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 دورالالتزام التنظيمي في نجاح إدارة الجودة الشاملة في المصارف 

        ) بحث تطبيقي في مصرف الرشيد / الإدارة العامة (                                                                                 

                                                                 شيماء مهدي كاظم                                             أ.د. صباح مجيد النجار         

 كلية الادارة والاقتصاد / جامعة بغداد                      كلية التراث الجامعة / بغداد                  

 

 

 المستخلص

المصددددارف/ تهدددددف الدراسددددة الحاليددددة )دورالالتددددزام التنظيمددددي فددددي نجدددداح إدارة الجددددودة الشدددداملة فددددي 

بحددددث تطبيقددددي فددددي مصددددرف الرشدددديد / الإدارة العامددددة( إلددددع قيدددداط ا لتددددزام التنظيمددددي )ب بعدددداد  العدددداط ي 

والمسدددتمر والمعيددداري( وانعكاسددداتر  لدددع ادارة الجدددودة الشددداملة )ب بعاديدددا د دددم ا دارة العليدددا والتحسدددي  

اسددة  ب نددر  لددع الددر م مدد  المسددتمر ومشدداركة العدداملي ( فددي المصددرف  ينددة البحددث . تم لدد  مشددكلة الدر

مددرور  قددود  دددة  لددع انشدداء  و مددد مصددرف الرشدديد فددي القطددار المصددرفي فانددر لددم تجددر   مليددة قيدداط 

لمسدددتويا  الالتدددزام التنظيمدددي فدددي المصدددرف  لحدددد الا د وفدددي لا  الوقددد  فقدددد تلمسددد  الباح دددة اي دددا   ددددم 

 لي  في المصرف.الادراك الكامد بمتطلبا  ادارة الجودة الشاملة  م  قبد المسؤو

فددددردا   لددددع مسددددتوع الادارا  العليددددا المتم لددددة برؤسدددداء ا قسددددام 79تكوندددد   ينددددة الدراسددددة مدددد   

 لدددع الاسدددتبانة لجمدددت البياندددا  مددد   يندددة الدراسدددةد البحدددث  الوحددددا  الإداريدددةد ا تمددددومسدددؤولي الشدددع  و

 بار فر يا  الدراسة.( لتحليد نتائج الاستبانة تمهيدا  لاختSPSSوتم استخدام برنامج الإحصائي )

التزام تنظيمي محدود بامتلاكر لبعض ابعاد  د ولدير  رمصرف الرشيد لديوقد توصل  الدراسة إلع أ  

ممارسا  لادارة الجودة الشاملة م  دو  معرفتها بللك م  خلاد فلس ة ادارتها وقدرتها  لع تلبية حاجا  

الموظ ي  ليتمسكوا أك ر بمصرفهم د وا  ادارة المصرف لديها قنا ة با  الجودة  في ادارة  ملياتر لها دور 

ائها المنظمي وتمسك والتزام الموظ ي  في  ملهمد إلا ا  يناك انخ ا ا  في الالتزام العاط ي م  في تحسي  اد

الموظ ي  تجا  المصرفد وتوصي الباح ة  رورة الايتمام بالجان  العاط ي اللي يربط  لاقة الموظف 

لدع الموظ ي  ونشر  بالمصرف م  خلاد توظيف بعدي الالتزام المعياري والمستمر لغرض تقليد دورا  العمد

 قافة روح ال ريق الواحد بينهم وكللك تح يز العاملي  معنويا وماديا واشراكهم في مناقشا  وامور لا  صلة 

 القرارا  د واطّلار اتخال بالمصرف وكللك السعي الجاد م  قبد الادارة العليا في مشاركة العاملي  في

الت رقة بينهمد لا  احساط وشعورالعاملي  بللك  و دم ليما أنظمة وتع م  يستجد ما  لع وتدريبهم العاملي 

 .سيسهم في تحقيق الاداء المتميز للمصرف
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The rol of organizational commitment in the success of total quality 

management in the banking sector 

   

          

  Abstract 

The purpose of the present research (The role of organizational 

commitment in the success of total quality management in the banking 

sector) is to measure the organizational commitment and its reflections 

among a sample of employees at Al-Rasheed Bank/ Main Branch at 

Baghdad.  The research problem was that despite the bank been working 

for several decades in the banking sector, but there has been not attempt 

made to measure the organizational commitment.  Meanwhile the 

searcher has noticed the absence of real perception concerning the 

concepts and the philosophy of Total Quality Management (TQM) among 

the directors of the bank. 

The research sample consisted of 79 directors representing top 

management, head departments, and managerial units.  The searcher 

administered a questionnaire as the main tool to gather data.  The SPSS 

statistical package was use to analyze data and to test the research 

hypothesis. 

The analysis performed in this research assisted the research 

hypothesis, and revealed that the sample study has limited 

organizational commitment and some its dimensions were found to be 

present among the sample study.  The sample study showed some 

awareness and concern about the principles and philosophy of TQM.  

The analysis also reflected top management's concern about TQM and it 

role in providing the bank's services to its customers, and in the process 

of continuous improvement.  However, the analysis identified a low 

affective commitment among the sample study. 
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The searcher suggests that top management should attempt to increase 

the affective commitment by manipulating the dimensions of normative 

and continuance commitment to reduce employee turnover, increase 

moral among employees, increase team work feeling, motivate 

employees, and increase their participating in the process of continuous 

improvement in the bank. 

 

 المقــــــــــــــدمة

يعد مو ور الالتزام التنظيمي م  الموا يت المهمة في الوقد  الحا در لمدا لدر مد  دور بدارز فدي اسدت مار 

متبادد بدي  المدوظ ي   والمصدارف باسدتمرار العلاقدة التعاقديدةد ويترتد   ليدر سدلوك مر دو  فيدر مد  جاند  

المصرف... إل يم د الالتزام التنظيمي فلس ة ادارية لتحقيق  ايا  وايداف المصرف والموظف الموظ ي  تجا  

ولا يمك  م  تن يل ايدافها بشكد فا د وك وء بدو  تطبيق متطلبا  ادارة الجودة الشاملة. إ  التحدي ا ساط 

كيدف والتدواز  بدي  متغيدري  اللي يواجر المصارف  ند تطبيقها لمنهجية إدارة الجدودة الشداملة يدو إحدداث الت

أساسي : ا ود يو توفير الاستقرار في المصرف وفي ت دية الخدما د ويدلا سيسدهم فدي التخطديط  بشدكد جيدد 

وبدرجة  الية م  الدقةد وال اني يو إدخاد تغييرا   لع العمليدا  المصدرفية داخدد المصدرف. لمواجدر وتلبيدة 

   والآخر.حاجا  ور با  الزبائ  التي تتغير بي  الحي

و لير تشكد المصارف ركن ا رئيسا  في النظام المصرفي نظرا  للمهام التي تقوم بها في إ داد الملاكا  ال نية 

وا كاديمية المؤيلة للعمد في مجالا  النشاط الاقتصداديد والتدي تقدت  لدع  اتقهدا تن يدل خطدط وبدرامج تنميدة 

  ك يرة ومتنو ةد ويصدع  أ  يلدم بهدا بحدث واحددد ولدللك المجتمت فع مجالا  الحياة المختل ةد ويل  المجالا

اقتصددر  الباح ددة فددع دراسددتها مدددع انعكدداط الالتددزام التنظيمددي  لددع إدارة الجددودة الشدداملة للمددوظ ي  فددي 

 المصارف. 

ي  جويريي  في الحقد التنظيمي بمو ور البحث اللي ايتم بمتغير  يتماملامما تقدم كا  المنطلق ا ساط ل

ا )الالتزام التنظيميد وادارة الجودة الشاملة(د في محاولر لحد المشكلا  المتعلقر ب سط بنداء العلاقدا  ألا ويم

بي  الادارة العياد والزبدائ  المتم دد بمدا يمتلكدر القداد  مد  التدزام تنظيمدي وسدبد تعزيدز إدارة الجدودة الشداملةد 

ونو ها وقوتهاد ف لا     تحديد قوة ت  ير المتغير  وللك م  خلاد تباي  العلاقة الارتباطية بي  متغيرا  البحث

 الت سيري )الالتزام التنظيمي( في المتغير الاستجابي )إدارة الجودة الشاملة(.

وقددد توصددل  الدراسددة الددع أ  مصددرف الرشدديد لديددر التددزام تنظيمددي محدددود بامتلاكددر لددبعض ابعدداد  ولديددر 

بدللك مد  خدلاد فلسد ة ادارتهدا وقددرتها  لدع تلبيدة حاجدا   ممارسا  لإدارة الجودة الشاملة م  دو  معرفتهدا

الموظ ي  ليتمسكوا اك ر بمصرفهمد وا  إدارة المصرف لديها قنا ة با  الجودة في ادارة  ملياتر لها دور في 

تحسي  ادائها المنظمي وتمسك والتدزام المدوظ ي  فدي  ملهدمد إلا  أ  ينداك انخ ا دا  فدي الالتدزام العداط ي مد  
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 ي  تجا  المصرف وتوصي الباح ة بت عيد بعد الالتزام العاط ي لددع المدوظ ي  مد  خدلاد مشداركتهم فدي الموظ

    وإحساسهم بانهم جزء م  المصرفصنت بعض القرارا

 المبحث ا ود 

 منهجية البحث 

 مشكلة البحث: .1

 تم ل  مشكلة البحث بالتساؤلا  الاتية:

 .  مايو نور الالتزام التنظيمي الموجود لدع المرؤوسي  في مصرف الرشيد /الإدارة العامة ؟1. 1 

. مايي ا يمية النسبية لت  يرا  متغيرا  الالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة في مصرف الرشيد 2. 1

 /الإدارة العامة؟

ومتطلبا  إدارة الجودة الشاملة في مصرف الرشيد /الإدارة .  مايي العلاقة بي  الالتزام التنظيميد 3. 1

 العامة؟

 .  مايي طبيعة العلاقة والت  ير بي  الالتزام التنظيميد وإدارة الجودة الشاملة؟4. 1

 أيداف البحث: .2

.  بناء أنمولج مقترح  للبحثد واختبار  في مصرف الرشيد / الإدارة العامة ليتم في  دوء نتائجدر فهدم 1. 2

 لاقة بي  متغيرا  البحثد ويما: )الالتزام التنظيميد وإدارة الجودة الشاملة(.  الع

. تشدددخيص أنمددداط الالتدددزام التنظيمدددي السدددائدة فدددي مصدددرف الرشددديد / الإدارة العامدددةد ومددددع إمكانيدددة 2. 2

 است ماريا في تبني أو تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

التنظيمدديد ومتطلبددا  إدارة الجددودة الشدداملة فددي المصددرف  ينددة  . اختبددار  لاقددة الارتبدداط بددي  الالتددزام3. 2

 البحث. 

. تحديد أك ر متغيدرا  الالتدزام التنظيمدي  لاقدة  وتد  يرا  بمتغيدرا  ومتطلبدا  إدارة الجدودة الشداملة فدي 4. 2

 المصرف  ينة البحث. 

رف فددي بندداء  قافددة . تشددخيص بعددض المعوقددا  مدد  الواقددت الميدددانيد والتددي يمكدد  أ  يواجههددا المصدد5. 2

 ني فلس ة إدارة الجودة الشاملة. الالتزام التنظيمي وتب

 أيمية البحث: .3

تبرز أيمية يلا البحث م  أ  الالتزام التنظيمي وإدارة الجودة الشاملة لم ينالا حظ ا كافي ا م  العناية والايتمدام  

مدد  البدداح ي  والممارسددي  لدد دارة فددي المنظمددا  الإداريددة بشددكد  ددامد وفددي القطددار المصددرفي بشددكد خدداصد 

لي د لللك فإ  نتائج يدلا البحدث سدتزيد مد  فهمندا فالدراسا  ما تزاد محدودة إ  لم تك  نادرة  في يلي  المجا

وإدراكنا بالقطار المصرفيد ويؤمد أ  ت يد نتائج يلا البحدثد اي دا د إدارة مصدرف الرشديد فدي رسدم سياسدا  

تسا د في تنمية الالتزام التنظيمي لدع العاملي د وفي  ملية تطبيق إدارة الجودة الشاملةد ف دلا   د  مسدايمة 

  راء المعرفة بالت  يرا  المختل ة للالتزام التنظيمي.يلا البحث في إ
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 . حدود البحث:4

 . الحدود المكانية: اقتصر البحث  لع مصرف الرشيد / )الإدارة العامة(  م  حدود مدينة بغداد. 1. 4

.الحدددود الزمانيددة: وتتم ددد بمدددة إ ددداد البحددث التطبيقيددة  لددع المصددرف المبحددوثد التددي بدددأ  بالزيددارا  2. 4

د 2015/ 1/7ا ولية لتشخيص مشكلة البحثد وانته  بجمت الاستبانا  وتحليلهاد وقد امتدد  يدل  المددة مد  

 .1/10/2015ولغاية 

 .أنمولج البحث:5

يقدم أنمولج البحث صورة مجسمر لل كرة المبحو ةد ويو ح طبيعة العلاقا  واتجايا  الت  ير بي      

 إلع طبيعة المشكلة وا يداف المتوقت تحقيقهاد وكما مو ح في الشكد أدنا . متغيراتها. وبنُي ا نمولج استنادا  

 

 ( مخطط البحث ال ر ي 1الشكد ) 

                                        

. متغيرا  ا نمولج: يتكو  أنمولج البحث م  قسمي  رئيسي د يم د القسم ا ود المتغير الت سيريد أما 5 

 القسم ال اني ف نر يم د المتغير الاستجابيد وفيما ي تي تو يح لهل  المتغيرا : 

  -المتغير الت سيري: .أ 

 الالتزام التنظيمي:

ال لا ددة : )الالتددزام العدداط يد والالتددزام المعيدداري د والالتددزام تددم تندداود الالتددزام التنظيمددي مدد  خددلاد ابعدداد  

المسدددتمر( التدددي تعكدددط الاتجدددا  الحدددديث فدددي دراسدددة الالتدددزام المنظمددديد وللدددك بعدددد البحدددث الدددلي أجدددرا  

(Meyer1990:538-551   &Allen د وبني بموجبر مقياط لهل  ا بعداد التدي أ بتد  معوليدة  اليدة د ال)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الالتزام العاط ي

 الالتزام المستمر

الالتزام 

 المعياري

التزام الادارة 

 العليا

التطوير 

والتحسي  

 المستمر

 

 مشاركة العاملي 

 

 الالتزام  التنظيمي    

 الالتنظيمي
  ادارة الجودة الشاملة

 الارتباط 

 التأثير  
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( 155(  ب   يناك مدا يقدار  مد  )meta-analysisالمتخصصة بالتحليد الشمولي)كش   إحدع الدراسا  

(. وجداء تنداود Meyer, et al,2002:25بحثد ودراسة تناول  الالتزام التنظيمي  لع وفق أبعاد  ال لا در )

 يل  ا بعاد انسجاما مت يلا التوجر. 

 -المتغير الاستجابي: .  

لميزا  التي يج  توافريا في جميت  ناصر المنظمة  م  مدخلا د ادارة الجودة الشاملة: يي مجمو ة م  ا

و مليا د ومخرجا  لتحقيق حاجا  العاملي د ور باتهمد ومتطلباتهم داخد المنظمة والمجتمت المحلي 

 (.2004) ليما د 

 ير الاستجابي والمتغير الت سيري.( فيو ح ابعاد المتغ1أما الجدود )

 ئيسة( متغيرا  البحث الر1الجدود )

المتغيرا  

 الرئيسة

المتغيرا  

 ا ساسية

تسلسد ال قرا  في 

 الاستبانة
 المقياط المعتمد

 الالتزام التنظيمي

,Meyer&Allen 5-1 الالتزام العاط ي

1997 

 2012اد قاسمد 

 11-6 الالتزام المعياري

 15-12 الالتزام المستمر

إدارة الجودة 

 الشاملة

 20-16 التحسي  المستمر
Kaur,etal,201

4 
 25-21 التزام الإدارة العليا

 30-26 مشاركة العاملي 

 -.فر يا  البحث:6

م  أجدد السدعي لتحقيدق أيدداف البحدث واختبدار أنمولجدر ال ر دي و دت الباحدث مجمو دة مد  ال ر ديا  

 الرئيسةد والتي تت رر منها فر يا   انويةد و لع النحو الآتي:

توجد  لاقة ارتباط لا  دلالة معنوية بي  أبعاد الالتزام التنظيميد وأبعاد إدارة  ال ر ية الرئيسة ا ولع:

 -الجودة الشاملةد وقد ت ر   م  يل  ال ر ية الرئيسة  لاث فر يا  فر يةد ويي:

 . توجد  لاقة لا  دلالة معنوية بي  الالتزام العاط ي وأبعاد إدارة الجودة الشاملة.1. 6

 ارتباط لا  دلالة معنوية بي  الالتزام المعياريد وأبعاد إدارة الجودة الشاملة.. توجد  لاقة 2. 6

 . توجد  لاقة ارتباط لا  دلالة معنوية بي  الالتزام المستمرد وأبعاد إدارة الجودة الشاملة.3. 6

لجودة الشاملة وقد ال ر ية الرئيسة ال انية: يوجد ت  ير لا  دلالة معنوية  بعاد الالتزام التنظيمي في إدارة ا

  -ت ر   م  يل  ال ر ية الرئيسة  لاث فر يا  فر يةد ويي:

 . يوجد ت  ير لو دلالة معنوية للالتزام العاط ي في ابعاد إدارة الجودة الشاملة.4. 6

 . يوجد ت  ير لو دلالة معنوية للالتزام المعياري في ابعاد إدارة الجودة الشاملة.5. 6

 دلالة معنوية للالتزام المستمر في ابعاد إدارة الجودة الشاملة.. يوجد ت  ير لو 6. 6
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  -. مجتمت و ينة البحث:7

اختير   ينة البحث م  مديري ا قسدام ورؤسداء الشدع د ويدي  يندة  مديدةد وللدك بسدب   طبيعدة البحدث 

يدرا  البحدث تبدرز التي تتطل  قدرا  م  ال هم والاسدتيعا  فدي التعامدد مدت فقدرا  الاسدتبانةد ف دلا   د  أ  متغ

(اسدتمارة اسدتبانةد وتدم 87أيميتها بشكد اكبر  دم  مسدتويا  الإدارة الوسدطع والإشدرافيةد وقدد تدم توزيدت )

 ( فردا.79( استبانة  ير صالحة للتحليد لللك ف    ينة البحث تكون  م  )8(د وظهر با  يناك )87استرداد)

 -. الصدق وال با   داة القياط:8

درة الاستمارة  لع قياط متغيراتهاد فقد اجري اختبدار الصددق الظدايري ل قدرا  الاسدتبانة بغية الت كد م  ق

بعد الانتهاء م  إ دادياد والت كد م  مدع و دوح فقراتهداد وسدهولر فهمهدا مد  المجيد د ودقتهدا مد  الناحيدة 

القيداط لمتغيدرا   (د لتحديد درجة  با  أداة Cronbach Alphaالعلميةد تم استخدام معامد ال ا كرونباخ )

( د والدلي يو دح تحقيدق جدودة أداء الاسدتبانة  ندد تجداوز ال اكرونبداخ 2يلا البحثد كما مو ح في الجدود )

%(د وا  نتائج التحليد تو ح أ  أداة القياط أخل  تقدير جيد جدا لكد ابعادياد وتقدير ممتاز 60الحد ا دنع )

 لإجمالي الاستبيا .

قياط البحث( صدق و با  م 2الجدود )   

 المتغير الرئيط ابعاد البحث  دد ال قرا  ال با  الصدق

 مجمور الاستبانر  30 904. 950.

.948 .899 15 

 التزام  اط ي 

 التزام مستمر 

 التزام معياري 

 التزام التنظيمي

.931 .868 15 

 د م الإدارة العليا 

 التحسي  المستمر 

  مشاركة العاملي 

 إدارة الجودة الشاملة

 -أسلو  جمت البيانا  والمعلوما :.  9

 -ويت م  جانبي  ويما:

 الجان  النظري: .  1. 9

ا تمددد  الباح ددة فددي تغطيددة الجاندد  النظددري للبحددث  لددع المصددادر العربيددة وا جنبيددة مدد  كتدد  ودوريددا  

التنظيميدة(د  ورسائد الماجستير وأطاريح الدكتورا د مت التركيز  لع أدبيا  إدارة الموارد البشرية )الالتزامدا 

وإدارة الجددودة الشدداملة والجواندد  السددلوكية. وبغيددة أ ندداء مو ددور البحددث بالمصددادر الحدي ددةد فقددد اسددتعان  

 الباح ة بشبكة المعلوما  العالمية )الانترني (.
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 :التطبيقي الجان . 2. 9

 -ع المصادر الآتية:استعان  الباح ة في جمت البيانا  والمعلوما  المتعلقة بالجان  التطبيقي للبحث  ل

المصادر الرسمية: واشتمل   لع السدجلا  الرسدمية للمصدرف المبحدوثد إل تدم الحصدود مد  خلالدر  لدع  .أ 

 المعلوما  ا ساسية المتعلقة بالهياكد التنظيميةد وا داد العاملي  ومستوياتهم. 

ن  التطبيقي للبحثد وقد تم ا ستبانة: تعد الاستبانة المصدر الرئيط للحصود  لع البيانا  المتعلقة بالجا .  

تصميم استمارة الاستبانة بالا تماد  لع المقاييط الجايزة لمعظم فقراتها بعد أ  تم تكيي ها لتتلائم وبيئة 

 ا  ماد العراقية د فيما صا   الباح ة بعض ال قرا  بالاستناد إلع مؤشرا  بعض الدراسا  والمصادر. 

الهدددف مدد  البحددث وتعليمددا  بشدد   الإجابددة  دد  فقراتهدداد وقددد احتددو  الاسددتبانة  لددع مقدمددة تو ددح 

 -واشتمل   لع مجمو ة م  ا سئلة:

  .القسم ا ود: شمد المتغيرا  المتعلقة بالخصائص الديمو رافية لعينة البحث 

 ( ابعدداد رئيسددة لقياسددر وخمسددة 3القسددم ال دداني: شددمد متغيددرا  تتعلددق بددالالتزام التنظيمددي  بددر  لا ددة )

 ( فقرة.15 شر)

 ( ابعداد رئيسدة لقياسدها وخمسدة 3القسم ال الث: شمد متغيدرا  تتعلدق بدإدارة الجدودة الشداملة  بدر  لا دة )

 ( فقرة.15 شر )

 . ا سالي  ا حصائير المعتمدة: 10

.النس  المئوية: م  اجد وصف إجابا  أفراد  ينة البحثد وإ طاء فكرة    وجها  نظريم وإ طاء 1. 10

  دمر.مؤشر    ات اقهم أو 

 .اختبار ال ا كرونباخ: للت كد م  ال با  البنائي  داة القياط الخاصة بالبحث الحالي.2. 10

. معاملا  الارتباط البسيط: للتحقق م  قوة العلاقة بي  كد فقرة م  ال قرا  مت البعدد والمتغير اللي 3. 10

 تنتمي الير.

 ل قرا ..المتوسط الحسابي: لتحديد مستوع الإجابا  حود ا4. 10

.الانحراف المعياري: لمعرفة مستوع تشت  إجابا  العينة حود الوسط الحسابيد إل كلما قل  قيمتر 5. 10

 زاد  درجة تركيز الإجابا  حود الوسط الحسابي. وقد تم  الاستعانة بالبرامج ا حصائية المتم لة بالتحليد

SPSS (V.15.20)  . 
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 المبحث ال اني / الاطار النظري للدراسة 

 اولا/ الالتزام التنظيمي

  م هوم وتعريف الالتزام التنظيمي: .1

المنظمددا د بسددب  ارتباطددر من تنظيمددي مدد  الموا دديت المهمددةد والتددي أ ددار  ايتمامددا  كبيددرا  لام التزيعددد الا

إنتاجيداتهمد وأدائهدمد واتجايدداتهم  للدك التد  ير فديمن يدم  الو يدق بسدلوك العداملي د وح دوريمد و يدابهمد وا

ءد ومدددوردي د  ملامددد  جي رلخابدددالمحيط ا لع  لاقتها أداء المنظمدددةد و لع ليدددنعكط للدددك بددددور  لن سية ا

 لخ.ومنافسي ...ا

  تيجياالاسترامن بالمنظمدة لعاملة الانتمداء والسدلوك الانتمدائي لددع القدوع امشا ر لقد با  تنمية وتعزيز 

المنظمة د وتلك القدوع لعلاقة بين الع تحسين سع  إما إلا تنتهجها أ   ية الودارة الإا يتعين  لعالتي لمهمة ا

السدلوك الإبددا ي لدديهاد وتحريدك الددوافت الكامندة  نددياد لتقدديم لع تنمية د أو سع  إ ليهاالمحافظة جل أمن 

بددلد الجهددود ت انير في د ول رالتددزام اجة "درب نر الجهددد والعطدداء. يمكدد  تعريددف الالتددزام التنظيمددي من المزيددد 

ايداف التنظيمد مت د وتطابق ايدافر فعالا ركا  ومشاا  يتر  ضوارستمرء والبقاافي القوية  بتر د ور ملرز لإنجا

: 2011ام تنظيمدي )أبدو زيدادةدلتزدد والمنظمدة كدا  ينداك ال رايداف ابين ق وانسجام ت اإلا كا  يناك انر ال إ

890.) 

ي الإدارة ومنظريها ت دوق المنظمدا  اليابانيدة مد  حيدث ارت دار مسدتوع الالتدزام ولقد أرجح الك ير م  باح 

(. لقدد ا بد  البحدث 1: 2006التنظيمي اللي يخلق بدور  ولاء  تنظيميا  لدع ال درد اليابداني العامدد )الزيرانديد 

( أك ر قوة م   لاقتها وجود  لاقة  بي  ممارسا  إدارة الموارد البشرية والالتزام ببعدير )العاط يد وا خلاقي

بالالتزام المستمر لدللك فد   تطدوير يدل  الممارسدا  يدو لتطدوير وزيدادة الالتدزام العداط ي وا خلاقدي أك در مد  

زيادة الالتزام المستمر  لع فرض أ  الموظف اللي لدير نية فدي مغدادرة المنظمدة )بوجدود البددائد( لديط لديدر 

 (.73:2010لبياتيدي يعمد فيها  )االتزام تجا  منظمتر الت

 ابعاد الالتزام التنظيمي: .2

لقددد ركددز  معظددم البحددوث  لددع الارتبدداط العدداط ي للمنظمددة والإيمددا  فددي قيمهدداد وأطلقدد  تسددمية "المعيددار 

الددليبي"  للتعبيددر  دد  التددزام المددوظ ي د والتددي تظهددر العلاقددة الإيجابيددة الموجددودة بددي  الالتددزام التنظيمدديد 

(. شددمل  بعددض الدراسددا  مقدداييط مدد  جميددت  judge,2011:109  &Robbinsوالإنتاجيددة الوظي يددة )

المكونا  ال لا ة )العاط يد والاستمرارد والمعياري(د في حي  يركز البعض الآخر منها فقط  لدع مقيداط فعداد 

(. في حي  رأع آخرو  Pan,et al Permau , 2013: 91و/ أو مقياط التزام او استمرار مت المنظمة )

التنظيمددي يتكددو  مدد   لا ددة  ناصددرد ويددي: الالتددزام العدداط ي )ارتبدداط  دداط ي(د والاتددزام المسددتمر  ا  الالتددزام

 ( يو ح ابعاد الالتزام التنظيمي:2)أساط التكل ة(د والالتزام المعياري )الالتزام(. والشكد )
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 ( ابعاد الالتزام التنظيمي2الشكد )

 –(د "تعزيز الالتزام التنظيمي و لاقتر بان باط ا طباء 2014الهيتيد محمود اسما يد كرديد ) المصدر:

بحث استطلا ي في مستش ع الرمادي التعليمي "د كلية الإدارة والاقتصادد جامعة بغدادد بحث دبلوم  الي  ير 

 .33منشورد إدارة ا  مادد ص 

 

( التدي تدنص 1990مجاد الالتزام التنظيمي يي التي أجرايا ألي  ومداير )ومت للكد فإ  الدراسة ا برز في 

 لددع أ  الالتددزام التنظيمددي يتكددو  مدد   لا ددة أبعدداد يددي: الالتددزام العدداط ي )الشددعوري(د و الالتددزام المسددتمرد 

ة والن سدية والالتزام المعياريد وينا أراد الباح و  إظهار كيف ينتمي ال رد إلع منظمة م  حيث ا بعاد العاط ي

 -(د وفيما ي تي تو يح يل  الابعاد: Obeidat,et al ,2104:11والسلوكية )

: يو  لاقة الموظف مت المنظمة وأيدافهاد و ر بتة في المحافظة  لع البقاء في المنظمة الالتزام العاط ي. 1. 2

(Sulu,etal,2010:29 و رف أي ا   ب نر شعور التعلدق والانتمداء للمنظمدةد الدلي .) يت دم  ييكدد المنظمدةد

( ب نددر Kaur,et al( و رفددر )Liu,et al,2009:12 Wenوندور خبددرا  العمددد والخصددائص الشخصددية )

المشددا ر الإيجابيددةد لتحديددد الهويددةد والتعلددق والمشدداركة فددي تنظدديم العمدددد و رفددر أي ددا  الالتددزام العدداط يد أو 

لمنظماتهم بحكم مشدا ريم بالتكداليف المرتبطدة بتدرك الشعوري ب نر إلع أي مدع يشعر الموظ ي  بانهم ملتزمي  

(د فدي حدي  حددد (Kaur,et al,2010:142العمد. كما يقصد بر ارتباط  داط ي للمنظمدة والا تقداد فدي قيمهدا 

( الالتزام العاط ي ب نر قوة و ر بة الموظف في البقاء بالعمد في منظمة معينة.  نر موافدق 33: 2014)الهيتيد

(   Cardona &Lagomarsionsيمهدا وير د  بالمشداركة فدي تحقيدق تلدك ا يدداف. أمدا ) لع أيددافها وق

فقد أشارا با  م هوم الالتدزام الشدعوري يقتدر  مد  م هدوم الالتدزام القيمدي مد  حيدث مددع تطدابق وإيمدا  ال درد 

فدي حدي  أكدد كدد  ب يدافر وقيمر مت أيداف وقيم المنظمةد بغض النظر    القيمة المادية المتحققة مد  المنظمدةد

( بددا  الالتددزام الشددعوري لل ددرد قددد يتطددور ا تمددادا   لددع  لا ددة أسددط متم لددة Meyer  &Herscovitchمدد  )

 )بالقيم المشتركةد تطابق ا يدافد والاندماج الشخصي(.

 الالتزام الشعوري
ن الموظف يوافق على ل  ،المنظمةقوة الاستمرار بالعمل في 

 لد مها . ويريد البقاء فيها أهدافها

 

 الالتزام التنظيمي 

 الالتزام المعياري
 لن الموظف يتعرضلالتزام بالعمل في المنظمة ة اقو

 لضغوط من الآخرين. 

 الالتزام المستمر

  لن الموظف لا يملك غير ذلكقوة الالتزام بالعمل في المنظمة 
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: يعدددرف الالتدددزام المعيددداري ب ندددر التدددزام الموظدددفد ور بتدددر فدددي البقددداء مدددت المنظمدددة  الالتدددزام المعيددداري .1. 2

(Liu,etal,2009:12 Wen( في حي  أشارا .)Lagomarion  &Cardona, با  شعور ال درد بدالالتزام )

والواج  بالبقاء مت المنظمة قد ينبت م  القيم والمبادئ الشخصية التي يحملها ال رد قبد دخولدر المنظمدة )التوجدر 

(د وأ  الالتزام المعيداري لدر 87:  2007ائيدال قافيد أو العائلي(. أو بعد دخولر المنظمة )التوجر التنظيمي(. )الط

العلاقة بالشعور بوجود التزام تجا  المنظمة  لع أساط القيمد أو ا خلاقد حيث ا  الموظ ي  يبقو  فدي المنظمدةد 

( با  الالتزام المعياري يو Robbins & Judge,2011:111 نهم يعتقدو  اخلاقيا  بوجو  بقائهم بها. يلكر)

ت المنظمة  سدبا  أخلاقيدة أو ادبيدةد كموظدف يقدود مبدادرة جديددة قدد يبقدع أو يلتدزم مدت صداح  واج  ا  تبقع م

العمد  نر يشعر انر الا ترك العمد فانر "سيترك صاح  العمد في و ت حرج" مما يعد بم ابة  در لصاح  العمد. 

زام والبقداء مدت المنظمدةد ( الالتدزام المعيداري  ب ندر مشدا ر الموظدف للالتدKaur,etal,2010:142وقد  درف )

وأخيرا  فا  الالتزام المعياري يو قوة شعور الموظف ب نر ملتزم بالبقاء في منظمدة معيندةد بسدب   دغوط الآخدري  

  لير بالبقاء فيها. 

: ويو قوة ر بة العامد في البقاء بالعمدد فدي منظمدة معيندة لا تقداد  بدا  تدرك العمدد فيهدا الالتزام المستمر .2. 2

الك يرد فكلما طال  مدة خدمة الموظف في المنظمة فا  تركر لها سي قد  الك يرد مما است مر  فيها  لع مدار يكل ر 

الوق د م د: )خطط المعاشا د والصدداقا  الحميمدة(د وك يدر مد  المدوظ ي  لاير بدو  فدي الت دحية بتلدك ا مدورد 

(. أمددددا 33: 2014 اليددددة )الهيتدددديدوم ددددد يددددؤلاء المددددوظ ي  يقدددداد  ددددنهم أ  درجددددة التددددزامهم الاسددددتمراري 

(Lagomarsino  &Cardona( فقد أشارا إلدع أ  م هدوم الالتدزام المسدتمر يعدود إلدع م هدـوم )Becker )

حددود الاسددت مارا  والمراينددا  الجانبيددة التددي تشددير إلددع تقدددير ومعرفددة مسددتوع التددواز  بددي  الجهددد المبددلود 

(د وأشددار إليددر 88: 2007نتيجددة انجدداز  لددللك العمددد )الطددائيد )التكدداليف(د والمكافددل  التددي يحصددد  ليهددا ال ددرد

Cho,Hunang) بانر الاست مارا  التي يخسريا العامد في حالة تركر المنظمة إما أ   تكو  مالية م د د ا جر )

(. 72: 2013والمنددافت  وا مدد  الددوظي ي والتقا دددد أو  يددر ماليددة كددالمركز والصددداقا  مددت الددزملاء ) لمدددار د

( فقد أشار الع الالتزام المستمر ب نر مدع التكداليف المترتبدة  لدع تدرك المنظمدة PERMAU PAN,ETAL)أما

الحاليةد إل إ  الموظ ي  سيبقو  في المنظمةد  نر  لديهم الالتدزام بالاسدتمرار بمددع التكداليف المترتبدة  لدع تدرك 

 (.Robbins,2011:111,  &Judgeالمنظمة الحالية )

 الجودة الشاملة  انيا  /  إدارة

 (:TQMإدارة الجودة الشاملة ) .1

 2014:245,ظهر م هوم إدارة الجدودة الشداملة نتيجدة للتندافط الشدديد بدي  منظمدا  ا  مدادد  لدع وفدق )

Ahmad,et al  . فا  المنافسة تتطل  ارت ار مستويا  تحقيق الجودة لتلبيةد ر ا الزبائ ) 

تعددرف إدارة الجددودة الشدداملة ب نهددا فلسدد ة الإدارة التددي تسددا د إدارة المصددرف  لددع تحسددي  مسددتوع ا داءد 

لتحقيق الايداف المنشدودة واي دا تعدرف إدارة الجدودة الشداملة ب نهدا فلسد ة الإدارة لتحسدي  أداء ا  مداد العدام  

لرؤيةد والخططد التقييمد ومراقبةد وتطوير العمليا  باستمرار استنادا  الع القيادةد والموردو د وإدارة الجودةد وا
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التشغيليةد وتصميم المنتجا د وتحسي  نظام الجودةد ومشاركة الموظ ي د والمكاف ةد والتعليم والتدري د وتقديم 

 (.Abdullahi,2013:235أف د خدمة للزبائ  )

صرنا الحالي فقد بدأ بالظهور في م  الم اييم الحدي ة في حقد التخصصا  الإدارية في   TQMيعد م هوم  

ال مانينيا  القر  الما ديد مت دمنا  جدودة العمليدا د وجدودة المنتدوجد ومركدزا   لدع العمدد الجمدا ي مد  خدلاد 

مشاركة جميت العاملي  في المنظمةد لتحقيق ر ا الزبو . وكا  م  نتيجة للك إجدراء تغييدر وتطدوير فدي أنمداط 

لسددائدة فددي المنظمددة جددراء الايتمددام بالعمليددا  كلهددا  ددم  المنظمددة بعددد ا  كددا  العمدددد والمعتقدددا  التنظيميددة ا

مقتصرا   لع العمليا  الإنتاجية فقط. واسدتنادا  الدع منظمدة الايدزو فد   إدارة الجدودة الشداملة يدي أسدلوبا  لإدارة 

ع الع النجاح بعيد المنظمة تتمحور بمجملها حود الجودةد وتقوم  لع مشاركة جميت الا  اء في المنظمة وتسع

 (.40: 2012ا مد م  خلاد تحقيق ر ا الزبو د وفائدة المنظمة لاتهاد وم   م المجتمت )النجار و جوادد

&  Deanلللك ف   يلا الم هوم يحتم  لدع إدارة  المصدارف إدراك جدودة الخدمدة مد  وجهدة نظدر الزبدائ  )

Bowen تعريدف الجدودة مد  الزبدائ . لدلاد فإندر مد  ا يميدة (    النقطة المركزية لإدارة الجودة الشاملة يدي

بمكا  أ  تعرف مطال  الزبائ  فيمدا يتعلدق بدالجودة. ومدت للدكد فدي بعدض ا حيدا  فد   يدل  المطالد  قدد تكدو  

معقدة للغايةد أو  ير واقعية. للا يج  أ  يكو  ينداك بعدض ا دوا  فدي إدارة الجدودة الشداملة تسدا د فدي بنداء 

(.إ  م هوم إدارة الجودة الشاملة يتكدو  Duran.et al,2014:67الزبائ  وتحقيق مطالبهم )  لاقر قوية بي 

 (.883: 2011( )أبو زيادةد3د وكما مو ح في الجدود رقم )ساسية ة مكونا  أ لام  

 (: المكونا  ال لا ة لإدارة الجودة الشاملية3الجدود )

 ملةلشاا جودةلا إدارة

 لعليادارة الإا التزام لعإلحاجة ا .1
نحو  التوجر.1

 الزبائ .

 ركةمشاو دل ريقروح الع إلحاجة ا .1

 معا .دارة لإوا العاملي 

 و ت الايداف والقيم للمنظمة .2
لتحسين ا .٢

 لمستمرا
 الجودة مناطة بجميت العاملي . مسؤولية .2

 دة.لقيا. ا٣
.التدري  ٣

 والتطوير

اشتراك جميت المستويا  الإدارية في  .3

 تحقيق الجودة بالمنظمة.

التغيير المناس  في   لع لعملا .4

 ال قافة التنظيمية

 الايتمام .4

بالعاملي  

 لع  وتشجيعهم

 الإبدار

تطبيق نظرية النظم في تحقيق سياسة  .4

 الجودة.

دراسة  –(د "ا ر تطبيق م هوم إدارة الجودة الشاملة  لع الإداء التنظيمي 2011أبو زيادةد زكيد ) المصدر:

تطبيقية في  ينة م  المصارف التجارية ال لسطينية "د مجلة جامعة النجاح للأبحاث )العلوم الإنسانية (د مجلد 

 .882ص د الإكاديمية ال لسطينية للعلوم الامنية اريحاد فلسطي د 4العدد 25
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للا أصبح لزاما   لع المصارف العمد  لع استكماد مقوما  نظم الجودة؛ لكدي تحظدي بدالقبود العدالمي حسد  

معددايير الجددودة المت ددق  ليهددا دوليددا د وكددللك تسددتطيت السددير باتجددا  تيددار )العولمددة( الددلي لا يقبددد إلا الشددركا  

 المتميزة بالجودة في منتجاتها و خدماتها. 

 الجودة الشاملة: أيمية إدارة  .2

إلع خلق  قافة متميزة تركز  لع تظافر جهود جميت افراد الشركةد لتلبية حاجا  لشاملة دة الجوتسعع إدارة ا

ور با  الزبائ  ب قد كل ة وجهد ووق د فهي فلس ة جديدة لإدارة المصارف تعمد  لع تح يز القدرا  

لجودة الخدمة. ويمك  أ  تتجسد أيمية إدارة الجودة والقابليا   فراد المصرف في تحقيق التحسي  المستمر 

 -الشاملة م  الناحيتي  الآتيتي :

يناك  رورة ملحة في ايتمام جميت العاملي  م  خلاد البحث المستمر    طرائق  م  الناحية الإدارية: .1. 2

 مد جديدة ومتطورة و رورة ترك م هوم )الو ت القائمد أو الراي ( اللي يم دد شدبكة ا مدا  لدبعض القيدادا  

تبددار أ  مسدد لة الإداريددة التددي تجهددد قيمددة التغييددرد كمددا أ  يندداك أيميددة إداريددة لإدارة الجددودة الشدداملةد ويددي ا 

الجودة والايتمام بها يي ليس  ق ية فنية يامشية متعلقدة ب شدخاص معيندي د بدد يدي جدزء مد  كدد خطدوة فدي 

 العمد والوصف الوظي ي لكد موظف في الوحدة الاقتصادية.

ية : تسعع المصارف إلع النجاح المسدتمر فدي البيئدة التنافسدأيمية إدارة الجودة م  الناحية الإستراتيجية.2. 2

المحلية والعالميةد و ليها إ  تركز توجهاتها نحو التحسي  المسدتمر للجدودةد وتخ ديض التكداليف حتدع تدتمك  

م  تلبية حاجا  الزبائ  بشكد متميزد وت ت ر ا الزبو  في مقدمة أولوياتها الإستراتيجيةد ف لا    السعي 

جدودةد ومعالجدة أسدبا  ال شدد فدي الخددما د لتحقيق الوفورا  في الكلف وزيادة الإيرادا  م  خلاد تحسي  ال

   الزبددائ  يطلبددو  مسددتويا  أف ددد مدد  الخدمددة تلبددي حاجدداتهم ر بدداتهمد وير بددو  بالحصددود  لددع خدددما  

 ( .50: 2012جديدة ومبتكرة ) لوا د 

 

 متطلبا  تطبيق إدارة الجودة الشاملة: .3

لبنع التحتية التنظيمية والإدارية يتطل  تطبيق إدارة الجودة الشاملة أر ية معينة في جميت ا

والاجتما ية داخد المصرف وخارجرد بحيث يتوافر المناخ المناس  لإمكانية التطبيقد م  خلاد إدراك الإدارة 

  يمية تبني دور الد م والإسنادد ف لا     جعد الجودة محور ايتمامها.

يمية يلا الم هومد وجعد الجودة في مقدمة ولنجاح للك يج  توافر القنا ة التامة لدع الإدارة العليا ب 

استراتجياتهاد والعمد  لع نشر يل  القنا ةد كما تتطل  قادة قادري   لع توجير ا فرادد لتحقيق تطلعا  

 المصرف.

لقد تعدد  آراء الكتا  والباح ي  حود يل  المتطلبا  إلا  أ  يناك ات اقا  حود  دد م  يل  المتطلبا  م  

  - ي د ويي كما ي تي:الكتا  والباح
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 التزام ود م الإدارة العليا: .1. 3

إدارة تطبيق ح في نجاط  سااحجر يعد لشاملة دة الجوإدارة ا مها لبرنامج ودلعليا دارة الإر اقتناإ  ا 

أي  لع د تبلد ية جهو  أفإودة لجيمية العليا ب دارة الإامن ر والد م الكامد لاقتنافبدو  الشاملةد دة الجوا

من ر والد م المطلو  لاقتناحد إل إ  النجاالها يكت  لن وبل المطلو  لت  ير الها يكو  آخر لن إداري ع مستو

لعاملين  لع واية دارلإ  المستويااجميت م ماألشاملة دة الجوتطبيق إدارة ا ن   لإ لاالعليا يتمثل في دارة الإا

لبشرية والمالية   الإمكانافةد وتخصيص االمستويا  كامج  لع البرام بالخطط والالتزمستوياتهم المختل ةد وا

 ( .885: 2011زم )ابوزيادةدللاالتنسيق د ايجا  وإلياولمسؤللتطبيقد وتحديد السلطا  وامة زللاا

 التحسي  والتطوير المستمر:.2. 3

يعُد التحسي  المستمر جدوير إدارة الجدودة الشداملةد ويمكد  أ  يكدو  منجدزا  لديط بواسدطة تجهيدز خددما  

(. 46:47: 2014ومنتجددا  أف ددد فحسدد د لكدد  أي ددا  بدد   يكددو  فا ددد وحسدداط بشددكد أك ددر ) بدالسدداد د

  إلع مخرجا   لع التحسي  المستمر يو فلس ة تسعع لتحسي  كد العوامد المرتبطة بالعمليـة لتحويد المدخلا

أساط متطوّرد والتي تشمد ا فراد والمعدا  والموردي  والعمليا  كللك ينظر إلع التدري  والتطوير المسدتمر 

 لع أنر وسيلة لتنمية إمكانا  الافراد كد  م  وظي تر بما يحقق الانجاز ا م دد والتدري  يحتد أيمية متميزة 

 (. 15:2013لتعزيز معرفة ا فراد )صالحد  نر سلسلة م  انشطة المصرف المصممةد

 مشاركة العاملي : .3. 3

وتعني انخراط العاملي  في كد نشاط م  أنشطة المنظمةد وت ويض مسؤولية الجودة إليهمد واللي م  ش نر 

أ  يؤدي إلع ارت ار نسبة تحقيق النجاح بمقدار ال عف مقارنة بتوكيد المسؤولية إلع المستويا  الإدارية في 

 (.75: 2011الشركة )الركابي 

  موتح يزيمد وللك كي تددفت العداملي  لتقدديم مدا لدديهم لعاملين ركة الشاملة  لع مشادة الجوتركز إدارة ا 

كتشدداف لارة القدددرة الابدا يددة لددديهمد  اراد وإ فر لدددع التغييلددع مقاومددة ا ندداءةد والتغلدد  باقتراحددا  وأفكددار 

المسددايمة  لع بددد مدد  تح يددزيمد وتشددجيعهم لاد ول عالة لهاوالمناسبة د احلددولد ايجاحدددو هاد وإقبل   لمشكلاا

لإ طددددددائهم مة زللاارا  القرل اتخاد والمناسبةا  التغييراء اجرإمن طريددددددق تمكيددددددنهم  ن دة لجوافي تحسين 

   ملهدمد وللدك في مجالاتجدربتهم وخبدرتهم  نابعة من حدي دة  مل ائدق وأسدالي  طرل بدار وابتكدار ل رصة ا

د وجددددددودة  لإنتاجيةامثل تحسين د فضلأداء تنظيمددددددي ألع د إتقوأ  لعاملين يمكن ا  اخبررف وخير معاتس   

 (.885: 2011الخدمة المقدمة للزبو  )أبو زيادةد

 

 

 

 

 



 (15)             __                            __      _            العشرونالعدد مجلة كلية التراث الجامعة                                   

 
 

 
 

 

 

 

 المبحث ا ود: الجان  العملي

  رض النتائج وتحليلها  لع مستوع العينة المبحو ة

 التنظيمي:وصف استجابا   ينة البحث  بعاد الالتزام  .1

لقد تم توزيت الاستبيا   لع  ينة البحث م  )المستويا  ا دارية في مصرف الرشيد لكد م  مديري 

( 79ورؤساء أقسام ومسؤولي الشع  والوحدا (د وقد بلغ  دد افراد العينة التي وز    ليهم الاستبيا  )

( يو ح 2د بالتساويد والجدود )( فقرا   لع كد الابعا5شخصا د وتكون  فقرا  الاستبانة لكد بعد م )

 وي سر نتائج بعد )الالتزام العاط ي( اللي يعد احد ابعاد الالتزام التنظيمي. 

 بعد الالتزام العاط ي:  .1. 1

إلع حصود البعد ا ود )الالتزام العاط ي( ) 1( / ملحق )4تشير النتائج الإحصائية المو حة في جدود ) 

( إلا  أ  الانحراف المعياري يدد  لع تجانط (3م  الوسط ال ر ي  ( ويو أ لع3.78 لع وسط حسابي )

%(د ويلا يشير إلع ات اق  ينة البحث  لع 19.64(د وبمعامد اختلاف )0.74آراء  ينة البحثد ال بلغ )

فقرا  بعد الالتزام العاط ي المت م  )درجة ارتباط ال رد بالمنظمة  اط يا د وشعور  بال خر والا تزاز بشكد 

(د 3.82(  لع وسط حسابي قيمتر )1علر يتمسك بالعمد في المصرف حتع بقية حياتر(د وحصل  ال قرة )يج

ويو يشير إلع ميد  اد  فراد  ينة البحث  لع فقرة ))أشعر ب   المشكلا  التي يواجهها المصرف يي 

(د واللي 1.07المعياري)مشكلاتي(( ويلا ما أكد  أفراد العينة في المصرفد وقد أشار  الير قيمة الانحراف 

%(د اللي يدد  28.04يبي  ا  يناك انسجام وتناسق مقبود في آراء  ينة البحث بمعامد اختلاف اقدد ويو)

 لع تجانط آراء  ينة البحث  لع يل  ال قرة. ويمك  تبرير للك م  خلاد ما لاحظتر الباح ة م  المقابلا  في 

د بانتمائهم للمصرفد فهو يحط بسعاد   ندما يكو  المصرف المصرف با  العاملي  لديهم فخر وا تزاز  ا

 بو ت اقتصادي جيد د ويستاء  ندما يكو  يناك تديور في الو ت المالي او اية مشكلة تواجهر. 

( مما يدد  لع ات اق  اد حود يل  ال قرةد 3.82( فقد حصل   لع وسط حسابي قيمتر )2أما ال قرة )

( 25.76( و)98.(د وبانحراف معياري ومعامد اختلاف )1في ملحق رقم )( 4ويلا ما نلحظر في الجدود )

الللا  يشيرا  إلع تجانط وتناسق آراء  ينة البحث  لع ال قرة المت منة )أشعر ب ني جزء م  فريق العمد 

 في المصرف(.

 بعد الالتزام المعياري: .2. 1

في النتائج  كما يو مو ح في الجدود رقم  يتكو  بعد الالتزام المعياري م  خمسة فقرا  ت اوت  وتباين  

(د ويو أ لع 3.61( د تدد النتائج الإحصائية  لع حصود البعد ال اني  لع وسط حسابي )1(   ملحق رقم )5)

(د ويدد  لع ميد  اد  فراد  ينة البحث  لع فقرا  يلا البعد المت م  )شعور ال رد 3م  الوسط ال ر ي )

( اللي 84.لاقي تجا  المصرف وزملاء ( إل بلغ قيمة الانحراف المعياري  لع )بالمسؤولية والالتزام ا خ

(  لع وسط حسابي 6(د وحصل  ال قرة )3.33%يشير الع تجانط في آراء  ينة البحث وبمعامد اختلاف )

(د واللي يشير الع ات اق  اد  فراد  ينة البحث  لع ال قرة ))ا  بقائي في المصرف مس لة 3.73قيمتر )
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رورية(( ويلا أكد  الموظ و  في المصرف إل أ  الحاجا  ا ساسية للعيش ولظروف التي يمر بها البلد م   

الجان  الاقتصادي تجعد الموظف متمسك بعملرد وقد أشار  النتائج إلع حصود يل  ال قرة  لع انحراف 

(د 29.035ف اقدد والبالغ )( اللي يشير إلع تشت  مقبود في آراء  ينة البحث بمعامد اختلا1.08معياري )

 ويشير يلا  لع تشت  مقبود في آراء  ينة البحث لل قرة . 

( ال يشير 3.46( فتشير النتائج الإحصائية الع أ  الوسط الحسابي لهل  ال قرة قد بلغ )10أما ال قرة )

  ير لائق اخلاقيا  الع ات اق مقبود لإفراد  ينة البحث  لع ال قرة )) ا تبر ا  الانتقاد م  مصرف لآخر  ملا  

(( ويلا ما أكد  الموظ و  في المصرف فلديهم ر بة جدا  كبيرة بالاستقرار والولاء للمصرفد أما قيمة 

( اللي يشير إلع تشت  مقبود في آراء  ينة البحثد وبمعامد اختلاف اقد 1.13الانحراف المعياري فقد بلغ )

 بحث  لع يل  ال قرة.(د ويو تشت  مقبود في آراء  ينة ال32.66%ويو )

 بعد الالتزام المستمر:   .3. 1

( النتائج الإحصائية إلع حصود البعد ال الث الالتزام المستمر المت م  1( في ملحق )6يو ح الجدود )

)التزام وبقاء ال رد بالمصرف نتيجة التكاليفد والخسائر الناتجة    تركر العمد في المصرف(  لع وسط 

(د وقد حصل  يل  ال قرة  لع انحراف معياري 3ويو ا لع م  الوسط ال ر ي البالغ )( 3.43حسابي قيمتر )

( اللي يدد  لع تجانط في آراء  ينة البحث  لع فقرا  يلا 23.81%(د وبمعامد اختلاف قيمتر )82.قيمتر)

 البعد .

قدد حصدل  ( التي تت م  ) يترت   لع قرار مغادرة العمدد مشدكلا  فدي حيداتي( د ف12حصل  ال قرة  )

(د ويددو أ لددع قيمددة فددي بعددد الالتددزام المسددتمرد وقدددر الانحددراف المعيدداري 3.67 لددع وسددط حسددابي قدددر  )

( 14%(. أما ال قدرة)28.17( اللي يشير إلع تشت  مقبود في آراء  ينة البحث د وبمعامد اختلاف )1.03بـ)

(د ويو قري  3.03ع وسط حسابي )التي تت م )ا تقد ا   ملي الوظي ي لا يتوافر في المصارف ا خرع(  ل

اللي 1.11) م  الوسط ال ر يد ويدد  لع ات اق مقبود  فراد  ينة البحث لل قرة وبانحراف معياري قيمتر )

%( اللي يشير إلع أ  ا ل  36.60يشير إلع تشت  في آراء  ينة البحثد ويلا ما دد  لية معامد الاختلاف )

 ة ومحاسبية ويي أ ماد متشابهة في ا ل  المصارف العراقية. الا ماد في المصارف يي إدارية ومالي

 وصف استجابا   ينة البحث للمتغير التابت )ادارة الجودة الشاملة( .2

( فقرا  موز ة بالتساوي  بعاد متغير ادارة 5لقد ت م  المتغير التابت  لع  لا ة أبعادد إل ا  لكد بعد )

( بو ح 8د ومشاركة العاملي د والتحسي  المستمر( والجدود )الجودة الشاملةد ويي )د م الإدارة العليا

  -وي سر نتائج بعد )د م الإدارة العليا( اللي يعد احد ابعاد إدارة الجودة الشاملة:

( حصود البعد ا ود م  1( ملحق )7: تشير النتائج الإحصائية في جدود رقم )بعد د م الادارة العليا .1. 2

( ويو ات اق 3( ويو أ لع م  الوسط ال ر ي البالغ )3.47 لع وسط حسابي قيمتر ) المتغير التابت المستجي 

 اد  فراد  ينة البحث  لع فقرا  البعد المت م  )يعد د م ومساندة الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة م  ايم 

و بم ابة حجر الاساط وي ا  لم يك  ا يم  لع وجر الاطلاق في نجاح مشرور الجودة الشاملة في اي مصرفد
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( اللي يدد  لع تجانط في آراء 78.في بناء صرح الجودة(د وقد حصد يلا البعد  لع انحراف معياري قيمتر )

 %(.22.53 ينة البحثد وبمعامد اختلاف )

(د ويو ات اق  اد نحو ال قرة التي تت م  3.61(  لع وسط حسابي مقدار  )17حصل  ال قرة ) 

تقديم خدما  لا  جودة مميزة للزبائ ( وبانحراف معياريد ومعامد اختلاف مقداريما  )ت م  الإدارة العليا

%( الللا  يشيرا  إلع تجانط في آراء  ينة البحث  لع ال قرةد ويلا ما أكد  الموظ و   26.76(د و)97.)

 في مصرف الرشيد با  المصرف لدير ر بة  الية في تقديم أف د الخدما  للزبائ . 

(د وتشير إلع ات اق مقبود 3.34( قد بلغ )19ائج الإحصائية إلع أ  الوسط الحسابي لل قرة )تشير النت 

 فراد  ينة البحث  لع ال قرة ))تتعامد الإدارة العليا بعدالة مت الزبائ ((د ويلا ما اكد  الموظ و  في 

ولا يوجد يناك تحيز او المصرف با  المصرف لدية نور م  الحيادية والمو و ية في التعامد مت الزبائ د 

.( اللي يشير الع تجانط  اد في 99تمييز بي  زبو  واخرد أما قيمة الانحراف المعياري لل قرة فقد بلغ )

 %(د ويو تجانط مقبود لآراء  ينة البحث  لع يل  ال قرة. 29.91لآراء  ينة البحث وبمعامد اختلاف )

غير المستجي  ) إدارة الجودة الشاملة( المت م  )فلس ة إدارية : ويو البعد ال اني م  المتالتحسي  المستمر.2. 2

تسعع إلع العمد  لع تطوير العمليا د وا نشطة المتعلقة بالآلا  والمواد وا فرادد وطرائق العمد بشكد مسدتمر( 

(د  وكمددا %32.95(د وبمعامددد اخددتلاف )1.08(د وبددانحراف معيدداري )3.28الددلي حصددد  لددع وسددط حسددابي )

 ( .1( ملحق )8الجدود ) مو ح في

(د ويدو أ لدع 3.34(  لع وسط حسابي مقددار  )21تشير نتائج التحليد الإحصائية الع حصود ال قرة )

      ( ويشير إلع ات اق مقبود  فراد  ينة البحث  لع ال قرة التي تت دم  )يعمدد المصدرف 3م  الوسط ال ر ي )

   للزبددائ .(د وا  الانحددراف المعيدداري لهددل  ال قددرة فقددد بلددغ  لددع اسددتقطا  ا فكددار الدا مددة للخدددما  المقدمددة 

 %( .28.32(د مما يدد  لع تجانط آراء  ينة البحثد وبمعامد اختلاف ) 95.)

( ويي ا خيرة في بعدد التحسدي  المسدتمر  لدع وسدط 25تشير نتائج التحليد الاحصائية حصود ال قرة )

(د ويشير إلع ات اق مقبود لإفراد  ينة البحث  لدع ال قدرة 3(د ويو أ لع م  الوسط ال ر ي )3.23حسابي )

التدددي تت دددم  )يوظدددف المصدددرف تقنيدددا  متقدمدددةد لتحسدددي  العمليدددا  الداخليدددة(د  وبدددانحراف معيددداري قددددر  

 %(.31.73( اللي يدد  لع تجانط مقبود في آراء  ينة البحث وبمعامد اختلاف )1.025)

التحليد الإحصائية إلع حصود البعدد ال الدث مد  المتغيدر الدرئيط التدابت  تو ح نتائج بعد مشاركة العاملي : .3. 2

(د ويدد  لع ات اق مقبود 3(د ويو أ لع م  الوسط ال ر ي )3.28)مشاركة العاملي (  لع وسط حسابي قدر  )

لإفدراد  ينددة البحددث حدود فقددرا  يددلا البعدد الددلي يت ددم  )انخددراط العداملي  فددي كددد نشداط مدد  أنشددطة المصددرفد 

وت ويض مسؤولية الجودة اليهمد واللي م  ش نر أ  يؤدي الع ارت ار نسبة تحقيق النجاح بمقدار ال عف(د وأ  

%(. 32.95د وبمعامد اخدتلاف ) (1.082) الانحراف المعياري لل قرة يدد  لع تجانط آراء  ينة البحثد إل بلغ

 اد   فراد  ينة البحث  لع يل  ال قدرة  ( اللي يشير ات اق3.57(  لع وسط حسابي قيمتر )26حصل  ال قرة )

(د 1.43))تشجت الإدارة مشاركة العاملي  في انجاز مختلف النشاطا ((د أما قيمة الانحراف المعياري فقدد بلغد  )
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%(د ويدد  لع تشت  في آراء  ينة البحث  لدع يدل  ال قدرةد ويدلا مدا اكدد  المدديرو  40.14وبمعامد اختلاف )

ال لا تشجت الادارة  لع ممارسة  دة انشدطة مد  قبدد العداملي  فدي الوقد  ن سدة خوفدا مد   في المقابلة الشخصية

الازدواجية في ا طاء الصلاحيا  والغموض والتع  والاجهادد وتد م الادارة  لدع التركيدز والتخصدص فدي نشداط 

لعداملي  ب نشدطة واحد وتك يدف جهدد العامدد  ليهدا يسدهم فدي أداء وإنتاجيدة أ لدع ويدلا أف دد مد  تشدت  جهدود ا

 ( .1( في ملحق رقم ) 9متنو ر ويلا مايبينر جدود رقم )

(د ويددي ا خيددرة فددي بعددد مشدداركة العدداملي   لددع وسددط 30تشددير نتددائج التحليددد الإحصددائية حصددود ال قددرة )

( ويو ح ات اق مقبود لافراد  ينة البحث  لع ال قرة التي 3( د ويو قري  م  الوسط ال ر ي )3.09حسابي )

م  )تمددنح ادارة المصددرف مكافدد ة متنو ددة للعدداملي  مقابددد تحقدديقهم مسددتوع  أداء متميددز(د وا  الانحددراف تت دد

%(د ويدلا مدا 38.83(د وبمعامدد اخدتلاف )1.20المعياري يدد  لع تشت   داد فدي آراء  يندة البحدث ال بلدغ )

ة العليداد أو بسدب  الظدروف التدي أكد  الموظ و  أ  يناك القليد م  المكاف ة  قدد يكدو  يدلا بسدب  سياسدة الإدار

يمر بها البلدد  لع الدر م مد  أ  المصدارف ا يليدة تددفت أك در مد  المصدارف الحكوميدة وتدوفر لهدم الك يدر مد  

ال مانا د ويلا قد يسب   دزو  وتدرك العداملي  العمدد فدي المصدارف الحكوميدةد والدليا  للمصدارف الخاصدة 

 )الايلية(.

 ا  البحثالمبحث ال اني: اختبار فر ي

  لاقا  الارتباط  بي  الالتزام التنظيمي وإدارة الجودة الشاملة: .1

تشير النتائج الإحصائية إلع أ  الالتزام التنظيمي لر  لاقا  قويدة جددا  مدت ابعداد إدارة الجدودة الشداملة  ندد 

إلا   %(44 -%32%(د و لدع الدر م مد  أ  القيمدة تتدراوح بدي  )99(د ودرجة  قدر )0.01مستوع معنوية )

أنها لا  معنوية  الية وقوية بي  إدارة الجودة الشداملة ب بعاديدا والالتدزام التنظيمدي ب بعداد د كمدا مو دح فدي 

(د ويلا ما يؤكد صحة ال ر ية الرئيسة الاولع )توجد  لاقة ارتباط لا  دلالة معنوية بي  أبعداد 3-10الشكد )

وأشار بعد الالتزام العاط ي ا  يناك  لاقدة  دعي ة بيندر وبدي  الالتزام التنظيمي وأبعاد إدارة الجودة الشاملة(. 

التحسي  المستمر ومشاركة العاملي د أما بعدي د م الإدارة العليا وإدارة الجدودة الشداملة فدلا يوجدد أي ارتبداط  

الالتدزام باست ناء الالتزام العاط ي اللي لا تؤكد ال ر ية ا ولدع ال ر يدة )توجدد  لاقدة لا  دلالدة معنويدة بدي  

العاط ي وأبعاد إدارة الجودة الشاملة (د وبللك لم ت ب  صحة ال ر ية ال ر ية ا ولع للمتغير الرئيط )الالتزام 

 التنظيمي للبعد الالتزام العاط ي(د وبللك نقبد ال ر ية البديلة.

 

ادارة 

الجودة 

 الشاملة

الالتزام 

 التنظيمي

.391)**( 



 (19)             __                            __      _            العشرونالعدد مجلة كلية التراث الجامعة                                   

 
 

 
 

 

 

 

ينا ارتباط قوي  لع مستوع( تو ح  معنوية  (0.01(  ( **) 

 ( يو ح  لاقا  الارتباط بي  إدارة الجودة الشاملةد والالتزام التنظيمي3الشكد)

(  لاقدا  الارتبداط بدي  أبعداد كدلا المتغيدري  الرئيسدي  2( كمدا مبدي  فدي ملحدق رقدم )10ويو ح الجددود )

 )الالتزام التنظيميد وإدارة الجودة الشاملة( .

لتزام المعياري فيشير إلع وجود اربت  لاقا  ارتباط أي مدت الابعداد ال لا دة )د دم الإدارة العليداد أما بعد الا  

والتحسددي  المسددتمرد ومشدداركة العدداملي ( للمتغيددر المسددتجي   )إدارة الجددودة الشدداملة(  نددد مسددتوع معنويددة 

ور بوجدود التدزام مد  العداملي  %( يلا يعني ا  الالتزام المعيداري لدر العلاقدة بالشدع99(د ودرجر  قر )0.01)

اتجددا  المصددرف   لددع أسدداط القدديمد أو الاخددلاقد إل أ  العدداملي  يبقددو  فددي المصددرفد  نهددم يعتقدددو  اخلاقيددا  

بوجو  بقائهم بهاد ويلا يؤكد ال ر ية ال ر ية ال انية م  ال ر ية الرئيسدةد ويدي )وجدد  لاقدة ارتبداط لا  

 ي د وأبعاد إدارة الجودة الشاملة(. دلالة معنوية بي  الالتزام المعيار

د ويو الالتزام المستمر اللي يو ح ا  يناك أما البعد ا خير م  المتغير المستقد )الالتزام التظيمي( 

 لاقة ارتباط قوية جدا مت الابعاد ال لا ة لادارة الجودة الشاملة ويم)د م الإدارة العلياد والتحسي  المستمرد 

( ويلا يشير 3%( وكما يظهر في الشكد )99(د ودرجر  قر )0.01 ند مستوع معنوية )ومشاركة العاملي (د 

إلع أ  ال رد يقدر الكل ة المرتبطة بتوقف نشاطر في المصرفد وأ  العامد  لع وفق يلا النور م  الالتزام 

شير في أ ل  يبقع في المصرفد  نر يحتاج لللك. و ندما يكو  بقاء العامد في المصرف بسب  حاجتر فهلا ي

ا حيا  أ  يلا العامد قد يكو   ير راض     ملر في المصرف لللك كا  الزاما الاستمرار في العمدد لانر 

تركر العمد سيكل ر  يار فرصة  مد في ظد نسبة البطالة العالية في العراق وصعوبة إيجاد وظي ة في ظد 

) توجد  لاقة ارتباط لا  ل ر ية ال ال ة التي تقود يل  الظروف التي يمر بها البلدد ويلا ما يؤكد ال ر ية ا

 دلالة معنوية بي  الالتزام المستمرد وأبعاد إدارة الجودة الشاملة(. 

  

 

تو ح ينا ارتباط قوي  لع مستوع  معنوية  (0.01(  ( **) 

 ( يو ح  لاقا  الارتباط بي  أبعاد إدارة الجودة الشاملة د والالتزام التنظيمي4الشكد) 

 التحسين المستمر

 مشاركة العاملين

الالتزام 

 التنظيمي

دارة دعم الإ

 (**)332. العليا

.449(**) 

.328(**) 
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 ( لمعرفة ال روقا  المعنوية: tاختبار )  .3

( لمعرفة ال روقا  المعنوية ل قرا  الاستبانةد T( اختبار )2( كما مبي  في ملحق رقم )11يو ح الجدود )

%( ويظهر ا  ينداك 99(د ودرجة  قة )0.01ال نلحظ ا  يناك فروقا  معنوية لل قرا   ند مستوع معنوية )

( التددي تددنص  لددع )أ تقددد ا   ملددي الددوظي ي لا يتددوفر فددي المصددارف 14فقددرا  ليسدد  معنويددة م ددد ال قددرة )

فتدنص  لدع )تشدجت الإدارة ( 26ا خرع(د ويلا يعني ا  يناك تما د في الوظائف بي  المصارفد أما ال قدرة )

مشدداركة العدداملي  فددي إنجدداز النشدداطا  المختل ددة(د ويددلا مددا تددم الإشددارة إليددر فددي المبحددث ال ددانيد ومدد  خددلاد 

المقابلا  الشخصية مت المسؤولي  أ  إدارة المصرف لا تشجت  لدع ممارسدة أك در مد  مهندةد أو نشداط خوفدا  

( فت م  )تمنح إدارة المصرف مكافد ة متنو دة للعداملي  30) م  الازدواجية في العمد والغموض(د أما ال قرة

مقابدد تحقديقهم مسدتوع أداء متميدز( فالمصدرف يمدنح مكافدا  إلا  أنهدا ليسد  بمسدتوع المكافدل  التدي تمنحهدا 

 المصارف الخاصة. 

( أي إنها قريبة م  مستوع 27د 25د 24كما يو ح الجدود ب   يناك فقرا  لا  مستوع  عيفد ويي )

(د ودرجدة  قدة 0.01%(د أمدا بقيدة ال قدرا  فانهدا لا  مسدتوع معندوي )95(د وبدرجة  قة )0.05عنوية )الم

 %(د ويلا ما أكد  المبحث ال اني م  وصف استجابا   ينة الدراسة.99)

 تحليد معامد الانحدار لمتغير الالتزام التنظيمي في ادارة الجودة الشاملة :   .4

( إلددع أ  يندداك تدد  ير كبيددرا  جدددا  للالتددزام 2( / ملحددق )12ي جدددود رقددم )تشددير نتددائج التحليددد الإحصددائي فدد

( F=16.05(د ويدلا مدا يشدير إليدر اختبدار )0.01التنظيمي فدي إدارة الجدودة الشداملة  ندد مسدتوع معنويدة )

(د ويدلا يعندي R=..172ويي قيمة اكبر م  الجدولية. كللك تو ح نتدائج التحليدد ا  معامدد التحديدد قدد بلدغ )

%( م  المتغيدر التدابت إدارة الجدودة لشداملةد أمدا مدا 17لالتزام التنظيمي في المصرف ي سر ما يقار  نسبر )ا

 تبقع فيعود إلع  وامد أخرع لم تدخد في أنمولج الدراسة الحالية.

فدا  ( لعينة البحثد بمعنع  ندما يكدو  الالتدزام التنظيمدي مسداوية للصد ر A= 1.63إل بلغ  القيمة ال ابتة )  

( للالتدزام التنظيمدي β=.48إدارة الجودة الشداملة لد  تقدد  د  يدل  القيمدةد وقدد بلغد  قيمدة معامدد الانحددار )

بمعنع أ  التغيير بمقدار وحدة واحدة في الالتزام التنظيمي يؤدي الع التغيير فدي إدارة الجدودة الشداملة بمقددار 

قددة بددي  المتغيددري  الرئيسددي   نددد مسددتوع معنويددة ( تو ددح معنويددة العلاTيددل  القيمددةد وأ  نتددائج اختبددار )

(د ويو ما يشير إلع وجود فروق معنوية بي  المتغيري د ويلا ما يؤكد صحة ال ر ية الرئيسدة ال انيدة 0,01)

 التي تقود )يوجد ت  ير لا  دلالة معنوية  بعاد الالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة(.

 

 ( ت  ير الالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة5الشكد )

الالتزام 

 التنظيمي
 

دارة الجودة إ

 الشاملة

16.050 
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 -تحليد ت  ير أبعاد الالتزام التنظيمي بشكد من رد في إدارة الجودة الشاملة : .1. 3

 ا. ت  ير الالتزام العاط ي بادارة الجودة الشاملة :

ت  ير للالتدزام العداط ي فدي إدارة الجدودة الشداملةد إل يلاحدظ ا  القيمدة  تشير نتائج التحليد الإحصائي لا يوجد 

ويدي قيمدة اقدد مد  الجدوليدة. كدللك  (F=2.72) .(د ويدلا مدا يشدير إليدر اختبدار103 ندد مسدتوع معنويدة )

نسبر ويلا يعني ا  الالتزام العاط ي ي سر ما يقار   (R=.034) تو ح نتائج التحليد ا  معامد التحديد قد بد

 ( .2( / ملحق ) 13%( م  المتغير )إدارة الجودة الشاملة(د كما يو مو ح في الجدود )03)

( لعيندة البحدثد ويدلا يشدير إلدع إندر  نددما يكدو  a=2.61ظهر م  خلاد التحليد ب    القيمة ال ابتدة بلغد  )

مددةد وقدد بلغدد  قيمدة معامددد الالتدزام العدداط ي مسداوية للصدد ر فدا  إدارة الجددودة الشداملة لدد  تقدد  دد  يدل  القي

(. للالتزام العاط ي بمعنع أ  التغييدر بمقددار وحددة واحددة فدي الالتدزام العداط ي يدؤدي الدع β=.197الانحدار )

( تو دح  ددم معنويدة العلاقدة والتد  ير Tتغيير فدي إدارة الجدودة الشداملة بمقددار تلدك القيمدةد ونتدائج اختبدار )

ري  الرئيسي  ويلا يعني  دم  بدا  ال ر دية ال ر يدة ا ولدع التدي تقدود و دم وجود فروق معنوية بي  المتغي

)يوجد ت  ير لو دلالة معنوية للالتزام العاط ي في ابعاد إدارة الجودة الشاملة( لللك نقبد ال ر ية البديلدة ويدي 

 )لا يوجد ت  ير لو دلالة معنوية للالتزام العاط ي في أبعاد إدارة الجودة الشاملة(.

 حليد ت  ير الالتزام المعياري في إدارة الجودة الشاملة: ت  . 

( إلددع إ  يندداك تدد  يرا  كبيددرا  جدددا  2( / ملحددق ) 14تشددير نتددائج التحليددد الإحصددائي المو ددحة فددي الجدددود )

د (F=20.67)(د ويلا ما يشير إلير اختبار0.01للالتزام المعياري إدارة الجودة الشاملة  ند مستوع معنوية )

ويدلا  (R=.212) ة اكبر م  القيمة الجدولية. كدللك تو دح نتدائج التحليدد أ  معامدد التحديدد قدد بلدغويي قيم

 %( م  المتغير إدارة الجودة الشاملة.21يعني ا  الالتزام المعياري ي سر ما يقار  نسبر )

لمعياري مساوية ( لعينة البحثد بمعنع انر  ندما يكو  الالتزام اA= 1.791لقد بلغ  القيمة ال ابتة )    

للالتزام المعياري بمعنع  β=.43)للص ر ف   إدارة الجودة الشاملة ل  تقد    يل  القيمةد وقد بلغ  قيمة )

أ  التغيير بمقدار وحدة واحدة في الالتزام المعياري يؤدي إلع تغيير في إدارة الجودة الشاملة بمقدار يل  

العلاقة ووجود فروق معنوية بي  المتغيري  الرئيسي   ند مستوع ( تو ح معنوية Tالقيمةد ونتائج اختبار )

(د ويلا ما يؤكد صحة ال ر ية ال ر ية ال انية التي ت كد  لع )يوجد ت  ير لو دلالة معنوية 0,01معنوية )

 للالتزام المعياري في أبعاد إدارة الجودة الشاملة(.

 شاملة: تحليد ت  ير الالتزام المستمر في إدارة الجودة ال- 

( أ  ينداك تد  يرا   كبيدرا  جددا  للالتدزام المسدتمر 2( / ملحدق ) 15تشير نتائج التحليد الإحصائي فدي الجددود )

ويدي قيمدة أكبدر (F=15.56) (د ويلا مدا يشدير إليدر اختبدار0.01إدارة الجودة الشاملة  ند مستوع معنوية )

ويلا يعني ا  الالتدزام المسدتمر  (R=.168) قد بلغ م  الجدولية. كللك تو ح نتائج التحليد أ  معامد التحديد

 %( م  المتغير الرئيط إدارة الجودة الشاملة.17ي سر ما يقار  نسبة )
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( لعينة البحث د بمعنع  ندما يكو  الالتزام التنظيمدي مسداوية للصد ر فدإ  A=1.99لقد بلغ  القيمة ال ابتة )

( للالتدزام المسدتمر (β=.398قدد بلغد  قيمدة معامدد الانحددارإدارة الجودة الشاملة لد  تقدد  د  يدل  القيمدةد و

بمعنع ا  التغيير بمقدار وحدة واحدة في الالتزام المستمر يؤدي إلع تغيير في إدارة الجودة الشاملة بمقدار يل  

( تو ح معنوية العلاقة ووجود فروق معنوية بي  المتغيري  الرئيسي   ند مسدتوع Tالقيمة د ونتائج اختبار )

( د ويلا ما يؤكد صحة ال ر ية ال ر ية ال ال ة التي تقود )يوجد ت  ير لو دلالة معنوية للالتزام 0,01معنوية )

                                                                       في ابعاد إدارة الجودة الشاملة(.المستمر 

 تحليد ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي بإدارة الجودة الشاملة :  -ج 

( إلدع أ  ينداك تد  يرا  كبيدرا  جددا  لابعداد 2( / ملحدق ) 16تشير نتائج التحليد الإحصدائي المو دحة بالجددود )

 (د ويددلا مددا يشددير إليددر اختبددار0.01للالتددزام التنظيمددي فددي إدارة الجددودة الشدداملة  نددد مسددتوع معنويددة )

(F=8.620)ويي قيمة اكبر م  الجدولية. كللك تو ح نتائج التحليد أ  معامدد التحديدد قدد بلدغ (R=.256) 

%( مدد  متغيددر إدارة الجددودة الشدداملةد أمددا 26ويددلا يعنددي ا  ابعدداد الالتددزام التنظيمددي ي سددر مددا يقددار  نسددبر )

 المتبقي فيعود لعوامد أخرع لم تدخد في إنمولج الدراسة الحالية.

( لعيندة البحدث د بمعندع  نددما يكدو  أبعداد الالتدزام التنظيمدي مسداوية A=1.95ل بلغ  القيمدة  ال ابتدة )إ    

 β1=-.224)للصدد ر فددا  إدارة الجددودة الشدداملة لدد  تقددد  دد  يددل  القيمددة د وقددد بلغدد  قيمددة معامددد الانحدددار )

  التغييدر بمقددار وحددة واحددة ( بمعندع اβ1=.233( الالتزام المعياري د و)β1=0.403للالتزام العاط يد و)

( Tفي ابعاد الالتدزام التنظيمدي يدؤدي إلدع تغييدر فدي إدارة الجدودة الشداملة بمقددار يدل  القديمد ونتدائج اختبدار )

( فقط لبعد 0,01تو ح معنوية العلاقة د  ووجود فروق معنوية بي  المتغيري  الرئيسي   ند مستوع معنوية )

 الالتزام المعياري.

 -:يد تا ير ابعاد الالتزام التنظيمي في كد بعد م  ابعاد ادارة الجودة الشاملة. تحل2. 3 

 تا ير ابعاد الالتزام التنظيمي في بعد د م الادارة العليا:  . أ

( إلدع أ  ينداك تد  يرا  كبيدرا  جددا  لابعداد 2( / ملحدق )17تشير نتدائج التحليدد الإحصدائي المو دحة بالجددود )

(د ويدلا مدا 0.01إدارة الجدودة الشداملة )د دم الإدارة العليدا(  ندد مسدتوع معنويدة ) الالتزام التنظيمدي فدي بعدد

(د ويي قيمة اكبر م  الجدولية. كللك تو ح نتدائج التحليدد ا  معامدد التحديدد قدد F=5.38يشير إلير اختبار )

غيدر التدابت %( مد  المت18(د ويلا يعني التزام التنظيمي في المصدرف ي سدر مدا يقدار  نسدبر )R=.177بلغ )

 د م الإدارة العلياد أما ما تبقع فيعود إلع  وامد أخرع لم تدخد في إنمولج الدراسة الحالية.

( لعينة البحثد بمعنع  نددما يكدو  بعدد الالتدزام التنظيمدي مسداوية للصد ر A=2.24بلغ  القيمة ال ابتة )    

( لبعدد الالتدزام β1=.478معامدد الانحددار ) فا  د دم الإدارة العليدا لد  تقدد  د  يدل  القيمدة د وقدد بلغد  قيمدة

( للالتدزام المسدتمر بمعندع ا  التغييدر بمقددار وحددة  β3=230( للالتزام المعياريد و)=β2 283.العاط ي و)

واحدة في كد بعد م  الالتزام التنظيمي يؤدي الع التغيير في د م الإدارة العليدا بمقددار يدل  القيمدةد وا  نتدائج 

معنوية العلاقة بي  المتغيري  الالتدزام المعيداريد ود دم الإدارة العليدا  ندد مسدتوع معنويدة  ( تو حTاختبار )
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(0,05  .) 

 تحليد ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في التحسي  المستمر: .  

( إلدع أ  ينداك تد  يرا  كبيدرا  جددا   بعداد الالتدزام 2( / ملحدق ) 18تشير نتائج التحليد ا حصائي في الجددود )

(د ويدلا مدا يشدير إليدر 0.01لتنظيمي في بعد إدارة الجودة الشاملة )التحسي  المستمر(  ند مستوع معنوية )ا

(د ويددي قيمددة اكبددر مدد  الجدوليددة. كددللك تو ددح نتددائج التحليددد ا  معامددد التحديددد قددد بلددغ F=9.63اختبددار )

(R=.278 د ويلا يعني ابعاد الالتزام التنظيمي في المصرف ي سر ما يقار) ( م  المتغير التابت 28نسبر )%

 د م التحسي  المستمرد أما ما تبقع فيعود إلع  وامد اخرع لم تدخد في أنمولج الدراسة الحالية.

( لعينة البحثد بمعنع  ندما يكو  ابعاد الالتزام التنظيمدي مسداوية للصد ر a=1.370إل بلغ  القيمة ال ابتة )

( لبعدد الالتدزام β1=-.143قيمدةد وقدد بلغد  قيمدة معامدد الانحددار )فا  مشاركة العاملي   لد  تقدد  د  يدل  ال

(د وللالتزام المستمر  بمعنع أ  التغيير بمقدار وحدة β3=329( للالتزام المعياريد و)β2=375.العاط يد و)

يمدةد واحدة في كد بعد م  ابعاد الالتزام التنظيمي يؤدي إلع التغيير فدي بعدد مشداركة العداملي   بمقددار يدل  الق

( تو ح معنوية العلاقة بدي  المتغيدرا  الالتدزام المعيداري  والمسدتمرد ومشداركة العداملي  tوأ  نتائج اختبار )

 (.  0,01 ند مستوع معنوية )

 تحليد ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في بعد مشاركة العاملي : .  

أ  ينداك تد  يرا  كبيدرا  جددا  لابعداد  ( إلدع2( / ملحدق )(19تشير نتدائج التحليدد الإحصدائي المو دحة بالجددود 

(د ويدلا مدا 0.01للالتزام التنظيمدي فدي بعدد إدارة الجدودة الشداملة )مشداركة العداملي (  ندد مسدتوع معنويدة )

(د ويي قيمة اكبر م  الجدولية. كللك تو ح نتائج التحليد إلع أ  معامدد التحديدد F=4.66يشير إلير اختبار )

%( م  المتغير 16ني ابعاد الالتزام التنظيمي في المصرف ت سر ما يقار  نسبر )(د ويلا يعR=.157قد بلغ )

التابت د م مشاركة العاملي د أما ما تبقع فيعود إلع  وامد أخرع لم تدخد في إنمولج الدراسة الحاليةد كما يو 

 مو ح في الجدود ادنا .

ا تكددو  ابعدداد الالتددزام التنظيمددي مسدداوية ( لعينددة البحددثد بمعنددع  ندددمA=1.370لقددد بلغدد  القيمددة ال ابتددة ) 

( لبعدد β1=-.143للص ر فدا  التحسدي  المسدتمر لد  تقدد  د  يدل  القيمدةد وقدد بلغد  قيمدة معامدد الانحددار )

( للالتزام المستمر بمعنع ا  التغيير بمقدار β3=329( للالتزام المعياريد و)=β2  375.الالتزام العاط يد و)

ابعاد الالتزام التنظيمي يؤدي إلع التغيير في التحسي  المستمر بمقدار يدل  القيمدةد وحدة واحدة في كد بعد م  

( تو ح معنوية العلاقة بي  المتغيرا  الالتدزام المعيداري والمسدتمرد والتحسدي  المسدتمر Tوا  نتائج اختبار )

 (.0,01 ند مستوع معنوية )
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 : المبحث ا ود / ا ستنتاجا 

أظهر  نتائج الدراسة أ  مصرف الرشيد لدية التزام تنظيمي محدود بامتلاكر لبعض ابعاد الالتدزام التنظيمديد  .1

إل أ  إدارة المصرف لديها قدرة  لع است مار العلاقا  التعاقديدة بدي  المصدرف والمدوظ ي . ويدلا يشدير الدع 

 قليد دورا  العمد. وجود ر بة قوية جدا م  الإدارة العليا بالاحت اظ بالموظ ي د وت

ات ددح مدد  نتددائج الدراسددة أ  يندداك انخ ا ددا  فددي احددد ابعدداد الالتددزام التنظيمدديد ويددو الالتددزام العدداط ي مدد   .2

الموظ ي  تجا  المصرفد وقد يعود  سبا   دم وجود حدوافز تشدجيعية او قلدة و دي الإدارة العليدا فدي نشدر 

 أمور وقرارا  مهمة تخص  ملهم.  قافة إدارة  لاقا  العمد وقلة مشاركة الموظ ي  في

ا تماد الإدارة العليا في المصرف  لع الالتزام المعيداري والمسدتمرد ويدلا مدا يعدزز الدولاء العمدري للموظدف  .3

والتمسك بالمصرف ويلا ما أظهرتر النتائج أ  التوجدر والر بدة مد  قبدد المدوظ ي  فدي التمسدك والبقداء فدي 

ائلية وأي ا  تؤدي الظروف البيئية والمعيشية دورا  كبيرا  وبارز في بقاء العمد نابت م   قافتهم الشخصية والع

 الموظ ي  في العمد بسب  الظروف ا منية والسياسية وا قتصادية التي يمر بها البلد.

يناك  لاقا  ارتباط قوية بي  متغير الالتزام التنظيمي بابعداد  مدت إدارة الجدودة الشداملة د ويدلا سيسدهم فدي  .4

 مستوع التزام الموظ ي  تجا  المصرف وم   م  سيؤدي الع تحقيق أداء اف د.زيادة 

تبي  ا  يناك است مار في توظيف البرامج التدريبية للموظ ي  إل أ  إدارة المصرف لديها تطلعا  إستراتيجية  .5

مييددز مسدتقبلية للتوجدر نحدو التحسدي  المسددتمر فدي العمدد مد  خدلاد التدددري  والتطدوير للمدوظ ي  لغدرض الت

 المهنيد وتوظيف برامج المكافل د لتعزيز جهود الموظ ي  في تطبيق نظام إدارة الجدة الشاملة.

 أظهر  نتائج الدراسة ا  يناك تا ير للالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملةد باست ناء البعد العاط ي. .6

 المبحث ال اني: التوصيا 

 

م المسدتمر والمعيداري مد  خدلاد قيدام الإدارة العليدا برفدت الدروح يوصي البحث ب درورة  تعزيدز أبعداد ا لتدزا .1

 المعنوية للعاملي  في المصرفد وكللك توظيف خبراتهم في مجاد تحسي  جودة الخدمة المصرفية. 

 مدا  لدع وتددريبهم العداملي  القدرارا د واطدلار السعي الجاد م  الإدارة العليا في مشاركة العاملي  في اتخدال .2

و دم الت رقة بينهمد    احساط وشعور العاملي  بللك سيسهم في تحقيق ا داء  أنظمة وتعليما  م  يستجد

 المتميز للمصرف. 

 ددرورة الايتمددام بالجاندد  العدداط ي الددلي يددربط  لاقددة الموظددف بالمصددرف مدد  خددلاد توظيددف بعدددي الالتددزام  .3

قافددة روح ال ريددق الواحددد بيددنهم د المعيدداري والمسددتمرد لغددرض تقليددد دورا  العمددد لدددع المددوظ ي د ونشددر  

 وكللك تح يز العاملي  معنويا  وماديا د واشراكهم في مناقشا  وأمور لا  صلة بالمصرف.

 ددرورة اسددت مار التكامددد بددي  أبعدداد إدارة الجددودة الشدداملة م ددد التحسددي  المسددتمر فددي خبددرا  ومهددارا    .4

فدي العمدد مد  خدلاد مشداركتهم فدي بدت ض القدرارا   العاملي د وكللك د م ا دارة العليا للموظ ي  الملتزمي 
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والمشورةد وكللك السعي الجاد م  قبد الإدارة العليا في تعزيز بعد الالتزام العاط ي للعاملي  م  اجد التمسدك 

 بالمصرفد و دم تركر وأشا ة روح التعاو  و قافة ال ريق الواحد. 

ظائ هم التي يمتلكويا بهدف اكسدا  المدوظ ي  قليلدي تعزيز  ملية تدري  الموظ ي  والتحسي  المستمر في و .5

 الخبرة المهارا  والمعرفة التي تمكنهم م  تطوير وتحسي  الاداء بشكد  ام للمصرف.

ت عيد بعد الالتزام العاط ي لددع المدوظ ي  مد  خدلاد مشداركتهم فدي صدنت بعدض القدرارا  واحساسدهم بدانهم  .6

 جزء م  المصرف.

 المصادر العربية:

 لكت  العربية:اولا : ا

"د مركز بغداد 2مبادع وتطبيقا  ط –(د "ادارة الجودة 2012النجارد صباح مجيد و جوادد مها كامدد ) .1

 العراقي.

  انيا  : الرسائد والاطاريح:

(د "الإ ترا  و لاقتر با لتزام التنظيمي دراسة أستطلا ية 2010البياتيد سحراء أنور حسي   ليد ) .1

المديري  والتن يليي  في وزارة البلديا  وا شغاد العامة"د رسالة  ماجستير  ير تحليلية لآراء  ينة م  

 منشورد كلية الادارة والاقتصادد جامعة بغدادد الادارة العامة.

 (د "دور إدارة الجددددددددودة الشدددددددداملة والتحسددددددددي  المسددددددددتمر 2011الركددددددددابيد لي خلددددددددف سددددددددلما د ) .2

 ة / كلية الادارة والاقتصاد / جامعة بغداد.في تخ يض كلف ال شد"د اطروحة دكتورا   ير منشور

(د "تد  يرُ تطبيدق متطلبدا  ادارة الجدودة الشداملة فدي الاداء المؤسسدي 2013صالحد محمد جاسدم محمددد ) .3

 -للشركة العامة لموانيء العراق"د بحث دبلوم  الي  ير منشورد مقدم الع مجلط كلية الادارة والاقتصاد 

 جامعة بغداد.

(د "ا نماط القيادية وال قة التنظيمية وأ ريا في تحقيدق الالتدزام التنظيمدي 2007صر صبرد )الطائيد رنا نا .4

دراسددة تطبيقيددة  راء  ينددة مدد  المددديري  فددي شددركا  القطددار الصددنا ي المخددتلط"د بحددث ماجسددتير  يددر 

 منشورد كلية الادارة والاقتصادد جامعة بغدادد ادارة الا ماد.

متطلبدا  إدارة الجدودة  وفدق مشداريت ميدا  الشدر  (د " تقييم ك اءة أداء2014 بد السادةد أحمد بريا د ) .5

 لدوم إدارة /البلدديا  بغداد / إدارة الشاملة"د رسالة ماجستير  ير منشورد كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة

 أ ماد.

حتياجددا  (د "الدددور الوسدديط للعقددد الن سددي فددي  ددوء الددربط بددي  الا2013 لمدددارد اسددراء محمددد فتحدديد ) .6

التدريبية والالتزام التنظيمي دراسة استطلا ية في دائرة مدينة الط "د رسالة ماجستير  ير منشورد كلية 

 الادارة والاقتصادد جامعة بغدادد ادارة الا ماد.

(د "التكامد بي  تقنيتي بطاقة ا داء المتواز  وإدارة الجدودة الشداملة لتحسدي  2012 لوا د  لي ناصرد ) .7

دراسة تطبيقية في الشركة العامة للصدنا ا  الكهربائيدة"د اطروحدة مقدمدة إلدع مجلدط  -لتنافسية الميزة ا
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المعهد العالي للدراسا  المحاسبية والمالية ويي جزء م  متطلبا  الحصود  لع أ لدع شدهادة مهنيدة فدي 

 محاسبة الكلف والإدارية يتمتت حاملها بجميت حقوق وامتيازا  شهادة الدكتورا .. 

(د "تعزيددز الالتددزام التنظيمددي و لاقتددة ب ن ددباط الاطبدداء / بحددث 2014الهيتدديد محمددود اسددما يد كددرديد ) .8

أستطلار في مستش ع الرمادي التعليمي"د بحث دبلوم  الي  يدر منشدورد كليدة الادارة والاقتصدادد جامعدة 

 بغدادد ادارة الا ماد.

  ال ا : الدوريا :

دراسددة  –يددق م هددوم ادارة الجددودة الشدداملة  لددع الاداء التنظيمددي (د "ا ددر تطب2011ابددو زيددادةد زكدديد ) .1

تطبيقية في  ينة م  المصارف التجارية ال لسطينية"د مجلدة جامعدة النجداح للابحداث )العلدوم الانسدانية (د 

 د الاكاديمية ال لسطينية للعلوم الامنية اريحاد فلسطي .4د العدد25مجلد 

A. Books: 

1. Robbins, Stephen.p and gudge, (2011),"organizational behavior", 

Pearson education limited. 

B. Journals, Periodicals: 

2. Abdullahi, Aliyu, (2013), ''Three-Stage Process Cost Model of Total 

Quality Management Practice in a Decentralized Firm'', The Pacific 

Journal of Science and Technology Volume 14. Number 1. 

3. Ahmad, M.F, N, Zakuan, A, Jusoh and S.M, Yusof, J, Takala, (2014), 

''Moderating Effect of Asean Free Trade Agreement between Total 

Quality Management and Business Performance'' Procedia - Social 

and Behavioral Sciences 129. 

4. Kaur, Kanwaldeep, Sandhu, H.S. and Kaur, Kanwaldeep, (2010), 

''Career Stage Effect on Organizational Commitment: Empirical 

Evidence from Indian Banking Industry''International Journal of 

Business and Management Vol. 5, No. 12. 

5. Duran, Cengiz, Çetindere, Aysel and Şahan, Özcan,(2014), ''An analysis 

on the relationship between total quality management practices and 

knowledge management: The case of Eskişehir'', Procedia - Social and 

Behavioral Sciences 109. 

6. Obeidat, Bader Yousef , Masa’deh, , Ra’ed (Moh’d Taisir) and Abdallah , 

Ayman Bahjat.,(2014), 3The Relationships among Human Resource 
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Management Practices,Organizational Commitment, and Knowledge 

Management Processes:A Structural Equation Modeling Approach 

,International Journal of Business and Management; Vol. 9, No. 3 

7. Permarupan, P.Yukthamarani , Saufi, Roselina Ahmad and Kasim, Raja 

Suzana Raja, (2013), ''The Impact of Organizational Climate on 

Employee’s Work Passion and Organizational Commitment '' , 

Procedia - Social and Behavioral Sciences Selection and peer-review 

under responsibility of Universiti Malaysia Kelantan, Malaysia, 107. 

8. Sulu, Seyfettin, Ceylan, Adnan and Kaynak, Ramazan, (2010), ''Work 

Alienation as a Mediator of the Relationship between Organizational 

Injustice and Organizational Commitment: Implications for Healthcare 

Professionals''International Journal of Business and Management Vol. 

5, No. 8. 

9. Wen Liu, Sheng , Norcio, Ralph and Tsung Tu,  Jung, (2009), ''The 

Differences in Job Characteristics, Job Satisfaction, and 

Organizational Commitment of Taiwanese Expatriates Working in 

Mainland China'' International Journal of Business and Management; 

Vol. 4, No. 11. 
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(1ملحق رقم )  

 

 

 (  التكرار والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد الالتزام المعياري5الجدود )

معامد 

الانحراف  الاختلاف

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 المقياط

   ال قرة

% 
لا ات ق 

 بشدة
 ات ق محايد لا ات ق

ات ق 

 بشدة

 الالتزام المعياري:  يو شعور ال رد بالمسؤولية والالتزام الاخلاقي تجا  المصرف وزملاء 

 6 إ  بقائي في المصرف مس لة  رورية  17 39 14 3 6 3.73 1.08 29.035

28.39 1.06 3.73 4 6 15 36 18 
محدودة  للت كير بترك أشعر ب   لدي فرص 

 العمد في المصرف
7 

30.11 1.09 3.62 3 11 16 32 17 
أواجر صعوبة ب تخال قرار ترك  العمد في 

 المصرف 
8 

30.91 1.09 3.51 3 16 9 40 11 
افكر بمغادرة العمد إلا لم يتوافر   ندي 

 الاستعداد للت ا د داخد المصرف .
9 

32.66 1.13 3.46 3 15 20 25 16 
ا تبر ا  الانتقاد م  مصرف  خر  ملا  

  ير لائق أخلاقيا  .
10 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد الالتزام المعياري 3.61 0.84 3.33

 

 

 

 ( التكرار والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد الالتزام العاط ي4جدود )

 

معامد 

 الاختلاف

 

الانحراف 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 المقياط

   ال قرة
لا 

ات ق 

 بشدة

 ات ق محايد لا ات ق
ات ق 

 بشدة

ياترالالتزام العاط ي : يو درجة ارتباط ال رد بالمنظمة  اط يا  وشعور  بال خر والا تزاز بشكد يجعلر يتمسك بالعمد في المصرف حتع بقية ح  

28.04 1.07 3.82 2 7 20 24 26 
أشعر ب   المشكلا  التي يواجهها المصرف يي 

 مشكلاتي .
1 

25.76 .98 3.82 2 5 19 
 

32 
 2 أشعر ب ني جزء م  فريق العمد في المصرف  21

 3 ا تقد ب   المصرف يستحق ولائي  واخلاصي  25 29 20 5 - 3.94 91. 23.12

 4 قدم لي المصرف مكاس  لاتتوافر في مصارف أخرع . 19 21 24 11 4 3.51 1.15 32.85

 5 المصرف .ادي  بالوفاء بقدر كبير لإدارة  19 35 19 4 2 3.82 94. 24.71

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف للبعد ا ود الالتزام العاط ي 3.78 74. 19.64
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 المعياري ومعامد الاختلاف والانحرافالتكرار والوسط الحسابي  ( 6 )جدود

  ال ا : الالتزام المستمر

معامد 

 الاختلاف
الانحراف 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 المقياط
  

% 

لا 

ات ق 

 بشدة

   ال قرة ات ق بشدة ات ق محايد لا ات ق

    تركر العمد في المصرفالالتزام المستمر: يو التزام وبقاء ال رد بالمصرف نتيجة التكاليف والخسائر الناتجة 

33.48 

 
1.21 3.62 5 8 24 17 25 

  إ  انتمائي للمصرف يجعلني اأكر بالبقاء

 .فير

 

1

1 

28.17 1.03 3.67 1 11 20 28 19 
مشكلا  في  العمد  يترت   لع قرار مغادرة

 حياتي الخاصة

1

2 

28.85 1.03 3.58 2 10 23 28 16 
يعكط  ملي في المصرف مدع ا طراري 

  للبقاء فير

1

3 

36.6 1.11 3.03 4 28 16 24 7 
ا تقد ا   ملي الوظي ي لايتوافر في 

 ا خرع  المصارف

1

4 

35.56 1.16 3.27 7 16 13 35 8 
أشعر بغيا  وظائف شا رة في مصارف 

 حاد مغادرتي إيا   ـ خرع في

1

5 

 لبعد الالتزام المستمرالوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف  3.43 0.82 23.81

 

 ( التكرار والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد د م الادارة العليا7جدود )

معامد 

 الاختلاف

% 

الانحراف 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 المقياط

لا ات ق    ال قرة

 بشدة
 ات ق محايد لا ات ق

ات ق 

 بشدة

يعد د م ومساندة الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة م  أيم ا  لم يك  ا يم  لع وجر الإطلاق في نجاح مشرور الجودة الشاملة التزام الإدارة العليا : 

 ويو بم ابة حجر ا ساط في بناء صرح الجودة . في اي مصرف د

29.69 1.05 3.53 2 13 19 31 14 
تختار الإدارة العليا موقعا  ملائما ل رور المصرف 

. 
16 

26.76 .97 3.61 1 8 
 

28 

 

26 
16 

ت م  الإدارة العليا تقديم  خدما  لا  جودة 

 مميزة  للزبائ  .
17 

25.98 .904 3.48 2 6 33 28 10 
تشعر الإدارة العليا بالمسؤولية  ا خلاقية تجا  

 منتسبي  المصرف .
18 

29.91 

 
.99 3.34 

 

2 

 

15 

 

25 

 

28 
 بعدالة مت  الزبائ  .تتعامد الإدارة العليا  9

 

19 

29.65 1.01 3.39 4 8 30 27 10 
تسعع الإدارة العليا إلع تطوير  مهارا  ا تصاد 

 الالكتروني  للعاملي 

 

20 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف 3.47 78. 22.52
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(   2ملحق )  

       

 الاختلاف لبعد التحسي  المستمر( التكرار والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد 8الجدود )

معامد 

 الاختلاف

% 

الانحراف 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 المقياط

   ال قرة
لا 

ات ق 

 بشدة

لا 

 ات ق
 ات ق محايد

ات ق 

 بشدة

وا فراد وطرائق العمد بشكد التحسي  والتطوير المستمر : فلس ة ادارية تسعع إلع العمد  لع تطوير العمليا  د وا نشطة المتعلقة بالآلا  والمواد 

 مستمر.

28.32 .95 3.34 1 
 

14 
30 

 

25 

 

9 

يعمد المصرف  لع استقطا  ا فكار الدا مة 

 للخدما  المقدمة للزبائ .
21 

31.77 1.06 3.34 
 

4 

 

12 

 

27 

 

25 

 

11 

يهتم المصرف بتحسي   ملياتر الداخلية  

 باستمرار .
22 

32.5 1.12 3.44 
 

5 

 

9 

 

26 

 

24 

 

15 

يسعع المصرف إلع  تقديم الخدما  المصرفية 

 بك اءة .
23 

33.25 1.07 3.23 
 

6 
14 

 

21 

 

32 

 

6 

يسعع المصرف إلع الارتقاء  بمستوع جودة 

الخدما  المصرفية  لع  وفق  المعايير 

 العالمية لا   العلاقة .

24 

31.73375 1.03 3.23 5 12 29 26 7 
يوظف المصرف تقنيا   متقدمة د لتحسي  

 العمليا   الداخلية .
25 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد التحسي  المستمر 3.28 1.08 32.95

 ( التكرار والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد مشاركة العاملي   9الجدود) 

معامد 

 الاختلاف

% 

الانحراف 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

   المقياط

لا ات ق 

 بشدة

لا 

 ات ق

ات ق  ات ق محايد

 بشدة

   ال قرة

مشاركة العاملي  : وتعني انخراط العاملي  في كد نشاط م  أنشطة المصرف د وت ويض مسؤولية الجودة اليهم د واللي م  ش نر أ  يؤدي الع 

 إرت ار نسبة تحقيق النجاح بمقدار ال عف 

40.14 1.43 3.57 8 9 31 19 12 
تشجت الإدارة مشاركة العاملي   في انجاز  

 النشاطا  المختل ة .
26 

33.61 1.09 3.24 - 12 33 17 12 
توافر الإدارة العليا ال رص  الكافية د لتشجيت 

 الموظف  لع المبادرة  في انجاز مهامر .
27 

32.39 1.06 3.27 6 11 25 30 7 
تمك  الإدارة العليا العاملي  م   انجاز المهام  

 المناطة بهم .
28 

 29 يشعر العاملو  بروح ال ريق للزبائ   . 8 27 27 11 6 3.25 1.07 32.86

38.83 1.20 3.09 9 18 17 27 8 
تمنح إدارة المصرف مكاف ة  متنو ة للعاملي  

 مقابد  تحقيقهم مستوع أداء متميز .
30 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامد الاختلاف لبعد مشاركة العاملي   3.28 1.08 32.95
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(   لاقا  الارتباط بي  ابعاد كلا المتغيري  الرئيسي  )الالتزام التنظيميد وإدارة الجودة الشاملة( وت  ير كد 2يو ح الملحق     رقم )    

 منهما  لع الاخر.

  

  ( يو ح  لاقا  الارتباط بي  ابعاد كلا المتغيري  الرئيسي  )الالتزام التنظيميد وإدارة الجودة الشاملة(10الجدود )    

 

 إدارة الجودة الشاملة

  دد العلاقا 
إجمالي إدارة الجودة 

 الشاملة
 مشاركة العاملي 

التحسي  

 المستمر
 الالتزام التنظيمي د م الادارة العليا

 لا يوجد
.136 

 
 الالتزام العاط ي 122. 215. 076.

 مستوع المعنوية 284. 057. 503. 232. 

4 
.436)**( 

 
 الالتزام المعياري (**)357. (**)447. (**)366.

 مستوع المعنوية 001. 000. 001. 000. 

4 
.436)**( 

 
 الالتزام المستمر (**)382. (**)498. (**)380.

المعنويةمستوع  001. 000. 001. 000.   

4 
.391)**( 

 
 إجمالي الالتزام التنظيمي (**)332. (**)449. (**)328.

 مستوع المعنوية 003. 000. 003. 000. 

 (** ) تو ح ينا ارتباط قوي  لع مستوع معنوية  (0.01(

 

 ( لمعرفة ال روقا  المعنوية ل قرا  الاستبانة T( يو ح اختبار ) 11الجدود)

 (  Tاختبار ال روقا  المعنوية ) 

 ال قرا 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

متوسط الخطا 

 المعياري
Tاختبار 

درجر 

 الحرية

مستوع 

 المعنوية

متوسط 

 التباي 

مستوع 

 المعنوية

Q1 3.82 1.07 .121 6.83 78 .000 .823 معنوي 

Q2 3.82 .98 .111 7.43 78 .000 .823 معنوي 

Q3 3.94 .91 .102 9.14 78 .000 .937 معنوي 

Q4 3.51 1.15 .130 3.90 78 .000 .506 معنوي 

Q5 3.82 .94 .106 7.75 78 .000 .823 معنوي 

Q6 3.73 1.08 .122 6.03 78 .000 .734 معنوي 

Q7 3.73 1.06 .119 6.16 78 .000 .734 معنوي 

Q8 3.62 1.09 .123 5.06 78 .000 .620 معنوي 

Q9 3.51 1.09 .122 4.15 78 .000 .506 معنوي 

Q10 3.46 1.13 .127 3.58 78 .001 .456 معنوي 

Q11 3.62 1.21 .136 4.55 78 .000 .620 معنوي 

Q12 3.67 1.03 .116 5.77 78 .000 .671 معنوي 
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 ( ت  ير الالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة 12الجدود )

المتغير 

 التابت

مستوع 

 المعنوية

 اختبار

F 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية

 اختبار

T 
 معامد الانحدار

المتغير 

 المستقد

ة 
ود
ج
 ال
رة
دا
ا

لة
ام
ش
 ال

.000(a) 16.05 .172 .415(a) .000 3.724 1.63 A  الالتزام

 التنظيمي

 
  .000 4.006 .48 β 

 

 

 

 

 

Q13 3.58 1.03 .116 5.01 78 .000 .582 معنوي 

Q14 3.03 1.11 .125 .20 78 .840 .025 ير معنوي  

Q15 3.27 1.16 .131 2.03 78 .046 .266 معنوي 

Q16 3.53 1.05 .118 4.51 78 .000 .532 معنوي 

Q17 3.61 .97 .109 5.59 78 .000 .608 معنوي 

Q18 3.48 .90 .102 4.73 78 .000 .481 معنوي 

Q19 3.34 .999 .112 3.04 78 .003 .342 معنوي 

Q20 3.39 1.01 .113 3.47 78 .001 .392 معنوي 

Q21 3.34 .95 .106 3.2 78 .002 .342 معنوي 

Q22 3.34 1.06 .119 2.86 78 .005 .342 معنوي 

Q23 3.44 1.12 .126 3.5 78 .001 .443 معنوي 

Q24 3.23 1.07 .121 1.89 78 .063 .228 عيف  

Q25 3.23 1.03 .115 1.98 78 .052 .228 عيف  

Q26 3.57 1.43 .386 1.48 78 .144 .570 ير معتوي  

Q27 3.24 1.09 .122 1.96 78 .053 .241 عيف  

Q28 3.27 1.06 .119 2.2 78 .028 .266 معنوي 

Q29 3.25 1.07 .120 2.10 78 .038 .253 معنوي 

Q30 3.09 1.20 .135 .66 78 .514 .089 ير معنوي  

 إدارة الجودة الشاملة( ت  ير الالتزام العاط ي في 13جدود )

 المتغير التابت
مستوع 

 المعنوية

اختبار 

F 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية
 معامد الإنحدار Tاختبار 

المتغير ال ر ي 

 المستقد

ة 
ار
اد

ة 
ود
ج
ال

لة
ام
ش
 ال

.103(a) 2.72 .034 .185(a) .000 5.657 2.61 A الالتزام العاط ي 

  .103 1.649 .197 Β  
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 ( ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في إدارة الجودة الشاملة16الجدود )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( تحليد ت  ير الالتزام المعياري في إدارة الجودة الشاملة14الجدود )

 المتغير التابت
مستوع 

 المعنوية
 Fاختبار 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية

 اختبار

T 

معامد 

 الانحدار

 المتغير ال ر ي

 المستقد

ة 
ار
اد

ة 
ود
ج
ال

لة
ام
ش
 20.67 .212 .460(a) .000 5.066 1.791 (a)000. ال

 الالتزام المعياري

  .000 4.546 .434 

 ( ت  ير الالتزام المستمر في إدارة الجودة الشاملة15جدود ) 

 المتغير التابت
مستوع 

 المعنوية

 اختبار

F 
Β 

معامد 

 التحديد

مستوع 

 المعنوية

اختبار 

T 
 المتغير ال ر ي المستقد معامد الانحدار

ة 
ود
ج
 ال
رة
دا
ا

لة
ام
ش
 ال

.000(a

) 15.56 

.410(a

) .168 .000 

5.58

3 1.99 A 
 الالتزام المستمر

 
 .000 

3.94

5 .398 β 

المتغير 

 التابت

مستوع 

 المعنوية
 Fاختبار 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية

اختبار 

T 
 المتغير المستقد معامد الانحدار

لة
ام
ش
 ال
دة
جو
 ال
رة
دا
 ا

.000(a) 8.620 .256 .506(a) .000 4.478 1.95 A 

 

 العاط ي

 .المعياري

 المستمر

 

 -.209 .111 
-

1.612 
-.224 β 1 

 .427 .004 2.940 0.403 β 2 

 .240 .086 1.740 .233 β 3 

 ( ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في د م الإدارة العليا17الجدود )

المتغير 

 التابت

مستوع 

 المعنوية

اختبار 

F 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية
 المتغير المستقد معامد الانحدار Tاختبار 

 م
د

 
يا
عل
 ال
رة
دا
لا
ا

 

.002(a) 5.38 .177 .421(a) .000 4.973 2.24 A 
 

 

 
 -.146 .289 -1.069 -.153 

β 

1 
 العاط ي

 .305 .050 1.993 .283 
β 

2 
 .المعياري

 .241 .101 1.659 230 
β 

3 
 المستمر
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 ( ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في التحسي  المستمر(18الجدود 

المتغير 

 التابت

مستوع 

 المعنوية

اختبار 

F 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية
 معامد الانحدار Tاختبار 

المتغير 

 المستقد

مر
ست
لم
 ا
 
سي
ح
لت
ا

 

.000(a) 9.63 .278 .527(a) .006 2.824 1.370 a  

 العاط ي

 

.118- .360 .921- .143- β 1 

.352 .016 2.456 375 β 2 المعياري. 

.299 .031 2.199 329 B3 المستمر 

 ( ت  ير ابعاد الالتزام التنظيمي في مشاركة العاملي 19الجدود )

المتغير 

 التابت

مستوع 

 المعنوية
 Fاختبار 

معامد 

 التحديد
β 

مستوع 

 المعنوية

اختبار 

T 
 المتغير المستقد معامد الانحدار

 
لي
ام
لع
 ا
كة
ار
ش
 م

.005(A) 4.66 .157 .396(A) .001 3.538 2.232 A 
 

 العاط ي

 

-.257 .066 
-

1.863 
-.375 β 1 

.428 .007 2.769 .550 β 2 المعياري. 

.106 .472 .723 .141 β 3 المستمر 


