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  الآیة القرآنیة
  

﷽  

َع { توُا  اللهُ یَرْف ُ ذِینَ أ َّ ُوا منكُمْ وَال َّلذِین آمن ا
یرٌ} الْعِلْمَ درَجَاتٍ وَاللهُ  ِ ُونَ خَب ِما تعَمْل        ب

  

  العلي العظیم اللهصدق                                             

  

  

  ) ١١سورة المجادلة، الآیة (                                                           

  
  

  

  

  

  

  أ



 
٣ 

 

  الاھــــداء

  

  الى  ........ من اثار جوانب الرحمة لكل شيء حي

  الى ........ الاول قبل الانشاء والاحیاء والاخر بعد فناء الاشیاء

  الى ........ كل من اضاء شمعھ في طریق السالكین نحو العلم والمعرفة

  الى ........ من نحیا ببركات ودمائھم شھداء  العراق العظیم

  ھذا الجھد المتواضع الى الأھل والاصدقاءأھدي 

  وكل من ساھم في نجاح ھذا العمل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ب
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  الشكر و التقدیر

  

  

الحمد الله رب العالمین والصلاة والسلام على سید المرسلین محمد و آلھ 

  الطیبین الطاھرین ..

وبعد لمن دواعي سروري بعد الانتھاء من انجاز البحث بحول الله 
وتعالى وقوتھ ، أن اتقدم بجزیل الشكر و الأمتنان الى الاستاذة الفاضلة 

) لما قدمتھُ من آراء وافكار قیمة وتوجیھات الھام نعمة كاظم المشرفة (   
مما سدیدة وبناءة فضلا عن تواصلھا الدائم في اثناء مسیرة الكتابة 

ً لھا دوام الصحة  اضفت علیھ أسس الرصانة العلمیة السلیمة متمنیا
  والعافیة والتوفیق

   

  الباحث

  

  

  

  

  

  

 

  ج



 
٥ 

 

  قائمة المحتــویـات

  الصفحة  الموضوع  ت

  أ  الآیة القرآنیة  ١

  ب  الاھداء  ٢

  ج  الشكر والتقدیر  ٣

  -  قائمة المحتویات  ٤

  ١  المقدمة  ٥

  المبحث الاول  ٦
  ٢  منھجیة البحث

  المبحث الثاني  ٧
  ٤  الجانب النظري 

   ١٠ – ٤  المطلب الاول : السلوك التنظیمي  ٨

  ١٥  - ١١  المطلب الثاني : الجودة الشاملة  ٩

  المبحث الثالث  ١٠
  ٢٠  - ١٦  الجانب العملي

  المبحث الرابع  ١١
  ٢١  الاستنتاجات والتوصیات

  ٢١  الاستنتاجات  ١٢

  ٢٢  التوصیات  ١٣

  ٢٤ - ٢٣  المصادر  ١٤

  ٢٥  الملحق  ١٥
  
  

  الجداول  والاشكال
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ً : الاشكال    اولا
  

رقم 
  الصفحة  الاشكال  الشكل

ادارة  الجودة الشاملة تربط جمیع الانشطة والادوات على ھیئة   ١
  ١٥  سلسلة متكاملة

  

  

ً : الجداول    ثانیا

  

رقم 
  الصفحة  الجداول  الجدول

المعیاري العام یمثل التكرارات والوسط الحسابي العام والانحراف   ١
  ١٦  لسلوك التنظیمي

یمثل التكرارات والوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام   ٢
  ١٨  لإدارة الجودة الشاملة 

  ٢٦  )١فقرات المحور الاول السلوك التنظیمي ( ملحق   ٤

  ٢٧  )٢فقرات المحور الثاني ادارة الجودة الشاملة ( ملحق   ٥
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  المقدمة

یھدف البحث الى تحدید طبقة العلاقة التأثیر بین السلوك  التنظیمي وادارة الجودة  

ً عنھا بعدد من التساؤلات أستھدف من  الشاملة وقد انطلق البحث عن مشكلة معبرا

لھذه المتغیرات كونھا من الإجابة عنھا استجلاء الفلسفة النظریة والدلالات الفكریة 

اختیار علاقة التأثیر  وامكانیة تنفیذھا في بیئة التطبیق الموضوعات الحدیثة  ومن ثم 

)  ٢٠٠) وقد حددت عینة البحث بـ (  الجانب الایمن –الرافدین التي ھي ( مصرف 

ً بھدف ھذا البحث ا الجودة  ) التعریف بمفھوم السلوك التنظیمي وادارة   لىفردا

الشاملة على اختلاف   وك  التنظیمي  والجودةلواھمیتھا ویشمل ھذا الاھتمام بالس

انواعھا وانشطتھا لما لھا من دور كبیر وھمم في عملیة  توجیھ الافراد باتجاه تحقیق 

الاھداف المشتركة ولتحقیق ذلك اختبرت بمجموعة من الادوات الاحصائیة واستخدمھ 

الاستبانة كـأداة لجمع البیانات والمعلومات فن عینة البحث خرجت الدراسة 

ریة نظریة  و أخرى تطبیقھ شخصیتي حقیقة واقع المصرف وبعدد من باستنتاجات فك

  التوصیات .

   



 
٨ 

 

  الاول الفصل

  منھجیة البحث

ً : مشكلة الدراسة    أولا

  تكمن مشكلة الدراسة بمجموعة مشكلات 

ماھي طبیعة  العلاقة بین السلوك التنظیمي والجودة الشاملة  وما اثر ھذه العلاقة لمجتمع  )١

 الدراسة .

 حدود مساھمة السلوك التنظیمي وعلاقتھ بإدارة الجودة الشاملة .ماھي  )٢

 

ً : أھمیة الدراسة    ثانیا

تناولت ھذه الدراسة موضوعي السلوك التنظیمي والجودة الشاملة بوصفھا أحد السمات الاساسیة 

  للعصر الحدیث .

  یمكن اختصار اھمیة  الدراسة بالاتي :

ً لتطویر العلاقة بین السلوك التنظیمي والجودة الشاملة ستؤ(   ) س ھذه الدراسة اساسا

 

ً : أھداف الدراسة    ثالثا

 الاشارة الى مستوى ادارة الجودة الشاملة في مجتمع الدراسة  . )١

 التعرف على مدى اھتمام الأدوات العلیا في ادارة الجودة الشاملة . )٢

 أثیره في الجودة الشاملة .وتحدید امكانیات السلوك التنظیمي وت )٣

  

 



 
٩ 

 

ً : فرضیات الدراسة :   رابعا

   تنبثق من الدراسة فرضیة وھي

 لسلوك التنظیمي والجودة الشاملة )توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین ا( 

 

ً : ت وتم اختیار  عینات  الجانب الایمن )  –( مصرف الرافدین مت الدراسة في خامسا

) بین مدیر وموظف  ٢٠والعاملین  في المصرف والموظفین وبلغ عددھا (عشوائیة من المدراء 

.  

  

ً : الاسس الاحصائیة    سادسا

  تم استخدام الوسائل الاحصائیة الاتیة 

 المتوسط الحسابي . )١

 الانحراف المعیاري )٢

  معامل الارتباط )٣
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  الجانب النظري: الثاني    الفصل 

  السلوك التنظیميالاول  :  المبحث

 مفھوم السلوك التنظیمي :اولا : 

ھو دراسة سلوك وادارة العاملین في المنظمة وذلك باعتبار ان بیئة المنظمة لھا تأثیر كبیر  على 

  السلوك وتصرفات العاملین ومن ثم انتاجیتھم .

وكذلك عرفھ ھو تفاعل العنصر البشري مع العناصر الاخرى في المنظمة والتي تشمل التقنیة 

  ظمة الھیكل التنظیمي ، البیئة التنظیمیة و البیئة الاجتماعیة خارج المنظمة .المستخدمة في المن

  العاملین بالمنظمة.وكذلك ھو فھم وتوقع العاملین في المنظمة ومن ثم التحكم والرقابة في السلوك 

وھو تطبیق جوانب المعرفة العلمیة عن كیفیة تفاعل العاملین  في المنطقة كأفراد وجماعات داخل 

  ) ٣١-  ٣٠:٢٠٠١نظمة وذلك لھدف زیادة انتاجیة العالمین .(الباقي ، الم

وكذلك عرف ھو ذلك الذي یدرس سلوك الافراد داخل المنظمات  ھو محصلة علوم اخرى اھمھا 

  ) ٨٩علم النفس وعلم الاجتماع وعلم دراسة الاجناس .( عباس ،

وكذلك عرف بأنھ الطریق الذي یعبر بھ اعضاء التنظیم عن تفاعلھم ( قبولھم او رفضھم ) 

لمحاولات التأثیر الموجھة الیھم من عناصر المناخ المحیط بالمنظمة سواء كانت بشریة او مادیة 

  )  ٢٥٠.(السلمي ، ص
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  انواع السلوك الفردي في المنظمات ثانیا : 

السلوك الفرد نحو القیام بنشاط عملھ واداء مھامھ  المختلفة  سلوك أداء العاملین : ھو )١

 المرتبطة بھ .

سلوك الرضا عن العمل : ونعني بھ درجة الاستیعاب والقناعة التي یحققھا الفرد عن عملھ  )٢

 ویمثل الرضا عن النواحي المادیة و التقنیة التي یحققھا العمل للفرد من خلال ھذا العمل .

جاه المنظمة توالرقابة : ھو ذلك السلوك الذي یدفع الفرد أما في اسلوك قبول الأشراف  )٣

والقوانین الخاصة بالمنظمة واما الى الطریق المعاكس یخالف كل الانظمة ولا یتبع اي 

قانون وھو مكمل لسلوك الرضا عن العمل والتفاني فیھ والسعادة والقیام بھ وبكل 

 متطلباتھ.

ریب : فالفرد یتقبل التجدید والتطویر والتدریب اذا كان سلوك قبول التجدید والتطور والتد )٤

 ذلك یتبع في نفسھ حاجات ورغبات لم یكن یستطیع تحقیقھا الاعن ھذا الطریق .

سلوك قبول الجماعة :ھو تنظیم اجتماعي معین وفق مزایا ومیول مشتركة وھي البیئة  )٥

 )٢٠٠٣( القریوني : المحیطة  بالفرد سواء داخل العمل او خارجھ .
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  عناصر التنظیمي ثالثا : 

 الأفراد : )١

یمثل الافراد النظام الاجتماعي الداخلي للمنظمة وھم یعملون كأفراد ومجموعات سواء  

كانت رسمیة وھؤلاء الافراد حالات متغیره ومتطورة فھم یختلفون في شخصیاتھم 

  ومشاعرھم وتفكیرھم ودوافعھم .

 

 الھیكل التنظیمي : )٢

أنواع یحدد الھیكل التنظیمي العلاقات الرسمیة للأفراد داخل المنظمة فھو یوضح 

  الوظائف وعلاقاتھا ومستویاتھا .

  

 التكنولوجیا : )٣

ً ما یعملون  تمثل التكنولوجیا الاسلوب الذي یستخدمھ العاملون في المنظمة  فالأفراد غالبا

عینة في العمل ، و التكنلوجیة   بأیدیھم كل شيء فھم یستخدمون الآلات واساس تكنلوجیة م

  المستخدمة لھا تأثیر على الانتاجیة .

  

 البیئة : )٤

ً في بیئة خارجیة خاصة بالمجتمع  تعمل كافة المنظمات في بیئة داخلیة خاصة بھا ایضا

وتشمل البیئة الجوانب السیاسیة والاجتماعیة والتعلیمیة والثقافیة والاقتصادیة عن 

  )٣٥ : ٢٠٠١المجتمع.( الباقي ،
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  أھمیة السلوك التنظیمي رابعا : 

  یمكن ان نلخص أھمیة السلوك التنظیمي في النقاط التالیة :

تعد الموارد البشریة  مورد ھام للمنظمة لذلك استلزم ضرورة الاھتمام بدراسة وفھم  )١

 سلوك الافراد لما لھا تأثیر على فعالیة المنظمة .

یة وتطویر ھذا الانتباه الى ضرورة الاھتمام تبنتغیر النظرة الى الموارد البشریة جذب  )٢

ومھارتھ ومن ثم  التعامل  مع  ھ ھذا بالاستثمار فیھ لزیادة كفاءة المورد ویمكن تحقیق

 الافراد بطریقة صحیحة واتخاذ الاجراءات السلوكیة التنظیمیة كلما تطلب الامر .

ھا ھذا السلوك مما تطلب في وجود الاختلافات الفردیة التي تمیز تفقد الطبیعة البشریة  )٣

 )٥٢: ص ٢٠٠٢المنظمة ، فھم وتحلیل ھذه الاختلافات .( روایة حسن ،

  ابعاد السلوك الفردي والجماعي داخل المنظمة خامسا :

ً : الاتجاھات    أولا

تعتبر الاتجاھات من العناصر المھمة في السلوك الافراد ودوافعھ وبالتالي یعتبر معرفة اتجاھات 

في المنظمة من الامور الضروریة لان الافراد العاملین یكون لھم اتجاھات معینة نحو العاملین 

العمل ونحو رؤسائھم ونحو فلسفة وسیاسة المنظمة في تنفیذ مھامھا  فالاتجاھات ھي المحرك 

  لدوافع الافراد في المنظمة .

والعصبي التي  ویرى العالم البودت ان الاتجاھات ھي احدى حالات التھیؤ والتأھب العقلي

  .تنظمھا الخبرة  ولھا اثر في توجھ استجابات الفرد نحو الاشیاء والموافق المختلفة 

ً تجاه ھدف معین . ً او سلبیا   ویعرف اسجق ماوكمانوك ھذا السلوك ایجابیا

ً : ضغوط العمل    ثانیا

فراد في یمكن تعریف ضغوط العمل بأنھا مجموعة من المتغیرات التي  تتواجد في بیئة عمل الا

العمل او في حالتھم  النفسیة والجسمانیة او في ادائھم لأعمالھم نتیجة تفاعل الافراد مع بیئة 

 ) ٢٠٠٣وي الضغوط ( القربوني ،عملھم التي تح



 
١٤ 

 

ھي عبارة عن ناتج التفاعل بین الموظف وظروف العمل وتختلف "  " حمزاويكما عرف 

الموظف وظروف العمل ھو السبب  وجھات النظر  ومع ذلك فأن التعارض بین خصائص

  الرئیسي لضغوط العمل .

كما عرف ھو حالة نفسیة وذھنیة واجتماعیة تنتاب الانسان وتتسم بالشعور والارھاق الجسمي 

والبدني الذي قد یصل الى الاعتراف وما یصاحب ذلك عدم الرضا عن النفس او المنطقة 

  ) ١٩٨٩، عاشوروالمجتمع بصفة عامة . ( 

: ً   الدافعیة والحوافز  ثالثا

ً وتمثل  ً معنیا تعرف بأنھا تلك القوى التي توجھ السلوك وتدعم استجابة الفرد طالما اختار تصرفا

  ) ٢٠٠٢روایة حسن ،الاصرار على السلوك ( 

كما عرف بانھ عملیة اثارة السلوك والاحتفاظ بھ في حالة استمراره كما انھ عملیة تنظیم نمط ھذا 

  ). ٥٦: ١٩٧٢،السلوك .( السلمي 

اما الحوافز فأنھا تعرف باننا مجموعة من العوامل والمؤثرات والوسائل التي تدفع الفرد ونتیجة 

للأقبال على سلوك معین رغبة في الحصول على النتائج الایجابیة التي تترتب على ذلك السلوك 

  ) ١٤٨٠: حمزاوي (

ً : القیادة الاداریة    رابعا

المدیر على مرؤوسیھ لأقناعھم وحثھم على المساھمة وتوجیھم بطریقة ھي القدرة التي یأثر بھا 

ذر وخلق التعاون بینھم في سبیل ھدف بدایة یتسنى بھا بین طاعتھم واحترامھم و وولائھم  وش

  ) ١٩٦-١٩٠: ٢٠٠١(الباقي ،

ي كما عرف ، عملیة التأثیر في الاخرین لتحقیق أھداف محددة وتتضمن القیادة محاولة التأثیر ف

انشطة فرد او مجموعة من الافراد نحو تحقیق ھدف ما في موقف ما ( المروسي ، عبد 

  ).٥٥١الرحمن:

  



 
١٥ 

 

ً : الصراع التنظیمي   خامسا

یعرف بأنھ أرباك او تعطیل للعمل ولوسائل اتخاذ القرارات مما یصب علیھ المفاضلة والاختیار 
  ) ٢٠٠٩، عطیةبین البدائل .( 

تبدأ عندما یرى احد الطرفین أو یدرك ان الطرف الاخر یعیق او  كما یعرف بانھ العملیة التي
  ) ٢٠٠٥: مصطفىیحبط او على وشك ان یحبط اھتماماتھ .(

كما عرف بانھ نزاع  من اجل حصول على النتیجة المرغوبة مما یؤدي الى ظھور العداء 
  ) ١٩٨٩، عاشور(

َ : الثقافة التنظیمیة    سادسا

  الاعتقادات والتوقیعات والقیم التي یشترك بھا اعضاء المنظمة .( ولین)تعرف بأنھا مجموعة من 

وتجمع الدراسات والابحاث على اھمیة الثقافة التنظیمیة لما لھا من اثر واضح وجلي على مختلف 
تعتبر العملیات التنظیمیة وعلى سلوك العاملین كما تجمع تلك الدراسات على ان الثقافة التنظیمیة 

  )١٩٨٩:  القربونيالرئیسیة لنجاح المنظمات او فشلھا .(  من المحددات

  أھداف السلوك التنظیمي سادسا : 

تفسیر السلوك التنظیمي : عندما تسعى للإجابة على السؤال ( لماذا ) تصرف فرد ما او  )١
جماعة من  الافراد بطریقة معینة فنحن ندخل في مجال ھدف التعبیر للسلوك الانساني 

اقل الاھداف الثلاثة اھمیة من وجھة نظر الادارة لأنھ یتم بعد حدوث  وقد یكون ھذا ھو
الامر  او الحدث فأن اي ظاھرة یبدأ بمحاولة التغیر ثم استخدام ھذا المفھوم لتحدید سبب 

 التعرف .
بؤ الى التركیز على الاحداث على المستقبل فھو یسعى لتحدید نبؤ بالسلوك : یھدف التنالت )٢

ً على المعلومات والمعرفة المتوافرة من النواتج المترتبة  على تصرف معین واعتمادا
عرف على المداخل بؤ باستجابات الافراد یتنالسلوك التنظیمي ویمكن للمدیر من خلال الت
 التي یكون فیھا اقل درجة من مقامة التغییر .

أھم و  السیطرة والتحكم في السلوك : یعد ھدف السیطرة والتحكم في السلوك التنظیمي من )٣
 ً اصعب الاھداف فقدما یفكر المدیر كیف یمكنھ ان یحصل الفرد ، من الافراد ببذل جھدا

والتحكم في السلوك ، ومن وجھة نظر اكبر في العمل فان ھذا المدیر یھتم بالسیطرة 
المدیرین فأن اعظم اسھام السلوك التنظیمي یتمثل  في تحقیق الاداء في المھام (الباقي 

،٦٥:  ٢٠٠١( 

  



 
١٦ 

 

   

   أھداف السلوك التنظیمي  
 

 زیادة الفعالیة التنظیمیة . )١

توجیھ السلوك التنظیمي لیؤدي المھام  والواجبات المستندة الى اعضاء المنظمة وفق  )٢

 القواعد والنظم التي تحددھا الادارة .

توجیھ اعضاء المنظمة للعمل في تعاون وتكامل  یحقق للمنظمة التفوق على المنافقین  )٣

 ا تقدمھ في منتجات وخدمات .والتمیز فیم

توجیھ السلوك التنظیمي للعمل على ارضاء العملاء واشباع رغباتھم وتطلعاتھم باعتبارھم  )٤

 الھدف الاكبر للمنظمة.

حث اعضاء  المنظمة على مواجھة ما یصادفھا من مشكلات وأزمات بإیجابیھ والسعي  )٥

 لعلاجھا بأنسب الاسالیب و أسرعھا .

الاستزادة من المعرفة واكتساب بالمھارات والقدرات تشجیع اعضاء المنظمة على  )٦

 وتوظیفھا فیما یساعدھا على تطویر اعمالھا و خدماتھا للعملاء .

حث اعضاء المنظمة على الابتكار والابداع وتطویر منتجات وتقنیات تحقق للمنظمة  )٧

ً في الاسواق مزایا تنافسیة وقدرات تسویقیة تتفوق بھا على  منافسیھا وتضمن لھا مركزا

 التي تتعامل فیھا .

دفع اعضاء المنظمة للحرص على موارد المنظمة والمحافظة علیھا وكأنھا ملكیة خاصة  )٨

 لكل منھم .

(أ.د. علي حث اعضاء المنظمة على الاحتفاظ بأسرار المنظمة وعدم افشائھا للغیر.    )٩

 )٦١٤السلمي ،

  

 

  



 
١٧ 

 

  الجودة الشاملةادارة الثاني :  المبحث

  الجودة الشاملةادارة مفھوم اولا : 

ان مفھوم ادارة الجودة الشاملة تفي الترتیبات والأنشطة التي یتم اتخاذھا لتأمین جودة المنتج او 

الخدمة والمحافظة على استمرار جودتھا وتطویرھا وعرفت بأنھا طریقة لإدارة المؤسسة تھدف 

الة من كل العاملین في المؤسسة من أجل تحسین منتجاتھا وخدماتھا الى التعاون والمشاركة الفع

وانشطتھا حتى تحقق رضا العملاء وأھداف المؤسسة لمصلحة الجمیع بما یتفق مع متطلبات 

  )٦٦: ٢٠٠٩المجتمع (عطیة ،

مفھوم ادارة الجودة الشاملة یفي الحرص على الاستمراریة في عملیة التحسین فأن ھذا التشجیع 

فیز سیزید من فاعلیة العاملین وحماسھم للاستمرار  في التطویر والتحسین لذلك فأن من والتح

ً للتحفیز والتشجیع ، یتم بالمرونة  ً فعالا متطلبات تطبیق ھذا البرنامج ان تضع المؤسسة نظاما

  ) ٨٩:  ٢٠٠٩ویسھم بخلق شعور الانتماء من العاملین الى المؤسسة ( عطیة ،

الجودة الشاملة یھدف الى ارضاء العمیل وھذا یعني متابعة أفكار العمیل ان مفھوم ادارة 

ومقترحاتھ وشكاویھ ومتابعة مستوى رضا العمیل بالمنفعة التي یحصل علیھا من المنتج سواء 

لشراء او دفع قیمتھا فھي تحقق التنافسیة في الجودة كما بجھده المبذول عن قدومھ الى اماكن ا

  )٢٨: ٢٠١٠( الوادي ،لفة .تحقق تنافسیة في الك

   أھمیة ادارة الجودة الشاملةثانیا : 

  تتلخص أھمیة ادارة الجودة الشاملة في النقاط التالي :

 انھا منھجیة  قابلة للتغیر اكثر من كونھا نظام تقلیدي یتیح اجراءات وقرارات . )١

 التزام الشركة ، یعني قابلیتھا على تغیر سلوك افرادھا لمفھوم الجودة . )٢

 تطبیقھ ، یعني ان الشركة تھتم لأنشطتھا ككل ولیس بالمستھلك فقط . )٣

 متكامل وبالتالي فالجودة محصلة تعاون العملاء الداخلیین والخارجین . )٤

أھمیتھ لا تنعكس على تحسین العلاقات المتبادلة بین المدربین والمنتجین تحسب  وانما  )٥

وتنمیھ روح الفریق .( النعیمي ، تحسن سمعة المؤسسة والروح المعنویة بین العاملین 

٤٥:  ٢٠٠٩ .( 



 
١٨ 

 

) اكتسبت ادارة الجودة الشاملة أھمیة كبیرة في الوقت الحاضر اذ   ٢١١:  ٢٠٠٩أما ( عطیة ، 

انھا تعد واحد من ابرز الادوات في المنظمة من خلال تأثیرھا وصلتھا بكل من المستھلك ( اشباع 

السوق  من جھة والمجتمع من جھة اخرى وكذلك فقد حاجاتھ ) والمنتج وقدرتھ على التمیز في 

ً للاتصالات التجاریة بین الدول  وھي تقود نجاح او فشل المنظمات الانتاجیة و  اصبحت اساسا

ً عن  تحسین انھا تعمل على رفع مستوى الاداء و تخفیض التكالیف والخدمیة في العالم  فضلا

  ادارتھا بطریقة فعالة . ولذلك لابد من وتطویر اجراءات واسالیب العمل 

  عناصر ادارة الجودة الشاملةثالثا : 

ان أي مدخل او اسلوب یرتكز على مجموعة من العناصر یجب الالتزام بھا من قبل الادارة العلیا 

  و العاملین حتى تحقق اھداف المدخل عند تطبیقھ وھذه العناصر ھـــــــــــي :

 ) الى تحدید عناصر ادارة الجودة الشاملة  : Logo Thetisیذھب (  )١

 تعھد والتزام الادارة العلیا .  -أ 

 المعرفة العلمیة   -ب 

 مشاركة العاملین .  -ج 

 یطبق التحسین المستمر .  - د 

 ) Ciqmbaویحددھا (  )٢

 . التخطیط  الاستراتیجي للجودة   -أ 

 على المستھلك .التركیز    -ب 

 الاسالیب والادوات الاحصائیة .  -ج 

 العمل .اسالیب تشجیع غرف   - د 

٣(  Heizetand Render  : 

 التحسین المستمر  .  -أ 

 تمكین العاملین .  -ب 

 المقارنة المرجعیة .  -ج 

 مفاھیم نظام الانتاج الاتي على مفاھیم كوشا .  - د 

 ) ٥٠:  ٢٠٠٨المعرفة بأدوات ادارة الجوة الشاملة  ( الطائي ،   -ه 



 
١٩ 

 

 ) العناصر العشرة  USEتعتمد منظمة (  )٤

، المفاھیم  ، القیم ، الطرق ، عملیة الموارد البشریة ، الرؤیا ، الاستراتیجیة ، القیادة 

  )٥٠: ٢٠٠٨المعلومات ونظام الادارة  و نظام الجودة الشاملة ( الطائي ، 

 ) اثنى عشر Thomosویرى (  )٥

البنى والاعلان عن ادارة الجودة الشاملة علاقات حمیمة مع المستھلك مع  القیادة الملتزمة

زیادة التدریب تنظیم مفتوح تمكن العاملین المعیب الصفري  الموارد المقارنة المرجعیة

  عملیات مرنة .

) العناصر التركیز على المستھلك الجودة من اجل الربح انجاز العمل Bankویرى (  )٦

بصورة صحیحة من اول مدة تلف الجودة مقارنة مرجعیة مشاركة جمیع العاملین . 

   ) ٥١:  ٢٠٠٥(الطائي ،

   



 
٢٠ 

 

  مبادئ ادارة الجودة الشاملة رابعا : 

الاھتمام بالإنسان والتشدید على رضا المستھلك او المستفید من السلعة او الخدمة وتلبیة  )١
 متطلباتھ وتوقعاتھ وفھم حاجاتھ .

ً بمعنى عدم الاھتمام بالنتائج فقط بل الاھتمام بالعملیات  )٢ التشدید على النتائج والعملیات معا
 مستمرة .ومتابعتھا وایجاد الحلول 

 الرقابة من الاخطاء ومنع وقوعھا في عمل المؤسسة . )٣
دارة الجودة الشاملة الاستمرار بالتعیین وعدم الوقوف عند مستوى معین لان تبني فلسفة ا )٤

 یقتضي عملیة تحسین مستمرة .
الاھتمام بنظام العمل والتفكیر النظامي الذي من شأنھ ان یؤدي الى نتائج التي تسعى الیھا  )٥

 المؤسسة .
ً لعمل المؤسسة من خلال اعطاء  )٦ ً جوھریا الاھتمام بالقیادة والادارة بوصف القیادة عاملا

 الاھتمام العالي للعمیل والانتاج .
الاھتمام بتطویر خبرات العاملین مستمر عن طریق التدریب والدعم والتشجیع .(  )٧

 ) ٨٣: ٢٠١٠الوادي،

تتباین رؤى الباحثین والكتاب في تحدید المبادئ التي تستند الیھا ادارة الجودة الشاملة غیر انھم 
  اتفقوا على مبادئ اساسیة تمثلت 

تجعل التخطیط لھا بمثابة القلب  التخطیط الاستراتیجي : اذ فلسفة ادارة الجودة الشاملة  -١
لاستراتیجي بوصفھ وسیلة لتوحید النابض لبقائھا في عالم الاعمال اذ یستخدم التخطیط ا

 ً انشطة المنظمة تجاه مھمة و اھداف واحدة لذلك التخطیط لإدارة الجودة الشاملة استراتیجیا
ً من تخطیط استراتیجیة الاعمال ( الطائي ،  )١٤٥: ٢٠٠٥یكون مشتقا

ً من التحسین الاضافي  -٢ بداعي الجدید الاالتحسین المستمر : یشمل التحسین المستمر كلا
وصفھا جزء من العملیات الیومیة ولجمیع وحدات العمل في المنظمة والتحسین  في ضل ب

الشاملة یتجلى في قدرة التنظیم على تصمیم وتحقیق نظام ابداعي یحقق رضا ادارة الجودة  
 )٤٦: ٢٠٠٤اوي ،العز تام للزبون .(

ن تفعیل دورھم المشاركة وتفویض الصلاحیة : یقصد بالمشاركة وتفویض الصلاحیة للعاملی -٣
الصلاحیة  للعاملین تفعیل وتعویض الصلاحیة : یقصد بالمشاركة  وتعویض في المشاركة 

دورھم في المشاركة الجوھریة  لا الشكلیة اما تفویض الصلاحیة فھي لا تعني مشاركة 
ً في صنع القرارات التي  ً حقیقیا الافراد بل یجب ان تكون مشاركتھم بطریقة تمنحھم صوتا

 ) ٤٧: ٢٠٠٤تحسین العمل داخل اقسامھم ( العزاوي ،تھتم ب
 



 
٢١ 

 

اسناد الادارة : ان الاسناد  الادارة العلیا تذھب الى ابعد من مجرد تخصیص الموارد  -٤
كانت الادارة العلیا  قیات فاذا كانت الازمة  فأذازمة اذ تضع كل منظمة مجموعة اسباللا

تنفیذ أدارة غیر قادرة على اظھار التزامھا طویل الامد لتحقیق ھذه الاسبقیات فلن تنجح في 
 ) ١٤: ٢٠٠٥الجودة الشاملة . ( الطائي ،

یتم من خلال الاستماع الى الزبون بما یؤدي الى حدوث التوافق بین  -التركیز على الزبون: -٥
حتیاجاتھ وبأقل كلفة وھذه یعني تحقیق حطة الانتاج السلع والخدمات وبین رغباتھ وا

 ٢٠٠٥وعملیاتھ من اجل تدنیھ الاسعار ویعد ھذا نقطة تحول في انشطة الجودة .( الطائي ، 
:١٤٦ ( 

ملیة : ان تحقیق الرضا الزبون وخلق میزة تنافسیة في الاسواق العالمیة عالتركیز على ال  -٦
ات المقدمة لتلك الاسواق لذلك یعد مبدأ التركیز یعتمدان بدرجة كبیرة على السلع والخدم

على العملیة الانتاجیة احد الاستراتیجیات المھمة التي تعتمدھا اغلب المنظمات الصناعیة . 
 )  ١٤٧:  ٢٠٠٥(الطائي ، 

التدریب والتطویر : ینظر الى التدریب والتطویر المستمر على انھ وسیلة لتنمیة امكانیات  -٧
فتھ  بما یحقق الانجاز  الامثل والتدریب یحتل اھمیة ممیزة لأنھ الافراد كل ضمن وظی

 ). ١٤٨: ٢٠٠٤.( العزاوي ، سلسلة من انشطة المنظمة لتعزیز معرفة الافراد 

  ) یوضح ١الشكل رقم ( 

  (( ادارة  الجودة الشاملة تربط جمیع الانشطة والادوات على ھیئة سلسلة متكاملة ))

 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) ١٢٥: ٢٠٠٦( الصیرفي ، 

 ادارة الجودة الشاملة

 ادارة الافراد

 ادارة الانتاج

 الصيانةادارة  اليةادارة الم

 المشترياتادارة 

 التسويق
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  الثالث الفصل

  الجانب العملي

  أولا : السلوك التنظیمي 

  ) ١جدول رقم ( 

  لسلوك التنظیميلیمثل التكرارات والوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام 

الوسط   لا اتفق بشدة  لا اتفق  محاید  اتفق  اتفق بشدة  الفقرات
  الحسابي

الانحراف 
  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  المعیاري

١  7 23
% 11 36

% 4 14
% 5 16

% 3 10
% 3.4 1.5 

٢  7 23
% 11 36

% 9 30
% 2 7 

% 1 3 
% 3.4 2 

٣  8 26
% 6 20

% 11 36
% 4 14 

5 1 3 
% 3.5 1.6 

٤  6 20
% 8 26

% 9 30
% 4 14 

% 2 7 
% 3.3 1.5 

٥  3 10
% 13 43

% 10 34
% 4 14

5 0 0 3.6 2.2 

٦  3 10
% 15 50

% 6 20
5 6 20

5 0 0 3.5 2.3 

٧  10 34
% 13 43

% 2 7 
% 4 14

% 1 3 
% 4 2.2 

٨  5 16
% 10 34

% 13 43
% 2 7 

% 1 3 
% 3.6 2.1 

٩  8 26
% 9 30

% 8 26
% 4 14 

% 1 3 
% 3.6 1.5 

١٠  6 20
% 16 54

% 6 20
% 1 3 

% 1 3 
% 3.8 3.4 

١١  5 16
% 1 3 

% 7 23
% 10 34

% 1 3 
% 2.5 1.7 

١٢  4 14
% 12 40

% 8 26
% 5 16

% 1 3 
% 3.5 1.9 

 1.908 3.475 الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام
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) وھذا یدل على ان الوسط الحسابي كان ٤) وكان الوسط الحسابي لھا ( ٧تشیر الفقرة  رقم ( 

ً مما یعني ان افراد عینة البحث یتفقون على  ان ادارة المصرف تھتم بترقیة ومشاركة ایجابیا

  العاملین لتعیین فعالیة وكفاءة المؤسسة .

) وھذا یدل على ان الوسط ٢٠٥حسابي لھا () وكان نتائج الوسط ال ١١تشیر نتائج الفقرة قم ( 

ً مما یعني ان افراد عینة البحث یتفقون على ان ادارة المصرف لا تولي  الحسابي كان سلبیا

  لاھتمام الكافي بان تكون ناجحة ومتیسرة وابویة .ا

   



 
٢٤ 

 

ً : ادارة الجودة الشاملة    ثانیا

  ) ٢جدول رقم ( 

  والانحراف المعیاري العام لإدارة الجودة الشاملةیمثل التكرارات والوسط الحسابي العام 

الوسط   لا اتفق بشدة  لا اتفق  محاید  اتفق  اتفق بشدة  الفقرات
  الحسابي

الانحراف 
  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  المعیاري

١  2 6 
% 7 23

% 11 37
% 7 23

% 3 10
% 2.9 3.2 

٢  1 3 
% 11 37

% 10 34
% 6 20

% 2 6 
% 3.1 2.1 

٣  5 17
% 11 37

% 7 23
% 5 17

% 1 3 
% 3.3 2.2 

٤  10 34
% 14 47

% 2 6 
% 3 10

% 1 3 
% 3.9 2.4 

٥  8 26
% 9 30

% 7 23
% 4 14

% 1 3 
% 3.5 1.9 

٦  5 17
% 10 34

% 12 40
% 2 6 

% 1 3 
% 3.6 1.6 

٧  6 20
% 7 23

% 10 34
% 4 14

% 2 6 
% 3.2 1.5 

٨  3 10
% 12 40

% 9 30
% 4 14

% 0 0 3.6 2.2 

٩  3 10
% 13 43

% 10 34
% 2 6 

% 1 3 
% 3.6 2 

١٠  6 20
% 11 37

% 10 30
% 2 6 

% 1 3 
% 3.4 1.9 

١١  4 14
% 13 43

% 8 34
% 5 17

% 2 6 
% 3.6 1.3 

١٢  12 40
% 9 30

% 6 26
% 3 10

% 1 3 
% 4 1.5 

 1.933 3.386 الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري العام

  

  

  



 
٢٥ 

 

) وھذا یدل على ان الوسط الحسابي كان ٤) وكان الوسط الحسابي لھا ( ١٢تشیر الفقرة  رقم ( 

ً مما یعني ان افراد عینة البحث یتفقون على ان ادارة المصرف تھتم  بتقدیم الحوافز المادیة ایجابیا

  . والمعنویة للموظفین  المصرف .

دل على ان الوسط ) وھذا ی٢٠٩) وكان نتائج الوسط الحسابي لھا ( ١نتائج الفقرة قم ( تشیر 

ً مما یعني ان افراد عینة البحث یتفقون  على ان الادارة العلیا لا یتوفر لدیھا الحسابي كان سلبیا

  القناعة بأھمیة مفھوم ادارة الجودة الشاملة .

  ) ٣جدول رقم ( 

  یوضح معامل الارتباط للمتغیر الاول السلوك التنظیمي

  السلوك

  التنظیمي

  

  

  

  

  

  

  الجودة        

         

  الشاملة

  ضغوط العمل  الصراع التنظیمي  الشخصیة  الثقافة

تعتبر الثقافة مجموعة 

من المفاھیم والمتطلبات 

المترتبة بالأفكار السائدة 

في المجتمع الاداري 

ویعتمد تطبیقھا على 

دور التنظیم كوظیفیة 

من وظائف الادارة 

الرئیسة في اي قطاع 

  من قطاع العمل

یمكن وصف 

بانھا  الشخصیة

حصیلة قوى الفرد 

الداخلیة والتي تتفاعل 

بدورھا مع القوى  

والعوامل  والمؤثرات 

الخارجیة وتتأثر 

شخصیة الفرد بشكل 

مستمر بجمیع اشكال 

  ھذه القوى

ان الصراع  ھو خلاف 

دراك  او عدم توافق 

ینشأ عنھ ارباك او 

تعطیل للنشاط داخل 

المنظمة فینتج عنھ حالة 

سعى من التوتر بحیث ی

احد الافراد الى اعاقة 

اھداف او معالج 

  الاخرین لأسباب عدیدة

ان ضغط العمل 

یعني اكراه وفر  

وجھد قوي واجھاد 

وتوتر لدى الفرد او 

الاعضاء الجسم او 

  قواه الفعلیة .

0.510 0.532 0.523 0.518 

  

  

   



 
٢٦ 

 

  من خلال دراسة الجدول نلاحظ الاتي  % 1 جمیع العلاقات المعنویة عند المستوى 

وھو معنوي  R=0.51وجود علاقة ارتباط معنویة بین السلوك التنظیمي وبین الثقافة التنظیمیة 
  وھذا یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الاولى . P ≤ 0.54بدرجة 

ایضا نلاحظ بنفس الجدول وجود علاقة ارتباط معنویة بین السلوك التنظیمي والشخصیة حیث 
 الفرعیة)  وھذا یؤكد صحة الفرضیة  0.54وھو معنوي  (  R = 0.53لغ معامل الارتباط  ب

  الثانیة .

ایضا نلاحظ بنفس الجدول وجود علاقة ارتباط معنویة بین السلوك التنظیمي والصراع حیث بلغ 
  . الثالثة الفرعیة)  وھذا یؤكد صحة الفرضیة  0.54وھو معنوي  (  R = 0.52معامل الارتباط  

ایضا نلاحظ بنفس الجدول وجود علاقة ارتباط معنویة بین السلوك التنظیمي وضغوط العمل  
الفرضیة )  وھذا یؤكد صحة  0.54وھو معنوي  (  R = 0.51حیث بلغ معامل الارتباط  

  الرابعة . الفرعیة 

ین السلوك ) اي  توجد علاقة ارتباط ب 0.8ومن نتائج الجدول تبین ان معامل الارتباط العام ( 
  التنظیمي وبین ادارة الجودة الشاملة وھذا یؤكد صحة الفرضیة الرئیسیة.

   



 
٢٧ 

 

  الرابع الفصل 

  و التوصیات الاستنتاجات

ً : الاستنتاجات    اولا

 ارتفاع  درجة الوعي لمفاھیم ادارة الجودة الشاملة في مستویات الادارة العلیا للمصرف. )١

 تطبیق ادارة الجودة  الشاملة من قبل الموظفین ..ارتفاع درجة الوعي بمفاھیم واھمیة  )٢

العمل على خفض مستوى الضغوط النفسیة الاداریة الاجتماعیة والاقتصادیة وغیرھا  )٣

التي یتعرض لھا العاملون بالمصارف اثناء ادائھم لوجباتھم الیومیة من خلال اقامة 

 الدورات التدریبیة لكیفیة التعامل مع ھذه الضغوط .

ھتمام بمجال الثقافة التنظیمیة من قبل منظمات القطاع المصرفي ، لان ضرورة الا )٤

الاھتمام بمجال الثقافة لتنظیمیة یساھم في تنمیة وتطویر مستوى كفاءة وفاعلیة الافراد 

وذلك من خلال التطویر والتحدیث المستمر للعناصر التي تشكل الثقافة التنظیمیة وھذا یتم 

العمل على معالجتھا والنھوض بھا ویتم ذلك من خلال من خلال تحدید نقاط الضعف و

الدوائر المعنیة في المنظمة بھدف تطویر الثقافة التنظیمیة بشكل فعال في تحقیق اھداف 

  المنظمة .

   



 
٢٨ 

 

ً : التوصیات    ثانیا

  بناء على نتائج الدراسة تم التوصل الى التوصیات الاتیة :

بالجودة الشاملة تتضمن متغیرات لم اجرت دراسة عن السلوك التنظیمي وعلاقتھ  )١

 تؤخذ في ھذه الدراسة .

اجراء المزید من الدراسات لأبعاد  متغیرات السلوك التنظیمي مثل ( الثقافة التنظیمیة  )٢

 ، ضغوط العمل ، الصراع التنظیمي ) وعلاقتھ بالجودة الشاملة .

ً من الدراسة الوضعیة وذلك لان الدراسة ا )٣ لنوعیة تحصل اجراء دراسة نوعیة بدلا

على اداء و معلومات مھمة من الصعب الحصول علیھا ولأنھا تؤدي الى فھم المشكلة 

 بشكل اوسع وادق .

تم جمع البیانات بواسطة الاستبانات ولما لھا من عیوب توصي الدراسة بأجراء  )٤

  مقابلات شخصیة للحصول على نتائج اكثر دقة .

   



 
٢٩ 

 

  المصادر

 .٢٠٠٥ك التنظیمي) المؤلف القاھرة ،احمد سید مصطفى ، ( ادارة السلو )١

الباقي ، صلاح الدین محمد ، ( السلوك التنظیمي وادارة العاملین في المنظمة ) دار  )٢

 . ٢٠٠٥الیازوري للنشر والتوزیع ،

العزاوي ، محمد عبدالوھاب (ادارة الجودة  الشاملة ) ، دار الیازوري العلمیة للنشر  )٣

 . ٢٠٠٤والتوزیع ،

الستار ،( الجودة في ادارة الجودة الشاملة ) دار المیسرة للنسر العلي ، عبد  )٤

 . ٢٠٠٩والتوزیع ،

 . ٢٥٠السلمي ، علي ( مفھوم السلوك التنظیمي  )  جامعة القاھرة ، )٥

 . ٢٠٠٦الصیرفي ، محمد ، ( ادارة الجوة الشاملة ) ، مؤسسة حورس دولیة ، )٦

) دار الیازوري العلمیة الطائي ، یوسف جحیم ، وآخرون ،( نظم ادارة الجودة  )٧

 .٢٠٠٥للنشر والتوزیع ،

القربوني، محمد قاسم ( دراسة السلوك الفردي والجماعي ) دار وائل للطباعة  )٨

 .٢٠٠٣والتوزیع ،

، دار صفاء  جودة الشاملة في الخدمات المصرفیةالوادي ، محمود حسن ( ادارة ال )٩

 . ٢٠١٠للنشر والتوزیع ، 

 ) .٥٥١، عبدالرحمن ،( السلوك الفردي  والجماعي في المنظمة ، المروسي )١٠

املة النعیمي . محمد عبد العال ( ادارة الجودة المعاصرة مقدمة في ادارة الجودة الش )١١

 . ٢٠٠٩للإنتاج والعملیات والخدمات ، دار الیلزوري للنشر والتوزیع ،



 
٣٠ 

 

دار الجامعیة للطباعة عاشور ، احمد صقر ، ( السلوك الانساني في المنظمات ) ال )١٢

 . ١٩٨٩والنشر ، مصر ،

عطیة  ، محسن علي ،( الجودة الشاملة والجدید في التدریس ) ، دار الصفاء للنشر  )١٣

 . ٢٠٠٩والتوزیع ،

روایة حسن ، السلوك التنظیمي المعاصر ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ، مصر  )١٤

٢٠٠٢ . 

  



 
٣١ 

 

 

                                          جمھوریة العراق         

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي                         

  جامعة القادسیة                                                                           
  الادارة والاقتصادكلیة          

  قسم ادارة الاعمال           
﷽  

  م/ استبانة

   

  السلام علیكم

  السید المجیب المحترم

  تحیة طیبة ...

نضع بین ایدیكم الاستبانة راجین منكم الاجابة على فقرات الاستبانة بكل مصداقیة وذلك بوضع 

في المكان المناسب والھدف من وضع الاستبانة ھو استكمال متطلبات الحصول على  علامة 

شھادة البكالوریوس في أدارة الاعمال للبحث الموسوم (السلوك التنظیمي واثره في ادارة الجودة 

ً  ان المعلومات الخاصة بالاستبانة لأغراض البحث العلمي .   )  علما

  

  ولكم فائق الشكر مع التقدیر

                                                           الباحثة             

  ھبة لبنان اسود    

 



 
٣٢ 

 

  

  المعلومات العامة

  

  انثى                   ذكر      -الجنس : 

  -العمر :

  -المؤھل العلمي :

  -مدة الخدمة :

  

  

بأشراف                                                                                                   الباحثة              

    م. الھام نعمة كاظم                                                  ھبة لبنان اسود    



 
٣٣ 

 

  المحور الاول : السلوك التنظیمي

  لا اتفق بشدة  لا اتفق  محاید  اتفق  اتفق بشدة  الفقرة  ت

ثقافة المصرف الفائدة  تؤكد على الاداء   ١
            والاستقرار والكفاءة

            ثقافة المصرف تدعم استقرار نظامھ الاجتماعیة  ٢

            المناخ السائد في المصرف تعاوني ویرجى بالثقة   ٣

تظھر القیادة التزامھا  ومشاركتھا في ترقیة   ٤
            وتجنب اداء العمل

النمط الاداري في المصرف یمتاز بروح الفریق   ٥
            واتفاق الآراء والمشاركة 

للمصرف رسالة  واھداف محددة ومكتوبة   ٦
            بوضوح

تعمل القیادة في المصرف على ترقیة ومشاركة   ٧
            العاملین لتحسین فعالیة وكفاءة المؤسسة .

الوظیفي ثقافة المصرف التنظیمیة والاستقرار   ٨
            مما یساعد على الآراء الجید

الثقافة السائدة في المصرف ھي التركیز على   ٩
            الولاء والعادات والالتزام العالي

تھتم القیادة بآراء العاملین ومقترحاتھم على   ١٠
            الابداع والابتكار

القیادة  في المصرف تھتم بان تكون ناجحة   ١١
            ومیسرة ابویة

            ترتبط الترقیة في عملي بالكفاءة وحسن الإداء   ١٢

  

   



 
٣٤ 

 

  المحور الثاني  : الجودة الشاملة

  لا اتفق بشدة  لا اتفق  محاید  اتفق  اتفق بشدة  الفقرة  ت

تتوفر القناعة لدى الادارة العلیا بأھمیة مفھوم   ١
            ادارة الجودة الشاملة

الادارة یتم منافسة  انشطة الجودة في اجتماعات   ٢
            العلیا

یرغب العاملین في المصرف في العمل الجماعي   ٣
            والمشاركة الطوعیة لحل مشاكل الجودة 

یتم تشكیل فرق عمل من مستویات تنظیمیة   ٤
            مختلفة لتحسین الجودة الشاملة 

یستجیب المصرف لحاجات ورغبات الزبائن   ٥
            لتنفیذ من منتجاتھ وخدماتھ 

یتعرف المصرف على من  رضا الزبون عن   ٦
            السلع والخدمات القدمة لھ 

یشجع المصرف على الالتزام بالتعین المستمر   ٧
            وتطویر الافكار

یعمل المصرف على تحسین مستوى مھارة   ٨
            العاملین ورفع كفاءتھ

ضمن استراتیجیة المصرف استراتیجیة   ٩
            المصرف التأكید على الجودة الشاملة 

تركز رسالة المصرف على رضا الزبون كھدف   ١٠
            اساسین 

  


