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دراسة مقارنة/تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة وعلاقتھا بالاداء المنظمي من وجھة نظر الزبون الداخلي
*2دعاء انمار الحیدري، 1سمیر كامل الخطیب .د.أ

sameerkhateeb66@gmail.com،العراق، الجامعة التقنیة الوسطى، بغداد/الكلیة التقنیة الإداریة، قسم إدارة الجودة الشاملة.1
dowaa.anmar@yahoo.c،العراق، الجامعة التقنیة الوسطى، بغداد/الكلیة التقنیة الإداریة، قسم تقنیات إدارة العملیات.2

الخلاصة
یھدف البحث إلى بیان العلاقة بین متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي من وجھة نظر الزبون 

واخرى لاتطبق . ة بین شركتین احداھما تطبق متطلبات إدارة الجودة الشاملة بشكل جیدوقد تم اجراء مقارن، الداخلي
مجالاً   ) بغداد/ الشركة العامة للصناعات الكھربائیة(و) دیالى/الشركة العامة للصناعات الكھربائیة(إذ تم اختیار،المتطلبات

طبیقي من خلال الاستبانة التي أعدت لھذا الغرض  لاجراء البحث، إذ تم الحصول على المعلومات اللازمة للجانب الت
موظف في الشركة ) 20(دیالى و / موظف في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة) 30(ووزعت على عینة مكونة من 

غیرات وحللت اجاباتھم باستخدام معامل الارتباط البسیط لقیاس علاقة الارتباط بین المت، بغداد/ العامة للصناعات الكھربائیة
).SPSS(لمعرفة معنویة العلاقة بالاعتماد على البرنامج الاحصائي ) t(واختبار 

دارة الجودة الشاملة والأداء ابینوتوصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات أبرزھا وجود علاقة قویة
ودة الشاملة والأداء المنظمي في دیالى وعدم وجود علاقة لإدارة الج/الشركة العامة للصناعات الكھربائیةالمنظمي في

واختتم البحث بمجموعة من التوصیات في ضوء الاستنتاجات التي تم التوصل ، بغداد/الشركة العامة للصناعات الكھربائیة
.                الیھا

.مشاركة العاملین، التركیز على الزبون، دعم الإدارة العلیا، التدریب والتعلیم، التحسین المستمر، إدارة الجودة الشاملة: الكلمات المفتاحیة

APPLICATION OF TQM REQUIREMENTS AND THEIR RELATIONSHIP TO
ORGANIZATIONAL PERFORMANCE FROM THE POINT OF VIEW OF THE
INTERNAL CUSTOMER/ COMPARATIVE STUDY.
Dr.Sameer Kamel Al-Kateeb1, Duaa’ Anmar Al-Haydari2 .
1. Department of Total Quality Management, Technical College of Management Baghdad, Middle Technical University, Iraq,
sameerkhateeb66@gmail.com.
2. Department of Operations Management Techniques, Technical College Baghdad Middle Technical University, Iraq,
dowaa.anmar@yahoo.com.

ABSTRACT
This study aims to Statement of the relationship between Total Quality

Management philosophy and Organizational performance from the point of view of the
internal customer. A comparison has been made between two companies, one of which
applies the requirements of TQM well and the other does not apply these requirements as
the (General Company for Electrical Industries/ Diyala) and (General Company for
Electrical Industries/ Baghdad) to conduct the search, During the questionnaire prepared
for this purpose and distributed to a sample of 30 employees in the General Company for
Electric Industries/ Diyala and (20) employees of the General Company for Electrical
Industries/ Baghdad. Their answers were analyzed using a simple correlation coefficient
to measure correlation between the variables and(t)test to determine the significance of
the relationship based on the statistical program called spss.

The study found a set of conclusions highlighted by the presence of a strong
impact  for TQM in Organizational Performance for the General Company of Electrical
Industries/ Diyala and the presence of a weak effect of TQM in the Organizational
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Performance for the General Company of Electrical Industries/ Baghdad, and concluded
the study by a set of recommendations according of the conclusions that have been
reached.
key words: Total Quality Management, Continuous Improvement, Training & Education, Senior Management Support,
Customer Focus, Employee Participation.

المقدمة
تعدُ إدارة الجودة الشاملة من المفاھیم الحدیثة المھمة في حقل التخصصات الإداریة في عصرنا الحالي وقد ازداد 

من تغییر وتطویر أنماط العمل والمعتقدات TQMذلك لما یحدثھ تطبیق ، الاھتمام بھ بشكل خاص في أواخر القرن الماضي
. متكاملةالتنظیمیة في المنظمة وإعداد بیئة عمل

إن أحدى طرق الارتقاء بالأداء المنظمي ھو من خلال تعزیز تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة، وعد تلك المبادئ 
.ھي برنامج عمل بدیل عن الإدارة التقلیدیة

وزیادة أھمیة ،من أجل الإرتقاء بالأداء المنظميتھدف الدراسة الى اشاعة تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة
والاھتمام بمتطلبات الزبون ورغباتھ ، اشتراك العاملین والإدارة العلیا في تعزیز تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة

واجراء تحسینات مستمرة للمنتجات والعملیات الإنتاجیة وإعداد البرامج التدریبیة للعاملین لتقدیم منتجات ذات جودة وكفاءة 
:ھیكلیة البحث من المباحث الاتیةنت وعلیھ تكو، عالیة

منھجیة البحث ودراسات سابقة:المبحث الاول
.مدخل مفاھیمي/ ادارة الجودة الشاملة والاداء المنظمي: المبحث الثاني
نتائج تحلیل علاقات الارتباط لمتغیرات البحث في الشركتین: المبحث الثالث
الاستنتاجات والتوصیات: المبحث الرابع

منھجیة البحث ودراسات سابقة:ث الاولالمبح
منھجیة البحث: ولاً ا

مشكلة البحث. 1
یسعى ھذا البحث الى تحدید مدى تطبیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة ودورھا في تحسین الأداء المنظمي بالتركیز 

:على وجھة نظر الزبون الداخلي وتتمحور مشكلة البحث بالاجابة عن السؤال الاتي
. بیعة العلاقة بین ادارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي في كلا الشركتین المبحوثتینماھي ط

أھمیة البحث.2
:لالتأتي اھمیة البحث من خ

أھمیة موضوع إدارة الجودة الشاملة كونھا فلسفة ومنھج عمل بدیل عن الإدارة التقلیدیة تستخدمھا المنظمات لتحقیق النجاح -أ
.ولھا دور في دعم وتحسین أداء المنظمات التي تعمل في القطاعات الخدمیة والسلعیة، حقیق رضا الزبونوتحسین الأداء وت

تتمیز أبعاد الأداء المنظمي بالانتشار الواسع في المنظمات الرائدة على مستوى العالم والذي ینعكس على تحسین وتطویر - ب
.العمل على نشر استخدام ھذه الأبعاد في منظماتنامما یتطلب ، المنتجات والخدمات التي تقدمھا للمجتمع

.إشاعة تطبیق مفاھیم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة وربط استخدامھا بتحسین أداء المنظمات العراقیة- ج
.التعرف على وجھة نظر الزبون الداخلي من خلال إشراكھ في صیاغة القرارات داخل المنظمة-د

أھداف البحث.3
:ھداف والتي یمكن تلخیصھا بالآتيلى تحقیق مجموعة من الایسعى البحث ا

.التعرف على طبیعة العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي في الشركتین  المبحوثتین-أ
في تقدیم التوصیات التي تسھم في مساعدة الشركتین المبحوثتین في الاستفادة من تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة- ب

.تحسین الأداء المنظمي فیھما
مخطط  البحث الفرضي .4

التحسین (: المتغیر المستقل وتشملالشاملةالمخطط الفرضي بوصف متطلبات إدارة الجودة)1،الشكل(یبین 
ھو المتغیر المعتمد منظمي والأداء ال، )مشاركة العاملین، دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، التدریب والتعلیم، المستمر
:وكما في الاتي)الرضا الوظیفي، الالتزام التنظیمي، الفاعلیة،الكفاءة(ویشمل 
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.مخطط البحث الفرضي:) 1(شكل 

البحثاتفرضی.5
:ینطلق من البحث الفرضیة الاتیة

.تطلبات إدارة الجودة الشاملة و الأداء المنظميھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین تطبیق م
-:وتنبثق من الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة الاتیة 

.ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین التحسین المستمر والأداء المنظمي-أ
.التدریب والتعلیم والأداء المنظميھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین-ب
ْ.التركیز على الزبون والأداء المنظميناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بینھ-ج
.والأداء المنظميدعم الادارة العلیاھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین-د

.ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي-ھـ

منھج البحث. 6
وھو منھج ملائم للوصول الى ، لبحث الحالي على منھج الدراسة المقارنة لإغناء الجانب التطبیقي للبحثاعتمد ا

والمقصود بالدراسة المقارنة ، اھداف البحث وتمكن الباحثان من دراسة وتشخیص ومعالجة المشكلات التي تواجھ الشركتین
تفسیر ذات المعاییر بین المنظمتین من خلال الاجابة على انھا دراسة تفصیلیة لمنظمتین أو أكثر بھدف فھم أو وصف او

.التساؤلات التي تتعلق بتلك المعاییر لتوصل إلى نتائج محددة
حدود البحث.7ً

:تتمثل حدود البحث الحالي بالاتي
والكائنة في ) یالىد/ الشركة العامة للصناعات الكھربائیة(شركتین ھما اختیار شملت الدراسة المقارنة: الحدود المكانیة-أ

.)بغداد/الشركة العامة للصناعات الكھربائیة(بعقوبة قرب تقاطع القدس وكذلك 
.تمثل مدة انجاز البحثوھي) 1/10/2016(ولغایة ) 1/12/2015(وتمتد من : الحدود الزمانیة-ب
، في كلا الشركتین المبحوثتین) نالزبائن الداخلیی(لین على الخطوط الانتاجیة تضمنت عینة من العام: الحدود البشریة-ج

ً وبلغ حجم العینة في ) 30)(دیالى/الشركة العامة للصناعات الكھربائیة(حیث بلغ حجم العینة في  الشركة العامة (شخصا
ً ) 20)(بغداد/للصناعات الكھربائیة .شخصا
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مصادر وأسالیب جمع البیانات .8
:الجانب النظري-أ

فضلاً عن الرسائل والاطاریح والبحوث المتعلقة ، ة والاجنبیة المتعلقة بالموضوعتم الاستعانة بالكتب العربی
.بالاعتماد على الانترنت

:الجانب التطبیقي-ب
تم اعتماد المعایشة المیدانیة لكلا الشركتین والاستبانة  ھي الأداة الرئیسة التي اعتمد علیھا الباحثان في جمع 

فقرة لمتطلبات إدارة )44(تضمنت بآراء الزبائن الداخلیین في الشركتین المبحوثتین والتي البیانات والمعلومات الخاصة
ً (المنظمي وتكونت الاستبانة على مقیاس لیكرت الخماسي فقرة للاداء) 19(و الجودة الشاملة  لااتفق ، محاید، اتفق، اتفق تماما

 ً ).1،ملحق(ا موضح في على التوالي كم)5، 4، 3، 2، 1(وباوزان) لااتفق، تماما

:اختبار صدق وثبات الاستبانة.9
:اختبارات الصدق-أ

في والمذكورین تم اعتماد الصدق الظاھري لفقرات الاستبانة من خلال عرضھا على مجموعة من المحكمین
لى مزید من الدقة فقد تم وكان لھم دوراً مھماً في تعدیلھا وإعادة النظر في بعض فقراتھا ولغرض الحصول ع)2،ملحقال(

-:قیاس صدق المحتوى لكلا الشركتین وكانت النتائج كالاتي
.دیالى/صدق المحتوى في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة):1(جدول

t الصدق(المحسوبة( الاستبیان
8.22 إدارة الجودة الشاملة
7.33 الأداء المنظمي
7.89 الإجمالي

حثانإعداد البا: المصدر

فیتضح إن القیمة المحسوبة كانت أكبر من القیمة الجدولیة فھذا یؤكد )1.645(إن القیمة الجدولیة لاختبار الصدق ھو 
.صدق مقیاس الاستبانة

.بغداد/یعرض نتائج اختبار صدق المحتوى للشركة العامة للصناعات الكھربائیة) 2،الجدول(

.بغداد/الشركة العامة للصناعات الكھربائیةنتائج صدق المحتوى في :)2(جدول 
t الصدق(المحسوبة( الاستبیان

3.14 إدارة الجودة الشاملة
2.12 الأداء المنظمي
2.89 الإجمالي

إعداد الباحثان: المصدر
لیة فھذا فیتضح ان القیمة المحسوبة كانت اكبر من القیمة الجدو)1.645(إن القیمة الجدولیة لاختبار الصدق ھو 

.یؤكد صدق مقیاس الاستبانة
:اختبار ثبات الاستبانة-ب

:ة في الجدولین وعلى النحو الاتيلبیان مدى ثبات الاستبانة فقد تم اعتماد النتائج كما موضح
.دیالى/نتائج الثبات في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة):3(جدول 

معامل الثبات الاستبیان
0.83 ة الشاملةإدارة الجود
0.81 الأداء المنظمي
0.84 الإجمالي

إعداد الباحثان: المصدر
یوضح نتائج ثبات الشركة العامة ) 4،الجدول(و، والذي یؤكد ثبات مقیاس الاستبانة)0.5(إن معامل الثبات أكثر من 

.بغداد/للصناعات الكھربائیة
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بغداد/ائیةنتائج الثبات للشركة العامة للصناعات الكھرب):4(جدول 
معامل الثبات الاستبیان

0.69 إدارة الجودة الشاملة
0.65 الأداء المنظمي
0.72 الإجمالي

إعداد الباحثان: المصدر
.والذي یؤكد ثبات مقیاس الاستبانة)0.5(ان معامل الثبات اكثر من 

الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات.10
.SPSS)(نامج الإحصائي تم استخدام البر V.20لجانب التطبیقي للبحث وكما یأتيلتحلیل البیانات في ا:

.وذلك لاختبار صدق وثبات الاستبانة)Guttman L.A(صیغة جتمان -أ
).t(لاختبار وتحلیل علاقات الارتباط لمتغیرات الدراسة واختبارSpearman)(معامل الارتباط - ب

:دراسات سابقة:ثانیا
:وضوع البحث وھي على النحو الاتيعرضاً موجزاً للدراسات ذات العلاقة المباشرة بم)5، الجدول(یوضح
دراسات سابقة بموضوع إدارة الجودة الشاملة والاداء المنظمي ):5(جدول 

&AL-Saffarاسم الباحث. 1 Abdul Latif, 2008
.منظور الزبون الداخلي والخارجي على الأداء التشغیلي للمنظمات التصنیعیةأثر تطبیق فلسفة ادارة الجودة الشاملة وفقعنوان الدراسة
..استبانة للعاملین)60(اذ تم توزیع  ، تطبیق البحث في شركة بترا لأنھا مطبقة لمبادئ إدارة الجودة الشاملةعینة الدراسة

ھدف الدراسة
.للمنظمات التصنیعیةداء التشغیلي مامستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة والا. 1
.مامستوى أستثمار الزبون الداخلي ورفع روحھم المعنویة وتحسین مستوى رضائھم. 2
.مامستوى الاھتمام بالزبون الخارجي من خلال تقدیم منتجات ذات جودة عالیة واسعار تنافسیة.3

دراسة استطلاعیةنوع الدراسة

ابرز الاستنتاجات
.بادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسین الاداء التشغیليالتأثیر الواضح لتطبیق م. 1
قیام المنظمة لعملیات المراجعة وتطویر إدارة الجودة وتلبیة لحاجات ورغبات الزبائن ادى ھذا الى ارتفاع رضا الزبون . 2

.نتیجة لانخفاض كلف الفشل الخارجي
Abu-Zeidah,2011اسم الباحث. 2

.وم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظیمي أثر تطبیق مفھعنوان الدراسة

ھدف الدراسة
اتجاھات المبحوثین بالمصارف التجاریة الفلسطینیة نحو مستوى الأداء التنظیمي المرتبط بأداء المواردالتعرف على. 1

.البشریة
.ي المصارف التجاریة الفلسطینیةفطبیعة تأثیر تطبیق ابعاد مفھوم ادارة الجودة الشاملة على الأداء المنظميبیان. 2

مدراء ، المدیرین العامین(تطبیقیة في عینة من المصارف التجاریة الفلسطینیة حیث مجتمع الدراسة یتكون من دراسة عینة الدراسة
.مدیراً )174(والبالغ عددھم ) مدراء المكاتب، مدراء الفروع، رئالدوا

دراسة استطلاعیةنوع الدراسة
.أن لأبعاد إدارة الجودة الشاملة تأثیر كبیر في تحسین الأداء المنظميستنتاجاتأبرز الا

مدخل مفاھیمي/ إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي-:المبحث الثاني
:إدارة الجودة الشاملة:اولاً 

خلال تلبیة حاجات إن الاھتمام بتنوع المنتجات وجودتھا یحقق میزة تنافسیة وبناء سمعة جیدة لمنتجاتھا من 
تسعى ، إذ أدت التحدیات العالمیة إلى ظھور مفاھیم متطورة، ورغبات الزبائن والنمو والتوسع والبقاء في الأسواق العالمیة

إذ عدت إدارة الجودة الشاملة ھي إحدى الأسالیب التي یتم الاعتماد علیھا في تطویر ) السلع والخدمات(الى تطویر المنتجات 
.المنتجات

:مفھوم إدارة الجودة الشاملة.1
ففي بدایة القرن العشرین كانت ، إلا أن معنى الجودة قد تغیر وتطور بمرور الوقت، مفھوم الجودة معروفاً لسنوات

وفي الأربعینات من القرن الماضي اكتسبت الجودة صفة ، الجودة تعني فحص المنتجات لأجل التأكد من مطابقتھا للمواصفات
كما استخدمت لوحات ضبط الجودة من اجل السیطرة على عملیات ، تخدمت الأسالیب الإحصائیة لتقییم الجودةاحصائیة إذ اس

وفي الستینات فأن رواد الجودة اتخذوا مفھوم الجودة بمعنى أوسع وأشمل إذ أصبح ینظر للجودة على انھا تشمل ، الانتاج
یرجع إلى أن جمیع وظائف المنظمة ھي مسؤولة عن جودة المنظمة بأكملھا ولیس عملیة الانتاج فقط والسبب في ذلك

ً كلف الجودة الردیئة ً یؤثر على المنظمة بأكملھا، المنتوج وتتحمل جمیعھا أیضا ، ومن ھذا المنطلق أصبحت الجودة مفھوما
حیث خسرت وفي مطلع الثمانینات ، وفي مطلع سبعینیات القرن الماضي تغیر معنى الجودة في عالم الأعمال بشكل كبیر
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الصناعة الأمریكیة حصتھا السوقیة إلى المنافسین الأجانب فشركة تویوتا وشركة ھوندا اصبحتا من اللاعبین الرئیسیین في 
أما في سوق السلع الاستھلاكیة فإن الشركات أمثال توشیبا وسوني قد ھیمنتا على ، صناعة وتسویق السیارات في امریكا

-AL(ة لأن ھذه الشركات كانت قادرة على الانتاج بأسعار منخفضة وبجودة عالیةحصة كبیرة من السلع الاستھلاكی
Najjar& Jawad, 2010(.

:تعریف إدارة الجودة الشاملة. 2
)6،جدولال(اوردت الأدبیات العدید من التعاریف لإدارة الجودة الشاملة ویمكن أن توضح ھذه التعاریف من خلال 

الجودة الشاملةتعریف إدارة):6(جدول 
التعاریف الباحثین

التحسيانھا منھج لإدارة الاعمال فأنھا تزید من القدرة التنافسیة للمنظمة وذلك من خلال اجراء
المستمرة على العاملین والعملیاتالتحسینات  Goetsch&Davis, 2006

خلال اشتراك الجمیع للارتقاء ثقافة واستراتیجیة تتبناھا المنظمة لتلبیة رغبات الزبائن وتوقعاتھم من 
.واعتبار الزبائن والموردین جزءاً من عائلة المنظمةبالجودةبشكل مستمر AL-Katib, 2008

.انھا مصطلح یقود للتفكیر بالمنتوج أو الخدمة التي تحقق حاجات الزبون الحالیة والمستقبلیة Besterfield, 2009
ة من خلال تطبیق العملیات والنظم التي تؤدي الى التمییز ھي أسلوب لتأكید الكفاءة القصوى للمنظم

.وتؤكد على ان كل نشاط بالمنظمة مرتبط بحاجات الزبائن  Abdualraouf, 2014

.إعداد الباحثان بالاستناد إلى المصادر الواردة فیھ: المصدر

فلسفة إدارة المنظمة بأسلوب (ة الشاملة بأنھا بعد عرض للتعارف السابقة قدم الباحثان تعریف إجرائي لإدارة الجود
ً لمبدأ التحسین  بدیل عن الإدارة التقلیدیة تركز على مشاركة الجمیع ومنع المشاكل وتحقیق رضا الزبون والعمل وفقا

).المستمر
:اھداف إدارة الجودة الشاملة. 3

ویمكن اختصار أھداف إدارة الجودة الشاملة  بالآتي . ھناك العدید من آراء الباحثین حول أھداف إدارة الجودة الشاملة
)2005,Naimi-AL(،)2007,Barakat( ،)2010,Jawad&Najjar-AL( ،)2004,Alousi-AL( ،)-AL

2006,Abeed( ،)2008,Qandil(:-
.تحقیق رضا الزبون من خلال تلبیة حاجاتھم الحالیة والمستقبلیة-أ

ستمرة للسلع من خلال إجراء العملیات التصحیحیة والوقائیة ویتم مشاركة جمیع إن من أھدافھا ھو إجراء تحسینات م- ب
.العاملین في إجراء ھذه التحسینات

.لإدارة الجودة الشاملة دور فعالّ في زیاده إنتاجیة المنظمة- ج
.ھذا الھدفإن ھدف كل منظمة ھو البقاء والنمو في الأسواق وإن إدارة الجودة الشاملة لھا دور في تحقق -د

.على زیادة الحصة السوقیة وتحقیق الربحیة من خلال تقلیل الكلف غیر الضروریةTQMتعمل -ھـ
.تحسین العلاقات بین العاملین لإیجاد الحلول للمشكلات التي تواجھھم أثناء العمل- و
.تعمل إدارة الجودة الشاملة على تقلیل إجراءات العمل الروتینیة-ل

:رة الجودة الشاملةمتطلبات إدا. 4
.متطلبات إدارة الجودة الشاملة  من وجھة نظر عدد من الباحثین والمتخصصین)7، الجدول(یعرض 
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.متطلبات إدارة الجودة الشاملة):7(جدول 

السنة/الباحثت
عم د

الإدارة 
العلیا

تركیز على ال
الزبون

التحسین
المستمر

لتدریبا
والتعلیم

مشاركة
العاملین

رنةالمقا
المرجعیة

منعمنع
الاخطاء

تخطیطال
الثقافةالاستراتیجي

1Virmeulen,
2004*****

2AL-Naimi,
2005*********

3AL-Azzawi,
2005*****

4Stevenson
2007******

5AL-Khatib,
2008********

6Hannula et
al,2009******

7AL-Tbbadig,2009******
8Hamad,2013******

9AL-Obaidi,
2014******

1010101086431المجموع
%10%30%40%60%80%100%100%100%100النسبة
السادسالخامسالرابعالثالثالثانيالاولالاولالاولالاولالترتیب

إعداد الباحثان بالاستعانة بآراء الكتاب والباحثین: المصدر

فقد تم اعتماد الباحثان في الجانب التطبیقي للبحث على المتطلبات التي حققت اعلى نسب اتفاق )7،الجدول(ومن 
:الباحثین علیھا وتشمل

،%)100(العلیا دعم الإدارة ،%)100(على الزبون التركیز، %)100(التدریب والتعلیم ،%)100(التحسین المستمر
.%)80(العاملین مشاركة 

:مفھوم الزبون الداخلي والخارجي في فلسفة إدارة الجودة الشاملة:ثانیاً 
إذ أتفق الباحثون والمفكرون على أن ، یعد الزبون من أھم المرتكزات التي تستند علیھا إدارة علاقات الزبون

حیث استمد الزبون ھذه الأھمیة بوصفھ أحد أھم ، شطة التي تتعلق ببقاء ونمو وتطور المنظمةالزبون یعد العامل الأساسي للأن
بعدما كانت المنظمات تخضع قبل ذلك لمتطلبات الإنتاج ، الاكتشافات التي ظھرت في النصف الثاني من القرن العشرین

.وأنھ ھو السید، مل رقم واحد للمنظماتوالنظام التشغیلي ولصوت الآلة ولكن سرعان ما ظھر الزبون لیصبح ھو العا
الزبون بأنھ ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو )AL-Taei&AL-Abbadi,2009(كما عرف كل من 

.خدمة ما ویقوم بشرائھا لاستخدامھ الخاص أو استخدامھ العائلي
:AL-Azzawi,2005()(AL-Taei&AL-Abbadi,2009(الزبون إلى نوعین Juranفي حین صنف 

ھو الزبون الذي یشتري السلع أو الخدمات ولا یمكن أن یكون ضمن أعضاء المنظمة المعنیة أو أحد :الزبون الخارجي* 
. العاملین فیھا

، الذین یتعاملون مع بعضھم البعض لإنجاز الأعمال، ھم العاملین في جمیع الإدارات والأقسام والشعب:الزبون الداخلي* 
.وضح الفروقات بین الزبون الداخلي والزبون الخارجيی) 8،الجدول(و

.الفرق بین الزبون الداخلي والزبون الخارجي):8(جدول 

الزبون الخارجي الزبون الداخلي أوجھ التشابھ
آخر عملیة إنتاجیة العملیة الإنتاجیة السابقة الاستلام من

حسب موعد التسلیم أو عند الحاجة حسب الحاجة التوقیت
لاستلام بالموعدا الاستلام بالتوقیت الملائم وبالمواصفات المتفق علیھا الاھتمام

من وقت الانتظار أو تأخر التسلیم التأخیر أو عدم الملائمة الشكوى
)رضا وولاء الزبون(الجودة الخارجیة  )رضا العامل(الجودة الداخلیة  النتائج

AL-Taei&AL-Abbadi,2009)(:المصدر
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 ً :الأداء المنظمي:ثالثا
خضع موضوع الأداء المنظمي للبحث والتحلیل من قبل الباحثین والمختصین ومدى أھمیتھ لبقاء المنظمات و 

-:تطورھا ویمكننا توضیح الاداء المنظمي من خلال مناقشة الفقرات الاتیة
:مفھوم الاداء المنظمي. 1

لھذا فھو ، بالاستمرار والشمولیةتنجز، ویتصفأنیجبكمامالالأعإنجازإلىیقودالذيالفعلذلكالأداءیعد
تحقیقفيفشلھاأوبیئتھا،معالتكیفعلىقدرة المنظمةیعكس مدىوالمستھدفة،أسواقھافيوبقائھاالمنظمةلنجاحالمحدد
اح الذي تحققھ في استثمار كما یمثل الأداء المؤشر الجوھري الذي یعكس امكانیة المنظمة ومدى النج، المطلوبالتأقلم

الموارد البشریة، المادیة، والفنیة، والمعلوماتیة المتاحة لھا، وتواجھ دراسة الأداء وقیاسھ العدید من التحدیات المتمثلة في 
تباین المفھوم ومؤشرات القیاس على وفق تباین أھداف المنظمة وطبیعتھا واختلاف أھداف الأطراف المرتبطة بھا، مما 

حدید ماھي المقاییس المناسبة التي یمكن استخدامھا في قیاس الأداء، وماھي مصادر المعلومات المعتمدة في ھذا یوجب ت
بالكفاءة یقترنالأداءمفھومأنإلىالإشارةتجدركماالقیاس، وكیفیھ دمج مقاییس مختلفة لتقدیم صوره واقعیھ عن المنظمة،

.وظیفيوالفاعلیة والالتزام التنظیمي والرضا ال
:تعریف الاداء المنظمي. 2

).9،جدولال(أوردت الأدبیات العدید من التعاریف للأداء المنظمي ویمكن توضیح ھذه التعاریف في 
.تعریف الأداء المنظمي):9(جدول 

التعاریف الباحثین
.یقصد بھ تحقیق المنظمة أھدافھا من خلال الكفاءة والفاعلیة Foster,2001

نیة  المنظمة على تحقیق أھدافھا من خلال ما متوفر لھا من مواردمدى إمكا Daft,2003

الاستخدام الأفضل والأمثل للموارد المادیة والبشریة المتاحة من أجل تحقیق أھداف المنظمة وقدرتھا ھو
.على التمیز

Khawain,2006

رات بأنواعھا الملموسة وغیر الملموسة والمعاییر والمتغی، السجلات المالیة وما تحویھ من بیاناتیتضمن  
.المرونة، رأس المال الفكري، المعرفة، كالثقافة

Abd,2013

مدى قابلیة المنظمة على استخدام جمیع مواردھا بطریقة ذات كفاءة وفاعلیة من أجل تحقیق أھدافھا من 
خلال الاعتماد خلال تعظیم المخرجات مع أقل ما یمكن من المدخلات والحصول على حصة سوقیة من

).الفاعلیة، الكفاءة(على الأبعاد التالیة 
Saleh,2014

.ھو الإیمان بأھداف المنظمة والعمل بأقصى جھدھا من أجل تحقیق الأھدافا   الاداء المنظمي  AL-Qasab,2015

.إعداد الباحثان بالإستناد إلى المصادر الواردة فیھ: المصدر

.للأداء المنظمي كونھ یعطي مفھوم متكامل ومختصر للاداء المنظمي)Khawain,2006(مع تعریفویتفق الباحثان

:أھمیة الأداء المنظمي. 3
)Mohammed,2011)) (Lazam,2007إن لموضوع الأداء المنظمي أھمیة كبیرة ویمكن تحدیدھا كالآتي

)Khawain,2006) (Abd,2013:(
.قیاس مدى نجاح أو فشل المنظمات-أ

.نتائج الأداء المنظمي یعتمد علیھا العدید من التغیرات والتحولات الاستراتیجیة والمالیة والھیكلیة - ب
الأداء المنظمي یعطي الصورة الحقیقیة عن سیر الأعمال حیث لھ دور أساسي في الإجابة عن ھل ھناك ضرورة إلى - ج

في تحقیق الموقف الاستراتیجي لیس على مستوى البیئة الداخلیة إعادة النظر في السیاسات والبرامج والموازنات أي لھ دور 
 ً .أو بیئة المھمة فحسب بل على صعید البیئة الخارجیة أیضا

.من خلال قیاس فاعلیة الوحدات الإداریة تحقق المنظمة أھدافھا-د
.یساعد المنظمة في التعرف على الوقت المناسب للتدخل في حالة حدوث تدھور بالأعمال-ھـ
.لھ الدور المھم في تحدید الأداء الجید- و

إن أغلب الباحثین لم یتطرقوا إلى موضوع الرضا الوظیفي وأثره على الأداء المنظمي لذا وفي ضوء ماتقدم یلاحظ 
یرى الباحثان أن الرضا الوظیفي ھو العامل المھم والأساسي وإن نجاح أي منظمة یعتمد على مدى رضا العاملین عن 

.وظائفھم
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-:(Abd,2013)إن للأداء المنظمي أھداف عدیدة منھا :أھداف الاداء المنظمي. 4
معرفة نقاط القوة ونقاط الضعف من خلال نشاط المنظمة والعمل على معالجة نقاط الضعف وإیجاد الحلول لھا وتعزیز -أ

.نقاط القوة 
ازات السلبیة والایجابیة لكل قسم مما یساھم في زیادة تحدید مھام ومسؤولیة كل قسم من أقسام المنظمة وتحدید الانج- ب

.التنافس بینھما 
.إعطاء صورة واضحة للإدارة العلیا مما یساعد على إجراءات تقویمیة شاملة- ج
.الاستخدام الأمثل للموارد یؤدي إلى تقلیل الكلف-د

.ة وبتكالیف قلیلة ونوعیة جیدةاستخدام الموارد المتاحة بصورة صحیحة یساعد على تحقیق عوائد كبیر-ھـ

:لاداء المنظمي وعلى النحو الاتيابعاد ا)10، الجدول(یوضح : ابعاد الاداء المنظمي. 5
.أبعاد الأداء المنظمي):10(جدول 

الأداء 
التشغیلي

الأداء  
المالي

محور 
التعلیم 
والنمو

محور 
الزبائن

محور 
العملیات 
الداخلیة

المحور 
المالي

الرضا 
ظیفيالو

الالتزام 
التنظیمي الفاعلیة الكفاءة السنة/ الباحث  ت

* * Foster, 2001 1

* * Khawain,
2006 2

* * Abu Zeidah,
2011 3

* * Saleh,2011 4

* * * * Mohammed
, 2011 5

* * Hamdan&
AL-Qutb,2013 6

* * Abd,2013 7
* * Buraka,2013 8

* * Saleh,2011 9
* * Lazem,2014 10
1 1 1 1 1 1 2 2 5 6 المجموع
10% 10% 10% 10% 10% 10% 20% 20% 50% 60% النسبة

الخامس الخامس الخامس الخامس الخامس الخامس الثالث الرابع الثاني الأول الترتیب
.اد الباحثان ب على المذكورین اعلاهإعد: المصدر

فقد تم اعتماد الباحثان في الجانب التطبیقي للبحث على الابعاد الاربعة التي حصلت على اعلى )10،الجدول (من 
.%)20(الرضا الوظیفي، %)20(الالتزام التنظیمي، %)50(الفاعلیة، %)60(الكفاءة:ب اتفاق الباحثین علیھا وتشملنس

نتائج تحلیل علاقات الارتباط  لمتغیرات البحث في الشركتین:ثالثالمبحث ال
دیالى/تحلیل علاقات الارتباط في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة- اولاً 

.نتائج اختبار علاقة الارتباط بین تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي. 1
العلاقة بین متطلبات إدارة الجودة الشاملة وابعاد )11،الجدول(یعرض ، یة للبحثبھدف التأكد من صحة الفرضیات الفرع

-:دیالى وعلى النحو الاتي/الأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھریائیة
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/كھربائیةالعلاقة بین متطلبات إدارة الجودة الشاملة وابعاد الأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات ال):11(جدول 
.دیالى

الدلالةمستوى المعنویةtقیمة  الأداء المنظميالمتطلبات
rمعنویةالجدولیةالمحسوبة

معنویة0.725.45التحسین المستمر
معنویة0.889.75التدریب والتعلیم

معنویة0.776.30التركیز على الزبون
معنویة0.725.43دعم الإدارة العلیا
6.735.62مشاركة العاملین

2.46
0.01

معنویة
.Spssاعداد الباحثان بالاعتماد على البرنامج الاحصائي :المصدر

:اختبار علاقة الارتباط بین التحسین المستمر والأداء المنظمي-أ
اد إدارة الجودة الشاملة و الارتباط بین التحسین المستمر كأحد أبعان نتائج اختبار علاقة ) 11،الجدول (یتضح من 

وھي علاقة طردیة قویة ) 0.72(إذ بلغت قیمة معامل الارتباط بین التحسین المستمر و الأداء المنظمي ، الأداء المنظمي
ھي و) 5.45(المحسوبة ) t(وبھدف التحقق من معنویة العلاقة بین ھذین المتغیرین فقد بلغت قیمة ) 0.01(بمستوى معنویة 

وھذه النتیجة من وجھة نظر الباحثان تدل على ان اھتمام ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ھا الجدولیة البالغة اكبر من قیمت
لھذا ، المنظمي فیھاالمنظمة بالتحسین المستمر كأحد المتطلبات الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء بالأداء

).ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین التحسین المستمر والأداء المنظمي(تقبل الفرضیة الفرعیة الأولى والتي مفادھا 
:اختبار علاقة الارتباط بین التدریب والتعلیم والأداء المنظمي-ب

إذ بلغت معاملات ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین التدریب والتعلیم والأداء المنظمي) 11الجدول (یتضح من 
) t(أن قیمة و، ) 0.01(وھي علاقة طردیة قویة بمستوى معنویة **) 0.88(دریب والتعلیم والأداء المنظمي  الارتباط الت
وتظھر العلاقة قویة ومعنویة وذات ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 9.75(المحسوبة 

.ریب والتعلیم والأداء المنظميدلالة احصائیة بین التد
ان ھذا یعني اھتمام المنظمة بالتدریب والتعلیم كأحد المتطلبات الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء 

ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة (وھذه النتائج تؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة للبحث والتي مفادھا، بالأداء المنظمي فیھا
).علیم والأداء المنظميمعنویة بین التدریب والت

:اختبار علاقة الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي-ج
إذ بلغت قیمة ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي) 11،الجدول(یتضح من 

أن و، ) 0.01(ي علاقة طردیة قویة بمستوى معنویة وھ) 0.77(معامل الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي 
وتظھر العلاقة قویة ومعنویة ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 6.30(المحسوبة ) t(قیمة 

الزبون كأحد اھتمام المنظمة بالتركیز علىان ھذا یعني . وذات دلالة احصائیة بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي
نتیجة المستخلصة تسمح لذلك فأن ال، المتطلبات الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء بالأداء المنظمي فیھا

ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین التركیز على الزبون والأداء (ضیة الفرعیة الثالثة للبحث والتي مفادھاربقبول الف
).المنظمي

:ختبار علاقة الارتباط بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظميا- د
إذ بلغت قیمة معامل ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي) 11،الجدول(یتضح من 

) t(ان قیمة و) 0.01(ویة وھي علاقة طردیة قویة بمستوى معن) 0.72(الارتباط بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي 
وتظھر العلاقة قویة ومعنویة وذات ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 5.43(المحسوبة 

دعم الإدارة العلیا في الشركة یعد  كأحد المتطلبات الأساسیة لإدارة ان . دلالة احصائیة بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي
وتلك النتائج تؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الرابعة والتي ، جودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء بالأداء المنظمي فیھاال

).ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي(مفادھا
:اختبار علاقة الارتباط بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي-ــ ھ

إذ بلغت قیمة معامل ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي) 11،الجدول(یتضح من 
المحسوبة ) t(ان قیمة و) 0.01(وھي علاقة قویة بمستوى معنویة ) 0.73(الارتباط بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي 

وتظھر العلاقة قویة ومعنویة وذات دلالة إحصائیة ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ة ھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغ) 5.62(
اھتمام المنظمة بتطبیق مبدأ مشاركة العاملین كأحد المبادئ الأساسیة ان ھذا یعني . بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي

لك النتیجة الى قبول الفرضیة الفرعیة الخامسة وتؤكد ت.لإدارة الجودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء بالأداء المنظمي فیھا
).ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي(للبحث والتي مفادھا
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:وعلى المستوى الكليإدارة الجودة الشاملة والأداء المنظميمتطلبات تطبیقاختبار علاقة الارتباط بین-و
متطلبات تطبیقنتائج العلاقة الارتباطیة بین) 12،لالجدو(فرضیة الرئیسیة للبحث یعرض لغرض اختبار صحة ال

:وعلى المستوى الكلي وكما یأتيإدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي 
.وعلى المستوى الكليإدارة الجودة الشاملة والأداء المنظميمتطلبات تطبیقعلاقة الارتباط بین):12(الجدول 

yالأداء المنظمي یرالمتغ
Xإدارة الجودة الشاملة 

tالمحسوبة
Tالجدولیة

0.88
9.61
2.46

) SPSS(إعداد الباحثان بالاستناد إلى مخرجات البرنامج الإحصائي : المصدر

وھي علاقة طردیة قویة بمستوى ) 0.88(قیمة معامل الارتباط على مستوى العینة ان ) 12،الجدول (یتضح من 
وھذا ) 0.99(وبدرجة ثقة ) 2.46(ھي اكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) 9.61(المحسوبة ) t(أن قیمة و) 0.01(نویة مع

.یؤكد أن العلاقة قویة ومعنویة وذات دلالة احصائیة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي
، ارة الجودة الشاملة سیؤدي إلى الارتقاء بالأداء المنظمي فیھاإن ھذا یعني أن اھتمام المنظمة بتطبیق متطلبات إد

ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین متطلبات إدارة الجودة "وبالتالي یتم قبول الفرضیة الرئیسیة الاولى والتي تنص 
".الشاملة والأداء المنظمي

,AL-Saffar&Abdu latif(ان ھذه النتائج تتفق مع دراسة  ودراسة ) Abu-Zeidah,2011(و دراسة )2008
)Kamran & Hojat,2014(

)13،جدولال(ھو تحقیق الشركة للارباح خلال السنوات السابقة كما موضحة فيوما یعزز ھذه النتائج ویثبت صحتھا
.الأرباح السنویة ونسبة التطور السنوي):13(جدول 

نسبة التطور السنويالربح المتحققالسنة
20111451522%
20121172613%
20141610 -6%

.سجلات الشركة:المصدر
بغداد/ تحلیل علاقات الارتباط في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة :ثانیاً 

.نتائج اختبار علاقة الارتباط بین تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي-1
العلاقة بین متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء ) 14،الجدول(لفرعیة للبحث یعرض لغرض اختبار صحة الفرضیات ا

.بغداد/ المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة
.بغداد/ العلاقة بین متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة:)14(جدول

مستوى المعنویةtقیمة  الأداء المنظميالمتطلبات
rالدلالةالجدولیةالمحسوبة

غیر معنویة1.14-0.23التحسین المستمر
غیر معنویة0.59-0.12التدریب والتعلیم

معنویة0.392.06التركیز على الزبون
غیر معنویة0.57-0.12دعم الإدارة العلیا

0.301.50العاملینمشاركة 

1.73
0.01

غیر معنویة
.SPSSاعداد الباحثان بالاستناد على مخرجات البرنامج الاحصائي :المصدر

:اختبار علاقة الارتباط بین التحسین المستمر والأداء المنظمي-أ
لشاملة والأداء نتائج اختبار علاقة الارتباط بین التحسین المستمر كأحد أبعاد إدارة الجودة ا) 14،الجدول (یوضح 

وھي علاقة عكسیة ضعیفة بمستوى ) -0.23(إذ بلغت قیمة معامل الارتباط بین التحسین المستمر والأداء المنظي، المنظمي
وتظھر العلاقة عكسیة ) 1.73(وھي اقل من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) 1.14(المحسوبة ) t(أن قیمة و) 0.01(معنویة 

.والأداء المنظميضعیفة بین التحسین المستمر 
وھذا إن ھذه النتائج تعكس ضعف الاھتمام في تطبیق مبدأ التحسین المستمر داخل المنظمة مما اعطى نتائج غیر معنویة

لایوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین التحسین المستمر والاداء (یؤید رفض الفرضیة الفرعیة الاولى للبحث أي انھ 
.)المنظمي
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:علاقة الارتباط بین التدریب والتعلیم والأداء المنظمياختبار-ب
اذ بلغت  قیمة معامل ،نتائج اختبار علاقة الارتباط بین التدریب والتعلیم والأداء المنظمي ) 14،الجدول(یوضح 

ان قیمة و) 0.01(وھي علاقة عكسیة ضعیفة بمستوى معنویة ) -0.12(الارتباط بین التدریب والتعلیم و الأداء المنظمي  
)t ( المحسوبة)ریب والتعلیم وتظھر العلاقة عكسیة ضعیفة بین التد) 1.73(ھي اقل من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 0.59

.والأداء المنظمي
إن ھذه النتائج تعكس ضعف الاھتمام بالتدریب والتعلیم داخل المنظمة أعطى نتائج غیر معنویة في تأثیرھا على 

، الا وھو التدریب والتعلیموھذا یعكس الضعف الواضح في تطبیق أحد أبرز متطلبات ادارة الجودة الشاملةالأداء المنظمي 
لاتوجد علاقة ارتباط ذات (وتدل تلك النتیجة على رفض الفرضیة الفرعیة الثانیة للبحث وقبول الفرضیة البدیلة لھا وھي 

.)دلالة معنویة بین التدریب والتعلیم والاداء المنظمي
:اختبار علاقة الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي-ج

إذ بلغت قیمة معامل ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي)14،الجدول(یوضح 
أن قیمة و) 0.01(بمستوى معنویة وھي علاقة ایجابیة ضعیفة) 0.39(الارتباط بین التركیز على الزبون والأداء المنظمي 

)t ( المحسوبة)وتظھر العلاقة معنویة بین التركیز على الزبون والأداء ) 1.73(وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة البالغة ) 2.06
.المنظمي

أنعكس یعكس وجود اھتمام جزئي محدود بزبائن المنظمة وھذا) رغم أنھا معنویة ودالة إحصائیة ( ان ضعف العلاقة 
توجد علاقة ارتباط (وھذا یؤید صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة للبحث والتي مفادھا . بشكل إیجابي محدود على أدائھا المنظمي

).ذات دلالة معنویة بین التركیز على الزبون والاداء المنظمي
:اختبار علاقة الارتباط بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي- د

إذ بلغت قیمة معامل ، نتائج اختبار علاقة الارتباط بین دعم الإدارة العلیا والأداء المنظمي) 14،جدولال(یوضح 
أن قیمة و) 0.01(وھي علاقة عكسیة ضعیفة بمستوى معنویة ) -0.12(الارتباط بین دعم الإدارة العلیا و الأداء المنظمي 

)t ( المحسوبة)وتظھر العلاقة غیر معنویة بین دعم الإدارة العلیا ) 1.73(الغة  ھي اقل من قیمتھا الجدولیة والب) 0.57
.والأداء المنظمي

إن ھذه النتائج تعكس ضعف الاھتمام في تطبیق مبدأ دعم الإدارة العلیا داخل المنظمة مما أعطى نتائج غیر معنویة 
رز متطلبات إدارة الجودة الشاملة ألا وھو في تأثیرھا على الأداء المنظمي  وھذا یعكس الضعف الواضح في تطبیق أحد أب

لاتوجد علاقة (مما یؤكد على رفض الفرضیة الفرعیة الرابعة للبحث وقبول الفرضیة البدیلة لھا وھي ، دعم الإدارة العلیا
).ارتباط ذات دلالة معنویة بین دعم الادارة العلیا والاداء المنظمي

:عاملین والأداء المنظمياختبار علاقة الارتباط بین مشاركة ال-ـ ھ
وھي علاقة إیجابیة ) 0.30(بلغت قیمة معامل الارتباط بین مشاركة العاملین والأداء المنظمي ) 14،الجدول(من نتائج

وتظھر ) 1.73(وھي اقل من قیمتھا الجدولیة  والبالغة ) 1.50(المحسوبة ) t(قیمة وان ) 0.01(ضعیفة بمستوى معنویة 
.عنویة بین مشاركة العاملین والأداء المنظميالعلاقة غیر م

:وعلى المستوى الكليإدارة الجودة الشاملة والأداء المنظميمتطلبات تطبیق اختبار علاقة الارتباط بین -و
إدارة متطلبات تطبیقنتائج العلاقة الارتباطیة بین) 15،الجدول (لاختبار صحة الفرضیة الرئیسة للبحث یعرض 

- :المستوى الكلي كما یأتيلة والأداء المنظمي وعلى الجودة الشام
.وعلى المستوى الكليإدارة الجودة الشاملة والأداء المنظميمتطلبات تطبیقعلاقة الارتباط بین):15(جدول 

yالأداء المنظمي المتغیر
Xإدارة الجودة الشاملة 

tالمحسوبة
tالجدولیة

0.06-
0.28
1.73

) SPSS(ان بالاعتماد على برنامج إعداد الباحث: المصدر

وھي ) -0.06(قیمة معامل الارتباط بین إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي  ان ) 15،الجدول (یتضح من 
وھي اقل من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) 0.28(المحسوبة ) t(أن قیمة و، )0.05(علاقة عكسیة ضعیفة بمستوى معنویة 

.عني أن العلاقة غیر معنویة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظميوھذا ی) 1.73(
إن ھذه النتائج تعكس ضعف الاھتمام في تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة داخل المنظمة مما أعطى نتائج غیر 

مما یؤكد تلك ، ارة الجودة الشاملةمعنویة في تأثیرھا على الأداء المنظمي وھذا یعكس الضعف الواضح في تطبیق متطلبات اد
لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین تطبیق (النتائج رفض الفرضیة الرئیسیة للبحث وقبول الفرضیة البدیلة وھي 

).متطلبات إدارة الجودة الشاملة والأداء المنظمي
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,AL-Saffar&Abdu latif(ان ھذه النتائج لا تتفق مع دراسة  . )Abu-Zeidah,2011(سة و درا)2008
)16، جدولال(ھو تحقیق الشركة للخسائر خلال السنوات السابقة كما موضحة في وما یعزز ھذه النتائج ویثبت صحتھا

.الخسائر السنویة ونسبة التطور السنوي):16(جدول 
نسبة التطور السنویةالخسائر المتحققةالسنة
2011 -24078 -17%
2012 -21233 -14%
2014 -17738 -8%

.سجلات الشركة:المصدر

الاستنتاجات والتوصیات:المبحث الرابع
الاستنتاجات:اولاً 

یعُد تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة مدخلاً استراتیجیاً یعُزز الأداء المنظمي في أیة منظمة یتم تطبیق متطلبات .1
.الجودة فیھا

، التحسین المستمر(دیالى بتطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة /لصناعات الكھربائیةأثبت البحث إھتمام الشركة العامة ل. 2
بدرجة عالیة نتج عنھا الارتقاء بالأداء ) مشاركة العاملین،  دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، التدریب والتعلیم

.المنظمي
التحسین (بغداد في تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة / ائیة أثبت البحث قلة اھتمام الشركة العامة للصناعات الكھرب. 3

مما أثر سلباً على مستوى ) مشاركة العاملین،  دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، التدریب والتعلیم، المستمر
.الأداء المنظمي

، التحسین المستمر(دارة الجودة الشاملة ان مستوى الاجابة المرتفع لأفراد عینة الدراسة یدل على تطبیق متطلبات إ. 4
في الشركة العامة للصناعات ) مشاركة العاملین،  دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، التدریب والتعلیم

دیالى والذي انعكس إیجاباً على تحسین الأداء المنظمي فیھا وھذا یبدو واضحاً من خلال نتائج الأرباح / الكھربائیة 
).3،ملحقال(تھا الشركة وكما موضح في التي حقق

، التدریب والتعلیم، التحسین المستمر(أن مستوى الاجابة المنخفض لأفراد عینة الدراسة لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة . 5
عكس بغداد ان/ في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة ) مشاركة العاملین،  دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون

.وھذا یبدو واضحاً من خلال الخسائر التي كانت ناتجاً لذلك الأداء ...سلباً على مستوى الأداء المنظمي فیھا
، التدریب والتعلیم، التحسین المستمر(أثبت البحث  وجود علاقة ارتباط معنوي قوي بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة . 6

والأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة ) مشاركة العاملین، دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون
.دیالى على المستوى الإجمالي وعلى مستوى الأبعاد الفرعیة/ 

دعم ، التدریب والتعلیم، التحسین المستمر(بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة ةوجود علاقة ارتباط معنویعدم أثبت البحث . 7
بغداد على المستوى / والأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة ) مشاركة العاملین، الادارة العلیا

.الإجمالي وعلى مستوى الأبعاد الفرعیة

التوصیات:ثانیاً 
حث المنظمات العراقیة على تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة كبرنامج عمل بدلاً عن الإدارة التقلیدیة لأن ذلك .1

.سھم في تحسین الأداء المنظميسی
، التحسین المستمر(دیالى على تعزیز تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة / حث الشركة العامة للصناعات الكھربائیة.2

المقارنة (فضلاً عن تطبیق بقیة المتطلبات ) مشاركة العاملین، دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، التدریب والتعلیم
كي یكون تطبیقھا برنامج إدارة الجودة ) تغیر الثقافة، التخطیط الاستراتیجي، منع الاخطاء، فرق العمل، عیةالمرج

.الشاملة متكاملاً وشاملاً لكافة المتطلبات
، التحسین المستمر(بغداد على تعزیز تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة / حث الشركة العامة للصناعات الكھربائیة.3

المقارنة (فضلاً عن تطبیق بقیة المتطلبات ) مشاركة العاملین، دعم الادارة العلیا، التركیز على الزبون، والتعلیمالتدریب
كي یكون تطبیقھا برنامج إدارة الجودة ) تغیر الثقافة، التخطیط الاستراتیجي، منع الاخطاء، فرق العمل، المرجعیة

.عیفضلھاإذ أن الوضع الحالي، الشاملة بشكل أفضل
دیالى طالما أثبتت الدراسة وجود ارتباط قوي بینھما / تحسین الأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة.4

.وبین متطلبات ادارة الجودة الشاملة 
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عن إذ أن أدائھا الحالي ضعیف وناجم.... بغداد / السعي لتحسین الأداء المنظمي في الشركة العامة للصناعات الكھربائیة.5
مما یتطلب وضع برنامج ، ضعف تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة والذي نجم عن ضعف العلاقة بین المتغیرین

.متكامل وعلمي في تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة والذي سینعكس إیجاباً على الأداء المنظمي فیھا
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)1(ملحق 
استمارة الاستبیان 

بیانات عامة: أولاً 
.معبر عن شخصكم لطفاً ازاء الاختیار ال) صح(في ادناه مجموعة من الفقرات یرجى وضع علامة 

:النوع الاجتماعي .1
ى  ان ذ

:الع.2

20 -2526-3536 -45
فأك5556 -46

اص .3 راسي والاخ ل ال :ال

م عالي  دبل راه                      ماج د
ة    اد ي                    اع م تق س                   دبل ر ال

اخ

ة .4 مة في ال ة ال :م

5-1011- 1516-20
فأك21-2526

اً  انة: ثان ات الاس فق

املة دة ال فة إدارة ال فل علقة  ات ال الفق
لف  ه اه ار م وأس ف العامل خلالها ت م ي ی وال اف والق الاه عة م على م ی ب ادار انها أسل

ة ات في ال ار ال ات لاس .ال
اتالت اففق م

ة
اف ایم افم م افغ م غ

ة
ال:أولاً  ة/ال ل احل الع م حلة م ل م دة في  ج م ة ال ل ة وان ع ل الع ة  ت امل ال ع الع ج عى ل هج  .هي م

اس ( ق عانة  الاس جة(ت ال) 2010،ع ال لائ ا  ف  یل وال ع )اليمع ال
افة1 ة ال الق اج ل ف الان ال ت ف ة الى ت عى ال .ت
ج2 ر ال ي ت ار ال اب الاف ق ة الى اس عى ال .ت
اج3 ات الان ل ع ال ت مة في م ق ات م ة تق ف ال .ت
ة و4 دة عال ات ذات ج م ل الى تق ة للع عى ال أسعار ت
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ة ف .م
اج 5 ات إن ل ع ة وت ال اج ال ات الان ل ع ی ة ب ال ته

ة  ی .ج
اً  عل:ثان وال ر الأسال/ال فه وتع هارات العامل على الارتقاء  اع ة ت ة وت ر امج ت ب ف ة على ت ة ال رة وقابل هي ق

ة ور ع(. ال الاس اس ت ق جة(انة  الي) 2010،ع ال ال لائ ا  ف  یل وال ع )مع ال
دة وادارة 1 ع ال اض في م ة للعامل ر ار دورات ت أس ة  ال ت

املة دة ال .ال
ات الاداء للعامل2 فع م ة ل ة في ال ر ورات ال ف ال ته

یه في ل ع ال اك ال .وت
وال3 ر امج ال ة ل ال ات ال ة الى زادة ال عى ال .ت
ة 4 ی ات ح ها تق ف ف ة ت ها ال ي تع ة ال ر ورات ال ب(ال اس ، ال

ن )الخ......،الان
ات 5 دة في ال ال على ت أك الى ال ر امج ال ف ب ته

مات .وال
اً  ن -:ثال على ال اجات /ال ال تل ق ل على ت الع ن ث ات ال ف على حاجات ورغ ع ال اس .(ه ق عانة  الاس ت

ائي( ام الي) 2012،ال ال ال لائ ا  ف  یل وال ع )مع ال
ن 1 ات ال ة رغ ة على تل ص ال .ت
راسة دورة لل2 ون ب ی م ال ات ،ق ق ف على حاجات ورغ ع لل

ائ .ال
اته3 ل خلال دراسة م ن م رضا ال ق ة على ت ال .ت
ة له4 اس ل ال ل ال وتق ائ ال او ة ل ل ال عة م ا اك م .ه
ائ5 ات ال ة حاجات ورغ ي تل دة تع ة ان ال إدارة ال ق .تع

عاً  ا : را الادارة العل ات /دع لف م وفي م العامل ام ب والان ال ق ل على ت ل والع ق الع ف ا ب م الادارة العل ان تق ه
اس ( .الادارة ق عانة  الاس ائي( ت ام الي) 2012،ال ال ال لائ ا  ف  یل وال ع )مع ال

ا 1 ع الادارة العل دة شعاراً لهات ة ال .في ال
مات ب2 عل ال ف ل ت ه ات وت لاح ال أ تف الادارة م ت

لفة ام ال .الاق
غ3 ل ب ف ا  افها وه في اه ع أه ن ه الادارة على ان ال ت

ذل ق ة ل .ثقافة ال
عة م4 اء س عى الادارة الى ب ائت ال . ة ب
الها5 اع هج في ت ها  وم ف قها وفل دة هي  أن ال الادارة  م .ت

اً  ة العامل:خام ار ا /م اح ه ات ن ت م أه م ة تع ار ال إذ ان تل ع العامل ة ج ار م املة ی دة ال هج ادارة ال ان م
ذج  اس( .ال ق عانة  الاس ائي( ت ام الي) 2012،ال ال ال لائ ا  ف  یل وال ع )مع ال

ورة 1 سائل ال ال ف ار(ت ة، أف ج ل الات، ت أجل ) ات م للعامل
دة اكل ال في حل م ته اع .م

امج2 وال اغة ال اً ل اف العامل اصل ب ال .ع
صلا3 ة العامل ح ال الهت ة لاداء اع اف ات  .ح
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اكل4 ل ال دة ل ل وحلقات ال ق الع أ ف ة  ل ال .تع
افة 5 ة  اح ال ة ل د دة ال ة ال في ان دمج العامل ا ،ی ك

ال ا ال في ه احاته أق خ .ی
:-ي الاداء ال علقة  ات ال الفق

م ارده م لها م ف خلال مام افها م اه ق ة على ت ة ال ان ام
اتت افالفق م

ة
اف ایم افم م افغ م غ

ة
فاءة :أولاً  خلات/ال ة ال اد على  الاع جات  ال خلال تع قها م ق ت ي ت ائج ال احة وال ارد ال ال ل العلاقة ب ا( .ت عانة ت لاس

اسي  ى(ق الي) 2013، ع ال ال لائ ا  ف  یل وال ع .)مع ال
ا1 ل الادارة العل ق از م الان ل ون الع عة تقار ا م .ی
از 2 أجل إن ة م ی ات ح قات وتق ال ت ع ة على أس ص ال ت

ل وجه ل على أك .الع
احات3 ة مق ل ال ق لت الع علقة ب ال .العامل
ل دق4 اً  م ی اج ال الان ق ص الادارة على ت .ت
ق في ادائها 5 ف ال ق ت ها م ة ت ل غ ة مهارات ت ال ل .ت

اً  ة :ثان الا/الفاعل ان ا  ل ف ف اله ق ت ققه الادارة ن ت اح ال ال م ون ذات ه ی ان ال ا  ل افها  أه ق ب الى ت دارة اق
ة أك اسي ( .فاعل ق عانة  الاس ى(ت الي) 2013، ع ال ال لائ ا  ف  یل وال ع .)مع ال

اف 1 أه ه م ا ال مع مات اف ة ی ل في ال ب أداء الع أسل
ات ات والاس دة في ال .م

ل ال2 ع في الاداءت ال ق ة في ت ی ات ال ق .ة ال
امل 3 ع الع عاب ج ان اس ة في ال ع ال ة (لات اد الاق

ة ة و العال قاف ة وال اس ة وال اع ة ) والاج ان في إم ث ي س ال
اف الاه ق .ت

قة4 عة ب ض اف ال الاه ق ة على ت ص ال .ت
ات داخل 5 ل ة الع في فاعل ات ذات تأث تق اف ة في ت ال ته

ة .ال
اً  ي -:ثال ام ال ر/الال الام ه في ت ار م ة وم ول ل ال د على ت رة الف ق اس ( .ه ق عانة  الاس دد(ت یل ) 2013،س ع مع ال

الي ال ال لائ ا  ف  .)وال
اً أشع1 لاتي ا ة هي م اجهها ال ي ت لات ال .أن ال
ي2 ولاء عالي ل .ل
ي3 ل ر  ق ی .انا م
ازات للعامل4 الام م ی الع ي على تق ص م .ت
قال الى 5 في الان ي ولا اف فاعل مع م اد عالي لل ع اس ل

ة ا .خم
عاً  في : را ضا ال م/ال ق ة لل في ورغ ح و د م ة الف ل خلال ما له م د وع الف امل ب ة ال ل .هي ع
اس (  ق عانة  الاس ض الله(ت الي) 2012، ع ال ال لائ ا  ف  یل وال ع )مع ال
ه1 م ف اق ل ال مع الع اس ي ی .رات
ع2 فةت ل و دة  ة ال م ة ال ال في ض رج ال ة ال .ل
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ي3 ولائي ل دة ی ة ال م ة ال ال ة وف ق لي على ال .ح
في اعلى4 و قالي الى م في ان اراً مه ي مع فائ .تع

)2(ملحق 
قائمة المحكمین لإستمارة الاستبیان

مكان العملاللقب العلميالاسم الثلاثيت
بغداد/ الكلیة التقنیة الاداریةأستاذایاد محمود الرحیم1
جامعة بغداد/كلیة الادارة والاقتصاداستاذایثار عبد الھادي الفیحان2
بغداد/الكلیة التقنیة الاداریةاستاذ مساعداصفاد مرتضى سعید3
الجامعة المستنصریة/كلیة الادارة والاقتصادمساعداستاذلمیاء یعقوب الزبیدي4
الجامعة المستنصریة/كلیة الادارة والاقتصاداستاذ مساعدسماح مؤید محمود المولى5
الجامعة المستنصریة/كلیة الادارة والاقتصاداستاذ مساعدزھرة عبد محمد6
دادبغ/الكلیة التقنیة الاداریةاستاذ مساعدشفاء بلاسم حسن7
جامعة بغداد/كلیة الادارة والاقتصاداستاذ مساعدفضیلة سلمان داود8

)3(ملحق 
31/12/2011–1/1/2011من 2011تقریر عن النشاط السنوي لعام 
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