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  الملخص: 
في الالتزام الوظیفي  هدفت الدراسة إلى التعرف على مساهمة معاییر إدارة الجودة 

عامل) بالإضافة إلى الكشف عن  70على عینة من عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة (
مساهمة بعض معاییر إدارة الجودة في الالتزام الوظیفي ولتحقیق أهداف الدراسة قامت 
الباحثة باتباع المنهج الوصفي واستخدام مقیاس معاییر إدارة الجودة الذي تبلور على أربعة 

عبارات)،  4عبارات)، التركیز على كیفیة العمل ( 4عاییر كانت كالتالي: التدریب الفعال (م
عبارات) التطور المستمر في طرق اختیار جودة  4التخلص من الاعتماد على التفتیش (

  عبارات). 4الخدمات (
عبارة، وبعد تطبیق المقیاسین وجمع  16أما مقیاس الالتزام الوظیفي احتوى على 

  كانت نتائج الدراسة كما یلي: SPSSومعالجتها بـ Excelانات وتفریغها في نظام البی
تساهم معاییر إدارة الدوجة في الالتزام الوظیفي بدرجة قویة من وجهة نظر عمال مطاحن -

  الحضنة بالمسیلة.
یساهم كل من التدریب الفعال، التركیز على كیفیة العمل، التخلص من الاعتماد على  -

، التطور المستمر في طرق اختیار الجودة الخدمات في الالتزام الوظیفي من وجهة التفتیش
  نظر عمال مطاحن الحضنة.

لا توجد فروق دالة إحصائیا في تقدیرات أفراد العینة لمعاییر إدارة الجودة في ضوء  -
  (الجنس، السن، المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة).

قدیرات أفراد العینة للالتزام الوظیفي في ضوء (الجنس، لا توجد فروق دالة إحصائیا في ت -
  السن، المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة).

  :المفتاحیة الكلمات
  معاییر الجودة، الالتزام الوظیفي

  
  
  
  

 



Résumé : 
 L’étude visait à identifier la contribution des normes de gestion de la 

qualité dans l’engagement fonctionnel à un échantillon de travailleurs des 
moulins à El Hodna de M’sila (70 travailleurs), en plus de la divulgation de la 
contribution de certaines normes de gestion de la qualité à l’engagement 
fonctionnel visant à atteindre les objectifs de l’étude. Les quatre critères étaient 
les suivants: Formation efficace (4 phrases), Focus sur la façon de travailler 
(4phrases), Élimination du recours à l'inspection (4 phrases) Evolution continue 
des méthodes de sélection de services de qualité (4 phrases). 

La mesure de conformité fonctionnelle consistait en 16 mots. Après 
l'application des mesures et la collecte et le déchargement des données dans un 
système Excel et leur traitement avec SPSS, les résultats de l'étude étaient les 
suivants: 
- Contribuer aux normes de gestion du Dugih en s'engageant à travailler avec 
acharnement du point de vue des meuniers. 
- Une formation efficace, axée sur la manière de travailler, en éliminant le 
recours à l'inspection et sur l'amélioration constante des méthodes de sélection 
de la qualité, contribue à l'engagement des travailleurs du point de vue des 
ouvriers dans les laminoirs. 
- Il n'y a pas de différences statistiquement significatives dans les estimations 
des membres de l'échantillon des normes de management de la qualité à la 
lumière de (sexe, âge, niveau d'éducation, années d'expérience). 
- Il n'y a pas de différences statistiquement significatives dans les estimations de 
l'engagement fonctionnel des répondants à la lumière de (sexe, âge, niveau 
d'éducation, années d'expérience). 
Les mots clés: 

Normes de qualité, engagement de carrière 
   



55  



 أ 

  مقدمة
یشهد العالم مؤخرا مجموعة من التغیرات السریعة والمتتالیة مست مختلف المجالات 
السیاسیة والثقافیة والتكنولوجیة التي تمثلت في ظاهرة العولمة وغیرها من المظاهر كالتطور 

  السریع التكنولوجي
ونتیجة لهذه التغیرات العالمیة التي حدثت بطریقة فجائیة تجاوزت ما تملكه المنظمات 
من قدرات على التكیف والاستمراریة مع الواقع المحیط مما جعلها تواجه عوائق عجزها عن 
مواصلة الأهداف المسطرة مما أدى إلى توجه الكثیر من الباحثین في المجال الاقتصادي 

هذا الواقع المعاش والبحث عن أفكار ناجحة وأسالیب هادفة تعتمدها المؤسسات  إلى دراسة
الصناعیة لمواجهة المنافسة الشدیدة والعنیفة محلیا وعالمیا، حیث جعلت المنظمات تتهافت 
وتتسابق من أجل جذب الزبائن وكسب رضاهم. وفي هذه الآونة اشتد البحث على عن 

المستحدث منها، ومع الاستعمال تثبت فعالیتها في ارتقاء أسالیب هادفة لتأخذ المؤسسات ب
بعض المؤسسات ولعل احدث هذه الاتجاهات التي طبقت ولاقت قبولا واسعا ما یسمى بإدارة 

  الجودة.
إدارة الجودة مع ظهور الإدارة العلمیة غیر أن مصطلح  20ظهرت مع مطلع القرن 

وم على مجموعة من الأفكار والمبادئ التي الجودة من المفاهیم الإداریة الحدیثة التي تق
یمكن لأي مؤسسة أن تطبقها، من أجل تحقیق افضل أداء ممكن ومنه حسین الإنتاجیة 

  وزیادة الأرباح وتحقیق مكانة في السوق.
فقد أصبح لزاما على أي مؤسسة أو منظمة العمل على استكمال مقومات ونظم 

الجودة المتفق علیها دولیا ومنه یمكنها  الجودة لكي تحظى بقبول عالمي حسب معاییر
  مسایرة الاتجاه أو تیار العولمة الذي یضم شركات ذات میزة الجودة في خدمة منتجاتها.

فإدارة الجودة مدخل متكامل یهدف إلى تطویر شامل ومستمر لكافة مراحل الأداء 
حاجات وتوقعات العمیل  وهو مسؤولیة للإدارة العلیا والأقسام والعمال والأفراد من اجل إشباع

ویشمل نطاقها كافة مراحل التشغیل بدایة مع التعامل مع المورد البشري مرورا بعملیات 



 ب 

التشغیل وحتى التعامل مع العمیل بیعا وخدمة، لكن انتهاج فلسفة إدارة الجودة لوحده غیر 
هو المورد  كاف لاستمرار المؤسسة فالعنصر الفعال والحلقة الرابطة والأساسیة لأي مؤسسة

البشري فهو بمثابة النقطة الإیجابیة لنجاح ورقي أي منظمة كانت سواء خدماتیة أو إنتاجیة، 
ومن بین ما یتطلبه تحقیق المحافظة على المورد البشري هو غرس ثقافة الالتزام لدیه فهو 
بمثابة حجر الأساس لنجاح وتحقیق أهداف المؤسسة وتقدیم المجتمع لهذا یعد الالتزام 
الوظیفي عنصرا حیویا في بلوغ الأهداف التنظیمیة وتعزیز الإبداع والاستقرار والثقة بین 
الإدارة والعاملین فیها، كما یسهم الالتزام الوظیفي في تطویر قدرات المنظمة على البقاء 

  والاستمرار.
 لهذا حظى موضوع الالتزام الوظیفي باهتمام الكثیر من الباحثین في مجال الإدارة هو
الآخر لما له من تأثیر كبیر على سلوكیات الأفراد وما له من انعكاس على الفرد والمؤسسة 

  على حد سواء.
یتولد الالتزام من محصلة التفاعل القوي بین خصائص الأفراد وشخصیاتهم وضغط 
العمل والعوامل التنظیمیة، والمؤشرات المجتمعیة والبیئیة العامة، حیث نجد أن الالتزام هو 

  راك الفرد لتوافق بین قیمه وأهدافه وقیم وأهداف المنظمة التي یعملون فیها.اد
وقد ذهب الكثیر من الباحثین في هذا المجال اتلى دراسة طبیعة العلاقة بین مستوى 
الالتزام الوظیفي والعوامل التي قد تؤثر فیه، ومن هذه العوامل ما هو شخصي وما هو 

ختلاف هذه العوامل اختلفت الدراسات حسب طبیعة سلوكي وما هو متعلق بالمنظمة ولا
  العوامل المؤثرة.

لهذا فالالتزام الوظیفي حظى باهتمام واضح في حقل الإدارة لما له من علاقة بفعالیة 
المنظمة ودرجة إنجاز العمل فیها وتحقیق نجاحها، مما أدى إلى بروز الحاجة لدراسة هذا 

  النوع من الظواهر الإداریة.
  



 ج 

نتناول في هذه الدراسة مساهمة معاییر إدارة الجودة في الالتزام الوظیفي من لذلك س
وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة للتعرف على مدى مساهمة معاییر الجودة في 
الالتزام الوظیفي، ومنه قسمت الدراسة إلى قسمین أساسیین بعد تحدید الاطار المفاهیمي 

  .للدراسة فصل نظري وآخر میداني
الاطار المفاهیمي: تطرقت فیه إلى طرح الإشكالیة من خلال مجموعة من التساؤلات -

وبعض الفرضیات إضافة إلى أهداف وأهمیة الدراسة كما تطرقنا إلى بعض الدراسات السابقة 
التي تتعلق بأهم المفاهیم ومتغیرات البحث، أما القسم النظري للدراسة فتم تقسیمه إلى فصلین 

  :يما یل تناولنا فیه
الفصل الأول: معاییر إدارة الجودة، حیث تطرقت إلى مفهوم الجودة ومفهوم إدارة الجودة -

  ومعاییر إدارة الجودة وأهمیتها وأهدافها
  الفصل الثاني: الالتزام الوظیفي ماهیة الالتزام الوظیفي وأهمیته وأبعاده وآثاره التنظیمیة

  أما فیما یخص الجانب التطبیقي فقد شمل
لفصل الثالث: وتضمن المنهج المتبع في الدراسة، الدراسة الاستطلاعیة، مجتمع وعینة ا-

  الدراسة أدوات الدراسة أسالیب المعالجة الإحصائیة حدود الدراسة
  .الفصل الرابع: وتضمن تفریغ البیانات وتحلیلها على ضوء الفرضیات والتوصل إلى نتائج-
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 لاشكالیةا-1

مواكبة التغیرات الجدیـدة التـي مسـت معظـم المنظمـات كالعولمـة  إلىمة ي منظأتسعى 
والثورة الصناعیة والتطور التكنولوجي وغیرها من مستجدات العصر الحدیث بما فیهـا مختلـف 

 السیاسـیة والاقتصـادیة والاجتماعیـة والثقافیـة والنفسـیة وغیرهـا، المجالات التحدیات التي مست
ســــواق وانفجــــار ثـــورة الاتصـــال والمعلوماتیـــة وتزایــــد الصـــراع فـــي الأ كتزایـــد المنافســـة العالمیـــة

 هداف .لضمان البقاء والاستمراریة قصد تحقیق الأ

وفــي ظــل هــذه التحــدیات لابــد مــن الاهتمــام بالعنصــر البشــري ( المــورد البشــري ) مــن 
لبقــاء  خــرى، فهمــا بمثابــة الركیزتــان الأساســیتانأ(المنتــوج ) مــن جهــة  الإنتــاججهـة ومــن جــودة 

ي منظمــــة كانــــت والفــــوز بأربــــاح وكســـب المیــــزة التنافســــیة ومنــــه التحلــــي بمواصــــفات أونجـــاح 
تحقیــق الجــودة وجعلهــا  إلــىهمیــة الجــودة وتســعى المنظمــات الحدیثــة أعالمیــة التــي تؤكــد علــى 

الـذي یسـوده التنـافس فـي تقـدیم الخـدمات والسـلع  فـي ظـل هـذا العـالم المتغیـر الأساسيالهدف 
ل وفــي ظــل المنافســة العالمیــة الشــدیدة للمنظمــات لكســب حصــة اكبــر فــي الســوق بصــورة افضــ

ـــإدارة الجـــودة مـــن الفلســـفات  ـــه ، ف ـــة التـــي بـــرزت فـــي الثمانینـــات و  الإداریـــةومن  أثبتـــتالحدیث
ودعـم القـدرات التنافسـیة وتحسـین الجـودة بصـفة مسـتمرة ، وتشـیر  إنتاجیـةفعالیتها فـي تحسـین 

ان الاهتمــــام بالإنتــــاج وجودتــــه المتمیــــزة بمــــا یلبــــي احتیاجــــات  ارةالإدخبــــراء  وأبحــــاثدراســــات 
المحلیة والدولیة هو احـد المـداخل الهامـة فـي مواجهـة هـذا النظـام  الأسواقالعمیل ورغباته في 

 العالمي الجدید .

فشـلها مرهـون بعنصـر مهـم وفعـال هـو  أوولتحقیـق ذلـك ادركـت المنظمـات ان نجاحهـا 
فهـــو القاســـم المشـــترك فـــي جمیـــع  ،ضـــرورة مـــن ضـــروریات النجـــاح المـــورد البشـــري فاســـتثماره

بكفــاءة  الأعمــالمجــالات  العمــل بالمنظمــة لمــا یملكــه مــن معرفــة وخبــرة ومهــارة للقیــام بــأداء 
 تطویر مواردها البشریة لتتلاءم مع التطورات المتسارعة . إلىوفعالیة حیث تسعى المنظمة 
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الـریط بـین  إلـىتسعى المنظمة  الأخرىمات ومن اجل تطویر العمل والتمیز عن المنظ
الموارد البشریة والمنظمة، أو ما یطلق علیه بمصطلح الالتزام الـوظیفي الـذي یعتبـر كمحصـلة 

وشخصـیاتهم وعوامـل البیئـة التنظیمیـة فهـو بمثابـة امتثـال  الأفـرادللتفاعل القوي بین خصـائص 
درجــة التوافــق معهــا والانــدماج  إلــىیهــا الفــرد التــام وقبولــه لأهــداف وقــیم المنظمــة التــي یعمــل ف

بذل جهد اكبر لصالحها وعدم ترك العمل فیها حتى ولو تـوفرت لـه فـرص  إلىفیها مما یدفعه 
 افضل . أخرىعمل بظروف 

ونظرا للاهتمام المتزاید من قبل الباحثین لمفهوم الالتزام الوظیفي یسـتوجب البحـث عـن 
عناصــر  بــأهمیــرات فــي بیئــة العمــل لكونــه یتعلــق مســتوى الالتــزام ومــدى علاقتــه بــبعض المتغ

 .غلیدیم ینعهد   الجودة في الالتزام الوظیفي لدى العمال منذ إدارةالعمل المؤثرة منها معاییر 

 ومنه نطرح التساؤل التالي :

عمـال مطـاحن الحضـنة وجهة نظر الجودة في الالتزام الوظیفي من  إدارةهل تساهم معاییر 
 بالمسیلة ؟

  ت الجزئیةالتساؤلا
جهــة نظــر عمــال مطــاحن الحضــنة و هــل یســاهم التــدریب الفعــال فــي الالتــزام الــوظیفي مــن -1

  بالمسیلة؟
جهـة نظـر عمـال مطـاحن و هل یساهم التركیز على كیفیة العمل في الالتـزام الـوظیفي مـن  -2

  الحضنة بالمسیلة ؟
جهـــة نظـــر و مـــن  هـــل یســـاهم الـــتخلص مـــن الاعتمـــاد علـــى التفتـــیش فـــي الالتـــزام الـــوظیفي -3

  عمال مطاحن المسیلة ؟
هــل یســاهم التطــور المســتمر فــي طــرق اختیــار جــودة الخــدمات فــي الالتــزام الــوظیفي مــن  -4
 جهة نظر عمال مطاحن المسیلة ؟و 
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  فرضیات الدراسة: -2
 :الفرضیة العامة-2-1

ة الحضـــنجهـــة نظـــر عمـــال مطـــاحن و الجـــودة فـــي الالتـــزام الـــوظیفي مـــن  إدارةتســـاهم معـــاییر 
 المسیلة

 :الفرضیات الجزئیة-2-2

 المسیلة الحضنة یساهم التدریب الفعال في الالتزام الوظیفي من وجهة نظر عمال مطاحن-1

یســاهم التركیـــز علــى كیفیـــة العمــل فـــي الالتــزام الـــوظیفي مــن وجهـــة نظــر عمـــال مطـــاحن  -2
 الحضنة بالمسیلة

الــوظیفي مــن وجهــة نظــر عمــال یســاهم الــتخلص مــن الاعتمــاد علــى التفتــیش فــي الالتــزام -3
 مطاحن الحضنة بالمسیلة

یســاهم التطــور المســتمر فــي طــرق اختیــار جــودة الخــدمات فــي الالتــزام الــوظیفي مــن وجهــة -4
 نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة

 الدراسة أهمیة -3

الجودة علـى الالتـزام الـوظیفي للعمـال والعلاقـة  إدارةهذه الدراسة في تأثیر  أهمیةتكمن 
صـلاحاتویـزودهم بمقومـات ، ین المتغیرین في مؤسسة مطاحن الحضـنة بالمسـیلةب ٕ  إیجابیـة وا

 اهـدفاال ، والسـعي لتحقیـق تتلاشى من خلالها السلبیات وتعتبر كحل لمشاكل المؤسسـة والعمـ
 .مشتركة

 الاقتصادیة : الأهمیة -3-1

نصـبه وهـذا مـا تبرز من خلال معرفـة مـدى التـزام الفـرد العامـل بعملـه ومـدى تمسـكه بم
 إدارةكمـــا ان تطبیـــق معـــاییر ، إنتاجهـــاجیـــد وفعـــال داخـــل المؤسســـة والـــى زیـــادة  أداءیعكـــس 

ــــة ومنتــــوج ذو جــــودة مــــا ی ــــق المیــــزة الجــــودة تجعــــل مــــن المؤسســــة ذات مكان ســــمح لهــــا بتحقی
 .التنافسیة
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 التنظیمیة : الأهمیة -3-2

اهتمــام اكبــر مــن  إلــىتحــت اهــم المؤسســات التــي تحتــاج  الإنتاجیــةتنــدرج المؤسســات 
مثـــل التركیـــز علـــى عنصـــر التنظـــیم وكـــذا الالتـــزام التنظیمـــي  أبحـــاث إلـــىغیرهـــا، كمـــا تحتـــاج 

دارة إالســعي لتطبیــق معــاییر  أهمهــاللعامــل الــذي یعــد حصــیلة تفاعــل العدیــد مــن العوامــل لعــل 
 . أخرىالوظیفي و ظواهر  موالالتزاالجودة 

 الدراسة : أهداف -4

الجودة من وجهة نظـر  إدارةحقیق المؤسسة مطاحن الحضنة لمعاییر التعرف على درجة ت •
 عمالها

 الجودة في الالتزام الوظیفي إدارةقیاس مدى مساهمة معاییر  •

 التعرف على واقع الالتزام الوظیفي في المؤسسة مطاحن الحضنة •

مـال تجـاه الع الإدارة أداءمصنع مطاحن الحضنة لمعاییر الجودة المتبعة فـي  إدارةتحسین  •
  قصد تحقیق التزام وظیفي ناجح .

 لمتغیرات الدراسة : الإجرائيالتحدید  -5

ــاییر -5-1 یمكــن التعبیــر عنهــا مــن خــلال التــدریب الفعــال، الــتخلص مــن  الجــودة : إدارةمع
علـى التفتــیش، التركیـز علــى كیفیـة العمــل، طـرق اختیــار جـودة الخــدمات لـدى عمــال  دالاعتمـا

  مؤسسة مطاحن الحضنة.
یعـــرف علــى انـــه مـــدى ارتبـــاط عمــال مطـــاحن الحضـــنة بالمســـیلة الالتـــزام الـــوظیفي :  -5-2

بمؤسستهم ورغبتهم في البقاء فیها واعتزازهم بانتمـائهم الیهـا والتوافـق مـع قیمهـا والحـرص علـى 
  أهدافهاتحقیق 
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 الدراسات السابقة -6

 ادارة الجودة :-6-1

الجودة في المنظمـات  إدارةیتعلق بموضوع لقد نالت الدراسات السابقة قسطا وافرا فیما 
 خدماتیة ومن الدراسات السابقة التي تخدم الدراسة الحالیة ما یلي: أو إنتاجیةسواء كانت 

 الأداءالجـودة الشـاملة كمـدخل لتحســین  إدارةالموسـومة ب:  )2013(دراسـة عابـد الهــواري -أ
مــــذكرة مكملــــة لنیــــل شــــهادة   أدرار المحلیــــة ، دراســــة حالــــة ولایــــة الإدارةالمــــوارد البشــــریة فــــي 

 الموارد البشریة إدارةالماجستیر في  العلوم السیاسیة تخصص 

الجــودة الشــاملة كمــدخل فــي  إدارةالمرتكــز الــذي ینطلــق منــه الباحــث هــو كیــف تســاهم 
عـــرض و تقـــدیم  إلـــىالمحلیـــة وهـــدفت هـــذه الدراســـة  الإدارةالمـــوارد البشـــریة فـــي  أداءتحســـین 

الجودة الشاملة من حیث النشأة و التطـور و المفهـوم و  إدارةالنظري لأسلوب الاطار الفكري و 
الجـــودة  إدارةمبـــادئ  جانتتـــا أهمیـــةمجـــالات تطبیقهـــا فـــي الواقـــع العلمـــي  وكـــذا الكشـــف مـــدى 

 أدرارالمحلیة لولایة  الإدارةالخدمة في  أداءالشاملة لتحسین 

المسـتخدمة فـي  والأدواتالتحلیلي المنهج المتبع في هذه الدراسة هو المنهج  الوصفي 
  جمع البیانات هي  الملاحظة والمقابلة و السجلات وكذا الاستبیان

 النتائج التالیة : إلىهذه الدراسة  تتوصل 

 لها الأساسیةالجودة الشاملة تضع رضا الزبون و وفائه الركیزة  إدارة -

تحســـین الـــدائم  علیهـــا یفـــرضالـــذي  الأمـــرتتواجـــد المؤسســـات فـــي محـــیط متغیـــر باســـتمرار  -
 لأدائها

العلیــا فــي  الإدارةالجــودة الشــاملة علــى تحســین روح الفریــق و تؤكــد علــى دور  إدارةتعتمــد  -
 وتحفیزهم لاستغلال كل طاقاتهم أفرادشحن 

 العام للمؤسسة الأداءیؤثر على   الإنتاجي الأداءوضوح معاییر تقییم  -

 في المؤسسة الإنتاجي الأداء ضرورة الاعتماد مؤشرات و معاییر لتقییم -
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ــ -ب  إدارةوالمســومة ب: " درجــة تحقیــق معــاییر  )2005(المــلاح  يدراســة منتهــى احمــد عل
 أعضـــاءالجــودة الشــاملة فــي الجامعــات الفلســطینیة فـــي محافظــات الضــفة الغربیــة كمــا یراهــا 

 هیئة التدریس "

بكلیــة الدراســات  التربویــة الإدارةال للحصــول علــى درجــة ماجســتیر فــي مكســتا أطروحــة
: لمرتكز الذي انطلق منه الباحث هـوالعلیا في جامعة النجاح الوطنیة في نابلس ، فلسطین. ا

الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطینیة فـي الضـفة الغربیـة كمـا  إدارةما درجة تحقیق معاییر 
دراســة مــن وتكــون مجتمــع ال الأربعــةهیئــة التــدریس مــن خــلال مجــالات الدراســة  أعضــاءیراهــا 
ین والنــاطقین باللغــة العربیــة فــي جامعــات محافظــات غالهیئــة التدریســیة المتفــر  أعضــاءجمیــع 

،  الأمریكیـةالضفة الغربیة النظامیـة السـتة وهـي : جامعـة النجـاح الوطنیـة ، والجامعـة العربیـة 
وجامعة بیرزیت ، وجامعـة القـدس ( ابـودیس ) ، وجامعـة بیـت لحـم وجامعـة الخلیـل مـن حملـة 

) عضــو 1084والبــالغ عــددهم (  2004/2005شــهادة الــدكتوراه ، والماجســتیر للعــام الجــامعي 
) عضـو هیئـة تـدریس تـم اختیـارهم بطریقـة عشـوائیة 346هیئة تدریس ، شـملت عینـة الدراسـة (

%)  مــــن المجمــــوع الكلــــي لأعضــــاء الهیئــــة 32طبقیــــة بحیــــث تشــــكل هــــذه العینــــة مــــا نســــبته (
 التدریسیة

  راسة للنتائج التالیة :وتوصلت هذه الد
الجـــودة الشـــاملة فـــي الجامعـــات الفلســـطینیة فـــي محافظـــات  إدارةان درجـــة تحقیـــق المعـــاییر -

 %)65هیئة التدریس فیها ، كما كانت متوسطة بنسبة ( أعضاءالضفة الغربیة كما یراها 

الجــــودة الشــــاملة وخلصــــت  إدارةبــــین مجــــالات تحقیــــق  إحصــــائیةوجــــود فــــروق ذات دلالــــة  -
 مجموعة من التوصیات هي : إلىدراسة ال

بــــدلا مــــن الفردیــــة واعتمــــاد مبــــدا تفــــویض  الأعمــــال إنجــــاز*الاعتمــــاد علــــى فــــرق العمــــل فــــي 
 السلطات على قدر المسؤولیة.

* زیــادة الاهتمــام بالبحــث العلمــي والعمــل الجــاد والفعــال علــى ربــط هــذه البحــوث و الدراســات 
 قضیاه التنمویة الشاملة . المنجزة في الجامعات بمشكلات المجتمع و
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الجـــودة  إدارةالكشـــف عـــن اثـــر  إلـــىهـــدفت الدراســـة  ) 2006دراســـة بومـــدین یوســـف ( -ج
دراســـة حالـــة المعمـــل الجزائـــري الجدیـــد -الحـــالي للمؤسســـات الاقتصـــادیة  الأداءالشـــاملة علـــى 

أطروحـــة مقدمـــة ضـــمن  ISO  (9000حاصـــل علـــى شـــهادة الجـــودة العالمیـــة ( -للمصـــبرات
  نیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر تخصص تسییر متطلبات

جابیـــة جـــدا فیمـــا یخـــص تحســـین أداء یتوصـــلت هـــذه الدراســـة إلـــى تســـجیل مؤشـــرات إ
العناصـــر الســـابقة علـــى المؤسســـة محـــل الدراســـة بصـــفة خاصـــة والمؤسســـات الحاصـــلة علـــى 

وثــق ذا مــا یــدل علــى وجــود نظــام جــودة كفــئ وفاعــل مهــبصــفة عامــة و ) ISO 9000(شــهادة 
)  ISO 9000علیـه المنظمـات الحاصـلة علـى شـهادة (اسـتندت وقواعد دولیة   أسسمبني على 

، ممـا سـمح لهــا مـن تحســین جـودة المنـتج مــع زیـادة نســبة  هــائأداوتحسـین  أنشــطتها إنجـازفـي 
والتقلیــل مــن الفاقــد. وخلــق ظــروف عمــل ممتعــة تمكنهــا مــن ترقیــة  والإنتاجیــةكفــاءة التشــغیل 
 . أخرىمن جهة  الإدارةا بینهم من جهة ومع مفی لأفراداالاتصال بین 

 أداءالجـودة الشـاملة فـي تحسـین  إدارةدور  ابرزا إلىوهدفت  ) :2015دراسة قدور براو ( -د
اضـة بالق( ةدراسة حالة مؤسسة البریـد الجزائریـ –العاملین في المؤسسة  الاقتصادیة الجزائریة 

طلبات شهادة الماستر اكـادیمي میـدان العلـوم الاقتصـادیة بالوادي ، مذكرة مكملة مت )الجزائریة
 والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص اقتصاد عمومي وتسییر المؤسسة

 إدارةالمبـــدأ الـــذي انطلقـــت منـــه هـــذه الدراســـة هـــو : مـــا علاقـــة تـــوافر متطلبـــات تطبیـــق 
علــى  جابــةالإالعــاملین حیــث كــان الهــدف مــن هــذه الدراســة هــو  أداءالجــودة الشــاملة بمســتوى 

العـاملین ،  أداءالجودة الشاملة بمستوى  إدارةالبحث وهو مدى توافر متطلبات تطبیق  إشكالیة
دارة الجـــودة وكـــذا تقـــدیم اطـــار نظـــري و مفـــاهیمي عـــن متغیـــرات البحـــث  ٕ المتمثلـــة فـــي الأداء وا

  الشاملة.
صـفة فـي التحـدیات و الرهانـات التـي تواجـه المؤسسـات الجزائریـة بتكمن أهمیة البحـث 

بصــــفة خاصــــة ، نظــــرا للتغیــــرات الســــریعة وغیــــر  العمومیــــة عامــــة ، والمؤسســــات الاقتصــــادیة
 في كافة النواحي ، وفي مختلف المؤسسات الأعمالمسبوقة التي تشهدها بیئة 
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وكذا مساهمة هـذا البحـث فـي تحسـین مسـیري المؤسسـات الاقتصـادیة بأهمیـة مـدخل التحسـین 
 اة جوهریة  لتحقیق التفوق والتمیز.وفق الجودة الشاملة كأد والأداء

 أبعـــادهمـــنهج البحـــث الـــذي اعتمـــد علیـــه الباحـــث مـــن اجـــل دراســـة الموضـــوع وتحلیـــل 
فـي الجانـب النظـري علـى  الأولـیند فـي الفصـلین  مـوكمحاولة لاختیـار  صـحة الفرضـیات اعت

حالـة  دراسـة أسـلوبالمنهج التحلیلي الوصفي بغیة استیعاب الاطـار النظـري كمـا اعتمـد علـى 
 الدراسة النظریة میدانیا على مستوى المؤسسة إسقاطمن اجل  

 ننتــائج منهــا ا إلــىتوصــلت الدراســة  الأخیــرجمــع البیانــات الاســتبیان وفــي  أدواتمــن 
اســتخدام التكنولوجیــا المعلومــات و الاتصــال بالمؤسســة بریــد الجزائــر بــالوادي وانعكاســاته علــى 

الزبـــائن و المـــوظفین معـــا  إلـــىمســـتوى المتـــأخر یرجـــع العـــاملین وان ســـبب هـــذا ال أداءتحســـین 
 الجودة الشاملة ولدیهم قناعة كبیرة بهذا . إدارةفالعاملین في المؤسسة یدركون تطبیق  

ان التغییر في المؤسسة ضروري لمواجهة تغیرات المحیط وثبت صـحتها لان التحـول و 
یســتدعي تهیئــة المؤسســة  تغیــرات المحــیط الــذي أســاسفــي القناعــات والممارســات مبنــي علــى 

  الجودة الشاملة . إدارةلتبني فلسفة 
سومة ب: "الجودة كمـدخل لتحسـین مو وال )2013( أمالة كاملیة وشرقي یدراسة بن شلو  -هـ

فـــي المؤسســـات العمومیـــة ، دراســـة حالـــة مؤسســـة مطـــاحن الواحـــات الریـــاض  الإنتـــاجي الأداء
   ." 2012/2013 –تقرت -سطیف 

 الأداءنجاعــــة الجــــودة فــــي تحســــین  ىمــــا مــــدالتســــاؤل العــــام :"  انطلقــــت الدراســــة مــــن
 في المؤسسات العمومیة " .  الإنتاجي

بمفـــاهیم الجـــودة و الجـــودة الشـــاملة وتســـلیط  الإحاطـــة إلـــىحیـــث تهـــدف هـــذه الدراســـة 
و التعـرف علــى  الإنتـاجي الأداءالجـودة الشـاملة فـي تحسـین  إدارةالضـوء علـى مـدى مسـاهمة 

 ة في المؤسسات العمومیة والكشف على مدى تبنیها للمفاهیم الحدیثة . الجود إدارةدور 

دراســـة هـــذا الموضـــوع الـــذي یتســـم بالحداثـــة خاصـــة فـــي البلـــدان النامیـــة اذ  أهمیـــة أمـــا
تـــدعیم  إمكانیـــة، عـــلاوة علـــى  الإنتـــاجي  والأداءیســـاهم فـــي زیـــادة الاهتمـــام بـــالجودة الشـــاملة 
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انــــه یمكــــن ان یســــاهم فــــي زیــــادة تحســــین مؤسســــاتنا  ةإضــــافالطلبــــة و البــــاحثین المهتمــــین ، 
 الجودة الشاملة . رةاإد أسسالعمومیة ولفت نظرها لأهمیة تبني 

المنهج الوصـفي التحلیلـي فـي الجانـب النظـري نظـرا  هو تبع في هذه الدراسةمالمنهج ال
ملاءمــــة لطبیعــــة البحــــث وكــــذا مــــنهج دراســــة حالــــة مؤسســــة مطــــاحن الواحــــات  الأكثــــرلكونــــه 

 بتقرت في الجانب التطبیقي . ریاض سطیفال

كوســـیلة  أساســـيجمـــع البیانـــات فقـــد اعتمـــد الباحثـــان  علـــى اســـتمارة بشـــكل  أدوات أمـــا
التحلیــل المســتخدمة فهــي تفریــغ المعلومــات  أســالیب أمــالجمــع البیانــات وتــدعیمها بالمقابلــة  ، 

البیانــات وجــدولتها فــي  الصــیغة الكمیــة وتبویــب إلــىوالبیانــات وتحویلهــا مــن الصــیغة النوعیــة 
 جداول بسیطة ومركبة وكذا تحلیل وتفسیر البیانات المبوبة والمجدولة .

 الوظیفيالدراسات السابقة حول الالتزام  -6-2

الكشـف عـن العلاقـة بـین  إلـى: وهـدفت  )2015دراسة بهلولي الحاج ونكاز عبد المنیـر (-1
دانیة بجامعة البویرة كلیة العلـوم الاجتماعیـة المناخ التنظیمي والالتزام التنظیمي وهي دراسة می

   2014/2015، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر  والإنسانیة

انطلقـت هــذه الدراسـة مــن التســاؤل : مـاهي علاقــة المنــاخ التنظیمـي بــالالتزام التنظیمــي 
 دهأبعـاالتعـرف علـى المنـاخ التنظیمـي واهـم  إلـىللأستاذ الجـامعي ، حیـث تهـدف هـذه الدراسـة 

بتحقیــق الالتــزام للأســتاذ الجــامعي و التحقــق مــن صــحة الفرضــیات وكــذا  الأبعــادوعلاقــة هــذه 
 أوالالتـــزام التنظیمـــي للأســـتاذ الجـــامعي  إلـــىالتعـــرف علـــى العوامـــل و المتغیـــرات التـــي تـــؤدي 

وتزویـــد المؤسســـة الجامعیـــة بدراســـات حـــول واقعهـــا ممـــا یســـاعدها علـــى تصـــویب  دونـــهتحـــول 
فیهـــا ممـــا یخلـــق منـــاخ تنظیمـــي مناســـب یحقـــق الالتـــزام  الإیجابیـــةالجوانـــب وتعزیـــز  الأخطـــاء

 التنظیمي للأستاذ الجامعي .

الدراسة هي تأثیر المناخ التنظیمي في الحیاة المهنیة وفي سلوك العمـال فـي  أهمیةان 
مختلـــف التنظیمـــات وقـــد حضـــي موضـــوع  المنـــاخ التنظیمـــي باهتمـــام كبیـــر مـــن قبـــل البـــاحثین 

ر الظروف المناسبة للعمل من الناحیة المادیة والفكریة وكذلك معرفـة العوامـل التـي وذلك لتوفی
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المنشـودة للتنظـیم والعمـل علـى تعزیـز السـلوكیات  الأهـدافتحقیق  إلىقد تحول دون الوصول 
للمــوارد البشــریة وتفــادي كــل مــا قــد یــؤثر ســلبا علــى الالتــزام التنظیمــي للعمــال داخــل  الإیجابیــة

 المؤسسة .

منهج المتبع هو المنهج الوصفي الذي یعـد طریقـة مـن طـرق التفسـیر والتحلیـل بشـكل ال
 علمي وقد استعملا كل من الاستبیان والمقابلة .

نتـــائج نـــذكر منهـــا وجـــود علاقـــة بـــین متغیـــر طبیعـــة المنـــاخ  إلـــىتوصــلت هـــذه الدراســـة 
حـــاور المنـــاخ التنظیمـــي ككـــل والالتـــزام التنظیمـــي ممـــا یـــدل علـــى وجـــود علاقـــة طردیـــة بـــین م

التنظیمــي والالتــزام التنظیمــي، ومســتوى الالتــزام التنظیمــي عــال لــدى الضــباط الــذین یــرون ان 
التــي یعملــون بهــا ملائــم رغــم وجــود اختلافــات فــي طبیعــة  الإدارةطبیعــة المنــاخ التنظیمــي فــي 
ؤكــد علــى ممــا ی الأمنیــةالعامــة للمنــاطق  الإدارةلصــالح  الإدارتــینالمنــاخ ومســتوى الالتــزام بــین 

 إلــىزیــادة الــولاء والالتــزام التنظیمــي وهــذا بــدوره یــؤدي  إلــىان تحســین المنــاخ التنظیمــي یــؤدي 
 .العاملین أداءارتفاع مستوى 

 ) :2006حماد حنونة ( إبراهیمدراسة سامي  -2

قیاس مستوى الالتزام التنظیمي لدى العاملین بالجامعات الفلسـطینیة بقطـاع  إلىهدفت 
بكلیة التجـارة  الأعمال إدارةكمال لمتطلبات الحصول على درجة ماجستیر في غزة، دراسة است

   ةالإسلامیة، غز في الجامعة 
انطلقــــت هــــذه الدراســــة مــــن التســــاؤل العــــام : مــــا هــــو مســــتوى الالتــــزام التنظیمــــي لــــدى 

 العاملین بقطاع الجامعات الفلسطینیة بقطاع غزة ، وماهي العوامل المؤثرة فیه وعلیه ؟ 

تحقیق معرفة مستوى الالتزام التنظیمي لدى العاملین فـي  إلىفت هذه الدراسة حیث هد
الجامعات الفلسطینیة بقطاع غزة اتجاه مؤسساتهم قیـد الدراسـة وذلـك مـن خـلال قیـاس مسـتوى 

بالمؤسســــات قیــــد الدراســــة وكــــذا معرفــــة تــــأثیر  والإیمــــانالــــولاء، المســــؤولیة، مواصــــلة العمــــل، 
ین بالجامعــات الفلســطینیة علــى مســتوى الالتــزام الــوظیفي لــدیهم اتجــاه الفروقــات الفردیــة للعــامل

  والسلبیة . الإیجابیةالمؤسسات التي یعملون فیها وماهیة طبیعة هذه العلاقة من حیث 
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التــي تقــیس مســتوى الالتــزام التنظیمــي لــدى  الأولــىحیــث تعتبــر الدراســة  أهمیــةلهــذه الدراســة 
عامـــة وفـــي قطـــاع غــــزة علـــى وجـــه الخصـــوص ، وتتبــــع العـــاملین بمؤسســـات التعلـــیم العــــالي 

مــن خــلال اســتبانة ثــم تصــمیمها خصیصــا  أولیــةمــن اعتمادهــا علــى مصــادر لبیانــات  أهمیتهــا
قبــل صــانعي القــرار فــي تلــك  نلقیــاس مســتوى التنظــیم للعــاملین فــي الجامعــات الفلســطینیة مــ

  الجامعات .
ســـة مجموعـــة مـــن المـــوظفین مـــنهج المتبـــع فـــي هـــذه الدراســـة مـــن خـــلال مجتمـــع الدراال

ـــین  ـــة عشـــوائیة مـــن  أمـــاالاداری ـــة طبقی ـــار عین ـــة الدراســـة فقـــد اعتمـــدت الدراســـة علـــى اختی عین
 هــــي جمــــع البیانــــات المســــتخدمة أدواتالعــــاملین بالجامعــــات الفلســــطینیة فــــي قطــــاع غــــزة ، 

 )  SPSSالتحلیل المعتمد فهو معالجة البیانات ( أسلوب أماالاستبیان 

 نتائج نذكر منها :  إلىسة توصلت هذه الدرا

هنــاك مســتوى عــالي مــن الالتــزام التنظیمــي لــدى العــاملین بالجامعــات الفلســطینیة فــي قطــاع -
 %) .83.45غزة بلغت نسبته (

بـــین متغیـــر الالتـــزام التنظیمـــي لـــدى العـــاملین بالجامعـــات الفلســـطینیة  إیجابیـــةوجـــود علاقـــة  -
 لجامعات .وكلا من الولاء التنظیمي المسؤولیة اتجاه ا

 ) :2013دراسة عابد رحیل عیادة الشمري ( -3

 ،الكشـــف عــــن "دور بیئـــة العمـــل الداخلیـــة فــــي تحقیـــق الالتـــزام التنظیمــــي" إلـــىهـــدفت 
الدراســة  إتمــامقیــادة حــرس الحــدود وانتهــى الباحــث مــن  إداراتجریــت الدراســة بالریــاض بأحــد أ

، الأمنیـةیر بجامعـة نـایف للعلـوم وهي رسـالة مقدمـة اسـتكمالا لنیـل درجـة الماجسـت 2013سنة 
ـــة فـــي تحقیـــق الالتـــزام ا ـــة العمـــل الداخلی نحصـــرت مشـــكلة الدراســـة فـــي التعـــرف علـــى دور بیئ

ــــادة الحــــرس الحــــدود بمنطقــــة الحــــدود الشــــمالیة طرحــــت الدراســــة  ــــدى منســــوبي قی التنظیمــــي ل
 :أهمهاعنها  الإجابةمجموعة من التساؤلات محاولة 

تنظیمــــي لــــدى منســــوبي قیــــادة حــــرس الحــــدود بمنطقــــة الحــــدود مــــاهي مســــتویات الالتــــزام ال -
 الشمالیة ؟ 
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  ماهي خصائص بیئة العمل الداخلیة في قیادة حرس الحدود ؟  -
الدراســـة اســـتخدم الباحـــث المـــنهج الوصـــفي واســـتخدم الاســـتبیان  وأهـــدافنظـــرا لطبیعـــة 

د الشــــمالیة لجمـــع البیانـــات ، تشــــكل مجتمـــع الدراســـة مـــن منســــوبي قیـــادة حـــرس الحـــدو  كـــأداة
ا وتــــم اختیــــار العینــــة باســــتخدام المعــــادلات النهائیــــة د، ضــــابطا وفــــر 669 الإجمــــاليوعــــددهم 

 ضابطا  243المناسب لحجم العینة حیث بلغ حجمها  الأدنىالمحددة  للحد 

   التالیة:النتائج  إلىحیث توصلت الدراسة 
 السلوكیات التي تعبر عن ارتفاع مستویات الالتزام هي:

 ام العمل یومیا مه إنجاز-

 الالتزام بالحضور في موعد الدوام الرسمي  -

 احترام الرؤساء والالتزام بتعلیماتهم. -

حــول الالتــزام التنظیمــي وعلاقتــه بــالأداء الــوظیفي ،  :)2011دراســة ســمیرة بــالأطرش ( -4
مـــذكرة مكملـــة لنیـــل  –ولایـــة ورقلـــة  – الأطفـــالدراســـة میدانیـــة لـــدى عینـــة مـــن مربیـــات ریـــاض 

 .2010/2011هادة اللیسانس في علم النفس ش

انطلقــت هــذه الدراســة مــن التســاؤل الرئیســي: هــل هنــاك علاقــة بــین الالتــزام التنظیمــي 
 ؟ الأطفالداء الوظیفي لدى مربیات ریاض والأ

هــي: التعــرف علــى اثــر الالتــزام التنظیمــي لــدى مربیــات ریـــاض  أهــدافلهــذه الدراســة 
ف الراتــب وبــاختلاف الحالــة الاجتماعیــة وكــذا التعــرف علــى بــاختلاف الخبــرة وبــاختلا الأطفــال

 .باختلاف الراتب الأطفالالوظیفي لدى مربیات  الأداءاثر 

العلمیــة فــي تحدیــد التــأثیرات المختلفــة للالتــزام علــى  الأهمیــةالدراســة فكانــت  أهمیــةمــا أ
التـي  الأهدافذه العملیة من خلال ه الأهمیة أما الأطفالالوظیفي لدى مربیات ریاض  الأداء

العملیــة وهــي التركیــز علــى تــأثیر الالتــزام التنظیمــي  الأهمیــةتتطلــع الیهــا الدراســة الحالیــة تبــرز 
  الوظیفي. الأداءعلى 
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 الإحصـــــائیة الأســـــالیب أمـــــاالمـــــنهج المتبـــــع فـــــي هـــــذه الدراســـــة هـــــو المـــــنهج الوصـــــفي 
بیرســـــون ومعامـــــل اخ ..ومعامـــــل الارتبـــــاط بـــــالمســـــتخدمة فـــــي الدراســـــة فهـــــي: معامـــــل الفاكرون

 :  أهمهانتائج نستعرض  إلىالارتباط الجزئي وقد توصلت هذه الدراسة 

الـــوظیفي لـــدى مربیـــات ریـــاض  والأداءوجـــود علاقـــة ارتباطیـــة عكســـیة بـــین الالتـــزام التنظیمـــي 
 . الأطفال

مسـتوى الالتـزام التنظیمـي لـدى عمـال مؤسسـة : ـبـ والمسـومة) 2012دراسة الزهرة بر االله (-5
ك ،دراســة میدانیــة استكشــافیة لمدینــة ورقلــة ، مــذكرة مكملــة لنیــل شــهادة اللیســانس فــي ســوناطرا

 LMD(2011/1012علم النفس العمل وتنظیم (

انطلقـــت الدراســـة مـــن التســـاؤل العـــام : هـــل هنـــاك مســـتوى التـــزام تنظیمـــي لـــدى عمـــال 
 مؤسسة سوناطراك بمدینة ورقلة ؟ 

كونـه حـدیث النشـأة  أهمیتـهالموضـوع وتحدیـد هذا لنتباه لالفت ا إلىتهدف هذه الدراسة 
وصـــامتا فـــي المؤسســـات الجزائریـــة وكـــذا التحقـــق مـــن صـــحة  الفرضـــیات لمعرفـــة الصـــحیحة 

 والخاطئة منها والتعرف على مستوى الالتزام التنظیمي لدى عمال المؤسسة 

العلمیـــة وهـــي التعـــرف علـــى ماهیـــة الالتـــزام  الأهمیـــةهـــذه الدراســـة فـــي :  أهمیـــةتكمـــن 
المعرفـة العلمیـة  إثـراءتنظیمي و خصائصه ومحدداته وتحلیـل العلاقـة بـین العمـال یسـهم فـي ال

لدى المسؤولین في المؤسسة في مجال الدراسة بمختلف  مستویاتهم ویزودهم بمقومات تحلیـل 
وتلاشي  السلبیات حول المشاكل وذلك لضـمان  الإیجابیةوتشخیص الالتزام  التنظیمي لتقویة 

كبیــرة  أهمیــةالاقتصــادیة لمــا لهــا مــن  الأهمیــةمــة بكفــاءة وفعالیــة دون ان ننســى المنظ أهــداف
خدمتـــه اتجـــاه  أداءحیـــث عنـــدما یكـــون هنـــاك عـــدم التـــزام الفـــرد داخـــل المؤسســـة یعكـــس علـــى 

 المؤسسة 

المنهج المعتمد في هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلي الـذي مـن خلالـه حاولـت 
جمـــع  أداة أمـــا الأهـــدافزمـــة لإعـــداد الدراســـة مـــن اجـــل تحقیـــق الحصـــول علـــى البیانـــات اللا

معالجــة ووصــف النتــائج فاعتمــدت  علــى برنــامج  أمــاالمعلومــات فقــد اعتمــدت علــى الاســتبانة 
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) ومعامــــل ارتبــــاط T.TEST) واختبــــارات (SPSSفــــي العلــــوم الاجتماعیــــة ( الإحصــــائیةالــــرزم 
 لحرجة وتحصلت على النتائج المثالیة : سبیرمان براون ، ومعامل الفاكرونیاخ ، والنسبة ا

 لا توجد علاقة تبین مستوى الالتزام التنظیمي لدى عمال مؤسسة سوناطراك بورقلة -

 بین العمال في التزامهم التنظیمي باختلاف السن  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة  -

  باختلاف الجنس   بین العمال في التزامهم التنظیمي إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة  -
 بین العمال في التزامهم التنظیمي باختلاف الخبرة . إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة  -

 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة 

الیهـا تتمثـل  الإشارةساعدت الدراسات السابقة في الكثیر من النقاط المهمة التي یجدر 
 في:

  اشتقاق موضوع الدراسة وعنوانها -
  الجانب النظري للدراسة  اءإثر  -
  الاستعانة بها في صیاغة الفرضیات وبناء الاستبیان -
  الاستعانة بها في اختیار المنهج واتباع خطواته  -
 مقارنة نتائج الدراسة المیدانیة. -
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  الجودة الشاملة  إدارةهمیة أ -5
  الجودة الشاملة  إدارةمبادئ  -6
  الجودة الشاملة لدیمنیج  إدارةمعاییر  -7
 



 جودةإدارة ال معايير                                                               الفصل الثاني        
 

14 

 تمهید 

العـــالم  المنظمـــات والحكومـــات فـــي وأصـــبحتاصـــبح الاهتمـــام بـــالجودة ظـــاهرة عالمیـــة 
تـــولي للجـــودة اهتمامـــا كبیـــرا نظـــرا لأهمیتهـــا فهـــي بمثابـــة الســـلاح الاســـتراتیجي للحصـــول علـــى 

حیــث لا یمكـن لأي مؤسســة ان تواكــب التغیـرات والتحــولات التــي  الأســواقالمیـزة التنافســیة فـي 
، كـل هـذا  إنتاجیـة أو خدماتیـةتفرضها العولمـة دون ان تتسـلح بـالجودة سـواء كانـت المؤسسـة 

تعلـو هـرم حاجاتهـا مـن اجـل تحقیـق  أو أولویاتهاتكون في سلم  أوالجودة تمثل  إدارةل من جع
ممكـن وهـذا مـا جعـل مصـطلح الجـودة  أداءتحقیق افضل  ةوذلك بغی المرجوة وأهدافهامكانتها 
كثیر من التضارب في تحدیـد تعریـف شـامل لهـا فهنـاك الكثیـر مـن التعـاریف تختلـف الیعرف  

ان الباحثین اتفقوا في بعض النقاط  الرئیسیة ومنه یمكـن القـول بـان  إلىخر آ إلىمن شخص 
ــــــة إدارة  والأدوات الجــــــودة عبــــــارة عــــــن نظــــــام یتضــــــمن مجموعــــــة الفلســــــفات الفكریــــــة المتكامل

ورفـــع مســـتوى رضـــى العـــاملین  الأهـــدافالمســـتخدمة لتحقیـــق  الإداریـــةوالعملیـــات  الإحصـــائیة
یفـي مـن طـرف العمـال وضـمان مكانـة المؤسسـة فـي التـزام وظ إلـىوالعمیل مـن اجـل الوصـول 

  .الأسواقجو المنافسة في 
 وأبعادهــاالاهتمــام بهــا  وأســباب واهمیــهومنــه ســنتناول فــي هــذا الفصــل مفهــوم الجــودة 

الجــودة وختامــا  إدارة وأدواتالجــودة وتعریفهــا ومبــادئ  إدارةمفهــوم  إلــىوكــذا محــدداتها وصــولا 
 الجودة . إدارة واهمیه اهدفا
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 مفهوم الجودة -1

 أدواتهــاثــورة الصـناعیة ونتائجهــا دور كبیـر فــي تطـور مفهــوم الجـودة وفلســفتها و لكـان ل
وكان لإسهام الرواد اثر كبیر في بلورة هذه الفلسفة وتشكیلها ، وخلال السنوات الماضیة تزایـد 

یـدة انتهـاج طـرق و وسـائل جد إلىتطور الجودة بمعدلات كبیرة حیث سعت معظم المؤسسات 
  من اجل تحقیق جودة في مجالات مختلفة وهذا ما سنتطرق الیه

) والتــي تعنــي qualitie)  كلمــة مشــتقة مــن الكلمــة اللاتینیــة (qualityالجــود كمصــطلح (
الشـــيء ودرجـــة صـــلاحه وهـــي مفهـــوم نســـبي یختلـــف النظـــر لـــه بـــاختلاف جهـــة الاســـتفادة منـــه 

 ،2004 ،(محفـــــوظ أحمـــــد جـــــودة ره)غیـــــو  ، المجتمـــــع، العمیـــــلالمـــــورد ســـــواء كـــــان (المؤسســـــة،
  )32ص

فــلان فــي عملــه  أجــادكلمــة الجــودة فــي اصــل اللغــة تعنــي الجیــد یــنقض الــرديء ویقــال 
 صــار جیــد أيالشــيء یجــوده  أجــاداجلــب جیــد)،  أووجــد جیــد أعــده جیــد، ( واســتجاده،وأجــوده 

 )55ص،  2008، الطائي حجیم یوسف(

 :  راودها اهم الباحثین في موضوعها فولتحدید مفهوم الجودة لابد من استعراض تعاری

 لخدمة ما  أو) بان الجودة " تتمثل في تلك الصفات الممیزة لمنتج Josph Jablanیرى (-

) بـان الجـودة تتوجـه لإشـباع حاجـات المسـتهلك فـي الحاضـر Edward Dimingفیمـا یـرى ( -
  والمستقبل

یتسـع مـداها لتشـمل جـودة العمـل )  فیرى بانها :" تلك العملیـة التـي Kaurotshi Kowa( أما -
وجـودة المـورد البشـري وجـودة والنظـام وجودة الخدمة وجودة المعلومات والتشغیل وجـودة القسـم 

 )71-70ص،  1997 ،سعد بن (خالد وغیرها " . الأهداف

بــان الجــودة تمثــل الخصــائص الشــاملة لكیــان مــا الــذي یحمــل  الأمریكیــةفیمــا تــرى الجمعیــة  -
  الحاجات الصریحة والضمنیة  إشباعى بداخله القدرة عل
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الخدمـة  أوملامـح وخـواص المنـتج  صـفات،هـي مجموعـة  البریطانیـة:هیئة المواصـفات  أما -
  بما یرضي ویشبع الاحتیاجات الملحة والضروریة 

 العمـــل بطریقـــة صـــحیحة بمـــا یمكـــن العمیـــل مـــن حصـــوله علـــى متطلباتـــه  أداءالجـــودة هـــي  -

  )63ص،  2008 ،نصر أبو (مدحت
  ): الجــودة مجموعــة الصــفات والخصــائص التــي ISOتعریــف المنظمــة الدولیــة للمواصــفات ( -

، 2010 ،العـالم یحیـا احمـد ة (فتحـيخدمـة علـى تلبیـة حاجـات معینـ أوتؤثر على مقدرة سـلعة 
  )  27ص

ـــة بمجموعـــة مـــن الصـــفات  مـــن خـــلال التعـــاریف الســـابقة للجـــودة یمكـــن اعتبارهـــا قابلی
المتطلبــــات ویمكــــن ان نعتبــــر ان الجــــودة ثــــلاث وجهــــات  إشــــباععلــــى  )الأصــــلیةالجوهریــــة (

  مختلفة:
  یوضح الوجهات الثلاث للجودة ): 01شكل رقم (

 

  
  
  
  
  
  
  
  

  المصدر: إنجاز الطالبة
  
  

 الجودة

 من وجهة نظر العميل من وجهة نظر البائع من وجهة نظرالمنتج

الجودة تعني المطابقة 
للمواصفات والمعايير 

المحددة للمنتج او الخدمة 

تعني الجودة الاداء الافضل 
، اي قدرة المنتج او الخدمة 

على تحقيق الاستخدام 

تعني الجودة قابلية المنتج او 
الخدمة على اشباع 

الاحتياجات مع اقتراح 
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 ابعاد الجودة : -2

 وأبعــادجــودة الســلعة  أبعــادنــذكر منهــا  الأبعــادتقــوم منهجیــة الجــودة علــى مجموعــة مــن 
  :  الأبعادة وفیما یلي توضیح لهذه جودة الخدم

 هي :  أبعادولها ثمانیة بعاد جودة السلعة : أ-أ

معالجتهـــا ( یحــدد هــذا البعـــد بــأهم الخصـــائص  أوالوظیفــة  أداءالكیفیــة التــي بهـــا الاداء : -1
 الأمـــرالتشــغیلیة الوظیفیـــة للمنــتج ومـــن خصـــائص هــذا البعـــد انـــه قابــل للقیـــاس فـــاذا مــا تعلـــق 

 ، السعة التخزینیة ) ان الخصائص قد تكون سرعة التنفیذتر فبجهاز كومبیو 
بهــا ورونقهــا ( یعنــي  والإحســاسمظهــر الخصــائص المحسوســة للســلعة وشــكلها الهیئــة :  -2

هـــي تلــك الخـــدمات  أو، الأساســیةهــذا البعـــد الخصــائص الثانویـــة للمنــتج التـــي تــدعم الوظیفـــة 
وتلعــب هــذه الخصــائص الثانویــة دورا مهمــا المقدمــة عنــد تقــدیم الخدمــة الأساســیة،  الإضــافیة

حیـث تصـبح مــن معـاییر الشــراء الهامـة عنــدما تكـون كـل المنتجــات فـي الســوق لا تختلـف مــن 
ـــه الأساســـیةحیـــث الخصـــائص والوظـــائف  هـــي  الأساســـیة، مـــثلا جهـــاز الهـــاتف النقـــال وظیفت

یر ص الثانویـــة مثـــل آلـــة تصـــو الاتصـــال غیـــر انـــه یمكـــن ان یتصـــف بمجموعـــة مـــن الخصـــائ
 ، جهاز المذیاع ....الخ ).كامیرا

العمل المطلوب تحت ظروف تشغیلیة محددة في فترة زمنیـة محـددة  أداءقابلیة المعولیة : -3
 ( یرتكز هذا البعد على ان تتم جمع المعلومات في مناخ جید وفي وقت محدد ).

ون ( یعبـر هـذا مـن قبـل الزبـ أوالتوافـق مـع المواصـفات المحـددة بموجـب العقـد المطابقة : -4
معــاییر محــددة مســبقا ، تقــاس  أولمواصــفات  وأدائــهالبعــد عــن درجــة مطابقــة تصــمیم المنــتج 
فـــي  أمـــاالمطلـــوب  الأداءالتـــي لا تحقـــق  اتالوحـــد أوالمطابقـــة فـــي المصـــنع بحـــدوث المعیـــب 

  .خلال فترة الضمان) الإصلاحاتقاس المطابقة بمعدل تمجال الاستخدام ف
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دة الشــاملة والدائمــة مــن الســلع (یرتكــز هــذا البعــد علــى شــمولیة الاســتفادة الاســتفا المتانــة: -5
الخدمـــة المقدمـــة لـــه تســـتوفي مـــا  أوالتامـــة مـــن الســـلعة بحیـــث ان الزبـــون یشـــعر بـــان الســـلعة 

  یطلبه).
تصـلیحها عنـد حصــول مشـكلة فـي اسـتخدامها نتیجــة  أوتعـدیلها  إمكانیــة القبلیـة للخدمـة: -6

المنــتج فــي حالــة تعطیلــه ،  إصــلاحبهــذا البعــد الســرعة وســهولة  مشــكلة فــي تصــنیعها (یقصــد
  ).الإعطابللقضاء على  الإصلاحویقاس هذا البعد بمتوسط وقت 

الــذي تولــده (یعتبــر هــذا البعــد ذاتیــا علــى عكــس  والإحســاسالرونــق والشــكل الجمالیــة :  -7
لـــذوق والرائحـــة هـــي موضـــوعیة فالشـــكل، اللـــون ، ا أبعـــاداالســـتة الســـابقة التـــي تعتبـــر  الأبعـــاد

عناصـــر یحكـــم علیهـــا الفـــرد وفقـــا لمیولـــه ورغباتـــه وعاداتـــه، وتلعـــب هـــذه العناصـــر دورا بـــارزا 
  لمعاییر شراء هامة فیما یخص بعض المنتجات .

(یعتـد هـذا البعـد فـي حالـة  التقسـیم الغیـر مباشـر للجـودة مـن قبـل الزبـونالجودة المدركـة:  -8
ـــدى ـــة ل ـــة یلجـــأ  هلك عـــنالمســـت عـــدم تـــوفر معلومـــات كافی ـــتج ، فـــي هـــذه الحال خصـــائص المن

یكـون  ة بین المنتجات المنافسـة حیـث لانمقاییس غیر مباشرة عند القیام بالمقار  إلىالمستهلك 
نماالحكم على المنتج من خلال خصائصه الموضوعیة  ٕ  وفق مقاییس شخصیة بحتة . وا

 : أیضا أبعادولها ثمانیة   الخدمة:جودة  أبعاد-ب

 الفترة التي ینتظرها الزبون للحصول على الخدمة الوقت :  -

 التسلیم في الموعد المحدد المطلوب من الزبون دقة التسلیم :  -

 دمة بشكل كامل خجمیع جوانب ال إنجاز: الإتمام -
 ترحیب العاملین بكل الزبائن بشكل ممیز   التعامل: -

 التمییز  تقدیم الخدمات بنفس النمط لجمیع الزبائن دونالتناسق :  -

 سهولة الحصول على خدمة  سهولة المنال :  -

 لحظة  أولالخدمة بصورة صحیحة منذ  إنجازالدقة :  -
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 التفاعـــل الســـریع مـــع الزبـــون لحـــل المشـــاكل الغیـــر متوقعـــة مـــن قبـــل العـــاملینالاســـتجابة :  -
  )78ص، 2009، الطائي حجیم (یوسف

 همیة الجودة : أ-3

مســتوى المؤسســات  أوة ســواء علــى مســتوى المســتهلكین كبیــر  ةتراتیجیأهمیــة اســللجــودة 
تمثـــل احـــد اهـــم العوامـــل  أنهـــامســـتوى الـــوظیفي للـــبلاد ، اذ العلـــى  أو أنشـــطتهاعلـــى اخـــتلاف 

 الأهمیـــةالأساســـیة التـــي تحـــدد اخـــتلاف حجـــم الطلـــب علـــى منتجـــات المؤسســـة ویمكـــن تنـــاول 
 كالتالي: 

ى جــودة منتجاتهــا ، ومحاولــة تقــدیم تســتمد المؤسســة شــهرتها مــن مســتو ســمعة المؤسســة : -أ
 منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن المؤسسة 

تزایـد باسـتمرار عـدد المحـاكم التـي تتـولى النظـر فـي الحكـم المسؤولیة القانونیة للجودة : -ب
 أو إنتاجهــــاجیــــدة فــــي تقــــدیم خــــدمات غیــــر  أوفــــي قضــــایا المؤسســــة تقــــوم بتصــــمیم منتجــــات 

 .توزیعها

متمیـزة ، اذ تسـعى كـل مـن المؤسسـة والمجتمـع  الجـودة أهمیـةتكتسـي یة : المنافسة العالم-ج
تحقیقهـا بهـدف الـتمكن مـن تحقیـق المنافسـة ، فكلمـا انخفـض مسـتوى الجـودة فـي منتجـات  إلى

 الحاق الضرر بأرباح المؤسسة . إلىذلك  أدىالمؤسسة 

المسـتهلك  حجـامإ إلـىعندما یكون مستوى الجـودة منخفضـا یـؤدي ذلـك حمایة المستهلك : -د
عــن شــراء منتجــات المؤسســة ، ان عــدم رضــا المســتهلك هــو فشــل المنــتج الــذي یقــوم بشــرائه ، 

عــــدم جــــودة المواصــــفات الموضــــوعیة ظهــــرت جماعــــات حمایــــة  أووســــبب انخفــــاض الجــــودة 
رشادهالمستهلك  ٕ    وأماناجودة  الأكثرافضل المنتجات  إلى وا

مـن شـانه  الإنتاجطلوبة لجمیع عملیات ومراحل تنفیذ الجودة الم التكالیف وحصة السوق:-هـ
الاسـتفادة القصـوى  إلـى إضـافیةوتلقیها لتجنب تحمل كلفـة  الأخطاءان ینبع الفرص لاكتشاف 
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وبالتــالي تخفــیض الكلفــة وزیــادة ربــح  الإنتــاجمــن زمــن الآلات عــن طریــق الــزمن العاطــل عــن 
 )19،20 ص،  2011 ،محمود بوكرع شیخي، الدین (زین ةالمؤسس

 الجودة الشاملة  إدارةفهوم م-4

ان هنــاك  ألالا یوجــد ثمــة تعریــف نتفــق علیــه وذو قبــول عــام لــدى المفكــرین والبــاحثین 
 ):  TQMتصور عام لمفهوم (  أظهرتبعض التعاریف التي 

) بتعریــف الكلمــات الـــثلاث Steven&Ronld) و (Bounds , et Alوقــام كــل مــن (
 ما یلي : إلىالمكونة لهذا المفهوم 

بحیــث تصــبح  الإداریــةوتعنــي تطــور القــدرات التنظیمیــة والقیــادة ) : Mangement( الإدارة-أ
 "  الأداءقادرة على التحسین المستمر لفرض المحافظة على المستوى العالي من جودة 

"القـــدرة علـــى تحقیـــق رغبـــات المســـتهلك بالشـــكل الـــذي یتطـــابق مـــع ) : Qualityالجـــودة (-ب
 الخدمة التي تقدم الیه "  أوتام عن السلعة ضاه الر توقعاته ویحقق 

 دعناصــــر العمــــل كلهــــا بالمنظمــــة فــــي تحدیــــ إدخــــال"  المقصــــود بهــــا: )Totalالشــــاملة (-ج
المستفید ورغباته من سـلع المنظمـة وخـدمتها والعمـل علـى  أووتعریف الدقیق للحاجات الزبون 

 بذل كل جهد جماعي وفردي ممكن في سبیل تحقیق تلك الغایات " 

الجـودة الشـاملة مـنهج تطبیقـي شـامل یهـدف  إدارةان  إلىویتجه معهد الجودة الفیدرالي 
الكمیــة مــن اجــل التحســین  الأســالیبتحقیــق حاجــات وتوقعــات العمیــل حیــث یــتم اســتخدام  إلــى

 )555 ص،  1997 ،إبراهیم محمد (محمدالمستمر في العملیات والخدمات في المنظمة 

للمؤسسة  التـي  الإداریة" الفلسفة  أنهالجودة البریطانیة ) على ) ( منظمة اBQAكما یعرفها (
 المشروع معا ". أهدافتدرك من خلالها تحقیق كل من احتیاجات المستهلك وكذلك  تحقیق 

:" الوســـیلة التـــي تـــدار بهـــا المنظمـــة لتطـــویر فعالتهـــا  أنهـــافیمـــا یـــرى " جـــون اوكلانـــد " علـــى 
،  2012 ،رضـوان الفتـاح عبـد ". (محمـودالعمـل ككـلومرونتها ووضعها التنافسي على نطـاق 

 )23 ص
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الجــودة الشــاملة بانهــا تمثــل المنهجیــة المنظمــة لضــمان  إدارة" فیعــرف  يمــا " كروبیســأ
الذي یساعد علـى منـع  الأمثل الأسلوب أنهاسیر النشاطات التي تم التخطیط لها مسبقا حیث 

والتنظــیم  الإداريشــجیع الســلوك وتجنــب  حــدوث المشــكلات مــن خــلال العمــل علــى تحفیــز وت
، 2015 ،(العابد هواري و للاستخدام الموارد المادیة والبشریة بكفاءة وفعالیة الأداءفي  الأمثل

   )31ص

حیـث  الأداءالجودة الشاملة هي خلق ثقافة متمیزة فـي  رةاإد) :"  Shacterفیما یذهب (
العمـل  وأداءق توقعـات المسـتهلك یعمل ویكافح المدراء والموظفین بشكل مستمر ودؤوب لتحقی

 صـــحیحا منـــذ البدایـــة ، مـــع تحقیـــق الجـــودة بشـــكل افضـــل وفعالیـــة عالیـــة وفـــي اقصـــر وقـــت " 
 )24 ص،  1996 ،الدین زین (فرید

بـدلا  الأولویـاتیضع رضا  العمال على راس قائمـة  إدارينظام  أنها" كول "فیعرفها على  أما
علــى المــدى  أرباحــاصــیر اذ ان لهــذا الاتجــاه یحقــق الق الأمــدذات  الأربــاحمــن التركیــز علــى 

 ،رضـوان الفتـاح عبـد . (محمودالطویل اكثر ثباتا واستقرارا بالمقارنة مع المدى الزمني القصیر
  )24 ص،  2012

 الجودة الشاملة  إدارة أهمیة -5

الجـــودة مـــن العناصـــر الهامـــة والضـــروریة فـــي ضـــوء المنافســـة العالمیـــة  أصـــبحتلقـــد 
بح من الضـروري التركیـز علـى جمیـع جوانـب للصـمود فـي هـذه المنافسـة  ، سـواء الحادة واص

 أوالوقـــت  إدارةســـن ح أوتقلـــیص التكـــالیف  أوســـعر الســـلعة  أوبجـــودة المنتـــوج  الأمـــرتعلـــق 
ــــة العمــــل  الأمــــانتــــوفیر  ــــادة  أوفــــي المنتــــوج و فــــي بیئ ــــةزی  أداءتحســــین مســــتوى  أو الإنتاجی

سهلا بتبنـي  امرأهامة، التي اصبح تحقیقها و الوصول الیها ال الأمورذلك من  غیرالعملیات و 
 )14 ص ،2015 ،لبرار (قدور الجودة الشاملة إدارةوتطبیق 

 إدارة إعطـاء إلـىدومنج وهو المعـروف بـابي السـیطرة النوعیـة فـي الیابـان  إدوارد أشاروقد 
املین فـــي المنظمـــة العـــ الأفـــرادكبیـــرة حیـــث ان الجـــودة مســـؤولیة كافیـــة  أهمیـــةالجـــودة الشـــاملة 
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وذلك من خلال التركیز على خمسة خطوات متداخلـة ومتفاعلـة مـع بعضـها الـبعض  الإنسانیة
 ، محمــود كــاظم (حضــیرالمنظمــة وهــي :  أهــداففــي تنشــیط حركــة الجــودة الشــاملة وتحقیــق 

 )85 -84 ص،  2010

لات و العطـــالأخطـــاء فـــي تقلیـــل  الإنســـانیةتقلـــیص التكـــالیف مـــن خـــلال تكثیـــف الجهـــود  )1
 والتوقعات 

 وزیادة كفاءتها وفعالیتها الإنتاجیةتحسین وتطویر  )2

   الأعمالزیادة الحصة السوقیة وتنشیط  )3

 تحقیق الثبات  الاستقرار بالأسواق  إلىزیادة الربحیة المستهدفة والتي تؤدي  )4

   الأخیرالمستهلك  إرضاءالسعي الحثیث نحو تحقیق  )5

 ة على السلع التالفة العمل على تقلیص التكالیف الكلیة الناجم )6

مــن جهــة نظــر  قاســم نــایف علــوان فیــرى بــان هنــاك ثــلاث منــافع جوهریــة تنــتج مــن خــلال  أمــا
 التأكید على جودة الخدمة تتمثل في : 

وقـد تأكـد ذلـك مـن خـلال انخفـاض شـكاوى المسـتهلكین حـول حصـولهم  المسـتهلكین:خدمة -
  الأفضلاقل مع خدمات ما بعد البیع  على منتج جدید  ومطابق للمواصفات العالمیة وبتكلفة

وذلك من خلال تحسین العلاقات بین العاملین فـي المؤسسـة ورفـع روحهـم رضا العاملین :  -
 المعنویة وشعورهم بالتماسك  والانتماء للفریق و الولاء للمؤسسة .

وتقلیــل مســتویات المخــزون  الإنتاجیــةویتجلــى ذلــك فــي زیــادة   المؤسســة:تحقیــق فعالیــة  -
والتســلیم فــي المواعیـد المحــددة وزیــادة العائــد علـى الاســتثمار ومــن ثــم تحســین  الأخطــاءوتقلیـل 

 السوقیة.المركز التنافسي للمؤسسة من خلال زیادة حصتها 

اثبـــت انـــه یمكـــن مـــن  أنواعهـــاالجـــودة الشـــاملة فـــي المؤسســـات علـــى اخـــتلاف  إدارةان تطبیـــق 
عملیـــات  المختلفـــة وتـــدعیم الموقـــف التنافســـي اقتصـــادیة كبیـــرة جـــراء تحســـین ال أربـــاحتحقیـــق 

  )92ص  ،2005 ،علون نایف ( قاسمللمؤسسة 
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 الجودة الشاملة  رةاإدمبادئ  -6

التــي تســاعد  والإرشــاداتالجــودة الشــاملة هــي مجموعــة القواعــد  إدارةالمقصــود بمبــادئ 
 إدارةواد الجــودة الشــاملة موضــوع التطبیــق، ولقــد اختلــف ر  إدارةالمنظمــات علــى وضــع فلســفة 

 الأبالجـــودة الشـــاملة فـــي تحدیـــد عـــدد مـــن هـــذه المبـــادئ حیـــث نجـــد " دیمـــنج " الـــذي یعتبـــر 
 والأكثــرشــهرة  الأكثــرعشــر مبــدا لهــا تعتبــر  أربعــةالروحــي لإدارة الجــودة الشــاملة ، قــد حــدد 

 استخداما وهي :  

 الخدمة  أومحددة لتحسین جودة المنتج  أهدافضرورة وجود  -

فــي العمــل وعــدم الرضــا بالمســتوى العــادي مــن العمــل وذلــك مــن حیــث دیــدة جتبنــي فلســفة  -
  خطاء، والمنتجات الغیر المطابقة.یر والأخالتأ
مــن الاعتمــاد علــى الجوانــب  أیضــاعــدم الاعتمــاد علــى الملاحظــة المباشــرة فقــط ، بــل لابــد  -

  .للجودة الإحصائیةالرقمیة والمتابعة 
 .في تنفیذ العمال سعارأالاعتماد على الفلسفة اقل  نهاءإ -

  الإدارة.البحث عن المشاكل وحلها ، وهذا یدخل ضمن تصمیم عمل  -
 .وضرورة تبني الطرق الحدیثة للتدریب في الموقع الأفرادتدریب وتشجیع  -

التركیز على الزبائن ، لذلك یجب علیها ان تـتفهم احتیاجـاتهم الحالیـة والمسـتقبلیة وان تلبـي  -
  ن تحاول دائما تجاوز توقعات الزبون تلك الاحتیاجات، وا

القیــادة، یوحـــد القائــد هـــدف المنظمــة واتجاهاتهـــا ، وعلـــى القــادة خلـــق وصــیانة بیئـــة داخلیـــة  -
 المنظمة  أهدافمن المشاركة الكاملة في تحقیق  الأفرادتمكن 

م لاسـتخدا أساسـيمنظمة ومن ثمـة فـان مشـاركتهم امـر  أیةهم روح  الأفراد، الأفرادمشاركة  -
 قدراتهم لصالح المنظمة

 المنظمة ككل  هدفا دائما للمنظمة  أداءالتحسین المستمر : یجب ان یكون تحسین  -

 تحلیل البیانات والمعلومات  أساسلة على اتبني القرارات الفع -
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 تبادل المنافع أساسبناء العلاقة بین المنظمة والمورد على  -

 المستمر تصمیم وتنفیذ آلیات للتعلیم والتدریب  -

 )78 ص،  2010 ،بوكمیش (لعلى  .لمتابعة ودفع تنفیذ النقاط الإدارةهیئة داخل  إیجاد -

 )لنظریة دیمینج  14النقاط (الجودة الشاملة  إدارةمعاییر  -7

علـــى حضـــور  الإداریـــونواقبـــل المســـؤولون  الإدارةدیمیـــنج رجـــال  أفكـــارلقـــد اســـتقطبت 
فالمبـادئ  الإنتـاج أوعلیها مبادئ الجودة في  الخدمة  حلقات الجودة بسبب المبادئ التي تقوم

 التدریب  -3 التقنیات -2الادوات -1التي ركز علیها دیمینج تتمثل في : 

قــوم علــى تالجــودة الشــاملة  إدارة" وحســب قناعتــه فــان  الإدارةوعلــى مــا اســماه " فلســفة 
 مبادئ التالیة : ال

وهـذا معنـاه ان المطلـوب هـو والخدمات :  الإنتاجوضع هدف دائم یتمثل في تحسین  -7-1
التركیــز علــى تحقیــق الجــودة ولــیس الســعي للحصــول علــى الفائــدة المالیــة ، فــالربح هــو الــذي 

 یأتي نتیجة لتحقیق الجودة 

ان الجـــودة لا تتحقـــق نتیجـــة للجهـــود التـــي  أســـاستقـــوم علـــى  انتهـــاج فلســـفة جدیـــد : -7-2
نمــا رةالإدارئــیس مجلــس  أویبــذلها قائــد المنظمــة  ٕ تحقــق الجــودة نتیجــة لوجــود رغبــة مشــتركة  وا

لــدى جمیــع العــاملین وتحمســهم للعمــل المشــترك لتحقیــق الجــودة المطلوبــة ، ففــي رایــه لابــد ان 
 یتحمل كل فرد مسؤولیته في العمل ویثبت تعاونه للجمیع .

وهـــذا یعنـــي تحســـین العملیـــات  لـــتخلص مـــن الاعتمـــاد علـــى التفتـــیش الشـــامل : ا -7-3
 والإنتـاجوتمكین المشـرفین مـن العمـل بشـكل مباشـر مـع العـاملین فـي خطـوط العمـل  افیةالإشر 

 وفقا لتوجهات مختلفة . أدائهموتحسین 

ــیم العمــل علــى -7-4 وبمعنــى اخــر ، فــان الاهتمــام یكــون  الســعر فقــط :  أســاسالغــاء تقی
 مة .المستفید من الخدمة ولیس بالسعر والربح الذي تحصل علیه المنظ أوبالزبون 
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ان المقصـود بهـذا والخـدمات :  الإنتـاج ةوجود تطویر مستمر في طـرق اختیـار جـود -7-5
هــو ان مــا یعتبــر جیــدا الیــوم ، قــد لا یكــون یــوم غــد كــذلك ، ولهــذا فلابــد مــن العمــل باســتمرار 

 لتحسین ما هو موجود وتطویره وذلك لمسایرة روح التغییر والتحدیث 

التــي یقــوم علیهــا  الأعمــدةیعتبــر هــذا المبــدأ مــن اهــم  :  انشــاء مراكــز للتــدریب الفعــال-7-6
 العمل الجید . إلىالجودة الشاملة لان دیمینج یرى ان التدریب الجید هو الذي یؤدي  إدارة

ان القیادة هي التي تصنع الاستراتیجیات وهـي التـي تحفـز للعمـل  قیادة فعالة :  ةجود-7-7
یب المناسب وتوفیر الفرص المناسبة للتدریب في وهي التي تشرف على استخدام تقنیات التدر 

 حیاته .

الترهیـب والتخویـف فـي مؤسسـاتهم  أسـلوبن المدیرین الذین یستعملون إزالة الخوف: إ -7-8
 والأمانـةوالاهتمـام بـالجودة الشـعور بالثقـة  العمـال، أوسـاطینشرون جو من الظلم والخوف فـي 

 والحوار البناء 

یعنـــي ذلـــك كســـر الحـــدود و الحـــواجز الموجـــودة بـــین  :  لإداراتاالحـــواجز بـــین  إزالـــة 9-7:
نمـا أفـرادهوجعل العمـال یعملـون سـویة بـروح متفاعلـة كفریـق واحـد ، لا یتصـارع  الأقسام ٕ كـل  وا

 واحد یعمل لتحقیق هدف واحد ، هو الجودة في العمل .

الغلــط  مــنن هــذا یعنــي انــه إ الــتخلص مــن الشــعارات والتركیــز علــى كیفیــة العمــل: -7-10
نمــاالتركیــز علــى التحفیــز ودفــع الرواتــب العالیــة لخلــق الجــودة،  ٕ المطلــوب هــو "كیفیــة عمــل  وا

 الشيء " 

 الإنتـاجتحقیـق  إلىالتي تهدف  الإجراءاتان  العبرة بالجودة ولیس بالعمل الضخم :  11-7:
ز علـى زیادة العـدد علـى حسـاب النوعیـة ، ولهـذا یستحسـن التركیـ إلىالكمي تؤدي في الغالب 

متلقــي الخدمــة ، لان الجــودة تــدفع بالزبــائن  أوالــذي یكــون جیــد ویحظــى برضــا الزبـون  الإنتـاج
 ان یتعلقوا بالإنتاج الجید والمؤسسة تكسبهم في المدى الطویل .
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والمقصـود بهـذا المبـدأ الابتعـاد عـن الضـغوط التـي :  الإبـداعبیئة مشجعة علـى  إیجاد 12-7:
ترهیــب وتوجیــه النقــد الظــالم لــبعض المــوظفین ، ولهــذا یتعــین علــى ال أســلوبیــتم فیهــا اســتخدام 

المسؤولین ان یشجعوا كل عامل لكي ینجز مهامه بأحسن طریقـة ممكنـة بحیـث یشـعر بـالفخر 
 والاعتزاز بما حققه للمؤسسة .

یعتقــد دیمیــنج انــه یتعــین علــى المــوظفین ان  برنــامج قــوي للــتعلم والتحســین :  إعــداد 13-7:
للجـــودة فـــي رایـــه هـــي  الأساســـیةلمهـــم وتـــدربهم بقصـــد اتقـــان العمـــل ، .وان الركیـــزة یواصـــلوا تع

وتقنیـات رقابـة الجـودة الشـاملة ، وعلیـه فـلا مفـر مـن مشـاركة المـوظفین  أدواتحسن استعمال 
فــــي العمــــل  الأخــــرینفــــي حلقــــات الجــــودة. التفكیــــر فــــي طــــرق جدیــــدة للعمــــل والمشــــاركة مــــع 

 الجماعي .

لكـي تـنجح المؤسسـة فـي تطبیـق الجـودة الـلازم لمتابعـة هـذه التغیـرات :  النظـام إیجـاد 14-7:
 إیجابیـةالجـودة ككـل ، ثـم تقـوم بخطـوات  إدارةالعلیا باسـتراتیجیة  الإدارةالشاملة یجب ان تهتم 

  )106-103، ص 2006 ،بوحوش .(عماد لتحقیق هذه الاستراتیجیة
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 خلاصة الفصل 

الجـــودة مـــن اهـــم المفـــاهیم الحدیثـــة والمهمـــة  ةإدار كخلاصـــة لكـــل مـــا ســـبق ذكـــره ، تعـــد 
الجـودة لـم تعـد رفـا فكریـا،  إدارةمؤسسة واستمرارها، فمن الواضح ان تحقیق معـاییر  أيلنجاح 

فهـي بمثابـة الوظیفـة  الأعمـالواقع علمي لابـد مـن تطبیقـه فـي مختلـف مؤسسـات  أصبحتبل 
ي مؤسسـة مـن البقـاء فـي أتمكن حیـاة لـ وأسـلوب إداریةلأي مؤسسة حیث تعتبر فلسفة  الأولى

  العالمیة وتزاید طلبات المستهلكین للجودة. الأسواقالتغیرات السریعة وظهور 
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 التمهید

 الإدارة حقـلیعد موضوع الالتزام الوظیفي مـن المواضـیع التـي لاقـت اهتمامـا كبیـرا فـي 
العمـل فیهــا ویعتبــر الالتــزام  جــازإنلمـا لهــا مــن فعالیـة فــي تحقیــق المنظمــة لأهـدافها مــن خــلال 

داخــل  بقائــه منظمــة التــي ینتمــي الیهــا والرغبــة فــيالالــوظیفي كتعبیــر عــن اتجاهــات الفــرد نحــو 
 هذه المؤسسة 

 الإبــــداعالتنظیمیــــة وتعزیــــز  الأهــــدافكمــــا ان الالتــــزام الــــوظیفي عنصــــرا حیویــــا فــــي بلــــوغ 
والعــــاملین فضــــلا عــــن  الإدارةوالاســــتقرار فــــي المنظمــــات كمــــا یســــاعد فــــي تعزیــــز الثقــــة بــــین 

المتعــددة فــي مجــال تطــویر قــدرات المؤسســة وقــدرتها علــى البقــاء والاســتمراریة لهــذا  إســهاماته
اهـــتم البـــاحثون بموضـــوع الالتـــزام التنظیمـــي والعوامـــل المـــؤثرة علیـــه وتأثیراتـــه علـــى ســـلوكیات 

ماهیـــة الالتـــزام  ىإلـــفـــي هـــذا الفصـــل ســـنتطرق و  وأهـــدافهاوانعكاســـاتها علـــى المؤسســـة  الأفـــراد
  المترتبة على فعالیته . والأثارفي المؤسسة وخصائصه و محدداته  وأهمیتهالوظیفي 
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  الوظیفيمفهوم الالتزام -1

درجــة الاتحــاد مــع الجماعــة  إلــىفــي اقصــى شــدته ، یصــل  إیجــابين الالتــزام شــعور أ
ة یعنـي الانتسـاب عقیـد أوشـخص  أووالتمسك بها من حیث ان الالتزام بشيء سواء كان فكـرة 

  .الوظیفي أحد أهم المحاور الضروریة لعملیة التنمیة الإداریة الیها ، لذا یعتبر الالتزام
مــن القضــایا الهامــة فــي حیــاة البشــریة خاصــة فــي الآونــة  وتعــد قضــیة الالتــزام الــوظیفي

ــــاة ویتحــــدد ســــلوك  الأخیــــرة ــــوظیوالالتــــزام ، والجماعــــات الأفــــراد، فعلیهــــا تقــــوم نظــــم الحی  فيال
المرتبطـة  والأثـارمصطلح غیـر محسـوس ولا یمثـل واقعـا بـل یسـتدل علیـه مـن خـلال الظـواهر 

یتم فرضه بالإكراهیة بل هو حصیلة  التفـاعلات  أوبه سلوكیا ولا یمكن الحصول علیه جاهزا 
 )16 ص،  2014 ،القطاونة . (الفهراويالعدید من العوامل  والتغیرات السلوكیة

) 1970وثر وســـمیث " ( بـــكـــان "  الـــوظیفيعریفـــا عـــن الالتـــزام مـــن قـــدموا ت أوائـــلومـــن 
نحــــو  والإیجابیــــةحیــــث نظــــروا لــــه مــــن منظــــور نفســــي ووصــــفاه بانــــه " توجیــــه یتســــم بالفعالیــــة 

المنظمة " وهو التعریف الذي اغلب علیه البـاحثین فـي مجـال الالتـزام التنظیمـي ، فقـد اخـذ بـه 
ذ عرفــه بانـــه قــوة تطـــابق وانــدماج الفـــرد مـــع إمـــي، الالتــزام التنظی أوهیجــان فـــي تعریفــه للـــولاء 

فیشــیر ان تعریــف  الطــاجم والعتبــي أمــا الــدخیل دخیــل االله منظمتــه وارتباطــه بهــا، كمــا اخــذ بــه 
  .بورتر وسمیث  من اكثر تعاریف الالتزام التنظیمي شیوعا

ادفـان ویعد هذا دلیلا على ان المصطلحین الواردین في هذا ( الالتـزام، الـولاء) همـا متر 
 )33 ص،  2005 ،عوفي غالب بن (محمد " .Commitmentللمصطلح " واحدبمعنى 

 .نحو المنظمة والإیجابیةعلى انه توجه یتسم بالفاعلیة  الوظیفيكما یعرف الالتزام 

وبشـــكل  أهـــدافهامــع  أهدافـــهكمــا یعـــرف علـــى انــه ارتبـــاط الموظـــف بالمنظمــة وتطـــابق 
 )17ص ،2012 ،. (الزهرة بر االلهمتزاید عبر الوقت

بأهـداف  الإیمـانعملیـة  إلاویشار الیه كذلك على انه " عملیة الالتزام التنظیمي ماهي 
 ،(عویضـــةوتجســـید تلـــك القـــیم  الأهـــدافالمنظمـــة وقیمهـــا والعمـــل بأقصـــى طاقـــة لتحقیـــق تلـــك 

 )32 ص ،2008
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) التــزام الموظــف علــى انــه Macey and.Shneiderویعــرف كــل مــن ماســي وشــنیدر (
ـــــــــة مرغ ـــــــــدماج (حال ـــــــــه هـــــــــدف تنظیمـــــــــي ویتضـــــــــمن الان ـــــــــة ل  الإخـــــــــلاص) Involvementوب

)Commitement) ــــة ) والجهــــد المســــتهدف وكــــذا Inthusiasm) والحمــــاس (Passion) والعاطف
، 2016 ،لمیـاء (مزیـان وهـي المواقـف والسـلوكیات  إلافهو مكون من عنصرین  نإذالطاقة ، 

  )14-13 ص
لســـمات شخصـــیة مثـــل المعـــارف والمهـــارات التزام الموظـــف هـــو نتیجـــة فـــووفقـــا لفـــانس 

عــدادوالقــدرات والمــزاج والمواقــف و الشخصــیة ، وكــذا الســیاق التنظیمــي بمــا فیــه مــن قیــادة  ٕ  وا
بــدني واجتمــاعي وممارســات المــوارد البشــریة التــي یــؤثر مباشــرة علــى الشــخص وعلــى الســیاق 

 )14 ص،  2016 ،لمیاء (مزیان الوظیفيلأداء عملیة ا

صــطفى خشــوم بانــه " اقتنــاع الفــرد التــام وقبولــه لأهــداف المنظمــة التــي ویعرفــه محمــد م
كبر جهد ممكن لصـالحها وعـدم تـرك العمـل فیهـا حتـى لـو أیعمل فیها وقیمها، ورغبته في بذل 

 " . أخرىتوفرت ظروف عمل افضل في منظمة 

" بـــان الالتـــزام التنظیمـــي حالـــة غیـــر ملموســـة یســـتدل علیهـــا مـــن ظـــواهر  أیضـــاویقـــول 
العــاملین فــي التنظــیم ، وتصــرفاتهم التــي تجســد مــدى  الأفــرادظیمیــة تتــابع مــن خــلال ســلوك تن

 .ولائهم

الالتزام التنظیمي بوصفه مناصرة الفرد وتأییـده  إلى) فینظر  Buchana 1974( نبوشنا أما
 للمنظمة وانه نتاج تفاعل ثلاث عناصر هي : 

وقیما للفـرد  أهدافاوقیم المنظمة باعتبارها  أهداف: ویعني تبني )Indentificationالتطابق (-أ
 العامل فیها 

 المنظمة أنشطةویقصد به الانهماك النفسي للفرد في : ) Envolementالانهماك (-ب

والمقصـــود بــه شـــعور الفــرد بالارتبـــاط العــاطفي القـــوي تجــاه المنظمـــة ): loyoltyالــولاء ( -ج
 )17 ص ،2004 ،الباقي عبد الدین (صلاح



  الإلتزام الوظيفي                                                                              الفصل الثالث    

32 

) علـــى المنظـــور النفســـي  O'reilly and chatman'sرایلـــي وتســـاتمن " (ویركـــز " او 
الانـدماج فـي  إلى، مما یدفعه النفسي الذي یربط الفرد بالمنظمةللالتزام ویعرفانه بانه : "الربط 

 العمل والى تبني قیم المنظمة " 

 ان هناك ثلاثة جوانب للارتباط النفسي هي  إلىویشیر الباحثان 

  الإذعان-أ

 حدید الهویة ت-ب
 )33 ص 2005 (العوفيالتشرب والاستبطان -ج

) حیـث   Mowdy et alشـیوعا وتكـرارا هـو التعریـف الـذي قدمـه ( الأكثـرلكـن التعریـف 
 هي:  أساسیةیقوم على ثلاث عناصر 

 وقیم المنظمة ومدى تقبلها الأهدافالاعتقاد القوي في  .1

 الاستعداد لبذل جهد في التنظیم  .2

  )57 ص 2003 أمیرة رفعت حواس (عظوا داخل التنظیم في البقاء النیة  .3
   الوظیفيالالتزام  أهمیة -2

علــى  نســانالإیعتبــر مــن الحاجــات الهامــة ، فهــو یســاعد  الــوظیفين الشــعور بــالالتزام أ
، وهــو مصــدر هــام لراحــة الفــرد  وامنــه وســعادته ، وبــدون ذلــك یشــعر الشــعور بــالتوافق النفســي

الالتزام التنظیمي بعـدة نقـاط  أهمیةالبذل والتضحیة لذلك تتمثل  الفرد بالتوتر والضیق وضعف
 هي : 

العــاملین بهــا لاســیما فــي  والأفــرادنمطــا هامــا فــي الــربط بــین المنظمــة  الــوظیفيیمثــل الالتــزام -
للعمــل  الأفــرادالتــي لا تســتطیع فیهـا المنظمــات ان تقــدم الحـوافز الملائمــة لــدفع هـؤلاء  الأوقـات

   الإنجازى من وتحقیق اعلى مستو 

وخاصـة المـدیرین للمنظمـات التـي یعملـون بهـا یعتبـر عـاملا هامـا اكثـر مــن  الأفـرادان التـزام -
 تركهم للعمل. أوفي منظماتهم  ببقائهمالرضا الوظیفي في التنبؤ 
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المرتفــــع فــــي النمــــو الاقتصــــادي وارتفــــاع معــــدلات  الــــوظیفيیســــاهم الموظفــــون ذو الالتــــزام  -
 لادهم القومي في ب الإنتاج

فـــي انخفـــاض نســـبة الغیـــاب والحـــد مـــن مشـــكلة التـــأخیر عـــن دوام  الـــوظیفيیســـاعد الالتـــزام -
 الوظیفي  الأداءوتحسین 

مـن جهـة وبـین  الأفرادمن العناصر الرئیسیة لقیاس مدى التوافق بین  الوظیفيیعتبر الالتزام -
 ،بــراف (خیــرةنظمــة كمــا یعتبــر عــاملا هامــا فــي التنبــؤ بفاعلیــة الم أخــرىالمنظمــات مــن جهــة 

  )211 ص،  2007
 ما یلي :  الوظیفيالالتزام  أهمیةالتي تبرز  الأسبابمن 

والعــاملین بهـــا  والأفــرادمثــل الالتــزام التنظیمــي عنصـــرا هامــا فــي الــربط بـــین المنظمــة ی -2-1
التـــي لا تســـتطیع فیهـــا المنظمـــات ان تقـــدم الحـــوافز الملائمـــة لموظفیهـــا   الأوقـــاتلاســـیما فـــي 

   الإنجازلتحقیق اعلى مستوى من  ودفعهم

للمنظمات التـي یعملـون بهـا یعتبـر عـاملا هامـا اكثـر مـن الرضـا الـوظیفي  الأفرادالتزام  -2-2
   أخرىتركهم العمل في منظمات  أوفي التنبؤ ببقائهم في منظماتهم 

المنظمــات كونهــا  إدارةتشــغل بــال  أخــذتمــن اكثــر المســائل التــي  الــوظیفين الالتــزام أ-2-3
ــــة صــــحیة ســــلیمة تمكنهــــا مــــن  أصــــبحت تتــــولى مســــؤولیة المحافظــــة علــــى المنظمــــة فــــي حال

فــــي تلــــك  الإنســــانيالاســــتقرار والبقــــاء ، وانطلاقــــا مــــن ذلــــك بــــرزت الحاجــــة لدراســــة الســــلوك 
 المنظمات لفرض تحفیزه وزیادة درجة التزامه بأهدافها وقیمها .

ــــك المنظمــــات لمنظمــــاتهم یعتبــــر عــــاملا هامــــا  الأفــــرادن التــــزام أ-2-4 فــــي ضــــمان نجــــاح تل
 )16،17،ص 2007 ،بالأطرش (سمیرة إنتاجهاواستمرارها وزیادة 

الاهتمــام بــالالتزام التنظیمــي یمكــن القــول بــان الالتــزام و  والأســباب الأهمیــةومــن خــلال 
 الأفـــرادوعلـــى مســتوى المنظمـــة فأهمیتـــه علــى مســـتوى  الأفـــرادعلـــى مســتوى  أهمیتـــهالتنظیمــي 

ب التغیــب والتـــأخیر عــن ســـاعات العمــل وكـــذا الالتــزام بـــین العمــال فـــي تكمــن مـــن خــلال تجنـــ
وتجنـــب  الإنتاجیـــةعلـــى مســـتوى المنظمـــة فیتحقـــق ولاء العامـــل لمنظمتـــه وزیـــادة  أمـــاالمؤسســـة 
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ان الالتـزام التنظیمـي هـو محـور تقـدم  أيالمنظمة   أهدافتحقیق  إلىدوران العمل مما یؤدي 
 الوظیفي وتطویر الثقافة التنظیمیة . الأداءالمنظمة فمن  خلاله یستحسن 

  الوظیفيم االالتز  أبعاد -3

وعلـــى -اتجـــاه المنظمـــات بــاختلاف القـــوة الباعثـــة والمحركــة لهـــم  الأفــرادیختلــف التـــزام 
مختلفـــة  للالتـــزام التنظیمـــي ولـــیس بعـــدا واحـــدا  أبعـــادان هنـــاك  إلـــى الأدبیـــاتتشـــیر  –العمـــوم 

انهــم یختلفــون فــي  إلاالالتــزام  أبعــادالمجــال علــى تعــدد  ورغــم اتفــاق غالبیــة البــاحثین فــي هــذا
  :   الأبعادتحدید هذه 

 )  Affective commitmentبعد الالتزام العاطفي :(   -3-1

 یتــــأثر) اللــــذان راو ان الالتــــزام العــــاطفي للفــــرد Allen ) (Mayerاقتــــرح الــــن والمــــایر (
ومهــارات مطلوبــة وقــرب  واهمیــهلاســتقلالیة مــن اللخصــائص التــي تمیــز عملــه  إدراكــهبدرجــة 

الفــرد بــان البیئــة  إحســاسالمشــرفین وتوجیههــا لــه ، كمــا یتــأثر هــذا الجانــب مــن الالتــزام بدرجــة 
ي یعمل بها تسمح له بالمشاركة الفعالة في اتخاذ القرار سواء ما یتعلـق منهـا مـن تالتنظیمیة ال

لتوجــه هــم الــذین یعملــون هــذا ا وأصــحابهــو الارتبــاط المحــدود ،  أيمــا یخصــه ،  أوالعمــل 
وفــق تقیــیم ذاتــي للمتطلبــات التــي تتطلبهــا ظــروف العمــل المختلفــة فیكــون الارتبــاط بــین الفــرد 

الشـــــعور بالانتمـــــاء  إلـــــىوالمنظمـــــة وفـــــق مـــــا تقدمـــــه لـــــه منظمـــــاتهم ویرجـــــع الالتـــــزام العـــــاطفي 
 )252 ص ،2003 ،العطیة (ماجدةوالالتصاق النفسي بالمنظمة 

 ) Continvance commitmentلمستمر: (بعد الالتزام ا -3-2

وینبثق هذا البعد بان مـا یـتحكم فـي درجـة الالتـزام الفـرد تجـاه المنظمـة التـي یعمـل فیهـا 
هـي القیمــة الاســتثماریة التــي مـن الممكــن ان یحققهــا لــو اســتمر بالعمـل مــع المنظمــة مقابــل مــا 

علـى  الأولـىقـوم بالدرجـة هذا ارتباط مصـلحي ی بجهات أخرى أي أن سیفقده لو قرر الالتحاق
المنفعــة التــي یحصــل علیهــا مــن المنظمــة فمادامــت المنظمــة التــي یعمــل فیهــا تقــدم لــه المنــافع 

ت حــاذا لا أمــافیســتمر بالارتبــاط بهــا  الأخــرىالعوائــد مــا یفــوق مــا یمكــن ان تقدمــه المنظمــات 
یتــردد بالانتقــال  عوائــد افضــل مــن التــي تقــدمها لــه المنظمــة التــي یعمــل بهــا فانــه لا أيبــالأفق 
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الطموحـــات  وأصـــحابهـــذا الارتبـــاط هـــم النفعیـــون الانتهـــازیون  وأصـــحاب الأخـــرالوضـــع  إلـــى
  )252ص  ،2003 ،العطیة (ماجدةالعالیة 

  ) :   Noumative componentبعد الالتزام المعیاري ( -3-3

ز الـذي یشـعر بـه الموظـف بـالالتزام والبقـاء فـي المؤسسـة ویعـز  الإحساسوالمقصود به 
هـــذا الجانـــب الـــدعم الجیـــد مـــن قبـــل المؤسســـة لمنســـوبیها ، وســـماحها لهـــم بالمشـــاركة الفعالـــة 

 الأهـــدافوتنفیــذ العمـــل فقــط بــل بمســـاهمتهم فــي وضــع  الإجــراءاتلــیس فــي كیفیـــة  الإیجابیــة
 ،2007 ،الغامــــدي عــــاتق آل محمــــد بــــن (ســــعیدوالتخطــــیط ورســــم السیاســــات العامــــة للتنظــــیم 

 )60ص

   الوظیفي:م خصائص الالتزا -4

 یمكن سرد الخصائص التالیة  الوظیفيمما سبق التطرق الیه على الالتزام 

عـن اسـتعداد الفـرد لبـذل اقصـى جهـد ممكـن لصـالح المنظمـة ورغبتـه  الـوظیفيیعبر الالتزام  -
یمانهالشدیدة في البقاء بها ، ومن ثم قبوله  ٕ  بأهدافها  وا

ها الفــرد للتفاعــل الاجتمــاعي مــن اجــل تزویــد یبــدالرغبــة التــي ی إلــى الــوظیفيیشــیر الالتــزام  -
 المنظمة بالحیویة والنشاط ومنحها الولاء 

عــن حالــة غیــر محسوســة یســتدل علیهــا مــن خــلال ظــواهر تنظیمیــة  الــوظیفيیعبــر الالتــزام  -
 وتصرفاتهم وتجسد مدى ولائهم للمنظمة  الأفرادمعینة تتضمن سلوك 

بمجموعـــة مـــن الصـــفات الشخصـــیة والعوامـــل التنظیمیـــة والظـــروف  الـــوظیفيیتـــأثر الســـلوك  -
 )13ص، 2006 ،حنونة حماد إبراهیم (سامي الخارجیة المحیطة بالعمر 

تنظیمیـة تتـابع مـن الظـواهر خـلال الوسة یستدل علیهـا مـن حسحالة غیر م الوظیفيالالتزام  -
 خلال سلوك وتصرفات العمال في التنظیم والتي تجسد مدى ولائهم 

 إداریـةالتنظیمیـة و ظـواهر  الإنسـانیةحصیلة تفاعل العدید من العوامل  الوظیفيان الالتزام  -
 داخل التنظیم  أخرى
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ولـیس بعـدا واحـدا ورغـم اتفـاق اغلـب البـاحثین علـى  الأبعـادبناء متعـدد  الوظیفيإن الالتزام  -
 في بعضها البعض  ؤثرالأبعاد تولكن  الأبعادانهم یختلفون في تحدید هذه  إلاتعدد اعاده 

عـــن اســـتعداد الفـــرد لبـــذل اقصـــى جهـــد ممكـــن لصـــالح المنظمـــة فـــي  الـــوظیفيیعبـــر الالتـــزام  -
یمانهالبقاء بها، وقبوله  ٕ  )24 ص ،2004 ،الباقي عبد الدین (صلاحبأهدافها وقیمها  وا

لـــه خصـــائص متعـــددة  وذلـــك  الـــوظیفيومنـــه یتضـــح للباحثـــة ( الطالبـــة ) بـــان الالتـــزام 
فهـــو رغبــة الفـــرد القویــة ومـــدى تمســكه بمنظمتـــه والســعي بأقصـــى جهــده لتحقیـــق  بعــادهألتعــدد 

ومنــه تحقیــق الــولاء التنظیمــي ویمكــن القــول بانــه الســعي لتقــویم المنظمــة نحــو التقــویم  أهــدافها
  الإیجابي

   الوظیفي:مراحل تطور الالتزام  -5

 ل هي : مراح بأربعةللفرد  الوظیفي) ان الالتزام Bocnonیرى بوكنان (

وهي التي تمتـد مـن تـاریخ مباشـرة الفـرد لعملـه ولمـدة عـام واحـد یكـون مرحلة التجربة : -5-1
والتجربــة ، ویكــون خــلال تلــك الفتــرة اهتمامــه منصــبا  والإعــدادالفــرد خلالهــا خاضــعا للتــدریب 

، هـاالجدیـد ، والبیئـة التـي یعمـل فیعلى تامین قبوله في المنظمة ، ومحاولة التأقلم مع الوضع 
 ذاته . إثبات ةالمنظمة ومحاول وأهدافواتجاهات  وأهدافهومحاولة التوفیق بین اتجاهاته 

ویقول بوكنان : انـه خـلال هـذه الفتـرة یواجـه الفـرد عـددا مـن المواقـف التـي تكـون عنـده 
مرحلة التجربة وتهیئة المرحلة التي تلیها ومـن هـذه المواقـف: تحـدیات العمـل تضـارب الـولاء ، 

عــــات، نمــــو الاتجاهــــات نحــــو ، ادراك التوق، ظهــــور الجماعــــات المتلاحمــــةح الــــدورعـــدم وضــــو 
  ، والشعور بالصدمة.التنظیم

وخــلال  أعــوام والأربعــةتتــراوح مــدة هــذه المرحلــة بــین العــامین  والإنجــاز:مرحلــة العمــل -5-2
صـیة للفـرد الشخ الأهمیةواهم ما یمیز هذه الفترة  الإنجاز،هذه الفترة یحاول الفرد تأكید مفهوم 

 وتبلور وضوح الولاء للعمل في المنظمة  العجز،وتخوفه من 
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ــالتنظیم : -5-3 ــة الثقــة ب وتبــدا تقریبــا فــي الســنة الخامســة مــن التحــاق الفــرد بالمنظمــة مرحل
مرحلـــة  إلـــىمـــا لانهایـــة ، حیـــث یـــزداد ولائـــه وتتقـــوى علاقتـــه بـــالتنظیم والانتقـــال  إلـــىوتســـتمد 
 )192 ص ،2003 حریم، (حسین النضج 

ان عملیة ارتبـاط الفـرد  إلى أشار)  Welch and Lavanوقد ذكر العتیبي والسواط ان (
 )37 ،ص 2005 محمد بن غالب العوفي  (تحقق رغباته وتطلعاته  أنهابالمنظمة التي یعتقد 

الــذي یریــد الفــرد العمــل بهــا وغالبــا مــا یختــار الفــرد المنظمــة :  إلــىمرحلــة الانضــمام  -5-4
 )37ص 2005، (محمد بن غالب العوفيتحقق رغباته وتطلعاته  أنهاي یعتقد  المنظمة الت

 أهـدافوهنا یصبح الفرد حریصا على بذل اقصى جهد لتحقیق مرحلة الالتزام التنظیمیة:   5.
  )37ص،  2005 العوفي، غالب بن محمدالمنظمة والنهوض بها (

  :  الوظیفيمحددات الالتزام  -6
حاجــات  إشــباععمــل علــى تبنــي سیاســات داخلیــة تســاعد علــى ضــرورة الالسیاســات:  -6-1 

مجموعـــة مـــن الحاجـــات  إنســـان أيالعـــاملین فـــي التنظـــیم ، ومـــن المعـــروف ان لـــدى  الأفـــراد
ویعتمــــد الســــلوك فــــي شــــدته  الأفــــرادالمتداخلــــة تســــاعد علــــى تشــــكیل الســــلوك الــــوظیفي لهــــؤلاء 

یجابیة  ٕ  ت هذه الحاجا إشباعسلبیته على قدر الفرد على  أووا

بشــكل یســاعد  إیجــابيهــذه الحاجــات فــان ذلــك یترتــب علیــه نمــط ســلوكي  أشــبعتفــاذا 
هـــذه  إشـــباععلــى تكـــوین مـــا یســـمى بالســـلوك المتـــوازن النتـــائج عـــن مســـاندة التنظـــیم للفـــرد فـــي 

الـولاء التنظیمـي ،  أوالحاجیات یتولـد عنـه الشـعور بالرضـا والاطمئنـان والانتمـاء ، ثـم الالتـزام 
،  إشـباعهافـي العمـل  والأولیـة الأهمیـةالعـاملین مـن حیـث  الأفـرادحاجـات عنـد وتتفاوت هذه ال

علـــى الحاجـــات الفیزیولوجیـــة والحاجـــة  الإنســـانیةماســـلو فـــي نظریـــة ســـلم الحاجـــات  أشـــاروقـــد 
 بـــن (محمـــدتحقیـــق الـــذات الاحتـــرام و  إلـــىالحـــب والانتمـــاء ، والحاجـــة  إلـــىللأمـــن ، والحاجـــة 

  )23 ص 2005 العوفي غالب
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 : الأهدافوضوح  -6-2

العـاملین ،  الأفـرادلـدى  الـوظیفيالتنظیمیـة علـى زیـادة الالتـزام  الأهـدافیساعد وضوح 
الولاء  أوللالتزام  الأفرادوفهم  الإدراكواضحة ومحددة كلما كانت عملیة  الأهداففكلما كانت 

 ،الكــریم عبــد (ســرایش ینطبــق ذلــك علــى الــنهج والفلســفة والكفــاءة أوالتنظیمــي والمنظمــة اكبــر 
 )105 ص ،2015

 العاملین في التنظیم:  الأفرادالعمل على تنمیة مشاركة  -6-3

التنظـیم،  أهـدافعلـى تحقیـق  إیجابیـةالعاملین بصورة  الأفرادتساعد المشاركة من قبل 
فالمشاركة كما یراها دایفن هي الاشتراك الفعلي والعقلي للفرد في موقف جماعي یشجعه على 

، وقـد الأهـدافیشترك في المسؤولیة في تحقیق تلـك  أومساهمة لتحقیق الجماعیة المشاركة وال
الكثیر من الدراسـات ان المشـاركة تعمـل علـى زیـادة الـولاء والالتـزام التنظیمـي وجعـل  أوضحت

یرتبطون بیئة عملهم بشكل اكبـر بحیـث یعتبـرون ان مـا یواجـه مـن مشـكلات هـو تهدیـد  الأفراد
، وروح قبلهم لروح المشاركة برغبة جامحـةت إلىالذي یؤدي  الأمررهم ،  لهم ، ولأمنهم واستقرا

  )39 ص ،2005 ،العوفي غالب بن (محمدمعنویة عالیة 
  الحوافز: أنظمةتطبیق  -6-4

حــوافز معنویــة ومادیــة مناســبة، فتــوافر الأنظمــة  أنظمــةیتطلــب المنــاخ التنظیمــي الجیــد 
التنظیمــي وعــن المنظمــة ككــل، وبالتــالي زیــادة  زیــادة الرضــا عــن المنــاخ إلــىالمناســبة یــؤدي 

البـاحثون علـى ان المنظمـات العاملـة  واتفقوتقلیل التكالیف ،  الإنتاجالالتزام وارتفاع معدلات 
 (ســمیرفــي القطــاع العــام اقــل المنظمــات اســتخداما للحــوافز وتطبیقــا لأنظمــة الحــوافز الجدیــدة  

 )20-19 ص ،2011 ،بالأطرش

 نمط القیادة  -6-5

، وفــي جــو عمــل  الآخــرین إقنــاعهــو  الإدارةان الــدور الكبیــر الــذي یجــب ان تقــوم بــه 
القــادرة علــى  الإدارةبدقــة وفعالیــة ، فــلإدارة الناجحــة  هــي  الأعمــال إنجــازمناســب ، بضــرورة 

باســتخدام  الإداریــة الأفــرادمــن خــلال تنمیــة مهــارات  الأعمــالكســب التأییــد الجمــاعي للإنجــاز 
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المناســبة ، فالقائــد النــاجح هــو الــذي یســتطیع زیــادة درجــات الالتــزام التنظیمــي الحــوافز  أنظمــة
  )39ص 2005 العوفي غالب بن (محمد  الأفرادلدى 

 ي :فظیو التنظیمیة للالتزام ال ثارالآ -7

 تنظیمیة یمكن صیاغتها على شكل النقاط التالیة :  أثارللالتزام التنظیمي 

روح لـان للالتـزام التنظیمـي دور كبیـر فـي رفـع ا إلـىاسـات تشـیر الدر  الروح المعنویة :  1-7-
لعلمهـــــم ومنظمـــــاتهم ، وحماســـــهم للقیـــــام  الأفـــــرادالـــــذي یترتـــــب علیـــــه حـــــب  الأمـــــرالمعنویـــــة ، 

والجماعـات نحـو بیئـة العمـل  الأفـرادالمطلوبة وتعرف الروح المعنویة بانها اتجاهـات  بالأعمال
 الأهــدافقــائي ببــذل كــل الطاقــات فــي ســبیل تحقیــق تنمــي التعــاون التل الإیجابیــة، فالاتجاهــات 

 التنظیمیة .

روح المعنویـــة العالیـــة هـــي الالســـلوكیة الناجحـــة . فـــ الإدارةوالـــروح المعنویـــة هـــي نتـــاج 
تعبیــر عـــن العلاقـــة الممیـــزة للمنظمـــة الجیـــدة مـــع العـــاملین فیهـــا ، فمـــن الصـــعب فـــرض الـــروح 

زیــادة درجــة الالتــزام التنظیمــي  إلــىت المرتفعــة بالإجبــار ، وتــؤدي المعنویــا أوالمعنویــة بــالقوة 
لعیــوب فــي بیئــة  أوعكــس الــروح المعنویــة المنخفضــة نتیجــة لقصــور فــي السیاســات الداخلیــة 

 فریـــد ( الإنتاجیـــةالعمـــل الداخلیـــة التـــي یترتـــب علیهـــا تـــدني مســـتوى الالتـــزام التنظیمـــي وتـــدني 
  )111 ص 2003 ، النجار محمد

 المتمیز:  الأداء 2-7-

الذین تتوافر لدیهم درجات عالیـة مـن الالتـزام التنظیمـي فـي بیئـات عملهـم  الأفرادتاز یم
، ، وحماســهم للعمــل والتــزامهم بأهــداف التنظــیمالأفــرادبــالأداء الــوظیفي الجیــد النــاتج عــن حــب 

الــوظیفي ، كمــا یشــیر  الإبــداعن الالتــزام مــن اهــم مقومــات ألــى إوالدراســات  الأبحــاثوتشــیر 
 إلـىممـا یشـیر  الإداري والإبداعن هناك علاقة قویة بین الالتزام التنظیمي ألى إ ایمن المعاني
 الإبـداعاتبتعزیز قیم الالتزام ودعمه وتشجیعه للحصول علـى مزیـد مـن  الإداراتضرورة قیام 

 )142 ص 2003 النجار محمد (فریدفي المجال الوظیفي 
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غیـر مكتـوب بـین المنظمـة والعـاملین  یعـرف العقـد النفسـي بانـه اتفـاق العقـد النفسـي :  3-7-
 الأفـــرادفیهـــا ، فهنـــاك علاقـــة تكاملیـــة تبادلیـــة بـــین العـــاملین وبـــین التنظـــیم ، فالمنظمـــة تطالـــب 

ـــزام بالأنظمـــة والقـــوانین  ـــذلوا قصـــار جهـــدهم للحصـــول علـــى  والأهـــدافبضـــرورة الالت ، وان یب
لـى تـوفیر البیئـة المسـاعدة علـى للمنظمـة بالعمـل ع الأفـرادمقابـل مطالبـة  الإنتاجیةالمزید  من 

 حاجاتهم من امن واستقرار وحوافز . إشباع

بالنســبة للمنظمــة كانخفــاض  الإیجابیــةعدیــد مــن النتــائج  إلــىیــؤدي الشــعور بــالالتزام  
ممـا  والأداءمعدل دوران العمل واستقرار العمالة والانتظام في العمل ، وبذل المزید من الجهـد 

وتحقیــق النمــو والازدهــار للمنظمــة ، وقــد  الإنتاجیــةلعمــل ، وزیــادة یــؤثر علــى انخفــاض تكلفــة ا
الواضــحة للالتــزام التنظیمــي فــي حالــة ارتفــاع  الأهمیــةنتــائج العدیــد مــن الدراســات علــى  أكــدت

مســتویاته فــي بیئــة العمــل اذ ینــتج عنــه انخفــاض فــي مســتویات مجموعــة مــن الظــواهر الســلبیة 
 ،العــــوفي غالـــب بـــن (محمــــدالعمـــل  أداءلتهــــرب علـــى وفـــي مقـــدمتها تــــأتي ظاهرتـــا الغیـــاب وا

  )42ص، 2005
 تأثیر الالتزام التنظیمي على الفرد :   4-7-

) ان تأثیر الالتـزام  علـى الفـرد ینقسـم إلـى Romzekعن ( لایرى العتیبي  و السواط نق
 قسمین:

 أویر إیجابیـا یرى ان للالتزام تأثیر على الفرد خارج نطاق العمل سواء كان هذا التـأث: الأول-
ســلبیا فقــد یقــوي رغبــة الفــرد فــي الاســتمرار فــي العمــل بالمنظمــة ، ویجعلــه یســتمتع عنــد أدائــه 

المنظمــة ، وهــذا فــي جانبــه  أهــدافلعملــه ، وبالتــالي یــزداد رضــاه الــوظیفي ممــا یجعلــه یتبنــى 
وقتـــه الجانـــب الســـلبي لتـــأثیر الالتـــزام علـــى الفـــرد یجعلـــه یســـتثمر كـــل جهـــده و  أمـــا،  الإیجـــابي

ـــه للعمـــل ولا یتـــرك  ـــة عـــن  أيوطاقت وقـــت للنشـــاط خـــارج العمـــل وهـــذا یجعلـــه یعـــیش فـــي عزل
 ان هموم العمل تسیطر على تفكیره خارج العمل  إلى إضافة الآخرین
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یرى ان تأثیر الالتزام ینعكس على تقدمـه الـوظیفي ، حیـث ان الموظـف ذو الالتـزام الثاني : -
ـــه فـــي العـــادة مجـــدا فـــي  ـــة والتقـــدم فـــي المراتـــب المرتفـــع كون عملـــه ، واكثـــر واســـرع فـــي الترقی

المنظمـة وتـزداد ثقتـه فـي المنظمـة بانهـا  أهدافواجتهادا في تحقیق  إخلاصاالوظیفیة ، واكثر 
  )110ص ،2015 الكریم عبد (سرایسوالتزامه  إخلاصهستكافئه على شدة 
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 خلاصة 

التي تقـوم علیهـا المنظمـات ، فهـو  اسیةالأسیمكن القول بان الالتزام الوظیفي هو احد الركائز 
فشل المنظمـات خاصـة فـي عصـرنا هـذا الـذي یعتبـر عصـر  أویعتبر عنصر مؤثر في نجاح 

التنظیمــات فهــو یمثــل انــدماج الفــرد بمنظمتــه واهتمامــه بهــا والاســتمرار فیهــا حیــث ان العامــل 
 مة الملتزم یتقید بمختلف العناصر التنظیمیة ، ویعمل من اجل نجاح المنظ

الملتزمـــون تجـــاه منظمـــاتهم مصـــدر قـــوة تســـاعد فـــي بقائهـــا ومنافســـتها للمنظمـــات  الأفـــرادویعـــد 
علیـه كمـا  التـأثیر الإدارةومنه یجـب النظـر للالتـزام التنظیمـي علـى انـه اتجـاه تسـتطیع  الأخرى

انــه لــیس مــن الواجــب  فقــط اختیــار مــن تتــوافر فــیهم شــروط ومواصــفات الالتــزام ولكــن یجــب 
التـي تجعـل الفـرد وتحسـنه اذا ظهـر غیـر ملائـم داخـل المؤسسـة  الأسـالیبالعدید مـن استخدام 

  الالتزام بطریقة غیر مباشرة . إكسابهومنه 
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  المنهج المتبع في الدراسة:-1
المنهج هو الطریقة أو مجموعة الإجراءات المتبعة في دراسة ظاهرة أو مشكلة ما 

حقیقة وتختلف المناهج باختلاف مناهج الدراسة وطبیعة الموضوع هي بغرض اكتشاف ال
  التي تساعد على تحدید المنهج المستخدم

وبما أن دراستنا الحالیة تعتمد على محاولة الكشف عن مدى مساهمة معاییر إدارة 
الجودة في الالتزام الوظیفي من وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة فان المنهج 

هو المنهج الوصفي، حیث تعالج البحوث الوصفیة موضوعا أو ظاهرة أو وصف  الملائم
العلاقة الموجودة بین متغیر وآخر، وهو یهتم بتحدید الظروف والعلاقات التي توجد بین 

  الواقع ومن ثم تحلیلها وتفسیرها
  لمحة عن مؤسسة مطاحن الحضنة بالمسیلة: -2

وحدات التابعة إقلیمیة لمؤسسة الریاض تعد وحدة مطاحن الحضنة بالمسیلة احدى ال
سطیف، والتي تعتبر من احدى المؤسسات الكبرى في الجزائر، والتي یتعلق نشاطها بإنتاج 

  مختلف أنواع المنتجات الغذائیة.
، وفي أول أكتوبر 1981تم تشغیل وحدة مطاحن الحضنة بالمسیلة أول مرة في سنة 

كة تابعة لریاض سطیف في شكل مساهمة حولت وحدة الریاض بالمسیلة إلى شر  1997
  (مطاحن الحضنة)

) 27/9/1997لمجلس الإدارة المنعقد بتاریخ: ( 06مستخلص محضر اجتماع رقم:
  دج).479.000.000دج ، وقد بلغ رأس مالها: (60.000.000ومبلغ المساهمة 

وتنقسم الوحدة إلى قسمین قدیم وآخر جدید، أما القسم القدیم فیتكون من مسمدة 
ومطحنة واحدة حیث تم إنجازها من طرف الشركة السویسریة (بوهلیر)، وتم تشغیلها سنة 

قنطار یومیا)  1000قنطار یومیا) من السمید و ( 1000أما قدرات الإنتاج كانت ( 1981
دج)، كما ارتفعت القدرة  220.915.480.55من الدقیق، أما تكلفة المشروع قدرت ب (

 500قنطار قمح صلب،  500، بزیادة (1999) یومیا سنة قنطار 3000الإنتاجیة إلى (
  دج 242.202.253.51قنطار قمح لین)، بتكلفة قدرت ب 
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أما القسم الجدید فیتكون من مسمدة جدیدة تم إنجازها من طرف الشركة الإیطالیة 
قنطار) یومیا وقدرت تكلفة  4000بقدرة إنتاجیة بلغت ( 1993غولفیتو وتم تشغیلها سنة 

، أما فیما یخص الجزء القدیم الخاص بإنتاج السمید الذي 564.236.711ع ب المشرو 
 2010قنطار یومیا) متوقفة عن الإنتاج منذ بدایة سنة  1500تقدر طاقته الإنتاجیة ب (

حیث بدأت المؤسسة في استبدال عتادها بعتاد جدید خاص بإنتاج  2015إلى غایة نهایة 
  جیة من الدقیقالدقیق وذلك لزیادة الطاقة الإنتا

تقع الوحدة في الجهة الشمالیة الشرقیة لمدینة المسیلة، وذلك بمحاذات الطریق 
الوطني الرابط بین ولایتي برج بوعریریج والمسیلة، حیث تتربع على مساحة إجمالیة تقدر ب 

مغطاة  %19.02متر مربع أي ما یعادل نسبة  15583.60متر مربع، منها  81929
لإدارة، المطاحن، المخازن وغیرها، أما القسم الباقي الذي یقدر ب: تتمثل في: مباني ا

، فهي عبارة عن مواقف للسیارات %80.98متر مربع أي ما یعادل نسبة  66345.40
  ومختلف المعدات الأخرى، مساحات خضراء وغیرها.

  تحدید العینة:-3
لي، ووحدات تعرف العینة على أنها مجموعة من الأفراد تكون ممثلة للمجتمع الأص

  العینة قد تكون أشخاص
) عامل بمطاحن الحضنة بالمسیلة من أجل 70وقد تمت الدراسة على عینة قوامها (

الحصول على عینة مناسبة ونتائج دقیقة ودالة ولهذا تم اختیار العینة على أساس عدد من 
یرات الشروط وهي اختیار العمال یتماشى مع متطلبات الموضوع، وكذا الإحاطة بالمتغ

المستقلة المطروحة بان تكون العینة تحتوي على الجنسین (ذكر وأنثى) وان تكون أعمارهم 
  مختلفة، وكذا مستویات تعلیمیة مختلفة وفئات متباینة من الأقدمیة.

  مجالات الدراسة:-4
: تم إجراء الدراسة على مجموعة من عمال مطاحن الحضنة المجال الزمني للبحث-أ

مارس من الموسم الدراسي  17فیفري إلى غایة  15الفترة الممتدة من بالمسیلة وذلك في 
2018/2019  
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كلم من وسط  2: مؤسسة مطاحن الحضنة بالمسیلة تقع على بعد المجال الجغرافي- ب
  المدینة على جهة الجانب الشرقي على الطریق الرابط بین برج بوعریریج والمسیلة

  الدراسة الاستطلاعیة:-5
لاستطلاعیة خطوة هامة للبحث العلمي حیث یتمكن الباحث من تعتبر الدراسة ا

خلالها على التعرف على مجال وعینات الدراسة وخصائصها، كما تتمثل أهمیتها في التأكد 
  من قیاس الأداة للخاصیة المراد قیاسها وتمثیلها للعینة محل الدراسة

في الیوم الأول  وقد كانت الدراسة الاستطلاعیة خلال بدایة شهر فیفري حیث كان
إجراء جلسة مع المدیر للتعرف على ظروف العمل داخل المؤسسة وكانت كجولة 
استطلاعیة  من أجل اخذ فكرة أولیة على المؤسسة ومعرفة حاجات العمال في اطار الجودة 
الشاملة والتحسین المستمر، أما في الیوم الثاني فكان التقرب من العمال لاستكشاف رغبتهم 

یز ومحاولة تحدید بعض أبعاد الجودة داخل المؤسسة كالأداء والمظهر والصلاحیة في التحف
والاستجابة، فقد حاولنا معرفة كل هذه الأمور من خلال اختبار عینة عشوائیة تكونت من 

  ) عامل من عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة15(
  أدوات جمع البیانات: -6

س تتناسب وتلك الظاهرة لتحقیق إن أي ظاهرة محل البحث تحتاج إلى أداة قیا
الأهداف الموجودة بحیث تتوفر على شروط الموضوعیة حتى تكون النتائج المتوصل الیها 
دقیقة ومن ثم تكتسي الأهمیة العلمیة وقد اعتمدت في الدراسة على الاستمارة حیث تم 

  تصمیم الاستمارة انطلاقا من مشكلات البحث واحتوت على محورین 
  :المحور الأول

مثلت  4إلى  1تبلور حول معاییر إدارة الجودة حیث قسم إلى أربعة معاییر من البند 
إلى  9فتعلق بالتركیز على كیفیة العمل، ومن البند  8إلى  5التدریب الفعال، أما من البند 

فتعلق بالتطور  16إلى  13فتعلق بالتخلص من الاعتماد على التفتیش، ومن البند  12
  ختیار جودة الخدماتالمستمر في طرق ا
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  المحور الثاني: 
  بند  16تبلور على الالتزام الوظیفي وضم 

  الخصائص السیكومتریة للاستمارة:-7
  أولا الصدق: 

  :صدق المحكمین-1
محكمین وكانت الموافقة على كل العبارات وقد تم  4للتأكد من الاستبانة وزعت على 

الملاحظات التي أبدوها بهدف جعلها قابلة للفهم اجراء التعدیلات اللازمة استنادا للتوجیهات و 
  في میدان الدراسة

  :الصدق الذاتي-2
یقصد بالصدق الذاتي الذي یعتمد على الجذر التربیع لعامل الثبات، وذلك من خلال 

   0.8بلغت قیمة  0.64استعمال معامل ارتباط سبیرمان براون تحت الجذر التربیعي للقیمة 
  لثبات صدق الاختبار =    ا

  )0.64بعد التعدیل سبیرمان براون وجدت (
0.8    =0.64   

  ومنه فان قیمة معامل الصدق الذاتي تطمئن على صدق فقرات الأداة فیما تقیسه
  ثانیا: الثبات

وهذا یدل على أن  0.88α =یتحقق من خلال معامل ألفا كرونباخ حیث بلغ 
  الاستبانة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات 

معامل سبیرمان براون لتصحیح معاملات الارتباط وكانت نتیجة معامل ارتباط  :2 طریقة
) وهذا یعني أن معامل 0.64) وبعد التعدیل أصبحت (0.51سبیرمان براون قبل التعدیل (

  الارتباط المعدل مقبول دال إحصائیا
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  :أسالیب المعالجة الإحصائیة-8
تي تم جمعاها وتفریغها في الاكسال وقد تم لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات ال

استخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة والتي 
وفیما یلي مجموعة من الأسالیب الإحصائیة التي تم  spssیرمز لها باختصار بالرمز 

  استخدامها:
 pearson correlationمعامل الارتباط -
 t. test اختبار-
  anovaاختبار-

  

  
     
  



 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

    
   

 

  أولا: عرض ومناقشة النتائج على ضوء فرضيات الدراسة
  ائج الدراسة في ضوء الفرضية العامةعرض ومناقشة نت -1
 عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الجزئية الأولى  -2

  عرض نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الجزئية الثانية ومضمونها.  -3
  دراسة الفروق بين أفراد العينة حسب متغير السن -4
  دراسة الفروق بين أفراد العينة حسب متغير الجنس -5
  دراسة الفروق بين افراد العينة حسب متغير الأقدمية في العمل -6
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  تمهید:
بعــد أن تطرقنــا فــي الســابق إلــى الإجــراءات المنهجیــة للدراســة المیدانیــة، فســوف نحــاول 
من خلال هذا الفصل عرض نتـائج الفرضـیات بالتفصـیل، كمـا سـنحاول أیضـا مناقشـة النتـائج 

ــدینا مــن دراســات ســابقة علــى ضــوء التــي كشــفت عنهــا الدراســة الحالیــة ومقار  نتهــا بمــا تــوفر ل
  الإشكالیة والفرضیات المتوقعة 
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  أولا: عرض ومناقشة النتائج على ضوء فرضیات الدراسة:

  عرض ومناقشة نتائج الدراسة على ضوء الفرضیة العامة:-1
ام الـوظیفي مـن وجهـة نظـر تشیر الفرضیة العامة إلى أن معاییر إدارة الجودة تساهم في الالتز 

 EXCLعمال مطاحن الحضنة بالمسیلة؛ وبعد جمع البیانات من میدان الدراسة وتفریغهـا فـي 
  ثم إعادة تنظیم المعالجة التي توضح في الجدول التالي: spssومعالجتها ب 

): یوضح مساهمة معاییر إدارة الجـودة فـي الالتـزام الـوظیفي مـن وجهـة نظـر 1جدول رقم (
  طاحن الحضنةعمال م

  الدلالة الإحصائیة معامل الارتباط   /
  0.000    0.615  معاییر إدارة الجودة

  الالتزام الوظیفي
  70  70  العدد

  )ین( في الاتجاه  0.01**معامل الارتباط دال عند   
الـوظیفي مـن  الالتـزامفـي  ) الـذي یمثـل مسـاهمة معـاییر إدارة الجـودة1تدل نتائج الجدول رقم (

)  دالــة (R=0.61بالمســیلة علــى وجــود علاقــة قویــة جــدا  نظــر عمــال مطــاحن الحضــنةوجهــة 
ـــد مســـتوى الدلالـــة ( ) وهـــذا مـــا یوضـــح مســـاهمة 0.01) وهـــي أقـــل مـــن (α=0.00إحصـــائیا عن

معاییر الجودة فـي الالتـزام الـوظیفي. وهـذا مـا أشـار إلیـه كـل مـن "كروسـبي" و "جـون أوكلانـد" 
ــــروا أن إدارة الجــــودة ت ــــم حیــــث إعتب ــــي ت ــــة المنظمــــة لضــــمان ســــیر النشــــاطات الت ــــل منهجی مث

التخطــــیط لهــــا مســــبقا حیــــث أنهــــا الأســــلوب الأمثــــل الــــذي یســــاعد علــــى منــــع وتجنــــب حــــدوث 
  المشكلات من خلال العمل على تحفیز وتشجیع السلوك الإداري.
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) أن الالتـــــزام الـــــوظیفي توجـــــه یتســـــم بالفعالیـــــة 1970فـــــي حـــــین یـــــرى "كـــــانبوتر" و "ســـــمیث" (
نحــو المنظمــة؛ وهــذا مــا جعــل معــاییر إدارة الجــودة تســاهم بدرجــة قویــة فــي الالتــزام  ةابیــالإنج

  الوظیفي.
) التـي جـاءت تحـت 2015كما وافقت ما توصلت إلیـه دراسـة كـل مـن "العابـد هـواري" (

عنـــوان إدارة الجـــودة الشـــاملة كمـــدخل لتحســـین أداء المـــوارد البشـــریة فـــي الإدارة المحلیـــة التـــي 
ها إلى وجود علاقة بین إدارة الجودة الشاملة وأداء الموارد البشریة، وهـي علاقـة توصلت نتائج

  التكامل والتبادل.
) التـــي دار مضـــمونها حـــول الالتـــزام 2011كمـــا اتفقـــت مـــع دراســـة "ســـمیرة بـــالأطرش" (

ـــوظیفي والتـــي هـــدفت إلـــى معرفـــة مـــدى العلاقـــة الموجـــودة بـــین  ـــه بـــالأداء ال التنظیمـــي وعلاقت
ــــة الالتــــزام ال ــــاض الأطفــــال بولایــــة ورقل ــــدى عینــــة مــــن مربیــــات ری ــــوظیفي ل تنظیمــــي والأداء ال

  وتوصلت إلى وجود علاقة ارتباطیة بین الالتزام التنظیمي والإداء الوظیفي. 
رغـــم توافـــق نتـــائج الدراســـة مـــع بعـــض الدراســـات الســـابقة إلا أنهـــا تعارضـــت مـــع نتـــائج 

 كتوى الالتـزام لـدى عمـال مؤسسـة سـوناطرادراسة "زهرة بر االله" التي دار موضـوعها حـول مسـ
) التــي تبلــورت نتائجهــا لعــدم وجــود علاقــة ارتباطیــة بــین متغیــر الالتــزام 2012لمدینــة ورقلــة (

  والعمال.
وحســـب تقـــدیر الباحثـــة قـــد یعـــود هـــذا الاخـــتلاف إلـــى الاخـــتلاف فـــي العینـــة (مربیـــات، 

منـي (دراسـات قدیمـة، حدیثـة) أساتذة، عمال، أصـحاب مهـن حـرة وغیرهـا)، أو إلـى المجـال الز 
فــالتطور الهائــل والتقــدم التكنولــوجي قــد یكــون مــن مســببات الاخــتلاف الرئیســیة، قــد ترجــع هــذه 

لى المجال التنظیمي (إدارة، خدمات، مصانع...الخ). ٕ   الاختلافات إلى الموقع الجغرافي وا
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  عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الجزئیة الأولى:-1
نها یســــاهم التــــدریب الفعــــال فــــي الالتــــزام الــــوظیفي مــــن وجهــــة نظــــر عمــــال مطــــاحن ومضــــمو 

  بعد معالجة البیانات تم تفریغها في الجدول التالي:و الحضنة بالمسیلة 
الــوظیفي مــن وجهــة نظــر  الالتــزامالتــدریب الفعــال فــي ): یوضــح مســاهمة 2الجــدول رقــم (

  عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة
  لالة الإحصائيالد  معامل الارتباط  /

  0.000  0.480   التدریب الفعال
  الالتزام الوظیفي

  70  70  العدد
  )ینالاتجاه( في   0.01**معامل الارتباط دال عند   

) أن التـــدریب الفعـــال یســـاهم فـــي الالتـــزام الـــوظیفي مـــن 2یوضـــح الجـــدول أعـــلاه رقـــم (
) وهـو R=0.48ة جـدا (وجهة نظـر عمـال مطـاحن الحضـنة بالمسـیلة، حیـث كانـت العلاقـة قویـ

) وهذا ما یوضـح مسـاهمة 0.01) وهي اقل من (α =0.000دال إحصائیا عند مستوى الدلالة (
التدریب الفعال في الالتزام الوظیفي، وهذا ما أشـار إلیـه "دیمینج"(كمـا هـو موضـح فـي الفصـل 

جــودة لأن النظــري) حیــث یــرى بــأن التــدریب الفعــال مــن أهــم الأعمــدة التــي تقــوم علیهــا إدارة ال
علـى أداء مهـامهم  االتدریب الجید یأدي إلـى العمـل الجیـد، فـالموظفون فـي رأیـه لابـد أن یتـدربو 

ومنه فإن التدریب یشمل كافة العـاملین داخـل المؤسسـة وهـو مـا یقـوي روح التعـاون فیمـا بیـنهم 
مـــن  ومنـــه التحلـــي بـــالالتزام الـــوظیفي اتجـــاه مؤسســـتهم ومحـــاولتهم لتحقیـــق الأهـــداف المشـــتركة

الــذي یصـل إلـى درجــة الاتحـاد مـع الجماعـة والتمســك بهـا ممـا یجعــل  يخـلال الشـعور الإیجـاب
  العامل یسعى لتحقیق الجودة وذلك من أجل تحقیق أهدافه المشتركة.

) التــي انطلقــت مــن "دور إدارة 2015وهــذا مــا توافــق مــع دراســة كــل مــن "قــدور لبــراوا" (
ن فـــي المؤسســـة الاقتصـــادیة الجزائریـــة "دراســـة حالـــة الجـــودة الشـــاملة فـــي تحســـین أداء العـــاملی



 عرض وتحليل ومناقشة النتائج                                          : الخامسالفصل 

  
62 

بمؤسســة بریــد الجزائر"(القباضــة الرئیســیة) بــالوادي والتــي أشــارت نتائجهــا إلــى وجــود التــدریب 
  الفعال حول الجودة باستمرار.

أن التــدریب الــذي یتعرضـــون  اوأثنــاء احتكــاكي بالعمــال فــي الدراســـة المیدانیــة أوضــحو 
یكتسـیه الـروتین ولا وجـود لتـدریب فعـال یزیـد مـن إنتاجیـة المؤسسـة  إلیه خلال مسارهم المهنـي

بــل ركــزوا تــدریبهم علــى عامــل الــزمن (حضــور، غیــاب، تــأخر) أثنــاء أدائهــم لمهــامهم وهــذا مــا 
  یؤثر على الالتزام الوظیفي.

  عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الجزئیة الثانیة:-3
تركیز على كیفیة العمـل فـي الالتـزام الـوظیفي مـن وجهـة نظـر والتي جاء منطوقها ب یساهم ال

  عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة بعد معالجتها بیانیا ثم تفریغها في الجدول التالي 
من وجهـة یوضح مساهمة التركیز على كیفیة العمل في الالتزام الوظیفي  :)3الجدول رقم (

  نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة
  الدلالة الإحصائي  طمعامل الارتبا  /

  0.000  0.514  التركیز على كیفیة العمل 

  الالتزام الوظیفي
  70  70  العدد

  )ینالاتجاه( في   0.01**معامل الارتباط دال عند   
) أن التركیز علـى كیفیـة العمـل یسـاهم فـي الالتـزام الـوظیفي 3یبین الجدول أعلاه رقم (

) وهـــو دال R=0.51حیـــث بلغـــت قیمـــة ( ةمـــن وجهـــة نظـــر عمـــال مطـــاحن الحضـــنة بالمســـیل
) وهـذا یوضـح وجـود علاقـة قویـة 0.01) وهي أقل مـن (0.000إحصائیا عند مستوى الدلالة (

مــن وجهـة نظــر عمـال مطــاحن أي أن التركیـز علـى كیفیــة العمـل تســاهم فـي الالتــزام الـوظیفي 
الجــودة أنــه مــن  غــدارة ر؛ وقــد أشــار (دیمیــنج) فــي نقــاط أربــع عشــر المعــاییالحضــنة بالمســیلة
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نما المطلوب هـو كیفیـة عمـل  ٕ الغلط التركیز على التحفیز ودفع الرواتب العالیة لخلق الجودة وا
  الشيء.

ویــرى "هیجـــان" علــى أن الالتـــزام الــوظیفي هـــو قــوة تطـــابق وانــدماج الفـــرد مــع منظمتـــه 
ین الفـرد وارتباطه بها، حیث یمكـن تفسـیر التركیـز علـى كیفیـة العمـل مـن خـلال قـوة التطـابق بـ

ومنظمته مما یجعله یخلص ویركز على كیفیة العمل دون مراعاة الجانب المـادي الـذي تقدمـه 
المؤسســـة (الحـــوافز والأجـــر)، فـــالتركیز علـــى كیفیـــة العمـــل یجـــب أن تكـــون دائمـــة وتكـــون مـــن 
أولویــات العامــل داخــل بیئــة العمــل، ومــن الدراســة المیدانیــة یتضــح مــدى تركیــز العمــال علــى 

  لهم نتیجة ارتباطهم بالمؤسسة (التزامهم الوظیفي بالمؤسسة التي یعملون بها)كیفیة عم
  عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الجزئیة الثالثة:-4

الــوظیفي مــن وجهــة نصــها كالتــالي یســاهم الــتخلص علــى الاعتمــاد علــى التفتــیش فــي الالتــزام 
  بیانیا ثم تفریقها في الجدول التالي؛ بعد معالجتها نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة

الـوظیفي  الالتـزامالتفتـیش فـي یوضح مساهمة التخلص من الاعتماد علـى : )4جدول رقم (
  من وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة

  الدلالة الإحصائي  معامل الارتباط  /
الــــتخلص مــــن الاعتمــــاد علــــى 

  التفتیش 

0.564  0.000  

  الالتزام الوظیفي
  70  70  العدد

  )ینالاتجاه( في   0.01**معامل الارتباط دال عند   
 ) أن الــتخلص مــن الاعتمــاد علــى التفتــیش یســاهم فــي الالتــزام4یوضــح الجــدول رقــم (

 ؛ حیـــث كانــت العلاقـــة قویــة عنـــد الــوظیفي مــن وجهـــة نظــر عمـــال مطــاحن الحضـــنة بالمســیلة
)R=0.56( ) 0.01وهي أقل من () 0.000وهي دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة  (  
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الوظیفي مـن  الالتزامعلى التفتیش في  الاعتمادمساهمة التخلص من وهذا ما یوضح  
  وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة

وقــد أشــار "دیمــنج" (كمــا هــو موضــح فــي الفصــل النظــري) أن الــتخلص مــن الاعتمــاد 
ن العمـل بشـكل مباشـر مـع على التفتیش یعني تحسـین العملیـات الإشـرافیة وتمكـین المشـرف مـ

العاملین وهو ما یسـاهم فـي انـدماج وتبـادل الأفكـار بـین العمـال وزرع روح التعـاون فیمـا بیـنهم 
والتحلــي بــروح الفریــق الواحــد ممــا یســاهم فــي اتخــاذ القــرارات بشــكل جمــاعي كــل هــذه النقــاط 

  یمكن أن تساهم في الالتزام الوظیفي للعامل.
یدر" (كمـا هـو موضـح فـي الفصـل النظـري) بـأن التـزام فقد أشار كـل مـن "ماسـي" و"شـن

الموظف هو حالـة مرغـوب فیهـا، لـه هـدف تنظیمـي ویتضـمن الانـدماج، الإخـلاص، العاطفـة، 
  الحماس، الجهد المستهدف، الطاقة 

و من خلال الاحتكـاك بالعمـال أثنـاء الدراسـة المیدانیـة تبـین أن الـتخلص مـن الاعتمـاد 
ه هـــو مـــا یحقـــق ویـــؤثر إیجابیـــا علـــى التـــزام العمـــال وتمســـكهم علـــى التفتـــیش شـــيء مرغـــوب فیـــ

  بمؤسستهم ویزرع فیهم روح المسؤولیة ویجعلهم یشعرون بالانتساب إلى مكان عملهم 
  عرض ومناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الجزئیة الرابعة:-5

الـوظیفي مـن  الالتـزامفـي الموسومة یسـاهم التطـور المسـتمر فـي طـرق اختیـار جـودة الخـدمات 
  ة؛ بعد معالجتها ثم تفریغها في الجدول التالي:وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیل

جــودة الخــدمات فــي  اختیــارطــرق یوضــح مســاهمة التطــور المســتمر : )5الجــدول رقــم (
  الوظیفي من وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلة الالتزام

  الدلالة الإحصائي  معامل الارتباط  /
ور المســــتمر فــــي طــــرق اختیــــار التطــــ

  جودة الخدمات  

0.461  0.000  

  الالتزام الوظیفي
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  70  70  العدد

  )ینالاتجاه( في   0.01**معامل الارتباط دال عند   
) یتبین أن التطور المستمر في طرق اختیار جودة الخـدمات 5من خلال الجدول رقم (

، حیــث كانــت ن الحضــنة بالمســیلةالــوظیفي مــن وجهــة نظــر عمــال مطــاحتســاهم فــي الالتــزام 
) وهــي أقــل α=0.000) وهــي دالــة إحصــائیا عنــد مســتوى الدلالــة (R=0.46العلاقــة قویــة جــدا (

)؛ وهـــذا یعنـــي مســـاهمة التطـــور المســـتمر فـــي طـــرق اختیـــار جـــودة الخـــدمات فـــي 0.01مـــن (
  من وجهة نظر عمال مطاحن الحضنة بالمسیلةالالتزام الوظیفي 

أن جـــودة الخـــدمات تعنـــي الاســـتمرار لتحســـین مـــا هـــو موجـــود  وقـــد أشـــار "دیمـــنج" إلـــى
وتطـــویره وذلـــك بغیـــة مســـایرة روح التغییـــر والتحـــدیث ممـــا یجعـــل المؤسســـة تســـایر التطـــورات 
الهائلــة التــي تحــدث فــي المجتمــع ومنــه فــي التــزام العمــال داخــل المؤسســة یجعلهــم یســعون مــن 

  ومحاولتهم تحقیق جودة الخدمات. أجل نجاح واستمرار مؤسستهم وذلك من خلال مسایرتهم
) الموسـومة ب "دور إدارة الجـودة 2015وقد تعارضت نتائج الدراسة مـع دراسـة "قـدور لبـراو" (

الشــاملة فــي تحســین أداء العــاملین فــي المؤسســة الاقتصــادیة الجزائریــة" دراســة حالــة مؤسســة 
ى أنـه لا یوجـد اهتمـام كامـل برید الجزائر (القباضة الرئیسیة) بالوادي التـي توصـلت نتائجهـا إلـ

  من طرف العاملین  بمستویات الجودة.
-2015وقـــد یعـــود هـــذا الاخـــتلاف حســـب رأي الباحثـــة فـــي العینـــة والمجـــال الزمنـــي (

  ) وكذا المجال التنظیمي إدارة، مصنع، خدمات.2019
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غلـى  مـن أجـل المتغیـرات الدخیلـة والـتحكم فـي متغیـرات الدراسـة ثـم التعـرف الفرضیة الفرقیـة:
  الفروق بین أفراد العینة فیما یلي:

  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر الجنس:-6
  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر الجنس تبعا لمتغیر معاییر إدارة الجودة-6-1

  توجد فروق بین أفراد العینة في تقدیرهم لمعاییر إدارة الجودة تعزى لمتغیر الجنس.
) یوضح الفروق بین أفراد العینة في تقدیرهم في معـاییر إدارة الجـودة تعـزى 6قم (الجدول ر 

  لمتغیر الجنس 
وجه 
  المقارنة

  المتوسط  الجنس  
الانحراف 
  المعیاري

T   درجة
  الحریة

مستوى 
  الدلالة

القرار 
  الإحصائي

معاییر 
إدارة 

الجودة 
  الجنس

F  7.071  34.00  ذكور  م. د  

  غیر دالة  0.052  68  1.976
  5.805  37.09  إناث  0.133  2.312

) عنــــد F=2.31) أن معامــــل التجــــانس بلــــغ قیمــــة ( 6یتبــــین مــــن الجــــدول أعــــلاه رقــــم (   
ــــــة ( ــــــر مــــــن α=0.13مســــــتوى الدلال ــــــین أن متوســــــطات  0.05) وهــــــو أكب ــــــة، ویب ــــــر دال أي غی

   T. TESTالمجموعتین متقاربتین وغیر متباینتین وبالتالي یمكن تطبیق اختبار 
) T=1.97حیــث بلغــت قیمــة ( T. TESTمــن صــحة النتــائج تــم تطبیــق اختبــار وللتأكــد 

) بمعنــى لا 0.05) وهــو أكبــر مــن (α=0.052وحســب مســتوى الدلالــة ( 68عنــد درجــة الحریــة 
  توجد فروق دالة إحصائیا بین أفراد العینة تعزى لعامل الجنس 

ارة الجـودة الشـاملة ) الموسومة ب "دور إد2015"قدور لبراو" ( وهذا ما اتفق مع دراسة
الجزائریــــة" دراســــة حالــــة مؤسســــة بریــــد  الاقتصــــادیةفــــي تحســــین أداء العــــاملین فــــي المؤسســــة 

نتـائج هـذه الدراسـة إلـى أنـه لا توجـد علاقـة  الجزائر (القباضة الرئیسـیة) بـالوادي التـي توصـلت
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عــزى لمتغیــر معنویــة بــین إدراك المجتمــع لمســتوى دعــم الإدارة لتطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة ت
ـــه دراســـة "منتهـــى أحمـــد علـــي مـــلاح" ( ) التـــي 2015الجـــنس، كمـــا اتفقـــت مـــع مـــا أشـــارت إلی

توصـــلت نتائجهـــا لعـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة فـــي مجـــالات تحقیـــق معـــاییر إدارة 
الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطینیة فـي محافظـة الضـفة الغربیـة كمـا یراهـا أعضـاء هیئـة 

هـذا مـا سـاعد الباحثـة علـى تعمـیم نتـائج  لمتغیر النوع الاجتماعي (ذكور إناث) التدریس تعزى
  ا على فئات مشابهة في نفس الظروف.دراسته

  دراسة الفروق بین أفراد العینة في تقدیرهم للالتزام الوظیفي حسب متغیر الجنس-6-2
  جنس توجد فروق بین أفراد العینة في تقدیرهم للالتزام الوظیفي حسب متغیر ال

) یوضح الفروق بین أفراد العینة في تقدیرهم للالتزام الـوظیفي تعـزى لمتغیـر 7الجدول رقم (
  الجنس

وجه 
    المقارنة

الجن
  س

المتوس
  ط

الانحرا
ف 

  المعیاري
T  

درجة 
الحر 
  یة

مستوى 
  الدلالة

القرار 
الإحصا

  ئي
الالتزام 

الوظی
في 

  الجنس

F  40.34  ذكور  م. د  
6.326  

1.35
1  68  0.18

0.61  غیر دالة  1
4  

0.43
  42.25  إناث  6

5.316  

) عنـد مسـتوى الدلالـة F=0.61) أن معامـل التجـانس بلـغ قیمـة (7یوضح الجدول رقم ( 
)α=0.43) أي غیـــر دال إحصـــائیا ویبـــین أن متوســـطات المجمـــوعتین 0.05) وهـــو أكبـــر مـــن (

ومـن الجـدول أعـلاه یتضـح  T.testمتقاربتین أي غیر متبـاینتین وبالتـالي یمكـن تطبیـق اختبـار 
) 0.05) وهـو أكبـر مـن (α=0.18ومسـتوى الدلالـة ( 68) عند درجـة الحریـة T=1.35أن قیمة (

أي لا توجــد فــروق بــین تقــدیرات أفــراد العینــة للالتــزام الــوظیفي تعــزى لمتغیــر الجــنس، وهــذا مــا 
ظــروف، وعــدم یســاعد الباحثــة علــى تعمــیم نتــائج دراســتها علــى العینــات المشــابهة فــي نفــس ال
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وجــود فــروق بـــین تقــدیرات أفـــراد العینــة للالتـــزام الــوظیفي تعـــزى لمتغیــر الجـــنس تــدل علـــى أن 
ن دل علــى  يالشــعور الإیجــاب ٕ لأفــراد العینــة (ذكــور، إنــاث) لــم یتفــاوت فــي درجــات تقــدیرهم وا

شيء فهو یدل على مدى تطابق واندماج الأفراد فیما بینهم ومع مؤسستهم وهـذا مـا أشـار إلیـه 
) باعتبـــارهم أن التـــزام الموظـــف(ذكر، أنثـــى) علـــى أنـــه حالـــة 2008كـــل مـــن "ماســـي وشـــندر" (

  مرغوبة له هدف تنظیمي ویتضمن الاندماج، الإخلاص، الحماس
) الموســـومة بمســـتوى 2012كمـــا توافـــق مـــع مـــا توصـــلت إلیـــه دراســـة "الزهـــرة بـــر االله" (

لت نتـــائج الدراســـة إلـــى عـــدم التنظیمـــي لـــدى عمـــال مؤسســـة الســـوناطراك، حیـــث توصـــ مالالتـــزا
وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین العمـال فـي التـزامهم التنظیمـي بـاختلاف جنسـهم (ذكـور، 

  إناث)
یمكــن تفســـیر عـــدم وجـــود اخـــتلاف بـــین أفـــراد العینـــة فـــي الالتـــزام الـــوظیفي فـــي التكـــافؤ 

هــذه  الموجــود بــین الجــنس مــن حیــث الأجــر، ســاعات العمــل، أســلوب الإشــراف المطبــق فكــل
  النقاط لا تختلف لدى الجنس

  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر السن-7
  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر السن تبعا لمتغیر معاییر إدارة الجودة-7-1

  توجد فروق بین أفراد العینة في تقدیرهم لمعاییر إدارة الجودة تعزى لمتغیر السن 
الفــروق بـین أفــراد العینـة فــي تقـدیرهم لمعــاییر إدارة الجـودة تعــزى ) یوضـح 8الجـدول رقــم (
  لمتغیر السن

  وجه المقارنة
مجموع 
  المربعات

متوسطات 
  المربعات

  Fقیمة 
درجة 
  الحریة

الدلالة 
  الإحصائیة

قرار 
  الإحصاء

  50.369  100.738  بین المجموعات
  غیر دالة  0.326  69  1.140

  44.183  2960.247  خارج المجموعات
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    3060986  المجموع
یتبــین مـــن الجـــدول أعـــلاه عـــدم وجـــود فــروق بـــین أفـــراد العینـــة دال علـــى تجانســـهم فـــي 
تقــدیراتهم معــاییر إدارة الجــودة وتماثــل آرائهــم أي ان تبــاین أعمــار عینــة الدراســة لــم تغیــر فــي 

راســتها علــى تقــدیراتهم فكانــت اســتجابتهم متجانســة وهــذا مــا یســاعد الباحثــة علــى تعمــیم نتــائج د
عینــــات مشــــابهة فــــي نفــــس الظــــروف التــــي تــــوفرت فــــي العینــــة المبحوثــــة حیــــث بلغــــت قیمــــة 

)F=1.14 ممــا یــدل 0.05) وهــي أكبــر مــن (0.32ومســتوى الدلالــة ( 69) عنــد درجــة الحریــة (
  على تجانس أفراد العینة حول معاییر إدارة الجودة.

ة ب "دور إدارة الجـودة الشـاملة ) الموسوم2015مع دراسة "قدور لبراو" ( اتفقوهذا ما 
دراسـة "منتهـى أحمـد علـي مـلاح"  الجزائریة الاقتصادیةفي تحسین أداء العاملین في المؤسسة 

) التــي توصــلت نتائجهــا لعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي مجــالات تحقیــق 2015(
لغربیــة كمـا یراهــا معـاییر إدارة الجـودة الشــاملة فـي الجامعــات الفلسـطینیة فـي محافظــة الضـفة ا

حیـث توصـلت نتائجهـا إلـى عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة فـي  أعضاء هیئة التـدریس
الجامعــات الفلســطینیة فــي محافظــة الضــفة  مجــالات تحقیــق معــاییر إدارة الجــودة الشــاملة فــي

  السن  الغربیة كما یراها أعضاء هیئة التدریس تعزى لمتغیر 
  العینة في تقدیرهم للالتزام الوظیفي تعزى لمتغیر السن دراسة الفروق بین أفراد -7-2

  توجد فروق بین أفراد العینة في تقدیرهم للالتزام الوظیفي حسب متغیر السن 
) یوضح الفرق بین أفراد العینة فـي تقـدیرهم للالتـزام الـوظیفي تعـزى لمتغیـر 9الجدول رقم (

  السن 

  وجه المقارنة
مجموع 
  المربعات

متوسطات 
  تالمربعا

  Fقیمة 
درجة 
  الحریة

الدلالة 
  الإحصائیة

قرار 
  الإحصاء

  غیر دالة  0.187  69  1.719  59.057  118.114بین 
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  المجموعات
خارج 

  المجموعات
2301.672  34.353  

    2419.786  المجموع
بمســـــتوى دلالـــــة  69) عنـــــد درجـــــة الحریـــــة F=1.71یبــــین الجـــــدول أعـــــلاه بـــــأن قیمـــــة ( 

) مما یوضح عـدم وجـود فـروق دالـة إحصـائیا بـین أفـراد العینـة 0.05) وهي أكبر من (0.18(
  تعود للاختلاف في السن، وهذا ما یوضح تجانس أفراد العینة في تقدیرهم للالتزام الوظیفي

حیـــث یتبـــین مـــن خـــلال التحلیـــل الإحصـــائي لنتـــائج الفرضـــیة أنـــه لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة 
) فــي الالتـــزام 0.05حصــائیا عنــد مســتوى الدلالــة (إحصــائیة بــین أفــراد العینــة أي غیــر دالــة إ

فما فوق) وهـذا مـا  46من  -45إلى 30من  –سنة  30الوظیفي تعزى لمتغیر السن (أقل من 
) التــي انطلــق موضــوعها مــن مســتوى الالتــزام التنظیمــي لــدى عمــال 2012اتفــق مــع دراســة (
دلالــة إحصــائیة بــین حیــث توصــلت نتائجهــا إلــى أنــه لا توجــد فــروق ذات  كمؤسســة ســوناطرا

  العمال في الالتزام التنظیمي باختلاف سنهم
) 2006وتعارضت نتائج هذه الفرضیة مع نتائج دراسة "سـامي إبـراهیم حمـادة حنونـة" (

المنبثقة من قیـاس مسـتوى الالتـزام التنظیمـي لـدى العـاملین بالجامعـات الفلسـطینیة بقطـاع غـزة 
فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة حیــث أثبتــت نتــائج هــذه الدراســة علــى وجــود 

)α=0.05 تعــزى لمتغیــر  لــدى العــاملین بالجامعــات الفلســطینیة بقطــاع غــزة) للالتــزام التنظیمــي
  السن.

 -45إلــى 30مـن  –سـنة  30(أقــل مـن  نفسـر عـدم وجـود اخــتلاف بـین الفئـات العمریـة
المؤسســة وذلــك مــن أجــل إلــى رغبــتهم فــي الاســتمرار بــأداء عملهــم داخــل  فمــا فــوق) 46مــن 

الحصول على الترقیة الزیادة في الأجر فالاستمرار داخل المؤسسة لفتـرة طویلـة یجعـل العامـل 
  مرشح لشغل منصب أعلى 
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  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي -8
تغیـــر لمعـــاییر إدارة الجـــودة تعـــزى لمالعینـــة فـــي تقـــدیرهم  أفـــرادتوجـــد فـــروق بـــین  -8-1

  المستوى التعلیمي
) یوضح الفروق بین أفراد العینة في تقدیراتهم لمعاییر إدارة الجـودة تعـزى 10الجدول راقم (

  لمتغیر المستوى التعلیمي

  وجه المقارنة
مجموع 
  المربعات

متوسطات 
  المربعات

  Fقیمة 
درجة 
  الحریة

الدلالة 
  الإحصائیة

قرار 
  الإحصاء

بین 
  المجموعات

38.547  19.274  

خارج   غیر دالة  0.65  69  0.42
  المجموعات

3022.439  45.111  

    3060.986  المجموع
) علـى عـدم وجـود فـروق بـین أفـراد العینـة وهـذا مـا 10تـدل نتـائج الجـدول السـابق رقـم (

هـم بمعنـى ئیشیر أو یدل على تجانس أفراد العینـة فـي تقـدیرهم لمعـاییر إدارة الجـودة وتشـابه أرا
  لتعلیمي لم یغیر من تقدیرهم ومنه فاستجابتهم كانت متجانسةأن المستوى ا

) وهـي أكبـر α=0.65ومستوى الدلالـة ( 69) عند درجة الحریة F=42حیث بلغت قیمة (
) مما یدل على تجانس أفراد العینة حول معاییر إدارة الجودة وهذا ما سـمح بتعمـیم 0.05من (

  نتائج الدراسة على عینات مشابهة
ائج هذه الفرضیة مـع نتـائج دراسـة "منتهـى أحمـد علـي مـلاح" التـي أفـادت وقد اتفقت نت

بعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي مجــالات تحقیــق معــاییر إدارة الجــودة الشــاملة فــي 
الجامعــــات الفلســــطینیة وفــــي محافظــــات الضــــفة الغربیــــة تعــــزى لمتغیــــر المؤهــــل العلمــــي، وقــــد 

"دور إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحســین أداء  نبثقــة مــنالم) 2015دراســة "قــدور لبــراو" (أشــارت 
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علــى أنــه لا توجــد علاقــة معنویــة بــین التحســین  الجزائریــة الاقتصــادیةالعــاملین فــي المؤسســة 
  المستمر للمجتمع لتطبیق إدارة الجودة الشاملة وتوزیعهم حسب مؤهل العلمي 

تعـزى لمتغیـر المسـتوى  لـوظیفيللالتـزام افي تقـدیرهم دراسة الفروق بین أفراد العینة -8-2
  التعلیمي

  الوظیفي تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي للالتزامالعینة في تقدیرهم  أفرادتوجد فروق بین  
الــوظیفي تعــزى  للالتــزام) یوضــح الفــروق بــین أفــراد العینــة فــي تقــدیراتهم 11الجــدول راقــم (

  لمتغیر المستوى التعلیمي
مجمـــــــــــــــــــــــــوع   وجه المقارنة

  المربعات
وســــــطات مت

  المربعات 
درجــــــــــــــــــــــــــة   Fقیمة 

  الحریة 
الدلالــــــــــــــــــــــــة 

  الإحصائیة
قـــــــــــــــــــــــــــــــــرار 

  الإحصاء
بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین 

  المجموعات

  غیر دالة  0.862  69  0.149  5.355  10.709

خـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارج 
  المجموعات

2409.076  35.959  

  /  2419.786  المجموع
بمسـتوى  69)  عنـد درجـة الحریـة F=0.14) بـأن قیمـة (11یوضح الجـدول أعـلاه رقـم (

) وهــو مــا یــدل علــى عــدم وجــود فــروق بــین أفــراد العینــة فــي تقــدیرهم للالتــزام α=0.86لــة (الدلا
الوظیفي تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي (متوسط ثانوي، جامعي، دراسات علیا) وهـو مـا یـدل 
علـى تشــابه اسـتجابات أفــراد العینـة؛ وهــذا مـا یبــرر بتعمـیم نتــائج الدراسـة علــى عینـات مشــابهة 

، حیـــث أن المســــتوى التعلیمـــي لـــدى أفـــراد العینــــة لـــم یكـــن دال إحصـــائیا فــــي لـــنفس الظـــروف
تقــدیراتهم للالتــزام الــوظیفي وهــذا مــا یوضــح ارتبــاط العمــال بمؤسســتهم دون تــأثیر الالتــزام فــي 

  تقدیرهم.
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وقد تعارضـت هـذه الدراسـة مـع دراسـة مـع دراسـة كـل مـن "بهلـولي الحـاج" و"نكـاز عبـد 
خ التنظیمـــي وعلاقتـــه بـــالالتزام التنظیمـــي، دراســـة میدانیـــة بجامعـــة المنیـــر" الموســـومة ب المنـــا

البویرة كلیة العلـوم الإنسـانیة والاجتماعیـة حیـث توصـلت نتـائج الدراسـة علـى وجـود فـروق بـین 
المؤهـــل العلمـــي (ماجســـتیر، دكتـــوراه) حیـــث بینـــت النتـــائج أن معظـــم الطلبـــة مـــن ذوي شـــهادة 

  الماجستیر.
إلـى طبیعــة الوظیفـة حیـث یســتلزم الحصـول علـى منصــب  یمكـن تفسـیر هــذا الاخـتلاف

وظیفي بالكلیة شـهادة بدرجـة الماجیسـتیر وهـو مـا یـنعكس علـى الوسـط الـداخلي للمؤسسـة كمـا 
أن المجال التنظیمـي مختلـف فدراسـة المعارضـة كانـت علـى مسـتوى إدارة جامعـة البـویرة بینمـا 

  دراسة الباحثة كانت مصنع (مطاحن الحضنة)
تكاكي بالعمال خـلال الدراسـة المیدانیـة بینـوا لـي أن المسـتوى التعلیمـي حسـب وأثناء اح

  تقدیراتهم للالتزام التنظیمي غیر دال وهو ما یدل على التكافؤ المجرد بین العمال
  دراسة الفروق بین أفراد العینة حسب متغیر سنوات الخبرة-9
ســنوات رة الجــودة تعــزى لمتغیــر العینــة فــي تقــدیرهم لمعــاییر إدا أفــرادتوجــد فــروق بــین  -9-1

  الخبرة
) یوضح الفروق بین أفراد العینة في تقدیراتهم لمعاییر إدارة الجـودة تعـزى 12الجدول راقم (

  سنوات الخبرةلمتغیر 

  وجه المقارنة
مجموع 
  المربعات

متوسطات 
  المربعات

  Fقیمة 
درجة 
  الحریة

الدلالة 
  الإحصائیة

قرار 
  الإحصاء

بین 
  المجموعات

30.612  15.306  
0.33  69  0.71  

  غیر دالة
  0.05عند 

  45.229  3030.374خارج 
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  المجموعات
  /  3060.986  المجموع

) أنــه لا توجــد فــروق بــین أفــراد العینــة فــي تقــدیرهم 12یتضــح مــن خــلال الجــدول رقــم (
عنـــد درجـــة ) F=0.33بمعـــاییر إدارة الجـــودة تعـــزى لمتغیـــر ســـنوات الخبـــرة، حیـــث بلغـــت قیمـــة (

) وهــذا مــا یتفــق مــع مــا توصــلت 0.05ي أكبــر مــن () وهــα=0.71بمســتوى الدلالــة ( 69ریــة الح
"منتهـــى أحمـــد علـــي مـــلاح" التـــي أفـــادت بعـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة فـــي دراســـة 

مجالات تحقیق معاییر إدارة الجودة الشاملة في الجامعـات الفلسـطینیة وفـي محافظـات الضـفة 
هیئة التدریس تعزى لمتغیر الخبـرة فـي المجـالات (الاكـادیمي، النمـو كما یراها أعضاء  الغربیة

) المنبثقـة 2015دراسة "قـدور لبـراو" (المهني) وعلاقته بالمجتمع المحلین كما اتفقت مع نتائج 
 الجزائریــة الاقتصــادیةمــن "دور إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحســین أداء العــاملین فــي المؤسســة 

ضیة الثالثة (دعـم الإدارة والخبـرة المهنیـة) التـي توصـلت إلـى أنـه لا وذلك من خلال نتائج الفر 
توجــد علاقــة معنویــة بــین دعــم الإدارة العلیــا للمجتمــع لتطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة وتــوزیعهم 

  حسب معیار الخبر المهنیة.
ومنــه یمكــن القــول بــأن معــاییر إدارة الجــودة الشــاملة لــدى أفــراد عینــة (عمــال مطــاحن 

لة) كانــت تقــدیرهم متجــانس لتتغیــر ســنوات الخبــرة فــإدارة الجــودة مــنهج شــامل یبالمســ الحضــنة
  یهدف إلى تحقیق حاجات وتوقعات العمیل كما أنه یطبق على الجمیع 

  سنوات الخبرةالوظیفي تعزى لمتغیر  للالتزامالفروق بین أفراد العینة في تقدیرهم  -9-2
  تعزى لمتغیر سنوات الخبرة للالتزام الوظیفيالعینة في تقدیرهم  أفرادتوجد فروق بین 
تعــزى  للالتــزام الــوظیفي) یوضــح الفــروق بــین أفــراد العینــة فــي تقــدیراتهم 13الجــدول راقــم (

  لمتغیر سنوات الخبرة
قـــــــــــــــــــــــــــــــــرار الدلالــــــــــــــــــــــــة درجـــــــــــــــــــــــــــة   Fقیمة متوســــــطات مجمـــــــــــــــــــــــــوع   وجه المقارنة
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  الإحصاء  الإحصائیة  الحریة   المربعات   المربعات
  غیر دالة  0.145  69  1.991  67.861  135.721  بین المجموعات

  34.091  2284.065  خارج المجموعات  0.05عند 

  /  2419.786  المجموع
بمسـتوى  69) عند درجة الحریـة F=1.99() أن قیمة 13تبین نتائج الجدول أعلاه رقم (

العینــة ممــا یــدل علــى عــدم وجــود فــروق بــین أفــراد  )0.05) وهــي أكبــر مــن (α=0.14الدلالــة (
تعــود إلـــى اخـــتلاف فــي ســـنوات الخبـــرة، وهـــذا مــا یـــدل علـــى تجـــانس أفــراد العینـــة فـــي تقـــدیرهم 
للالتــزام الــوظیفي وهــو مــا یبــرر بتعمــیم نتــائج الدراســة علــى عینــات مشــابهة للعینــة المدروســة 
ومنــه فــأن النتــائج المبینــة فــي الجــدول أعــلاه تــدل علــى أنــه نتجــت فــروق ذات دلالــة إحصــائیة 

) في الالتزام التنظیمي تعزى لمتغیر سنوات الخبرة أي أنـه لا یوجـد 0.05توى الدلالة (عند مس
 -ســنوات 10إلــى5مــن  -ســنوات 5اخــتلاف فــي الالتــزام التنظیمــي بــین ذوي الخبــرة (أقــل مــن 

ســنة) وتتفــق هــذه الدراســة مــع دراســة ســمیرة بلأطـــرش  20واكثــر مــن  -ســنة 20ألــى 11مــن 
ـــ2011( ـــة مـــن ) التـــي نصـــت علـــى الالت ـــدى عین ـــوظیفي ل ـــه فـــي الأداء ال زام التنظیمـــي وعلاقت

المربیات ریاض الأطفال، ولایة ورقلة، حیث هدفت هـذه الدراسـة إلـى معرفـة الالتـزام التنظیمـي 
لــدى عینــة مــن المربیــات ریــاض الأطفــال والكشــف عــن العوامــل المرتبطــة بــالالتزام التنظیمــي 

ماعیــة، الراتــب) وتوصــلت إلــى عــدم وجــود علاقــة بــالمتغیرات الشخصــیة (الخبــرة، الحالــة الاجت
  دالة إحصائیا

) تحــــت عنــــوان مســــتوى الالتــــزام 2012وهــــذا مــــا أكدتــــه دراســــة أجرتهــــا الزهــــرة بــــراالله (
(دراســــة میدانیــــة استكشــــافیة لمدینــــة ورقلــــة) حیــــث  كالتنظیمــــي لــــدى عمــــال مؤسســــة ســــوناطرا

ائیة بــین العمــال فــي التــزامهم توصــلت نتــائج هــذه الدراســة علــى أنــه لا توجــد ذات دلالــة إحصــ
  التنظیمي باختلاف الخبرة بمعنى غیر دالة إحصائیا
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ومنــه یمكــن تفســر عــدم وجــود اخــتلاف فــي الالتــزام الــوظیفي عنــد أفــراد العینــة حســب 
الخبـــرة لرغبـــة أفـــراد العینـــة فـــي الترقیـــة والبقـــاء فـــي العمـــل مـــن أجـــل تحقیـــق أهـــداف المؤسســـة 

  وأهداف الفرد معا.
  
  
  

  لنتائج:خلاصة ا
انطلقـــت الدراســـة مـــن الإشـــكالیة تبحـــث عـــن مـــدى مســـاهمة معـــاییر إدارة الجـــودة فـــي 
الالتــزام الــوظیفي مــن وجهــة نظــر عمــال مطــاحن الحضــنة بالمســیلة، كمــا تبحــث عــن مســاهمة 
كـــل مـــن التـــدریب الفعـــال والتركیـــز علـــى كیفیـــة العمـــل والـــتخلص مـــن الاعتمـــاد علـــى التفتـــیش 

ـــوظیفي، كمـــا تبحـــث عـــن والتطـــور المســـتمر و طـــرق اخ تیـــار جـــودة الخـــدمات فـــي الالتـــزام ال
فـــي  ةالفـــروق ذات الدلالـــة الإحصـــائیة فـــي معـــاییر إدارة الجـــودة والفـــروق ذات دلالـــة إحصـــائی

 30سـنة، مـن  30الالتزام الـوظیفي بـاختلاف الجـنس (ذكـر، أنثـى) وبـاختلاف السـن (أقـل مـن 
التعلیمــي (متوســط، ثــانوي، جــامعي،  فمــا فــوق)، وبــاختلاف المســتوى 46، ومــن 45ســنة إلــى 

، 20إلــى  11، مــن 10إلــى  5ســنوات، مــن 5دراسـات علیــا) وأخیــرا بــاختلاف الخبــرة (أقــل مــن 
ســــنة) وقــــد بینــــت النتـــــائج المتوصــــل الیهــــا مــــن خــــلال المعالجــــة الإحصـــــائیة  20أكثــــر مــــن 

  للفرضیات أنه:
عمــال مطــاحن الحضـــنة  تســاهم معــاییر إدارة الجــودة فــي الالتــزام الـــوظیفي مــن وجهــة نظــر-

  ) α=0.000بالمسیلة وذلك من خلال وجود علاقة قویة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة (
  یساهم التدریب الفاعل في الالتزام الوظیفي من وجهة نظر عما مطاحن الحضنة بالمسیلة-
 في الالتزام الوظیفي من وجهـة نظـر عمـا مطـاحن الحضـنةیساهم التركیز على كیفیة العمل -

  بالمسیلة
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فـــي الالتـــزام الـــوظیفي مـــن وجهـــة نظـــر عمـــا یســـاهم الـــتخلص مـــن الاعتمـــاد علـــى التفتـــیش  -
  مطاحن الحضنة بالمسیلة

فــي الالتــزام الــوظیفي مــن وجهــة  التطــور المســتمر فــي طــرق اختیــار جــودة الخــدماتیســاهم  -
  نظر عما مطاحن الحضنة بالمسیلة

  دره الجودة تعزى لمتغیر الجنسلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لمعاییر ا-
  تعزى لمتغیر الجنس الالتزام الوظیفي إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  السنرة الجودة تعزى لمتغیر المعاییر اد إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  السن تعزى لمتغیر الالتزام الوظیفي إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  المستوى التعلیميالجودة تعزى لمتغیر  ةادار لمعاییر  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  المستوى التعلیميتعزى لمتغیر  الالتزام الوظیفي إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  الخبرةالجودة تعزى لمتغیر  إدارةلمعاییر  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -
  الخبرة تعزى لمتغیر الالتزام الوظیفي إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة -

  مقترحات الدراسة:
  على ضوء النتائج المتوصل الیها تقترح الطالبة ما یلي:

  التدریب الفعال للعمال وما له من أثر على الالتزام الوظیفي-
  القیام بدراسات حول مساهمة معاییر الجودة في سلوك العمال-
  یةواقع الالتزام الوظیفي في المؤسسات الخدماتیة والانتاج-
  مدى تطبیق معاییر ادارة الجودة داخل المؤسسات المحلیة-
  العمل على التوعیة في مفهوم ادارة الجودة-
عقــد دورات تدریبیــة للمســؤولین وتعــریفهم بأهمیــة معــاییر ادارة الجــودة ومــدى مســاهمتها فــي -

       الالتزام الوظیفي.



  الخاتمة

 
 



  الخاتمة

 
 

م بدرجـــة قویـــة فـــي الالتـــزام لقــد تبـــین مـــن خـــلال الدراســـة أن معـــاییر ادارة الجــودة تســـاه
الوظیفي، فإدارة الجودة من أهم المفاهیم الاداریة التـي تسـاهم فـي رفـع الالتـزام الـوظیفي ومنـه 
رفـــع أداء العمـــال، ممـــا ینـــتج عنـــه تحقیـــق اهـــداف المؤسســـة، وذلـــك بتضـــمینها لكافـــة جوانـــب 

هلك والزبـون العمل وجمیع النشاطات والوظائف وعملیات المؤسسة بهـدف تحقیـق رضـا المسـت
الـــذي یتطلـــب تظـــافر وتنســـیق كـــل الجهـــود لتحقیـــق هـــذا الهـــدف ألا وهـــو ضـــمان الاســـتمراریة 
حیث یعد كل من معـاییر ادارة الجـودة والالتـزام الـوظیفي مـن المواضـیع التـي حظیـت باهتمـام 
واضح في الآونة الاخیرة وهذا للدور الذي یلعبـه كـل منهمـا فـي تحقیـق أهـداف المنظمـة، ممـا 

الكثیر من المنظمات تولي اهتماما كبیرا لهما، وذلك من خـلال انجـاز دراسـات وبحـوث جعل 
حــول واقــع كــل منهمــا فــي المؤسســة، محاولــة منهمــا لتحســین هــذه الظــروف المتعلقــة بالبیئــة 
الداخلیة او الخارجیة وكذلك من خـلال التركیـز علـى العنصـر البشـري باعتبـاره محـور ارتكـاز 

تطبیــق معــاییر ادارة الجــودة، التــي ینبثــق علیهــا علــى ســبیل المثــال المنظمــات ممــا یســتدعي 
وكما أشارت الدراسة الى التـدریب الفعـال والتركیـز علـى كیفیـة العمـل والـتخلص مـن الاعتمـاد 
على التفتیش والتطور المستمر في طرق اختیار جودة الخدمات كل هـذه المعـاییر تسـاهم فـي 

خلال زیـادة درجـة ولائـه وانتمائـه للمنظمـة، ممـا یكفـل أداء الالتزام الوظیفي للعامل، وذلك من 
  المهام في أحسن صورة ممكنة لتحقیق أهداف في اقصر وقت وباقل تكلفة وجهد.

فالمؤسســــة مــــن أجــــل المحافظــــة علــــى بقائهــــا واســــتمرارها فــــي ســــوق تحكمــــه المنافســــة 
افســــیها فــــي ظــــل الشــــدیدة لابــــد ان تكــــون لهــــا القــــدرة علــــى المنافســــة تمكنهــــا مــــن مواجهــــة من

التطـــورات الســـریعة والمتعاقبـــة للمحـــیط، حیـــث أن الجـــودة أو ادارة الجـــودة تعتبـــر أهـــم وســـیلة 
لجذب الزبائن والمستهلكین وتعزیـز القـدرة التنافسـیة للمؤسسـة، ولأجـل ذلـك فقـد أصـبحت ادارة 

  الجودة مسلك الكثیر من المؤسسات.
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ي الالتـــزام الـــوظیفي للعمـــال داخـــل ومنـــه یمكـــن اعتبـــار ادارة الجـــودة المســـاهم القـــوي فـــ
المنظمــة ممــا ینبثـــق علیــه الانتمـــاء للمؤسســة  وشـــعور العامــل علـــى أنــه عضـــو فعــال، ومنـــه 

  السعي لتحقیق أهدافه وأهداف المؤسسة
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  العامة

Correlations 
 

 الالتزام الجودة

 **Pearson Correlation 1 .615 الجودة

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

 Pearson Correlation .615** 1 الالتزام

Sig. (2-tailed) .000  
N 70 70 

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

 Pearson معامل  الارتباط  

  Correlation  
-Sig. (2الدلالة الإحصائية 

tailed)  
0.615  إدارة الجودة

**
 .0000  

  الالتزام
  70  70  العدد

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

Correlations 
 التدريب الالتزام 

 Pearson الالتزام
Correlation 

1 .480** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 70 70 

 Pearson التدريب
Correlation 

.480** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 70 70 

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

Correlations 



 

 

 
 الالتزام التفتیش

 **Pearson Correlation 1 .564 التفتیش

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

 Pearson Correlation .564** 1 الالتزام

Sig. (2-tailed) .000  
N 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Correlations 

 
 الالتزام الخدمات

 **Pearson Correlation 1 .461 الخدمات

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

 Pearson Correlation .461** 1 الالتزام

Sig. (2-tailed) .000  
N 70 70 

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

Correlations 
 الالتزام العمل 

 Pearson العمل
Correlation 

1 .514** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 70 70 

 Pearson زامالالت
Correlation 

.514** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 70 70 

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

  
  ثانيا الفرضيات الفرقية.



 

 

  هل توجد فروق بين أفراد العين في تقديرهم الجودة تعزى لعامل السن ؟ 
ANOVA 

   الجودة
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 100.738 2 50.369 1.140 .326 

Within Groups 2960.247 67 44.183   
Total 3060.986 69    

  
  

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

غير دالة 
على وجود 

 فروق

بين  100.738 50.369 1.140 69 0.326
 المجموعات

خارج  2960.247 44.183
 المجموعات

 المجموع 3060.986 
  

ONEWAY الجودة BY المستوى 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
   الجودة
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 38.547 2 19.274 .427 .654 

Within Groups 3022.439 67 45.111   
Total 3060.986 69    

 
 
 
 
 



 

 

 
القرار 

 الاحصائي
الدلالة 

 الاحصائية
درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

غير دالة 
على وجود 

 فروق

بين      
 المجموعات

خارج   
 المجموعات

 المجموع  
  

ONEWAY الجودة BY الاقدمیة 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
   الجودة
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 30.612 2 15.306 .338 .714 

Within Groups 3030.374 67 45.229   
Total 3060.986 69    
 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
بعاتالمر   

 وجه المقارنة

غير دالة 
على وجود 

 فروق

بين      
 المجموعات

خارج   
 المجموعات

 المجموع  
  

  الفروق بين الجودة والجنس
  

Group Statistics 



 

 

     N 38 1 الجودة
Mean 34.00 -.01- 1.13 31.75 36.22 

Std. Deviation 7.071 -.103- .706 5.620 8.406 

Std. Error Mean 1.147     
2 N 32     

Mean 37.09 -.04- 1.02 34.97 39.03 

Std. Deviation 5.805 -.174- 1.019 3.837 7.550 

Std. Error Mean 1.026     
a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 1000 stratified bootstrap samples 

 
 

درجة  م.د القرارالاحصائي
 الحرية

T الجنس المتوسط الانحراف Levene's Test 
for Equality of 
Variances 

وجه 
 المقارنة

 الجودة F م.د ذكور 34.00 7.071 1.976 68 0.052 غير دال
 2.312 0.133 اناث 37.09 5.805 الجنس

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  = 2انثى)  = ذكراو1الفروق في الالتزام الوظيفي : ( 



 

 

  
 

Group Statistics 
 

 Statistic الجنس

Bootstrapa 
 

Bias Std. Error 

95% Confidence Interval 
 Lower Upper 

     N 38 1 الالتزام
Mean 40.34 .02 1.01 38.37 42.39 

Std. Deviation 6.326 -.170- .773 4.671 7.744 

Std. Error Mean 1.026     
2 N 32     

Mean 42.25 -.01- .90 40.48 43.91 

Std. Deviation 5.316 -.136- .776 3.799 6.762 

Std. Error Mean .940     
a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 1000 stratified bootstrap samples 

 
  

 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 Equal variances الالتزام

assumed 

.614 .436 -1.351- 68 .181 -1.908- 1.412 -4.726- .911 

Equal variances 

not assumed 
  -1.371- 68.000 .175 -1.908- 1.391 -4.684- .869 

 
درجة  م.د القرارالاحصائي

 الحرية
T الجنس المتوسط الانحراف Levene's Test 

for Equality of 
Variances 

وجه 
 المقارنة

دم. ذكور 40.34 6.326 1.351- 68 0.181 غير دال  F الجودة 
 0.614 0.436 اناث 42.25 5.316 الجنس



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفروق في الالتزام تعزى لــ لسن: 
 
ONEWAY الالتزام BY السن 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
   الالتزام
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 118.114 2 59.057 1.719 .187 

Within Groups 2301.672 67 34.353   
Total 2419.786 69    
 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

 بين المجموعات      
 خارج المجموعات  

 المجموع  
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 



 

 

ONEWAY الالتزام BY المستوى 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
   الالتزام
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10.709 2 5.355 .149 .862 

Within Groups 2409.076 67 35.956   
Total 2419.786 69    
 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

 بين المجموعات      
 خارج المجموعات  

 المجموع  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
ONEWAY الالتزام BY الاقدمیة 
  /MISSING ANALYSIS. 

 
ANOVA 

   الالتزام
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 135.721 2 67.861 1.991 .145 



 

 

Within Groups 2284.065 67 34.091   
Total 2419.786 69    
 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

 بين المجموعات      
 خارج المجموعات  

 المجموع  
  

 
ONEWAY الالتزام BY دمیةالاق  
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
   الالتزام
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 135.721 2 67.861 1.991 .145 

Within Groups 2284.065 67 34.091   
Total 2419.786 69    
 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة 
 الاحصائية

درجة 
 الحرية

 F قيمة  متوسط  
 المربعات

مجموع 
 المربعات

 وجه المقارنة

 بين المجموعات      
خارج   

 المجموعات
 المجموع  

 

  
  



 

 

 

  
  
  

  
 


