتاج 
 الدراسة

 .توجد علاقة بيف التماثؿ التنظيمي والراحة النفسية لدى أعواف الحماية المدنية 
 أعواف الحماية المدنية.بعاد التماثؿ التنظيمي والراحة النفسية لدى توجد علاقة بيف أ 
  نحو الراحة النفسية تبعا لمتغير  1.15مستوى  إحصائية عندتوجد فروؽ ذات دلالة

 السف والاقدمية لدى أعواف لحماية المدينة.
 

 (2119دراسة )مرابط، -4

النفسي في القطاع  يعند الأخصائ التماثؿ التنظيمي وعلاقتو بإدراؾ اليوية المينية عنواف الدراسة
 .الصحي العاـ 
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 بسكرة  -أطروحة الدكتوراه جامعة محمد خيضر نوع الدراسة

التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف التماثؿ التنظيمي وأدراؾ اليوية التنظيمية لدى  ىدؼ الدراسة
 الاخصائييف النفسانييف في القطاع الصحي العاـ.

ابعاد الدراسة 
و المقاييس 
 المعتمدة

  .)الولاء التنظيمي، الانتماء التنظيمي، التشابو التنظيمي( 
 Cheney,1982 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

اخصائي نفساني في القطاع الصحي العاـ لولاية بسكرة  111تكونت عينة الدراسة مف 
 .كافة ممؤسسات الصحية في الولايةلوتـ اختيارىـ بطريقة العينة القصدية 

 نتائج الدراسة

ارتباط معنوي ذو علاقة ارتباطية بيف التماثؿ التنظيمي عند الاخصائييف النفسييف. ىناؾ 
ىداؼ المينة أكثر مف مؤسسة العمؿ. كذلؾ اف واقع ذلؾ اتضح انيـ يتشابيوف مع قيـ وأك

دوف استراتيجية واضحة. كما أقروا أف اليدؼ  يعدالمؤسسات القطاع الصحي العاـ الذي 
سساتيـ ىو الراتب الشيري. وىذا يجعؿ أغمبيتيـ يروف مينة الوحيد الذي يربطيـ بمؤ 

 الاخصائي النفسي كمشروع دائـ في الحياة فقط. 
 الدراسات الأجنبية المتعمقة بمتغير التماثؿ التنظيميبعض مف  . ب
 (Kumar&Singh,2012دراسة ) -4

 عنواف الدراسة
Roles of perceived exchange quality and organizational 

identification in predicting turnover intention 

 ترؾ العمؿ توقعأدوار الجودة المدركة المتبادلة والتماثؿ التنظيمي في 
 أطروحة الدكتوراه جامعة لكناو اليند نوع الدراسة
 التعرؼ عمى دور الجودة المدركة والتماثؿ التنظيمي  ىدؼ الدراسة

ابعاد الدراسة و 
المقاييس 
 المعتمدة

 .)التماثؿ التنظيمي )الولاء التنظيمي، العضوية، التشابو التنظيمي 
Liden &Graen,1980 ,Cogliser,1999 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

استبانة بمستجيبا وفؽ مرحمتيف مف استطلاع الآراء  169بمغت عينة الدراسة 
للاستطلاع الأوؿ  261بواقع الإجابة  ايميلاتيـب فرد  1111التي أرسمت   لكترونيةلاا

 الذي يتعمؽ بالتماثؿ التنظيمي.

 نتائج الدراسة

ىناؾ فجوة بيف ممارسات الإدارة في اليند والسياقات الغربية التي كانت تأتي مف 
الدراسات السابقة أدى الى السيناريو المتغير اليوـ .كذلؾ اف تقوـ المنظمات بالتدخؿ 

الينود وعلاقتيـ بالمنظمة عمى أساس كيؼ  مديريوتبديؿ  في تحسيف جوانب البيئة
 يرغبوف في رؤية انفسيـ.

 (Baran and Giderler,2017دراسة ) -2
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 A study on determining the influence of organizational عنواف الدراسة
identification on organizational justice and organizational silence 

 وسموؾ الصمت التنظيمي ةالتماثؿ التنظيمي عمى العدالة التنظيمي تحديد تأثيردراسة 
 الدولية لمعموـ الاسيوية تركيا في المجمة بحث منشور نوع الدراسة
 فيـ تماثؿ الموظفيف العامميف عمى العدالة التنظيمية وسموؾ الصمت التنظيمي   ىدؼ الدراسة

ابعاد الدراسة و 
المقاييس 
 المعتمدة

  (.)الولاء التنظيمي، الانتماء التنظيمي، التشابو التنظيمي 
Ashforth et at, 2008 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

في  اموظؼ فندقي شاركو  511تتكوف الدراسة مف عينة مف موظفي الفنادؽ والبالغ 
 فروض البحث مف اجؿ دعـ سياسات إدارة الموارد البشرية.

 استنتاجات
 الدراسة

إيجابي ومعنوي لمتماثؿ  أثروجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات. ووجود 
بعاد في أالتنظيمي والعدالة التوزيعية. كذلؾ وجود تأثير سمبي ومعنوي لمتماثؿ التنظيمي 

 بالدافعية والمطيع او الخاضع.  ةسموؾ الصمت التنظيمي المتمثم
 

 ( Kose& pehlivanglu,2020دراسة  ) -3
 The Effect of Organizational ldentitcaon on Organizational عنواف الدراسة

Commitment 

 تأثير التماثؿ التنظيمي عمى الالتزاـ التنظيمي
 بحث منشور بمجمة بحثية تركيا نوع الدراسة
التجارة معرفة تأثير التماثؿ التنظيمي عمى الالتزاـ التنظيمي لدى العامميف في شركات  ىدؼ الدراسة

 والخدمات والإنتاج في إسطنبوؿ بتركيا
ابعاد الدراسة و 

المقاييس 
 المعتمدة

  .)الولاء التنظيمي، العضوية، التشابو التنظيمي( 
Ashfort & Mael,1989 

مجتمع وعينة 
 الدراسة

دراسة عمى الشركات التجارة والخدمات والإنتاج في إسطنبوؿ تـ توزيع الاستبانة عمى 
 (عاملاً 213)عينة بمغت 

 استنتاجات
 الدراسة

  وجود علاقة إيجابية بيف المتغيريف واف التماثؿ يؤثر في الالتزاـ التنظيمي بدرجة
 كبيرة.

  عدـ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف بيف التماثؿ والالتزاـ تعزى المتغيرات
 العمر والخبرة والحالة.
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 الادبيات الواردة فيو.عداد الباحث استناداً الى المصدر: من إ
 

 (2جدول )
 دارة الجودة الشاممةإالمتعمقة بمتغير العربية والاجنبية بعض من الدراسات السابقة 

 الدراسات العربية المتعمقة بمتغير أدارة الجودة الشاممةبعض مف  . أ
 (2119دراسة )المعموري والعامري، -4

 تقييم إدارة الجودة الشاممة في شركة أور العامة في محافظة ذي قار  عنواف الدراسة
 دراسة تطبيقية جامعة سومر نوع الدراسة
تقييـ وقياس مدى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في شركة اور العامة في  ىدؼ الدراسة

 محافظة ذي قار
ابعاد الدراسة و المقاييس 

 المعتمدة
   دعـ الإدارة العميا، مشاركة العامميف، التحسيف المستمر، التركيز(

 عمى الزبوف(.
 .2114الخطيب وسميماف،

تـ توزيع استمارة الفحص والتقييـ عمى عشرة اقساـ داخؿ الشركة وتمت  مجتمع وعينة الدراسة
الأقساـ وىـ مدير التخطيط، ومدير قسـ الجودة  مديري لدىالإجابة عمييا 

، ومدير السيطرة النوعية ، مدير مصانع القابموات، مسؤوؿ قسـ التدريب 
، مدير الفنية مدير السلامة المينية ،مدير الصيانة ، مدير التجارية 

 ،مدير قسـ الإنتاج.
% وىذا يدؿ عمى اف 88اف الشركة تطبؽ إدارة الجودة الشاممة بنسبة  الدراسة استنتاجات

 الشركة تتسـ بالجودة.
  كافة لتحقيؽ مستوى تدعـ الإدارة العميا بشكؿ واضح البرامج والخطط

مف الجودة الشاممة وتمكيف موظفييا في المشاركة الفعالة وتعزيز  عاؿٍ 
 كفاءة العمؿ.

 .تعمؿ الشركة عمى التحسيف المستمر لنظـ الإنتاج والخدمة لدييا 
 البحث منتجات وخدمات تمبي حاجات ورغبات  تنتج الشركة عينة

 زبائنيا ومتطمباتيـ.
 (2116دراسة )سعادي، -2

 الثقافة التنظيمية في تبني إدارة الجودة الشاممة إسيام عنواف الدراسة
 بسكرة –أطروحة الدكتوراه بجامعة محمد خيضر  نوع الدراسة
 الثقافة التنظيمية في تبني إدارة الجودة الشاممة إسياـمدى  ىدؼ الدراسة
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ابعاد الدراسة و المقاييس 
 المعتمدة

  إدارة الجودة الشاممة ابعاده )الإدارة العميا، التركيز عمى الزبوف، المورد
 Schein,2004 , Kanji,G.K,2002 البشري، التحسيف المستمر(

تـ تطبيؽ الدراسة عمى مستوى مركب الممح في منطقة الوطاية بسكرة وتـ  مجتمع وعينة الدراسة
توزيع الاستبانة عمى العامميف في المركب لمحصوؿ عمى المعمومات 

 الخاصة بالمؤسسة. 
توافر ابعاد متغيري الدراسة ولكف بمستويات متفاوتة. اذ اف توافر القيـ  الدراسة استنتاجات

مرتفعة وفقا لممقياس المستعمؿ لمدراسة. التنظيمية في مركب الممح 
وفيما يخص إدارة الجودة الشاممة فقد كانت القيادة في الإدارة العميا 
متوافرة بشكؿ مرتفع وفقا لممقياس المستعمؿ لمدراسة. كما تـ تأكيد 

ة بمعنى اف صحة جميع الفرضيات الفرعية الموضوعية ليذه الدراس
 إدارة الجودة الشاممة.يـ في تبني الثقافة التنظيمية تس

 ( 2119دراسة ) القواسمة، -3
 أثر القيادة الإدارية في تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة عنواف الدراسة
 الاردف -دراسة الماجستير جامعة جدارا  نوع الدراسة
التعرؼ عمى أثر القيادة الإدارية في تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة  ىدؼ الدراسة

 في وزارة التجارة والصناعة القطرية  
ابعاد الدراسة و المقاييس 

 المعتمدة
   ،التزاـ)التركيز عمى العميؿ، التحسيف المستمر، تمكيف العامميف 

 الإدارة العميا(.
   (2118قداده،)و الطائي 

لقطرية والبالغ تكوف مف جميع العامميف في وزارة التجارة والصناعة ا الدراسةمجتمع وعينة 
 اً ( موظف252موظفة وعينة البحث مف )و  ( موظؼٍ 2111عددىـ)
 .وموظفةً 

في تطبيؽ إدارة الجودة  بأبعادىاوجود دلالو إحصائية لمقيادة الإدارية  الدراسة استنتاجات
ذلؾ اف جيود تحسيف الجودة في الشاممة في وزارة التجارة والصناعة. ك

 المنظمة يتماشى مع كفاءة الافراد والجماعات والمنظمة ككؿ
 (2121دراسة)أحمد، -4

 إدارة المعرفة وأثرىا في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة عنواف الدراسة
 دراسة الماجستير جامعة جدارا  نوع الدراسة
دراسة اثر إدارة المعرفة في تحقيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات  ىدؼ الدراسة

 الاتصالات الأردنية 
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ابعاد الدراسة و المقاييس 
 المعتمدة

  إدارة الجودة الشاممة ابعاده )الإدارة العميا، مشاركة العامميف، رضا
 الزبائف، التحسيف المستمر(.

Mahdi.et at, 2019, Gallo. al,2019 
يتكوف مف جميع الموظفيف العامميف في شركتي الاتصالات الأردنية   ع وعينة الدراسةمجتم

 استبانة عمى الشركتيف. 321أورانج وأمنية وتـ توزيع 
وجود مستويات مرتفعة مف تصورات العينة تجاه إدارة المعرفة ومستويات  الدراسة استنتاجات

مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات الاتصالات الأردنية ممثمة بأورانج 
لأثر إدارة المعرفة مجتمعا في  إحصائياكذلؾ وجود أثر داؿ  وأمنية.

 وقات تحقيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة مجتمعة. بينت اختبارات الفر 
  

 الدراسات الأجنبية المتعمقة بمتغير إدارة الجودة الشاممة . ب
 (Kaluarachchi,2010دراسة ) -4

 عنواف الدراسة
Organizational culture and total quality management 

practices 

 ممارسات إدارة الجودة الشاممة والثقافة التنظيمية 
 كولومبو سريلانكادراسة الماجستير في جامعة  نوع الدراسة

 ىدؼ الدراسة
ممارسات أدارة الجودة الشاممة في  فيتحديد أثر الثقافة التنظيمية 
 المستشفى السريلانكي العمومي. 

ابعاد الدراسة و المقاييس 
 المعتمدة

  الإدارة العميا، التزاـ العامميف، التركيز  )التزاـإدارة الجودة الشاممة ابعاده
 Hofstede,2010 عمى أصحاب المصالح، التحسيف المستمر(.

 مجتمع وعينة الدراسة
دراسة عمى المستشفى العمومية في كولومبو وتـ جمع البيانات باستعماؿ 

قساـ ورؤساء الا بالمديريف المتمثمةالملاحظة بالمشاركة المقابلات التي 
 .فيالكتابي يفوالتمريض والقبالة والموظفطباء والأ

 الدراسة استنتاجات

  بعاد الثقافة التنظيمية الأربعة الى أتميزف النتائج بندرة توافر جميع
 ابعاد إدارة الجودة الشاممة بمستوى مرتفع.

  عفبعاد الثقافة التنظيمية يؤثر بشكؿ إيجابي أاف انخفاض توافر 
 مستويات ممارسات إدارة الجودة.

 يـ بشكؿ واضح في حظة ثقافة داعية في المستشفى تسملا فضلًا عف
 الشاممة. تطبيؽ إدارة الجودة

 (Gallear ,tal, 2004دراسة  ) -2
 An Empirical Investigation of the Channels that Facilite عنواف الدراسة
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a total Quality Culture. 
 لمقنوات المسيّمة لثقافة الجودة الكمية أستكشاؼ تطبيقي

 مركز أبحاث الإدارة الاستراتيجية جامعة برونيؿ لندف نوع الدراسة

التحقؽ مف القنوات المسيّمة لتطوير ثقافة الجودة الكمية القائمة عمى احداث  ىدؼ الدراسة
 . TQMتغيير في الثقافة التنظيمية وفقا لمدخؿ 

 ابعاد الدراسة و المقاييس
 المعتمدة

 القيادة، التحسيف المستمر، بيئة العمؿ،  إدارة الجودة الشاممة(
 المسؤولية المشتركة. التدريب، الزبائف،

Bright and Cooper, 1993 

 مجتمع وعينة الدراسة
وقد اخذ  TQMاعتمد عمى عينة دولية مف المنظمات البارزة والداعمة ؿ 

منظمة تمثمت مف مديري الجودة ورؤساء المكاتب مف  51عينة مكونة مف 
 خلاؿ استبانة منظمة بريديا كجزء مف دراسة دلفي.

 الدراسة استنتاجات

 اف تبني وتطبيؽ الناجح لمدخؿ ؿ TQM يتطمب نية صارمة واف ذلؾ
 فقط احداث تغييرات في الثقافة التنظيمية. يلا يعط

  الأىمية النسبية لممتغيرات )القنوات( قيد الدراسة إلا ىناؾ تبايف في
 فاف ىناؾ إدراؾ لدى الباحثيف باف الأىمية اىذه المتغيرات قد لا تكو 

 كافية بشكؿ كامؿ.
  زودت النتائج بالأساس لعمؿ دراسات تجريبية أخرى او القياـ بأعماؿ

   TQM تصورية حوؿ العلاقة بيف الثقافة و
 ((Jusoh&Ishak,2018دراسة  -3

 عنواف الدراسة
THE IMPACT OF TOTAL QUALTY 

MANAGEMENT(TQM) ON COMPETITIVE 

ADVANTAGE 

 تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى الميزة التنافسية
 جامعة بيرليس ماليزيا مفاىيمية مختمطة لمقطاعات الفندقية الفاخرةدراسة  نوع الدراسة

 ىدؼ الدراسة
الجودة الشاممة والميزة التنافسية عمى السياحة تأثير العلاقة بيف أدارة 
 الفندقية الفاخرة في ماليزيا

ابعاد الدراسة و المقاييس 
 المعتمدة

   القيادة، التخطيط الاستراتيجي، أدارة الموظفيف، أدارة العلاقات(
 والمعمومات، جودة المورد.

 Corridor& Goni,2011 ,juoh,takula & Arif,2014 
 عينة 111وخمسة نجوـ وكانت  ودة الفنادؽ لعينة مف فنادؽ أربعمديري ج الدراسةمجتمع وعينة 

 تقييـ العلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية.  نتائج الدراسة
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   تبنييا منيج البحث المخطط. عف طريؽسد الفجوة التجريبية السابقة 
  الفنادؽ عمى فيـ جوانب إدارة  مديرييساعد البحث في ىذا الصدد

الجودة الشاممة الأكثر أىمية وبالتالي اتخاذ القرارات بشاف تخصيص 
 الموارد.

 المصدر: من اعداد الباحث استناداً الى الادبيات الواردة فيو.
 
 

 ناقشة الدراسات السابقةمثانياً: 
السابقة مف معرفة جيود سابقة تخص الدراسة الحالية اذ تنتمي  ةفي الفقر الدراسات تبيف مف استعراض      

عدادىا  لمجالات متنوعة ضمف اختصاصات إدارة الاعماؿ وكذلؾ تنوعت مجالات عينة الدراسات السابقة وا 
ونوعيا ومف مجتمعات مختمفة ومف اجؿ اف تصبح الصور واضحة عف تمؾ الدراسات كامتداد معرفي لما 

 كانت نظرية أـ ميدانية نورد النقاط الاتية:أاء مف الدراسات سو سبؽ 
عف  دراسة تمؾ المتغيرات وتنوع البيئات الميدانية في تطبيؽ تمؾ الدراسات الحديثة فظلاً ل اىتماـ الباحثيف .1

وجود علاقات تفاعمية تربطيا بمتغيرات كثيرة تسيـ في دور المنظمات المعاصرة الى تحقيقيا والتي تتسـ 
 ارعة نتيجة التطورات التكنموجية الحديثة في تقديـ خدمات مبتكرة.بالتغيرات المتس

ىناؾ اتفاؽ واضح في تحديد الابعاد الفرعية لمتغيرات الدراسة المتعمقة )التماثؿ التنظيمي، إدارة الجودة  .2
الشاممة( وفؽ نماذج عممية معتمدة في كثير مف الدراسات ذات الصمة لكؿ متغير مف المتغيرات المذكورة 

 نفاً. أ
 
 

 مجالات الإفادة مف بعض الدراسات السابقة: -ثالثا
 الدراسة الحالية مف الدراسات السابقة في جوانب عديدة يمكف أيجازىا بالنقاط الاتية: أفادةوقد      

أعطت الدراسات السابقة دعما لمجانب النظري فيما يخص التعرؼ عمى الدراسات التي تعد المرتكز  .1
وبناء المتغيرات الدراسة المختارة فضلًا عف رفد التأطير النظري لمدراسة الحالية بتمؾ الأساس في نشوء 

ات يكتابة البحث فضلًا عف استعرض وج في أً عممي اً المصادر الرصينة قدر الإمكاف والتي تعد أسموب
رات الدراسة النظر المختمفة ونماذج دراساتيـ ومناقشاتيا والخروج بحصيمة فكرية تعزز العلاقة بيف متغي

 وتوافقيا الدراسة الحالية.
اف الدراسات السابقة أعطت حافزاً لمباحث في تحديد متغيرات الدراسة وكيفية بناء العلاقة الارتباطية بيف  .2

 نفسوالمتغيرات وتحديد نوع وعلاقة كؿ متغير مع المتغيرات الأخرى بما يضمف تطبيقيا وقياسيا بالوقت 
 الفرضي وفرضياتو. ةمنيا الباحث في اثبات نموذجنطمؽ وفؽ أساس عممي رصيف ي
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أسيمت الدراسات السابقة في تحديد الابعاد الفرعية لممتغيرات المعتمدة في الدراسة الحالية يتمثؿ باختيار  .3
 المتغيرات التي اتفؽ عمييا اغمب الدراسات عمى اعتمادىا كأبعاد فرعية لمتغيرات الدراسة الحالية.

 
 الدراسة الحالية: أىـ ما يميز -رابعا

ىناؾ بعض النقاط الأساسية التي تخص أىـ مميزات الدراسة الحالية والتي تعد ضرورة في أي دراسة  
لتمييزىا عف الدراسات السابقة وذلؾ للابتعاد عف النمطية في استخداـ أساليب البحث العممي والتخصصات 

 التقنية لمدراسة وكالاتي: 
ة وابعادىا الفرعية مجتمعةً تعطي صورة شاممة عف العلاقة المترابطة الرئيسدراسة الحالية اف متغيرات ال .4

دارة الجودة الشاممةبيف التماثؿ التنظيم وعلاقتيا التأثيرية في تحقيؽ الجودة في المنظمات وىي بذلؾ  ي وا 
تحقؽ مجموعة مف الأىداؼ ذات الأىمية التي تعود لممنظمة بصورة مجتمعة جاء بعضاً منيا في 

 راسات السابقة عمى مستوى فردي )كؿ دراسة عمى حده(.الد
ناقشت الدراسة الحالية معظـ النموذجات لممتغيرات المعتمدة واستعرضت أطرىا النظرية ومستوى أىميتيا  .2

 في نموذج مقترح يوضح علاقةاإطار فمسفي معزز ب ية وفؽ دراسات رصينة لتقديمياوابعادىا الفرع
الباحثيف  إليةالارتباط والتأثير بيف متغيرات الدراسة وابعادىا الفرعية الذي يعد كأساس فكري يستند 

 الاخريف.
 يمكف عد الدراسة الحالية دراسة ذات استكشافية تعتمد عمى المنيج الوصفي التحميمي، لمبيانات التي تـ .3

دا عمى جممة وسائؿ وأدوات إحصائية وتحميميا اعتما الأستبانة عف طريؽجمعيا مف المستقصي منيـ، 
 تاجات التي تخدـ أىداؼ الدراسة.لموصوؿ الى الاستن

ما اعطى الباحث رغبة  البحثمتغيرات  تناولتدراسة عربية او اجنبية ل بحدود عمـ الباحث لـ يتوصؿ .4
في الخوض عف متغيرات الدراسة والتي تكتسب طابع الحداثة لمواصمة التطورات في الفكر الإداري 

دارة الجودة الشاممة(.في مجاؿ الاختصاص )عف أىميتيا العممية  فضلاً   التماثؿ التنظيمي وا 
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  الثانيالمبحث 
 المنيجية العممية

 توطئة: 
يتناوؿ ىذا المبحث عرضاً مفصلًا لػ )مشكمة البحث، أىمية البحث، أىداؼ البحث، التعريفات الإجرائية      

لمتغيرات البحث، المخطط الفرضي لمبحث، فرضيات البحث، حدود البحث، منيج البحث، وصؼ مجتمع 
 :تيالادوات والوسائؿ الاحصائية المستخدمة فيو( وذلؾ عمى النحو الأوعينة البحث، 

 
 مشكمة البحثأولًا: 
يعد مصدر المياه مف مصادر الحياة الحيوية في عممية التنمية الاقتصادية والاجتماعية والسياسة أيضا      

وقد حقؽ ىذا المصدر طفرات كبيرة في مختمؼ المجالات منيا الصناعية والزراعية والبيئية ومع عدـ وجود 
ممارسات ادارة عدـ تطبيؽ  طريؽعف او تحسينو  بالإنتاجالنيوض تناسؽ التماثؿ بيف الافراد أدى الى عدـ 

. أذ شيدت العقود الأخيرة مف القرف العشريف توظيؼ الكثير مف المفاىيـ الادارية الميمة في الشاممة الجودة
منظمات الاعماؿ نتيجة لما تواجيو المنظمات مف عالـ سريع التغير. ولعؿ مف بيف أىـ تمؾ المفاىيـ التماثؿ 

دارة الجودة الشام  متكاممةمة الذي يشير الى العممية التي تكوف فييا اىداؼ الفرد واىداؼ المنظمة التنظيمي وا 
أف ضعؼ التماثؿ التنظيمي قد ينتج أحيانا بسبب الشعور بعدـ العدالة وغيرىا مف الأسباب ويترتب عمى  إذ

 اً نظيمية سواءذلؾ الكثير مف المشاكؿ لممنظمات منيا مثلا عدـ الرضا وانخفاض الولاء وزيادة الصراعات الت
أدائيا وتحقيؽ أىدافيا. وىذا يؤثر بدورة جودة  فيما يؤثر سمبيا داراتيا إبينيـ وبيف  أـكاف بيف العامميف فييا، 

في عمؿ المنظمة المبحوثة في حؿ المشاكؿ مع المزارعيف اذ اف عمؿ المنظمة ىو تنفيذ مشاريع ذات ابعاد 
تكوف مف أولوياتيا ىو كيفية استخداـ  إذتطمبات الجودة اقتصادية واجتماعية وبمواصفات عالية ضمف م
اعتمادىا عمى طريقة الري بالسيح بدلا  عف طريؽضائعات المياه بصورة صحيحة وفؽ برامج عممية وبدوف 

مف طريقة الري بالواسطة وىذا بدورة يخفض مف تكاليؼ الزراعة مف الجانب الاقتصادي ويكوف قد حمت 
نشر  عف طريؽه الى أراضييـ دوف معوقات ف ىذا الجانب مف حيث وصوؿ الميااغمب مشاكؿ المزارعيف م

ثقافة التماثؿ التنظيمي وأىمية المشروع في المنطقة وتشجيع روح التعاوف بيف المزارعيف مما يسيؿ عمؿ 
طرح  عف طريؽوقات في ارض الواقع. وذلؾ المنظمة المبحوثة في الاستمرار في أداء مشاريعيا دوف مع

 الدائرةبياف دور التماثؿ التنظيمي في تعزيز تنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاممة في  عفة الدراسة تدور مشكم
  التالية:ومف ىذا الاشكاؿ تطرح التساؤلات  .مجتمع البحث

 شنافية.  –ما مستوى التماثؿ التنظيمي لمعامميف في دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ  .4
 شنافية. –ما مستوى تنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاممة في دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ  .2
 ما مستوى ونوع العلاقات بيف التماثؿ التنظيمي وادارة الجدوة الشاممة بأبعادىما في الدائرة مجتمع البحث. .3
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 البحثأىمية ثانيا: 
ف والمنظمة التي يعمموف تعرضو لموضوع يرتبط بسموؾ الأفراد العاممي عف طريؽيستمد البحث أىميتو      

مي يعبر عف الحالة التي يبحث في تحديد مدى تعمؽ وارتباط الفرد بوظيفتو وبمنظمتو، فالتماثؿ التنظي بيا، إذ
ممنظمة التي الأفراد بروح الانتماء والولاء ل طريقياف عبيئة مناسبة ومحفزة لمعمؿ يشعر  ايجاديتـ  عف طريقيا

 -عف ذلؾ فإف أىمية البحث تنبع مف أىمية الميداف المبحوث أيضا إذ يعد مشروع كفؿ يعمموف فييا. فضلاً 
أحد اىـ المشاريع الميمة في العراؽ، وىو يمثؿ النواة الأساسية لنظاـ تقنيف المياه في محافظة النجؼ  شنافية

الاشرؼ، ويعد العامميف فييا العنصر الفاعؿ في المشروع كونيـ مسؤوليف عف تحديد مستوى أدائيا، فشعور 
اذ يركز البحث عف  المشروع.يـ في يسيـ بشكؿ مباشر في تعزيز أدائسالأفراد العامميف بالتماثؿ التنظيمي 

 :الاتي
تأتي أىمية البحث انسجاما مع ضرورة الاىتماـ بالعنصر البشري كونو يمثؿ المحور الأساس في عمؿ  .4

 المنظمات فينبغي تحقيؽ التكيؼ والانسجاـ مع التغيرات الحاصمة في البيئة الداخمية والخارجية.
دارة الجودة الشاممة( الذي يتعمؽ بسموؾ الأفراد يسمط الضوء عمى متغيريف رئيسيف )التماثؿ  .2 التنظيمي وا 

 داخؿ المنضمات ويعد مف التوجيات الإدارية والتنظيمية التي تقود إلى الأداء الأمثؿ.
في مدى استثمار التماثؿ التنظيمي في الحد مف الصراعات التي تربؾ العممية  الدائرةالتعرؼ عمى قدرة  .3

 .جية اخرى مدى اسياميا في تعزيز تنفيذ ممارسات ادارة الجودة الشاممةومف  الإنتاجية والتنظيمية
مجتمع البحث في توظيؼ التماثؿ التنظيمي كونو يمثؿ حاجة انسانية ممحة تعبر عف  الدائرةمساعدة  .4

 الجودة الشاممة.   ادارة بما يعزز قدراتيا التنظيمية في مجاؿ  بدائرتيـشعور الأفراد بدورىـ وارتباطيـ 
فيـ الأكثر  مف ثـف عف تنفيذ الأىداؼ، و ؤولو المشروع، نظرا لأنيـ المس كز البحث عمى العامميف فيير  .5

تأثراً بإدارة الجودة الشاممة، بجانب ضرورة توافؽ أىدافيـ مع أىداؼ المشروع، لضماف إنجازىا بأعمى 
 .وجودةكفاءة 

 
 اىداف البحث ثالثاً: 
دارة الجودة الشاممة منييدف البحث الى تحميل العلاقة بين التماثل التنظي       الاتي: مي وا 

 عينة البحث لأبعاد التماثؿ التنظيمي في الدائرة مجتمع البحث. إدراؾقياس مدى  .4
 عينة البحث لأبعاد ادارة الجودة الشاممة في الدائرة مجتمع البحث. إدراؾقياس مدى  .2
دارة الجودة الشاممة.  تحديد وقياس علاقة .3  الارتباط والتأثير بيف التماثؿ التنظيمي بأبعاده وا 
 تحديد مدى مساىمة ابعاد التماثؿ التنظيمي في تفسير ادارة الجودة الشاممة في الدائرة مجتمع البحث. .4
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 التعريفات الاجرائية لمتغيرات البحثرابعاً: 
وتوجياتو ورغباتو وبيف  و  بيف اىداؼ الفرد وقيم لى التشابوىو مصطمح يشير االتماثل التنظيمي:  .4

الأىداؼ التي تسعى المنظمة الى تحقيقيا عف طريؽ تجاوز المشاكؿ الحالية والمستقبمية ويستمد منيا 
 الفرد العامؿ بالفخر والاعتزاز لذلؾ الارتباط. 

لمختمؼ  المنظمةي مشاركة العامميف فىي مجموعة مف الممارسات التي تعزز ادارة الجودة الشاممة:  .2
 .وبناء سمعة طيبة ليا ممنتج لضماف رضا الزبوف وتطمعاتوشاممة لجودة تحقيؽ النشاطات التي تتعمؽ ب

 
 الأنموذج الفرضي لمبحثخامساً: 

متكامؿ يجسد مخططاً يعكس علاقات  نموذجإىدافو جرى تصميـ لأ اً استناداً لمشكمة البحث وتحقيق     
دارة الجودة الشاممة وكما موضح في الشكؿ   الاتي:( 1)الارتباط والتأثير بيف التماثؿ التنظيمي وا 

                                                                                                                         
 
                          
  
 
 
  
 
  
 
 

 ( / المخطط الفرضي لمبحث4شكل )
 .الى الادبياتعداد الباحث استناداً إالمصدر: من 

 فرضيات البحثسادساً: 
يمكف صياغة فرضيتيف  شنافية، -في ظؿ مشكمة البحث وتصورنا لواقع متغيريو في مشروع كفؿ      

 :الآتيرئيستيف تمثؿ حلًا لممشكمة وعمى النحو 
 دارة  التماثؿ التنظيمي بأبعاده: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف ة الأولىلفرضية الرئيسا وا 

 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الاتية: شنافية. –في مشروع كفؿ  الجودة الشاممة
دارة الجودة الشاممة في مشروع كفؿ  .4  شنافية. –توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف الولاء وا 
دارة الج .2  شنافية. –ودة الشاممة في مشروع كفؿ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف الانتماء وا 
دارة الجودة الشاممة في مشروع كفؿ  .3  شنافية. –توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف التشابو وا 

 

 
  

 التماثل التنظٌمً

 الولاء

 الانتماء

 التشابه

 إدارة الجودة الشاملة

التزام الإدارة 

 العلٌا

المشاركة 

 والتحفٌز

التحسٌن 

 المستمر

التركٌز على 

 الزبون
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 توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتماثؿ التنظيمي بأبعاده في ادارة الجودة  ة الثانية:الفرضية الرئيس
 الفرعية الاتية: الشاممة. ويتفرع عنيا الفرضيات

 شنافية. -توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمولاء في أدارة الجودة الشاممة في مشروع كفؿ .4
 شنافية. -توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للانتماء في أدارة الجودة الشاممة في مشروع كفؿ .2
 شنافية. -توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتشابو في أدارة الجودة الشاممة في مشروع كفؿ .3

  :حدود البحثسابعاً: 
الميمة  شنافية وىي مف المشاريع الأروائية –دائرة الميندس المقيـ لمشروع كفؿ تمثمت ب الحدود المكانية: .4

 في محافظة النجؼ الاشرؼ وىي احدى تشكيلات وزارة الموارد المائية.
وتضمنت الحصوؿ عمى  2121استغرقت المدة الزمنية لمبحث ثلاثة أشير مف أيموؿ / الحدود الزمانية: .2

 2121الموافقات الرسمية والمباشرة بتوزيع استمارة الاستبانة ولغاية شير تشريف الثاني /
 الدراسةمنيج ثامناً: 
الوصفي والذي يمثؿ الأسس الاستطلاعي ستوجب اعتماد المنيج تف طبيعة البحث وتوجياتو وغاياتو ا     

التي توضح وترسـ مسمؾ الباحث لتحقيؽ الآثار التي يصبو الييا، إذ إف ىذا المنيج يقوـ عمى اساس تحديد 
يا وما العلاقة بيف متغيراتيا واسبابيا واتجاىاتخصائص الظاىرة ووصؼ طبيعتيا كيفياً وكمياً وتحديد نوعية 

  تشخيص مشكمة أو ظاىرة معينة والتعرؼ عمى حقيقتيا في أرض الواقع في الى ذلؾ مف جوانب تدور
تنفيذ وتفسير النتائج وتقديـ مجموعة مف الاستنتاجات والتوصيات التي مف شأنيا الاسياـ في تعزيز 

 ئرة الميندس المقيـ في النجؼ الاشرؼ.ادارة الجودة الشاممة لدا ممارسات
 مجتمع البحث وعينتوتاسعاً: 
والفرعية ة الرئيس اتلاختبار الفرضي شنافية في محافظة النجؼ الاشرؼ مجتمعاً  – اختير مشروع كفؿ     

جميع  اعتمادلتطبيؽ الجانب العممي لمبحث التي انطمؽ منيا متمثمة بأقساميا الفنية والوحدات الإدارية، اذ تـ 
اـ والوحدات قد وكاف العامموف في الأقس موظفا( 61والبالغ عددىـ ) العامميف في المشروع كمجتمع لمبحث

( موظفا 44، إذ تـ اختيار عينة البحث بطريقة العينة العشوائية البسيطة، وقد بمغ حجميا )مثموا عينة البحث
الجودة  وأدارهأبعاد التماثؿ التنظيمي  عبر عفت( فقرة 56وقاـ الباحث بأعداد استمارة استبانة تكونت مف )

 ( استمارة.44شنافية  وبواقع ) -الشاممة ووزعت الاستبانة عمى أفراد العينة المبحوثة مف موظفي مشروع كفؿ
 ويمكن توضيح اىم خصائص العينة المبحوثة كما يأتي:
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 (3جدول )
 البحثخصائص عينة 

 النسبة% التكرار المتغيرات الشخصية والديموغرافية ت

4 
 النوع الاجتماعي

 77 34 ذكر
 23 40 انثى

 %400 44 المجموع 

 التحصيل العممي 2

 20 9 شيادة ثانوية      

 9 4 دبموم
 55 24 بكالوريوس
 2 4 دبموم عالي
 9 4 ماجستير

 5 2 دكتوراه
 

 %400 44 المجموع

 الخدمةسنوات  3

 5 2 ( سنة4-5)
 27 42 ( سنة6-40)
 34 45 ( سنة44-45)
 46 7 ( سنة46-20)

 48 8 سنة20اكثر من
 %400 44 المجموع

 الفئة العمرية 4

 9 4 ( سنة 29 -48)
 48 24 ( سنة39 -30)
 23 40 ( سنة40-49)
 20 9 فاكثر( سنة -50)

 %400 44 المجموع
 بيانات الاستبانات المسترجعة المصدر: من اعداد الباحث استناداً الى

 :بما يميخصائص التي تميز بيا افراد العينة الويمكن ايجاز اىم      
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اف  إلى يشير( وىذا %23( أما نسبة الاناث )%77بالنسبة لمنوع الاجتماعي فقد تبيف إف نسبة الذكور ) - أ
طبيعة العمؿ الذي يتطمب مجتمع البحث وذلؾ بحسب  الدائرةمعدؿ الذكور اكبر مف معدؿ الاناث في 

 .زيارات ميدانية خارج الدائرة
 شيادات البكالوريوس حاصميف عمى افراد العينة( مف %71)ف أالنسبة لمتحصيؿ العممي فقد تبيف اما ب  - ب

والتعامؿ معيا بموضوعية  الاستبانة اسئمةوالماجستير والدكتوراه وىذا يمكنيـ مف فيـ والدبموـ العالي 
 وعممية.

( سنة 2اف اقؿ خدمة ىي ) اذالى تبايف بيف مديات الخدمة ( 3)بالنسبة لسنوات الخدمة فيشير الجدوؿ  - ت
تصور واضح عف المتغيرات  إعطاءسنة، وىذا يدؿ الى الخبرة والمعرفة ويمكنيـ مف  (43)وتصؿ الى 

 الخاصة بأبعاد الدراسة.
( سنة ىـ الأكثر مف بيف الافراد 39 -31عمرية )يوضح اف الفئة ال( 3)ا بالنسبة لمفئة العمرية فالجدوؿام - ث

عف  اً إيجابي اً تعطي مؤشر  اذ( وىي نسبة كبيرة مقارنة ببقية النسب %48يشكموف نسبة ) عينة البحث اذ
 في مجاؿ العمؿ الوظيفي. واندفاعاً  تجاه متغيرات البحث كونيـ اكثر تفاعلاً 

 ادوات البحثعاشراً: 
كؿ مف المصادر العربية والاجنبية مف الكتب  الجانب النظري بالاستناد الىتـ تغطية الجانب النظري:  .4

كذلؾ وبشكؿ مكثؼ مف  الافادةوالاطاريح والرسائؿ الجامعية والدوريات والبحوث العممية الرصينة وتـ 
 في توفير جانب كبير مف الدراسات. ميـ ت )الانترنت( والتي كاف ليا دورٌ الشبكة الدولية لممعموما

 :تـ الاستناد في ىذا الجانب الى كؿ مف الاتي انب التطبيقي:الج .2
نظراً لمكاف التطبيؽ وطبيعة الدراسة، فقد اعتمد الباحث المقابلات الشخصية في المقابلات الشخصية:  - أ

بياف التشخيص الدقيؽ لممشكمة والبيئة المتوافقة وحاجات الدراسة، وقد بيف المسؤوليف عمى الوحدات 
بإغناء  أسيمتبشكؿ موسع والتي  وملاحظتيـ( بآرائيـ 2)ممحؽ مجتمع البحث ةوالفنية في الدائر الإدارية 

الدراسة، إذ بيف الباحث العديد مف الاشكاليات وازالة الغموض عف عدد مف التساؤلات والاستفسارات 
 المقدمة ليـ.

عينة بداة ملائمة استطاع الباحث عف طريقيا الحصوؿ عمى البيانات المرتبطة أىي عبارة عف الاستبانة:  - ب
، وتعد وثيقة يتـ بواسطتيا جمع البيانات عف ظاىرة أو مشكمة معينة، إذ تضمنت الاستبانة جزأيف، البحث

ؿ غطى الفقرات المتعمقة بمتغيرات الدراسة )التماثالاخر الجزء الاوؿ غطى المعمومات العامة والجزء 
( فقرة. وقد اعتمد الباحث في الدراسة الحالية عمى مدرج 56التنظيمي، إدارة الجودة الشاممة( وبواقع )

(Likertالخماسي ) لكونو يعد مف المقاييس والاساليب الاكثر استخداماً في مجاؿ  كافة بعاد الدراسةلأ
العموـ الادارية والاجتماعية أولًا ولأنو يتسـ بالبساطة والوضوح ثانياً، إذ يتألؼ ىذا المقياس مف خمس 
حقوؿ تتوزع مف اعمى وزف فييا والذي يتمثؿ بحقؿ الاجابة )أتفؽ بشدة( نزولًا الى أوطأ وزف والذي يتمثؿ 

ؿ الاجابة )لا أتفؽ بشدة( وينحسر بينيما ثلاثة أوزاف اخرى ىي )أتفؽ، محايد، لا أتفؽ( وفي أدناه بحق
 نموذج لمقياس الإجابة المعتمد:أ
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 ( الخماسيLikert( / مدرج )4جدول )

5 4 3 2 4 
 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 
 
 

 البياناتالاساليب المستخدمة في تحميل : ةاحدى عشر 
الصدؽ الظاىري، اختبار الصدؽ البنائي التوكيدي واختبار اختبار فحص واختبار اداة قياس الدراسة:  .4

 ثبات اتساؽ الاداة )الثبات البنائي، ثبات الفقرات(.
 يستخدـ لتحديد مستوى الاجابة عف الفقرات ومعرفة متوسط تمؾ المجموعة. الوسط الحسابي الموزون: .2
 يستخدـ لمعرفة تشتت الاجابات عف وسطيا الحسابي وىو الجذر التربيعي لمتبايف. :الانحراف المعياري .3
 يستخدـ لتحديد نوع العلاقة بيف المتغير المستقؿ والمتغير التابع. معامل الارتباط البسيط )بيرسون(: .4
 ع.يستخدـ مف اجؿ قياس تأثير المتغير المستقؿ في المتغير التاب معامل الانحدار الخطي البسيط: .5

 وقد استخدم الباحث مجموعة من البرامج الخاصة لتنفيذ تمك الاساليب وىي كالاتي:     
4. Excel 2010. 
2. SPSS V.25. 
3. Smart PLS V.20. 
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حانيال الفصل  

 للبحث النظري  الدانب

 

ول المبحث
أ
  الا

 التنظيمي التماجل 

  الحاني المبحث

الشامل الدودة إدارة 
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 الثانيالفصل 

 الجانب النظري لمبحث
 

 تمييد 
تناوؿ ىذا الفصؿ الجانب النظري لمبحث وفؽ مبحثيف رئيسييف تناوؿ الاوؿ منيا الجانب النظري      

لممتغير المستقؿ )التماثؿ التنظيمي( مف حيث المفيوـ والاىمية والعوامؿ المساعدة في تنمية التماثؿ 
الولاء ذا المتغير والتي تمثمت بػ )لي رعية التي سيجري القياس عف طريقياوانتياءً بتحديد ابعاده الفالتنظيمي، 
  التشابو التنظيمي( ، التنظيمي الانتماء، التنظيمي

في حيف تناوؿ المبحث الثاني الجانب النظري لممتغير التابع )ادارة الجودة الشاممة( مف حيث المفيوـ      
ليذا  سيجري القياس عف طريقيارعية التي والاىمية ومتطمبات تطبيقيا، واىدافيا، وانتياءً بتحديد ابعاده الف

، تمكين العاممين ومشاركتيم وتحفيزىم، لتحسين المستمرا، التزام الإدارة العمياالمتغير والتي تمثمت بػ )
 ( وكالاتي:التركيز عمى رضا الزبون
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 المبحـــث الاول
 Organizational Identificationالتماثل التنظيمي 

 توطئة:

النظري لمفيوـ التماثؿ التنظيمي مف حيث المفيوـ والاىمية والعوامؿ  الإطاريتناوؿ ىذا المبحث      
المساعدة في تنمية التماثؿ لدى العامميف وانتياءً بتحديد ابعاده الفرعية التي سيتـ قياسو عف طريقيا في 

 الفصؿ الثالث مف ىذا البحث وكالاتي:  

 أولا: مفيوم التماثل التنظيمي

ينظر إلى التماثؿ التنظيمي عمى أنو المحتوى الداخمي أي رؤية الموظفيف لممنظمة، وتشير الأدبيات      
ويعود السبب في ذلؾ إلى الاختلاؼ  التعريفات،إلى العديد مف  التنظيميالمختمفة التي تناولت مفيوـ التماثؿ 

( اف التماثؿ التنظيمي  9: 2115ي ،. إذ ينظر )العمر ية والفمسفية والتخصصية لكؿ منيـفي الخمفيات الفكر 
ر ععمى أنو نوع مف العلاقة والترابط النفسي الإيجابي بيف المنظمة والعامميف فييا، فمف خلاؿ التماثؿ يش

ولائو ليا، و تشابو أىدافو وقيمو  عف طريؽيعرؼ نفسو  إذالتوحد مع المنظمة التي يعمؿ فييا، إلى الموظؼ 
 ور التاـ بعضويتو مع جماعة العمؿ في تمؾ المنظمة. مع أىداؼ وقيـ التنظيـ، الشع

( بأنو حالة تصاعدية ومستمرة تبدأ فييا اىداؼ الفرد والمنظمة متباعدة  82: 2115ويرى )الخزاعي ،     
عند الدخوؿ الأوؿ لممنظمة ثـ تبدأ في التقارب اذا توفرت الظروؼ المناسبة حتى تصبح عبارة عف حالة 

 وبأن(  249: 2115أي تضميف اىداؼ الفرد في اىداؼ المنظمة. وعرفو )صالح ، واحدة في النياية ،
التي يعتقدوف انيا تميز  نفسيا السماتبالاعتماد عمى يعرؼ الموظفيف أنفسيـ  عف طريقوالمدى الذي 

بديمة المنظمة والفرد يتماثؿ بقوة مع المنظمة عندما تكوف ىويتو كعضو في المنظمة أكثر بروزا مف اليويات ال
 .ويكوف في مفيومو الذاتي عدد مف الخصائص المشتركة التي يعتقد أنيا تميز منظمتو كمجموعة اجتماعية

بأنو عممية ارتباط بيف العامميف ومنظمتيـ وىي عممية مستمرة وتتطور  ( 278: 2116)احمد، ويصفو     
مع تطور الروابط لتجاوز خلافات حالية ومستقبمية ويستمد منيا الفرد العامؿ الشعور بالفخر والاعتزاز لذلؾ 

مع ( عمى أنو توافؽ القيـ والعادات والأىداؼ الخاصة بالعامميف 146: 2118،)الكعبي وأشارالارتباط . 
 . تمارسيا المنظمة وتسعى لتحقيقيا القيـ والأىداؼ التي

( بالترابط النفسي الإدراكي والعاطفي بيف العامؿ والمنظمة أي مدى شعور  112: 2119،)صبر عرفو     
 العامؿ بالانسجاـ مع المنظمة لكونو يصؼ نفسو بخصائص وسمات المنظمة التي ينتمي إلييا . وقد اشار

تباطيـ درجة التكامؿ والتوافؽ والانخراط النفسي والذىني لمعامميف، وار  أفألى  (489 :2119،)الرميدي
 المنظمة.  توافؽ واندماج رغباتيـ وأىدافيـ مع أىداؼ ورغبات عف طريؽوولائيـ لممنظمة، 
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نظمة ( بأنو حالة مف الادراؾ العاطفي والسموكي لمفرد بانتمائو لمم 225: 2119وبيف ) عبدالله وآخروف،     
يظير الفرد مدى حبو وولائو لوظيفتو وأداء واجباتيا بكؿ تفاني واخلاص، والمشاركة  إذالتي يعمؿ بيا، 

  الفعالة في تحقيؽ أىداؼ المنظمة التي يراىا منسجمة الى حد كبير مع أىدافو الذاتية.
قد تـ تناولو  (OIإف مصطمح التماثؿ التنظيمي والذي يرمز لو اختصارا ) (112:  2119ويرى)صبر،    

لأفكار فريدريؾ  وفقافي بدايات القرف العشريف، إذ يقتفي تتبعو مف خلاؿ الاعماؿ المبكرة لرواد الفكر الإداري 
( الذي ركز عمى أف المصالح المشتركة بيف المنظمة والعامميف تؤدي  Taylor 1911)  Frederickتايمور

رفيف، كما واسيـ في بمورة ىذا المفيوـ مف حيث تركيزه عمى إلى تحسيف الإنتاجية وتحقيؽ الأىداؼ لكلا الط
اف العامميف تولد لدييـ الرغبة في بذؿ الجيود الإضافية وتكريس طاقاتيـ لتحقيؽ الأىداؼ التنظيمية عندما 

فقد رسـ فكرا في  يشعروف أف المنظمة تعمؿ عمى تحقيؽ التطابؽ بيف أىدافيا والأىداؼ الشخصية لمعامميف
نيرة لممفيوـ مف حيث التركيز عمى العلاقة ما بيف العامؿ والمنظمة مف جانب  لقاعدة المعرفيةإرساء ا

العضوية التنظيمية ومف الجدير بالذكر اف معظـ الدراسات التي تناولت مفيوـ التماثؿ التنظيمي توصمت إلى 
اذ  FooTeد العالـ ( عمى ي1951أوؿ استعماؿ ظاىري ليذا المفيوـ قد ظير عاـ ) أفاستنتاج مفاده 

العامؿ يصنؼ نفسو كعضو في المنظمة وىذا التصنيؼ الذاتي سيحفزه لمتصرؼ بالنيابة عنيا  أفاوضح 
واستمرت الدراسات الإدارية والسموكية في إرساء القاعدة المفاىيمية والفكرية ليذا  فضلا عف جيود أخرى، 

فيوـ متعدد الأبعاد يضمف تحقيؽ رضا ( بأنو م 314: 2121،وعرؼ )محمد  .ولغاية الأف الموضوع
العامميف وتحسيف ظروؼ العمؿ المادية والمعنوية ،وتقديـ اجور عادلة ومكافآت مشجعة ، وتمكيف العامميف 
وجعميـ شركاء حقيقيوف في اتخاذ القرارات فضلا عف تكويف فرؽ العمؿ وبما يسيـ في تعزيز موقع المنظمة 

جميع أنو اتحاد واندماج الفرد مع الى ( 7: 2121ويشير )الشيومي واخروف،التنافسي عمى المدى البعيد.  
البيئة التنظيمية التي يعمؿ فييا وينتمي إلييا أفراد آخريف زملاء بينيـ انسجاـ وتشابو وتناسؽ في  عناصر
ي إلى ما يؤدؼ والتطمعات والحاجات والرغبات؛ يـ ومكنوناتيـ الذاتية والمتمثمة في القيـ والأىداصخصائ

سعي الأفراد الزملاء باجتياد وتكاتؼ وتعاوف لتحقيؽ أىداؼ المنظمة، والدفاع عنيا وعف سمعتيا ومبادئيا 
 و الإخفاؽ. أالمتمثؿ بالنجاح  نفسيا مف منطمؽ شعورىـ بالارتباط القوي بيا ومشاركتيـ ليا المصير

تقدم يرى الباحث ان التماثل التنظيمي مصطمح يشير الى التشابة بين اىداف الفرد  ما طريق عن     
 ى تحقيقيا عن طريق تجاوز المشاكلوبين الاىداف التي تسعى المنظمة ال ورغباتووقيمة وتوجياتو 

 الحالية والمستقبمية ويستمد منيا الفرد العامل بالفخر والاعتزاز لذلك الارتباط.
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  التماثل التنظيمي ثانيا: أىمية

لما يمثمو مف أىمية  الباحثيف، نظراً لدى  كبيراً  مف الموضوعات التي لقيت اىتماماً التماثؿ التنظيمي يعد       
ية، ويعينيـ كبيرة بالنسبة لممنظمات؛ أف ىذا الشعور عندما يمتمكو العامموف بالمنظمة يدفعيـ لمتصرؼ بمسؤول

التغمب عمى المشكلات التي قد تتعرض ليا المنظمة، والتماثؿ التنظيمي ما يسيـ في عمى تحقيؽ أىدافيا، 
سوس في ذاتو، ويستدؿ غير مح مطمقاً  ، بؿ يمثؿ اصطلاحاً ممموساً  كأي متغير سموكي أخر لا يمثؿ واقعاً 

الظواىر أو الآثار المرتبطة بو فيو نتيجة لتفاعلات العديد مف العوامؿ والمتغيرات، فيو  عف طريؽعميو 
صيمة الإدارة السموكية الجيدة التي تعمؿ وسط بيئة مادية واجتماعية سميمة، ونتاج لمعديد مف النظـ ح

والسياسات والسموكيات المتفاعمة، لذا فإف عممية تقوية ولاء الأفراد لمنظماتيـ أمر شاؽ تتحمؿ إدارات 
 .( 5: 2113،ة وتكاليؼ باىظة لتحسينو.)الزعبيالمنظمات في سبيمو جيودا كبير 

أف سر الاىتماـ بظاىرة التماثؿ التنظيمي يأتي مف الاىتماـ ( 481: 2119)العاني والصراؼ ، أشار    
اتجاىاتو وتفكيره وعواطفو ودوافعو لتي توجو سموكو ،  فرد العامؿلماذ أف  المنظمة،فرد العامؿ في بدور ال
ف إقوؿ ومف ىنا يمكف ال .الفرد العامؿفسية ىناؾ صعوبة كبيرة في السيطرة بصورة مستمرة عمى ن ومف ثـ

ضماف الفرد العامؿ ىو ضماف لممنظمة، وعميو فأف المنظمة يجب عمييا تنمية العلاقات بينيا وبيف الأفراد 
لميارات والخبرات لتنمية السموؾ الإبداعي اذوي  ولا سيماالعامميف لدييا لضماف استمرارىـ بالعمؿ لدييا 

لأداء، فأصبح تنمية مشاعر التماثؿ التنظيمي مف الوسائؿ الميمة لتحقيؽ ذلؾ وبذليـ المزيد مف الجيد وا
لقد أشاد كثير مف الباحثيف والميتميف بالشأف الإداري والسموكي إلى عديد مف المزايا والفوائد  للأفراد العامميف

المنظمة في تبني  الإيجابية التي يحققيا موضوع التماثؿ عمى مستوى الفرد والمنظمة وفي ىذا الشأف يزود
 لمفردعمى الحياة الوظيفية  وانعكاس فضلا عف سمعتيا وتعزيزالقرارات التي تتفؽ مع مصمحة المنظمة 

 .( 8:  2121)الشيومي واخروف ،
 :يأتيعممية التماثؿ التنظيمي، بما  ويمكف إبراز أىمية

قدرتيا التنافسية، فالموظؼ الذي يسيـ التماثؿ التنظيمي في تحسيف مكانة المنظمة في المجتمع ورفع  -1
 2115)العمري ،المنافسة تتميز بالجودة والقدرة عمى  تيانظمتو يسيـ في جعؿ مخرجايتماثؿ مع م

:12). 
الارتباط النفسي بيف العامميف كفريؽ عمؿ واف مصيرىـ وقدرىـ واحد واف النجاح أو الفشؿ يؤثر فييـ  -2

 .(82: 2115جميعا )الغزالي والخزاعي، 
وتصبح  العمؿ،اتجاىات الأفراد مما ينعكس عمى سموكياتيـ في  فييؤثر التماثؿ التنظيمي القوي  -3

  .(147: 2118)الكعبي،  وسموكياتيـالمنظمة لمتماثؿ مرشدة للأفراد في مشاعرىـ ومعتقداتيـ 
عندما يتماثؿ الأفراد مع المنظمة فأنو يسيؿ أحداث عممية التغيير بدوف مشاعر الإجبار والإكراه  -4

 .(25: 2118)مغار ، والمقاومة.
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بالمنظمة. واتخاذ القرارات الخاصة  البدائؿ،تقديـ المصمحة العامة عمى المصمحة الشخصية عند تقسيـ  -5
  .(147: 2118)الكعبي، 

قرار داخؿ المنظمة أي اف الفرد عندما يضع بدائؿ الخيار فانو لا يراعي أىدافو أىميتو في عممية صنع ال -6
 .(242: 2119)يسف ،أيضا. الشخصية فحسب وانما يراعي اىداؼ المنظمة 

اتجاىات الافراد مما ينعكس عمى سموكياتيـ في العمؿ وتصبح  فياف التماثؿ التنظيمي القوي يؤثر  -7
 .(314: 2121)محمد ،وسموكياتيـ. ي مشاعرىـ ومعتقداتيـ المنظمة لتماثؿ مرشدا للأفراد ف

 

كذلؾ لقد أصبحت مرحمة التماثؿ التنظيمي صفة ملازمة لممنظمات الناجحة، والتي يحدث فييا نوع مف      
التوافؽ والانسجاـ بيف الفرد والمنظمة، وعمى النقيض مف ذلؾ، فإف عمـ التماثؿ التنظيمي سوؼ يؤثر سمبا 

نجاحيا واستقرارىا وفي النياية فأف التماثؿ التنظيمي ينصب في مصمحة المنظمة، لتحقيؽ أىدافيا بكفاءة  في
اف المنظمات الحديثة المتصفة بالتغيير،  .( 12: 2115)العمري ، الفرد نفسو وفاعمية، وفي مصمحة

ذه الصفة ملازمو لممنظمات ولا وى المنظمة،والتوافؽ، والانسجاـ بيف أىداؼ الفرد وأىداؼ  السريع،والتطور 
مدى دافعية الفرد العمؿ بجميع أبعادىا النفسية والمينية والاقتصادية والاجتماعية  فيبد منيا، وىذا يؤثر 

يصؿ بالمنظمات إلى تحقيؽ الكفاءة والفاعمية. إف أىمية التماثؿ التنظيمي تصب في  ومف ثـوالثقافية، 
اىدافيا بكفاءة وفعالية، وفي مصمحة الفرد نفسو، اذ تنمي لدى الفرد  مصمحة المنظمة، لتحقيؽ النياية في

مفيوـ  عفتنمية الإبداع والابتكار والتعاوف. لقد تعددت الرؤى  ومف ثـروح الانتماء والولاء، والإخلاص، 
 . يعد التماثؿ التنظيمي أحد الاشكاؿ المتجددة  إذالتماثؿ التنظيمي كؿ حسب وجية نظره وفيمو ليذا المفيوـ

لمتماثؿ الاجتماعي اذ تسعى المنظمات عمى اختلاؼ أعماليا لاف يكوف العامموف فييا ممتصقيف برسالتيا 
ف العامؿ يرتبط مع منظمة أ أخرى، فإف وصؼ عممية التماثؿ مف والرؤية التي تيدؼ إلى تحقيقيا، ومف جية

تية: ىؿ يعد العامؿ اىداؼ المنظمة ىي نفس الأىداؼ التي يمتمكيا ىو؟ ئمة الآسمعينة، ويتضح ذلؾ مف الأ
 (124: 2115وىؿ يمدح ويعزز الموظؼ المنظمة التي يعمؿ فييا إذا کاف خارج العمؿ؟ )الشواورة ،

 
ؼ الجديرة بالبحث والدراسة والتي يجب الاىتماـ بيا في مختم ضوعاتأحد أىـ المو  ىو أف التماثؿ التنظيمي 

ما يؤدي ذلؾ رد البشرية العاممة، ومنظماتيـ، المنظمات، باعتباره القوة الفاعمة لبقاء الترابط والتفاعؿ بيف الموا
إلى توحيد الجيود واستثمار الموارد والإمكانات المتاحة لتحقيؽ عمؿ مشترؾ وىادؼ، وعمى العكس مف ذلؾ، 

مستوى منظومة العمؿ بصورة  لنواحي السموكية، وعمىكثير مف ا فإف افتقار المنظمات لمتماثؿ يؤثر سمبا في
 .( 8: 2121)الشيومي وآخروف ، .عامة
سموكيات الافراد في المنظمة وعمى أدائيم ولو  فييرى الباحث ان التماثل التنظيمي لو تأثير كبير      

 المنظمة. إطارتأثير كبير في تحقيق اىداف المنظمة فيو وسيمة لتفسير عمل الافراد ضمن 
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 ساعدة في تنمية التماثل التنظيميالعوامل الم ثالثا:

عممية ذات أبعاد متشابكة  والتطورالتكويف  حوؿفي مفيوـ التماثؿ التنظيمي البحث  أصبحلقد      
التماثؿ  تنميةمفيوـ العوامؿ التي تساعد عمى  عفومتداخمة، فقد اختمفت اجتيادات الباحثيف والدارسيف 

( المساعدة في تكويف وتشكيؿ التماثؿ )المدخلاتالتنظيمي داخؿ المنظمة. وسنحاوؿ عرض أىـ العوامؿ 
 .(31: 2113)الزعبي ،كتاباتيـ تطرؽ إلييا العديد مف الباحثيف في والتي التنظيمي 

اعيا، فيـ مف المعروؼ أف لمعامميف مجموعة مف الحاجات يسعوف إلى إشب إشباع حاجات العاممين:. 1
 بالطمأنينة في المنظمة، ويسعوفوالشعور إشباع حاجاتيـ الفسيولوجية الأساسية وحاجتيـ للأمف  إلىيسعوف 

تحقيؽ ذواتيـ، والتنظيـ الذي  آخيراً إلىويسعوف  ،أنيـ ينتموف لجماعة، و ومحبوبيفأف يكونوا ذات قيمة  إلى
مبحث عف غيره مكانا لاستقرارىـ، بؿ يسعى أعضاؤه للا يساعدىـ عمى إشباع حاجاتيـ لا يمكف أف يكوف 

)عبوي  .العمؿي لو، ويدفعيـ إلى مزيد مف مما يزيد مف ولائيـ التنظيم الحاجاتىذه  ليساعدىـ عمى تحقيؽ
،2117 :212). 
عمى سياسات داخمية تساعد عمى إشباع حاجات الأفراد العامميف في  ىأف ضرورة العمؿ تبن السياسات:. 2

التنظيـ، فكما ىو متعارؼ عميو يوجد لدي أي انساف مجموعة مف الحاجات المتداخمة تساعد عمى تشكيؿ 
السموؾ الوظيفي ليؤلاء الأفراد. ويعتمد السموؾ في إيجابيتو أو سمبيتو عمى قدرة الفرد عمى إشباع ىذه 

فإذا أشبعت ىذه الحاجات فإف ذلؾ سيترتب عميو إتباع نمط سموكي إيجابي بشكؿ معيف يساعد  الحاجات،
عمى تكويف ما يسمي بالسموؾ المتوازف، وىذا السموؾ المتوازف الناتج عف مساندة المنظمة لمفرد في إشباع 

: 2116)الموزي،  التنظيمي التماثؿىذه الحاجات يولد لديو الشعور بالرضا والاطمئناف والانتماء ثـ 
 (.126ص
يساعد وضوح الأىداؼ التنظيمية عمى زيادة الولاء التنظيمي لدى الأفراد العامميف فكمما  وضوح الأىداف:. 3

 الكفاية و كانت الأىداؼ واضحة ومحددة كمما أمكف تحقيؽ ىذه الأىداؼ وينطبؽ ذلؾ عمى النيج والفمسفة
ذلؾ إلى زيادة الولاء التنظيمي  ىووظائؼ الإدارة واضحة كمما أدية الإدارية، فكمما كانت العمميات التنظيم
 (. 129: 2116والإخلاص والانتماء لمتنظيـ )الموزي، 

 وينشرهويقصد بالرضا الوظيفي " المشاعر التي يبدييا الفرد اتجاه عممو في المنظمة "،  الوظيفي:الرضا . 4
الرضا الوظيفي مف إدراؾ الفرد الفرؽ بيف ما تقدمو لو الوظيفة وما يجب أف تقدمو لو، فكمما قؿ الفرؽ بينيما 

 (32: 2113ازدادت درجة الرضا الوظيفي لديو. )الزعبي ،
أنيا مجموعة العوامؿ والمؤثرات التي تزيد العامميف أيا كاف موقعيـ نحو بذؿ جيد  الحوافز: تعرفنظام . 5

تحقؽ  إذافأنظمة الحوافز  ونوعا،لرفع مستوى العمؿ كما  وكفايةللإقباؿ عمى تنفيذ مياميـ بجد  أكبر
 مصمحتيف ىما:

  ؟بكفايةحث الأفراد عمى إتماـ العمؿ المطموب 
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 ف بمناخ تنظيمي ملائـ و متع العاممتاذ ي المتاحة،ت افراد وتحقيؽ رغبتيـ ضمف الإمكانإشباع حاجات الأ
ويعزز الثقة المتبادلة  وفرديةيؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ تنظيمية و لعدالة والمساواة مف حيث التعاوف وا

ويرفع الروح المعنوية ويزيد درجة الرضا ويدعـ الشعور بالولاء والانتماء التماثؿ فالبيئة التنظيمية التي لا 
تحظى بمناخ تنظيمي سميـ تعاني مف ظيور بعض الآثار السمبية المتمثمة في زيادة الدوراف الوظيؼ 

 .( 35: 2118)مغار،الإنتاجية. واللامبالاة وتدني 
وىي إيماف العامؿ أف المؤسسة سوؼ تييأ الظروؼ وتحدد الإجراءات المناسبة لمعمؿ  الثقة التنظيمية:. 6

( کما 13 21116لصالحو كما أنيا تمتزـ  بوعودىا تجاىو وتكوف مؤتمنة لرعاية أىدافو و مصالحو )ديب :
ؽ علاقات  ذات فعالية واف الجميع لا تساىـ  الثقة مف الأدراؾ المشترؾ أفراد التنظيـ الراغبيف في تحقي

ة، ولفعمية يحقيؽ كفايرغبوف في الإيذاء بالأخريف اعتمدت لمنظمات عمي العنصر البشري مف أجؿ ت
لأفرادىا بيدؼ رفع درجة الثقة بيف العامميف والتنظيـ لاف عامؿ الثقة  المميزةلممؤسسة في تقديـ  الخدمات 

 35: 2118مية الولاء لممنظمة وزيادة درجة الابتكار والإبداع.)مغار،ليا أىمية في تماسؾ الجماعة وفي تن
). 
اندماج عقمي و عاطفي للأفراد في ظروؼ الجماعة   " Davisعرفيا  مشاركة العاممين في التنظيم:.  7

في تحقيؽ أىداؼ  أسياماً  تعدلتحقيؽ أىدافيا ومقاسمتيا المسؤولية  فممشاركة  يسيموالتي تشجعيـ كي 
يـ وتعتمد عمى المشاركة العقمية والفكرية القائمة عمى استخداـ أسس عممية لجعؿ عممية المشاركة التنظ

ناجحة وفعالة فيي تقوـ بزيادة حافزيو الأفراد وتدفعيـ لمعمؿ وذلؾ بإعطائيـ الفرصة الجيدة لممشاركة 
عمى تنمية ميارات الأفراد في  والأخلاؽ والمبادرات والابتكارات الرامية إلى تحقيؽ الأىداؼ فيي أيضا تعمؿ

 .( 36: 2118العمؿ وتقبؿ المسؤولية.)مغار،
لأىميتو كمدخؿ  : تناوؿ الباحثوف مفيوـ القيادة في الكثير مف الكتابات والأبحاث نظرأسموب القيادة.  8

النشاط الذي عرفيا البعض بأنيا " ذلؾ  إذميـ لتنمية الولاء التنظيمي لدى الأفراد العامميف في المنظمات، 
لحثيـ عمى التعاوف وتحقيؽ الأىداؼ" وبذلؾ فإف القيادة ليا  يمارسو شخص القائد لمتأثير في سموؾ الأخريف

أىمية عالية في حياة المنظمات واستمرارىا فعمييا مسؤولية اختيار الأىداؼ وتنمية ولاء الأفراد وانتمائيـ وبناء 
ى منظومة الولاء التنظيمي تعبر عف أىـ العوامؿ التي تساعد الثقة وتحقيؽ الأىداؼ. إف ىذه المدخلات إل

في تنمية الولاء التنظيمي لدى العامميف، والتي لا بد أف ينجـ عنيا آثار إيجابية عمى الفرد و المنظمة عمى 
 .( 36: 2113حد سواء.)الزعبي ،
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 أبعاد التماثل التنظيمي    رابعا:

المراجعة لمدراسات والأدبيات المتعمقة بإبعاد التماثؿ عف طريؽ عمؽ بإبعاد التماثؿ التنظيمي أما فيما يت     
لاختلاؼ توجياتيـ الفكرية فيناؾ مف  التنظيمي، اتضح تبايف وجيات نظر الباحثيف في تحديد الأبعاد، نظراً 

بثلاثة أبعاد  اخروفوحددىا  )التماثؿ الإدراكي، والتماثؿ العاطفي( كما ػيرى بأنو يتضمف بعديف تمثمت ب
( أربعة  (Kreiner&Ashforth,2004:26-27حدد، في حيف  )الولاء، الانتماء التشابو( ػأساسية تمثمت ب

 أبعاد لمتماثؿ التنظيمي تمثمت ب )عممية التماثؿ، وعدـ التماثؿ، والتماثؿ المحايد، والتماثؿ المزدوج(
 لي. االتي تـ اعتمادىا في بحثنا الح وفيما يمي توضيح لمضاميف. (112: 2119)صبر،

  الولاء التنظيمي  -4
ىو الشعور الوجداني والإيجابي لمفرد الحامؿ تجاه منظمتو بما تتضمنو مف عناصر بشرية ومادية      

مصالحو الشخصية  فيويترجـ فعميا بالعمؿ الصالح المنظـ حتى في حالة غياب الرقابة ولف تؤثر مصالحيا 
مع الرغبة في الاستمرار بالعمؿ في ىذه المنظمة رغـ توافر  منيا،رغـ غياب الحوافز المادية والمعنوية 

خارجيا. اذف ىو مدى الدعـ الذي يقدمو العامؿ لممنظمة ودفاعو عنيا. )العاني والصراؼ  أفضؿظروؼ 
أنو، ورغـ أىمية مختمؼ  إذلعمؿ المؤسسي، ميما لتطوير ا الولاء التنظيمي عاملاً  ويعد .(484: 2119،

لبشرية، إلا أف الموارد البشرية تبقى الأىـ، ولكف استثمار الموارد االمدخلات العادية والتكنولوجية والمعنوية و 
منيا يعتمد بدرجة كبيرة عمى مدى الولاء التنظيمي الذي يشعر العامؿ وكأنو يحمؿ  والافادةالبشرية المؤىمة 
ؽ الذات، وليس فقط مف أجؿ المزايا المادية التي يتقاضاىا في العمؿ، إذ يصبح العمؿ بالنسبة مف أجؿ تحقي

ويعرؼ الولاء التنظيمي عمى أنو "الإخلاص والاندماج والمحبة التي  ،ليس مجرد وظيفة، بؿ متعة وىواية لو
التي يجب فييا، وتفانيو يبدييا لفرد تجاه عممو في المنظمة، وانعكاس ذلؾ عمى تقبمو الأىداؼ المنظمة 

 .(13: 2115)العمري ، "ورغبتو القوية، وجيده المتواصؿ لتحقيؽ تمؾ الاىداؼ
 
  التنظيمي  الانتماء -2

تأسس عمى توفر أعضاء مف شأنيـ إضافة  إذ وأىداؼ ورسالة المنظمة،القوة اللازمة لدعـ أنشطة  وى     
المستقبؿ أكثر مف الماضي او  حاجاتأفكار جديدة، وفي بعض الأحياف يمثؿ جبؿ جميد مف الأعضاء عف 

ومف ىنا نجد أف ىذه الفمسفة تتعامؿ مع قضية السعي إلى جذب المزيد مف الأعضاء ليس كيدؼ  الحاضر،
تقتصر شروط  ويمكف أفمؿ اللازمة لتحقيؽ رسالة المنظمة. مف منطمؽ توفير العوا ءوأنمافي حد ذاتيا 

 عضوية الجماعات عمى:
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 .نفسو أو الصناعة أو مف ليـ الاىتماـ نفسو الأشخاص او المؤسسات العامة في مجاؿ التخصص الميني -
 .نفسو العامميف في مستويات وظيفية معينة في مجاؿ التجارة أو التخصص الميني -
 .ي نطاؽ الحدود الجغرافية المحددموقع العامميف ف -
 .الأطراؼ للالتزاـ بالقانوف المطبؽ سمسمة )الادلة الإرشادية للإدارة( استعداد -

لأف  نفسو،الاندماج مع الآخريف في الوقت  حاجاتع التماثؿ لأنيا تشبع و وتكوف عضوية الأفراد موض     
مف المنظمات التي تحتوييا، والناس يتماثموف عمى الأرجح مف المجموعات الصغيرة نسبيا،  أصغرالجماعات 

في حيف أف التماثؿ مع المجموعات  الفردي،لأف التماثؿ مع المجموعات الكبيرة الحجـ يشكؿ تيديدا لمتمايز 
يمية مع مجموعات العمؿ الصغيرة يوفر لمفرد قدرا كافية مف التمايز. كما يقضي الأفراد معظـ حياتيـ التنظ

ر إلى التي ينتموف إلييا ، ما يجعؿ جماعات عمميـ مألوفة وجذابة ، الأمر الذي يؤدي في نياية الأم
 .( 63: 2119)مرابط ،مستويات عالية مف التماثؿ 

 
 التشابو التنظيمي  -3

مع المعتقدات والقيـ الاكثر تشابيا مع  يعرؼ ىذا المفيوـ في المنظمات عمى أنو القبوؿ والتماشي     
عمى  التشابويقع  إذالأفراد، ويحدث التوتر الداخمي في حالة عدـ التناغـ بيف معتقدات وقيـ الفرد والمنظمة، 

تخمي الفرد عف ىويتو الشخصية، إلى قبوؿ خصائص معينة في الثقافة التنظيمية الأسباب  مدرج يتراوح بيف
وظيفية. وفي المقابؿ عندما يكوف ىناؾ انسجاـ بيف ما يرى الفرد أنو مميز ومركزي ومستمر بالنسبة لممنظمة 

مع مفيوميـ الذاتي  مع مفيوميـ لذاتيـ فإنيـ يدمجوف مف جية الخصائص التنظيمية التي يروف أنفسيـ فييا
صبحوف يدرؾ الأفراد أف ىناؾ تداخلا بيف خصائص المنظمة وخصائصيـ الشخصية، وي إذعف أنفسيـ، 

. ومف جية اخرى فالخصائص التي يشترؾ فييا الأفراد عف طريؽروف ىويتيـ يممتصقيف نفسيا بمنظماتيـ و 
العمؿ الفعمي، التفاعؿ المباشر،  مع مجموعة عمميـ تفوؽ تمؾ الخصائص المشتركة مع المنظمة مف حيث

التفضيلات الشخصية، وحتى التاريخ والمصير المشترؾ، ومع أف تركيبة مجموعة العمؿ قد تؤثر إلى حد 
كبير في درجة التشابو المدرؾ بيف الفرد والمجموعة التي ينتمي الييا، الا اف مف المرجح أف تسيـ الدرجة 

ؽ مستويات أعمى مف التماثؿ، لأف مف المحتمؿ أف يتماثؿ الأفراد مع العالية مف التشابو، بصفة عامة في خم
.(55 :2118،)عبد الرحيـبيـ. ة الأكثر تشابيا المجموع
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 المبحث الثاني
 Total Quality Management( TQMإدارة الجودة الشاممة )

 
 توطئة:

ومتطمبات مف حيث المفيوـ والاىمية  ادارة الجودة الشاممةالنظري لمفيوـ  الإطاريتناوؿ ىذا المبحث      
عف طريقيا  االفرعية التي سيتـ قياسي اوانتياءً بتحديد ابعادى تطبيقيا واىـ الاىداؼ التي تسعى الى تحقيقيا
 في الفصؿ الثالث مف ىذا البحث وكالاتي:  

  ( T.Q.Mأولا: مفيوم إدارة الجودة الشاممة )
تبعا لزاوية  مفيوـ إدارة الجودة الشاممة، عمى غرار المفاىيـ الإدارية الأخرى، عفتتبايف الآراء والأفكار      

، إلا أف ىذا التبايف الشكمي في المفاىيـ، يقابمو تشابو في عف طريؽ النظر التي ينظر  ليذا المفيوـ
والمتمثؿ في  و،اليدؼ الذي تسعى المنظمة لتحقيق عفالمضاميف اليادفة ليذه الآراء والأفكار، والتي تتمحور 

دارة لاوىذا يعني أنو لا يوجد تعريؼ  ،كافة تفاعؿ الأطراؼ الفاعمة في المنظمةعف طريؽ رضا المستيمؾ، 
) الحبيب  الجودة الشاممة يحظى بإجماع المفكريف والباحثيف، بؿ ىناؾ تعاريؼ مختمفة نورد البعض منيا ،

 فقد عرؼ كؿ مف(  21: 2119،
 (5جدول )

 ادارة الجودة الشاممة وفق اراء عينة من الكتاب والباحثينبعض تعريفات 
 الكاتب السنة والصفحة المفيػػػػػػػػػػػػػػػػػػوـ

عبارة  عف نظاـ يتضمف مجموعة الفمسفات الفكرية المتكاممة والأدوات الإحصائية 
والعمميات الإدارية المستخدمة لتحقيؽ الأىداؼ ورفع مستوى رضا العميؿ والموظؼ 

 حد سواء.عمى 
 رضواف 25:  2112،

ادارة الجودة الشاممة أنيا فمسفة ادارية حديثة، تأخذ شكؿ منيج أو نظاـ اداری 
شامؿ، قائـ عمى أحدث تغييرات ايجابية ضرورية لكؿ شيء داخؿ المنظمة أو 
الشركة، بحيث تشمؿ ىذه التغييرات الفكرة، السموؾ، القيـ، المعتقدات التنظيمية، 

دارية ، نمط القيادة الادارية، نظـ واجراءات العمؿ والأداء، ..الخ، وذلؾ المفاىيـ الا
بغرض الوصوؿ الى تحسيف وتطوير كؿ مكونات المنظمة لتحقيؽ أعمى جودة في 
مخرجاتيا) السمع والخدمات وبأقؿ تكمفو، مف أجؿ بموغ أعمى درجة مف الرضا لدى 

 يتوقعو.المستيمؾ عف طريؽ اشباع حاجاتو ورغباتو، وفؽ ما 

 طايؿ 72ؾ 2113، 

ؿ عمى تحقيؽ دائـ لرضا الزبوف تعني تعريؼ فمسفة المنظمة لكؿ فرد بيا كما تعم
الأدوات والتقنيات والتدريب ويشمؿ ذلؾ تحسيف مستمرة في العمميات عف طريؽ 

 داخؿ المنظمة مما سيؤدي إلى منتجات وخدمات عالية الجودة .
 عبدالله 15: 2113،
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  كافة منشاطات المتعمقة بتطبيؽ الجودةلتعني التخطيط والتنظيـ والتوجيو والمراقبة 
و كذلؾ دعـ نشاطات الجودة وتوفير الموارد اللازمة  لتمبية متطمبات العميؿ 

جراء التنسيؽ  كافة وتوقعاتو والتي تتطمب مشاركة واندماج موظفي المؤسسة وا 
جراء التحسينات المستمرة. الفعاؿ بيف الموظفيف لحؿ مشاكؿ الجودة  وا 

 العيشاوي 24: 2113،

مة المتضمنة المبادئ الأساسية للإدارة ، والجيود الشاممة ظىو تكامؿ نشاطات المن
منظور معرفي ييتـ عف طريؽ طرة والتحسيف ، لمتحسيف المستمر ، وتقنيات السي

النيائي ، بعمميات التحسيف المستمر وييدؼ الى تحقؽ رضا الزبوف او المستعمؿ 
عمى تصور نظري شامؿ لمجودة في  تتأسسوىذا يعني اف إدارة الجودة الشاممة 

مستوى المنظمة )فمسفة الجودة( ، وعمى طرائؽ لتنفيذ الجودة في مستوى المنظمة 
 أيضا

 شبمي 47: 2114،

عف مجموعة مف المبادئ والأساليب والميارات التي تستيدؼ التحسيف عبارة »وىي 
للأداء في العمميات والوظائؼ والمنتجات والخدمات والأفراد، باستخداـ المستمر 

الالتزاـ والانضباط والاستمرارية لمواجية  عف طريؽلموارد المالية والبشرية، ا
كما أنو لابد أف «. احتياجات وتوقعات العملاء الحالية والمستقبمية وتحقيؽ رضاىـ

يست ممحقة بالمنظمة، ولكنيا تكوف جزءا أساسيا مف فمسفة المنظمة، وىي ل
 الأساس الذي تقوـ عميو تمؾ المنظمة .

 ،2116 :25 
راضي 
 والعربي

وىي عبارة عف ثورة إدارية جديدة تتمحور آفاقيا في تطوير وتحسيف المنتجات 
والخدمات بما يمبي رغبات وحاجات وتطمعات العملاء الحالييف والمرتقبيف ويعتمد 

لمادية والبشرية المتاحة في المنظمة نحو تحقيؽ اليدؼ تكامؿ الجيود ا ايجادعمى 
في المنظمة كؿ مف خلاؿ كافة الأساسي ليا كما تسعى إشراؾ الأفراد العامميف 

موقعو في الأداء، وتعبئة تمؾ الجيود وتعامميا نحو تحقيؽ الأىداؼ العامة 
 المنظمة.

 الحبيب 31: 2119،

المسؤولية  عف طريؽالطويؿ ي متكامؿ في المدى يتضمف فمسفة منيج فكر 
التضامنية بيف الإدارة والعامميف عمى التحسينات المستمرة لجميع الأنشطة وعمى 

 مستوى المنظمة ككؿ.
 العزب 22: 2119،

بأنيا العمؿ الشامؿ المبني عمى الأخلاؽ والقيـ والاتقاف والدقة والأمانة والإحساف 
مف أجؿ تحسيف وتطوير مكوناتيا لكؿ شيء داخؿ المنظمة ونظـ العمؿ والعامميف 

وعممياتيا لموصوؿ الى أعمى جودة الخدمية الجميور وتحقيؽ سعادتيـ وسيولة 
 حصوليـ عمى السمع والخدمات المتاحة.

 لزنـ 34: 2121،

 لأدبيات الواردة فيوإلى اعداد الباحث استناداً المصدر: من إ
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التحسين المستمر  ىيالشاممة: يرى الباحث ان تعريف إدارة الجودة  آنفاً  المذكورة من التعاريف     
بواسطة مشاركة جميع العاممين في المنظمة لمختمف النشاطات التي تتعمق بجودة المنتج لضمان رضا 

عمى  حصولومن  أفضلالذي يحقق أرباح لممنظمة عمى المدى الطويل  فضةمخفة مالزبون وتطمعاتو وبتك
 المدى القصير.

 
 ثانيا: أىمية إدارة الجودة الشاممة 

للاتصالات التجارية بيف  اً لجودة الشاممة في ىذا العصر أساسأصبحت ا (35: 2117)بركاني ،أشار    
إنيا وسيمة لإرضاء المستيمؾ  إذتعزز نجاح أو فشؿ المنظمات الإنتاجية والخدمية في العالـ  الدوؿ وىي التي

إف  إذوزيادة الإنتاج وتخفيض التكاليؼ وتحقيؽ الربح ولذلؾ لابد مف إدارتيا بطريقة فعالة نظرا لأىميتيا، 
نظاـ الجودة الشاممة يؤدي إلى تخفيض التكمفة وزيادة الربحية، فالدراسات التي أجريت عمى الشركات 

( شركة تضاعفت في حجميا في خمس 45مف أصؿ كؿ ) (43الأمريكية متوسطة الحجـ أوضحت أف )
نافسية سنوات بسبب إىتماـ مؤسسييا بإدارة الجودة، وكذلؾ الجودة تؤدي إلى إرضاء المستيمؾ وتحقيؽ ميزة ت

أف تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة أصبح ضروريا لمحصوؿ عمى بعض  فضلًا عفوعائد مرتفع، 
، كما أف إدارة الجودة الشاممة تعمؿ عمى تحقيؽ سمعة طيبة 9111يزو الشيادات الدولية لمجودة مثؿ الأ

لممنظمة في نظر العملاء العامميف وتنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمؿ الفريؽ والثقة المتبادلة بيف الأفراد 
 .الاتيةالجودة الشاممة مف النقاط والشعور بالانتماء في بيئة العمؿ. يمكف توضيح أىمية إدارة 

يقوؿ توماس بيتر مؤلؼ كتاب البحث  الربحية.ف نظاـ الجودة الشاممة يؤدي إلى تخفيض التكمفة وزيادة إ .4
أف عمى مف الباحثيف أكدوا  اً كبير  اً ف عددأكما  ،كبيرة لممنظمات اً عف الامتياز إف الجودة تحقؽ أرباح

دارتيا نمت بشكؿ كبير، فالدراسات ال تي أجريت عمى بعض منظمات الأعماؿ الميتمة بالجودة وا 
شركة تضاعفت في حجميا في خمس  45مف كؿ  43الشركات الأمريكية متوسطة الحجـ أوضحت أف 

 .(12: 2117)مميباري ، الجودة.سنوات بسبب اىتماـ مؤسسييا بإدارة 
تقميؿ المياـ والنشاطات اللازمة لتحويؿ المدخلات مف المواد الاولية الى منتجات او خدمات ذات قيمة  .2

 ( 51: 9002لمعملاء.)ىاغستروـ ،
  .( 29: 9052العملاء والوفاء بيا.)راضي والعربي ، حاجاتتمكيف الادارة مف دراسة  .3
البدء بادارة تحسيف العمميات مف الداخؿ وليس انتظارا لما ياتي مف شكاوي العملاء.)راضي والعربي ،  .4

9052 :29 ). 
)العزب،  المنظمة.اؿ للاستراتيجية التنافسية لتطوير عمؿ ع  الفيـ الكامؿ والتفصيمي لممنافسيف والتطور الف .5

2119 :27). 
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شركة أمريكاف إكسبريس )نحف ميتموف  رئيسنظاـ الجودة الشاممة يحقؽ ميزة تنافسية وعائد مرتفع. يقوؿ  .6
جدا بالاستثمار في إدارة الجودة الشاممة لأف العائد كبير جدا( ويتمثؿ العائد في رضاء المستيمؾ 

 .(14: 2117)مميباري ، السوؽ.وتخفيض التكاليؼ وتحقيؽ ميزة تنافسية في 
 الشعور بالانتماء في بيئة العمؿالأفراد و تنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمؿ الفريؽ والثقة المتبادلة بيف  .7

مائيـ إلى بيئة عمؿ تيتـ في المصانع الأوروبية واليابانية فخوريف بأعماليـ وبانت المديروففالعماؿ 
في تحفيز العامميف ودفعيـ إلى  الميمةكما أف بعض الدراسات أثبتت أف الجودة أحد العوامؿ  بالجودة

 .(14: 2117)مميباري ،وأىدافيا. ـ بالمنظمة زيادة الإنتاجية وزيادة ارتباطي
)العزاوي والخدمات. تحقيؽ الأداء العالي لمجودة في جميع المواقع الوظيفية وعدـ اقتصارىا عمى السمع  .8

،2115 :54) 
)الترتوري وجويحاف وقرارات. منيج شامؿ لمتغيير بعيد عف النظاـ التقميدي المطبؽ عمى شكؿ إجراءات  .9

،2119 :38). 
التنافس عمى الصعيد العالمي فقد أدت العولمة الى انتقاؿ التنافس مف الصعيد المحمي الى الصعيد  .40

وىذا الامر زاد مف مسؤوليات الشركات في تطبيؽ وتعميؽ الجودة الشاممة ووضعيا في سمـ  العالمي،
 .(46: 2115)الدراركة ،أولوياتيا. 

تى مف كونيا منيج شامؿ لمتغيير أبعد مف كونو نظاما يتبع لذا فأف أىمية إدارة الجودة الشاممة تتأ      
أساليب مدونو بشكؿ إجراءات وقرارات واف الالتزاـ مف أية منظمة يعني قابميتو عمى تغيير سموكيات أفرادىا 
تجاه مفيوـ الجودة، ومف ثـ تطبيقو يعني أف المنظمة باتت تنظر إلى أنشطتيا ككؿ متكامؿ بحيث تؤلؼ 

صمة النيائية لمجيود وتعاوف الزبائف الداخميف والخارجيف. كما أف أىميتو لا تنعكس عمى تحسيف الجودة المح
نما عمى تحسيف الروح المعنوية بيف العامميف وتنمية  العلاقات المتبادلة بيف المجيزيف والمنتجيف فحسب، وا 

 .( 55: 2115اوي، )العز المنظمة. روح الفريؽ والإحساس بالفخر والاعتزاز، حينما تتحسف سمعة 
: تسعى الى تحسيف مستويات الجودة والنوعية بمختمؼ ف أىمية إدارة الجودة الشاممةلذا يرى الباحث أ  

جراءات  المجالات التي ترتقي بمستوى أداء المنظمة لكونيا منيج شامؿ لمتغيير وليس نظاما يتبع أساليب وا 
عمى تحسيف العلامات التجارية بيف المنتجيف والافراد وأنما تحسيف الروح  سوقرارات، كما أف أىميتيا لا تنعك

 المعنوية بيف العامميف وتنمية روح الفريؽ والشعور بالاعتزاز عندما تتحسف سمعة المنظمة. 
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 ثالثا: متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

إدارة الجودة الشاممة طريقة تفكير جديد لممنظمة ولأساليب إدارة الموارد، وتقوـ عمى المشاركة  دتع     
الواسعة في التخطيط والتنفيذ عمى التحسيف المستمر في العمميات التي تفوؽ توقعات العملاء، وىي في 

ادىا عمى التعاوف مف اعتم ملاء في الحاضر والمستقبؿنظاـ متكامؿ موجو نحو کسب ولاء الع نفسو الوقت
جميع الأفراد داخؿ المنظمة، والتزاـ إدارتيا العميا بالتغيير نحو برنامج إدارة الجودة الشاممة والتحسينات  قبؿ

المستمرة في الإنتاج، والاعتماد عمى العملاء في تحديد وتعريؼ الجودة، والتعامؿ الإنساني مع العامميف بما 
إيجابا عمى رضا العملاء، وضرورة وجود برنامج متكامؿ لتحسيف  يحقؽ رضاىـ، الأمر الذي سينعكس

يجاد مقاييس ومعايير موضوعية  الجودة وفيـ القواعد الأساسية ليا، وتعزيز ثقافة الجودة لدى العامميف، وا 
تمكف العامميف مف تحقيؽ الأداء المنسجـ مع ىذه المعايير، وفي النياية لا بد مف توفير المناخ التنظيمي 

)الدراركة  الاتيةمناسب لمجودة الشاممة ويتطمب نظاـ إدارة الجودة الشاممة توفر المتطمبات الأساسية ال
،2115 :46 ). 
إف مف أىـ متطمبات نجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، ىو التزاـ واقتناع  دعم وتأييد الإدارة العميا: .4

الإدارة العميا في المنظمة بحتمية وبضرورة التطور والتحسيف المستمر ومف ثـ اتخاذ قرار استراتيجي 
إف  ،والتفوؽ عمى المنافسيف في السوؽ لاستخداـ الجودة الشاممة كسلاح تنافسي يضمف ليا النجاح

إدارة الجودة الشاممة يتطمب موارد مالية وبشرية مختمفة، وكذلؾ تحديد السمطات والمسؤوليات  تطبيؽ
والتنسيؽ بينيما ويصعب الوفاء بذلؾ بدوف اقتناع والتزاـ الإدارة العميا بذلؾ والتي ىي عامؿ التغيير في 

بنية التحتية الإدارية وجب عمييا تشكيؿ قيـ المنظمة وانشاء ما يمكف اف نطمؽ عميو الي إذالمنظمة 
أي أف تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة يتطمب إدارة عميا ذات رؤيا حديثة في  الناجح.لإحداث التغيير 

 .(114: 2119 عمواف،) ب او المدخؿ الجديد، في المنظمةإدارة المنظمة وفؽ الأسمو 
الإدارة بالتجواؿ يتطمب مف القيادة القياـ بالبحث  ىما يسم: اف أسموب البحث والتقصي او القيادة .2

وتدريبيـ عمى  ،نفسو الوقتوالاستماع الى مشكلات العامميف في  كافة،والتقصي عف أعماؿ المنظمة 
قامة شبكة اتصالات مع اقساـ المنظمة ككؿ بما يضمف تحسيف فعاؿ في أداء  التقنيات الجديدة وا 

 .(63: 2115)العزاوي ،العامميف. 
دخاؿ التحسينات والتطورات عمى أساليب ونماذج حؿ مشكلات الجودة باستخداـ الأساليب المناسبة ا .3

الجداوؿ الإحصائية والرسوـ البيانية  ـباستخداتحميؿ البيانات  والاثر،السبب  الذىني، تحميؿكالعصؼ 
 .(2117:27)مميباري ، الأخرىوالأساليب الإحصائية 

ادارة الجودة الشاممة بيف  ومبادينشر مفاىيـ  فأ الشاممة:الترويج والتسويق لبرنامج ادارة الجودة   .4
جميع العامميف في المنظمة أمر حيوي قبؿ اتخاد قرار التطبيؽ اذ أف تسويؽ برنامج الجودة الشاممة 

توقعة بسبب التطبيؽ سوؼ يساعد كثيرا في تقميؿ الأراء المعارضة لمتغيير والتعرؼ عمى المخاطر الم
 :الاتيةالترويج ليذا البرنامج عف طريؽ الوسائؿ  تنفيذويتـ  .حتى يمكف مراجعتيا ومواجيتيا
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 القاء المحاضرات لمتعريؼ بإدارة الجودة الشاممة.  
  ادارة الجودة الشاممة مع المنظمات المناظرة لممنظمة عفاقامة مؤتمرات التبادؿ الأفكار. 
  لمميندسيف والعامميف بالإدارات الفنية ذات الصمة بالسمعة المنتجة أو الخدمة الدورات التدريبية

 .المنظمةويكوف الغرض مف ىذه الوسائؿ ىو التعريؼ بالجودة الشاممة وفوائدىا عمى  .المقدمة
 (91: 2113)طايؿ ،

ة، والمورد البشري ، ترفع مف درجة الميارة عموما ومستوى الجودلمموارد البشرية بالمنظمة لفاعموالإدارة ا .5
الفعاؿ ىو خير ضماف لاستمرار نجاح تطبيؽ مدخؿ أدارة الجودة الشاممة بدء مف التعييف والتدريب 
يجاد الحموؿ لتحقيؽ التحسيف المستمر ومتابعة  والتحفيز وانتياء بالمشاركة والتعاوف في حؿ المعضلات وا 

 2121)لزنـ ،التحسيف. المشكلات وعمميات  المعمومات وسياسة إشراؾ العامميف في اتخاذ القرارات وحؿ
:74)  

لـ يكتب النجاح لجميع محاولات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بدوف توفير وتييئة  بناء نظام معمومات: .6
دارة نظاـ معمومات حديث متطور  نظاـ معمومات يعتمد عمى قاعدة بيانات فعالة، فمذلؾ فإف تصميـ وا 

، ولا بد مف تطبيؽ اساليب حديثة في ياشرطا لنجاح تطبيق دةوع  العميا يجب أف يحظى باىتماـ الإدارة 
 Brainمعالجة البيانات واتخاذ القرارات بالاعتماد عمى اساليب متعددة مف اىميا العصؼ الذىني 

Storming  واسموب استقصاء الاتجاىاتAttitudes Surveys  وخرائط تدفؽ المعمومات وبحوث
العمميات والأساليب الاحصائية المختمفة وغيرىا ، وىذا ما يوفره نظاـ المعمومات لضبط جميع العمميات 

 .( 117: 2119.)عمواف ،TQMداخؿ المنظمة، لأف ىناؾ تأثيرات كثيرة تتطمبيا عممية تطبيؽ 
يـ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة لجميع العامميف وفي ىذا العنصر يتـ نشر مفاىترويج وتسويق البرنامج:  .7

 (23: 2117)أميف ، التغير.فعؿ عمى  مما يساعد عمى تقميؿ مف المعارضة او ما يعرؼ بالمقاومة كرد
كما يتطمب البدء بتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة توفر قاعدة لمبيانات تشمؿ معمومات دقيقة شاممة لواقع      

 يضمفبما  دقيؽ،وصعوبات انجاز العمميات بشكؿ  ا،يمنومف المستفيديف  تقدميا،والخدمات التي  المنظمة،
. وتحديد المشكلات القائمة والمتوقعة والأسباب التي تدفع المنظمة الى تبني ىذا  المنظمة،تقييـ واقع  المفيوـ

 .(37: 2113)الترتوري وجويحاف ،
 

 اىداف إدارة الجودة الشاممة رابعا:

لإدارة الجودة الشاممة عدد مف الأىداؼ التي ترغب إدارة المنظمة في تحقيقيا والتي يجب عمييا معرفة      
وعمى إدارة المنظمة الاىتماـ  المناسب.كيفية إدارة ىذه الأىداؼ في الاتجاه الصحيح وتنفيذىا في الوقت 

لنسبية والعمؿ عمى علاج أوجو الضعؼ في بالموازنة بيف اىداؼ إدارة الجودة الشاممة وفؽ معيار الأىمية ا
  الشاممة.المنظمة.  ويمكف تحديد اىـ اىداؼ إدارة الجودة 
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مشاركة جميع الأقساـ والإدارات، وكذلؾ جميع العامميف في  عف طريؽحقيؽ عمميات تحسيف الجودة ت .4
 .(99: 2119المنظمة. )عمواف ،

المطموبة. )مميباري  والاجتماعية بما يخدـ تحقيؽ الجودةالتكيؼ مع التغيرات التقنية والاقتصادية،  .2
،2117 :15). 

 42: 2116،الروتينية واختصارىا مف حيث الوقت والتكمفة. )راضي والعربي     الأعماؿتقميؿ إجراءات  .3
تسعى جاىدة لتحقيؽ رضى العميؿ بتوفير منتوجات بمواصفات عالية بغية  إذ بالزبوف،أىداؼ خاصة  .4

الزبوف بشكؿ مستمر مع الحرص عمى  حاجات ورغباتوبتمبية  وفائو،الحفاظ عمي الزبوف ولزيادة 
 2117 اميف،) التوسع.الجذب زبائف جدد مف أجؿ  وكذلؾ محاولة للإنتاج،تخفيض التكاليؼ الكمية 

:15) 
وتمنحيا  الاستمرار،و  تسمح إدارة الجودة الشاممة لممؤسسة بتحقيؽ النمو إذ مؤسسة:بالأىداؼ خاصة  .5

التنافسية في سوقيا الحالية أو التوسع في الأسواؽ الأخرى. كما تسمح ليا بالتكيؼ مع بيئتيا التي  الميزة
 (15: 2117 ،اميفوالتعامؿ معو بشكؿ أكثر فاعمية. ) الصمود في وجو التغييرو  والتحوؿتقاـ بالتغير 

 (3: 2116تخويؿ العامميف ومنحيـ السيطرة مما يجنب المنظمة عدة مشاكؿ مستقبمية. )محمد ، .6
وعميو ينبغي إيجاد بيئة تدعـ وتحافظ عمى  الحديث،الجودة، والاتقاف، والتحسيف مف ضرورات العصر  .7

 (67: 2119، )رجب والعميشيء. ىذا الاتقاف، والتطوير، وتعمؿ عمى التحسيف المستمر في كؿ 
جودة الشاممة لتحفيزىـ عمى المناقشة الميات التطوير والتحسيف برامج في عم كافة اشراؾ العامميف .8

 (81: 2121المفتوحة لمتعرؼ عمى مؤشرات النجاح والفشؿ. )ناىض ،
 

 خامسا: ابعاد إدارة الجودة الشاممة

مختمؼ المنظمات  التطبيؽ العممي ليا فيأف لمرتكزات الأساسية لإدارة الجودة الشاممة ميمة جدا في إطار 
عند  عميياأف ىذه المرتكزات مف شأنيا أف تشير إلى الحقائؽ الأساسية التي ينبغي أف يرتكز  إذالإنسانية، 

الشروع باستخداـ ىذا الأسموب تطبيؽ في مختمؼ المنظمات، إذ انو يشير إلى البناءات الفكرية والفمسفة التي 
 .يأتيلعممي في التطبيؽ، ويمكف الإشارة إلى ىذه المرتكزات كما يستند إلييا الجانب ا

مقدرة عمى تحديد  فاعمة وممتزمة برنامج إدارة الجودة الشاممة وذاتال الإدارةأف وجود  التزام الإدارة العميا: .4
قيادييف لإدارة الجودة الشاممة يؤدي إلى تطبيؽ  وتوفررؤية مستقبمية، تضع كؿ فرد في الطريؽ الصحيح 

ىذا البرنامج بنجاح وبالشكؿ الذي يحقؽ الفائدة المرجوة منو. واف التزاـ الشخصي أمر لا مناص منو في 
الإدارة العميا أف تشارؾ في عممية تطبيؽ الجودة الشاممة كونيا  عمىإنجاح الية الجودة. وأيضا يجب 

أف قناعة الادارة العميا في تطبيؽ إدارة  إذي إقناع المستخدميف في تطبيقيا، السبيؿ الأكثر فاعمية ف
ديـ الأمور الجودة الشاممة أف تتـ عمى شكؿ توفير الموارد التي تعمؿ عمى تدريب وتعميـ الموظفيف وتق
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اجراء التعديلات عمى الييكؿ التنظيمي كمما تطمب ذلؾ مثؿ أنظمة الرقابة  فضلا عفالميمة ليـ، 
 .(32: 2115)ىواري ، الاتصاؿ وغيرىا.و 

مف التحسيف المستمر التي لابد أف  ودة الشاممة عممية مستمرةتتطمب فمسفة ادارة الج المستمر:لتحسين ا .2
اساس ىذه الفمسفة ىو انو يمكف تحسيف  الاجراءات.و  والموادتشمؿ جميع الأفراد والمعدات والمجيزيف 

جاءت عدة تعريفات لمتحسيف المستمر وذلؾ مثؿ التحسينات التي لا تتوقؼ  العممية،كؿ جانب مف 
والتجييزات يشمؿ ىذا التحسيف المباني  .كافة مخرجاتمعوامؿ المرتبطة بعممية تحويؿ المدخلات الى ل

والمواد وطرائؽ العمؿ واداء سموكيات العمميات أو ىو البحث المستمر عف الطرؽ التي تحسف العمميات. 
 للأنشطةوتسمية الشعور والوعي لدى الأفراد بممكيتيـ  المميزةف ىذه المقارنة بالتطبيقات تتضم

المعرفي والإبداعي الجديد والتحسيف ضافي لاوالعمميات. يشمؿ التحسيف المستمر كلا مف التحسيف ا
في ظؿ اف التحسيف المستمر  المنظمة.عف العمميات اليومية وبجميع وحدات العمؿ في  صياغةبوصفيا 

الرضا التاـ  باستمرارنظاـ ابداعي يحقؽ وتطبيؽ إدارة الشاممة يتجمى في قدرة التنظيـ عمى تصميـ 
 .(82: 2121السعي المتواصؿ لموصوؿ الى الأداء الأمثؿ )ناىض ، عف طريؽلمزبوف 

لتمكيف العامميف ومشاركتيـ وتحفيزىـ ىو  إف اليدؼ الأساس تمكين العاممين ومشاركتيم وتحفيزىم: .3
إيجاد شعور لدييـ بالولاء والانتماء لممنظمة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ التي تنمي اىتمامات العامميف 
بالمنظمة ابتداء مف الأجور وانتياء بتحقيؽ الذات وىذا ما يؤيده مدخؿ إدارة الجودة الشاممة، كما يركز 

ى أىمية التعاوف بيف مختمؼ المستويات الإدارية في المنظمة بدلا مف نظاـ إدارة الجودة الشاممة عم
الأقساـ الأخرى مف موارد  حاجاتىذا التعاوف تستطيع الأقساـ معرفة  بالاعتماد عمى المنافسة بينيـ. 

منظمة كما دعـ عممية التحسيف المستمر ال فيمالية وفنية وغيرىا مف المستمزمات المختمفة التي تساعد 
قد ة لمنجاح الياباني يكمف في تطبيقيـ مبدا التعاوف الجماعي بدلا مف التنافس، و حد الأسباب الرئيسأف أ

 .(377: 2112 الشرعة،استخداـ اسموب حمقات الجودة. ) عف طريؽاشتير اليابانيوف بذلؾ 
شكؿ شامؿ النجاح الكبير لجيود ادارة الجودة ب يعدأف معرفة رضا المستيمؾ  التركيز عمى رضا الزبون: .4

في الشركة أف تسميط الضوء عمى رضا المستيمؾ امر ميـ جدا فأف اكثر الشركات تحاوؿ إيجاد تكامؿ 
بيف مفاىيـ الجودة ورضا المستيمؾ، واف المفيوـ الاستراتيجي لرضا المستيمؾ ييتـ بالأمور التي تحاوؿ 

فظة عمى جعؿ الجودة محور االمح فضلا عفتحقيقيا مثؿ الاحتفاظ بالزبوف واختراؽ السوؽ  ةالمنظم
انتاج السمع التي  عف طريؽنظمة بتحقيؽ رضا المستيمؾ أساسي لاتجاىات المنظمة، مثاؿ ذلؾ تيتـ الم

تمبي معظـ أو كؿ حاجات وطمبات المستيمؾ وتقديـ الخدمات وفقا لنظاـ إدارة الجودة بدلا مف اىتماميا 
كذلؾ يقاس نجاح منظمات (  87: 2121فقط.)محيميد وأخروف ،بالأقساـ اليندسية او التسويقية 

ىـ، لانيـ أساس بائف والمحافظة عمييـ وزيادة عددالأعماؿ المعاصرة بمدى قدرتيا عمى استقطاب الز 
في بناء المنظمات، ويعرؼ رضا الزبائف بأنو  السبب الرئيساستمرار وديمومة المنظمات المعاصرة، وىـ 

كي و عاطفي لحادث الخدمة، بينما تعرؼ كؿ مف رضا الزبائف أو رضا العملاء عبارة عف رد فعؿ إدرا
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في قطاع التجزئة بأنو تقييـ مدى نجاح المتجر أو المنتج في تمبية أو تجاوز توقعات الزبوف أو 
 .( 145: 2121العميؿ)أحمد ،
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 الفصل الثالث

 التطبيقي لمبحث الجانب
 

 تمييد 
يختص ىذا الفصؿ بالتحقؽ مف مدى دقة المقياس المستخدـ في الكشؼ عف الظواىر المراد دراستيا      

 بالبحثوذلؾ في المبحث الاوؿ بينما يتعمؽ المبحث الثاني بتوضيح مدى توافر المتغيرات والابعاد الخاصة 
المتغير عف ابعاد  فضلاً  المبحث المتعمؽ باختبار مدى التلازـ بيف المتغير المستقؿ والمعتمد ثـ اخيراً 

ذا الفصؿ تـ الاعتماد عمى ى ـالمعتمد وكذلؾ اختبار فرضيات التأثير ولغرض اتماالمتغير المستقؿ مع 
اذ يعد احد البرامج الميمة في عمـ  (Smart PLS. V.20)والبرنامج الاحصائي  (SPSS.V.25) برنامج

والذي ساعد  ،عف الوضوح في مخرجاتو الادارة والاجتماع لكونو يمتمؾ مميزات منيا سيولة الاستخداـ فضلاً 
اذ  ،حقيؽ اىداؼ البحوث التي يكتبونياالباحثيف في العموـ الاجتماعية عمى تحقيؽ فاعمية وكفاءة افضؿ في ت

  (Hair et al.,2017;2018:33) الحجـ وكبيرة الحجـ عمى حد سواء صغيرة يعالج ىذا البرنامج العينات
في خطوتيف اساسيتيف الاولى بناء واختبار نماذج القياس لمتأكد مف صدؽ  (Smart PLS)ويستخدـ برنامج 

 الييكمي. الانموذجوثبات المقياس والثانية بناء واختبار 
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 المبحث الاول
 البحثفحص واختبار اداة قياس 

 اولًا. الترميز والتوصيف
البرنامج الاحصائي ثناء استخداـ في أالباحث في تنظيـ اسموب العرض لفقرات القياس  ترميزاليساعد      

التشابو(  ،الانتماء ،ولسيولة تحديد طبيعة العلاقة بيف المتغير المستقؿ التماثؿ التنظيمي بأبعاده )الولاء
 ،التحسيف المستمر ،مشاركة العامميف ،ممة بأبعاده )دعـ الادارة العمياوالمتغير المتعمد ادارة الجودة الشا

 : وعدد الفقراتيو الحصوؿ عمترميز كؿ بعد وتحديد مصدر  يوضح (6)التركيز عمى الزبوف( والجدوؿ
 لأبعاد المقياس الترميز والتوصيف/  (6)جدول 

 المصدر الرمز العبارات البعد الفرعي المتغير

 التماثل التنظيمي
 LI 7 الولاء .4

 AF 6 . الانتماء2 2046عبد الدائم،
 SI 6 . التشابو3

 ادارة الجودة الشاممة

 SU 10 العميا دعم الادارة .4

 2049المعموري والعامري،
 IN 7 مشاركة العاممين .2
 IM 10 التحسين المستمر .3
 FU 10 التركيز عمى الزبون .4

 المذكورة فيو. عداد الباحث باعتماد الادبياتمن إالمصدر: 
 نموذج القياسأتقييم : ثانياً 
يػػد وتحدو والتػػي ستسػػتخدـ لقيػػاس متغيراتػػ البحػػثالرئيسػػة لجمػػع البيانػػات فػػي  البحػػثتشػػكؿ الاسػػتبانة اداة      

وعمى نتائجيا ستختبر الفرضػيات ويػتـ الحكػـ  ،البحثمتغيرات  عفعينة الافراد مستوى الاستجابة الذي يحدده 
فلابػػد مػػف اجػػراء الاختبػػارات  تحتميػػا اداة القيػػاس فػػي اي دراسػػة وبسػػبب الاىميػػة التػػي ،رفضػػيا اوعمػػى قبوليػػا 

 كالاتي:تـ الحصوؿ عمييا واف عممية التقييـ تتـ تأكد مف دقة وصحة البيانات التي لم الاتية
( قػاـ الباحػث الظػاىري للاسػتبانة )اداة القيػاس لغرض التحقؽ مف الصػدؽ . الصدق الظاىري لأداة القياس:4

ىـ مجػػاؿ ادارة الاعمػػاؿ بمػػغ عػػددبعرضػػيا فػػي صػػورتيا الاوليػػة عمػػى عػػدد مػػف المحكمػػيف المتخصصػػيف فػػي 
اذ كػػػاف  المحكمػػػيف.السػػػادة ( يوضػػػح اسػػػماء 1أكػػػد مػػػف صػػػدقيا الظػػػاىري والممحػػػؽ )وذلػػػؾ لمت مػػػيفمحك (11)

مػدى وضػوح كػؿ عبػارة مػف حيػث  عفبشكؿ خاص لاستطلاع اراء المحكميف  اً الاوؿ للاستبانة معد الانموذج
مػا يػرى المحكػـ  المحتوى الفكػري والصػياغة وتصػحيح مػا ينبغػي تصػحيحو مػف العبػارات مػع اضػافة او حػذؼ

مف عبارات في أي متغير مف المتغيرات المدروسة. وبعد جمع الاستبانة مػف السػادة المحكمػيف اجػرى الباحػث 
عػػف مصػػادر المقػػاييس  لمملاحظػػات التػػي ابػػدوىا تجػػاه المتغيػػرات وابعادىػػا والفقػػرات المكونػػة ليػػا فضػػلاً  مسػػحاً 

المحكموف قاـ الباحث بأجراء التعديلات التي اتفؽ عمييا المعتمدة وفي ضوء تمؾ الآراء والافكار التي اظيرىا 
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ف، وتعػػػديؿ وصػػػياغة بعػػػض العبػػػارات التػػػػي رأى المحكمػػػوف ضػػػرورة اعػػػادة صػػػياغتيا لتكػػػوف اكثػػػػر و المحكمػػػ
 وضوحاً.

والثبػات  (Validity)ما يعرؼ بالصدؽ  عف طريؽ البحثيتـ تقييـ مقاييس اختبار الصدق والثبات لممقياس:  .4
(Reliability) لذا فيو  ،ة الاختباراذ يشير الثبات الى درجة امكانية المقياس بالإتياف بنتائج مماثمة عند اعاد

فيو يكشؼ عف ، المقياس يقيس ما يفترض اف يقيسواما الصدؽ فيوضح ىؿ اف ، يكشؼ عف اتساؽ المقياس
ؿ الإجػراءات المتبعػة وتتمثػ (Hair et al.,2013:165-166)في تمثيػؿ الظػاىرة المػراد دراسػتيادقة المقياس 

أو المتغيرات غير المقاسػة   ةف مف المتغيرات الكامننموذج المفترض والذي يتكو في ىذا التحميؿ في تحديد الا
وىى تمثؿ الأبعاد المفترضة لممقياس ومنيا تخرج أسيماً متجيػة إلػى النػوع الثػاني مػف المتغيػرات والتػي تعػرؼ 

، والتػػػي تمثػػػؿ الفقػػػرات الخاصػػػة بكػػػؿ بعػػػد أو التابعػػػة أو المتغيػػػرات الداخميػػػةت بػػػالمتغيرات المقاسػػػة أو المتغيػػػرا
الأبعاد الخاصة بكؿ عامؿ عاـ وىنا يفترض أف العبارات مؤشرات لممتغيرات الكامنة.  واعتمد في تطبيؽ ىذا 

خدـ تست اً نموذج القياس فاف ىناؾ معايير اولغرض تقييـ . (Smart-PLS)الاسموب عمى البرنامج الاحصائي 
 :الاتي ( 7)  لمتقييـ وكما يوضحيا جدوؿ

 معايير تقييم نموذج القياس/ ( 7جدول ) 
 الحد المقبول المعيار ت
 0.70 ≤، كرونباخ الفا 0.60 ≥الثبات المركب  ثبات الاتساق الداخمي 4

 ثبات المؤشر 2
 تستبقى الفقرة 0.70 ≤التشبع المعياري لممؤشر 

 نموذجباقي معايير الا  فييختبر مدى تأثيرىا  0.70 -0.40التشبع المعياري لممؤشر بين 
 تحذف 0.40التشبع المعياري لممؤشر اقل من 

 0.50 ≤ (AVE)متوسط التباين المستخمص  الصدق التقاربي 3

 الصدق التمييزي 4
 Cross Loading اختبار استقلالية الفقرات

 (Variable Correlation-Root Square of AVE)اختبار عدم تداخل الابعاد 
 (Hair et al., 2017)عداد الباحث باعتماد من إالمصدر: 

 

لغرض تقييـ انموذج القياس الخاص بمتغير التماثؿ تقييم انموذج القياس لمتغير التماثل التنظيمي:  :اولاً 
الفقرات وىي الارقاـ الظاىرة عمى  ( تشبعات2اذ يبيف الشكؿ ) Smart-PLSالتنظيمي تـ استخداـ برنامج 

ات المؤشر او ما يسمى )ثبت( الاسيـ التي تتجو مف المتغيرات الكامنة الى المتغيرات المقاسة )الفقرا
تفسير التبايف في المؤشر الى مربع التشبعات الخارجية المعيارية لممؤشر ويعرض كمية )الفقرة(( والذي يشير 

حساب  عف طريؽ ويتـ تقييـ ثبات المؤشر ،ى التبايف المستخمص مف المؤشرال لذا فيو يشير ايضا ،لممتغير
اذ يتضح اف  (Hair et al.,2017:94)لفقرات )مؤشرات( المقياس  (Outer Loadings)التشبع الخارجي 

كما مما يؤشر قبوليا كفقرات تمثؿ المتغير و  (0.40)جميع الفقرات كانت تشبعاتيا اعمى مف المعيار المحدد 
 (8( والجدوؿ)2يوضحيا الشكؿ)
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حققت القيمة  الفقرات ( نتائج تقييـ انموذج القياس والتي اظيرت اف جميع8كما يستعرض الجدوؿ )     
المختبر يحقؽ نموذج اف الا بمعنىلمعامؿ كرونباخ الفا والثبات المركب و  (AVE)المطموبة مف معيار 

 .ايير المطموبة لممصداقية والثباتالمع
 متماثل التنظيميلنتائج تقييم انموذج القياس / ( 8جدول )

 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات الابعاد ت

 

1 
 الولاء

LI1 0.563 

0.750 0.824 0.583 

LI2 0.758 

LI3 0.592 

LI4 0.554 

LI5 0.622 

LI6 0.598 

LI7 0.728 

 

2 
 الانتماء

AF1 0.749 

0.752 0.831 0.569 

AF2 0.819 

AF3 0.471 

AF4 0.634 

AF5 0.505 

AF6 0.810 

 

3 
 التشابه

SI1 0.545 

0.776 0.842 0.617 

SI2 0.733 

SI3 0.645 

SI4 0.628 

SI5 0.769 

SI6 0.779 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 

التماثل التنظٌمً نموذج القٌاس لمتغٌرا ( 2 شكل )  
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لغرض تقييـ انموذج القياس الخاص بمتغير ادارة تقييم انموذج القياس لمتغير ادارة الجودة الشاممة:  :ثانياً 
الفقرات وىي الارقاـ الظاىرة  ( تشبعات3اذ يبيف الشكؿ ) Smart-PLSالجودة الشاممة تـ استخداـ برنامج 

ات المؤشر عمى الاسيـ التي تتجو مف المتغيرات الكامنة الى المتغيرات المقاسة )الفقرات(  او ما يسمى )ثب
تفسير التبايف في المؤشر الى مربع التشبعات الخارجية المعيارية لممؤشر ويعرض كمية )الفقرة(( والذي يشير 

حساب  عف طريؽويتـ تقييـ ثبات المؤشر  ،لى التبايف المستخمص مف المؤشرا لذا فيو يشير ايضا ،لممتغير
  (Hair et al.,2017:94) المقياس لفقرات )مؤشرات( (Outer Loadings)التشبع الخارجي 

 AVEفضلا عف انخفاض  معيار   (0.40)اذ يتضح اف ىناؾ فقرات تشبعاتيا اقؿ مف المعيار المقرر      
اقي المؤشرات وكما يبينيا شكؿ تحسيف ب فيمما يستوجب حذؼ الفقرات واعادة التحميؿ لمعرفة مدى تأثيرىا 

 (9( وجدوؿ)3)

 
 

 نتائج تقييم انموذج القياس لادارة الجودة الشاممة/ ( 9جدول )
 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات الابعاد ت

 
 دعم الادارة العميا 4

SU1 0.576 
0.802 0.929 0.335 SU2 0.638 

SU3 0.434 

ادارة الجودة الشاملةانموذج القٌاس لمتغٌر  (  3شكل )  
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SU4 0.502 
SU5 0.526 
SU6 0.353 
SU7 0.612 
SU8 0.651 
SU9 0.569 
SU10 0.807 

 
 
2 

 مشاركة العاممين

IN1 0.695 

0.775 0.780 0.541 

IN2 0.501 
IN3 0.626 
IN4 0.481 
IN5 0.501 
IN6 0.549 
IN7 0.692 

 
 
3 

 
 التحسين المستمر

IM1 0.837 

0.908 0.925 0.557 

IM2 0.725 
IM3 0.605 
IM4 0.556 
IM5 0.757 
IM6 0.827 
IM7 0.643 
IM8 0.763 
IM9 0.827 
IM10 0.855 

 
 
4 

 
التركيز عمى 

 الزبون

FU1 0.695 

0.848 0.882 0.442 

FU2 0.591 
FU3 0.766 
FU4 0.645 
FU5 0.254 
FU6 0.789 
FU7 0.766 
FU8 0.703 
FU9 0.724 
FU10 0.538 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
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وبعد القياـ بعممية الحذؼ واعادة التحميؿ تبيف جميع الفقرات المتبقية كانت تشبعاتيا اكبر مف المعيار      
( اذ يتضح اف جميع الفقرات والابعاد كانت قيـ 11( والجدوؿ )4وكما يوضحيا الشكؿ) (0.40)المحدد 

عف تحسف المؤشرات  نموذج الحالي لمقياس فضلاً يدلؿ عمى ثبات ومصداقية الاما  مؤشراتيا مقبولة احصائياً 
 نموذج. الاخرى للا

 
 
 

 ( نتائج تقييم انموذج القياس لادارة الجودة الشاممة بعد التعديل40جدول )
 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات الابعاد ت

 
 دعم الادارة العميا 4

SU1 0.576 

0.808 0.831 0.517 

SU2 0.638 
SU3 0.434 
SU4 0.502 
SU5 0.526 
SU6 تم حذفيا 

ادارة الجودة الشاملة المعدلانموذج القٌاس لمتغٌر  (  4شكل )   
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SU7 0.612 
SU8 0.651 
SU9 0.569 
SU10 0.807 

 
 
2 

 مشاركة العاممين

IN1 0.695 

0.782 0.840 0.536 

IN2 0.501 
IN3 0.626 
IN4 0.481 
IN5 0.501 
IN6 0.549 
IN7 0.692 

 
 
3 

 
 التحسين المستمر

IM1 0.837 

0.908 0.925 0.557 

IM2 0.725 
IM3 0.605 
IM4 0.556 
IM5 0.757 
IM6 0.827 
IM7 0.643 
IM8 0.763 
IM9 0.827 
IM10 0.855 

 
 
4 

 
التركيز عمى 

 الزبون

FU1 0.695 

0.866 0.894 0.506 

FU2 0.591 
FU3 0.766 
FU4 0.645 
FU5 تم حذفيا 
FU6 0.789 
FU7 0.766 
FU8 0.703 
FU9 0.724 
FU10 0.538 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
 



البحثفحص واختبار اداة قٌاس المبحث الاول: .....................…...الجانب التطبٌقً للبحث/ الثالثالفصل   
 

 
 

 49 

اذ  (Smart-PLS)دؽ التمييزي تـ استخداـ برنامج لغرض اختبار الصاختبار الصدق التمييزي:  .2
الى درجة كوف المتغير لا يرتبط مع مقاييس  (Discriminant Validity)يشير الصدؽ التمييزي 

عف طريؽ ويتـ قياس الصدؽ التمييزي  (Hair et al, 2016:120)خاصة بمتغيرات مختمفة عنو 
والذي ىو معدؿ ارتباطات  (Heterotrait-Monotrait Ratoi)السمة المغايرة الى السمة الاحادية 

الفقرات عبر متغيرات اخرى )سمة مغايرة( الى معدؿ ارتباطات الفقرات في المتغير ذاتو )سمة 
اف نتأكد اف الاسئمة ليس فييا تكرار ولا  احادية(، أي تباعد وتنافر الاسئمة بشكؿ منطقي أي يجب

 Cross) اتداخؿ ليس ىناؾ تداخؿ بينيـ ولا مع متغيرات اخرى ويتكوف مف شقيف اساسيف ىم
Loading) قيـ الفقرات  عف طريؽالمتغير المعني بيا وذلؾ  الذي يقيس ىؿ اف الاسئمة تقيس فقط

اد وىذا يعني انيا تمثؿ فعلا البعد الذي تنتمي التي تكوف لمبعد المعني اعمى مف قيميا في باقي الابع
فيستيدؼ التأكد  (Variable correlations-Root Square of AVE)  الآخراليو، اما الشؽ 

مف اف البعد المعني يختمؼ كميا عف باقي الابعاد الاخرى بحيث يكوف البعد مع نفسو بالمصفوفة 
اعمى مف باقي القيـ مع الابعاد الاخرى. وعميو فاف اختبار الصدؽ التمييزي يتضمف اختباريف الاوؿ 

 اختبار استقلالية الفقرات.  والآخراختبار عدـ تداخؿ الابعاد 
 ،( اف جميع الابعاد )الولاء11اذ يبيف الجدوؿ )بار عدم تداخل الابعاد لمتغير التماثل التنظيمي: اخت . أ

مع نفسيا اعمى مف قيميا مع باقي الابعاد مما يعني اف ىذه الابعاد  والتشابو( قد حققت قيماً  ،والانتماء
ما يؤكد الصدؽ التمييزي ظيمي عاد ضمف متغير التماثؿ التنتمتاز بعدـ التداخؿ لكؿ منيا مع باقي الاب

 للأبعاد.  
 نتائج اختبار عدم تداخل الابعاد لمتغير التماثل التنظيمي بتقنية/ ( 44جدول )

 (Variable correlations-Root Square of AVE)   
 التشابو الانتماء الولاء  الابعاد
   0.635 الولاء
  0.737 0.628 الانتماء
 0.688 0.606 0.446 التشابو

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
 

( اف جميع فقرات الابعاد 12يبيف جدوؿ )اختبار استقلالية الفقرات لأبعاد متغير التماثل التنظيمي:  . ب
لمبعد  ( تمتاز بالاستقلالية فيي تنتمي اكثرالانتماء والتشابوالولاء، التنظيمي ) الخاصة بمتغير التماثؿ

ونتيجة لاختبار  ،القيـ لذاتيا في الابعاد الاخرى الذي تمثمو لاف جميع قيميا لمبعد الممثمة لو اعمى مف
 استقلالية الفقرات وعدـ تداخؿ الابعاد فاف متغير التماثؿ التنظيمي يمتاز بالصدؽ التمييزي.
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 (Cross Loading)( اختبار استقلالية الفقرات لمتغير التماثل التنظيمي بتقنية 42جدول )
 التشابو الانتماء الولاء التنظيمي الفقرات الابعاد

 الولاء 

LI1 0.563 0.388 0.129 
LI2 0.758 0.670 0.312 
LI3 0.592 0.423 0.447 
LI4 0.554 0.470 0.273 
LI5 0.622 0.318 0.344 
LI6 0.598 0.329 0.161 
LI7 0.728 0.583 0.267 

 الانتماء

AF1 0.584 0.749 0.388 
AF2 0.585 0.819 0.568 
AF3 0.441 0.571 0.351 
AF4 0.508 0.634 0.495 
AF5 0.350 0.505 0.114 
AF6 0.410 0.810 0.515 

 التشابو

SI1 0.271 0.533 0.545 
SI2 0.198 0.394 0.733 
SI3 0.154 0.223 0.645 
SI4 0.219 0.145 0.628 
SI5 0.579 0.545 0.769 
SI6 0.263 0.495 0.779 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
ميع الابعاد )دعـ ( اف ج13اذ يبيف الجدوؿ )اختبار عدم تداخل الابعاد لمتغير ادارة الجودة الشاممة:  . ت

مع نفسيا اعمى  التركيز عمى الزبوف( قد حققت قيماً  ،التحسيف المستمر ،مشاركة العامميف ،الادارة العميا
تاز بعدـ التداخؿ لكؿ منيا مع باقي الابعاد يمبعاد ما يعني اف ىذه الابعاد مف قيميا مع باقي الا

 ضمف متغير ادارة الجودة الشاممة مما يؤكد الصدؽ التمييزي للأبعاد.  
 نتائج اختبار عدم تداخل ابعاد  ادارة الجودة الشاممة بتقنية/ ( 43جدول )
 (Variable correlations-Root Square of AVE)   

 التركيز عمى الزبون التحسين المستمر مشاركة العاممين دعم الادارة العميا الابعاد
 0.802 دعم الادارة العميا

   
   0.784 0.606 مشاركة العاممين

  0.746 0.707 0.722 المستمرالتحسين 
 0.877 0.698 0.758 0.630 التركيز عمى الزبون

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
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( اف جميع فقرات 14)يبيف جدوؿ اختبار استقلالية الفقرات لأبعاد متغير ادارة الجودة الشاممة:  . ث
بالاستقلالية والانتماء لمبعد الذي تمثمو لاف جميع  يمتازالابعاد الخاصة بمتغير ادارة الجودة الشاممة 

ونتيجة لاختبار استقلالية الفقرات وعدـ  ،القيـ لذاتيا في الابعاد الاخرى قيميا لمبعد الممثمة لو اعمى مف
 تداخؿ الابعاد فاف متغير ادارة الجودة الشاممة يمتاز بالصدؽ التمييزي.

 (Cross Loading)اختبار استقلالية الفقرات ادارة الجودة الشاممة بتقنية / ( 44جدول )

دعم الادارة  الفقرات الابعاد
 العميا

مشاركة 
 العاممين

التحسين 
 المستمر

التركيز 
عمى 
 الزبون

 دعم الادارة العميا

SU1 0.580 0.017 0.083 0.001 
SU2 0.640 0.233 0.173 0.227 
SU3 0.433 0.045 0..097 0.080 
SU4 0.482 0.468 0.476 0.379 
SU5 0.517 0.123 0.210 0.199 
SU6 تم حذفيا 
SU7 0.628 0.327 0.376 0.388 
SU8 0.651 0.636 0.603 0.602 
SU9 0.585 0.248 0.482 0.410 
SU10 0.809 0.403 0.533 0.435 

 مشاركة العاممين

IN1 0.637 0.694 0.557 0.489 
IN2 0.437 0.500 0.487 0.398 
IN3 0.342 0.626 0.556 0.593 
IN4 0.060 0.482 0.307 0.394 
IN5 0.260 0.501 0.437 0.335 
IN6 0.300 0.550 0.340 0.454 
IN7 0.273 0.692 0.359 0.519 

 التحسين المستمر

IM1 0.627 0.676 0.837 0.787 
IM2 0.557 0.418 0.725 0.605 
IM3 0.559 0.297 0.604 0.393 
IM4 0.431 0.489 0.556 0.550 
IM5 0.618 0.446 0.757 0.595 
IM6 0.623 0.561 0.827 0.687 
IM7 0.387 0.576 0.643 0.598 
IM8 0.519 0.634 0.763 0.599 
IM9 0.519 0.882 0.897 0.831 
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IM10 0.556 0.663 0.855 0.786 

الزبونالتركيز عمى   

FU1 0.338 0.597 0.548 0.687 
FU2 0.275 0.493 0.408 0.588 
FU3 0.409 0.509 0.659 0.774 
FU4 0.226 0.457 0.508 0.669 
FU5 تم حذفيا 
FU6 0.587 0.616 0.721 0.792 
FU7 0.667 0.764 0.737 0.752 
FU8 0.523 0.526 0.704 0.713 
FU9 0.357 0.532 0.649 0721 
FU10 0.442 0.379 0.463 0.543 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
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 الثانيالمبحث 
 وتحميميا وتفسيرىا البحثعرض نتائج : الوصف الاحصائي

    توطئة:
. ىاوتفسير  ياالتطبيقية مع تحميم البحثيتعمؽ ىذا المبحث بفقراتو بعممية العرض الاحصائي لنتائج      

مستوى وتـ تحديد وشمؿ عرض لممتوسطات الحسابية لفقرات الاستبانة وانحرافاتيا المعيارية ومستوى الاجابة. 
تعتمد  البحثتحديد انتماءىا لأي فئة. ولاف استبانة عف طريؽ ء المتوسطات الحسابية الاستجابات في ضو 

ات لا اتفؽ بشدة( فاف ىنالؾ خمس فئات تنتمي ليا المتوسط –عمى مقياس ليكرت الخماسي )اتفؽ بشدة 
 (5)ة المدى عمى عدد الفئات ، ومف ثـ قسم5-1=4)ايجاد طوؿ المدى ) عف طريؽ  الحسابية. وتحدد الفئة

او يطرح مف الحد الاعمى لممقياس  (1)الى الحد الادنى لممقياس  (0.80). وبعد ذلؾ يضاؼ (4\5=0.80)
 (Dewberry,2004:15( )15) ، وتكوف الفئات كما في الجدوؿ(5)

 تصنيف فئات الوصف الاحصائي/ ( 45جدول )
 المستوى الفئات تسمسل الفئة

 منخفض جدا 1.80 – 1 1
 منخفض 2.60 – 1.80 2
 معتدل 3.40 – 2.60 3
 مرتفع 4.20 – 3.40 4
 مرتفع جداً  5.00 – 4.20 5

 (Dewberry,2004:15)عداد الباحث استناداً الى من إالمصدر:
 

 ابعاد رئيسة وكالاتي: ةيتكوف المتغير مف ثلاث متغير التماثل التنظيمي:التحميل الوصفي ل :اولاً 
الاجابػة لإجابػات المتوسػطات الحسػابية والانحرافػات المعياريػة ومسػتوى  (16)يعرض الجدوؿ  الولاء:بعد  .4

اشــعر بالســعادة لاختيــاري العمــل فــي الخاصػػة بػػػ ) (1)ف الفقػػرة أمحػػظ فػػي ىػػذا الجػػدوؿ نعينػػة البحػػث. اذ 
 (4.43)بمػغ ( قػد حصػمت عمػى اعمػى المتوسػطات الحسػابية فقػد اخـرى دائرتي اكثر مـن العمـل فـي دائـرة

يبػػيف تناسػػؽ وتنػػاغـ اجابػػات عينػػة البحػػث اتجػػاه ىػػذه الفقػػرة، ضػػمف مسػػتوى  (0.728)وبػػانحراؼ معيػػاري 
سأقضـي مـا تبقـى مـن خـدمتي الوظيفيـة فـي الخاصػة ) (6)اجابة "مرتفع جػدا". فػي حػيف حصػمت الفقػرة 

يبػػيف انسػػجاـ  (0.747)وبػػانحراؼ معيػػاري بمػغ  (4.000)( عمػػى أدنػػي المتوسػطات الحسػػابية بمػغ دائرتـي
ىذه الفقرة وىي ضمف مستوى اجابة "مرتفع". ووفقاً لما تقدـ، فاف المعدؿ  عفاجابات الافراد عينة البحث 

وقػد حصػػؿ ىػذا البعػػد عمػى مسػػتوى  0.557)وبػػانحراؼ معيػاري عػػاـ بمػغ ) (4.22)العػاـ لبعػد الػػولاء بمػغ 
ات الػػولاء فػػي دائػػرة المينػػدس المقػػيـ لمشػػروع اجابػػة "مرتفػػع" ممػػا يؤشػػر ارتفػػاع ادارؾ العينػػة لوجػػود سػػموكي

 الكفؿ.
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اشعر بالفخر كوني ضمف بعد الانتماء الخاصة بػ ) (1)ف الفقرة أ (16)حظ في الجدوؿ نمو بعد الانتماء:  .2
وبػانحراؼ معيػػاري  (4.50)قػػد حصػمت عمػى اعمػى المتوسػطات الحسػابية فقػد بمػغ  ) .اعمـل فـي دائرتـي

يبيف تناسؽ وتناغـ اجابات عينة البحث اتجاه ىذه الفقرة، وكانت الاجابة ضمف مسػتوى اجابػة  (0.590)
اشــعر بــأن انتمــائي لــن ينتيــي حتــى بعــد تقاعــدي الخاصػػة ) (4)"مرتفػػع جػػدا". فػػي حػػيف حصػػمت الفقػػرة 

يبػػػيف انسػػػجاـ  (0.553)وبػػػانحراؼ معيػػػاري بمػػػغ  (3.79)( عمػػػى أدنػػػي المتوسػػطات الحسػػػابية بمػػػغ .منيـــا
ىذه الفقرة وىي ضمف مستوى اجابة "مرتفع". ووفقاً لما تقدـ، فاف المعدؿ  عفاجابات الافراد عينة البحث 

. وقد حصؿ ىذا البعد عمى مستوى (0.515)وبانحراؼ معياري عاـ بمغ  (4.17)العاـ لبعد الانتماء بمغ 
 .رتيـدائاجابة "مرتفع" وىذا يؤشر اف العينة تدرؾ وجود سموكيات الانتماء في 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة لإجابات  (16)يعرض الجدوؿ  بعد التشابو: .3
احـاول ان اخـذ بنظـر الاعتبـار العواقـب الخاصة بػ ) (2)الفقرة أف في ىذا الجدوؿ  نمحظعينة البحث. اذ 

( قػػد حصػػمت عمػػى اعمػػى المتوسػػطات الحسػػابية فقػػد بمػػغ .التــي تــؤثر فــي دائرتــي عــن اتخــاذ قراراتــي فييــا
يبيف تناسػؽ وتنػاغـ اجابػات عينػة البحػث اتجػاه ىػذه الفقػرة، ضػمف  (0.408)وبانحراؼ معياري  (4.14)

المس خصائص مشتركة مع دائرتي بشـكل الخاصة ) (3)مستوى اجابة "مرتفع". في حيف حصمت الفقرة 
( عمػػى أدنػػي المتوسػػطات ختصــاص نفســو فــي دوائــر اخــرىمختمــف عــن الاخــرين الــذين يعممــون فــي الا

 عػفيبػيف انسػجاـ اجابػات الافػراد عينػة البحػث  (0.305)وبػانحراؼ معيػاري بمػغ  (4.000)الحسابية بمغ 
 (4.07)ىذه الفقرة وىي ضمف مستوى اجابة "مرتفع". ووفقاً لما تقدـ، فاف المعدؿ العػاـ لبعػد التشػابو بمػغ 

وقػد حصػؿ ىػذا البعػد عمػى مسػتوى اجابػة "مرتفػع" وىػو مؤشػر جيػد  0.383)) وبانحراؼ معياري عاـ بمغ
 .الدائرة مجتمع الدراسةيوضح توافر سموكيات التشابو في 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة لأبعاد متغير التماثل التنظيمي/  (46)جدول 

الوسط  العبارة ت البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

 الولاء

اشعر بالسعادة لاختياري العمل في دائرتي اكثر من العمل  4
 مرتفع جدا 0.72810 4.4318 أخرى في دائرة

 مرتفع جدا 0.61474 4.2500 اتحدث كثيراً عن دائرتي لأصدقائي كون العمل فييا ممتعاً  2

عمى استعد لبذل جيد فوق المتوقع لمساعدة دائرتي  3
 مرتفع جدا 0.46152 4.2955 .النجاح

 مرتفع 0.42826 4.1591 .اشعر بالاستياء عند سماعي الاخرين بانتقاد دائرتي 4
 مرتفع 0.44579 4.1818 .لدي مشاعر ودية تجاه دائرتي كمكان لمعمل 5
 مرتفع 0.74709 4.0000 سأقضي ما تبقى من خدمتي الوظيفية في دائرتي 6

الاخرين عن المشاريع التي تنفذىا دائرتي شيء اخبار  7
 مرتفع جدا 0.47562 4.2273 ميم بالنسبة الي

 مرتفع جدا 0.5573 4.2208 المعدل العام  
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 Spss V.25عداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج إ : منالمصدر
 

 أبعاد رئيسة وىي كالآتي: ةمتغير مف اربعىذا اليتكوف متغير ادارة الجودة الشاممة: : التحميل الوصفي لثانياً 
ـــا: .4 ـــد دعـــم الادارة العمي المتوسػػػطات الحسػػػابية والانحرافػػػات المعياريػػػة ومسػػػتوى  (17ؿ )يعػػػرض الجػػػدو  بع

تحرص الادارة العميـا الخاصة بػػ ) (10)ف الفقرة أفي ىذا الجدوؿ  نمحظالاجابة لإجابات عينة البحث. اذ 
ــة مــن مواقــع العمــل وتحســين  ــى ان تكــون قريب ــدائرتنا عم ــةل ( قػػد حصػػمت عمػػى اعمػػى الاتصــالات كفاي

يبػػيف تناسػػؽ وتنػػاغـ اجابػػات عينػػة  (0.492)وبػػانحراؼ معيػػاري  (4.38)المتوسػػطات الحسػػابية فقػػد بمػػغ 
تقـوم الخاصػة ) (7)فػي حػيف حصػمت الفقػرة البحث اتجاه ىػذه الفقػرة، ضػمف مسػتوى اجابػة "مرتفػع جػدا". 

( عمػى أدنػي الادارة العميا لدائرتنا بتطوير المعرفة لممستويات الادارية المختمفة لتدعيم التزاميا بالجودة.
يبػػيف انسػػجاـ اجابػػات الافػػراد عينػػة  (0.452)وبػػانحراؼ معيػػاري بمػػغ  (3.93)المتوسػػطات الحسػػابية بمػػغ 

مسػػتوى اجابػػة "مرتفػػع". ووفقػػاً لمػػا تقػػدـ، فػػاف المعػػدؿ العػػاـ لبعػػد دعػػـ ىػػذه الفقػػرة وىػػي ضػػمف  عػػفالبحػػث 
ا البعػػد عمػػى مسػػتوى وقػػد حصػػؿ ىػػذ 0.453)وبػػانحراؼ معيػػاري عػػاـ بمػػغ ) (4.222)الادارة العميػػا بمػػغ 

 .مجتمع البحث الدائرةوىذا يؤشر توافر دعـ الادارة العميا في  اجابة "مرتفع"

 الانتماء

 مرتفع جدا 0.59062 4.5000 .اشعر بالفخر كوني اعمل في دائرتي 4

اتحدث الى الاخرين عني عن طريق القول )انا اعمل في  2
 مرتفع جدا 0.47562 4.2273 وانا من دائرةدائرة.. 

 مرتفع جدا 0.42392 4.2373 .اشعر بالاىتمام حقاً بمصير دائرتي التي اعمل فييا 3
 مرتفع 0.55320 3.7955 .اشعر بأن انتمائي لن ينتيي حتى بعد تقاعدي منيا 4
 مرتفع جدا 0.46152 4.2045 يشعر جميع الافراد بان الدائرة ىي اسرة كبيرة 5
 مرتفع 0.58658 4.0682 اعتقد ان العمل في دائرتي مكمل لشخصيتي الاجتماعية 6

 مرتفع 0.5152 4.1705 المعدل العام  

 التشابو

 مرتفع 0.46209 4.1364 .ان صورة دائرتي في المجتمع تمثمني بصرة جيدة 4

احاول ان اخذ بنظر الاعتبار العواقب التي تؤثر في  2
 .عن اتخاذ قراراتي فييادائرتي 

 مرتفع 0.40868 4.1464

3 
المس خصائص مشتركة مع دائرتي بشكل مختمف عن 
الاخرين الذين يعممون في الاختصاص نفسو في دوائر 

 اخرى
 مرتفع 0.30500 4.0000

 مرتفع 0.40282 4.0227 .اشعر ان افراد الدائرة يسعون جميعاً لتحقيق اىدافيا 4

من القواسم المشتركة مع الافراد العاممين امتمك الكثير  5
 مرتفع 0.29080 4.0909 في دائرتي

اشعر احيانا بوجود تطابق بين القيم التي اؤمن بيا وقيم  6
 مرتفع 0.42887 4.0455 دائرتي

 مرتفع 0.3830 4.0720 المعدل العام  
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومسػتوى الاجابػة  (17)يعرض الجدوؿ بعد مشاركة العاممين: .2
تدعم دائرتنا مشاركة العـاممين الخاصة بػ ) (1)الفقرة  أففي ىذا الجدوؿ  نمحظلإجابات عينة البحث. اذ 

( قػػد حصػػمت عمػػى اعمػػى المتوسػػطات الحسػػابية فقػػد بمػػغ كافــة فــي تحقيــق مســتوى الجــودة المســتيدف.
يبيف تناسػؽ وتنػاغـ اجابػات عينػة البحػث اتجػاه ىػذه الفقػرة، ضػمف  (0.442)عياري وبانحراؼ م (4.12)

يشـارك العـاممين كافـة فـي تحقيـق الجـودة الخاصػة ) (3)مستوى اجابة "مرتفع". فػي حػيف حصػمت الفقػرة 
 (3.54)( عمػػى أدنػػي المتوسػػطات الحسػػابية بمػػغ .المطموبــة ابتــداء بالتصــميم وانتيــاء بتســميم الخــدمات

ىػػذه الفقػػرة وىػػي ضػػمف  عػػفيبػػيف انسػػجاـ اجابػػات الافػػراد عينػػة البحػػث  (0.819)ؼ معيػػاري بمػػغ وبػػانحرا
وبػػانحراؼ  (3.98)مسػػتوى اجابػػة "مرتفػػع". ووفقػػاً لمػػا تقػػدـ، فػػاف المعػػدؿ العػػاـ لبعػػد مشػػاركة العػػامميف بمػػغ 

يجػة ارتفػاع وقد حصػؿ ىػذا البعػد عمػى مسػتوى اجابػة "مرتفػع" وتؤشػر ىػذه النت 0.454)معياري عاـ بمغ )
 وجود سياسات تدعـ جوانب مشاركة العامميف.

المتوسػػػطات الحسػػػابية والانحرافػػػات المعياريػػػة ومسػػػتوى  (17)يعػػػرض الجػػػدوؿ  بعـــد التحســـين المســـتمر: .3
تنظـر دائرتنـا الــى الخاصػة بػػ ) (5)الاجابػة لإجابػات عينػة البحػث. اذ يلاحػظ فػي ىػذا الجػدوؿ بػاف الفقػرة 

( قد حصمت عمى اعمى المتوسطات الحسابية .كجزً ء من متطمبات الجودةالتحسين المستمر في العمل 
يبيف تناسؽ وتناغـ اجابات عينة البحػث اتجػاه ىػذه الفقػرة،  (0.408)وبانحراؼ معياري  (4.20)فقد بمغ 

تحـرص دائرتنـا عمـى التحسـين الخاصػة ) (3)ضمف مستوى اجابة "مرتفع جدا". فػي حػيف حصػمت الفقػرة 
( عمػػػى أدنػػػي المتوسػػػطات الحسػػػابية بمػػػغ قـــديم الخـــدمات مـــن اجـــل تحســـين الجـــودة.المســـتمر لنظـــام ت

يبػػيف انسػػجاـ اجابػػات الافػػراد عينػػة البحػػث حػػوؿ ىػػذه الفقػػرة  (0.210)وبػػانحراؼ معيػػاري بمػػغ  (4.015)
 (4.11)وىي ضمف مستوى اجابة "مرتفع". ووفقاً لما تقدـ، فاف المعدؿ العاـ لبعد التحسػيف المسػتمر بمػغ 

وقػػد حصػػؿ ىػػذا البعػػد عمػػى مسػػتوى اجابػػة "مرتفػػع" ممػػا يوضػػح اف  0.397)راؼ معيػػاري عػػاـ بمػػغ )وبػػانح
 .الدائرة مجتمع البحثبعد التحسيف المستمر يتوافر بشكؿ جيد في 

المتوسػػطات الحسػػابية والانحرافػػات المعياريػػة ومسػػتوى  (17)يعػػرض الجػػدوؿ  بعــد التركيــز عمــى الزبــون: .4
تقـوم دائرتنـا بمتابعـة الخاصػة بػػ ) (7)الفقػرة  أففي ىػذا الجػدوؿ  نمحظ. اذ الاجابة لإجابات عينة البحث

( قػػد حصػػمت عمػػى اعمػػى المتوسػػطات الحسػػابية فقػػد بمػػغ .شــكاوي الزبــائن وتقــديم الحمــول المناســبة ليــم
يبيف تناسػؽ وتنػاغـ اجابػات عينػة البحػث اتجػاه ىػذه الفقػرة، ضػمف  (0.522)وبانحراؼ معياري  (4.22)

ــى الخاصػػة ) (1)مسػػتوى اجابػػة "مرتفػػع جػػدا". فػػي حػػيف حصػػمت الفقػػرة  ــاً ء عم ــا اىــدافيا بن تضــع دائرتن
يبػػيف  (0.756)وبػػانحراؼ معيػػاري بمػػغ  (3.40)( عمػػى أدنػػي المتوسػػطات الحسػػابية بمػػغ .طمبــات الزبــائن

ىذه الفقرة وىي ضمف مستوى اجابة "مرتفع". ووفقاً لما تقدـ، فاف  عفعينة البحث انسجاـ اجابات الافراد 
وقد حصؿ ىذا  0.580)وبانحراؼ معياري عاـ بمغ ) (3.82)المعدؿ العاـ لبعد التركيز عمى الزبوف بمغ 

 البعد عمى مستوى اجابة "مرتفع" اذ يتضح اف العينة تعمؿ ضمف جو مف التركيز عمى الزبوف.
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة لأبعاد متغير ادارة الجودة  (47) جدول
 الشاممة

الوسط  العبارة ت البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

دعم الادارة 
 العميا

 جدا مرتفع 0.51817 4.3182 .تمتزم الادارة العميا لدائرتنا بتحقيق اعمى درجات الجودة 4
 مرتفع جدا 0.48661 4.3636 .تعد ادارة الجودة الشاممة ىدفاً جوىرياً لإدارة العميا لدائرتنا 2
 مرتفع جدا 0.50942 4.2955 .تعمل الادارة العميا لدائرتنا عمى تقديم خدمات بالجودة المناسبة 3

 تسعى الادارة العميا لدائرتنا جاىدة الى نشر ثقافة الجودة في جميع 4
 مرتفع 0.32104 4.1136 .الاقسام والمستويات الادارية

تعمل الادارة العميا لدائرتنا عمى بناء سمعة بين الزبائن بأنيا تتميز  5
 .بالجودة والاتقان

 مرتفع جدا 0.48661 4.3636

 تم حذفيا 6

تقوم الادارة العميا لدائرتنا بتطوير المعرفة لممستويات الادارية  7
 لتدعيم التزاميا بالجودةالمختمفة 

 مرتفع جدا 0.45227 3.9318

وجد لدى الادارة العميا لدائرتنا خطة واضحة عن الجودة ومحددة  8
 مرتفع 0.37070 4.0455 .بأىداف معينة وتمتزم بتطبيقيا

تؤمن الادارة العميا لدائرتنا بأن الجودة ىي طريقيا وفمسفتيا في  9
 مرتفع 0.44579 4.1818 تيسير اعماليا

40 
تحرص الادارة العميا لدائرتنا عمى ان تكون قريبة من مواقع العمل 

 وتحسين كفاءة الاتصالات
 مرتفع جدا 0.49254 4.3864

 مرتفع جدا 0.4537 4.2222 المعدل العام  

مشاركة 
 العاممين

تدعم دائرتنا مشاركة العاممين كافة في تحقيق مستوى الجودة  4
 مرتفع 44282. 4.1236 .المستيدف

 مرتفع 39753. 3.9318 .تمنح دائرتنا الحوافز لعاممين لمشاركتيم في تحقيق الجودة 2

كافة في تحقيق الجودة المطموبة ابتداء بالتصميم  ونيشارك العامم 3
 مرتفع 81994. 3.5455 .وانتياء بتسميم الخدمات

في حل المشكلات تحرص دائرتنا عمى تدريب العاممين ومشاركتيم  4
 .الحاصمة فييا

 مرتفع 34022. 4.0227

5 
توفر دائرتنا الوسائل المناسبة لايصال مقترحات المرؤوسين للإدارة 

 مرتفع 42887. 4.0455 .العميا

ن في دائرتنا في اتخاذ القرارات التي تسيم في حل ويشارك العامم 6
 مرتفع 36205. 4.0909 .المشكلات

 مرتفع 38675. 4.1136 باشراك العاممين في برامج تحسين الجودةتقوم دائرتنا  7
 مرتفع 0.4540 3.9805 المعدل العام  

 مرتفع 39015. 4.1818 .عمل دائرتنا باستمرار عمى تحسين جودة خدماتيا 4التحسين 
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 Spss V.25عداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج إ : منالمصدر

ان تطوير جودة خدماتنا وتحسينيا يعد دافعاً لتحقيق الجودة  2 المستمر
 .المطموبة

 مرتفع 29080. 4.0809

تحرص دائرتنا عمى التحسين المستمر لنظام تقديم الخدمات من اجل  3
 مرتفع 21071. 4.0155 تحسين الجودة

تسعى دائرتنا لتحمل المسؤولية تجاه المجتمع عن طريق التحسين  4
 مرتفع 42826. 4.1591 .المستمر لخدماتيا

كجزً ء من متطمبات تنظر دائرتنا الى التحسين المستمر في العمل  5
 .الجودة

 مرتفع جدا 40803. 4.2045

تحرص دائرتنا بشكر مستمر عمى تقميل الفجوة بين توقعات الزبائن  6
 مرتفع 48005. 4.0555 عن جودة خدماتنا والجودة الفعمية المقدمة ليم

تعتمد دائرتنا عمى اساليب وطرائق جديدة وادوات عممية لغرض  7
 مرتفع 40282. 4.0227 .تحسين الجودة

ان تخطيط الخدمات وتطويرىا وفحصيا باستمرار عممية تكاممية  8
 .لتحسين الجودة

 مرتفع 52627. 4.0455

 مرتفع 44579. 4.1918 .التحسين المستمر لخدماتنا يعد ىدفاً لكافة الاطراف 9

40 
تعمل دائرتنا عمى تحسين انشطتيا التي تضيف قيمة لعممية تقديم 

 مرتفع 39015. 4.1818 .الخدمات

 مرتفع 0.3973 4.1159 المعدل العام  

التركيز 
عمى 
 الزبون

 مرتفع 75693. 3.4091 .تضع دائرتنا اىدافيا بناً ء عمى طمبات الزبائن 4
 مرتفع 59375. 3.7955 .تقيم دائرتنا اىدافيا عن طريف تمبية رغبات زبائنيا المستمرة 2
 مرتفع 62030. 3.8182 .باستمرار عن رغبات الزبائن المتجددة وتفضيلاتيمتبحث دائرتنا  3

يقوم المديرون بدراسة دورية لمسوق لمتعرف عمى حاجات ورغبات  4
 مرتفع 72810. 3.5682 .الزبائن

 تم حذفيا 5
 مرتفع 38675. 4.1136 .تركز دائرتنا عمى تحقيق رغبات البائن عن طريق دراسة متطمباتيم 6
 مرتفع جدا 52223. 4.2273 .تقوم دائرتنا بمتابعة شكاوي الزبائن وتقديم الحمول المناسبة ليم 7

تؤمن دائرتنا ان الجودة تتحدد عن طريق تمبية حاجات الزبائن ونيل  8
 مرتفع 38675. 4.1136 .رضاىم

9 
تحرص دائرتنا عمى تقديم تشكيمة واسعة من المنتجات لتمبية حاجات 

 مرتفع 63878. 3.6818 .اكبر عدد من الزبائنورغبات 

تطور دائرتنا استراتيجياتيا بالاعتماد عمى رغبات ومتطمبات زبائنيا  40
 مرتفع 59375. 3.7045 عن طريق الاىتمام بأجراء بحوث السوق

 مرتفع 0.5808 3.8258 المعدل العام  
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وىنا تمت الاجابة عن التساؤل الاول والثاني من تساؤلات مشكمة البحث فضلًا عن تم تحقيق اليدف     
 الاول والثاني من اىداف البحث والتي اشارت الى قياس مدى إدراك افراد العينة لمتغيرات البحث وابعاده.
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  المبحث الثالث
 البحث فرضياتاختبار  

 توطئة:
امػػػا  الدراسػػػة،تنقسػػػـ ىػػػذه الفقػػػرة الػػػى جػػػانبيف اساسػػػيف الاوؿ يتعمػػػؽ باختبػػػار علاقػػػات الارتبػػػاط بػػػيف متغيػػػرات  

فيتعمؽ باختبار العلاقات التأثيرية المباشرة اذ اعتمد الباحػث باختبػار الفرضػيات عمػى مصػفوفة  الاخرالجانب 
 Structural)لنمذجػػػػة الييكميػػػػة ( ومػػػػنيج معادلػػػػة ا(Pearson)الارتبػػػػاط )معػػػػاملات الارتبػػػػاط البسػػػػيط 

Equation Modeling) ىما:   جزأيف. ولتحقيؽ اىداؼ الدراسة ضمف ىذا المبحث قسـ الى 
 اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة: . أ

وادارة الجػػػودة  يمػػػي ،تتعمػػػؽ ىػػػذه الفقػػػرة باختبػػػار المسػػػارات الارتباطيػػػة بػػػيف متغيػػػرات الدراسػػػة )التماثػػػؿ التنظ
 :  يأتيمسارات الفرضيات التي بناءىا بشكؿ تصوري عف طبيعة العلاقات تمؾ وكما عف طريؽ الشاممة( 

لاختبػار الفرضػية الرئيسػة  (Pearson)تػـ اسػتخداـ معامػؿ الارتبػاط البسػيط اولا. الفرضية الرئيسة الاولى: 
الاولى والمتمثمة بعلاقات الارتباط بيف المتغير المستقؿ بأبعػاده والمتغيػر المعتمػد. وقبػؿ الخػوض فػي اختبػار 

. (tailed-2)ونػػػػوع الاختبػػػػار  (44)الفرضػػػػيات فػػػػاف الجػػػػداوؿ المتعمقػػػػة بالارتبػػػػاط تشػػػػير الػػػػى حجػػػػـ العينػػػػة 
 (t)مقارنػػػػة قيمػػػػة  عػػػػف طريػػػػؽمعنويػػػػة معامػػػػؿ الارتبػػػػاط  ارفػػػػي الجػػػػدوؿ يشػػػػير الػػػػى اختبػػػػ (.Sig)ومختصػػػػر 

عمػى معامػؿ الارتبػاط فػاف  (**)المحسوبة مػع الجدوليػة مػف غيػر اف يظيػر قيميػا. فػاذا ظيػر وجػود علامػة 
المحسوبة اكبر مف الجدولية. ويػتـ الحكػـ عمػى مقػدار قػوة معامػؿ الارتبػاط فػي ضػوء  (t)ىذا يعني باف قيمة 

 وكالاتي:   (Saunders, et al, 2009,459)قاعدة 
 ( تصنيف مستويات علاقات الارتباط48 جدول )

 Rمقدار الارتباط  مستوى علاقة الارتباط ت
 ± 0.30-0.00اذا كان معامل الارتباط اقل من  علاقة ارتباط منخفضة )سمبية او ايجابية( 1
 ± 0.31-0.70اذا كان قيمة معامل الارتباط بين  علاقة ارتباط قوية )سمبية او ايجابية( 2

علاقة ارتباط قوية جدا )او تامة( )سمبية  3
 ± 0.99-0.71اذا كان معامل قيمة الارتباط اعمى من  او ايجابية(

 0اذا كان معامل قيمة الارتباط  لا توجد علاقة ارتباط 4
 ±1 علاقة ارتباط تامة)سالبة او موجبة( 5

 عداد الباحث باعتماد الادبيات الاحصائيةإ من المصدر:
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مف عدـ قبوليا قاـ الباحث باختبار قيمة معامؿ الارتباط البسيط  آنفاً ة الاولى بيدؼ قبوؿ الفرضية الرئيس
( لموقوؼ عمى معنوية العلاقة بيف )المتغير المستقؿ( و )المتغير (Sig. 2-tailedباستخداـ اختبار )

( الى وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بيف متغير التماثؿ التنظيمي   19المعتمد( إذ يشير الجدوؿ   ) 
لى وتشير ىذه القيمة ا (**710.ومتغير ادارة الجودة الشاممة، إذ بمغت قيمة معامؿ الارتباط البسيط بينيما )

ف ما يدعـ ذلؾ معنوية علاقة الارتباط التي ظيرت عند مستوى معنوية   قوة العلاقة الطردية بينيما، وا 
( يوضح تمؾ العلاقة، اذ يتضح قبوؿ الفرضية الرئيسة   19%( والجدوؿ ) 99%( وبدرجة ثقة بمغت )1)

متغير التماثل التنظيمي  توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة معنوية بينالأولى التي تنص عمى إنو )
%( أي إف نتيجة القرار مقبولة بدرجة ثقة قدرىا 1(. عند مستوى معنوية )ومتغير ادارة الجودة الشاممة

(99 )% 
 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغير التماثل التنظيمي وابعاده ومتغير ادارة الجودة الشاممة ( 49) جدول 
Correlations 

 التماثل التنظيمي التشابو الانتماء الولاء التنظيمي 

ادارة الجودة 
 الشاممة

Pearson Correlation .520** .589** .646** .710** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 44 44 44 44 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 Spss. V25المصدر: مخرجات برنامج 
 
 وتتفرع مف ىذه الفرضية  ثلاث فرضيات فرعية ىي :

يظيػػر : توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة لبعــد الــولاء التنظيمــي مــع متغيــر ادارة الجــودة الشــاممة .4
( وذات 0.30ىنالؾ علاقات ارتبػاط قويػة )لأنيػا اكبػر مػف  أف ( 19) تحميؿ الارتباط الظاىر في جدوؿ 

بػػيف بعػػد الػػولاء التنظيمػػي ومتغيػػر ادارة الجػػودة الشػػاممة اذ بمغػػت قيمػػة  (1%)دلالػػة معنويػػة عنػػد مسػػتوى 
 (. 1. وتدعـ ىذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )(**0.520)معامؿ الارتباط البسيط بينيما 

يظير جدوؿ مصػفوفة معنوية لبعد الانتماء ومتغير ادارة الجودة الشاممة:  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة .2
ىنالػػػؾ علاقػػػات ارتبػػػاط ايجابيػػػة قويػػػة و دالػػػة معنويػػػا بػػػيف بعػػػد الانتمػػػاء ومتغيػػػر ادارة  أف ( 19)الارتبػػػاط 

 (000.)فػي حػيف بمغػت معنويػة علاقػات الارتبػاط    (**0.589)الجودة الشاممة اذ بمغت علاقة الارتبػاط 
، اذ تػػدعـ ىػػذه النتيجػػة صػػحة  (1 %)مسػػتوى ذ تظيػػر نتػػائج الجػػدوؿ وجػػود علاقػػة ارتبػػاط معنويػػة عنػػد ا

 (. 2الفرضية الفرعية )
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 ( 19)يشير جدوؿ : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية لبعد التشابو ومتغير ادارة الجودة الشاممة .3

الى مصفوفة الارتباط التي توضح اف ىنالؾ علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند مستوى 
ظاىرة بيف بعد التشابو ومتغير ادارة الجودة الشاممة اذ بمغت قيمة معامؿ الارتبػاط بينيمػا  (1 %)

 (.3وتدعـ ىذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية ) (**0.646)
ــأثير بــين متغيــرات الدراســة:  . ب تتعمػػؽ ىػػذه الفقػػرة باستكشػػاؼ مسػػتوى علاقػػات التػػأثير اختبــار فرضــيات الت

 :يأتيالمباشر واتجاىيا بيف متغيرات الدراسة وكما 
) يوجد تأثير معنوي ذو دلالة معنوية بـين التماثـل التنظيمـي بأبعـاده ومتغيـر اولا. الفرضية الرئيسة الثانية:

الييكمػػػػػي  الانمػػػػػوذجاعتمػػػػػد الباحػػػػػث فػػػػػي اختبػػػػػار فرضػػػػػيات التػػػػػأثير المباشػػػػػرة عمػػػػػى ادارة الجـــــودة الشـــــاممة( 
Structural Model  باسػتخداـ معادلػة النمذجػة الييكميػة مػف اسػتخداـ برنػامج(Smart PLS. V.1,2,3)  .

اذ تػػرتبط المتغيػػرات المسػػتقمة مػػع  والمعتمػػدة،الييكمػػي مػػف مجموعػػة مػػف المتغيػػرات المسػػتقمة  الانمػػوذجوف ويتكػػ
سيـ ذو اتجاه واحد )مسارات الانحدار(. وقد تكوف المتغيرات المسػتقمة مرتبطػة  عف طريؽالمتغيرات المعتمدة 

لمتأكػػػد مػػػف ملائمػػػة نمػػػوذج  الييكمػػػي الانمػػػوذجسػػػيـ ذو اتجػػػاىيف. ويسػػػتخدـ عػػػف طريػػػؽ مػػػع بعضػػػيا الػػػبعض 
ىػػو النمػػػوذج الييكمػػي لمدراسػػة الػػػذي يوضػػح المتغيػػػر (  5) الدراسػػة مػػع البيانػػػات المسػػتخدـ لمعينػػة.  والشػػػكؿ 

المسػػػتقؿ )التماثػػػؿ التنظيمػػػي( والمتغيػػػر المعتمػػػد )ادارة الجػػػودة الشػػػاممة( امػػػا الاسػػػيـ ذات الاتجػػػاه الواحػػػد مػػػف 
( امػا القيمػة الظػاىرة فػي الػدائرة لمتغيػر Bمػد فتمثػؿ علاقػة التػأثير )قيمػة المتغيرات المستقمة الى المتغيػر المعت

ادارة الجػػػػودة الشػػػػاممة فتمثػػػػؿ معامػػػػؿ التفسػػػػير)معامؿ التحديػػػػد( التػػػػي تسػػػػمى بالمعػػػػاملات المعياريػػػػة )تسػػػػتخدـ 
تػػـ الاعتمػػاد عمػػى  النمػػوذج( ولغػػرض تفسػػير مسػػتوى تمػػؾ التػػأثيرات ومػػدى مطابقػػة R2لاختبػػار الفرضػػيات( )

   PLS-SEM عايير لتقييـ الانموذج الييكمي وفؽ اسموب نمذجة المربعات الصغرى م
مػػف التغيػػرات  (%51)( اف متغيػػر التماثػػؿ التنظيمػػي قػػادر عمػػى تفسػػير مػػا نسػػبتو  5اذ يتضػػح مػػف الشػػكؿ )  

فتعػػزى لمسػػاىمات متغيػػرات  (%49)التػػي تطػػرأ عمػػى متغيػػر ادارة الجػػودة الشػػاممة امػػا النسػػبة المتبقيػػة والبالغػػة 
قيمػة معامػؿ الميػؿ ف أ(  5( والشػكؿ )  18اسػة. كمػا يتضػح مػف الجػدوؿ ) اخرى غير داخمة في انموذج الدر 

زيػػػادة مسػػػتويات تػػػوافر التماثػػػؿ التنظيمػػػي بمقػػػدار وحػػػدة واحػػػدة مػػػف  أف(. توضػػػح 0.71( البػػػالغ )βالحػػػدي )
%( مػػػف وحػػػدة انحػػػراؼ 71الانحرافػػػات المعياريػػػة سػػػيؤدي إلػػػى زيػػػادة مسػػػتويات ادارة الجػػػودة الشػػػاممة بنسػػػبة )

 الييكمي المختبر ومسارات الانحدار.  الانموذجوجدوؿ يوضح   ( 5) وشكؿ معياري واحد .
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لممتغيػرات المسػتقمة لمتنبػؤ بػالتغييرات فػي المتغيػر المعتمػد   ( باف معيار القػدرة التنبؤيػة21كما يوضح جدوؿ ) 

(Q2)  وىو مؤشر جيد كما اف مؤشر جودة المطابقة   (0.125)اذ بمغ  (0)والذي يجب اف يكوف اكبر مف 
     (GoF) مػػا بػػيف لا يوجػػد تطػػابؽ  0.10كانػػت ضػػمف مسػػتوى جيػػد )اذا كانػػت النسػػبة اقػػؿ مػػف  للأنمػػوذج

فيػو تطػابؽ  0.36واذا كػاف اكبػر مػف تطػابؽ معتػدؿ  (0.36-0.25)عيؼ ما بػيف تطابؽ ض (0.1-0.25)
قبػوؿ  ومػف ثػـ( ممػا يعنػي معنويػة العلاقػة P 0.01،t=6.282جيد( في حيف كانت قيـ المعنويػة للاختبػار )

 الفرضية الرئيسة الاولى  
 ادارة الجودة الشاممةمتغير في متغير  التماثل التنظيمي لنموذج التأثير أ( تقديرات  20جدول )   

Q2 GoF المسار T 
value 

P 
value S.R.W  معامل

 R²التحديد 

ادارة الجودة -->التماثل التنظيمي  0.409 0.125
 0.508 0.713 0.000 6.282 الشاممة

 Smart-PLSعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج من إالمصدر: 
 
 
 

معادلة الييكميةالوفق اسموب نمذجة ة الرئيسة الثانية بالفرضي الانحداري الخاصالمسار ( 5شكل )  
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 وتتفرع من ىذه الفرضية ثلاث فرضيات فرعية :
ــة .4 ــر  ادارة الجــودة 4-الفرضــية الفرعي ــي متغي ــولاء التنظيمــي ف ــة لبعــد ال ــة معنوي ــأثير ذو دلال : يوجــد ت

 (% 63.6)ابعػاد متغيػر التماثػؿ التنظيمػي قػادرة عمػى تفسػير مػا نسػبتو  أف(  6يبيف شػكؿ )  الشاممة : 
فتعػػزى  (%35.4)مػػف التغيػػرات التػػي تطػػرأ عمػػى متغيػػر ادارة الجػػودة الشػػاممة امػػا النسػػبة المتبقيػػة والبالغػػة 

متغيػػرات اخػػرى غيػػر داخمػػة فػػي انمػػوذج الدراسػػة، وىػػو قػػدرة جيػػدة لتفسػػير المسػػتقلات لمتغيػػر  لاسػػيامات
يػػػرات المسػػػتقمة لمتنبػػػؤ ( بػػػاف معيػػػار القػػػدرة التنبؤيػػػة لممتغ21الحاصػػػؿ فػػػي المعتمػػػد، كمػػػا يوضػػػح جػػػدوؿ ) 

وىػو مؤشػر  (0.156)اذ بمػغ  (0)والذي يجب اف يكوف اكبر مػف  (Q2)بالتغييرات في المتغير المعتمد  
 (0.508)كانت ضمف مستوى جيد فقد حقؽ نسبة  نموذجللأ(GoF) جيد كما اف مؤشر جودة المطابقة  

-0.25)تطابؽ ضعيؼ مػا بػيف  (0.25-0.1)ما بيف لا يوجد تطابؽ  0.10)اذا كانت النسبة اقؿ مف 
 فيو تطابؽ جيد( 0.36واذا كاف اكبر مف تطابؽ معتدؿ  (0.36

( بػػيف بعػػد الػػولاء التنظيمػػي ومتغيػػر βقيمػػة معامػػؿ الميػػؿ الحػػدي )( بػػاف   21كمػػا يتضػػح مػػف الجػػدوؿ )      
كانػت  t. ىي قيمة موجبة معنويػة فضػلا عػف اف قيمػة (= 0.327 , P< .01)ادارة الجودة الشاممة والبالغ 

نموذج الييكمي لعلاقة إونتيجة لمخرجات  المطموب،وىي تحقؽ الشرط  (2.134)اذ بمغت  (1.96)اكبر مف 
التػػأثير بػػػيف بعػػػد الػػػولاء التنظيمػػػي ومتغيػػػر ادارة الجػػػودة الشػػاممة تقبػػػؿ الفرضػػػية الفرعيػػػة الاولػػػى مػػػف فرضػػػيات 

وجػػػدوؿ يوضػػػح   ( 6) وشػػػكؿ   الشػػػاممة.ابعػػػاد التماثػػػؿ التنظيمػػػي ومتغيػػػر ادارة الجػػػودة التػػػأثير المباشػػػر بػػػيف 
 نموذج الييكمي المختبر ومسارات الانحدار وممخص التحميؿ )تقديرات النموذج(الأ
كمػػا : يوجــد تــأثير ذو دلالــة معنويــة لبعــد الانتمــاء ومتغيــر ادارة الجــودة الشــاممة: 2-الفرضــية الفرعيــة .2

ومتغيػػػر ادارة الجػػػودة الشػػػػاممة. اذ العلاقػػػة بػػػيف بعػػػد الانتمػػػاء  نتػػػائج (21)( والجػػػدوؿ 6)يعػػػرض الشػػػكؿ 
فضػلا ومعنػوي  تأثير ايجػابي وىو (=0.129  , P< . 05) بمغتعرض النتائج  بأف تأثير بعد الانتماء 

 مػفوىي اكبر مف المعيار المحػدد لقبوليػا والػذي يجػب اف يكػوف اكبػر  (1.997)التي بمغت  tعف قيمة 
وىي تحقؽ الشرط المطموب، وىذه النتيجػة جػاءت مطابقػة لتوقعػات الدراسػة، ونتيجػة لمخرجػات  (1.96),

ومتغير ادارة الجودة الشاممة تقبؿ الفرضػية الفرعيػة الثانيػة  نموذج الييكمي لعلاقة التأثير بيف بعد الانتماءإ
 الجودة الشاممةمف فرضيات التأثير المباشر بيف ابعاد التماثؿ التنظيمي وادارة 

يعػرض : يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد التشـابو ومتغيـر ادارة الجـودة الشـاممة: 3-الفرضية الفرعية .3
نتػػائج العلاقػػة بػػيف بعػػد التشػػابو ومتغيػػر ادارة الجػػودة الشػػاممة وتتنبػػأ ىػػذه   ( 21) ( والجػػدوؿ  6الشػػكؿ ) 

الفرضية باف بعد التشابو سيكوف لو تأثير ايجابي في مستوى ادارة الجودة الشاممة. اذ تعرض النتائج  بأف 
مغت التي ب tفضلا عف قيمة تأثير ايجابي ومعنوي  وىو (= 0.462 , P< 01) بمغ التشابو  تأثير بعد

، ونتيجػػػة (1.96)وىػػػي اكبػػػر مػػػف المعيػػػار المحػػػدد لقبوليػػػا والػػػذي يجػػػب اف يكػػػوف اكبػػػر مػػػف   (3.105)
ومتغيػػر ادارة الجػػودة الشػػاممة تقبػػؿ الفرضػػية التشػػابو نمػػوذج الييكمػػي لعلاقػػة التػػأثير بػػيف بعػػد إلمخرجػػات 

 غير ادارة الجودة الشاممة .الفرعية الثالثة مف فرضيات التأثير المباشر بيف ابعاد التماثؿ التنظيمي ومت
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 ادارة الجودة الشاممةفي بعاد التماثل التنظيمي لاثير نموذج التأإ تقديرات(    24جدول ) 

Q2 جودة المطابقة 
GoF المسار T 

value 
P 

value S.R.W  معامل
 R²التحديد 

0.156 0.508  0.636 
ادارة الجودة الشاممة–الولاء التنظيمي   1  2.134 0.005 0.327  
ادارة الجودة الشاممة –الانتماء   2  

ادارة الجودة الشاممة –التشابو   
1.997 0.028 0.129  

3  3.105 0.006 0.462  
 Smart-Plsعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج إ نالمصدر: م

 
 

 

معادلة الييكميةالوفق اسموب نمذجة ات الفرعية لمفرضية الرئيسة الثانية مفرضيل ةالانحداري اتالمسار ( 6شكل )  
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والتوصيات  الاستنتاذات   
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 الفصل الرابع

 المبحث الاول

 والتوصيبث ثالاستىتبجب
 الاستنتاجات.أولا: 

افكارا اهم الاتجاهات السلوكٌة التنظٌمٌة والتً ٌمكن أن تستوعب  أحد التماثل التنظٌمًٌعد مفهوم  .ٔ

لتحقٌق  لذٌن ٌإمنون بكونه المصدر الاساسكما وٌعد هدفا لكثٌر من الباحثٌن ا متعددة،ووجهات نظر 

 .منظمة ودٌمومتهاال فاعلٌة

الادارٌة من تطورات واحداث  ئتهاٌاتضح أن التماثل التنظٌمً ضرورة ملحة للمنظمات لما تشهده پ .ٕ

ٌها ولاء حامعن طرٌق بلورته لمن الضروري أن تسعى المنظمات  أصبحومنافسة اذ  سلبٌة وظواهر

لدورهم فً القٌام  والمنظمة، وادراكهممستوى قوة العلاقة بٌن العاملٌن عن طرٌق والذي ٌتحدد 

 .وبما ٌحفظ مكانة المنظمة وسمعتها والانتماء بواجباتهم وشعورهم بالولاء

 -مشروع كفل ً ف (التشابهوالانتماء و، التنظٌمً ده )الولاءعاوجود تمثٌل فعلً للتماثل التنظٌمً وأب .ٖ

  مل فٌها.عالأفراد المبحوثٌن بالانتماء العمٌق لمنظمتهم ولافتخارهم لل شعور وهذا دلٌل على شنافٌة،

 افراد العاملٌن لدىعاما  ا  اظهرت النتائج أن هناك اتفاق التنظٌمً()التماثل  المستقلفٌما ٌخص المتغٌر  .ٗ

سطا حسابٌا نتٌجة الدرجة التً ٌكون فٌها مفهوم و بؤعلى الانتماء(تجاوز المتوسط وعززه بعد ) العٌنة

 .المنظمة والتزامهم بالمحافظة على سمعتها وهٌبتها بؤهدافمرتبطا  العاملٌن الذات

 التماثل التنظٌمً(المتغٌر المستقل ) بٌن أظهرت النتائج قبول جمٌع الفرضٌات بالنسبة لعلاقة الارتباط .٘

 .على مستوى البحث المتغٌرٌن (، مما ٌإكد معنوٌة العلاقة بٌنإدارة الجودة الشاملة) التابع والمتغٌر

 

 ثانٌا: التوصٌات

ضرورة الاهتمام بالتماثل التنظٌمً لأنه ٌمثل سلوكا وشعورا عاطفٌا وحاجة انسانٌة بٌن الأفراد  - .ٔ

فً  ٌسهمالعاملٌن بعضهم البعض وبٌن العاملٌن والمنظمة لتعزٌز الروابط الاجتماعٌة والتنظٌمٌة بما 

 أدارة الجودة الشاملة.تحقٌق 

 ،أمر ٌسهم فً زٌادة مستوى التماثل التنظٌمً المنظمةاملٌن مادٌا ومعنوٌا من قبل علاتحفٌز الأفراد  .ٕ

والمنظمة الذي ٌسهم فً تطبٌق معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة من اجل تحسٌن مستوى أداء الفرد  ومن ثم

 .على حد سواءتحقٌق النتائج المطلوبة 

من اجل خلق صورة اٌجابٌة عن  والتشابه( )الولاء والانتماءالعمل على تعزٌز ابعاد التماثل التنظٌمً  .ٖ

واستثمار طاقات ومواهب العاملٌن وخصائصهم المشتركة لتعزٌز مكانة المنظمة وتوظٌف  المنظمة

تحقٌق اهدافه ل التماثل التنظٌمً للتطوٌر وتجدٌد الواقع التنظٌمً وتوفٌر الظروف المناسبة أبعاد

 المنظمة.

المنظمات لأعلى  وسائل ناجحة لتحقٌق العدٌد من بوصفهاالسعً الجاد نحو تطبٌق إدارة الجودة الشاملة  .ٗ

 ابعاد التماثل التنظٌمً. درجات الجودة عن طرٌق 

 التؤكٌد على روح الجماعة وروح الفرٌق الواحد والعمل الجماعً وتشجٌع  .٘

 بالتماثل التنظٌمً وإدارة الجودة الشاملة وتقوٌم الاداءالمرتبطة د الواحوتطوٌر بناء فرق العمل 
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لائمة المصادر 
 والمراذع
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 المصــــــبدر                                         
 اولاً: القرآن الكرٌم

 العربٌة المصادرثانٌاً: 
 الكتب . أ

. إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات (2119الترتوري، محمد عوض، وجويحاف، اغادير عرفات، ) .1
 التعميـ العالي والمكتبات ومراكز المعمومات، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمطباعة والنشر، الأردف.

شرط التطبيؽ، الطبعة الثانية،  –الأساسيات –المفيوـ  –. أدارة الجودة الشاممة (2119الحبيب، بميو، ) .2
 دار النشر الاكاديمية الحديثة، مصر.

أدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء، الطبعة الثانية، دار صفاء . (2115الدرادكة، مأموف سميماف، ) .3
 لمنشر والتوزيع، الأردف.

(. أدارة الجودة الشاممة المفيوـ والفمسفات 2116ية، والعربي، ىشاـ يوسؼ، )عطراضي، بيجت  .4
 والتطبيقات، الطبعة الأولى، روابط لمنشر وتقنية المعمومات، مصر.

(. أدارة الجودة الشاممة فكر وفمسفة.. قبؿ اف يكوف تطبيؽ، الطبعة 2112)رضواف، محمود عبد الفتاح،  .5
 الأولى، العربية لمنشر والتوزيع، مصر.

(. معايير إدارة الجودة الشاممة، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر 2113طايؿ، مصطفى كماؿ السيد،) .6
 والتوزيع ، الأردف.

(، الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في  TQMممة)(. إدارة الجودة الشا2113،)عيشاوي، احمد بف .7
 المؤسسات السمعية والخدمية، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الاردف

(. التنظيـ الإداري: مبادئ واساسيات، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر 2117عبوي، زيد منير ) .8
 والتوزيع، الأردف.

(. إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى دار الٌازوري العلمٌة ٕ٘ٓٓ) العزاوي، محمد عبد الوهاب، .9

 للنشر والتوزٌع، الأردن.

(. التغٌٌر وإدارة الجودة الشاملة، الطبعة الثانٌة، جامعة أزال 9ٕٔٓالعزب، عماد صالح العزب، ) .ٓٔ

 للتنمٌة البشرٌة، الٌمن.

، الطبعة 2111-9111ومتطمبات الايزو (. أدارة الجودة الشاممة 2119عمواف، قاسـ نايؼ ) .11
 الأولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردف.

. أدارة الجودة الشاممة والاستراتيجية الأمنية، الطبعة الأولى، (2121لزنـ، مبارؾ عموي محمد، ) .12
 مطابع الياشمية الحديثة للاوفست، اليمف.

فاىيـ حديثة، الطبعة الأولى، دار وائؿ (. التطور التنظيمي: اساسيات وم2119الموزي، موسى، ) .13
 الأردف. والنشر،لمطباعة 
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. أدارة الجودة الشاممة بيف الفكر الغربي والفكر الإسلامي، الطبعة (2117مميباري، عمي عبدالمة، ) .14
 الأولى، دار السعودية لمنشر والتوزيع، السعودية.

ومبادئ وتطبيقات، الطبعة الأولى (. أدارة الجودة الشاممة أسس  2119نجـ، عبد العظيـ محمد ) .15
  كنوز لمنشر والتوزيع، مصر.

 الرسائل والاطارٌح . ب

(. أدارة المعرفة فً تحقٌق مبادئ أدارة الجودة الشاملة، دراسة تحلٌلٌة على ٕٕٔٓ)احمد، حذٌفة هٌثم،  .ٔ

 عٌنة من العاملٌن فً شركات الاتصالات الأردنٌة، جامعة جدارا، كلٌة الاعمال.

(. أدراة الجودة الشاملة كآلٌة للتنمٌة الإدارٌة وتطبٌقاتها فً الجزائر، 2ٕٔٓأمٌن، حمٌدي محمد، ) .ٕ

 جامعة زٌان عاشور، كلٌة الحقوق والعلوم السٌاسٌة، قسم العلوم السٌاسٌة.

حالة تعاضدية  الشاممة، دراسة(. دور الثقافة التنظيمية في تطبيؽ إدارة الجودة 2117بركاتي، مناؿ،) .3
كمية العموـ الاقتصادية  ،اـ البواقي -معة العربي بف مييدياـ البواقي، جا –لبقوؿ والحبوب الجافة ا

 والعموـ التجارية وعموـ التسيير، قسـ إدارة اعماؿ.
(. الثقة التنظيمية لدى مديري المدارس الابتدائية بوكالة الغوث الدولية 2116بنات، عايدة سعيد ديب، ) .4

 معة الإسلامية، كمية التربية.بمحافظات غزة، الجا
(. دور القيادة الروحية في تعزيز التمثؿ التنظيمي، رسالة 2115الخزاعي، صداـ كاظـ محمد، ) .5

 ماجستير، مجمة القادسية لمعموـ الإدارية.
(. دور التماثؿ التنظيمي في تطوير رأس الماؿ الاجتماعي، 2116الدائـ، عمي عبد السلاـ، )عبد  .6

 ة /كمية الإدارة والاقتصاد.الجامعة العراقي
(. درجة ممارسة مديري المدارس الخاصة في عماف لأبعاد القيادة التحويمية 2113الزعبي، خمود فواز، ) .7

وعلاقتيا بالتماثؿ التنظيمي مف وجية نظر المعمميف، جامعة الشرؽ الأوسط، كمية العموـ التربوية، قسـ 
 الإدارة والمناىج.

اىمة الثقافة التنظيمية في تبني أدارة الجودة الشاممة، دراسة حالة مركب (، مس2116سعادي، عماد، ) .8
بسكرة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية ، قسـ عموـ  –الممح الوطاية ولاية بسكرة، جامعة محمد خيضر 

 التسيير.
رة (. تأثير الصراع البناء في التماثؿ التنظيمي بحث تطبيقي في وزا2115صالح ،خالد ميدي ،) .9

 التخطيط ، جامعة بغداد، كمية الإدارة والاقتصاد ، قسـ إدارة عامة.
(. تأثير الييبة الخارجية المدركة عمى مخرجات العامميف مف خلاؿ الدور 2119صبر،رنا ناصر،) .11

الوسيط لمتماثؿ التنظيمي ،بحث تطبيقي في الشركة العامة لمصناعات الكيربائية في بغداد /الوزيرية، 
 الرصافة. -معيد الإدارة -قنية الوسطى الجامعة الت
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(. دور القيادة التحويمية في تحقيؽ التماثؿ التنظيمي، جامعة محمد 2118عبد الرحيـ، محمد اميف، ) .11
 المسجمة، كمية العموـ الاجتماعية والإنسانية، قسـ عمـ النفس. –بوضياؼ 

تربوٌٌن وعلاقته بنظام الحوافز (. التماثل التنظٌمً لدى المشرفٌن الٕ٘ٔٓالعمري، اسلام كامل، ) .ٕٔ

 لهم، جامعة مإتة، كلٌة الدراسات العلٌا، قسم الأصول والإدارة التربوٌة. مالمقد

(. أثر القٌادة الإدارٌة فً تطبٌق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، جامعة 9ٕٔٓالقواسمة، فري محمد ) .ٖٔ

 جدارا، كلٌة الاقتصاد والاعمال /قسم إدارة الاعمال، الأردن. 

(. تطبيؽ متطمبات إدارة الجودة الشاممة في إدارة المخاطر في المشاريع 2116محمد، انفاؿ ناضؿ، ) .14
 الانشائية في العراؽ، جامعة بغداد، كمية اليندسة، قسـ اليندسة المدني.

(. دور التماثؿ التنظيمي في تحسيف جودة حياة العمؿ ، كمية 2121محمد، لمى قيس رؤوؼ، ) .15
 العراؽ.الاسراء الجامعة، 

(. التماثؿ التنظيمي وعلاقتو بادراؾ اليوية المينية عند الاخصائي 2119مرابط، صوريا عثماف، ) .16
بسكرة، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية،  –النفسي في القطاع الصحي العاـ، جامعة محمد خضير 

 قسـ عمـ الاجتماع، الجزائر.
(. تقييـ إدارة الجودة الشاممة 2119شيماء جاسـ خضير، والعامري ، صالح ميدي ،) المعموري ، .17

 في شركة اور العامة في محافظة ذي قار، جامعة سومر ، كمية الإدارة والاقتصاد/ قسـ الإدارة العامة.
(. التماثؿ التنظيمي وعلاقتو بالراحة النفسية لدى أعواف 2118مغار، نصيرة ملاؾ عبد الوىاب،) .18

المسمية، كمية العموـ الإنسانية والعموـ الاجتماعية، قسـ عمـ  -الحماية المدنية، جامعة محمد بو صياؼ
 النفس، الجزائر.

(. تأثير إدارة الجودة الشاممة في تسويؽ الخدمة المصرفية في عينة مف 2121ناىض، اثار، ) .19
 ات الاعماؿ.المصارؼ الخاصة العاممة في العراؽ، جامعة النيريف، كمية اقتصادي

(. ادارة الجودة الشاممة كمدخؿ لتحسيف أداء الموارد البشرية في الإدارة 2115ىواري، العابد، ) .21
بسكرة، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية ،قسـ العموـ السياسية والعلاقات  -المحمية ، جامعة محمد خيضر

 الدولية.
 البحوث والدوريات . ج
اؽ الوظيفي لمعامميف وتأثيره في بمورة التماثؿ التنظيمي )بحث (. الاستغر 2116أحمد، شاىناز فاضؿ، )  .1

تحميمي لآراء عينة مف العامميف في مصرؼ الشرؽ الأوسط العراقي الاستثماري(، مجمة العموـ الإدارية 
 (.91(، )العدد22والاقتصادية، )المجمد 

التنظيمية وعلاقتيا بدرجة ممارسة (. الثقافة 2115الخلايمة، إيماف عبد الرحيـ، وىمشري، عمر احمد، ) .2
 (، الأردف.1(،)العدد42أدارة الجودة الشاممة، مجمة العموـ التربوية )المجمد
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(.متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في 2119، مجيد حميد محمد،)سوسف إبراىيـ، والعمي رجب، .3
 (،)العدد خاص(.15جمدالمؤسسات التعميمة ،مجمة تكريت ، لمعموـ الإدارية والاقتصادية ،)الم

(. الدور الوسيط لمتماثؿ التنظيمي في العلاقة بيف القوة التنظيمية والسمعة 2119الرميدي، بساـ سمير ،) .4
 التنظيمية ، مجمة الباحث الاقتصادي ، جامعة مدينة السادات ،مصر.

الخدمة الصحية (. اثر إدارة الجودة الشاممة عمى مستوى أداء 2112الشرعة، عطا الله محمد تيسير، ) .5
 (. 3(،)العدد36في المستشفيات الحكومية الأردنية، المجمة المصرية لمدراسات التجارية، )المجمد

الشيومي، سعيد بف راشد بف عمي، و الحدابي، داوود عبد الممؾ يحيى، والدباء، عبد المجيد محمد عبد  .6
معممي مدارس التعميـ الأساسي في  (. اثر التماثؿ التنظيمي في الالتزاـ التنظيمي لدى2121الوىاب، )

 (.11(،)العدد 5سمطنة عماف، دراسة ميدانية، مجمة العموـ التربوية والنفسية ،)المجمد 
(. أثر التماثؿ التنظيمي في دافعية العمؿ لدى معممي وزارة التربية والتعميـ 2115الشواورة، طة سالـ، ) .7

ؾ، مجمة الجامعة الإسلامية لمدراسات الاقتصادية والإدارية الأردنية في مديرية التربية والتعميـ لقصبة الكر 
 الأردف.–

(. قياس مستوى التماثؿ التنظيمي للأفراد 2119العاني، آلاء عبد الموجود، والصراؼ، سجى نذير، ) .8
 11العامميف في جامعة الموصؿ، دراسة ميدانية، مجمة جامعة الانبار لمعموـ الاقتصادية والإدارية،)مجمد 

 ( ،العراؽ.24لعدد( ،)ا
(. دور أنماط القيادة 2119عبدالمة ،عمي عبد المطيؼ،ومحمد،روش إبراىيـ،وعمر،محمد عبد الرحمف،) .9

الاوتقراطية في تعزيز مستوى التماثؿ التنظيمي ،مجمة العموـ الإنسانية والاجتماعية، )المجمد 
 (.1(،)العدد22

ي الحد مف الصمت التنظيمي دراسة (. دور التماثؿ التنظيمي ف2118الكعبي حميد سالـ ،) .11
استطلاعية لآراء عينة مف الموظفيف في المصارؼ العراقية الاىمية بغداد، مجمة جامعة الانبار لمعموـ 

 (.23(،)العدد11الاقتصادية والإدارية ،)المجمد 
(. دراسة مستوى تطبيؽ 2121محيميد، كفاح عباس، ومحمد، عمار عواد، وجبر، قادسية سعيد، ) .11

، مجمة تكريت لمعموـ 9111يات إدارة الجودة الشاممة في الشركات الصناعية المطبقة لنظاـ الايزو اساس
 (.52(،)العدد16الإدارية والاقتصادية، )المجمد 

(. إثر الأدوار الحديثة لإدارة الموارد البشرية في تعزيز التماثؿ 2119يسف، اثير جاد الله، ) .12
اليجرة والميجريف، مجمة تكريت لمعموـ الإدارية والاقتصادية، )المجمد التنظيمي، دراسة حالة في وزارة 

  (.48(، )العدد15
 
 

 



 ..............المصادر العربٌة والاجنبٌة........................…................................. البحث.مصادر 
 

 
 

 72 

 ثالثاً: المصادر الأجنبية
 

1. Alimohammadlou, Moslem & Eslamloo, Farzaneh (2016) Relationship between 

Total Quality Management, knowledge Transfer & knowledge Diffusion in the 

academic settings, Social & Behavioral  Sciences 230.  

2. Aziz, RZ Abdul. (2015) Total Quality Management Cultural, Implementation & 

Organizational Performance, An Empirical Investigation in Indonesia, Masters 

thesis, Osaka University. 

3. Baran, H, & Giderler,C.(2017). A study on determining the influence of 

organizational identification on organizational justice and organizational 

silence. 

4. Dewberry, C, Statistical Method for Organizational Research: theory& 

Francis(2004). 

5. Ertugrul, Kose. O. S. E., &Pehlivanoglu M. G. (2020). The Effect of 

Organizational ldentitication on Organizational Commitment. 

6.  Gallear ,D, Ghobadian, A,(2004). An empirical in vestigation the chat 

facikitate total quality culture.  

7. Hair,J,Celsi,M,Ortinau,D,&Bush,R.(2013).Essentials of marketing 

research.,Graw-Hill lrwin, New York. 

8. Hair,J, Huult, T, Ringle, C, & Sarstedt, M. (2017). A Primer on partial least 

squares structural equation modeling (PLS- SEM). LOS Angeles Sage. 

9. Heizer, jay & render, barry (2011), "operation management", 10 ed, printice-

hill. 

10. Heizer, Jay, Render, Barry and Munson ,Chuck, (2017)," Operations 

Management: Sustainability and Supply Chain Management 8th ed., prentice- 

Hall, U.S.A. 

11. Jusoh, M.S,& Ishak ,N.A. (2018) the impact of total quality management 

(TQM) on competitive advantage: a conceptual mixed method study in the 

Malaysia luxury hotel industries. 

12. Kaluarach chi, K. A. S. P. (2010). Organizational culture and total quality 

management practices: a Sri Lankan case. The TOM Journal, Vol. 22, No. 1, 

pp. 41-55. 

13. Kumar, M , & Singh,S. (2012). Roles of perceived exchange quality and 

organization in predictiog turnover intention. 

14. Stevenson, William J. ,( 2015), "Operations Management", 12th Ed. McGraw - 

Hill, New York. 

15. Sunders, Mark; Lewis, philp; Thornhill, Adrian (Research methods foe business 

students) prentice Hall,(2009). 

16. Vladavic, Alden (2014). The Role of Employees and Leadership in Achieving 

Total Quality, Masters the sis, University of Ljubljana Faculty of E economics. 

17. Wanderi, Ephantus N. (2015). Factors Influencing Implementation of Total 

Quality Management Construction Companies In Rwanda: A case of Fair 

Construction Company, Degree Master, Jomo Kenyatta University. 

 



 ..............المصادر العربٌة والاجنبٌة........................…................................. البحث.مصادر 
 

 
 

 73 



 

 
 

 

 

 

  

 
 

لائمة الملاحق



  استمارة الاستبيان ..........................................................................…...(4ممحق ) 
 

 

 
 

1 

 

 ( ٔ) ملحق

 المحكمٌن السادة قائمة بؤسماء

 

 ت
 الجامعة القسم الاختصاص الاسم

 الكوفة جامعة اعمال إدارة تنظٌمً سلوك مٌالحك ٌوسف علً لٌث  د. أ 1

 كربلاء جامعة اعمال إدارة تنظٌمً سلوك الفتلاوي هاتف مٌثاق د.  أ 2

 معرفً اقتصاد الٌاسري جبار جاسم احمد د.م.أ 3
 للشإون العمٌد معاون

 العلمٌة
 الكوفة جامعة

 الكوفة جامعة اعمال إدارة تسوٌق أدارة الكلابً مهدي نعمة أمٌر د.م.أ 4

 الكوفة جامعة اعمال إدارة تسوٌق أدارة الخفاجً جبوري حاكم د.م.أ 5

 الكوفة جامعة اعمال إدارة  استراتٌجٌة إدارة الحدراوي حمٌد رافد د.م.أ 6

 الكوفة جامعة اعمال إدارة مالٌة الجنابً عطٌة محمد سجاد د.م.أ 7

 كربلاء جامعة اعمال إدارة  استراتٌجٌةإدارة  الجنابً عباس عادل د. م.أ 8

 الكوفة جامعة اعمال إدارة  استراتٌجٌة إدارة طبٌخ أبو شاكر لٌث د.م.أ 9

 الكوفة جامعة اعمال إدارة مصرفٌة مالٌة الجبوري جاسم حٌدر م.أ 11
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 (2ممحق )
 مقياس البحث المحكم

 
 
 
 
 

 
 تحكيم استمارة استبانة/  م

 إلى السادة والسيدات الافاضل ........................ المحترمين
 

 ... نيديكم اطيب التحيات
 ادارة الجودة بحث في دبموـ عالي بحثوىي جزء مف متطمبات إنجاز  استبيافنضع بيف أيديكـ استمارة      
اعتطلاػٟ :  دٚس اٌتّاحً اٌتٕظ١ّٟ فٟ تؼض٠ض تٕف١ز ِّاسعاخ اداسج اٌزٛدج اٌشاٍِح) بعنواف

شٕاف١ح فٟ إٌزف  -ِٛظفٟ دائشج إٌّٙذط اٌّم١ُ ٌّششٚع وفً  ِٓ ػ١ٕح ٢ساء تض١ٍٍٟ

ه الدراسة إف نجاح ىذ، وأممنا كبير في تعاونكـ معنا في قراءة فقرات الاستمارة والإجابة عنيا. (الاششف
خرج بنتائج تخدـ مسيرة تعمى أمؿ أف  ،عمى درجة استجابتكـ وبما يتمثؿ فييا مف الدقة والموضوعيةيعتمد 

 :ولكي تكتمؿ الصورة يرجى ملاحظة النقاط الميمة الآتية ، البحث العممي
 .أف الإجابات ستستخدـ لأغراض عممية بحتو فلا حاجة لذكر الأسماء او التوقيع عمى الاستمارة .4
 .وليس عمى أساس ما ترونو مناسباً  الدائرةالإجابة عمى أساس الواقع الفعمي الموجود في يرجى أف تكوف  .2

اختيار واحد لكؿ سؤاؿ ترونو يعكس الواقع أو ىو أقرب الى اماـ           يرجى الإجابة بوضع علامة   .3
 ذلؾ.

   
 مع جزيل الشكر والتقدير لجيودكم وحسن تعاونكم معنا

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 رّٙٛس٠ح اٌؼشاق

 ٚصاسج اٌتؼ١ٍُ اٌؼاٌٟ ٚاٌثضج اٌؼٍّٟ

 راِؼح وشتلاء

 و١ٍح الإداسج ٚالالتظاد

 اٌذساعاخ اٌؼ١ٍا

  تشٔاِذ اٌذتٍَٛ اٌؼاٌٟ فٟ اداسج اٌزٛدج
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 في المربع المناسب (      )يرجى وضع إشارة  – بيانات شخصية

 

 أنثى                             : ذكـرالاجتماعيالنوع ا .1
 
 بكالوريوس دبموم                   نوية                 ثا العممــي: شيادة. التحصيل 2

         
 ماجستير               دكتوراه الي                   دبموم ع                        

 
 (سنو45-44)            و( سن40-6)    سنو              (5 -4) :الخدمـــة.سنوات 3

                  
  (سنو20اكثر من )   ( سنو        46-20)                     

 
 ( سنو 49-40(سنو            ) 39-30)  سنو             (30-48) :العمـريةالفئة  .4

     
 وفأكثر( سن – 50)                  

 

 

 

 

 

 

 

 

ظ

الاول : معلومبث عبمتالمحور   
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وتوجياتو ورغباتو وبين الأىداف التي تسعى ىو مصطمح يشير الى التشابو بين اىداف الفرد وقيمة : التنظيمي التماثل: اولاً 

المنظمة الى تحقيقيا عن طريق تجاوز المشاكل الحالية والمستقبمية ويستمد منيا الفرد العامل بالفخر والاعتزاز بذلك 
 الارتباط

 اٌّم١اط

 اٌؼثاساخ

أتفك 

 تّاِا
 لا اتفك ِضا٠ذ اتفك

لا         

 تّاِااتفك 

٘ٛ الإخلاص ٚالأذِاد ٚاٌّضثح اٌتٟ ٠ثذ٠ٙا ٌٍفشد اتزاج ػٍّٗ فٟ إٌّظّح ، ٚأؼىاط رٌه ػٍٝ تمثٍٗ  :اٌٛلاء اٌتٕظ١ّٟ . أ

 الأ٘ذاف إٌّظّح اٌتٟ ٠زة ف١ٙا ،ٚتفا١ٔح ٚسغثتح اٌم٠ٛح ، ٚرٙذٖ اٌّتٛاطً ٌتضم١ك تٍه الا٘ذاف

 

1 
اشؼش تاٌغؼادج لاخت١اسٞ اٌؼًّ فٟ دائشتٟ اوخش ِٓ اٌؼًّ فٟ دائشج 

 اخشٜ.

     

      اتضذث وخ١شاً ػٓ دائشتٟ لأطذلائٟ وْٛ اٌؼًّ ف١ٙا ِّتؼاً. 2

      اعتؼذ ٌثزي رٙذ فٛق اٌّتٛلغ ٌّغاػذج دائشتٟ ػٍٝ إٌزاس. 3

      اشؼش تالاعت١اء ػٕذ عّاػٟ الاخش٠ٓ تأٔتماد دائشتٟ. 4

      ٌذٞ ِشاػش ٚد٠ح تزاٖ دائشتٟ وّىاْ ٌٍؼًّ. 5

      خذِتٟ اٌٛظ١ف١ح فٟ دائشتٟ.عألؼٟ ِا تثمٝ ِٓ  6

7 
اخثاس الاخش٠ٓ ػٓ اٌّشاس٠غ اٌتٟ تٕفز٘ا دائشتٟ شٟء ُِٙ 

 تإٌغثح اٌٟ.

     

أعضاء من شأنهم إضافة  على توفر سنشطة و أهداف و رسالة المنظمة ، حٌث تأسأ لدعم هً القوة اللازمة  :الأتّاء . ب
 ضراالح وااحتٌاجات المستقبل أكثر من الماضً  الأعضاء عن، وفً بعض الأحٌان ٌمثل جبل جلٌد من جدٌدةفكار أ

 

      اشؼش تاٌفخش وٟٛٔ اػًّ فٟ دائشتٟ. 8

9 
اتضذث اٌٝ الاخش٠ٓ ػٕٟ ػٓ ؽش٠ك اٌمٛي )أا اػًّ فٟ دائشج. اٚ 

 أا ِٓ دائشج..(

     

      اشؼش تالا٘تّاَ صماً تّظ١ش دائشتٟ اٌتٟ اػًّ ف١ٙا. 11

      أتّائٟ ٌٓ ٠ٕتٟٙ صتٝ تؼذ تماػذٞ ِٕٙا.اشؼش تأْ  11

      ٠شؼش ر١ّغ الافشاد تأْ اٌذائشج ٟ٘ اعشج وث١شج. 12

      اػتمذ اْ اٌؼًّ فٟ دائشتٟ ِىًّ ٌشخظ١تٟ الارتّاػ١ح. 13

معتقدات وقٌم المنظمة مع معتقدات وقٌم الافراد ٌحدث القلق داخلٌا عندما لا  نٌالتشابه بأنه القبول والتوافق ب :اٌتشاتٗ . د
بٌن ترك الفرد لهوٌته الشخصٌة إلى القبول على سمات  ٌتراوح تماثلعادات وقٌم الفرد والمنظمة فال نٌٌكون هناك توائم ب

ومع  للمنظمة ومستمر ومتمركزد أنه شائع تناغم بٌن ما ٌرى الأفرا وجود معٌنة لثقافة المنظمة لعدة اسباب وفً المقابل
 ذاتهم

 

      اْ طٛسج دائشتٟ فٟ اٌّزتّغ تّخٍٕٟ تظشج ر١ذج. 14

15 
اصاٚي اْ اخز تٕظش الاػتثاس اٌؼٛالة اٌتٟ تإحش فٟ دائشتٟ ػٓ 

 اتخار لشاساتٟ ف١ٙا.

     

16 
اٌّظ خظائض ِشتشوح ِغ دائشتٟ تشىً ِختٍف ػٓ الاخش٠ٓ 

 الاختظاص ٔفغٗ فٟ دٚائش اخشٜ.اٌز٠ٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ 

     

      اشؼش اْ افشاد اٌذائشج ٠غؼْٛ ر١ّؼاً ٌتضم١ك ا٘ذافٙا. 17

      اِتٍه اٌىخ١ش ِٓ اٌمٛاعُ اٌّشتشوح ِغ الافشاد اٌؼا١ٍِٓ فٟ دائشتٟ. 18

      اشؼش اص١أاً تٛرٛد تطاتك ت١ٓ اٌم١ُ اٌتٟ اؤِٓ تٙا ٚل١ُ دائشتٟ. 19
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التحسيف المستمر بواسطة مشاركة جميع العامميف في المنظمة لمختمؼ النشاطات التي تتعمؽ  وى :الجودة الشاممة ادارة: ثانياً 
الذي يحقؽ أرباح لممنظمة عمى المدى الطويؿ افضؿ مف  منخفضةؼ ليبجودة المنتج لضماف رضا الزبوف وتطمعاتو وبتكا

 عمى المدى القصير. حصولو
 اٌّم١اط  

 اٌؼثاساخ

أتفك 

 تّاِا
 ِضا٠ذ أتفك

لا 

 أتفك

لا أتفك 

 تّاِا

  :دػُ الاداسج اٌؼ١ٍا . أ

 

      تٍتضَ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا تتضم١ك اػٍٝ دسراخ اٌزٛدج. 21

      اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا. جتؼذ اداسج اٌزٛدج اٌشاٍِح ٘ذفاً رٛ٘ش٠اً ٌلإداس 21

      تاٌزٛدج إٌّاعثح.تؼًّ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا ػٍٝ تمذ٠ُ خذِاخ  22

23 
را٘ذج اٌٝ ٔشش حمافح اٌزٛدج فٟ ر١ّغ الالغاَ  الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا تغؼٝ

 ٚاٌّغت٠ٛاخ الاداس٠ح.

     

24 
ػٍٝ تٕاء عّؼح ت١ٓ اٌضتائٓ تأٔٙا تت١ّض تاٌزٛدج  تؼًّ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا

 ٚالاتماْ.

     

25 
ِثذأ تف٠ٛغ اٌظلاص١اخ ٚتغًٙ تذفك اٌّؼٍِٛاخ ت١ٓ  تإ٠ذ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا

 ِختٍف الالغاَ.

     

26 
تتط٠ٛش اٌّؼشفح ٌٍّغت٠ٛاخ الاداس٠ح اٌّختٍفح ٌتذػ١ُ  تمَٛ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا

 اٌتضاِٙا تاٌزٛدج.

     

27 
خطح ٚاػضح ػٓ اٌزٛدج ِٚضذدج تأ٘ذاف ِؼ١ٕح  تٛرذ ٌذٜ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا

 ٚتٍتضَ تتطث١مٙا.

     

      تأْ اٌزٛدج ٟ٘ ؽش٠مٙا ٚفٍغفتٙا فٟ ت١غ١ش اػّاٌٙا تإِٓ الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا 28

29 
ػٍٝ اْ تىْٛ لش٠ثح ِٓ ِٛالغ اٌؼًّ ٚتضغ١ٓ وفاءج  تضشص الاداسج اٌؼ١ٍا ٌذائشتٕا

 الاتظالاخ

     

  :اٌؼا١ٍِِٓشاسوح  . ب

 

      تذػُ دائشتٕا ِشاسوح اٌؼا١ٍِٓ وافح فٟ تضم١ك ِغتٜٛ اٌزٛدج اٌّغتٙذف. 30

      تّٕش دائشتٕا اٌضٛافض ٌؼا١ٍِٓ ٌّشاسوتُٙ فٟ تضم١ك اٌزٛدج. 31

32 
٠شاسن اٌؼا١ٍِٓ وافح فٟ تضم١ك اٌزٛدج اٌّطٍٛتح اتتذاءً تاٌتظ١ُّ ٚأتٙاءً تتغ١ٍُ 

 اٌخذِاخ.

     

      دائشتٕا ػٍٝ تذس٠ة اٌؼا١ٍِٓ ِٚشاسوتُٙ فٟ صً اٌّشىلاخ اٌضاطٍح ف١ٙا. تضشص 33

      ِمتشصاخ اٌّشؤٚع١ٓ ٌلأداسج اٌؼ١ٍا. يتٛفش دائشتٕا اٌٛعائً إٌّاعثح لا ٠ظا 34

      فٟ دائشتٕا فٟ اتخار اٌمشاساخ اٌتٟ تغُٙ فٟ صً اٌّشىلاخ. ٠شاسن اٌؼا١ٍِٓ 35

      اٌؼا١ٍِٓ فٟ تشاِذ تضغ١ٓ اٌزٛدج.تمَٛ دائشتٕا تأششان  36

  :اٌّغتّش اٌتضغ١ٓ . ج

 

      تؼًّ دائشتٕا تاعتّشاس ػٍٝ تضغ١ٓ رٛدج خذِاتٙا. 37

      اْ تط٠ٛش رٛدج خذِاتٕا ٚتضغ١ٕٙا ٠ؼذ دافؼاً ٌتضم١ك اٌزٛدج اٌّطٍٛتح. 38

39 
 تضشص دائشتٕا ػٍٝ اٌتضغ١ٓ اٌّغتّش ٌٕظاَ تمذ٠ُ اٌخذِاخ ِٓ ارً تضغ١ٓ

 اٌزٛدج.

     

41 
تغؼٝ دائشتٕا ٌتضًّ اٌّغإ١ٌٚح تزاٖ اٌّزتّغ ػٓ ؽش٠ك اٌتضغ١ٓ اٌّغتّش 

 ٌخذِاتٙا.

     

      تٕظش دائشتٕا اٌٝ اٌتضغ١ٓ اٌّغتّش فٟ اٌؼًّ وزضءً ِٓ ِتطٍثاخ اٌزٛدج. 41

     تضشص دائشتٕا تشىش ِغتّش ػٍٝ تم١ًٍ اٌفزٛج ت١ٓ تٛلؼاخ اٌضتائٓ ػٓ رٛدج  42
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 ٚاٌزٛدج اٌفؼ١ٍح اٌّمذِح ٌُٙ.خذِاتٕا 

      تؼتّذ دائشتٕا ػٍٝ اعا١ٌة ٚؽشائك رذ٠ذج ٚادٚاخ ػ١ٍّح ٌغشع تضغ١ٓ اٌزٛدج. 43

      اْ تخط١ؾ اٌخذِاخ ٚتط٠ٛش٘ا ٚفضظٙا تاعتّشاس ػ١ٍّح تىا١ٍِح ٌتضغ١ٓ اٌزٛدج. 44

      اٌتضغ١ٓ اٌّغتّش ٌخذِاتٕا ٠ؼذ ٘ذفاً ٌىافح الاؽشاف. 45

      تؼًّ دائشتٕا ػٍٝ تضغ١ٓ أشطتٙا اٌتٟ تؼ١ف ل١ّح ٌؼ١ٍّح تمذ٠ُ اٌخذِاخ. 46

 

 

 

 اٌّم١اط  

 اٌؼثاساخ

أتفك 

 تّاِا
 ِضا٠ذ أتفك

لا 

 أتفك

لا أتفك 

 تّاِا

 : اٌتشو١ض ػٍٝ اٌضتْٛ . د

 

      تؼغ دائشتٕا ا٘ذافٙا تٕاءً ػٍٝ ؽٍثاخ اٌضتائٓ. 47

      سغثاخ صتائٕٙا اٌّغتّشج.تم١ُ دائشتٕا ا٘ذافٙا ػٓ ؽش٠ف تٍث١ح  48

      تثضج دائشتٕا تاعتّشاس ػٓ سغثاخ اٌضتائٓ اٌّتزذدج ٚتفؼ١لاتُٙ. 49

      ٠مَٛ اٌّذ٠شْٚ تذساعح دٚس٠ح ٌٍغٛق ٌٍتؼشف ػٍٝ صاراخ ٚسغثاخ اٌضتائٓ. 51

      تتظف دائشتٕا تغشػح تٍث١ح سغثاخ اٌضتائٓ. 51

      اٌثائٓ ػٓ ؽش٠ك دساعح ِتطٍثاتُٙ.تشوض دائشتٕا ػٍٝ تضم١ك سغثاخ  52

      تمَٛ دائشتٕا تّتاتؼح شىاٚٞ اٌضتائٓ ٚتمذ٠ُ اٌضٍٛي إٌّاعثح ٌُٙ. 53

      تإِٓ دائشتٕا اْ اٌزٛدج تتضذد ػٓ ؽش٠ك تٍث١ح صاراخ اٌضتائٓ ١ًٔٚ سػاُ٘. 54

55 
تضشص دائشتٕا ػٍٝ تمذ٠ُ تشى١ٍح ٚاعؼح ِٓ إٌّتزاخ ٌتٍث١ح صاراخ ٚسغثاخ أوثش 

 ػذد ِٓ اٌضتائٓ. 

     

56 
تطٛس دائشتٕا اعتشات١ز١اتٙا تالاػتّاد ػٍٝ سغثاخ ِٚتطٍثاخ صتائٕٙا ػٓ ؽش٠ك 

 الا٘تّاَ تأرشاء تضٛث اٌغٛق.
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Abstract 

     Research dealt with one of the most important issues of Organizational 

Behavior, which examines the extent to which working individuals are connected 

to their organizations. Research aimed to measure the relationship between 

Organizational Identification and the extent of its contribution to the 

implementation of Total Quality Management Practices in the department of the 

resident engineer for the Kafl-Shanafia project in the province of Najaf. In order to 

achieve this goal, a set of hypotheses were adopted that revolved around the 

feeling of individuals working in the research community department of 

Organizational Identification in terms of its dimensions (Membership, Similarity, 

and Loyalty). and Total Quality Management Practices (Commitment of Senior 

Management, Continuous Improvement, Empowering Employees, Focusing on 

Customer Satisfaction). Research relied on the descriptive exploratory approach in 

collecting, presenting and discussing data. For the purpose of collecting the 

required data about the research problem, a questionnaire was used, which was 

distributed to a sample of (44) respondents from the employees of the Resident 

Engineer Department of the Kafl-Shanafiya project. A set of statistical methods 

were used to analyze the data of the practical side, which included an analysis of 

the answers and opinions of individuals during the research, as well as a test of the 

research hypotheses. A set of Conclusions has been reached, the most important of 

which is the existence of an actual representation of Organizational Identification 

with its dimensions in the research community department, and this is evidence of 

individuals’ feeling of deep belonging to their department and their pride to work 

in it, which encourages the implementation of Total Quality Management 

Practices. Research recommended the need to resort to motivating the working 

individuals financially and morally by their managers, as it contributes to 

increasing the level of Organizational Identification, and thus improving the 

quality level of the performance of the individual and the organization alike. 

  

Keywords: Organizational Identification, Total Quality Management, 

Resident Engineer Department in Najaf 
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