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 :إنى انعًم ْذا ْديأ  

  انطاْزة ٔاندي رٔح 

 ًجًٍهٓا رد عهى ٌقدرًَ أٌ ٔ ٌذفظٓا أٌ الله أسأل انتً ٔ انغانٍت أي 

  .باندعاء تشجٍعً فً كبٍز فضم نٓا كاٌ انتً ٔ

 ًعهى تشجٍعً فً كبٍز فضم نٓا كاٌ انتً ٔ دربً رفٍقت ٔ سٔجت 

  .اندراست يٕاصهت

  الله ٌذفظّ نً.صدٌقً انصغٍز ْشاو َٕر عًٍُ ٔ بًُ انغانً ٔإ ،  

 أخٕتً ٔ أخٕاتً ٔ خاصت إنى رٔح انًزدٕو أخً انصغٍز عٌٕ الله 

 انتعهًٍٍت الأطٕار جًٍع فً درسًَٕ انذٌٍ الأفاضم الأساتذة كم ٔ 

 انتدرجبعد  يا يزدهت خاصت

 

 

 



  

 
 

 أول ما أبدأ به  هو الحمد لله ربً العالمٌن الذي وفقنً و أعاننً على إتمام       

 إلى: الاحترام و الشكر عبارات سمىأب أتقدم أن و ،هذه المذكرة       

  على الإشراف قبوله على صوار ٌوسف البروفٌسورالأستاذ المشرف 

 ٌبخل لم أنه حٌث صدره سعة و حلمه و صبره على العمل و هذا إنجاز

 .إرشاداته و نصائحه و بتوجٌهاته علً

  َصائخ ٔ مساعدات من لً قدمه ما كل علىالرزاق معلاش عبد  الأستاذ 

 .التقدٌر الخاص و الاحترامو له منً كل انعًم  ْذا إتًاو لأجم

 انًُاقشت نجُت أعضاء انًذتزيٍٍ نلأساتذة الايتُاٌ ٔ بانشكز أتٕجّ كًا 

.انًذكزة ْذِ يُاقشت نقبٕنٓى

 ْذا َجاسإ فً ساعدًَ يٍ كم إنى انجشٌم بانشكز أتٕجّ أٌ ٌفٕتًُ لا كًا 

 بعٍد. يٍ أٔ  قزٌب يٍ سٕاء انعًم
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 عمى افمسفتي تقوم التي الحديثة الإدارية المفاىيم من الشاممة الجودة إدارة مفيوم يعد
 أداء أفضل تحقيق أجل من تتبناىا أن إدارة لأي ويمكن ،والمبادئ الأفكار مجموعة من

 كانت سواء ،والتحديات التغيرات من العديد وتواج والمحمية العالمية المنظماتلأن  .ممكن
 إدارة في جديدة مفاىيم ظيور إلى التحديات ىذهأدت  .يةاتخدم أم منظمات صناعية

 يريبتغ ذلك و ،المنافسة عالم في والاستمرار البقاء ىدف تحقيق إلى التي تسعى المنظمات
 إدارية مفاىيم ت المنظماتتبن. تحديات من تواجيو ما مع تتناسب التي لا التقميدية أساليبيا
  .لأداءأفضل في ا مستوى  الراىنة من أجل تحقيق التحديات عمى التغمب ياتمكن حديثة

 مجموعة عمى القائمة الحديثة الإدارية المفاىيم من الشاممة الجودة مفيوم إدارة يعد
تعد   ييف ،الأفضل الأداء تحقيق أجل من ،اتتبناى أن إدارة يمكن لأي التي المبادئ من

        الأداء ومناحيراحل م كافة يتضمن ومستمر شامل تطوير إلى ييدف متكامل مدخل
 سعيًا، (رادالأف، العمل فرق ، الأقسام ،الإدارات، العميا لإدارة) ابين تضامنية ليةؤو مس يشكل و

  أو الخدمة. التشغيلراحل م كافة نطاقيا يشمل و العميل، وتوقعات حاجات لإشباع
 بدأت الثمانينات عقد نياية ففي الحديثة، الفمسفات من الشاممة الجودة إدارة فمسفة إن

           كتابة البحوث تبدأ .(الشاممة الجودة إدارة سمى)م تحت ياومفاىيم أدوات تتبمور
 المتغيرات من العديد لظيور نتيجة التسعينات عقد بداية مع العربيةو الدراسات بالمغة 

 الخاص القطاع في المنظمات عمى وحتمت المصطمح استخدام شيوع حتمت التي الدولية
 .الشاممة الجودة إدارة فمسفة اعتناق والعام

ىي العنصر الفارق في  فإن الجودة ،بالمجتمع و العملاءالمنظمات مع  زيادة عناية  
و الجودة تتطمب أن تحاول كل منظمة تجميع كل  ،تحديد مراكز المنظمات في الأسواق

فمسفة إدارية  تبنيمن خلال   ،قدراتيا و توظيف كل مواردىا لتحقيق أىدافيا بكفاءة و فعالية
، و ىي  من أىم مفاىيم الإدارة TQM( إدارة الجودة الشاممة)فيما يسمى  ،تسييرالجديدة في 

مواكبة العالم في مجال تبني فمسفة إدارة  ائرالجز مما يحتم عمى  انتشارا عمى مستوى العالم.
       قتصاد الموجوالاو ذتتبع النظام الاشتراكي بعد ما كانت  الجودة الشاممة في التسيير.
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  من أجل تغطية الطمب المحمي الكبيرالخدمة  متقدالذي كانت فيو المؤسسات  ،و المغمق
 الخدمةت تولي اىتمام بنوعية لم تكن المؤسسا عميو و بكثير. العرضالذي كان يفوق 

 أصبح. فعمى الفكر النوعي روقراطييي الباتالخدمغمب فكر ف .الخدمةوجودتيا بقدر توفير 
  إتصالات الجزائرقطاع مؤسسات عمى غرار  .ثقافتا و أسموبا و إدارتاالفكر البيروقراطي 

لأن الزبون  ،مزبون لأىمية الخدمة و عدم إعطاء  ءالطابع البيروقراطي و سو  اغمب عمييالذي 
عمى الجزائر  السوق نظرا للانفتاح  .عمى التعامل مع ىذه المؤسسة امرغمكان  ،لا خيار لو

أصبح و المعادلة تغيرت  في قطاع الاتصالات. و دخول متعاممين جددالأسواق العالمية 
 و سعربخيارات متنوعة و نوعية  تذا خدمة ، و تقديمعمييا أكبر من الطمبخدمة ال عرض
 .لمعميل معقول

 المنظمات ىذه ارادت ما ذاإ ،إجباريا متطمبا بداعلإل المنظمات حاجة أصبحت لقد
  تنافسية بيئة في والنمو بالبقاء استمراريتيا عمى والمحافظة داءالأ في التميز عمى الحصول

 الابداع ويدعم افرادىا قدرات تنمية عمى يعمل مناخ توفير عمى العمل ىو في ىذا ىادور  وأن
 التفاعل تعزيز في اىمية الأكثر المجال ىو الإبداع بأن ايمانيا خلال الإبداعي من التفكير و

  ا.بي المحيطة البيئة احتياجات من المستمدة وتحقيق اىدافيا المنظمة بين
 يكون  أن من الفرد يضاأ تطمبت عصرنا الحاضر في السريعة والتطورات تغيراتإن ال

 الإشكاليةطرح نو عميو  والمتغيرات الخاصة بو. الظروف ةمواكب من يتمكن، كي بداعاإ اكثر
 التالية:

في  العاملةل الاتصالشركات التنظيمي  الأداءعلى  الشاملة الجودةإدارة  أثر ممارساتما 
 الجزائر؟

 و للأجابة عمى الإشكالية أعلاه، تم تبني الفرضية البحثية التي مفادىا:
الجودة الشاملة لها أثر على الأداء التنظيمي للشركات الاتصال إن تطبيق ممارسات 

  العاملة في الجزائر.
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 بحث:ال أهداف  
 :التالية الأىداف تحقيق إلىبحث ال ىذه سعىي

  لشركات يةاتالخدم المؤسسات في الشاممة الجودة ممارسات إدارة واقع عمى التعرف 
 .العاممين بيا نظر وجية منالجزائر  في الاتصال

  وجية من يةالجزائر  شركات الاتصالى لد المعتمد تنظيميال الأداء عمى التعرف 
 العاممين بيا.

 يةالجزائر  شركات الاتصال في الشاممة الجودةممارسات إدارة  بين العلاقة دراسة 
 .داخمي كمتغيرتنظيمي ال الأداء تقييم ى ومستو  خارجي كمتغير

 بحث:ال أهمية 
 الجوىري  العنصر عمى الضوء سمطي وكون في لممنظمات بالنسبة بحثال أىمية تتمثل 

ممارسات إدارة دراسة  خلال من ،في الجزائر العاممة يةاتالخدم المؤسسات لنجاح الأساسي و
 القوى  من المزيد منحيابتنظيمي، ال ءداالأ  وتقويم تطوير فىيا تمساىم و الشاممة الجودة

  ممولييا أىداف عمى المحافظة مع ،عملائيا لجميور أفضل ىو ما كل تقديم فى والفاعمية
 .ككل المجتمع ازدىار و رفاىية عمى ذلك خلال من ينعكس ما و ،موظفييا أمن و

  دوافع البحث:

و المنافسة  ،تحولات الاقتصادية التي تعرفيا الجزائر، نظرا لمتم إختيار ىذا الموضوع
ضرورة التركيز عمى عممية جودة الخدمة و ، الشديدة عمى المنظمات الخدماتية الجزائرية

       النجاحتطبيق الجودة الشاممة من أجل تحقيق لالمنظمات الجزائرية  ، و حاجةالمطموبة
الوقوف عمى الأسباب التي تجعل خدمات منظماتنا ليست بالجودة و الاستمرارية، و البقاء و 

الجودة لأىمية  الاتصال الجزائريةشركات لفت انتباه القائمين عمى بالإضافة إلى  المطموبة.
 . الأداء التنظيميعمى  الشاممة
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 صعوبة البحث:

وبات التي تمقيناىا في إعداد ىذا البحث عتواجو كل باحث صعوبات، و من بين الص 
قمة اىتمام في ملأ الاستبانة، و  مؤسسةمحتشمة من بعض العاممين في الالستجابة من الا
 للاستفادة منو. بالبحثالإدارة 

 حدود البحث:

 شركات الاتصال العاممة في الولايات الموظفين اقتصرت ىذه الدراسة عمى عينة من
 ) سعيدة و معسكر و سيدي بمعباس(.

 المنهجية المستخدمة:

ىذه  إعتمدت، للإجابة عمى الإشكالية المطروحة و محاولة لاختبار صحة الفرضيات
        إدارة الجودة الشاممةممارسات الدراسة طريقة بحثية استقصائية لدراسة العلاقات بين 

شمل المجتمع الإحصائي )المديرين والمشرفين عمى مختمف قد  و .و الأداء التنظيمي
الجزائر. وكانت أدوات جمع البيانات ب العاممة المستويات والموظفين( لشركات الاتصال

استبانة معيارية ومغمقة )عمى أساس مقياس ليكارت الخماسي(. واستكشفت صحة وموثوقية 
، استبانة 042 منيا جمع استبانة 022 توزيع تمقد الاستبانة، وتم توكيدىا قبل توزيعيما. و 

 معاينة حميل بنسبةلمت صالحة 001و، 6% استبانة غير صالحة لمتحميل بنسبة 00منيا  
    SPSS V20الاحصائي  تحميل البيانات باستخدام برنامج. وتم ، و ىي نسبة مقبولة64%

  .(PLS) الملائمة لمنيجية الانحدار الجزئي لممعادلات الييكمية Smart PLS3بزنامج   كذلك و

 النظري  الجزءنظري و تطبيقي، حيث تضمن  جزئينعميو تم تقسيم ىذه الدراسة إلى 
لمفيوم  تطور التاريخيتناولنا فيو  ال أين، ماىية إدارة الجودة الشاممة و الأداء التنظيمي

     ريف الجودة، و الرواد الأوائل لمجودةاالجودة وصولا إلى إدارة الجودة الشاممة، و أىم تع



 العامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة                                                المقدمـــــــــــة
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   معلاقة بين إدارة الجودة الشاممةفضلا عن التطرق لو كذلك أىمية الجودة و خصائصيا. 
 .الأداء التنظيمي، أداء الابتكار، أداء الجودة() و الأداء 

التي تخدم  إشكالية البحثأيضا عرض أىم الدراسات و البحوث التي تناولت  تمو لقد 
 .  من ثم ذكر ما يميز درستنا عنياىذه الدراسة، و قمنا بتحميميا و مناقشتيا و 

طرقنا ركات الاتصال الجزائرية، فتقمنا بدارسة إمبريقية لشف، الجزء التطبيقيفي أما 
تحميل البيانات تم  قد و ،البحث منيجية وصف، الذي تناولنا فيه  الإطار العام للدراسةإلى 

الملائمة لمنيجية الانحدار  ،Smart PLS3و  SPSS V20الاحصائي  برنامجالباستخدام 
 .النتائج دراسة و تحميل. و في الأخير تم (PLS) الجزئي لممعادلات الييكمية
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 إلى خدمية أو صناعية كانت سواء المحمية و العالمية المؤسسات جل اليوم تسعى
 رضا تحقق تجعميا خدمات و منتجات من لدييا ما أفضل تقديم خلال من وجودىا إثبات
 الحالية الأعمال بيئة لأن ذلك و منافسييا عمى التميز و التقدم بالتالي و توقعاتو و العميل

      الشديدة وبالمنافسة العمل أنماط و أساليب في التغيير في بالسرعة تتسم بيئة أصبحت
 الذؼ الشاممة الجودة إدارة مفيوم تبني إلى المؤسسات من بالكثير أدػ ما ىذا. الشرسة و

     الباحثين قبل من الكبير الاىتمام عمى استحوذت التي الحديثة الإدارية المفاىيم من يعد
 وصفت حيث الحالية الفترة في المرغوبة و السائدة الإدارية الأنماط كإحدػ المؤسسات و

 أن و الحواسيب ثورة و الصناعية الثورة بعد الثالثة الثورية الموجةن بأ الشاممة الجودة إدارة
 . الشاممة الجودة عصر ىو العصر ىذا
 بالاىتمام يحظى العميل أصبح سوقية حصة أكبر لكسب الشديدة العالمية المنافسة ظل في

         بقاء عميو يتوقف أصبح حيث متطمباتو تحقيق و لإرضائو الجميع يسعى ، والأكبر
 معظم أن التجارب أثبتت حيث الشاممة الجودة إدارة بو نادت ما وىذا المؤسسات استمرارية و

 حصصها ازدياد خلال من إيجابية نتائج حققت قد المنيج ىذا طبقت التيالمنظمات 

 عنها. العملاء رضا و السىقية
 الجودة الشاممة و تطورها التاريخي إدارة المبحث الأول: ماهية 

 لمجودة تطور التاريخيال -1
مر مفيوم الجودة بمراحل تاريخية متلاحقة، حيث تعود جذور الاىتمام بالجودة إلى   

سنة، أين اىتم المصريون القدامى بيا من خلال النقوش الفرعونية، و قد ظير سبعة آلاف 
ذلك من خلال الرسم الموجود عمى المعابد، و الذؼ أظير صور لقاطع حجر ينفذ نقشا وفقا 
لطمب إحدػ العميلات، بينما يقوم مفتش الجودة بالتأكيد المستمر من سلامة و دقة التنفيذ 

كما أن عممية بناء و دىان الحائط في المعابد المصرية القديمة  وفقا لممعايير الموضوعة،
)طارق و مأمون  كانت تتضمن الموضوع عممية الفحص و الرقابة لمتأكد من مستوػ الجودة

و في العيد الإسلامي تطوير الجودة كان عن طريق الارتقاء بمستوػ  .(50، ص 2002، 
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و المعرفة و الإتقان في العمل و ممارسة التفكير البشرؼ للأفراد و المجتمعات بالعمم 
  العبادات التي يأدييا الفرد بإخلاص و إتقان و قد ظيرت نتائج الجودة في العصر الأموؼ 
و العباسي و الأندلسي. فمفيوم الجودة أصيل في الدين الإسلامي و نجدىا في نصوص 

)سورة النمل,  بما تفعمون" "صنع الله الذي أتقن كل شيء إنه خبيرالقرآن الكريم لقولو تعالى 
)نزار و  (7)سورة السجدة, الآية  "الذي أحسن كل شيء خمقه"( و قولو تعالى 88الآية 

، حيث كان رسول الله يحث عمى الاىتمام بجودة الأداء، و الذؼ (28 ، ص2011لحسن ، 
 .فميتقنه"" من عمل منكم عملا تؤكده الأحاديث النبوية الشريفة لقولو صمى الله عميو و سمم 

و مرت التطورات التنظيمية لمفكر الإدارؼ عبر مراحل فكرية و فمسفية فظيرت عدة  مدارس 
و بروز معالم النضوج الفمسفي و الفكرؼ  ،كان ليا الأثر الكبير في الإدارة مفيوما و تطبيقا

ة التاريخيو تطور مفيوم الجودة عبر المراحل عمى صعيد العممية الإدارية و التنظيمية, 
فبدأت بمرحمة التفتيش ثم مراقبة الجودة فتأكيد الجودة ثم حمقات الجودة و أخيرا مرحمة إدارة 

 :(3، ص 2014-2013)غوتي ،  الجودة الشاممة
كانت عمميات الرقابة في ىذه الفترات تعتمد أسموب بسيط  (:0291-0291)التفتيش - أ

   الجزء الأساسي و الجزء المصنعيطمق عميو أسموب المقارنات و يركز عمى المقارنة بين 
ع التطورات مو  و بتحقيق التطابق بينيما سيتحقق ىدف عممية الرقابة عمى الجودة.

الحاصمة في عمميات النتائج تطمب القيام بملاحظة مستمرة لمنتاج النيائي ليتحول أسموب 
بعد أن  ،واتالرقابة عمى الجودة إلى أسموب التفتيش، إذا اتسع نشاط التفتيش خلال السن

التصنيع أكثر تعقيدا خلال الحرب العالمية الأولى و اشتممت عمى عدد كبير أصبحت نظم 
      من العمال و ساد الاعتقاد بأن التفتيش بوصفو الطريق الوحيد لضمان الجودة لمتفتيش
 و الاختبار أو القياس الواحدة أو أكثر من خصائص السمعة أو مقارنة نتائج ىذا النشاط مع

   . (2012)محمود أحمد،  المعايير الموضوعة لمتأكد من تحقيق التطابق لكل الخواص
نظرت المنظمات إلى الجودة بنفس نظرة المرحمة السابقة  :(0291-0291)دةضبط الجو  - ب

إلا أنو بدلا من التفتيش عمى جميع المنتجات استخدم المنيج الاحصائي لاختبار عينات من 
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المنتج بيدف ضبط الجودة، بدلا من فحص كل ما تنتجو المنظمة و ذلك أثر توسع العممية 
ص و التفتيش لعموم المنتجات. فتم حصر الإنتاجية و عجز العمال عن ممارسة عممية الفح
 ، ص2007د الحميد و زينب شكرؼ، )عب مسؤولية مراقبة الجودة بقسم خاص بالمنظمة

18). 
مرحمة تؤكد عمى كل الأنشطة المخططة أو النظامية  :(0291-0291)توكيد الجودة - ت

ضمان المنتج وفق احتياجات المستيمك. و إن ىذه الأنشطة ىي مستمرة  لمطابقة والميمة 
 في نظام ضبط الجودة و أساسيا منع وقوع الخطأ و الذؼ يعمل عمى تحسين جودة المنتج 
 و زيادة الإنتاجية و ذلك بوضع توكيدات عمى مصادر الأنشطة اللازمة لمنع ظيور

 لمرحمة:المنتجات غير المطابقة لممواصفات. و تميزت ا
 الجودة تبنى في مرحمة التصميم. -
        و أساليب عمل أولية،مواد  مكائن، عاممين،لقسم الجودة دراية بموارد الشركة من  -
 غيرىا.و 
 .(25، ص 2009)قاسم ،  العيوب الصفرية ، والجودةتقميل كمفة  الجودة، مفاىيم ضبط -
 مستمرا مازال و ، 1980عام بعد الجودة عن المفيوم ىذا ظير الشاممة: الجودة إدارة - ث

 اليابانية الصناعة و اكتساح العالمية، المنافسة تزايد شدة ىو وسبب ظيوره الآن، حتى
 لحصص الأوروبية و الأمريكية الشركات وخسارة النامية، أسواق البمدان و خاصة للأسواق

 وتوسيع بتطوير الأمريكية، المنظمات قامت الوضع ىذا و إزاء الأسواق، ىذه من كبيرة
 أساليب استخدمت و عمقا، و شمولا أكثر جوانب بإضافة الجودة الاستراتيجية، إدارة مفيوم
 ضمان أساليب وتفعيل والموردين، الزبائن مع والتعامل الجودة، مجال تحسين في متطورة
 .(71، ص 2007-2006)فتيحة،  الجودة عمى استراتيجيا رقابيا أسموبا لتصبح الجودة،
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 مخطط التطور التاريخي لمجودة  (:1الشكل)

 
 (24، ص 2008)فواز و أحمد،  المصدر:

 مفهوم إدارة الجودة الشاممة -2
طبيعة  تعني التي (Qualitas)اللاتينية  الكممة إلى (Qualité) الجودة مفيوم يرجع  

)طارق و  والإتقان الدّقة تعني كانت وقديما الصلابة، ودرجة الشيء طبيعة أو الشخص،
 وضعيا تعاريف استعراض من لابد الجودة مفيوم ولتحديد (.15، ص 2002مأمون ، 

 :لمجودة الأوائل الرواد
 (Juran Dj, 1983,p 15).الاستعمالأو  لمغرض الملائمة ىي الجودة إن : Juranجوران  -

 إن الجودة يجب أن ترضى حاجات العميل الحالية و المستقبمية. :Deming غديمني -

 .لمواصفاتلممتطمبات أو ا المطابقة الجودة ىي :Crosbyكروسبي  -
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 تسميمو بعد لممجتمع المنتج يسببيا التي الخسارة " الجودة ىي تفادؼ : Taguchiشى يتاج -
لممستعمل، و يتضمن ذلك الخسارة الناجمة عن الفشل في تمبية توقعات العميل و الفشل في 
       تمبية خصائص الأداء و التأثيرات الجانبية الناجمة عن المنتوج كالتموث و الضجيج 

 و غيرىا.
  التسويقالجودة ىي المزيج الكمي لخصائص السمعة أو الخدمة المتأتي من  :Feignbaum فيغنبوم -

 و الذؼ من خلالو ستمبي السمعة أو الخدمة في الاستعمال توقعات العميل.، و اليندسة، و التصنيع

)رعد و عيسى  أنها الإشباع التام لاحتياجات العميل بأقل كلفة داخلية :Bank 0222بانك  -

 .(82 ، ص8002، 
 بأقل و المستعممين حاجات تمبية عمى المنتج قدرة ىيالجودة  :Christianكريستيان  -

 (Meria.C, 1993,P 3).تكمفة
إدارة الجودة الشاممة تطويرا لمطريقة التقميدية لمعمل التجارؼ. و ىي أسموب  تعتبرو 

لضمان النجاح و البقاء في خضم المنافسة العالمية. و يمكن من خلال تغيير أعمال الإدارة 
فقط، يتم تحويل كافة أعمال المؤسسة و تقاليدىا. كما تتسم إدارة الجودة الشاممة في الغالب 

 (3 ، ص2004)راشد،  :بتحميل الكممات الثلاث نجد أنبالعقلانية. و 

 تعني الكل و الشمول. :(Total)الشاممة  -
 درجة التفوق و الامتياز التي يقدميا المنتج أو الخدمة.: (Quality)الجودة  -
              فعل، أو فن، أو أسموب التعامل أو التنظيم: (Management)الإدارة  -

 .أو التوجيو..إلخ

لعل مفيوم إدارة الجودة الشاممة كغيره من المفاىيم الإدارية التي تتباين بشأنو المفاىيم    
 الفكرية وفقا لزاوية النظر إليو من قبل ىذا الباحث أو ذلك. 
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فتعرف الجودة الشاممة عمى أنيا الطريقة أو الوسيمة الشاممة لمعمل  Royal Mailأما وفق 
ريق واحد مما يعمل عمى خمق قيمة مضافة لتحقيق التي تشجع العاممين لمعمل ضمن ف

 .(75 ، ص2007)خضير،  إشباع حاجات المستيمكين

عمى أنيا فمسفة إدارية تقدم عمى أساس رضا المستفيد  (Cohen et Ronald,1993)و عرفيا 
 .و التصميم المتقن لمخدمات أو المنتجات، و التأكد من استمرارية ىذا المنتج

عمى أنيا فمسفة صممت لتغيير الثقافة التنظيمية بيا ( Hoffther et al,1994)عرفيا 
المنظمة سريعة في استجابتيا، و مرنة في تعامميا، و مركزة عمى الزبون، ينتشر فييا  يجعل

 مناخ صحي، و بيئة تتيح أوسع مشاركة لمعاممين في التخطيط و التنفيذ لمتحسين المستمر 
 .(30 ، ص2006)محمد و اغادير ،  و مواجية احتياجات الزبائن

عمى أنيا الطريقة التي تستطيع من خلاليا المنظمة في  (Brocka,1992)عرفيا 
تحسين الأداء بشكل مستمر و في كافة مستويات العمل التشغيمي و ذلك بالاستخدام الأمثل 

 (76 ، ص2007)خضير،  .لمموارد البشرية و المادية المتاحة

بأنيا مدخل الإدارة المنظمة و الذؼ يعتمد عمى الجودة من  (Hutchins,1993)عرفيا 
، 2009)قاسم ن،  خلال مشاركة جميع العاممين فييا لتحقيق النجاح من خلال رضا الزبون 

 .(128 ص

و عرفيا المعيد الفدرالي الأمريكي لمجودة عمى أنيا: تأدية العمل الصحيح بشكل صحيح من 
، 1994)سالم،  العميل في معرفة مدػ التحسن في الأداءأول مرة مع الاعتماد عمى تقييم 

 .(17 ص

و عميو يمكن النظر إلى الجودة الشاممة عمى أنيا نيج متكامل لخدمة العميل فيي ليست 
مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقيق الجودة في مجال معين أو أكثر داخل المنظمة بل 

ف عمى شكل سمسمة بحيث أن أؼ خمل ىي عممية متكاممة تشمل جميع الأنشطة و الوظائ
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 ، ص2006)الصيرفي،  في أؼ حمقة منيا يعتبر نقطة ضعف تؤثر في الجودة الكمية
124). 

  الدورة المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة (2الشكل)

 
 (126، ص 2006)الصيرفي،  المصدر:

 (66-65 ص ،2009)محمد س.،  :الجودة الشاممة إلى تحقيق مايميإدارة ييدف نظام  و 
 مزايا تنافسية و زيادة الحصة السوقية. -
 تساعد برامج تحسين الجودة عمى زيادة الإنتاجية و الفعالية. -
 تخفيض نسبة الالفاقد و بالتالي تخفيض تكمفة الإنتاج. -
 زيادة رضا العميل من خلال الاىتمام بمتطمبات العميل و العمل عمى تحقيقيا. -

 أسيموا مفكرين ثلاث أمام لموقوف الشاممة الجودة مفيوم تطور عن الحديث يقودناو 
 :ىم و الشاممة الجودة إدارة مداخل تطوير في فاعل بشكل

 Edwards Demin  دمنج ادوارد  -1
 Joseph Juran جوران جوزيف  -2
 Philip Grosby كروسبي فميب  -3

 يعتمد أن يمكن الشاممة الجودة لإدارة الناجح التنفيذ أن(Green, 2012)و يرػ 
 .لممنظمة السائدة الثقافة عمى
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 إدارة لمنيجية الرئيسة الأبعاد عدد حول الباحثين اختمف أبعاد إدارة الجودة الشاممة: -3
 بناء   القرارات التحسين المستمر، اتخاذبأربع أبعاد: ) (2005)أياد ،  فحددىا الشاممة الجودة
 ,Singh & Smith) حددىاو  الزبون(، عمى العميا، التركيز الإدارة المعمومات، دعم عمى

بسبعة أبعاد ) القيادة،  التركيز عمى العميل، العلاقة بين الموظفين، العلاقة مع  (2004
 Zehir) و حددىا .العمميات(/الاتصال، و إدارة المنتج/الموردين، المنافسين، نظام المعمومات

et al, 2012)  بثمانية أبعاد )القيادة، التركيز عمى العميل، العلاقة بين الموظفين، العلاقة مع
 القرار(. لاتخاذ الفعمي النيج نظام التسيير، و  الموردين، التحسين المستمر، إدارة العمميات،

نما، الأبعاد وعدد المسميات اختلاف مبررات في الخوض جدوػ  عدم و عميو  التركيز سيتم وا 
 الرئيسة الأبعاد تمثل التي و السابقة الدراسات في وردت والتي المشتركة الأبعاد عرض في

 والعمل والتثقيف، ،التدريبمثل  الأخرػ  الأبعاد ضمنيا وتدخل الشاممة الجودة لإدارة
 :ادالأبع تمك لتنفيذ آليات اعتبارىا يمكن والتي الجماعي

عميو مختمف النشاطات في المنظمات إن القيادة تشكل محورا ميما ترتكز القيادة:  -3-1
وكما عرفيا  ديمينغ و جوران  .(15، ص 2013العامة و الخاصة عمى حد سواء )اسامة، 

( بأن القيادة الإدارية عاملا ميما في تنفيذ إدارة الجودة الشاممة لأنيا تحسن الأداء 1986)
 العميا الإدارة تمتزمو  .(Kaynak, 2003)من خلال التأثير عمى ممارسات إدارة الجودة الشاممة

 بالسوق  تنافسي كسلاح المنتج جودة استخدام عمى مرتكزة ممنظمة،ل استراتيجية تصميمب 
 الامتياز بموغيم عمى العاممين بمكافأة يسمح بما ، متزايدة سوقية حصة ليا يتيح،  العالمية

  .(18 ، ص2007)منال ،  جالمنت جودة مستوػ  في
منظمة إلا و تعمل عمى تقديم خدمات، أو منتجات  لا توجد :الزبون  عمى التركيز -3-2

، لذلك لعملائيا. و معيار النجاح ىو مدػ رضا العملاء عن تمك الخدمات أو المنتجات
يمثل رضا العملاء المحور الأساسي لإدارة الجودة الشاممة. فعمى المنظمة أن تسعى 

 زةئجا خصصت فقد. (29 ، ص2008)فواز و أحمد،  باستمرار إلى تحقيق رضا العملاء
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 المنظمة اىتمام عمى الجائزة ىذه عمى لمحصول التقييم علامات من % 25 العالمية مالكوم
  .(2005)أياد ،  لرغباتو تحقيقيا وكيفية بزبائنيا

بما أن نجاح إدارة الجودة الشاممة يعتمد بشكل كبير عمى مشاركة : العاممين تحفيز -3-3
العممين في المنظمة من خلال تقديميم للأفكار، و المقترحات التطويرية و الإبداعية، إذن 
لابد من تحفيزىم و تشجيعيم عمى المساىمة لتحسين الجودة من خلال تمكينيم من إجراء 

   ت اللازمة، و إعطائيم الفرصة للإبداع، و ابتكار طرق التغييرات المناسبة، و اتخاذ القرارا
 (Crosby, 1979)و أساليب عمل حديثة، نابعة من تجربتيم في مجال عمميم.

 نظمةمال قدرةأؼ،   ياتمالعم نتحسي ىمع التركيز تشتملالعمميات:  /إدارة المنتج -3-4
       و دورات العمل الزائدة  الأنشطة لغاءا  و  ، الخدمة يملتقد اللازمة الأنشطة تحميل ىمع

أو المتكررة التي لا تضيف أؼ قيمة إلى المنتج أو الخدمة، و تبسيط الإجراءات، و تقميل 
عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة، و الانتقال من العمميات المتتابعة إلى العمميات 

من قسم إلى آخر كإجراء المتزامنة المقبولة من الناحية الاقتصادية، و تقميل وقت الانتقال 
 الإدارة ممارسات وتشمل .(2013)حسين نور الدين،  لتقميل الوقت اللازم لتقديم الخدمة

  والموردين والعائدين التصنيع، ووظيفة التصميم، ميندسي بين المستمر التفاعل الرئيسية
 منتج من" الخروج من الأخطار" ىو واليدف. التجريبي والإنتاج الشاممة الأولية والنماذج

   .(Flynn et al, 1995).فيو مشكوك منتج مع السوق  في التسرع من بدلا الإنتاج، قبل جديد
 الثاني: إدارة الجودة الشاممة و الأداءالمبحث 

صيغة نيائية لمفيوم الأداء بشكل محدد و دقيق، و قد يعود  في وضعىناك اختلاف 
ىذا الاختلاف إلى اختلاف المعايير و المقاييس التي تعتمد في دراسة الأداء، و اختلافيا 
   كذلك من مؤسسة إلى آخرػ و حسب طبيعة نشاطيا و فمسفة الإدارة العميا اتجاه أىميتيا

الباحثون و مدير و المؤسسات حول المفاىيم المتعمقة بالأداء إلا أنيم و منو فميما اختمف 
أن  (Miller & Bromiley, 1990). و يرػ يتفقون عمى أنو مفيوما جوىريا داخل المؤسسة

  الأداء محصمة قدرة المنظمة في استغلال مواردىا و توجيييا نحو تحقيق الأىداف المسطرة
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و انعكاس لكيفية استغلال المنظمة لموارىا المادية و البشرية بالصورة التي تحقق فالأداء ى
عمى أنو قدرة المنظمة عمى ( Warre.P, Goert.G, Michèle.W)و عرفوه كل من  أىدافيا.

)موسي  استخدام موارىا بكفاءة، و إنتاج مخرجات متسقة مع أىدافيا و مناسبة لمستخدمييا.
. و من خلال التعاريف الباحثين، الأداء ىو بموغ المنظمة لأىدافيا، من (2010و شوقي ، 

 خلال قدرتيا عمى الاستغلال الأمثل لموارىا المادية و البشرية.  
 أراء بعض الباحثين حول مؤشرات الأداء(: 1الجدول)

 مؤشرات الاداء الباحث
Wright et al, 1992 ،الجودة، نفقات التسويق، نفقات البحث و التطوير، الحصة السوقية 

 دوران الموجودات الثابتة، العائد عمى الاستثمار.
Rowe et al, 1994 الكفاءة: العائد عمى الاستثمار، صافي الربح 

 الفعالية: الحصة السوقية، نمو المبيعات
 عدالة معاممة أصحاب المصالح: الأرباح لكل سيم، السعر، الجودة.

Oliver wrigh, 1994 .الإنتاجية، الجودة، إشباع الزبون، الأمان، الأبداع، مواقف الموظفين 
Kaplan et Norton, 1992 - :رفع حجم المبيعات في كل نقطة بيع، تخفيض  المنظور المالي

 التكاليف و تحسين الإنتاجية، تقميص المخاطر.
ف كل زبون، تحديد رقم الأعمال المحقق من طر  منظور العملاء: -

تحديد نسبة النمو السنوؼ لرقم الأعمال لكل زبون، إشباع حاجات 
 الزبون.

 حجم المرجعات، خدمات ما بعد البيع منظور العمميات الداخمية: -
حجم الرأس مال الفكرؼ، معدل دوران  منظور التعمم و النمو: -

 الميارات الأساسية، التقسيم الجيد لمعمل.
Christopher D.Ittner   النتيجة المالية عمى المدػ القصير، العلاقة مع الزبون، العلاقة بين

 .العمال، العلاقة مع الموردين، الجودة، الشراكة، الإبداع
Jesse.J.Weltevredena,Ron 

A.Boshma, 2008 
المنافسين، حجم المبيعات، عدد الزبائن، العلاقة مع الزبون، التكاليف. 

 الحفاظ عمى الزبون.
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Robert E. Morgana 

Carolyn A, Strong, 2003 
ن، الوضع التنافسي، نمو المبيعات، العائد الحصة السوقية، إشباع الزبو 

 .عمى الإستثمار
Thomas W. Scott, P.  

Tiessen, 1999 
مؤشرات مالية ) التكمفة، الأرباح(، الإنتاجية، الإبداع، الخدمة، 

 الموظفين
 (2010)موسي و شوقي ،  المصدر:

 TQM and Innovation Performance إدارة الجودة الشاممة و أداء الابتكار: -1

 في المستدامة التنافسية الميزة مصادر أىم من واحدا واسع نطاق عمى الابتكار يعتبر      
 التقدم ويجعل والعمميات، المنتجات في تحسينات إلى يؤدؼ لأنو باستمرار، متغيرة بيئة

 بسرعة تنمو أن لمشركات ويسمح الحياة، قيد عمى البقاء عمى الشركات يساعد الذؼ المستمر
          (Atalay et al, 2013).المبتكرين غير من ربحية أكثر المطاف نياية في وتكون  أكبر،

يمكن أن يحدث الابتكار في ثلاثة مجالات واسعة النطاق؛ المنتجات والعمميات،        
والمنظمات، وىي '' فكرة، المنتج أو العممية، أوالنظام أو الجياز الذؼ يعتبر جديد لفرد أو 
مجموعة من الأشخاص أو الشركات، وقطاع صناعي أو مجتمع ككل. وحسب 

Damanpour (1991 ،)يمي في التنمية وتنفيذ أفكار جديدة، وأنظمة أو يجمع الابتكار التنظ
في حين تشير بعض الدراسات إلى أن إدارة  (Hung et al, 2011).المنتجات أو التكنولوجيات

 ,Singh & Smith)و  (Tidd et al, 1997)ة وأداء الابتكار ليا علاقة سمبيةالجودة الشامم

بأن لا توجد علاقة   (Yusr, 2016) ةفي دراس و ،(Prajogo & Sohal, 2006)و  (2004
 وتشير دراسات مباشرة بين الجودة الشاممة وأداء الابتكار إلا بالقدرة عمى الابتكار كوسيط.

   (Hung et al, 2011)و  (Qunxiang et al, 2016)و  (Prajogo & Sohal, 2003) أخرػ 

أن إدارة  (Sang Long et al, 2015)و   (Schniederjans & Schniederjans, 2015)و 
 ,Nekoueizadeh & Esmaeili) و دراسة .بشكل إيجابي بأداء الابتكار الجودة الشاممة ترتبط

إدارة الجودة الشاممة ليا آثار كبيرة بأن  (Farish, Anil, & Satish, 2017)و    (2013
يجابية عمى أداء الابتكار.  يرػ آخرون أن إدارة الجودة الشاممة تتفق مع مبادغ الابتكار. وا 
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، فإن إدخال إدارة الجودة الشاممة يخمق نظاما وثقافة تنظيميين (Kanji, 1996) حسب و
يعززان الابتكار. وتشير الدراسات التجريبية السابقة إلى أن إدخال إدارة الجودة الشاممة أثر 

  أن التركيز عمى العملاء  (Gustafson & Hundt, 1995) إيجابيا عمى الابتكار. وقد لاحع
  الموظفين، والتركيز عمى العممياتعمى والإدارة القيادة، والتركيز عمى الجودة، وتركيز 

 تبينو  والتحسين المستمر من إدارة الجودة الشاممة، كانت العوامل الحاسمة لنجاح الابتكار.
 من مجموعة أن (Kim et al, 2012) (Kim, Kumar, & Kumar, 2012)دراسة  نتائج

 من الخمسة الأنواع مع إيجابية علاقة ليا العمميات إدارة خلال من الجودة إدارة ممارسات
 والابتكار المتزايدة، والعممية الإضافي، والمنتج الجذرية، والعممية الجذرؼ، المنتج)الابتكار
يجابي مباشر بشكل ترتبط العمميات إدارة أن تبين وقد (،الإدارؼ   والجذرؼ  المتزايد بالابتكار وا 
 الإجراءات تحديد في حيويا دورا العمميات إدارة عمى التنظيمية القدرة تمعب وقد. والإدارؼ 
نشاء الروتينية،  قيمة أن أيضا النتائج وتكشف. الابتكارية الأنشطة ودعم لمتعمم، قاعدة وا 
 تسميط فإن ولذلك،. الجودة لإدارة الأخرػ  بالممارسات ترتبط الجودة لإدارة الفردية الممارسة
 المشاكل حل إلى يؤدؼ لن قم التقنيات أو الممارسات من قميل عدد أو واحد عمى الضوء

 .والابتكار الإبداعية

. المنظمة لنجاح أيضا حاسم أمر الموظفين ومشاركة العميا الإدارة التزام فإن أخيرا، 
 مباشر بشكل تؤثر الشاممة الجودة إدارة تدخل المؤسسات كانت إذا ما فإن لذلك، ونتيجة
 أيضا ولكن الابتكار، تطوير من ىاما أساسا فقط ليست الجودة إدارةف .الابتكار أداء عمى
 العديد فإن صار،وباخت. (McAdam & Armstrong, 2001)الابتكار عممية في رئيسيا حافزا
 مشابيا كان الابتكار إدارة سياق أن إلى يشيرون  الابتكار إدارة يدرسون  الذين الباحثين من

  .(Tang, 1998)الشاممة الجودة لإدارة
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 TQM and Quality Performance :أداء الجودةإدارة الجودة الشاممة و  -2
ىي  أداء الجودةومؤشرات  .أداء الجودةممارسات إدارة الجودة الشاممة تساعد عمى تعزيز 

جودة المنتج / الخدمة، والإنتاجية، وتكمفة المعيب وا عادة العمل، و وقت تسميم المواد 
المشتراة، و وقت تسميم المنتجات النيائية لمعملاء، واليدف من أنشطة إدارة الجودة الشاممة 
مثل مشاركة الموظفين ىو تعزيز الجوانب البشرية لنظام الجودة من أجل التكيف مع البيئة. 

دارة العمميات تمثل المكونات الرئيسية لمجودة. الجودة ميمة لمعملاء.ال  تركيز عمى العملاء وا 

Wilkinson(1998)  يشير إلى أنو؛ "من حيث إدارة الجودة الشاممة، فإن مفيوم الجودة يجب
دارة العمميات يحسن من جودة المنتج في مرحمة الإنتاج.  أن تمبي متطمبات العملاء". وا 

يجابي عمى جودة المنتجوتظير الد  .راسات التجريبية أن إدارة العممية تؤثر بشكل مباشر وا 
بالإضافة إلى ذلك، تسيم القيادة الإدارية في جودة الأداء من خلال قبول ثقافة الجودة 

 مراقبة أن  (Oza & Shiroya, 2015)دراسة نتائج وتظير. (Zehir et al., 2012) لمموظفين
 العملاء عمى والتركيز الموظفين ومشاركة الواقع، عمى القائمة والإدارة والسيطرة، العممية
فرضيات   (Hassan et al, 2013) دراسة دعمت و لممنظمة. الجودة أداء تحسين في دورا تمعب

وعلاوة عمى ذلك،  ،أن ىناك علاقة إيجابية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة وأداء شركات
وجد أيضا أن التركيز عمى العملاء يعتبر ممارسة مييمنة عمى الجودة الشاممة لتحسين أداء 

دارة العمميات الجودة ومنذ الثمانينيات، قام كبار المديرين بإدراج الجودة  .ويميو التخطيط وا 
 في عممية التخطيط الاستراتيجي من أجل الحصول عمى ميزة تنافسية. إلى جانب ذلك،

(Prajogo & Sohal, 2003)  و (Prajogo & Brown, 2004)  لفتا انتباىنا إلى العلاقة القوية
بين أنشطة إدارة الجودة الشاممة وأداء الجودة، و عمى أىمية إدارة الجودة الشاممة  والإيجابية

 الجودة إدارة تنفيذ أن إلى تشير التجريبية الأدلة من كبيرة مجموعة ىناك و في أداء الجودة.
و  .(Rinoop et al, 2017)و  (Bolatan et al, 2016) الشركة أداء جودة يحسن الشاممة
 تم قد (Adam et al, 1997; Prajogo & Sohal, 2004; Arumugam et al, 2008)حسب 
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أداء ب تتنبأ التي ،ليا المحددة والممارسات الجودة إدارة نموذج أن وجد و مختمفة بطرق  قياسو
 .(Talib et al, 2010)  العالم أنحاء جميع في تختمف ،أفضل

 TQM and Organizational performance:إدارة الجودة الشاممة و الأداء التنظيمي-3

في أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء  مختمفة نتائج الدراسات أظيرت قد 
. الأعمال قيمة عمى الشاممة الجودة إدارة آثار تتناول دراسات ىناك ناحية، فمن. التنظيمي

 أن (Hendricks & Singhal, 2001b) ،(Easton & Jarrell, 1998) وجد الصدد، ىذا في
 الأسواق في المتوسط من أفضل ىاأداء الشاممة الجودة إدارة بيئات في العاممة الشركات
 السوق، اءأد متوسط فوق  طبيعي غير بشكل (Adams et al, 1999) ذلك، مقابل في. المالية
 ,Hendricks & Singhal) يرػ  أخرػ، ناحية منو  .السابق الأداء من أقل بدرجة ولكن

2001a) و (Maani et al, 1994) الموضوعية التدابير عمى تؤثر الشاممة الجودة إدارة أن 
 .الاستيلاك قبل التشغيل ودخل الأسيم عمى والعائد الأصول عمى العائد مثل الأداء لمراقبة

 وAdams (1994 ) مثل أعمال لأن أيضا، الحالة ىذه في النتائج حول جدل ىناكو 

Powell (1995) المالي والأداء الشاممة الجودة إدارة تنفيذ درجة بين كبيرة علاقة تجد لم .
 منتجات نوعية تحسين عمى قادرة الشاممة الجودة إدارة أثبتت الدراسات، ليذه ووفقا ذلك، ومع

  (Cetindere et al, 2015) و حسب دراسة .(Lloréns et al,2003) ؟ممحوظ بشكل الشركة
. الأداء مع أقوػ  علاقة ليا والتعميم بالقيادة المتعمقةإدارة الجودة الشاممة   معاييرأحدػ  نأ

 لمجودة الضروريين والتدريب التعميم توفر أن المؤسسات عمى ينبغي ذلك، عمى وبناء
بدعم  دراسات خمصت نتائجو  .العميا الإدارة قيادة تحت التحسين تدعم وأن لموظفييا

 المنظمات حسبفرضيات أن ىناك علاقة إيجابية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة وأداء 
(Hassan et al., 2013)  و(Nekoueizadeh & Esmaeili, 2013)و ،(Maistry et al, 

أن ىناك علاقات إيجابية  (Jaafreh & Al-abedallat, 2012)مصت دراسة . و خ (2017
بين أربع ممارسات لإدارة الجودة الشاممة )القيادة، التخطيط الاستراتيجي، التركيز عمى 
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العملاء، و العلاقة مع الموظفين( مع الأداء التنظيمي، و كانت علاقة سمبية )غير معنوية( 
 المورد، إدارة العمميات( مع الأداء التنظيمي.بين ممارستين لإدارة الجودة الشاممة )جودة 

 العاممة القوػ  فحص يجرؼ  البرنامج، تنفيذل تخطيط في التغيير المسيرون  يبدأ عندما
 الكفاءة لعدم سبب أؼ تصحيح يتم ذلك، وبعد. بالتفصيل الداخمي والتنظيم العمل وسير

 الجودة برنامج يعتبر سوفف ،الإنتاجية زيادة، لذلك ونتيجة إذا،. التنفيذ لحظة في المكتشفة
 و لكن ،صحيح الواقع في يكون  أن يمكن ذلك أن من الرغم وعمى. التحسن ىذا عن مسؤول
 وليس البرنامج، في المتأصمة للأدوات نتيجة فقط التحسن يحدث أن إمكانية أيضا ىناك
 الكامنة للأسباب تفسير إيجاد الصعب من يجعل النيج وىذا .نفسو المتكامل لمبرنامج نتيجة
 .(Hackman & Wageman, 1995) التحسينات وراء

 أداء الابتكار و أداء الجودة: -4
 إدارة بين لمعلاقة يجابيةإ نتيجة، (Prajogo & Sohal, 2003) ة دراس أظيرت قد 
قة سببية بين لاتظير ع التي النتيجة لالخ من تعزيزىا تم و بتكارالا وأداء الشاممة الجودة

عممية  أن التباين في كل من ابتكار المنتج و أيضايشير ذلك  و .أداء الجودة وأداء االبتكار
ما يساىم بو من قبل إدارة إلى  ، بالإضافةيفسر أيضا بأداء جودة المنتج  الابتكار أداء

الجودة الشاممة. وبالتالي فإن ىذه النتيجة ترفض الاقتراح الذؼ يقترح أن المنظمات تحتاج 
يز عمى واحد عمى حساب الآخر؛ وبدلا الابتكار، وحتى الترك وأإلى الاختيار بين الجودة 

 مجال في تتفوق  أن المرجح من الجودة في تتفوق  التي المنظمات أن يعني وىذامن ذلك، 
 .Nowak (1997, p132) واقترح كما أيضا، الابتكار
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 الفصل خاتمة
 إيجابية تغييرات إحداث إلى يؤدؼ الشركات في الشاممة الجودة إدارة منيج تبني إن

 التفوق  ليا تضمن و فعالية و بكفاءة أىدافيا تحقيق من تمكنيا الشركة داخل شيء كل تمس
 . ككل تمعالمج و العملاء ثقة تكسبيا بالتالي و منافسييا عمى النجاح و التميز و

 ىو الأساسي محورىا المبادغ من مجموعة عمى يرتكز الشاممة الجودة إدارة تطبيق أن كما
 المراحل من وعةجمممتبوعة ب ىي و ،العاممين مشاركة و المستمر والتحسين العميل رضا

 الناجح لمتطبيق الضرورية المتطمبات من العديد توفر إلىذلك  يحتاج كما لمتطبيق الضرورية
 . الشاممة الجودة بإدارة العميا الإدارة التزام و تفيم أساسيا

 أثبتت لقد. و المفكرين من نخبة تطويره و بمورتو في ساىم الحديث الإدارؼ  المفيوم ىذا
 عمى تميزا و تفوقا حققت قد الشاممة الجودة إدارة طبقت التي الشركات أن الميدانية الدراسات
  الصناعية المؤسسات معظم في المفيوم ىذا انتشار عمى إيجابا انعكس ما ىذا و منافسييا

 .العمل في إدارؼ  كأسموب تتخذه لم لازلت التي و الأخرػ  الخدمية و
    من خلال عرض أىم الدراسات التجريبية  الثاني الفصل في إليو نتطرق  سوف ما ىذا و

 و النظرية. 
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ذات العلاقة بموضوع الدراسة  ييدف ىذا الفصل إلى عرض أىم البحوث و الدراسات
إدارة الجودة الشاممة و علاقاتيا مع )الأداء التنظيمي، أداء  ممارساتتناول، تالتي  و

       الدراسات و البحوث، نتعرف عمى الأدبياتىذه خلال من ، و الابتكار، أداء الجودة(
العبارات المستعممة في تحديد مؤشر و النظريات التي اعتمدىا الباحثين في دراستيم، و 

   و عينات الدراسة ،لقياس المتغيرات الكامنة، و كذلك الأبعاد التي تعرف متغيرات الدراسة
نتائج الو أىم  ،و مختمف الطرق الإحصائية المستعممة لتحميل البيانات لموصول إلى نتائج

و تكون المنطمق  ليذه الدراسة لاستكمال المتوصل إلييا و مقارنتيا بنتائج دراسات أخرػ. 
  :الدراسات ىذه جيود  الباحثين السابقين في ىذا المجال، و من أىم

 بعنوان:  (Samson & Terziovski, 1999)دراسة  -1
The relationship between total quality management practices and 

operational performance 

الشاممة والأداء التشغيمي  لبحث الممارسات الكمية لإدارة الجودةالدراسة  هىذ تىدف
من أجل تحديد العلاقات بين ىذه الممارسات، بشكل فردؼ  ،لعدد كبير من شركات التصنيع

تصنيع لممنظمة  0011. تم استخدم قاعدة بيانات كبيرة من الثابتداء الأ جماعي، و و
       لمممارسة( معيارال محتوػ،ال بناء،ال) وصحة موثوقية تقييم تمية. نيوزيمند الأسترالية و

باستخدام تحميل عامل لمصلاحية، و مقياس ألفا كرونباخ لتقدير موثوقية  .الأداء مقاييس و
البرنامج  عمالالمقاييس. و إجراء تحميل الارتباط والانحدار لتحميل فرضيات الدراسة، باست

 إدارة ممارسة بين العلاقة أن ة إلىدراسخمصت ال .في تقييم البيانات  SPSSالاحصائي
 يفسر الشاممة الجودة إدارة ممارسة كثافة أن حيث ،كبيرة التنظيمي الأداء و الشاممة الجودة
 ولكن الشاممة الجودة إدارة ممارسات فئات بعض كانت. الأداء في التباين من كبيرة نسبة
 العاممين، إدارة القيادة،)  فئات منيا ،خاص بشكل الأداء عمى قوية مؤشرات جميعيا ليس

 التي النتائج مع ذلك يتفق و. التشغيمي للأداء اليامة المتنبئات أقوػ  (العملاء عمى التركيز
     التنفيذؼ تزاملالا من الموظف تمكين مثل السموكية العوامل بأن ،الكتابات إلييا توصمت
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 الشاممة الجودة إدارة وتقنيات أدوات من أقوػ  تنافسية ميزة تنتج أن يمكن المفتوحة الثقافة و
  .(التحميل و المعمومات ،القياس العمميات، إدارة )مثل
 بعنوان: (Curkovic et al, 2000)دراسة  -2

Quality-related action programs: Their impact on quality performance and 

firm performance. 

لبحث برامج العمل ذات الصمة بالجودة: تأثيرىا عمى أداء الجودة لدراسة ا هىدفت ىذ
 جنرال لشركة لمموردين مستقل بشكل ممموكة شركة 051 من العينات تأخذ وأداء الشركة.

 من الشراء مبيعات حجم من٪ 91 من أكثر  الموردين ىؤلاء ويمثل ،وكرايسمر وفورد موتورز
تحميل تم  السيارات صناعة اختيار تم. الشمالية أمريكا في السيارات صناعة شركات قبل

، فضلا عن المؤسساتداء لأالجودة عمى ست نتائج  )أبعاد(برامج عمل 01 ـالآثار المباشرة ل
آثارىا غير المباشرة من خلال ثمانية أبعاد أداء الجودة، تم تحديد طريقين من برامج العمل 

 ، الذؼ معالمو أداء الجودةجودة المنتجمسار  صناعة السيارات. الأول ىول اتلأداء شرك
، مع نوعية العلاقة مسارالثاني ىو  و. المطابقة وجودة التصميمأبعاد عمى  كبير قوؼ 

 عملاء متفوقة. كل من جودة المنتج و جودة العلاقة تؤدؼ إلى عائدوالخدمة لمستجابة الا
أداء حصتيا في  تحسينستثمار. يؤدؼ أيضا إلى تعزيز العائد عمى الأصول، و للا كبير

الجودة متعددة  مجموعاتالسوق. برامج العمل الرئيسية المرتبطة ىي القيادة الممتزمة، 
العملاء. أما الثلاثة أوثق مع الوظائف، وتمكين الموظفين، وتنمية الموردين، وعلاقات 

، في حين أن البرنامجين الأخيرين ىما برنامجان يغطيان داخلتركز عمى الالأولى فيي 
 .سمسمة التوريد

 عمى المباشر غير الأثر و المطابقة عمى المباشر الأثر كما خمصت النتائج، أن
 تشير إلى التجريبية الأدلة فإن ذلك، ومع .العشرة أبعاد أداء الجودة ثمانية في الاستثمار عائد
منيا فقط       ، فثلاثةساحق كني لم المطابقة عمى تأثيره الجودةأبعاد أداء  معظم أو جميع أن
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     كانت مرتبطة بشكل كبير مع المطابقة (الخدمة، تأىيل تصميم الخدمة، الخدمة) جودة 
 .و عائد الاستثمار

 بعنوان:  (Rahman & Bullock, 2002) دراسة -3
Relationships Between Soft TQM, Hard TQM, and Organisational 

Performance 

 الموارد البشرية)إدارة الجودة الشاممة  تأثير عناصر عن مبحثلالدراسة  هىذ تىدف
soft – التكنولوجياhard )تصنيعلم ةشرك 061 بيانات تحميل تم .الأداء التنظيمي عمى 

 أنخمصت الدراسة إلى  لدراسة الفرضيات. البسيط الانحدار تحميل استخدام تم. الأسترالية
 (soft –hard) الشاممة الجودة إدارة عناصر بين إحصائية دلالة ذات إيجابية علاقات ىناك

 المينة الشاممة الجودة إدارة عناصر تؤثر .المباشر تأثيره إلى بالإضافة ،الأداء التنظيمي و
 الجودة إدارة عنصر عمى تأثيرىا خلال من التنظيمي أداء عمى مباشر غير نحو عمى

 ، وتم استعمال الانحدار المتعدد والارتباط.الصمبة الشاممة
 :بعنوان (Prajogo & Sohal, 2003) دراسة -4

The relationship between TQM practices, quality performance, and 

innovation performance - An empirical examination 

 ةقارنم و الابتكارؼ  والأداء الشاممة الجودة إدارة بين العلاقة لبحث دراسةال هىذ تىدف
 دراسة من التجريبية البيانات عمى الحصول تم. الجودة أداء مع العلاقة ىذه طبيعة

    الصناعي قطاعي من كلا تشمل ،الأسترالية الصناعة في مديرا 091 شممت استقصائية
 إدارة بين العلاقة لدراسة ،الييكمية بالمعادلات النمذجة تقنية استخدام تم .صناعي غير و

 أنإلى  خمصت الدراسة .واحد وقت في الابتكار أداء كذلك و ،جودةال أداء و الشاممة الجودة
 ،المنتجات ابتكار أداء و المنتج جودة من بكل إيجابي بشكل ترتبط الشاممة الجودة إدارة
 تم ذلك، إلىبالإضافة  .المنتج جودة من أكبر العلاقة مدػ أن يبدو أنو من الرغم عمى

 تحقيق أن إلى يشير مما الابتكار، وأداء داءجودة الأ بين ىامة سببية علاقات عمى العثور
 .الآخر عمى يؤثر أن يمكن الأداء من واحد جانب
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 بعنوان: (Lloréns et al, 2003)دراسة  -5
Factors affecting the relationship between total  quality management and 

organizational performance 

إلى توفير إطار لدراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة  لبحث ه الدراسةىذ تىدف
والأداء التنظيمي. يتم النظر في محتويات إدارة الجودة الشاممة وكذلك عناصر إدارة الجودة 

، يجب أن تكون محتويات إدارة الجودة (Contingence)، من نيج الطوارغ أيضاالشاممة. 
مع التوجو التجارؼ وعدم اليقين البيئي من أجل أن تكون فعالة. من ناحية  مرتبطةالشاممة 
تطوير العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاممة والأداء من منظور عمم النفس  تمأخرػ، 

عمى كل من عمميات التعمم  ليا أثرالصناعي. بالتالي، تعتبر عناصر إدارة الجودة الشاممة 
لنموذج المقترح، تتأثر ىذه العلاقات بقبول التغيير الثقافي بواسطة في االسموكية والأفراد. 

إدارة الجودة الشاممة. بالإضافة إلى ذلك، تؤثر عناصر إدارة الجودة الشاممة عمى عناصر 
من خلال الأنظمة والعوامل الشخصية. لذلك، يجب  ،ىذه العمميات الفردية بشكل مباشر

ة الشاممة لمقيام بالأشياء الصحيحة والقيام بذلك بشكل النظر في محتوػ وعناصر إدارة الجود
 جيد.

 بعنوان:  (Mar Fuentes et al, 2004)دراسة  -6
The impact of environmental characteristics on TQM principles and 

organizational performance 

البيئة التنظيمية كمتغير لشرح تأثير إدارة الجودة  تأثيرعن  البحثىذه الدراسة  تىدف
  المعادلات الييكميةنمذجة الشاممة عمى نتائج المؤسسات. تم اختبار النموذج باستخدام 

 نتائج التحميل السببية أن: بينتشركة إسبانية.  072حيث أجرػ مسح لمسيرؼ الجودة في 
تركيز العملاء الذؼ يشير إلى رضا الوعي يؤثر تأثيرا مباشرا عمى  الديناميكية و  -

 .عمى المدػ الطويل ةالعملاء باعتباره أىم متطمبات نجاح المؤسس
الخصائص البيئية لا ترتبط بمستويات عالية من التحسين المستمر، الأمر الذؼ  -

 ينطوؼ عمى محاولة لتعزيز المنتجات والعمميات الثابتة كوسيمة لإرضاء العميل.
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 .(التحسين المستمر، التركيز عمى العملاء  ) عمى إعتمادهالتعاون ميم بالنظر إلى  -
العمل الجماعي والأداء المالي يجب أن يفسر بالنظر إلى المستوػ عالي من  -

 المناسبين الذين يتم تدريبيم ليذا الغرض. الموظفين ىذا، ويتطمبالتعاون، 
أقل الآثار ترجع إلى الشعور بالاكتفاء.  بيئية، ونتيجة لمديناميكية ال الكبيرة وتظير الآثار

يمكن  و ،بالمثل، فإن أبعاد إدارة الجودة الشاممة ليا تأثير عمى أنواع مختمفة من الأداء
لممنظمات أن تستخدم النموذج لتقييم مستوػ نجاح إدارة الجودة الشاممة اعتمادا عمى 

 الخصائص البيئية لممواصفات.

 بعنوان: (Sila & Ebrahimpour, 2005)دراسة  -7
Critical linkages among TQM factors and business results 

علاقات بين العوامل اليامة لإدارة الجودة الشاممة ونتائج لبحث ال ه الدراسةىذ تىدف
تم تطوير ثلاث وعشرين فرضية تتعمق بالعلاقات بين عوامل إدارة الجودة الشاممة  الأعمال.

استخدمت الدراسة بيانات المسح التي تم  .من خلال مراجعة الأدبيات ،ونتائج الأعمال
باستخدام نمذجة  النموذج اختبارتم  التصنيع الأمريكية. ةشرك 001الحصول عمييا من 
 في إيجابيا دورا تمعب والتحميل والمعمومات القيادة أنخمصت النتائج  المعادلات الييكمية.

 بينيا فيما مكممة ىي الشاممة الجودة إدارة إن ممارسات .لمشركات الجودة تركيز تشكيل
 العاممين باعتبارىما والتحميل والمعمومات القيادة الدراسة حددت. مرضية تجارية نتائج لتحقيق
. عمالالأ نتائج عمى مباشرة وغير مباشرة آثار لمقيادة .التكامل ليذه كأساس يعملان المذين
 بوساطة تتم التي ،التجارية الأعمال نتائج عمى إلا تؤثر لا والتحميلات المعمومات أن غير
دارة البشرية الموارد إدارة  ىي العمميات إدارة فإن القيادة، بخلاف و ىكذا، و ،العمميات وا 

 .الأعمال نتائج عمى مباشر تأثير لو الذؼ الوحيد العامل

 الموارد إدارة مجال في التنظيمية الكفاءات بناء ضرورة عمى الدراسة أكدت كما
 تغطي التي العمل أنظمة و ،ورضاىم الموظفين تدريب مثل بمؤشرات تقاس التي و ،البشرية
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 أعمى الشركة من داخل الاتصال التمكين و ،الجودة قرارات في الموظفين مشاركة مثل قضايا
 تأثير لو العامل ىذا .الوظائف متعددة فرق  واستخدام أعمى، إلى أسفل من و أسفل إلى

 الموارد ممارسات استخدام أىمية عمى الضوء وتسميط العممية، إدارة عمى جدا كبير مباشر
دارة جديدة وخدمات منتجات وتطوير تصميم في الفعالة البشرية  آثار ليا أن كما. العمميات وا 
 إدارة خلال من العامل ىذا عمى المباشر غير تأثيرىا بسبب الأعمال نتائج لتحسين ىامة

 .العمميات

 بعنوان: (Prajogo & Sohal, 2006)دراسة  -8
The relationship between organization strategy, total quality management 

(TQM), and organization performance––the mediating role of TQM 

 في  الشاممة الجودة إدارة ممارسات ملاءمة مدػ عنالبحث  ه الدراسةىذ تىدف
 الجودة إدارة دراسة خلال من. المنظمة وأداء المنظمة استراتيجية بين العلاقة في التوسط
 الشاممة الجودة إدارة فيم تعزيز إلى الدراسة سعت المنظمة، باستراتيجية يتعمق فيما الشاممة

 بين بالعلاقة المتعمقة الأدبيات في تظير التي الخلافات بعض حلت أنو كما. أوسع سياق في
 .الابتكارأداء  و الجودة عن فضلا التكاليف قيادة واستراتيجيات والتمايز الشاممة الجودة إدارة
 الشركات من المديرين كبار من 091 شممت استقصائية دراسة منالبيانات  استمدت قد

 فحص خلال من ،الييكمية المعادلات نمذجة تقنية باستخدام التحميل تم إجراء. الأسترالية
 الجودة إدارة أن إلى النتائج خمصت. الجزئية و الكاممة الوساطة يمثلان متنافسين نموذجين
 بين العلاقة فقط جزئيا تتوسط وأنيا التمايز، باستراتيجية وكبير إيجابي بشكل ترتبط الشاممة

(. الابتكار وعممية المنتجات، وابتكار المنتج، جودة) للأداء مقاييس وثلاثة التمايز استراتيجية
 عمى ستراتيجيةالا لتحقيق أخرػ  بموارد تستكمل أن يجب الشاممة الجودة إدارة أن ذلك يعني
 .بتكارالا سيما لا داء،الأ من يعال مستوػ  تحقيق في فعالية أكثر نحو
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 بعنوان: (Hoang et al, 2006)دراسة  -9
The impact of total quality  management on innovation Findings from a 

developing country 
 وأداء الشاممة الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة في التحقيق الدراسة ىذه ىدفت  

 لتحسين المؤكدة العوامل تحميل طريقة تطبيق تم .الفييتنامية الصناعة سياق في الابتكار
 طريقة تطبيق تم. فيتنام في التجريبي لمتحميل الابتكار جداول و ،الشاممة الجودة إدارة جودة

 ديتؤكإلى  الدراسةخمصت نتائج ىذه  .النظرية النماذج لاختبار الييكمية المعادلة النمذجة
 ليا و ،الممارسات من مجموعة الشاممة الجودة إدارة اعتبرت التي السابقة الدراسات نتائج
إدارة و  ،الموظفين إدارة و ،القيادة أن النتائج بينت. الشركة ابتكار عمى إيجابي تأثير

 .الشركة الابتكار أداء عمى إيجابي تأثيرىا ،الاستراتيجيةة، و عمميال
 وأداء الشاممة الجودة إدارة ممارسات قياس نظام تطوير في الدراسةىذه  ساىمت

 . النامية البمدان في الجودة إدارة بحوث من المزيد إجراء يسيل الذؼ ،الابتكار
 بعنوان: (Demirbag et al, 2006)دراسة  -10 

An analysis of the relationship between TQM implementation and 

organizational performance: Evidence from Turkish SMEs 

ىذه الدراسة إلى تحديد العوامل الحاسمة لإدارة الجودة الشاممة، وقياس تأثيرىا  ىدفت
عمى الأداء التنظيمي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة العاممة في صناعة النسيج التركية. 

تحميل ال، و باستخدام من كبار مديرؼ المنظمات 005دراسة استقصائية شممت  يتأجر 
يدؼ، تم تحديد سبعة أبعاد لإدارة الجودة الشاممة، و تم التحقق توكال العاممي الاستكشافي و

لمتحقيق في العلاقة بين تطبيق  ،الييكمية تمنيا تجريبيا. تم استخدام تقنية نمذجة المعادلا
أن ىناك علاقة إيجابية  خمصت الدراسة،ممارسات إدارة الجودة الشاممة والأداء التنظيمي. 

الأداء غير المالي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة  دة الشاممة وقوية بين ممارسات إدارة الجو 
الحجم، في حين لا يوجد سوػ تأثير ضعيف لممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء 

  .مع تأثير الوساطة فقط للأداء غير المالي ،المالي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجم
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    رباحالأ صافي و ،يراداتالإ :مثل المالي داءالأ مقاييس أن إلى النتائج ىذه تشير
 إدارة ممارسات بتطبيق جزئيا تفسر ،يراداتالإ إلى الربح نسبة و ،الموجودات عمى العائد و

 للأداء أفضل تفسيرا الشاممة الجودة إدارة ممارسات توفر أخرػ، ناحية من. الشاممة الجودة
      السوق  نحو التوجو و ،السوق  تطوير :مثل المالية غير داءالأ معايير لالخ من المالي

 بشكل يفسره المالي الأداء في التباين من %40 يقرب ما. والتطوير البحث في ستثمارالإ و
 .إدارة الجودة الشاممة ممارسات مباشر غير
 :بعنوان (Zakuan et al, 2008)دراسة  -11

Reflective Review of Relationship between Total Quality Management and 

Organizational Performance 

. الشاممة الجودة إدارة لتنفيذ المفاىيمي النموذج تطوير إلى الدراسة ىذه تىدف
 عمى نظمت التي الشاممة الجودة إدارة بحوث عن المستكممة المؤلفات المؤلفون  يستعرض
 وآثارىا الممارسات، من مجموعة باعتبارىما الشاممة، الجودة إدارة تطور: رئيسيين محورين

 لإنشاء واسع نطاق عمى الشاممة الجودة إدارة ببناءات التحقيق تم قد .التنظيمي الأداء عمى
 من كبيرة مجموعة في المقترحة الآخرين بناء من قائمة أولاوحددت  متميزة، عامة بناءات

. سابقا تحميميا تم التي لمبناءات مشابيا أو مختمفا كان سواء بناء كل تحميل تم ثم،. المقالات
رضا عمى  التركيز قيادة،)جودة ال ة ممارسات لمجودة الشاممةثماني العممية ىذهعن  نتجت قد

 إدارة الاستراتيجي، التخطيط إدارة البشرية، الموارد تنمية والتحميل، معموماتجودة ال العملاء،
  .(النتائج، جودة التأمين جودة ،الموردين جودة

 بعنوان:  (2008)أحمد و ماجدة ،  دراسة -12
الأداء  على والخارجي الزبون الداخلي منظور وفق الشاملة الجودة ادارة فلسفة تطبيق أثر

 للمنظمات التصنيعية التشغيلي
وفق منظور  الشاممة الجودة إدارة فمسفة تطبيق أثر عمى تعرفلم الدراسة ىذه ىدفت

 مدػ قياس خلال من التصنيعية، لممنظمات التشغيمي الأداء في والخارجي الداخمي الزبون 
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استقصائية  أجريت دراسة .الأداء عمى وأثره والخارجي الداخمي بالزبون  المنظمةإدارة  اىتمام
 استعمال تم .TQM المطبقة لفمسفة اليندسية لمصناعات بترا شركة من موظف 61 شممت

موثوقية  ، و(والانحدار الارتباطات) الأخرػ  الإحصائية المقاييسو  المختمفة العوامل تحميلات
 التأثير الدراسة إلى خمصت. معيار مقاييس الممارسة والأداءالوصحة بناء، والمحتوػ، و 

 وجود مع التشغيمي الأداء تحسين عمى الشاممة الجودة إدارة فمسفة لتطبيق الواضح الايجابي
    العاممين وتحسين أداء البشرؼ  المال رأس واستثمار إدارة بين إحصائية دلالة ذات علاقة

المنتجات  جودة بمستوػ  الارتقاء وبين ،ليم الوظيفي الرضا درجة و الداخمي( ) الزبون 
 بالزبون  الاىتمام بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عن فضلا. الجودة كمف وانخفاض

 .المنظمة وأرباح المبيعات نسبة ارتفاع و معا الداخمي والخارجي
 بعنوان: (0119)رشاد ،   دراسة -13

 غزة قطاع في العاملة الأجنبية الأهلية المؤسسات على الشاملة الجودة مبادئ تطبيق أثر 
 أداء عمى الشاممة الجودة مبادغ تطبيق أثر عمى البحث ه الدراسةىذ تىدف
 التعرف إلى سعيي كذلك غزة، قطاع في العاممة الأجنبية الأىمية المنظمات في المؤسسات

 عمى والتعرف الأجنبية، الأىمية المؤسسات في الشاممة الجودة مبادغ تطبيق واقع عمى
 الفرضيات اختبار أجل من، ةاستبان تصميم تم .المؤسسات ىذه تتبعو الذؼ الأداء مقاييس
 المدير نائب المؤسسة، مدير) العميا الإدارة في العاممين من راسةالد مجتمع يتكون  بحيث
 قطاع في تعمل التي الأجنبية( الأىمية)الحكومية غير والمنظمات المؤسسات في (قسم رئيس
 المئوية تم إستخدام النسب الدراسة. عينة عمى استبانة ( 80 ) عدد توزيع تم حيث غزة،

 سبيرمان. ارتباط النسبي، و كذلك معامل الحسابي والمتوسط الحسابي والمتوسط  والتكرارات
 العاممة الأجنبية الأىمية المؤسسات قبل من كبير اىتمام وجود إلى راسةالد خمصت

 إيجابية ومستويات بدرجات يراتالمتغ ىذه وتطبيق الشاممة، الجودة بمبادغ  غزة قطاع في
 جميور و العملاء عمى التركيز نصيب من تطبيق مستوػ  أعمى كان فقد متفاوتة،

 توصمت كما .التطبيق حيث من الأقل العاممين مشاركة متغير اعتبر بينما المستفيدين،
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 لأقساميا المؤسسي بالأداء المؤسسات ىذه قبل من كبير اىتمام وجود إلى أيضا   راسةالد
 ومستويات بدرجات راتالمتغي ىذه وتطبيق وتطوير تحسين عمى الحثيث والعمل ومياميا
 أظيرت أيضا   .والمجتمع والعاممين والزبائن المؤسسة رضا تحقيق خلال من متفاوتة إيجابية

 التي الشاممة الجودة مبادغ راتمتغي جميع بين إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أن راسةالد
 .الأىمية المؤسسات تمك في المتبع المؤسسي والأداء راسةالد تيااعتمد
 بعنوان: (Jung et al, 2009)دراسة  -14

Competitive strategy, TQM practice, and continuous improvement of 

international project management: A contingency study 

إدارة الجودة  و ،ستكشاف العلاقة بين الاستراتيجية التنافسيةلا الدراسةىذه  ىدفت
 . (CIIPM)التحسين المستمر لإدارة المشاريع الدولية  ، و(TQM)الشاممة 

 تستخدمااستنادا إلى استعراض الأدبيات، وضع نموذج نظرؼ وخمس فرضيات. و 
من مديرؼ المشاريع الدولية ومقرىا في أربع دول  068تم جمعيا من  التي مجموعة البيانات

توكيدؼ، تم تحديد سبعة ال الاستكشافي وتحميل العاممي الباستخدام نظرؼ. النموذج اللاختبار 
 تلإدارة الجودة الشاممة، و تم التحقق منيا تجريبيا. تم استخدام تقنية نمذجة المعادلا بناءات
إلى أن الاستراتيجية التنافسية لا تؤثر  النتائج لدراسة النموذج النظرؼ. خمصت الييكمية

ؤثر من خلال وساطة من ممارسات إدارة الجودة ت يا، ولكنCIIPMبشكل مباشر عمى أداء 
 النتائج الى أن عناصر إدارة الجودة الشاممة "القائم عمى الموارد البشرية أشارتالشاممة. كما 

Soft TQM ليا تأثير أقوػ نحو الأداء "CIIPM  من عناصر إدارة الجودة الشاممة "القائمة
  أربعة متغيرات إدارة الجودة الشاممة". استخدمت الدراسة Hard TQM عمى التكنولوجيا

نتائج  أشارتالعمميات(. /)القيادة، العلاقة مع العاممين، العلاقة مع العملاء، إدارة المنتج
الدراسة إلى أن عناصر إدارة الجودة الشاممة توسط تماما العلاقة بين الاستراتيجية التنافسية 

لإدارة المبتكرة، مثل ممارسة إدارة ىذا يعني أن المنظمات تحتاج منيجية ا و ،CIIPMو
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داء الدولي لإدارة الأالجودة الشاممة، من أجل تحقيق استراتيجية تنافسية نحو تجسيد 
 المشاريع.

 بعنوان: (Satish & Srinivasan, 2010)دراسة  -15
Total Quality Management and Innovation Performance: An Empirical 

Study on the Interrelationships and Effects 

بين إدارة الجودة الشاممة و أداء  ةالمتبادلات العلاق في تحقيقالىذه الدراسة  تىدف
 أن الأدبيات استعراض يكشف. تجريبي نيج خلال من ػ الآخر  عمى ةواحد وتأثير الابتكار
أبعاد إدارة الجودة  تحديد تم. اليندية بالمنظمات يتعمق فيما نادرة الاتجاه ىذا في الدراسات

 تحديد تم قد. بينيما العلاقة يستكشف بحثي إطار وضع قد و ،الشاممة و أداء الابتكار
 تحميل إجراء تم .التحويمية الصناعات قطاع في والمتوسطة الكبيرة TQM نطاق المنظمات

 من لمزيد إنشاؤىا تم التي لمبيانات ممخص جدول و ،صحة تأكيد لإعادة تأكيدؼ عامل
 إلى النتائج أشارت. المتعدد الانحدار طريقة باستخدام البيانات ىذه تحميل تم ، والتحميل
 تحديد تم ذلك، عمى وعلاوة. الابتكار وأداء الشاممة الجودة إدارة بين إيجابية علاقة وجود

. النماذج صحة من التحقق وتم تفسيرىا تم. الفردية الانحدار نماذج من اليامة المتغيرات
 .الشاممة الجودة لإدارة المحددة اليامة المتغيرات عمى التركيز استراتيجية واقترحت

 عنوان: (1111)زكي ،  دراسة -16

 عينة في تطبيقية دراسة - التنظيمي الأداء على الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق أثر

 .الفلسطينية التجارية المصارف من

التعرف عمى تأثير تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة عمى  فيالدراسة ىذه  ىدفت   
أعدت  الأداء التنظيمي في المصارف التجارية الفمسطينية. ولتحقيق أىداف ىذه الدراسة

  ( مديرا لمبنوك.000لجمع البيانات من أفراد العينة قيد الدراسة والتي بمغ عددىا ) استبانة
 الارتباطات) الأخرػ  الإحصائية المقاييسو  المختمفة العوامل تحميلات استعمال تم

 .معيار مقاييس الممارسة والأداءالبناء، والمحتوػ، و الوصحة  ،موثوقية ، و(والانحدار
الدراسة إلى أن المصارف التجارية الفمسطينية تيتم بشكل عام بتطبيق كافة  نتائج  توصمت
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أبعاد إدارة الجودة الشاممة بدرجة متوسطة. كما أن اتجاىات العينة نحو مستوػ أبعاد الأداء 
تبين  التنظيمي المرتبطة بأداء الموارد البشرية بشكل عام جاءت بدرجة  متوسطة أيضا، كما

أنو يوجد أثر ىام ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاممة مجتمعة )إقناع ودعم الإدارة 
العميا، التركيز عمى العميل، مشاركة العاممين وتحفيزىم  تدريب العاممين وتأىيمييم، التركيز 

خدمات عمى تحسين العمميات المصرفية، التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين لم
المصرفية، القدرة عمى الاتصال الفعال ،اتخاذ القرارات اعتمادا عمى البيانات( عمى  الأداء 
التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية  )الرضا الوظيفي، الالتزام التنظيمي، ميارات التفكير 

 الابتكارؼ، سموكيات الدور الإضافي(.
 بعنوان: (Shahin, 2011)دراسة  -17

 An Investigation on the Influence of Total Quality Management on 

Financial Performance the Case of Boutan Industrial Corporation 
 شركة في المالي الأداء عمى الشاممة الجودة إدارة تأثيرالبحث في  ه الدراسةىذ تىدف

 الستة النسب وتعتبر الصمة، ذات الأدبيات مراجعة تم الغرض، ليذا. الصناعية بوتان
 تشمل والتي ، لممنظمة الأساسي النظام و المالي للأداء شعبية الأكثر المؤشرات ىي لمدراسة

 مجموع الممكية، حقوق  عمى العائد نسبة الأصول، نسبة عائد السيولة، نسبة الحالية، النسبة)
 جميع خمصت الدراسة إلى أن. (الأصول دوران نسبة مجموع الأصول، نسبة إلى الدين

 الشاممة الجودة إدارة أن إلى يشير مما ،٪95 يبمغ ثقة بمستوػ  مؤكدة تقريبا الافتراضات
يجابي قوؼ  تأثير ليا يكون  أن يمكن  .ووضعيا لممنظمة المالي الأداء عمى وا 
  بعنوان: (Hung et al, 2011)دراسة  -18

Impact of TQM and organizational learning on innovation performance in 

the high-tech industry 

 والتعمم الشاممة الجودة إدارة بين علاقةالتحقق من وجود  ىدفت ىذه الدراسة،
 :بالتحديد العلاقات التالية ، و ذلكالتنظيمي

 .الابتكار وأداء التنظيمي، والتعمم الشاممة، الجودة إدارة بين العلاقات  -0
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 إدارة بين وسيطا دورا ويمعب الابتكار أداء يعزز التنظيمي التعمم كان إذا ما  -0
 .الابتكار وأداء الشاممة الجودة

 التعمم و الشاممة الجودة إدارة بين العلاقات يشرح مقترح نموذج اختبار  -2
 .التجريبي الفحص خلال من الابتكار وأداء التنظيمي،

 ذات تايوانية صناعية ةشرك 0029 لفحص استقصائية بحثية طريقة الدراسة ىذه تطبق
 الدراسة ىذه استخدمت .استبانة قابمة لمتحميل 002 و استرجعت منيا ،الفائقة التكنولوجيا

 عرض. البيانات لفحصAmos  5.1 برنامجبإستعمال  الييكمية المعادلة تحميل نموذج
 الإحصاءات خلال من تحميميا تم التي المتغيرات بين والارتباط المعيارؼ  والانحراف المتوسط
 إلى أن: خمصت الدراسة. الوصفية

     ما و أداء الإبتكار، لو التعمم أداء لنموذج إدارة الجودة الشاممة و النظرؼ  النموذج  -0
 .الييكمية المعادلة نموذج تحميل طريق عن الملاءمة حسن من يكفي

 .التنظيمي التعمم عمى يو إيجاب كبير تأثيرليا  الشاممة الجودة إدارة  -0
يجابي كبير تأثير ليا الشاممة الجودة إدارة  -2  التعمم يشارك و الابتكار أداء عمى وا 

 .التأثير ىذا جزئيابالتوط  التنظيمي
يجابي كبير تأثير لو التنظيمي التعمم -1  .الابتكار أداء عمى وا 

 أيضا يمكن ولكن الجودة، وتحسين لتعزيز إدارية أداة مجرد ليست الشاممة الجودة دارةإ
 مشاركة العميا، الإدارة :)تدعميا عندما والابتكار والانفتاح والثقة تقاسم ثقافة تعزيز

 الدراسة ىذه تثبت ذلك، إلى بالإضافة. (العملاء عمى التركيز المستمر، التحسين الموظفين،
 .الابتكار أداء يعزز التنظيمي التعمم أن فرضية
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 بعنوان: (Jaafreh & Al-abedallat, 2012) دراسة -19
The Effect of Quality Management Practices on Organizational 

performance in Jordan: An Empirical Study 

مدػ ارتباط ممارسات إدارة الجودة والأداء  لبحثهذه الدراسة التجريبية  تهدف  
إطار مقتبس وفقا  تطوير. تم التنظيمي وتأثير ممارسات إدارة الجودة عمى الأداء التنظيمي

 الأداء بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة و العلاقةيمثل  و ،لمراجعة الأدبيات الشاممة
من خلال فحص آثار ستة ممارسات لإدارة الجودة الشاممة عمى الأداء  ،التنظيمي
 .الأردن في المصرفي القطاع من موظف 611 من تتكون  الدراسة كانت عينة  التنظيمي.

 أبعاد بين العلاقات لتحديد المتعددة، والانحدارات الارتباطات باستخدام اتالفرضي اختبار تم
موثوقية وصحة  ، و(التابعة المتغيرات) التنظيمي والأداء( المستقمة المتغيرات)الجودة إدارة
 المختمفة العوامل تحميلات استعمال تم .معيار مقاييس الممارسة والأداءالبناء، والمحتوػ، و ال
خمصت الدراسة أن ىناك علاقات  .(والانحدار الارتباطات) الأخرػ  الإحصائية المقاييسو 

إيجابية بين أربع ممارسات لإدارة الجودة الشاممة )القيادة، التخطيط الاستراتيجي، التركيز 
عمى العملاء، و العلاقة مع الموظفين( مع الأداء التنظيمي، و كانت علاقة سمبية )غير 

ة العمميات( مع الأداء معنوية( بين ممارستين لإدارة الجودة الشاممة )جودة المورد، إدار 
 التنظيمي.

 بعنوان: (Hassan et al, 2012)دراسة  -20
Impact of TQM Practices on Firm’s Performance of Pakistan’s 

Manufacturing Organizations 

 الأداء، و الشاممة الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة عنالبحث   الدراسة ىذه تىدف
 من الكمية البيانات عمى الحصول تم. (التنظيمي الأداء التجارية، الأعمال الجودة،أداء  )أؼ

تم استخدام تحميل  .باكستان في التحويمية الصناعة في الجودة مديرؼ  070 من مسح خلال
عامل لمصلاحية، و مقياس ألفا كرونباخ لتقدير موثوقية المقاييس. تم إجراء تحميل الارتباط 

 .في تقييم البيانات   SPSSوالانحدار لتحميل فرضيات الدراسة، باستخدام البرنامج الاحصائي 
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. الأداء عمى ابيإيج بشكل تؤثر الشاممة الجودة إدارة ممارسات أن فرضية الدراسة ىذه تدعم
 والتحكم الرصد عممية عتراف،الا و الحوافز نظام) الشاممة الجودة إدارة وتقنيات أدوات إن

 العميا دارةالإ لتزامإ الحقائق، عمى القائمة دارةلإا ) السموكية العوامل و( المستمر والتحسين
 الجودة لإدارة الناجح التنفيذ في تساىم( العمالعمى  وتركيز الموظفين مشاركة بالجودة،
 إلى يؤدؼ الشاممة الجودة إدارة ممارسات وتطبيق اعتماد نجاح أن الدراسة تفيد. الشاممة
 العملاء رضا في أفضل أداء التصنيع منظمات تحقق أن المرجح من ،المنظمة أداء تحسين

 .الأعمال وأداء والجودة الموظفين وعلاقات
 بعنوان: (Zehir et al, 2012)دراسة  -21

Total Quality Management Practices’ Effects on Quality  Performance and 

Innovative Performance 

 عمى تؤثر الشاممة الجودة إدارة أنشطة كانت إذا مما التحقق في الدراسة ىذهىدفت 
 بناء. الأداء من الأنواع ىذه في الفعالة المكونات تحديد كذلك و ،الإبتكار أداء و الجودةأداء 
  البحث نموذج اختبار أجل من و الفرضيات، لتطوير الأدبيات في بالتحقيق قام ذلك، عمى
       باستخدام تحميل عامل لمصلاحية .مرمرة منطقة في مسح خلال من البيانات جمع تم

و إجراء تحميل الارتباط والانحدار لتحميل  ،و مقياس ألفا كرونباخ لتقدير موثوقية المقاييس
في تقييم البيانات. خمصت النتائج   SPSSفرضيات الدراسة، باستخدام البرنامج الاحصائي 

يجابية بين ممارسات إدارة الجودة أداء  و الشاممة عمى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية وا 
 إدارة أبعاد ن. إالجودة أداء عمى تأثيرات ليا الشاممة الجودة إدارة .الابتكارأداء  و جودة
 ىي (ءملاالع عمى تركيز، الموظفين مشاركة، العمميات إدارة، القيادة :)مثل الشاممة الجودة
 .الشركات أداء جودة لتحسين عموما مقبولة أنشطة
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 :بعنوان (Hassan et al, 2013) دراسة -22

Relationship between TQM Elements and Organizational Performance: An 

Empirical Study of Manufacturing Sector of Pakistan. 

تأثير عناصر إدارة الجودة الشاممة التي تشمل عن كشف تجريبيا لالدراسة ىذه  تدفى
         المعمومات والتحميل التركيز عمى العملاء، إدارة العمميات، ،إدارة الموظفين القيادة،)
 عمى الأداء التنظيمي في قطاع الصناعات التحويمية في باكستان. (التخطيط الاستراتيجي و
 اختبار تم وموظفا في شركات التصنيع. مسيرا 061جمعت البيانات من خلال استبيان من  

 إدارة أبعاد بين العلاقات لتحديد المتعددة، والانحدارات الارتباطات باستخدام اتالفرضي
 . تم إختبار(التابعة المتغيرات) التنظيمي والأداء( المستقمة المتغيرات)الشاممة  الجودة

دعم ائج بتخمصت الن .معيار مقاييس الممارسة والأداءالبناء، والمحتوػ، و الموثوقية وصحة 
لتصنيع فرضيات أن ىناك علاقة إيجابية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة وأداء شركات ا

الباكستانية. علاوة عمى ذلك، وجد أيضا أن التركيز عمى العملاء يعتبر ممارسة مييمنة 
دارة العمميات الجودةعمى الجودة الشاممة لتحسين أداء   . ويميو التخطيط وا 

 بعنوان: (Salajegheh et al, 2013)دراسة  -23

 The Relationship Between Total Quality Management (TQM) and 

Organizational Performance 

التنظيمي  الشاممة والأداء الجودة إدارة بين العلاقة ستكشافلا ىذه الدراسة تىدف
 من مزيج ىو المفاىيمي النموذج. بإيران قضبان ومصنع الصمب كرمان لممؤسسة في

 إدارة إنشاء معدل لقياس كأدوات EFQM ونموذج  Malcolm Baldrich  نموذج: نموذجين
الإحصائي كبار  يشمل المجتمع .التوالي عمى التنظيمي الأداء ومعدل الشاممة الجودة

 باستخدام البيانات جمع تم .عشوائيةعينة  أخذ إلى استنادا أعلاه المذكورةموظفي الشركة 
 وموثوقية صحة استكشفت (.أعلاه المذكورين النموذجين إلى استنادا) المزج ةاستبيان

 والبيانات SPSS برنامج باستخدام البيانات تحميل تم. توزيعيما قبل إقرارىما وتم الاستبيانين
 وىامة إيجابية علاقة جودو خمصت الدراسة ل (.بيرسون  ارتباط اختبار) والاستنتاجية الوصفية



 الدراسات السابقة و مناقشتهاالفصل الثاني                                               

 38 

 إدارة مكونات كانت إذا أنو يعني ىذا و ،التنظيمي والأداء الشاممة الجودة إدارة ممارسات بين
 عمى والتركيز والسوق، العملاء عمى التركيز الاستراتيجي، التخطيط القيادة) الشاممة الجودة
دارة البشرية الموارد       ٪62 بنسبة يرتفع التنظيمي الأداءف مرتفعة، الشركة في( العممية وا 

 إدارة مكونات أحد باعتبارىا (وتحميميا المعمومات) أن ويلاحع. بالعكس العكساحتمال  و
 عمى التنظيمي الأداء مع دلالة ذات علاقة يظير لم الذؼ الوحيد العنصر ىو الشاممة الجودة
  .أىمية ذات العلاقة ىذه أن السابقة الدراسات بعض في ثبت قد أنو من الرغم
 بعنوان:  (Nekoueizadeh & Esmaeili, 2013) دراسة -24

A study of the impact of TQM on organizational performance of the 

Telecommunication Industry in Iran 
 

ىذه الدراسة لاستكشاف تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى أداء شركات  تىدف  
قطاع الاتصالات باستمرار في تطوير جودة خدماتو لتحقيق  سعىالاتصالات الإيرانية. 

أىداف العمل. تم تطوير واختبار نموذج إطار مفاىيمي لمتحقيق في الارتباط المفترض. 
 أجريت دراسةق وضعت من خلال مراجعة الأدب واسعة. تستند النتائج إلى أداة التحقي

تكنولوجيا المعمومات والمبيعات والتسويق والإدارية من موظفي ) 005 استقصائية شممت
لشركات الاتصال  (والتنظيمية والفنية وضمان الجودة والأجزاء المالية والأجزاء الأخرػ 

 تتم استخدام منيجية نمذجة المعادلالتحميل العلاقة المعقدة بين المتغيرات،  الإيرانية.
خمصت لتحميل النموذج. ، Amos 16البرنامج الاحصائي  عمالقد تم است و ،الييكمية

يجابية بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة وأداء الجودة الإ قوية والعلاقة الدعم الدراسة ب
نظيمي، و لا تدعم العلاقة ، و بين أداء الأبتكار و الأداء التوأداء الابتكار وأداء المؤسسة

   (.1.185) المكتسبة المسار معامل لفعالية فقاو  ،التنظيمي الأداء و الجودة أداءبين 
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 بعنوان:  (Ghadiri et al., 2013)دراسة  -25
 The survey of relationship between total quality management and financial 

performance 
 لمشركات المالي والأداء الشاممة الجودة إدارة بين العلاقة لبحث ه الدراسةىذ تىدف

 الوظيفي باليدف يتعمق فيما الوصفي التحميل ىو البحث ىذا. طيران بورصة في المقبولة
 طيران بورصة في قبمت شركة 161 شمل البحث ىذا في الإحصاء مجتمع. البحث وطريقة

 في. SPSS برنامج استخدام تم البيانات، لتحميل. الاستبيان خلال من جمعيا تم بياناتيم أن
 المعيارؼ  الانحراف متوسط باستخدام البيانات تحميل تم الإحصاءات، من الوصفي الجزء

. بيرسون  ارتباط اختبار خلال من البيانات تحميل تم المفاىيمية، الإحصاءات في. والتباين
 دلالة ذات علاقة وجود إلى الفرضية اختبار من عمييا الحصول تم التي النتائج خمصت
 .المالي والأداء الشاممة الجودة إدارة بين إحصائية

 بعنوان: (Sadikoglu & Olcay, 2014) دراسة -26

The Effects of Total Quality Management Practices on Performance and 

the Reasons of and the Barriers to TQM Practices in Turkey 

الشاممة عمى مقاييس الأداء حث آثار ممارسات إدارة الجودة ىذه الدراسة لب تىدف
ممارسات إدارة الجودة الشاممة لمشركات في تركيا.  عوائق المختمفة، فضلا عن أسباب و

جمعية الجودة  فيتم اختيار العينة من الشركات الأعضاء  و ،المسح طريقة تاستخدم
 تحصل عمى و ،Kocaeli-Gebzeالصناعية المنظمة التركية والشركات الواقعة في منطقة 

  ستكشافي وتحميل الانحدار المتعددالا يعاممال أجريت تحميلللاستعمال. استبانة قابمة  010
 عمىىذه  خمصت .معيار مقاييس الممارسة والأداءالبناء، والمحتوػ، و الموثوقية وصحة  و

     أن ممارسات إدارة الجودة الشاممة المختمفة تؤثر بشكل كبير عمى نتائج الأداء المختمفة
كشفت النتائج أن العقبات الرئيسية التي تواجييا الشركات في تركيا ىي عدم مشاركة  و

 الموظفين، ووعي الموظفين والتزاميم، والييكل التنظيمي غير المناسب، ونقص الموارد.
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  بعنوان: (Anton & Kashou, 2014) دراسة -17

Quality management practices and their relationship to organizational 

performance 

ممارسات إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات تطبيق مدػ  لبحث ه الدراسةىذ تىدف
الوطنية  Malcolm Baldrigeالفمسطينية وعلاقتيا بالأداء التنظيمي باستخدام معايير جائزة 

مستشفى تعمل في الضفة  19موظف من  510 استقصائية شممت وأجريت دراسة .لمجودة
إدارة الجودة الشاممة وعلاقتيا بالأداء  ممارساتالغربية من أجل اختبار صحة وموثوقية 

 الارتباطات) الأخرػ  الإحصائية المقاييسو  المختمفة العوامل تحميلات استعمال تم .التنظيمي
أظيرت  .معيار مقاييس الممارسة والأداءالبناء، والمحتوػ، و الموثوقية وصحة  ، و(والانحدار

إدارة الجودة الشاممة المستخدمة في ىذه الدراسة ترتبط ارتباطا إيجابيا  ممارساتأن  النتائج
قادرة عمى تفسير جزء كبير من  وبأداء المستشفى، وكانت العلاقة في معظميا كبيرة؛ 

)العلاقة  التباين في الأداء. قد تبين أن ثلاثة عناصر ىي عوامل تنبؤ قوية جدا بإدارة الأداء
الدراسة أن ىناك بعض  و أظيرت ،(إدارة العمميات، المعمومات والتحميلمع الموظفين، 

ذا كانوا يتطمعون إلى أداء المجالات التي يحتاج المسيرين أو الاداريين إلى التركيز عمييا إ
 .يمكن استخدام التركيبات المستخدمة في ىذه الدراسة لتقييم تنفيذ ممارسات الجودة و ،أفضل

 بعنوان: (Abbas & Yahiya, 2014)دراسة  -28

 

The impact of total quality management practices On innovation 

performance and organizational performance 

الدراسة تحديد أىمية أنشطة إدارة الجودة الشاممة عمى نتائج الأداء، إذا ىذه  تىدف
      بين المديرين من المستوػ المتوسط 010دراسة استقصائية شممت أجريت  كانت فعالة أم لا.

و مقياس ألفا  . تم استخدام تحميل عامل لمصلاحية،إيران شركة في 011من  العاليا و
تم إجراء تحميل الارتباط والانحدار لتحميل فرضيات  و ،كرونباخ لتقدير موثوقية المقاييس

في تقييم البيانات. خمصت النتائج عمى  SPSS 18الدراسة، باستخدام البرنامج الاحصائي 
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يجابية بين أنشطة إدارة الجودة الشاممة والأداء ال تنظيمي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية وا 
 تركيز، النالموظفي مشاركة، العمميات إدارة القيادة،ة عناصر )الدراس دعمت. وأداء الابتكار

 الدراسة ىذه في .الشركات أداء جودة لتحسين عام بشكل مقبولة أنشطة يى (العملاء عمى
 . العملاء عمى التركيز دعم يتم
   بعنوان: (Truong et al, 2014) دراسة -29

The role of quality management practices in operational performance An 

empirical study in a transitional economy  

 بالأداء علاقة ليا التي الجودة إدارة ممارسات عمى لتعرفىدفت ىذه الدراسة ا
 إدارة ممارسات من مجموعة تحديد تم الواسعة، الأدبيات مراجعة إلى استنادا .التشغيمي
 إختبارات وأجريت. التشغيمي بالأداء علاقتيا لاستكشاف مفاىيمي نموذج بناء تم و الجودة،
 الشركات ىي الدراسة ىذه في المجتمع الإحصائي .الفيتنامية الملابس شركات في تجريبية

 فينالمستيد وبينالمستج و ،الملابس صناعة في تعمل والتي ليا مقرا فيتنام من تتخذ التي
 وخبرة معمومات لدييم الذين ،والمنسقون  المسيريين و والمديرون  الرؤساء ونواب الرؤساء ىم
 كل موثوقية لتقييم كرونباخ ألفا معامل استخداماستبانة ب 079تحميل  تم. الجودة إدارة في
 البعد أحادؼ لتقييم تأكيدؼ عامل وتحميل استكشافي عامل تحميل إجراء تم ثم، بناء

 الصمة ذات والصلاحية التمييزية والصلاحية التقارب صحة ذلك في بما البناء، وصلاحيات
 إدارة العميا، الإدارة دعم) منيا رئيسية ممارسات أربع أن البحث ىذا نتائج أظيرت .بالمعيار
 إدارة والخدمات، المنتجات تصميم الجودة، بيانات وتحميل التقارير إعداد البشرية، الموارد

 تفسير تم ذلك، إلی بالإضافة. التشغيمي بالأداء مباشر وغير مباشر بشكل ترتبط (العمميات
 .أعلاه المذکورة الجودة إدارة ممارسات خلال من٪ 57.0 بنسبة التشغيمي الأداء تباين
 يتم لم والتي التشغيمي الأداء عمى تأثير أيضا ليا يكون  قد التي الأخرػ  العوامل من

 تدفق المعدات، التكنولوجيا، المال، رأس الخارجية، البيئة) :مثل الدراسة، ىذه في تضمينيا
 تطبيق ينبغي التشغيمي، الأداء لزيادة. ذلك إلى وما (خارجية بمصادر الاستعانة المعمومات،
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 أن يمكن الدراسة ىذه في الييكمي النموذج واستخدام واحد، وقت في الجودة إدارة ممارسات
 .الممارسات ىذه تنفيذ لتوجيو" توجييي كمبدأ" معبي

 بعنوان: (Al-Swidi, 2016)دراسة  -30
The impact of Total Quality Management and entrepreneurial orientation 

on organizational performance 

و التوجو دارة الجودة الشاممة لإتأثير المشترك ال عن بحثلا ىذه الدراسة تىدف
التنظيمي. تم فحص العلاقات المتبادلة التي تم تسجيميا بين إدارة  عمى الأداء المقاولاتي

 استقصائية شممت أجريت دراسة .التنظيميالأداء  و التوجو المقاولاتيو  الجودة الشاممة،
تم استخدام نمذجة . مراكز الشرطة والإدارات في  دبي شرطة قسمموظف من  000

 البرنامجالمفترضة من خلال  اتاختبار الفرضي المعادلات الييكمية لتحميل البيانات و
 الجودة إدارة بين إيجابية و معنوية علاقةىناك  أنالدراسة . خلصت Smartplsالإحصائية 

 التوجو المقاولاتي بين وإيجابية معنوية علاقة، و كذلك هناك التنظيمي والأداء الشاملة

والمديرين وصانعي القرار عمى  يمكن أن تساعد النتائج الممارسين و .التنظيمي والأداء
من خلال تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاممة مع الصفات  ،تعزيز أدائيم التنظيمي

 والأنشطة الريادية لتطوير وزيادة الأداء التجارؼ والتنظيمي.
 بعنوان: (Yusr, 2016) دراسة -31

 وأداء الشاممة الجودة إدارة بين معلاقةل الحالية المعرفة توسيع إلى ىذه الدراسة تىدف
أجريت  .ماليزيا في التصنيع شركات أداء لتحسين الدراسة ىذه محاولة تم ،كذلك، الابتكار

  العمميات مدير مدير، التنفيذؼ، الرئيس منصبمسؤول ) 017دراسة استقصائية شممت 
       .FMM 0101 دليل في المدرجة ماليزيا في التصنيع شركات من (الجودة قسم مدير

باستعمال البرنامج الييكمية  تالمعادلا نمذجة نيج، تم استخدام المقترح النموذجلدراسة 
 لتأكيد كيديةو الت العوامل تحميل باستخدام القياس نموذج تقييم تم .Smartpls2 الاحصائي

 لاختبار الييكمي النموذج فحص تم البناء، صلاحية التحقق من بعدو  ،البناء صحة
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 التي السابقة الدراسات نتائج تدعم الدراسة ىذه أنجاءت النتائج عمى   .المقترحة الفرضيات
 أخرػ  ناحية من .الابتكار أداء تحسين في الشاممة الجودة إدارة ممارسات دور عن تساءلت
 تعزيز في متميز دور ليا الشاممة الجودة إدارة ممارسات أن إلى البحث ىذا نتائج توصمت
  لذلك(. R2= 0.65) أن من عمييا الحصول تم التي النتيجة وأثبتت الابتكار، عمى القدرة
 في الابتكار عمى القدرة لبناء كأساس الشاممة الجودة إدارة ممارسات الدراسة ىذه تقدم

 .التصنيع شركات
 بعنوان: (Qunxiang et al, 2016)دراسة  -32

The Impact of Quality Management Practices on Innovation in China: 

The Moderating Effects of Market Turbulence 

 التحقق بيدف الصيني، السياق في وفرضية نظريا نموذجا لاقتراح الدراسةىذه  تىدف
 من وبستجم 282تم استيداف . الابتكار أداء عمى الجودة إدارة ممارسات تأثير في

 ثلاث عن تقل لا عمل خبرة لدييم الذين الوسط إلى الأعمى من المديرين و العامين المديرين
 بتحميل الدراسة ىذهقامت . المحافظات مختمف من الصينية التصنيع شركات من سنوات

 .الابتكار وأداء الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة عمى السوق  لاضطراب المعتدلة التأثيرات
 أظيرت .لاختبار فرضيات الدراسةتم استخدام تحميل العوامل وتحميلات الانحدار المتعدد 

 أثر ليا الأساسية الجودة إدارة و ممارساتالجودة  لإدارة التحتية البنية ممارسات أن النتائج
 تضعف سواقالأ في ضطراباتالا أن يتبين ذلك، إلى لإضافةاوب. الابتكار أداء عمى إيجابي
  المنتجات ابتكار وأداء الجودة لإدارة التحتية البنية ممارسات بين قةالعلا إيجابي بشكل
. بتكارالا عممية أداء و ساسيةالأ الجودة إدارة ممارسات بين قةلاالع من سمبا تخفف ولكنيا

عممية  و اليياكل القاعدية ممارسات بين العلاقة يعوق  لا السوق  في الاضطراب ذلك، مع
 ليست المنتجات ابتكار وأداء الأساسية لمممارسات المعتدلة التأثيرات أن كما الابتكار؛ أداء
 .كبيرة
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 بعنوان: (Mehralian et al, 2017) دراسة -33

TQM and organizational performance using the balanced scorecard 

approach 

  لبحث العلاقة بين تنفيذ إدارة الجودة الشاممة والأداء التنظيمي ت ىذه الدراسةىدف  
أجل التحقيق في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة من  .(BSC)باستخدام نيج الأداء المتوازن 

        أكبر شركات توزيع الأدوية في إيران 21توزيعيا عمى  ، تم تطوير استبانة وBSCو
الييكمية لتقييم  تتم استخدام نمذجة المعادلا .استبانة قابمة للاستعمال 922تحصل عمى  و

لنتائج نموذج البحث وكشفت عمى أن تنفيذ نموذج القياس واختبار فرضيات البحث. أيدت ا
وجيات نظره  و BSCإدارة الجودة الشاممة يمكن أن يؤثر إيجابيا وبشكل ممحوظ عمى 

توفر نتائج  و ،الأربعة )من منظور: المالي، العملاء، العمميات الداخمية، التدريب والنمو(
  .في إيران لسياق الصيدلانيىذه الدراسة أدلة قوية تدعم تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في ا

 بعنوان: (Qasrawi et al, 2017)  دراسة-34
  

The impact of TQM practices and KM processes on organisational 

performance - An empirical investigation 

القيادة  )لتحقق في تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة من حيثاىذه الدراسة  تىدف
  والمعموماتإدارة العمميات ، العمل الجماعي، تركيز عمى العملاء، الاستراتيجيالتخطيط  ،

 تأثيربالإضافة إلى ذلك، تم اختبار  الأردنية. لفي شركات الاتصا (تحميل الأداء التنظيمي
      استخدمت أداة استقصاء لجمع البيانات التجريبية .كوسيط (KM)عمميات إدارة المعرفة 

وزعت عمى جميع الموظفين الإداريين وغير الإداريين. تم استخدام تحميل العوامل  و
تركيز ال خمصت الدراسة عمى أن  وتحميلات الانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة.

إدارة العمميات ليس ليما أثر يذكر عمى الأداء التنظيمي، في حين أن العمل  العملاء وعمى 
كشفت النتائج أيضا أن عمميات  و ،الجماعي كان لو أكبر الأثر عمى عمميات إدارة المعرفة

فة والتطبيقات فقط ليا تأثير كبير عمى الأداء التنظيمي. الأىم من ذلك أن تقاسم المعر 
عمميات إدارة المعرفة توسطت بشكل كامل في تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى 
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الأداء التنظيمي، باستثناء العمل الجماعي، الذؼ كان لو تأثير وسيط جزئي.قد اقتصرت ىذه 
 تصالات في مدينة عمان.الدراسة عمى مسح لشركات ا

 :بعنوان (Maistry et al, 2017)دراسة  -35
Total Quality Management and innovation:relationships and effects on 

performance of agricultural R & D organisations 

ممارسات إدارة الجودة الشاممة وممارسات  لبحث العلاقة بين ت ىذه الدراسةدفى  
تم استخدام طريقة أثرىا التجريبي عمى أداء منظمات البحث والتطوير الزراعية.  الابتكار و

المسح لجمع البيانات التجريبية لمختمف مؤشرات إدارة الجودة الشاممة والابتكار وتنظيم 
 متوسطة في منظمات البحث والتطوير الزراعية الممولة من الحكومة.العميا و ال ةدار للإ الأداء
تم إجراء تحميل ،  Amosبرنامج الاحصائي الييكمية ولنمذجة المعادلة ااستخدام تم و 

التي تم التحقيق فييا عمى بعضيا البعض وعمى  البناءاتالمسار لمقارنة قوة تأثير كل من 
تأثير الميكانيكية ليا إدارة الجودة الشاممة  أن ممارسات عمىالأداء التنظيمي. تشير النتائج 

يوفر ىذا النموذج انفتاحا نحو وضع إطار للابتكار في مجال إدارة  و ،عمى الأداء كبير
إلى العلاقة أيضا الدراسة تؤدؼ نتائج  الجودة الشاممة لمنظمات البحث والتطوير الزراعية.

 .يالإيجابية بين إدارة الجودة الشاممة والابتكار وأداء التنظيم
 بالعنوان: (Rinoop et al, 2017)دراسة  -36

 Effect of TQM Practices on Quality Performance Through Operating 

Performance – An Empirical Study 

      الشاممة الجودة لإدارة الفردية الممارسات بين العلاقة يجادلإىذه الدراسة  تىدف
 النظرية، اتدراسال عمى ابناء. اليندؼ السياق في التشغيمي الأداء خلال منجودة أداء ال و
 في مسحال عن طريق ياجمع تم التجريبية البيانات. لإدارة الجودة الشاممة بناء 02 اختيار تم

 البناءات وصحة موثوقية تقييم تم ، وذاتيا تدار استبيان باستخدام اليندية التصنيع منظمات
. الييكمية المعادلات نمذجة باستخدام الفرضيات اختبار و البيانات تحميل تم. الأداء ومقاييس
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 الجودة إدارة ممارسات خلال من الجودة أداء عمى وكبير إيجابي تأثير وجود الدراسة أظيرت
 الشاممة الجودة إدارة ممارسات فئات بعض كانت قد. التشغيمي الأداء خلال من الشاممة
 وتركيز المستمر والتحسين المعرفة إدارة أن وجد. خاص بشكل قوية مؤشرات كميا ليست

 التصنيع منظمات في التشغيمي الأداء خلال من الجودة أداء في أكبر بشكل تسيم العملاء
 .اليندية

 بعنوان: (Farish et al, 2017)دراسة  -37
 Effect of TQM Practices on Financial Performance through Innovation 

Performance - In Indian Manufacturing Context 

 إدارة لممارسات المباشرة وغير المباشرة لتأثيراتىذه الدراسة لمبحث عن ا تىدف  
 نتائج السابقة الأدبيات النظرية وصفت قد. الابتكارؼ  و المالي الأداء عمى الشاممة الجودة
  بالتالي. والابتكار المالي الأداء ومقياس الشاممة الجودة إدارة ممارسات بين لمعلاقة مختمفة

 وأداء الشاممة الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة في التحقيق ىو الدراسة ىذه نطاق فإن
 شمل استقصاء من البيانات جمعت وقد. اليندؼ التصنيع سياقفي  أدق نحو عمى المنظمة
 مراجعة إلى استنادا. ذاتيا منظم مفصل استبيان باستخدام ىندية صناعية منظمة 061

 الشاممة الجودة لإدارة ممارسة 02 تحديد تم الشاممة، الجودة دارةلإ الأدبيات النظرية
 باستخدام الفرضيات اختبار وتم البيانات تحميل تم المسح، نتائج من. الدراسة ليذه واختيارىا
 إدارة ممارسات أن عمى الضوء طيتسم عمى  الدراسة ىذهخمصت . الييكمية المعادلة النمذجة
 النتائج تظير. بتكارالا أداء و المالي داءالأ عمى وكبير مباشر تأثير ليا الشاممة الجودة
 المالي داءالأ عمى الشاممة الجودة إدارة لممارسات وكبير مباشر غير تأثيرا ىناك أن أيضا
 المستمر والتحسين الموردين جودة إدارة أن أيضا الدراسة كشفت و ،بتكارالا أداء لالخ من

دارة الجودة وضمان النوعية المعمومات وتحميل  ممارسات أنيا عمى إلييا ينظر المعرفة وا 
 .الابتكار وأداء المالي بالأداء المرتبطة شيوعا الأكثر الشاممة الجودة إدارة
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 عنها و ما يميز دراستنا  تحليل و مناقشة الدراسات السابقة :المبحث الثاني
 الدراسات السابقة: تحليل -1

الدراسات السابقة من حيت بناءات إدارة الجودة الشاممة، و أىم الطرق  إحصاءبنقوم 
  :الأحصائية المعتمد في تحميل نماذج الدراسات

 احصاء بناءات إدارة الجودة الشاملة  -1-1
        إختمفت العديد من الدراسات في تحديد ماىية ممارسات إدارة الجودة الشاممة   

 .في أبحاثيم الممارسات التي تناوليا عدد من المؤلفينو عددىا، و عميو سنتناول أىم 
 حسب الدراسات السابقة الشاممة الجودة ممارسات إدارة (:2الجدول )
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(Samson & Terziovski, 1999) × × × × × ×            
(Prajogo & Sohal, 2003) × × × × × ×            
(Lloréns et al, 2003) × × × ×    ×          
(Fuentes at al, 2004) × × × ×     ×         
(Sila & Ebrahimpour, 2005) × ×  × × ×    × ×       
(Prajogo & Sohal, 2006) × × × × × ×            
(Thai Hoang et al, 2006)  × × × × × × × ×  ×       
(Demirbag et al, 2006) × ×  × × ×    ×  ×      
(Zakuan et al, 2008) × × ×  × ×    ×        

               × ×  (8002، و أخروى )أحود 
         ×    × × × × × ( 8002)رشاد هحوود،

(Jung et al, 2009) × × × ×              
(Satish & Srinivasan, 2010) × × × × × ×    ×        

     ×      × × × × × × × (8022)زيادة, 
(Shahin, 2011) × × × ×   ×  × × ×       
(Hung et al, 2011) × × ×      ×         
(Jaafreh & Al-abedallat, 2012) × × × × ×     ×        
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(Hassan et al, 2012) × × ×      ×      × ×  
(Zehir et al, 2012) × × × ×     × ×        
(Hassan et al, 2013) × × × × × ×            
(Salajegheh et al, 2013) × × × × × ×            
(Nekoueizadeh & Esmaeili, 

2013) 
× × × ×              

(Ghadiri et al., 2013) ×  × ×   ×  ×         
(Sadikoglu & Olcay, 2014) ×  × × ×  ×   ×        
(Sabella et al, 2014) × × ×  × ×            
(Abbas Ardestani, 2014) × × × ×     × ×        
(Truong et al, 2014) × ×  ×  ×           × 
(Al-Swidi, 2016) × × ×  × × ×  × × ×       
(Yusr, 2016) × × × ×  ×    ×   ×     
(Qunxiang et al, 2016) × × × ×     × ×        
(Mehralian et al, 2017) × × ×  × × ×   ×       × 
(Qasrawi et al, 2017) ×  × × × ×     ×       
(Maistry et al, 2017) × × × × × × × × × × ×       
(Rinoop et al, 2017) × × × ×  × × × × ×    ×    
(Farish et al, 2017) × × × ×  × × × × ×    ×    

Total=35 
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 بإعتماد عمى الدراسات السابقة من إعداد الباحثالمصدر:  
إدارة الجودة أبعاد نتائج الجدول أعلاه، نستنتج أن أىم البناءات التي تحدد  من خلال  

.  0107و  0999لمفترة الممتدة بين سنة  أحصيناىا دراسة سابقة 25الشاممة حسب 
( بمغ العمليات، العلاقة مع الموظفين، العلاقة مع العملاء، إدارة القيادةالبناءات: ) 

        التخطيط. أما البناءات ) %95و  %80نسبة تتراوح بين باستعماليم في البحوث 
بمغ استعماليم في البحوث بسنسبة ( إدارة الموردين ،المعلومات والتحليل، و الاستراتيجية
أما بالنسبة لمبناءات الأخرػ لإدارة الجودة الشاممة، كان  .%57و  %46تتراوح بين 

 .%15إستعماليا من طرف الباحثين قميل بنسبة لا تتعدػ 
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 في الدراسات السابقة الطرق الاحصائية المعتدة -1-2

إختمفت العديد من الدراسات في الطرق الأحصائية التي تحدد العلاقة بين   
الأداء، و عميو سنتناول أىم الطرق الاحصائية التي ممارسات إدارة الجودة الشاممة و 

 تناوليا عدد من المؤلفين في أبحاثيم.

 الطرق الاحصائية المعتدة في الدراسات السابقة(: 3الجدول)
 رتباطالا الدراســــــــات

  (بيرسون )
 رتباطالا  الانحدار

 الانحدارو  
 النمذجة تقنية

 بالمعادلات
 الييكمية

 النسب 
 المؤوية

(Samson & Terziovski, 1999)       
(Rahman & Bullock, 2002)       
(Prajogo & Sohal, 2003)       
(Fuentes at al, 2004)       
(Sila & Ebrahimpour, 2005)       
(Prajogo & Sohal, 2006)       
(Thai Hoang et al, 2006)       
(Demirbag et al, 2006)       

       (8002، و أخروى )أحود 
        ( 8002)رشاد هحوود،

(Jung et al, 2009)       
(Satish & Srinivasan, 2010)       

       (8022)زكي ، 
(Shahin, 2011)       
(Hung et al, 2011)       
(Jaafreh & Al-abedallat, 2012)       
(Hassan et al, 2012)       
(Zehir et al, 2012)       
(Hassan et al, 2013)       
(Salajegheh et al, 2013)       
(Nekoueizadeh & Esmaeili, 

2013) 
      

(Ghadiri et al., 2013)       
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(Sadikoglu & Olcay, 2014)       
(Sabella et al, 2014)       
(Abbas Ardestani, 2014)       
(Truong et al, 2014)       
(Al-Swidi, 2016)       
(Yusr, 2016)       
(Qunxiang et al, 2016)       
(Mehralian et al, 2017)       
(Qasrawi et al, 2017)       
(Maistry et al, 2017)       
(Rinoop et al, 2017)       
(Farish et al, 2017)       

TOTAL=34 3 4 10 16 2 
Pourcentage 8.82 11.76 29.41 47.O5 5.88 

 بإعتماد عمى الدراسات السابقة من إعداد الباحثالمصدر: 

دراسة سابقة أحصيناىا لمفترة الممتدة  21و حسب  نتائج الجدول أعلاه، من خلال
العلاقة بين تحديد أستعممت في ، للأساليب الاحصائية التي 0107و  0999بين سنة 

  ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء، ىي كالتالي:

 من عينة الدراسات السابقة. %47,05بنسبة  الييكمية بالمعادلات النمذجة تقنيةإستعمال  -

 .%29,41إستعمال الإرتباط و الإنحدار بنسبة  -

 .%11,76) البسيط أو المتعدد( بنسبة إستعمال الإنحدار -

 .%8,82إستعمال إرتباط بيرسون بنسبة  -

 .5,88إستعمال النسب المؤوية بنسبة  -

توجو الحديث لمباحثين في الدراسات السابقة يتجو لإستعمال تقنية  عميو نلاحع أن
 النمذجة بالمعادلات الييكمية لدراسة العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء.
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 و ما يميز دراستنا عنها  مناقشة الدراسات السابقة -2
الشاممة و ممارساتيا حيت ألقت الدراسات السابقة الضوء عمى أىمية مفيوم إدارة الجودة 

          ركزت عمى ضرورة تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الإنتاجية
و الخدمية. اىتمت الدراسة ببعض المؤشرات الدالة عمى الجودة الشاممة و دعت لبعض 
الإجراءات التي تحقق الجودة الشاممة و التحسين المستمر و يتضح من خلال عرض 

 :أىم ما يميز الدراسة الحالية وراسات السابقة لمد
إلى أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء  تعرضتقمة الدراسات التي  -

  التنظيمي في شركات الاتصال و خاصة الشركات العاممة في الجزائر.
تمتاز الدراسة بتركيزىا بشكل أساسي عمى دراسة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة  -

 عمى الأداء التنظيمي من وجية نظر العاممين في شركات الاتصال.
عمى رغم من وجود اختلافات بين ىذه الدراسة و الدراسات السابقة فإن ىذه الدراسة  -

استفادت من الدراسات السابقة استفادة كبيرة في تحديد نموذج الدراسة و متغيرات 
 المتغيرات.النموذج و العبارات)الأسئمة( لقياس ىذه 

 PLSتتصف ىذه الدراسة باستعماليا لنمذجة المعادلات الييكمية من الدرجة الثانية  -
 من خلال المتغير الكامن الأب بأبعاده، و كذا تقنية المجموعات المتعددة.

و تمتاز ىذه الدراسة بتحميل نموذج الدراسة و استكشاف نموذج جديد يتصف  -
 بالمطابقة و جودة التنبؤ.

راسة بعد استكشاف نموذج جديد إلى المقارنة بين مواصفات الجنس لعينة ذىبت الد -
الدراسة، و كانت النتيجة ىي نموذيجين مختمفين في بعض الإرتباطات بين 

 المتغيرات.
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 لإدارة الجودة الشاممة و الأداء النظري  الإطارالأول إلى  الفصل في طرقنات أن بعد
الثاني تطرقنا إلى الدراسات السابقة  الفصل و)أداء الجودة، أداء الابتكار، الأداء التنظيمي(، 

 .لبحث فرضيات الدراسةالمستعممة الاحصائية و أىم النتائج التي جاءت بيا، و الطرق 
 من التطبيقي الجانب عمى النظري  الجانب في جاء ما إسقاطالفصل  ىذا في سنحاول

الاتصال  شركاتل معرفة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء التنظيمي خلال
ي و توجييا اتلوجي و الخدمو التكن تعرفو ىذه الشركات من تطور لما العاممة بالجزائر،

   .، و شدة المنافسة فيما بينياالمعايير الدولية في رضا الزبون مواكبة ل
 الجزائر اتصالات مجمع :تعاممينمثلاث الاتصال الجزائرية  خدمات سوق  في ينشط

  -جيزي  )الجزائر لاتصالاتراسكوم أو  ،إتصالات الجزائرو  (Mobilis -موبيميس)
Djezzy)، الجزائر لاتصالات الوطنية( أويردو- Ooredoo) كل عن لمحة يمي فيما ، و 
 (5102-5102)شلالي ،   :الأخيرة السنوات في شيدىا التي والتطورات متعامل

   دون المستوى  خدماتو  ةتأخر متعثرة و م 2003 ياتطلاقكانت ان : Mobilisموبيميس  -
 كتتدار تعامل جيزي، من شدة المنافسة مع الك، و لالجزائر اتصالاتو ىذا ما ورثتو عن 

 تكنولوجيات تبني قصد الاتصال عالم في الشركات اكبر مع لمشراكة فسعت مر؛الأموبيميس 
 : أىميا من رائدة؛ شركات عدة مع شراكة عقود بإبرام المساعي ىذه وكمّمت ، حديثة

 الخ.....(HUAWEI . ZTE),تي-زاد ىواوي و،  (ERICSSON)إريكسون 
كانت أىم فرع لمجموعة أوراسكوم تيميكوم عمى الإطلاق، حيث أن أرباحيا  :Djezzyجيزي  -

بالمائة من مجموع أرباح الشركة الأم، غير أنيا تعرضت ليزة عنيفة إثر  83تمثل أكثر من 
الأزمة التي نشبت بين الجزائر ومصر بعد المباراة الكروية التي جرت بين فريقي البمدين في 

ى ىبوط شديد في قيمة سيم أوراسكوم تيميكوم في بورصة القاىرة ، مما أدى إل5112نوفمبر 
الحكومة الجزائرية ممثمة في صندوق الوطني للإستثمار تقدمت  5101، بعدىا في سنة 

المتبقية فمالكيا  %3,4لفائدة الشركة الروسية فيمبمكوم، أما  %45,6مقابل  %51بنسبة 
رجل الأعمال السيد يسعد ربراب. و ترجع أصوليا في سوق الياتف النقال إلى أوراسكوم 
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(، حيث تحصمت OTH)للاتصالات( و شركتيا الأم مجمع أوراسكوم OTAاتصالات الجزائر)
 . 5110جويمية  00عمى الرخصة الثانية لمياتف النقال بالجزائر 

متعامل يدخل سوق الياتف النقال الجزائر، و يحسب ليا أنيا ثالث : Ooredooيردو أو  -
من خلال تبنييا لمتكنولوجيا Multi-média  دة الوسائطدأول متعامل يقدم الخدمات متع

، ما عكس حرصيا عمى تقديم الأفضل تكنولوجيا منذ البداية. و GPRSو EDGEالمتطورة 
 بفضل مناقصة. 5118بر ديسم 15تحصمت عمى رخصة الياتف النقال في الجزائر 

 البحث منهجية وصفالمبحث الأول:  

سنحاول من خلال ىذه الدراسة التجريبية تقديم فرضيات البحث المعتمدة والمستمدة من 
خلال الدراسات السابقة، فضلا عن النموذج المعتمد لمدراسة، وكذا الدراسات التجريبية 

 المستندة عمى أداء القياس.     

 والفرضياتالبحث  .1

حددت مراجعة الأدبيات العديد من الخلافات في طرح طبيعة العلاقة بين ممارسات إدارة 
. ولذلك تم تصميم دراسة تجريبية لكشف ىذه الخلافات الأداء التنظيمي الجودة الشاممة، و

. نحن نعتقد أن الأداء التنظيميعن طريق اختبار أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى 
عمى الأداء ىذه الدراسة ميم كما أنيا تدرس أيضا دور ممارسات إدارة الجودة الشاممة  أثر

عميو تم تطوير مجموعة من فرضيات البحث استنادا إلى النتائج المحددة في  و ،التنظيمي
 :الآتية الرئيسة الفرضية عمى البحثمراجعة الأدبيات. يستند 

لمشركات الاتصال  الأداء التنظيميتحسين  إلى الشاممة الجودة ممارسات إدارة تطبيق يؤدي
 الجزائرية.

 التالية الاحصائية الفرضيات الرئيسة البحثية الفرضية عن تنبثق
  أداء الابتكار و الشاممة الجودة ممارسات إدارةعلاقة إيجابية معنوية بين  توجد 
 الجودةأداء  و الشاممة الجودة ممارسات إدارةعلاقة إيجابية معنوية بين  توجد 
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 و الأداء التنظيمي علاقة إيجابية معنوية بين أداء الابتكار توجد 
 التنظيميداء الأو  أداء الجودةعلاقة إيجابية معنوية بين  توجد 

 أداء الجودة أداء الابتكار و علاقة إيجابية معنوية بين توجد 

 ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  توجد
 التنظيمي بواسطة أداء الابتكار

 ممارسات إدارة الجودة الشاممة و أداء علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  توجد
 الجودة بواسطة أداء الابتكار

 الأداء  عمى الشاممة الجودة إدارة ممارسات أثر في إحصائية دلالة ذات فروق  وجود
 الجزائرية الاتصال لشركات( إناث -ذكور) النوع متغير تعزى  التنظيمي

الاحصائية، تم الاستعانة الجزافية للإجابة عمى ىذه الفرضية البحثية و الفرضيات 
 بنموذج مفاىمي يحدد علاقات متغيرات الدراسة.

 النموذج المفاهيمي لمدراسة .2

العلاقة بين متغير إدارة الجودة الشاممو و  النموذج المفاىيمي لمدارسة الحالية يشمل 
متغير الأداء التنظيمي، و يتوسط ىذه العلاقة المتغيرين أداء الابتكار و أداء الجودة. 

 الدراسات السابقة. يا مناستمدت دراستنا بناءات ىذه المتغيرات و قياسيا و تحديد علاقات

تناولت  التي،  (Jung et al, 2009) دراسة إلى إستنادا متغير إدارة الجودة الشاممة: -
 لإدارة المستمر والتحسين الشاممة، الجودة إدارة وممارسات التنافسية، الاستراتيجية

في تكوين متغير إدارة الجودة الشاممة إلى و إعتمدت ىذه الدراسة  ،الدولية المشاريع
إدارة  ،العملاء مع العلاقة، العاممين العلاقة مع)القيادة،  بناءاتة أربع

 .العمميات(/نتجمال
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تم تحديده بثلاثة بناءات، بناء ) نتائج الموارد البشرية(  الأداء التنظيمي: متغير -
ي تناولت الروابط الحرجة تو ال، (Sila & Ebrahimpour, 2005)إستنادا إلى دراسة 

الأداء المالي، الأداء  بين عوامل إدارة الجودة الشاممة ونتائج الأعمال. أما البناءان )
 تحميل التي تناولت، و (Demirbag et al, 2006)غير المالي( إستنادا إلى دراسة 

 .التنظيمي والأداء الشاممة الجودة إدارة تنفيذ بين العلاقة

تم تحديده بثلاثة بناءات، بناءان ) ابتكار المنتج، عممية  متغير أداء الابتكار: -
 العلاقة، و التي تناولت  (Prajogo & Sohal, 2003)الابتكار( إستنادا إلى دراسة 

. أما البناء الثالث الابتكار وأداء الجودة، وأداء الشاممة، الجودة إدارة ممارسات بين
   (Sila & Ebrahimpour, 2005))الابتكار و التحسين المستمر( إستنادا إلى دراسة 

 ي تناولت الروابط الحرجة بين عوامل إدارة الجودة الشاممة ونتائج الأعمال.تو ال

 برامج، التي تناولت (Curkovic et al, 2000)إستنادا إلى دراسة  متغير أداء الجودة: -
و إعتمدت ىذه  ،الشركة وأداء الجودة أداء عمى تأثيرىا: بالجودة الصمة ذات العمل

جودة الخدمة، تصميم ) بناءات الدراسة في تكوين متغير أداء الجودة إلى ثلاث
 .(الجودة، تأىيل الجودة

يعتبر تقديم نموذج مفاىيمي نقطة انطلاق لبدء الدراسة، بحيث يحدد متغيرات 
 الدراسة وعلاقاتيا:
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 الدراسة نموذج(: 3الشكل )

 

 بتصرف (Nekoueizadeh & Esmaeili, 2013) :المصدر

 منهجية البحث .3

طريقة بحثية استقصائية لدراسة العلاقات  استخدام تم الدراسة أىداف تحقيق أجل من
 اللازمة البيانات عمى الحصول تم .و الأداء التنظيميإدارة الجودة الشاممة ممارسات بين 
  استبانة 041 منيا جمع استبانة 511 بتوزيع وذلك الميداني الجانب في البحث خلال من

 معاينة لمتحميل بنسبة صالحة 053و، 2% استبانة غير صالحة لمتحميل بنسبة 05منيا  
 شركات الاتصالىم موظفي  . كان المجتمع الدراسة المستيدف، و ىي نسبة مقبولة24%

 تقسيم تم. الموظفين المديرين والمشرفين عمى مختمف المستويات ومن  الجزائرب العاممة
 الأول القسم وي حتيالاستبانة،  أسئمة قسم و الشخصية المعمومات قسم قسمين إلى الإستبانة

 عمى الثاني القسم توي حوي الدراسة، عينة لأفراد الشخصية السمات و الخصائص بعض عمى
موافق  ( وىي سؤال لكل بدائل خمسة إعطاء تم وقد الدراسة، بفرضيات الخاصة الأسئمة

 من النوع ىذا اختيار تم( ، حيث بشدة غير موافق ،غير موافق ، محايد ،موافق ،بشدة
 إلى وصوللم والقدرة الإجابة، عمى الدراسة عينة أفراد لتشجيع المغمقة النيايات ذات الإجابات

 تم توكيدىا قبل توزيعيما. صحة وموثوقية الاستبانة، و افاستكش . تمدقيقة نتائج
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الملائمة  Smart PLS3و  SPSS V20الاحصائي  تحميل البيانات باستخدام برنامجتم   
 و الجدول التالي من الدرجة الثانية، (PLS) لمنيجية الانحدار الجزئي لممعادلات الييكمية

 يبين مصادر إعداد فقرات الاستبانة:

 مصادر إعداد فقرات الاستبانة (:4الجدول)
 المصدر عدد العبارات الأبعاد  المتغيرات

إدارة الجودة 
 الشاممة
TQM 
 

 (Jung et al., 2009) 13 العلاقة مع العاممين

Competitive strategy, TQM practice, and 

continuous improvement of international 

project management: A contingency study 

 10 القيادة
 10 العلاقة مع العملاء

 14 العمميات/إدارة المنتج
 أداء

 الجودة
QP 

 (Curkovic et al., 2000)  15 جودة الخدمة

The relationship between TQM practices, 

quality performance, and innovation 

performance 

 

 15 تصميم الخدمة
 18 تأىيل الخدمة

 أداء
 الابتكار

IP 

 (Prajogo&Sohal, 2003) 14 ابتكار المنتوج

The relationship between TQM practices, 

quality performance, and innovation 

performance 

 14 عممية الابتكار

 الابتكار و التحسين
 المستمر

15 (Sila&Ebrahimpour, 2005) 

Critical linkages among TQM factors and 

business results 

 الأداء
 التنظيمي

OP 

 (Sila&Ebrahimpour, 2005) 18 نتائج الموارد البشرية

Critical linkages among TQM factors and 

business results 

 (Demirbag et al., 2006) 12 الأداء المالي

An analysis of the relationship between 

TQM implementation and organizational 

performance 

 18 غير الماليالأداء 

 من إعداد الباحث المصدر:
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بإعتماد عمى الدراسات  الخماسي والمتدرج (Likert) رتاليــــكتم استخدام مقياس لقد 
أن يحدد  المستجوبس أكثر شيوعا حيث يطمب فيو من ييالمقيا منيعتبر السابقة الذي 

الجدول يحدد مقياس الإجابة ىذا  محددة، والدرجة موافقتو أو عدم موافقتو عمى الخيارات 
 عمى الفقرات:

 .الإجابة  عمى الفقراتمقياس (: 5جدول رقم ) 

 التصنيف
غير موافق 

 تماما
 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 4,2 – 5] ] ]3,4-4,2]  ]2,6- 3,4]   ]  1,8-2,6] ]1- 1,8]  الدرجة

 من إعداد الباحثالمصدر: 
 الدراسة الوصفية لمعينةالمبحث الثاني: 

 تحميل خصائص العينة -1
في شركات الاتصال العاممة بالجزائر ) اتصالات  العاممين الدراسة استيدفت ىذه

الجزائر، موبيميس، دجيزي، أوريدو( من مختمف الرتب الإدارية، باختلاف مستوياتيم 
 الدراسة، و خبرتيم في الشركة.
 النوع متغير حسب الدراسة عينة توزيع: (6الجدول)

 (codage)الترميز النسبة المئوية العدد الجنس
 0 428302 21 ذكر

 5 288052 23 نثىأ
 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر:

 من % 53,125 و ذكور،ىم  الدراسة عينة من % 46,875 أن أعلاه  جدول يبين
الارتفاع المتزايد في توظيف الاناث في  عمى تدل النسب ىذه و الإناث من الدراسة عينة

تحقق توجيات الدولة بالارتقاء بالمرأة و حقيا  إلى يشير ىذا و الجزائريةشركات الاتصال 
 .في العمل
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 المؤىل العممي متغير حسب الدراسة عينة توزيع (:7الجدول)
 (codage)الترميز النسبة المئوية العدد المؤهل العممي

 1 18030 1 ابتدائي
 2 048125 18 متوسط
 3 25 32 ثانوي 

 4 218022 77 جامعي
 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر:

، و نسبة مؤىميم العممي ابتدائي من العينة %0,781يبين الجدول أعلاه أن نسبة 
و نسبة  مؤىميم العممي ثانوي  %25، و نسبة مؤىميم العممي متوسطمن العينة  14,062%
  الموظفين الذي مؤىميم العممي نسبةو نلاحظ بأن . مؤىميم العممي جامعي 60,156%

و ىذا ما يشير إلى توجو شركات  و يمييا الموظفين ذو مؤىل عممي ثانوي. مرتفعة،جامعي 
نتيجة  في التوظيف عمى الكفاءات العممية من الجامعين لرفع التحديالاتصال الجزائرية 
 .لطبيعة نشاط الشركة

 الوظيفي المسمى متغير حسب الدراسة عينة توزيع (:8الجدول)
 (codage)الترميز النسبة المئوية العدد المسمى الوظيفي

 1 288530 81 عامل إداري 
 2 008030 22 رئيس مكتب

 3 083050 10 رئيس مصمحة
 4 008003 50 غير ذلك

 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر:
من العينة رتبيم عامل إداري، و نسبة  %63,281يبين الجدول أعلاه أن نسبة 

من العينة رتبيم رئيس  %7,812من العينة رتبيم رئيس مصمحة، و نسبة  17,187%
من العينة رتبيم غير ذلك ) حارس أو عاممة نظافة أو ...(.   %3,906مصمحة، و نسبة 

لاتصال و ىذا ما يشير إلى توجو شركات ا ،نلاحظ بأن نسبة العاممين الإداريين مرتفعة
 .  ، و ما يعطي مبرر لدراسة الأداء التنظيميالجزائرية بالتركيز عمى خدمة العميل
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 سنوات الخبرة متغير حسب الدراسة عينة توزيع (:9الجدول)
 (Codage)الترميز النسبة المئوية العدد سنوات الخبرة

 1 418252 52 سنوات 2أقل من 
 2 538212 37 سنوات01إلى  2من 
 3 008223 23 سنة 02إلى  01من 

 4 0582 16 سنة  02أكثر من 
 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر:

 2سنوات خبرتيم أقل من من العينة % 418252يبين الجدول أعلاه أن نسبة 
، و نسبة سنة 01إلى  2سنوات خبرتيم من من العينة  %538212، و نسبة سنوات

من العينة  %0582، و نسبة سنة 02إلى  01سنوات خبرتيم من من العينة  008223%
الموظفين الذين سنوات خبرتيم نلاحظ بأن نسبة  و عميو. سنة 02سنوات خبرتيم أكثر من 

و ىذا ما  سنوات. 01و  2، و يمييا الذين سنوات خبرتيم بين مرتفعة سنوات  2أقل من 
ائرية في التوظيف، و اعتمادىا عمى الطاقات الجز شركات الاتصال  مساىمةيشير إلى 

 .الشابة
 : الاستبانةصدق و ثبات  -2

 لو فيما كبير بشكل تغييرىا وعدم الاستبانة في نتائج يعني الاستقرار الاستبانة ثبات
استخدمنا لقياس  .معينة زمنية فترات مرات خلال عدة العينة أفراد عمى توزيعيا إعادة تم

  .( Alpha Cronbache’s)  كرونباخ ألفا مقياسالاستبانة  ثبات

 انةتحميل موثوقية الاستب :(11الجدول)
 معامل الثبات ) ألفا لكرونباخ( عدد العبارات

24 0.961 
 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث المصدر: 
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 ىي أكبر و(، 0.961) كرونباخ ألفا ، فإن قيمة معامل  أعلاهحسب نتائج الجدول   
ىذا يعني أنيا جيدة   ، و (Nunnally, 1978) ىو الحد الأدنى المقبول حسب و ،(0,7من )

 .و تتميز بالصدق و الموثوقية
 :دراسة اتجاه أراء المستجوبين -3

نتناول دراسة أراء المستجوبين لمعرفة مستوى تطبيق شركات الاتصال الجزائرية  
 أبعاد أداء الجودة، و الأداء التنظيمي.و ، أبعاد أداء الابتكار و الجودة الشاممة،إدارة لأبعاد 

 لأبعاد المتغيرات  أراء المستجوبين تجاها (11الجدول)
المتوسط  أبعاد المتغيرات المتغيرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الجودة إدارة
  الشاممة

 فقامو  7162951, 2,27362 التركيز عمى الموظفين

 موافق 1,801625 2,25084 القيادة

 موافق 1,582071 2,04049 التركيز عمى العملاء

 موافق 1,577797 1,89370 العمميات /إدارة المنتج

 موافق 7801151, 2,06693 جودة الخدمة الجودةأداء 

 موافق 1,650368 2,21654 تصميم الخدمة

 موافق 1,869804 2,41732 تأىيل الخدمة

 موافق 1,996702 2,46654 ابتكار المنتج الابتكارأداء 

 موافق 1,163223 2,55512 عممية الابتكار
التحسين  و الابتكار
 المستمر

 موافق 1,900083 2,19685

الأداء 
 التنظيمي

 موافق 1,716195 2,36745 نتائج الموارد البشرية

 موافق 1,889742 2,22047 الأداء المالي

 موافق 1,873404 2,11811 الماليغير الأداء 
 SPSS 20عمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث المصدر: 
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المستجوبين، كانت  إجابات معظم اتجاه أن يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه،
الجزائر ب العاممة و عميو فإن شركات الاتصال .الخماسي ليكارت لسمم وفقاموافق باتجاه 
 المتغيرات )إدارة الجودة الشاممة، أداء الجودة، أداء الابتكار، الأداء التنظيمي(أبعاد تطبق 

رأي  إتجاه ، مما يعني أن 0,8نتائج قيمة الانحراف المعياري تجاوزت لكن بدرجة مقبولة. 
 إتجاهمتوسط ف، و عميو غير متجانسة أبعاد المتغيراتالمستجوبين في مدى تطبيق بعض 

لإتجاه رأي   فقيمة انحرافو المعيارو غير محددة.  صةتكون ناقالمستجوبين  إجابة
 (، ابتكار المنتج871,تأىيل الخدمة)(، 0,80165) القيادة لأبعاد:المستجوبين ل

غير (، و الأداء 0,89(، الأداء المالي )0,9(، الابتكار و التحسين المستمر )0,9967)
لإتجاه رأي  فإن أغمب الأبعاد تجاوزت قيمة الانحراف المعياري عميو  (.0,87) المالي

غير قادرة عمى وصف  الإحصاء الوصفيمقاييس ، و ىذا يعني أن 0,8فييا  المستجوبين
، مما جعمنا نفكر تطبيق بعض أبعاد المتغيرات المدروسة ىإتجاىات المستجوبين حول مد

إختيارنا عمى إستخدام المعادلات اليكمية نتيجة في أدوات إحصائية أكثر تفسيرا، و عميو وقع 
للإجابة عمى إشكالية البحث نمجأ إلى  و عميو طبيعة المتغيرات الكامنة المختارة لمدراسة.

 (.PLSتحميل أكثر دقة وعمق من خلال التحميل الاستكشافي والتوكيدي معا )تحميل 
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 الاجتماعية العموم في لمباحثين أساسية أداة ةالإحصائيبالأساليب  التحميل كان قد
       الكمبيوتر أجيزة ظيور مع كبير بشكليا تطبيق توسعت، و الزمان من قرن  من لأكثر

 تحميل عمى البداية في الباحثون  اعتمد. الأخيرة السنوات في خاصة و ،الاحصائيىة مجاالبر  و
 قاتلبالع الضروري فيم من و ،والعلبقات البيانات لفيم المتغيرات وثنائي المتغير أحادي

 الأساليب أساسيات سنشرح الفصل، ىذا في .جتماعيةالا العموم مجال في تعقيدا كثرالأ
 أدوات أحد وتطبيق فيم من ناسيمكن الذي الأساس ونضع الثاني، الجيل من الإحصائية

 المعادلات لنماذج الجزئية الصغرى  المربعات باسم إلييا يشار التي الناشئة، الثاني الجيل
في دراسة أثر  Smartpls3 الاحصائي من خلبل الاستعانة باالبرنامج ، (PLS) الييكمية

 .الاتصال العاممة بالجزائركات ر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء التنظيمي بش

 الهيكمة المعادلات باستخدام النمذجة المبحث الأول:

فضل الطرق التي تستخدم لاختبار أالنمذجة لممعادلات الييكمية، تعد من  ةريقط
مكانية اختبار العلبقة بين ىذه إنيا تعطي لمباحث ذلك لأ النماذج متعددة المتغيرات، و

تحديد مدى ملبئمة النموذج لمبيانات التي يتم تجميعيا من خلبل المتغيرات دفعة واحدة مع 
نموذج من ىنا سيتم استخدام  و ،مجموعة مؤشرات يطمق عمييا مؤشرات جودة المطابقة

عن  ذلك من اجل اختبار مدى ملبئمة او مطابقة النموذج لمبيانات، وة المعادلات الييكمي
مدى ملبئمة النموذج أو إستكشاف   كيدلتو الذي يستخدم  و،  Smartpls3 طريق برنامج

  .العينة المستخدمةمع بيانات 

  :(PLS) الهيكمية بالمعادلات النمذجة مفهوم -1

 وعمم التربية بحوث في الأحدث الأسموب البنائية بالمعادلات النمذجة منيجية تمثل 
 الأكثر وىو والإنسانية، الاجتماعية المعرفة حقولمن ...وغيرىا والطب الاقتصاد النفس و
 SEM(Structurel Equation  البنائية بالمعادلة حيث توصف النمذجة ،ليا ملبءمة

Modling)  لمبيانات، الإحصائي التحميل عمى القائمة بكونيا الأقرب إلى النمذجة الرياضية 
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 كميا المقاسة المؤشرات من تتضمن مجموعة التي و أدواتة القياس نماذج اختبار من تمكن
 يمالعام التحميل عمى أساس القائمة المتطورة الإحصائية الأساليب من مجموعة طريق عن

 النظرية النماذج تتضمنيا التي القياس لأدوات البنائي الصدق لاختبار ، CFA التوكيدي
 التأثير علبقات تحديد عممية وتتم لقياسو، مستقلب نموذجا يرة(غ)مت ظاىرة لكل يكون  حيث

محل  المشكمة أو الظاىرة واقع يحاكي تفسير إلى وصولا المتعددة المتغيرات بين والتأثر
 .الدراسة

 نماذج مثل النماذج من لأنماط عاما تحميميا إطاراد البنائية تع بالمعادلات فالنمذجة 
 تمثل ، والتيCFA التوكيدي يمالعام يلمالمتعدد، والتح الانحدار تحميل المسار، و تحميل
 الخطي العام لمنموذج امتدادا بذلك البنائية، و ىي بالمعادلات النمذجة من ومراحل أجزاء
 تتحدد أين ومتكاممة، متزامنة بصورة الانحدار معادلات من مجموعة بتحميل يسمح الذي

 لتفسير الموضوعة الفروض اختبار عبر و أوضح أشمل بصورة المتغيرات العلبقات بين
 . كما)المشاىدة( المقاسة والمتغيرات ) المشاىدة غير ( المتغيرات الكامنة بين العلبقات
 الافتراضية لمظواىر النماذج لاختبار الأحدث البنائية الأسموب بالمعادلات النمذجة أضحت

 بصورة قياسيا يمكن التي والمتغيرات بالعوامل الممثمة النظرية والبني السموكية العموم في
 بذلك لتمثل ،)كامنة متغيرات( عمييا الدالةالمؤشرات  من مجموعة طريق عن غير مباشرة

 المراحل: متعدد النمذجة نظاما منيجية
 (.Path Analysis)المسار  يلمتح -
 (.Confermatory Factoriel Analysis)التوكيدي  يمالعام يلمالتح -

 .(Multiple regression analysis)  المتعدد الانحدار يلمتح -
 (2012)عبد الله و عبد الحكيم ،   .(Integrated model)المتكامل النموذج -

قات لبيسمح بتوضيح الع Model Equation Structurel نموذج المعادلة البنائية
ة، كما يمكن من اىدالخطية المباشرة وغير المباشرة بين مجموعة المتغيرات الكامنة والمش
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رة أو أكثر في ىبين مجموعة من متغيرات ظا رتباطاتالإ قات ولبعمدراسة المسار الكامل ل
الذي  Model Linear General نموذج الخطي العامميمثل تصويرا ل Diagram Path تمثيل

قات السبب والنتيجة المفترضة بين لبة من عمسمترجمة لس ونحدار المتعدد، كما أنالإيشمل 
 (12، ص 2002)ياسر و الينداوي ،  مجموعة من المتغيرات.

 (2013-2012)بن أشنيو و أرزي ، : حالات استعمال طريقة المعادلات الهيكمية -2

 ويقوم المتغيرات، من بين مجموعة خطية علبقات الييكمية المعادلات نموذج يختبر
 بأن النموذج يشترط ىذا لذلك الاستنتاجية. -الافتراضية  للؤبحاث وكيديةدراسات ت بتطبيق
 استخدامو في يمكن لا بحيث نظرية، قاعدة بالأحرى  أو ''المختبرة" أصل لمعلبقات تكون 

 مجال في قبل من تناوليا يتم لم جديدة علبقات عن نبحث أين الاستكشافية الدراسات
 الدراسة.

 من جممة بأنو 1980 سنة نشأتو منذ الييكمية المعادلات نماذج يعتبر استعمال
 الذي النظري  والمجال المكونات توكيد في الباحث في مساعدة يكمن دوره ية،توكيدال الطرق 
 من أولا الباحث يتأكد المعمومات( )تحميل ىذه الأداة استعمال قبل الأساس ىذا عمى تناولو،
 فييا يتم الثالثة المرحمة السببية، فيو العلبقات يوضح شكل ببناء ثانيا يقوم ثم النظري، جانبيا
 مخصصة :الرابعة المرحمة .ونموذج لمقياس ىيكمي نموذج إلى الخطية العلبقات شكل تحويل

 تقييم الخامسة في المرحمة يتم ثم المقترح النموذج واختيار المعمومات مصفوفة نوع لاختيار
 مع المعمومات النموذج تطابق جودة تقييم يتم تمييا التي المرحمة وفي الييكمي النموذج تعيين

 عمييا المتحصل النتائج وتحميل شرح خلبليا من يتم والأخيرة السابعة المرحمة أما المكتسبة
 .مرضية نتائج إلى التوصل يتم لم إذا النموذج بتغيير أو القيام

 أساس عمى بين المتغيرات المختبرة العلبقات ىياكل بدراسة إن ىذه الطريقة تقوم  
 .والارتباطات المشتركة التباينات مصفوفاتباستغلبل و الافتراضية  العلبقات السببية نماذج
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 من المتغيرات عمى لمجموعة التأثيرات المشتركة، دراسة من أيضا الطريقة ىذه نناتمك
 فحص إمكانية النماذج ىذه لنا توفر ذلك إلى بالإضافة أخرى  مجموعات أو واحد متغير

 تتعمق والتي نموذج داخل العلبقات من لمعديد )التابعة( بالنسبة المتغيرات الوسيطة
 تقدير عمى المعمومات تحميل طرق  وأخيرا تركز للآخرين. بالنسبة المستقمة بالمتغيرات

 .الكامنة بالمتغيرات نسمييا والتي الملبحظة غير المفاىيم بين التبعية علبقات

 : (SEM) أنواع المتغيرات الموجودة في طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكمية -3
 (2002)ياسر و الينداوي ،  :منيا النمذجة في لممتغيرات تصنيفات عدة ىناك

 الظاهرة المتغيرات مقابل، الكامنة المتغيرات :الأول التصنيف -3-1
 الكامنة  المتغيراتLatent Variables  

 بصورة مباشرة أو ملبحظتيا يمكن لا افتراضية أو نظرية (Constructs) ىي متغيرات
 غير أو المتغيرات العوامل أو Unmeasured variablesالمقاسة  غير المتغيرات ىي

 قياسيا أو مشاىدتيا يتم لا التي المتغيرات ىي آخر بمعنى .الافتراضية البنى أو المشاىدة
 بواسطة عمييا يستدل حيث مباشر غير بشكل ملبحظتيا وقياسيا يمكن ولكن مباشرة

 والاستبيانات الاختبارات باستخدام لقياسيا إعدادىا التي يتم المؤشرات/المتغيرات من مجموعة
  .البيانات جمع أدوات من وغيرىا

مشاىدة  غير Constructsتكوينات  أو بنى ىي الكامنة المتغيرات أنستنتج   سبق مما
 Hypothetical Constructsالفرضية  التكوينات بمثابة فيي Unobservedملبحظة  غير أو
من  كل وتتضمن الظاىرة، الخارجية مؤشراتيا من عمييا يستدل التي Factorsالعوامل  أو

  .الوسيطة والمتغيرات التابعة، والمتغيرات المستقمة، المتغيرات
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 الظاهرة  المتغيراتManifest Variables  
المتغير  أو البنية عمى الاستدلال أو التي تستخدم لتحديد المتغيرات من مجموعة ىي
 لممتغيرات الخارجية Indicatorsالمؤشرات  ىي الظاىرة المتغيرات أن إيضاح يمكن .الكامن

        observedالملبحظة  أو المشاىدة المتغيرات مثل مسميات عدة عمييا ويطمق الكامنة،

 .Measurableأو المقاسة 

 خارجية المنشأ مقابل متغيرات داخمية المنشأ المتغيرات  :الثاني التصنيف -3-2
 خارجية المنشأ  المتغيراتExogenous Variables  

ىي متغيرات مستقمة بدون متغير سببي سابق، فيي متغيرات تؤثر ولا تتأثر، أي أنيا تؤثر 
في غيرىا ولا تتأثر بأي متغير داخل النموذج، مثال: أخطاء القياس، وأي متغير مستقل آخر 

 داخل النموذج يؤثر ولا يتأثر.

 لمنشأ:المتغيرات داخمية ا  
ىي متغيرات تتأثر بمتغيرات أخرى داخل النموذج، وتشمل كل من المتغيرات التابعة 
   الخالصة، والمتغيرات الوسيطية )تعد المتغيرات الوسيطية نتائج لممتغيرات خارجية المنشأ

أو متغيرات الوسيطية الأخرى، وأسباب لممتغيرات التابعة والوسيطية الأخرى(. وباختصار أي 
 شكل يتجو إليو السيم في النموذج يعتبر داخمي المنشأ.

 : التصنيف الثالث: متغيرات ذات تأثير مباشر أو أخرى ذات تأثير غير مباشر -3-3
 : Direct Effectلمتغيرات ذات التأثير المباشر ا

المتغيرات غير المباشرة ىي المتغيرات التي تؤثر مباشرة في متغير آخر داخل أما  
Indirect Effect   فيي المتغيرات التي تؤثر في متغير ما بواسطة متغير آخر داخل

عمى ضوء ما سبق يمكن ايضاح أن المتغيرات في النمذجة بالمعادلة الييكمية  النموذج.
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مشاىدة، داخمية المنشأ أو خارجية المنشأ، مستقمة أو تابعة، ذات يمكن وصفيا إما كامنة أو 
 تأثير مباشر أو ذات تأثير غير مباشر.

  أنواع المتغيرات :(4الشكل)

 
 

 (Henseler, Ringle, & Sinkovics, 2009) المصدر:
 

   (2002)ياسر و الينداوي ،  :أنواع النماذج في طريقة النمذجة بالمعادلات الهيكمية -4

 :Measurement modelنموذج القياس  -4-1
ىو ذلك الجزء )وقد يكون الكل( من نموذج المعادلة الييكمية، والذي يتعامل مع  

المتغيرات الكامنة ومؤشراتيا حيث يحدد العلبقات بين متغيرات المشاىدة )المؤشرات( 
 والمتغيرات غير المشاىدة )الكامنة(، كما أنو أيضا يصف صدق وثبات المتغيرات المشاىدة.

  :Structural Modelالهيكمي نموذج  -4-2

يحدد نموذج البناء العلبقات السببية الموجودة بين المتغيرات الكامنة، فيو يحدد أي 
عمى التغيرات في قيم متغيرات أخرى  (مباشرة أو غير مباشرة)المتغيرات الكامنة يؤثر بصورة 

 كامنة داخل النموذج.
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 (2002)ياسر و الينداوي ، : SEM Language الهيكمية بالمعادلة نمذجةال لغة -5
في  وتتمثل واختبارىا النماذج تصميم في العمماء عمييا يتفق موحدة لغة لمنمذجة توجد

 وىي: النموذج رسم في المستخدمة والأسيم الأشكال من مجموعة
 يعني و ، الكامنة المتغيرات إلى تشير                        البيضاوي  الشكل أو الدائرة -أ

 .كامنة متغيرات تسمى البيضاوي  الشكل أو الدائرة داخل الموجودة المتغيرات أن ذلك
 . المشاىدة الظاىرة المتغيرات إلى يشير                       المربع أو المستطيل -ب
 السيم منو الخارج المتغير ) سببية علبقة                  الواحدة الرأس ذو السيم -ج

 (.السيم إليو يصل الذي المتغير في يؤثر

 (. سببية فييا ليس ) ارتباطية/اقتران علبقة                         الرأسان ذو السيم -د
 (.متبادل تأثير )                               تبادلية سببية علبقة -ه
          الكامنة لممتغيرات البناء خطأ -و
 
  المشاىدة لممتغيرات القياس خطأ -ز

 (2012)عبد الله و عبد الحكيم ،  :بالنمذجة البحث أهداف -6
 لاستخدام الأساس اليدف ( إنSEM) المقترحة البنية من التحقق محاولة في يتمثل

 فيما العلبقات عن والكشف المختمفة، بأبعاده تصوره تم كما المدروسة الظاىرة لنظام النمذجة
 :إلى ييدف النمذجة استخدام فإن وتحديدا الظواىر، وبين بقية بينيا أو بينيا

 .تصورىا تم كما الموضوع لعناصر المكونة البنية صدق من التحقق - أ
 المرتبطة الظواىر بقية وبين بينيا الظاىرة مكونات بين والارتباطات العلبقات دراسة -ب
 .بيا
 الدراسة. نموذج في والمستقمة التابعة المتغيرات بين الوسيط متغير تأثير دراسة إمكانية –ج
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 .لذلك العممية لمحاجة وفقا المفترض النموذج تعديل إمكانية – د
 .القياس أخطاء في التحكم – ه
 :(PLS-SEM) لتطبيق منهجي إجراء -7

 ذلك، بعد. البيانات فحص يمييا والقياسية، الييكمية النماذج بمواصفات العممية تبدأ 
 .التحميلبت بدأ عند اليامة الاعتبارات عن عامة نظرة ونقدم PLS-SEM خوارزمية نناقش
 يعرف أن يجب بذلك، لمقيام و ،الحساب نتائج أساس عمىالنتائج  تقييم الباحثين عمى

 .والييكمية العاكسة القياس نماذج تقييم كيفية الباحثون 
 ،(محددة معايير إلى استنادا) وصالحة موثوقة بالتدابير الخاصة البيانات تعتبر عندما

 المعدلات و ائطالوس آثار امل مععنت أخيرا و. الييكمي النموذج تقييم ذلك بعد لمباحثين يمكن
 النتائج الباحثون  يفسر نتائج، عمى بناء و. PLS-SEM بحث في معيارا تحميميا أصبح التي
 خطوات تطبيقالشكل التالي يبين  . والنيائية استنتاجاتيم ويستخمصون  إلييا توصموا التي

 PLS-SEM:(Hair et al, 2016, p 53)منيجية النمذجة بالمعادلات البنائية 

 PLS-SEMمنيجية  خطوات تطبيق (:5الشكل )

 جمع البيانات و الفحص تحديد نموذج القياس الييكميتحديد النموذج 
 

المسار  نموذج تقدير
PLS 

 

 PLS-SEM نتائج تقييم
 العاكس القياس لنموذج

 

 PLS-SEM نتائج تقييم

 العاكس الييكمي لمنموذج

  PLS-SEMالمتقدم تحميل 
 

 و الخلبصة النتائج تفسير 

                                   (Hair et al, 2016, p 53) المصدر:
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  PLSبإستخدام منهجية الاستكشافية والتوكيدية  الدراسة المبحث الثاني:
)نماذج  اتقياسات تجريبية لمعلبقات بين المؤشرات و البناءيوفر نموذج التقدير 

 بمقارنة التجريبية القياسات لنا تسمح)النموذج الييكمي(.  البناءاتالقياس(، وكذلك بين 
وبعبارة  ،العينة بيانات تمثمو الذي بالواقع الييكمية والنماذج إنشاؤه تم الذي النظري  المقياس

 PLS-SEM نتائج وتقييم استعراض يتم .أخرى، يمكننا تحديد مدى ملبءمة النظرية لمبيانات
 الكامنة لممتغيرات( R2 قيمة أي) المفسر تباين تعظيم إلى يدفت و  منيجية عممية باستخدام

 القياس نماذج نوعية تقييم يركز السبب، ليذا. والمتنقمة الثابتة النظام مسار نموذج في
 مع الحال ىو كما. لمنموذج التنبؤية رةالقد عمى PLS-SEM النظام في الييكمية والنماذج

CB-SEM،  قياسال نموذجل مقاييس أىمو PLS-SEM صدق التقارب و الموثوقية ىي 
 التباين) R2 ىي أىمية الأكثر المقاييس فإن الييكمي، بالنموذج يتعمق فيما. التمايز دقوص

 الإحصائية والأىمية حجملم المعنوية و ،(جودة التنبؤ)  Q2و ،(الآثر حجم) f2 و ،(المفسر
 . الييكمي المسار لمعاملبت

أيضا عمى العديد من ىذه المقاييس، ولكنيا توفر أيضا تدابير   CB-SEMيعتمد 
كافية استنادا إلى الفرق بين مصفوفة التباين التجريبي ومصفوفة التباين المقدر. بما أن نظام 

PLS-SEM المشتركة لتديد الحل الأمثل، لا يمكن  التباينات يعتمد عمى التباينات بدلا من
لتي تستند إلى التباين المشترك بشكل كامل إلى سياق النظام نقل مقاييس الجودة الملبئمة ا

PLS-SEM في النظام  الملبئمة. عادة ما تكون مقاييسPLS-SEM  قائمة عمى التباين
وتركز عمى الفرق بين القيم الملبحظة )في حالة المتغيرات المشاىدة( أو القيم التقريبية )في 

 التقييم يتبع .الدراسةعة والقيم التي يتنبأ بيا النموذج حالة المتغيرات الكامنة( لممتغيرات التاب
 النموذجتقييم  و ،القياس لنماذجا ات: الإتساق الداخمي، و تقييمعممي المعايير ليذه المنيجي
   (Hair et al, 2016, p 131 ) .الييكمي
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 Assessment of Measurements Model  تقييم نموذج القياس -1
 الصدق التقاربي -1-1
 ، واستنادا إلىما مدى تقارب وتوافق الأسئمة من بعضيا البعضالصدق التقاربي ىي   
(Hair et al, 2010 ) فمعايير تقييم الصدق التقاربي ىي: الموثوقية المركبة(CR) متوسط ،

 .(Factor Loading)، معامل التحميل (AVE)التباين المستخرج 

   Factor Loadingمعامل التحميل  . أ

 لتقييم صحة التقارب لمبنيات العاكسة، ننظر في التحميل الخارجي لممؤشرات
تشترك  وعاكس معين  لبناءيجب أن تتلبقى العناصر التي تكون مؤشرات   البناءات، و 

لدييا  أن بناء تشيربمؤشرات المرتبطة لمفي نسبة عالية من التباين. ارتفاع التحميل الخارجي 
التي يتم التقاطيا من قبل بناء. حجم التحميل الخارجي ىو  الكثير من القواسم المشتركة، و

 . موثوقية المؤشرأيضا يسمى عادة 

لأن ىذا الرقم  ،0.200 فوق قيمتوالتحميل الخارجي لممؤشر يجب أن معامل 
 المتغير الكامنمشترك بين التباين الأن ، و ىذا يعني 0..0( يساوي 0.2002التربيعي )

تعتبر قريبة بما  0.20لاحظ أنو في معظم الحالات،  من تباين أخطاء القياس. أكبرومؤشره 
كحد أدنى، يجب  عميو و، (Hair et al, 2016, p 136) لتكون مقبول 0.200و الكفاية إلى في

حسب  0,7ذات دلالة إحصائية أكبر من أن تكون التحميلبت الخارجية لجميع المؤشرات
Holland, 1999 .  :الجدول التالي يبين التحميلبت الخارجية لمؤشرات البناءات  

  (  Factor Loading) معامل التحميل :(12الجدول)
  Item Loading المتغيرات الكامنة

 Q1 0,545 العلبقة مع العاممين

Q2 0,680 

Q3 0,733 
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Q4 0,783 

Q5 0,768 

Q6 0,577 

Q7 0,758 

Q8 0,808 

 Q9  0,700 القيادة

Q10 0,769 

Q11 0,823 

Q12 0,806 

Q13 0,815 

Q14 0,784 

Q15 0,730 

 Q16 0,823 العملبء مع العلبقة

Q17 0,531 

Q18 0,630 

Q19 0,781 

Q20 0,805 

Q21 0,615 

Q22 0,632 

 Q23 0,824 العمميات /إدارة المنتج

Q24 0,645 

Q25 0,740 

Q26 0,784 

 Q27 0,928 جودة الخدمة

Q28 0,938 

 Q29 0,835 تصميم الخدمة

Q30 0,792 

 Q31 0,838 تأىيل الخدمة

Q32 0,904 

Q33 0,846 

 Q34 0,905 ابتكار المنتوج

Q35 0,811 

Q36 0,843 

Q37 0,836 

 Q38 0,840 عممية الابتكار

Q39 0,953 
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Q40 0,946 

Q41 0,931 

 Q42 0,941 الابتكار و التحسين المستمر

Q43 0,933 

 Q44 0,241 نتائج الموارد البشرية

Q45 0,807 

Q46 0,922 

 Q47 0,852 الأداء المالي

Q48 0,847 

Q49 0,912 

Q50 0,914 

Q51 0,724 

 Q52 0,894 غير الماليالأداء 

Q53 0,888 

Q54 0,916 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

  (;Q1 0,545) :ات )المقاييس(تائج الجدول أعلبه، نلبحظ أن المؤشر من خلبل ن

(Q2; 0,680( ،)Q6; 0,577( ،)Q17; 0,531( ،) Q18; 0,630(،)  Q21; 0,615)          

( Q22; 0,632 )(،Q24; 0,645)، (Q44; 0,241) أقل منم الخارجي تحميمي معاملبت 

 أصغرومؤشره  المتغير الكامنالتباين المشترك بين لأن  حذف هذه المؤشزاث،و علينا  ،7.0
 من تباين أخطاء القياس. 

  الداخمي الاتساق موثوقية . ب
المعيار التقميدي لمتناسق الداخمي ىو ألفا كرونباخ، والذي يوفر تقديرا للبعتمادية   

عمى أساس الارتباطات المتبادلة لمتغيرات المؤشرات المشاىدة. ويفترض ألفا كرونباخ أن 
جميع المؤشرات يمكن الاعتماد عمييا عمى حد السواء )أي أن جميع المؤشرات ليا تحميلبت 

تعطي الأولوية لممؤشرات وفقا لموثوقيتيا   PLS-SEMعمى البناء(. لكن خارجية متساوية 
 الكامنة: قيم ألفا كرونباخ لممتغيراتو الجدول التالي يعطي الفردية. 
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 (Cronbachs Alpha)قيم ألفا كرونباخ لممتغيرات  (:13الجدول )

Alpha de Cronbach المتغيرات الكامنة 
 أداء الابتكار 0,942
 أداء الجودة 0,868
 إدارة الجودة الشاممة 0,924
 إدارة المنتج/العمميات 0,692
 ابتكار المنتوج 0,871
 غير الماليالأداء  0,882
 الأداء المالي 0,904
 الابتكار و التحسين المستمر 0,861
 الاداء التنظيمي 0,904
 العلبقة مع العاممين 0,829
 العلبقة مع العملبء 0,725
 القيادة 0,889
 تأىيل الخدمة 0,828
 تصميم الخدمة 0,492
 جودة الخدمة 0,852
 عممية الابتكار 0,938
 نتائج الموارد البشرية 0,680

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 
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 (Cronbachs Alpha)قيم ألفا كرونباخ لممتغيرات  (:6)الشكل

 

 EXEL من إعداد الباحث باستخدامالمصدر: 

معنوية ألفا كرونباخ معاملبت  جل أعلبه، نلبحظ  أن و الشكل من خلبل الجدول  
وىذا ،  Hulland (1999)حسب  0.20ومقبولة من الناحية الإحصائية لأن قيميا أكبر من 

 ، نتائجإدارة المنتج/العمميات)أما المتغيرات الكامنة ما يتطابق مع مؤشر الموثوقية المركبة، 
و هي  (0,680-0,692)لدييم عمى التوالي  ألفا كرونباخفقيمة معمل   (الموارد البشرية

 لديوأما المتغير الكامن )تصميم المنتج( فقيمة معامل ألف كرونباخ  ، 0,7قزيبت مه 
طابق تتلا  ةالكامن راتالمتغي ىذا  عميو و، O,7و ىي قيمة ضعيفة و  أقل  من  0,492

 مع مؤشر الموثوقية المركبة.
لأنو ، ، من معامل ألفا كرونباخ أكثر دقة ىوو   Rho De Joreskogنستخدم معيار   

(، و الجدول التالي يبين   Roussel et al,2012) حسب يدمج في عممية حسابو الأخطاء
 .(Hair et al, 2012) للمتغيزاث الكامنت: Rho De Joreskogمعاملبت 
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 Rho De Joreskogمعامل (: 14الجدول )

rho_A المتغيرات الكامنة 
 أداء الابتكار 0,945
 أداء الجودة 0,873
 إدارة الجودة الشاممة 0,926
 إدارة المنتج/العمميات 0,715
 ابتكار المنتوج 0,873
 غير الماليالأداء  0,886
 الأداء المالي 0,908
 التحسين المستمرالابتكار و  0,864
 الاداء التنظيمي 0,914
 العلبقة مع العاممين 0,832
 العلبقة مع العملبء 0,725
 القيادة 0,891
 تأىيل الخدمة 0,834
 تصميم الخدمة 0,495
 جودة الخدمة 0,855
 عممية الابتكار 0,940
 نتائج الموارد البشرية 0,763

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 Rho De Joreskogمعامل (: 7الشكل )

 
 EXEL من إعداد الباحث باستخدامالمصدر: 

معنوية ومقبولة   Rhoجل معاملبت  من خلبل الجدول و الشكل أعلبه، نلبحظ  أن
، ماعدا Fornelle & Lacker  (1981)حسب  0.20من الناحية الإحصائية لأنيا أكبر من 

و ىذه النتيجة  ، 0,7أقل  مه  0,495 ىي  قيمة معاممو (الجودةمتغير الكامن ) تصميم 
لا  ، بأنو Rhoتأكد بأن المتغير الكامن ) تصميم المنتج( حسب معاممي ألف كرونباخ و 

 يتطابق مع مؤشر الموثوقية المركبة.
 Composite Reliability الموثوقية المركبة  . ت

ألفا كرونباخ حساسة لعدد من العناصر في المقياس، وعموما تميل إلى التقميل  معيار
من موثوقية الاتساق الداخمي. و يمكن استخدامو كمقياس أكثر تحفظا لموثوقية الاتساق 
الداخمي. و عميو نطبق مقياس ملبءم و مختمف عن الموثوقية الاتساق الداخمي، ويشار إليو 

يأخذ ىذا المقياس للبعتماده في الحسبان مختمف التحميلبت  . و(CR) بالموثوقية المركبة
 الخارجية لمتغيرات المؤشر. 
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، حيث تشير القيم الأعمى إلى مستويات أعمى 1و  0تتراوح الموثوقية المركبة بين 
من الموثوقية. ويفسر بشكل عام بنفس الطريقة التي يستخدميا ألفا كرونباخ. عمى وجو 

مقبولة في البحوث الاستكشافية، بينما  0.20إلى  0.20وقية المركبة من التحديد. قيم الموث
مقبولة. والقيم  0..0و  0.20في المراحل الأكثر تقدما من البحث، يمكن اعتبار القيم بين 

( ليست مرغوبة لأنيا تشير إلى أن جميع ...0)وبالتأكيد فوق  0..0التي تزيد عن 
 .ومن ثم لا يحتمل أن تكون مقياسا صالحا لمبناء متغيرات المؤشرات تقيس نفس الظاىرة

 (Hair et al, 2016 p 136)ينصح الباحثون بتقميل عدد مؤشرات زائدة عن الحاجة.
 (CR) :الموثوقية المركبة(15)الجدول

  المتغيرات الكامنة الموثوقية المركبة
 أداء الابتكار 0,951
 أداء الجودة 0,899
 إدارة الجودة الشاممة 0,934
 إدارة المنتج/العمميات 0,826
 ابتكار المنتوج 0,912
 غير الماليالأداء  0,927
 الأداء المالي 0,930
 الابتكار و التحسين المستمر 0,935
 الاداء التنظيمي 0,922
 العلبقة مع العاممين 0,880
 العلبقة مع العملبء 0,845
 القيادة 0,914
 تأىيل الخدمة 0,897
 تصميم الخدمة 0,797
 جودة الخدمة 0,931
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 عممية الابتكار 0,956
 نتائج الموارد البشرية 0,857

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

 (CR) :الموثوقية المركبة(8)الشكل

 
 EXEL من إعداد الباحث باستخدامالمصدر: 

معنوية ومقبولة   CRجميع معاملبت أعلبه، نلبحظ  أن  و الشكل من خلبل الجدول
وىذا ما يدل عمى ،  Hulland (1999)حسب  0.20من الناحية الإحصائية لأنيا أكبر من 

وجود ترابط فقرات الدراسة في قياس المتغيرات الكامنة، وبالتالي وجود موثوقية لنموذج 
 القياس المستعمل.

 Average Variance Extracted (AVE)متوسط التباين المستخرج  . ث

 صحة لإثبات الشائعة المقاييسمن  ىو AVE المستخرج التباين متوسط
 الكبرى  المتوسطة القيمة بأنو المعيار ىذا يعرف و. البناء مستوى  عمى التقارب

 مقسوما المربعة التحميلبت مجموع أي بالبناء المرتبطة لممؤشرات المربعة لمتحميلبت
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  الفردية المؤشرات في المستخدم نفسو المنطق باستخدام و. المؤشرات عدد عمى
 من أكثر المتوسط في يفسر البناء أن إلى أكثر أو 0..0 البالغة AVE قيمة تشير

 عن تقل التي AVE القيمة تشير ذلك، من النقيض وعمى .مؤشراتو في التباين نصف
 من بدلا العناصر خطأ في أكبر تباين ىناك يزال لا المتوسط في أنو إلى 0..0
 AVE  المستخرج التباين متوسطيبين  الجدول التالي .البناء في المفسر التباين

  بناءات: لم
 (AVE) متوسط التباين المستخرج :(16جدول)ال

AVE المتغيرات الكامنة 
 إدارة المنتج/العمميات 0,613
 ابتكار المنتوج 0,722
 غير الماليالأداء  0,808
 الماليالأداء  0,727
 الابتكار و التحسين المستمر 0,878
 العلبقة مع العاممين 0,594
 العلبقة مع العملبء 0,645
 القيادة 0,603
 تأىيل الخدمة 0,745
 تصميم الخدمة 0,663
 جودة الخدمة 0,871
 عممية الابتكار 0,844
 نتائج الموارد البشرية 0,751

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 (AVE) متوسط التباين المستخرج: (99الشكل )

 
 EXEL من إعداد الباحث باستخدامالمصدر: 

معنوية   AVEمعاملبتقيم  جميع أن نلبحظ أعلبه،  و الشكل من خلبل الجدول
 Fornell andحسب  0..0ومقبولة من الناحية الاحصائية لأن قيميا أكبر من 

Lacker’s  (1981)  ، عمى أن كل متغير كامن يشرح أكثر من النصف تباينات مما يدل
توافق الأسئمة من ، أي ىناك قد تحقق في ىذا النموذج لتقاربدق امؤشراتو، و بالتالي فص

 .بعضيا البعض

 Discriminant Validityالصدق التمييزي  -1-2

 لممعايير وفقا الأخرى  اءاتالبن عن حقا متميزا البناء فيو يكون  الذي المدى ىو
 ويمتقط نوعو، من فريد ىو البناء أن يعني التمييز صحة إثبات فإن وىكذا،. التجريبية
ىناك ،  (Hair et al, 2010)حسب  و. النموذج في أخرى  اءاتبن تمثميا لا التي الظواىر

 :معيارين لتقيم الصدق التمييزي 
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 (Cross loading)التباين بين الأسئمة -1-2-1 

التي تقيس متغير كامن ما لا تقيس متغير كامن أخر، وذلك نتحقق بأن الأسئمة       
بأن تكون قيمة العلبقة بين السؤال ومتغيره الكامن أكبر من قيمة علبقتو مع متغير كامن 

وىذا ما يتفق ونموذج دراستنا والجدول التالي يبين  أخر، لكي نقول إن الأسئمة مستقمة.
 ذلك.

 (Cross loading) التباين بين الأسئمة :(17الجدول )

الأداء 
غير 
 المالي

الأداء 
 المالي

نتائج 
الموارد 
 البشرية

الابتكار 
و 

التحسين 
 المستمر

عملية 
 الابتكار

ابتكار 
 المنتوج

تأهيل 
 الخدمة

تصميم 
 الخدمة

جودة 
 الخدمة

إدارة 
المنتج/ 
 العمليات

العلاقة 
مع 

 العملاء
 القيادة

العلاقة 
مع 

 العاملين

 

0,135 0,118 0,125 0,183 0,146 0,310 0,265 0,244 0,324 0,350 0,317 0,540 0,733 Q3 

0,230 0,128 0,122 0,315 0,392 0,370 0,275 0,381 0,365 0,278 0,460 0,642 0,783 Q4 

0,361 0,316 0,258 0,410 0,449 0,508 0,436 0,479 0,377 0,302 0,389 0,626 0,768 Q5 

0,305 0,268 0,239 0,325 0,349 0,448 0,515 0,368 0,546 0,434 0,412 0,514 0,758 Q7 

0,109 0,099 0,061 0,257 0,153 0,220 0,275 0,222 0,342 0,352 0,442 0,753 0,808 Q8 

0,182 0,138 0,064 0,316 0,135 0,373 0,448 0,391 0,420 0,445 0,429 0,700 0,629 Q9 

0,146 0,220 0,069 0,336 0,117 0,243 0,219 0,330 0,266 0,309 0,542 0,769 0,512 Q10 

0,043 0,133 0,069 0,187 0,142 0,195 0,165 0,189 0,193 0,273 0,575 0,823 0,693 Q11 

0,082 0,256 0,148 0,423 0,252 0,449 0,374 0,257 0,324 0,373 0,508 0,806 0,608 Q12 

0,000 0,092 0,058 0,270 0,179 0,205 0,198 0,294 0,212 0,273 0,465 0,815 0,655 Q13 

0,199 0,257 0,183 0,375 0,386 0,465 0,355 0,334 0,369 0,437 0,527 0,784 0,747 Q14 

0,168 0,301 0,182 0,406 0,290 0,423 0,326 0,362 0,272 0,392 0,535 0,730 0,497 Q15 

0,344 0,349 0,255 0,345 0,330 0,398 0,342 0,326 0,315 0,405 0,823 0,534 0,419 Q16 

0,063 0,089 0,002 0,388 0,170 0,245 0,330 0,153 0,388 0,522 0,781 0,580 0,434 Q19 

0,438 0,407 0,308 0,383 0,384 0,406 0,376 0,319 0,335 0,562 0,805 0,470 0,415 Q20 

0,267 0,268 0,099 0,448 0,448 0,486 0,436 0,466 0,644 0,824 0,496 0,497 0,479 Q23 

0,420 0,296 0,296 0,438 0,395 0,376 0,597 0,353 0,399 0,740 0,418 0,228 0,233 Q25 

0,314 0,284 0,313 0,636 0,397 0,426 0,469 0,425 0,436 0,784 0,536 0,304 0,281 Q26 

0,316 0,282 0,076 0,507 0,567 0,582 0,554 0,546 0,928 0,620 0,392 0,383 0,460 Q27 

0,432 0,336 0,199 0,642 0,603 0,627 0,589 0,664 0,938 0,592 0,413 0,325 0,482 Q28 

0,458 0,283 0,251 0,435 0,482 0,511 0,451 0,835 0,614 0,450 0,224 0,332 0,473 Q29 

0,433 0,506 0,389 0,612 0,588 0,658 0,465 0,792 0,436 0,423 0,317 0,309 0,227 Q30 

0,295 0,219 0,283 0,530 0,522 0,523 0,838 0,372 0,474 0,529 0,374 0,365 0,415 Q31 

0,528 0,428 0,475 0,637 0,566 0,623 0,904 0,589 0,506 0,611 0,398 0,311 0,367 Q32 

0,571 0,455 0,281 0,630 0,546 0,673 0,846 0,477 0,603 0,468 0,354 0,321 0,401 Q33 

0,497 0,665 0,499 0,504 0,659 0,905 0,552 0,678 0,516 0,435 0,334 0,373 0,394 Q34 

0,327 0,418 0,306 0,462 0,611 0,811 0,558 0,509 0,565 0,454 0,326 0,397 0,354 Q35 

0,539 0,559 0,262 0,664 0,720 0,843 0,614 0,638 0,546 0,466 0,434 0,460 0,480 Q36 

0,757 0,613 0,427 0,551 0,749 0,836 0,667 0,587 0,577 0,527 0,371 0,246 0,385 Q37 

0,716 0,557 0,332 0,588 0,840 0,751 0,593 0,615 0,600 0,519 0,269 0,089 0,209 Q38 

0,590 0,466 0,390 0,644 0,953 0,769 0,588 0,604 0,567 0,561 0,408 0,323 0,396 Q39 

0,648 0,511 0,352 0,629 0,946 0,763 0,568 0,627 0,573 0,443 0,371 0,306 0,396 Q40 

0,613 0,514 0,381 0,548 0,931 0,689 0,573 0,553 0,567 0,420 0,285 0,299 0,405 Q41 

0,521 0,279 0,219 0,941 0,648 0,622 0,713 0,586 0,585 0,665 0,478 0,396 0,390 Q42 

0,428 0,369 0,123 0,933 0,581 0,588 0,589 0,607 0,573 0,533 0,388 0,399 0,334 Q43 

0,119 0,446 0,807 0,070 0,113 0,197 0,335 0,210 0,045 0,221 0,154 0,088 0,085 Q45 



 النتائج دراسة و تحميل                      الرابـــــــــــع                          الفــــــصل 
 

 84 

0,343 0,679 0,922 0,221 0,501 0,510 0,368 0,425 0,187 0,261 0,231 0,150 0,191 Q46 

0,379 0,852 0,568 0,169 0,369 0,437 0,170 0,241 0,151 0,205 0,310 0,199 0,147 Q47 

0,378 0,847 0,550 0,220 0,419 0,535 0,323 0,347 0,309 0,265 0,221 0,251 0,228 Q48 

0,524 0,912 0,672 0,293 0,499 0,600 0,359 0,432 0,263 0,349 0,376 0,261 0,227 Q49 

0,467 0,914 0,617 0,303 0,482 0,619 0,391 0,449 0,280 0,277 0,246 0,153 0,125 Q50 

0,724 0,724 0,429 0,475 0,592 0,643 0,591 0,550 0,410 0,414 0,316 0,231 0,294 Q51 

0,894 0,552 0,314 0,565 0,709 0,626 0,464 0,592 0,426 0,420 0,308 0,117 0,276 Q52 

0,888 0,457 0,189 0,409 0,607 0,515 0,444 0,443 0,326 0,292 0,254 0,059 0,161 Q53 

0,916 0,555 0,270 0,391 0,563 0,557 0,560 0,436 0,330 0,386 0,366 0,221 0,342 Q54 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

variable correlation-R)تداخل الأبعاد مع بعضها البعض  -1-2-2
2 
of AVE) 

نقيس اختلبف الأبعاد، ويجب أن تكون قيمة العلبقة بين البعد ونفسو أكبر من قيمة 
 .Fornell-Larckerالعلبقة مع بعد أخر، لكي نقول إن الأبعاد مستقمة حسب معايير 

 تداخل الأبعاد مع بعضيا البعض :(18الجدول )

  
إدارة 

 المنتج/
 العمليات

ابتكار 
 المنتوج

الأداء 
غير 

 المالي

الأداء 
 المالي

الابتكار 
و 

التحسين 
 المستمر

العلاقة 
مع 

 العاملين

العلاقة 
مع 

 العملاء
 القيادة

تأهيل 
 الخدمة

تصميم 
 الخدمة

جودة 
 الخدمة

عملية 
 الابتكار

نتائج 
الموارد 
 البشرية

إدارة 
 المنتج/العمليات

0,783                         

                       0,850 0,555 ابتكار المنتوج

غير الأداء 
 المالي

0,410 0,631 0,899                     

                   0,853 0,582 0,668 0,356 الأداء المالي

الابتكار و 
التحسين 
 المستمر

0,641 0,646 0,508 0,344 0,937                 

العلاقة مع 
 العاملين

0,443 0,477 0,293 0,239 0,387 0,771               

العلاقة مع 
 العملاء

0,619 0,433 0,346 0,347 0,463 0,527 0,803             

           0,776 0,659 0,804 0,424 0,257 0,150 0,434 0,460 القيادة

         0,863 0,383 0,435 0,455 0,697 0,432 0,546 0,706 0,622 تأهيل الخدمة

       0,814 0,561 0,394 0,329 0,437 0,636 0,477 0,547 0,713 0,536 تصميم الخدمة

     0,933 0,650 0,613 0,378 0,432 0,505 0,618 0,332 0,403 0,648 0,649 جودة الخدمة

   0,919 0,627 0,653 0,632 0,279 0,365 0,385 0,657 0,556 0,697 0,809 0,529 عملية الابتكار

نتائج الموارد 
 البشرية

0,279 0,440 0,290 0,669 0,184 0,170 0,229 0,143 0,405 0,388 0,149 0,396 0,866 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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مع ( العلبقة مع العاممينالمتغير الكامن ) علبقة أن قيمة ، يتضح من الجدول أعلبه  
. و أن 0,776نفسو ىي مع ( القيادةالمتغير الكامن ) علبقة قيمة، و 0,771نفسو ىي 

 . 0,804القيادة( مع بعضيم ىي و قيمة علبقة المتغيرين الكامنين) العلبقة مع العاممين،
 .بعضيممع  ماأقل من قيمة علبقتيو منو  فإن قيمة علبقة المتغيرين الكامنين مع نفسيم 

عميو أن  . والقيادة( والعلبقة مع العاممين  (ىناك تداخل بين المتغيرين الكامنين  إذن
 ,Jung et al)حسب دراسة  نجمع ىذين المتغيريين الكامنين في متغير كامن واحد، و

بإدارة الموارد البشرية  )القيادة، و العلبقة مع العاممين( الكامنين المتغيرينعرف  (2009
(Soft TQM) ، أما باقي المتغيرات الكامنة ليا قيمة العلبقة مع نفسيا أكبر من قيمة

وبعد التأكد  أخر، وعميو نقول إن ىذه المتغيرات الكامنة مستقمة.العلبقة مع متغير كامن 
 النموذج التالي:نعتمد  من جودة مطابقة نموذج القياس، يمكن أن 

 لمدراسة النموذج الييكمي (:19الشكل )

 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 Assessment of Structural Model النموذج الهيكمي تقييم -2
 تتناول التالية الخطوة فإن وصلبحية ، ذات موثوقية البناء تدابير أن نؤكد أن بمجرد

 بين والعلبقات لمنموذج التنبؤية القدرات دراسة عمى ينطوي  وىذا. الييكمي النموذج نتائج تقييم
 . الييكمي النموذج لتقييم استخداميا ينبغي التي التدابير من مجموعة نقدمو س .البناءات

 المسارات واختبار الفرضيات -2-1
 التي و ،(المسار معاملبت أي) الييكمي نموذجلم لمعلبقات تقديرات عمى الحصول يتم  

 .اءاتالبن بين المفترضة العلبقات تمثل
المقدرة  المسار معاملبت تمثل. 1+ و 1- بين تقريبا موحدة قيم ليا المسار معاملبت

 ذات عادة تكون  التي( السمبية لمقيم بالعكس والعكس) قوية إيجابية علبقات+ 1 من الأقرب
 العلبقات كانت كمما ،الصفر إلى أقرب المقدرة المعاملبت كانت وكمما. إحصائية دلالة

.الصفر عن كبيرا اختلبفا تختمف لا عادة الصفر من قريبةال جدا المنخفضة القيم. أضعف
 (P-value)الخطأ  نسبةكون تعندما تكون العلبقة معنوية و ذات دلالة إحصائية،  
  (Hair et al., 2016, p 206).%5أقل من 
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 معاملبت المسار لنموذج الدراسة (:11الشكل )

 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
  فرضيات البحث  مسار تمعاملب :(19الجدول )

 اتـــــــــــــالعلاق
Échant 
initial 
(O) 

Moyenne 
 de 
l’échant 
(M) 

Écart-type 
(STDEV) 

Valeur t  
valeurs-
p 

 القرار

 معنوي 0,000 11,847 0,051 0,589 0,609 < أداء الجودة-أداء الابتكار 
 معنوي 0,000 4,318 0,170 0,728 0,735 < الأداء التنظيمي-أداء الابتكار 
 غير معنوي 0,417 0,813 0,151 0,148- 0,123- < الأداء التنظيمي-أداء الجودة 

 معنوي 0,000 15,158 0,047 0,745 0,719 < أداء الابتكار-إدارة الجودة الشاملة 
 معنوي 0,000 5,610 0,058 0,344 0,326 < أداء الجودة-إدارة الجودة الشاملة 
 غير معنوي 0,359 0,918 0,115 0,137 0,106 < الأداء التنظيمي-إدارة الجودة الشاملة 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 معامل المسار  (:12الشكل )

 
 EXELمن إعداد الباحث باستخدام  المصدر:

 ما يمي:، أعلبه و الشكل يتضح من الجدول
  إدارة الجودة الشاممة و الأداء ممارسات علبقة ذات دلالة إحصائية بين  توجدلا

 التنظيمي.
  إدارة الجودة الشاممة و أداء ممارسات توجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين

 الابتكار.
  إدارة الجودة الشاممة و أداء ممارسات توجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين

 الجودة.
  أداء الابتكار و الأداء التنظيمي.توجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين 
  أداء الجودة و الأداء التنظيمي.علبقة ذات دلالة إحصائية بين  توجدلا 
  أداء الابتكار و أداء الجودة.توجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين 
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بين إدارة الجودة  جد ضعيفةأن ىناك علبقة  فرضيات الدراسةالإجابة عمى  مننستنتج 
 لبقة سمبية بين أداء الجودة و الأداء التنظيمي. أن ىناك ع الشاممة و الأداء التنظيمي، و

 التنظيميالأداء  تحسينإلى يؤدي  الشاممة الجودة ممارسات إدارة تطبيقلكن نلبحظ أن  
 يؤدي  الشاممة الجودة ممارسات إدارة أن كمتغير وسيط. كذلك نلبحظ الابتكارأداء  بوجود
 .جزئي كمتغير وسيط أداء الابتكاربوجود  الجودةأداء  فيتحسين إلى 

 R-squareمعامل التحديد  -2-2  

(. ويمثل R2المقياس الأكثر شيوعا لتقييم النموذج الييكمي ىو معامل التحديد )قيمة 
ىذا المعامل مقياسا لمقوة التنبؤية لمنموذج ويحسب عمى أنو الترابط التربيعي بين القيم الفعمية 
والتنبؤية الخاصة بالبناء الداخمي. ويمثل المعامل التأثيرات المتراكمة الكامنة المتغيرات 

لتباين في الخارجية عمى المتغير الكامن الداخمي. وىذا يعني أن المعامل يمثل مقدار ا
ىو الترابط  R2التركيبات الذاتية التي أوضحتيا جميع التركيبات الخارجية المرتبطة بو. ولأن 

المربعة لمقيم الفعمية والمتوقعة، وعمى ىذا النحو، فإنو يشمل جميع البيانات التي استخدمت 
 .في العينةلتقدير النموذج لمحكم عمى القدرة التنبؤية لمنموذج، وىو يمثل مقياسا لمتنبؤ 

)ضعيف،   R2(، الذي حدد معيار قوة التأثير حسب قيمة Chin, 1998حسب )
    )التأثير متوسط( 0,67و  0,33) التأثير كبير(، بين  0,67: أكبر من (متوسطة، كبير
 & Falk)و  (Hair et al, 2010)، و حسب )التأثير ضعيفة( 0,33و أقل من 

Miller,1992)  نقبل قيمةR2  0,10عندما تكون أكبر من.( Hair et al, 2016, p 209) 

 R2معامل التحديد  :(29الجدول )

التفسير)الآثر( حجم   
R Carré 
Ajusté R² المتغير الكامن 

 أداء الابتكار 0,516 0,512 متوسط
 أداء الجودة 0,764 0,760 كبير
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 المنتج/العممياتإدارة   0,755 0,753 كبير
 إدارة الموارد البشرية 0,578 0,574 متوسط
 ابتكار المنتج 0,868 0,867 كبير

 الأداء التنظيمي 0,505 0,493 متوسط
 الأداء المالي 0,906 0,905 كبير

 الأداء غير المالي 0,598 0,595 متوسط
 الابتكار و التحسين المستمر 0,630 0,627 متوسط
 العلبقة مع العملبء 0,655 0,652 متوسط
 تأىيل الخدمة 0,786 0,785 كبير

 تصميم الخدمة 0,662 0,659 متوسط
 جودة الخدمة 0,751 0,749 كبير
 عممية الابتكار 0,893 0,892 كبير

 نتائج الموارد البشرية 0,505 0,501 متوسط
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

 (R Square)قيم معامل التحديد (: 13شكل )

 
 EXELمن إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 (R Square Adjusted) المعدل قيم معامل التحديد (:14شكل )

 
 EXELمن إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

معنوية  R2  بأن جميع معاملبت نلبحظمن خلبل نتائج الجدول و شكمين أعلبه، 
من  0,512% دارهالجودة الشاممة تفسر ما مقممارسات إدارة أن . بحيث إحصائياومقبولة 

أداء الابتكار و ىو تفسير متوسط، و إدارة الجودة الشاممة مع أداء الابتكار يفسران ما مقداره 
مه أداء الجودة و هو تفسيز قوي،  و إدار الجودة الشاملت مع أداء الابتكار و أداء   % 0,76

 كما الأداء التنظيمي و ىو تفسير متوسط. من % 0,505 الجودة يفسزون ما مقداره 
أن قيم معامل التحديد المعدل قريبة ولا تختمف كثيرا عن قيم معامل التحديد وىذا ما  نلبحظ

  يدل عمى جودة النموذج ومعنويتو

 f-squareتقييم حجم الأثر  -2-3

 R2لجميع البنى الذاتية، يمكن استخدام التغير في قيمة  R2بالإضافة إلى تقييم قيم 
عند حذف بناء خارجي محدد من النموذج لتقييم ما إذا كان لمبنية المحذوفة تأثير جوىري 

و حسب معايير . ƒ2عمى البنى الذاتية. ويشار إلى ىذا الإجراء عمى أنو حجم تأثير 
(Cohen (1988 ، المبادئ التوجييية لتقييمƒ2 0.3  :ىي أن.≤ ƒ2  حجم الأثر كبير، و 
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0.3.> ƒ2 ≥ 0.1.  0.1حجم الأثر متوسط ، و.> ƒ2 ≥  0.02   حجم الأثر ضعيف
  أثر. لا يوجد  ƒ2 < 0.02و 

 f2حجم الأثر  (21الجدول )

 المتغيرات الكامنة   
إدارة 

الجودة 
 الشاممة

أداء 
 الابتكار

 أداء 
 الجودة

الأداء 
 التنظيمي

 الآثرحجم 

 كبير    1,369  إدارة الموارد البشرية
 كبير    1,895 العملبء العلبقة مع 

 كبير    3,082 إدارة المنتج/العمميات
 كبير    1,067 أداء الابتكار

 كبير   6,602  ابتكار المنتوج
 كبير   8,312  عممية الابتكار

 كبير   1,705  الابتكار و التحسين المستمر
 كبير /متوسط   0,760 0,218 أداء الجودة

 كبير  1,958   تصميم الجودة
 كبير  3,014   جودة الخدمة
 كبير  3,681   تأىيل الجودة

   0,007 0,300 0,009 الأداء التنظيمي

 كبير 1,022    نتائج الموارد البشرية
 كبير 9,612    الأداء المالي

 كبير 1,488    غير الماليالأداء 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 f2 Effect size تأثير الحجم :(15شكل )

 
 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

إدارة الجودة  ممارسات آثرحجم  أن و الشكل أعلبه،نتائج الجدول خلبل يتضح من  
 آثر أنو لا يوجد ، ومتغير أداء الابتكارتثبيت عمى أداء الجودة متوسط عند  الشاممة

     عند تثبيت المتغيرين أداء الابتكار  عمى أداء التنظيمي إدارة الجودة الشاممة لممارسات
و أداء الجودة، و أنو لا يوجد آثر لأداء الجودة عمى الأداء التنظيمي عند تثبيت متغير أداء 

 .0.3لأنيا أكبر من  الإحصائيةمعنوية ومقبولة من الناحية f2 معاملبت أغمبأما الابتكار. 
 .مما يبين لنا أىمية ىذه المتغيرات الكامنة في النموذج .Cohen (1988) حسب
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 معايير جودة النموذج -2-4
 Q2جودة التنبؤ  -2-4-1

 (Geisser, 1974; Stone, 1974)حسب  ، والتنبؤ لدقة كمعيار R2 قيم ااستخدمن

 خارج نموذج التنبؤية القدرة عمى مؤشرالمقياس  ىذا يمثل، و   Q2قيمة نستخدمأن  يجب
 .التنبؤية أىميتيا أو العينة

 الغير البيانات بدقة يتنبأ فإنو تنبؤية، علبقة PLS مسارال نموذج يظير عندما
 لمتغير الصفر من أكبر Q2 قيم تشير الييكمي، النموذج في. النموذج تقدير في المستخدمة

 Hair et al., 2016, p)لبناء تابع. المسار لنموذج التنبؤية الصمة إلى معين داخمي كامن

215) 

 Q2 جودة التنبؤ :(22)الجدول 

 Q² (= 1-SSE/BSP) المتغيرات الكامنة

 0,313 أداء الابتكار
 0,389 أداء الجودة

 0,412 إدارة  المنتج/العمميات
 0,274 إدارة الموارد البشرية

 0,586 ابتكار المنتج
 0,248 الأداء التنظيمي

 0,609 الأداء المالي
 0,442 الأداء غير المالي

 0,526 الابتكار و التحسين المستمر
 0,377 العلبقة مع العملبء

 0,553 تأىيل الخدمة
 0,420 تصميم الخدمة
 0,621 جودة الخدمة
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 0,706 عممية الابتكار
 0,350 نتائج الموارد البشرية

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

 Q2 جودة التنبؤ :(16)الشكل

 

 EXELمن إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
معنوية ومقبولة  Q2 ، بأن جميع معاملبتأعلبهو الشكل يتضح من خلبل الجدول 

مما يدل ،  ,Croutsch) (2009 حسب قيمة الصفر من الناحية الإحصائية لأنيا أكبر من
 .لممتغيرات الكامنة الموجودة في نموذج الدراسة القدرة عمى التنبؤعمى أن 

 GOF (Goodness-of-fit index)جودة المطابقة  -2-4-2

. PLS-SEMلـ  المناسب لمنموذج شامل كمقياس GOF الملبئمة حسنمؤشر   وضع
النموذج المصادق عميو  بين موثوق  بشكل ميزي أن يمكن لا GOF فإن مؤشر ذلك، ومع

 تكويناتو ىو يقتصر عمى  ،ستكشافي(الا)توكيدي( و النموذج الغير مصادق عميو ال)
عمى قياس مدى إمكانية الاعتماد عمى نموذج الدراسة، أي  GOF يعملو . معينة ذجانم

 (Hair et al., 2016, p 309)يبين الأداء العام لمنموذج.
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 GOF مؤشر(: 23جدول رقم )

AVE R2 المتغيرات الكامنة 
 أداء الابتكار 0,516 0,662
 أداء الجودة 0,764 0,563
 إدارة  المنتج/العمميات 0,755 0,618
 إدارة الموارد البشرية 0,578 0,541
 ابتكار المنتج 0,868 0,722
 الأداء التنظيمي 0,505 0,547
 الأداء المالي 0,906 0,727
 الأداء غير المالي 0,598 0,808
 الابتكار و التحسين المستمر 0,630 0,878
 العلبقة مع العملبء 0,655 0,645
 تأىيل الخدمة 0,786 0,745
 تصميم الخدمة 0,662 0,663
 جودة الخدمة 0,751 0,871
 عممية الابتكار 0,893 0,844
 نتائج الموارد البشرية 0,505 0,751

         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   
 SmartPLS3برنامج  من إعداد الباحث بإستخدام: المصدر

GOF= √  ̅̅ ̅̅     ̅̅ ̅̅ ̅̅  = √           = 98687 
 (Wetzels & van ,2009)حسب معايير  0.36أكبر من 98687تساوي  GOFقيمة 

مما يدل عمى جودة المطابقة كبيرة لمنموذج الدراسة، وكبيرة بما فيو الكفاية لمنظر في صدق 
و  )ممارسات إدارة الجودة الشاممة و أداء الجودة( العلبقتين حذف بعد العام لمنموذج
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علبقة ذات دلالة ، و ذلك لعدم وجود )ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء التنظيمي(
 والعلبقة مع العاممين  (ىناك تداخل بين المتغيرين الكامنين بينيما. و كذلك  إحصائية
، و عميو جمعنا ىذين المتغيريين الكامنين في متغير كامن واحد، و حسب دراسة القيادة(

(Jung et al, 2009)  عرف المتغيرين الكامنين )القيادة، و العلبقة مع العاممين( بإدارة
 و عميو سنعتمد النموذج التالي: .(Soft TQM)الموارد البشرية 

 المعتمدالنموذج الييكمي  (:17الشكل )

 
    SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

 دراسة المتغيرات الوسيطة -3

، و تحدث الوساطة PLSتعني العلبقات بين السبب والنتيجة في نماذج مسار النظام   
آخرين مرتبطين. وبشكل  بناءينعندما يتدخل متغير ثالث، ويشار إليو كوسيط متغير، بين 
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والذي بدوره، يغير البناء أدق، يؤدي التغيير في البناء الخارجي إلى تغيير الوسيط المتغير، 
إلى تغيير في   (Exogène)عمى نحو أدق، يؤدي تغيير في المتغير الخارجية  الداخمي. و

، وىو ما يؤدي بدوره إلى تغيير في المتغير الداخمي (Médiateur)الوسيط  المتغير
(Endogène)  في نموذج مسارPLSة . وبالتالي، فإن متغير الوسيط يحكم العممية الأساسي

. إن الدعم النظري / المفاىيمي القوي ىو شرط أساسي لاستكشاف متغيرينلمعلبقة بين 
تأثيرات الوساطة المفيدة. وعندما يكون ىذا الدعم حاضرا، قد تكون لموساطة تحميلب إحصائيا 

 (Hair et al, 2016, p 234 )مفيدا، إذا ما نفذت بشكل صحيح.

 نطرح الفرضيات التالية:و عميو    

ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  توجد - 
 التنظيمي بواسطة أداء الابتكار

ممارسات إدارة الجودة الشاممة و أداء الجودة علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  توجد -
 بواسطة أداء الابتكار

 حسبىناك خطوتين لتحميل وجود الوسيط تين الفرضيتين للئجابة عمى ىا
(Preacher & Hayes, 2008)  : 

 : The indirect effects المباشرة غير الآثار :الخطوة الأولى

    Total indirect effectsمباشرةال غير الإجمالي الأثر(: 24الجدول )

 Échant ةـــــــــالعلاق
initial  

Moy 
Echant 

Std- 
Error 

T- 
value 

P- 
value 

 0,000 3,861 0,137 0,544 0,528 داء التنظيمي< الأ-إدارة الجودة الشاممة 

 0,000 8,448 0,052 0,439 0,438 < أداء الجودة-إدارة الجودة الشاممة 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 
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 Effects direct مباشرةال الأثر(: 25الجدول )

 Échant ةـــــــــالعلاق
initial  

Moyen 
Echant 

Std- 
Error 

T- 
value 

P- 
value 

 0,359 0,918 0,115 0,137 0,106 < الأداء التنظيمي-الجودة الشاممة إدارة 

 0,000 5,610 0,058 0,344 0,326 < أداء الجودة-إدارة الجودة الشاممة 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام 

لممارسات إدارة الجودة أعلبه وجود أثر غير مباشر  ينيتبين لنا من خلبل الجدول 
كمي، لعدم معنوية الأثر المباشر.  وسيطك أداء الابتكاربوجود  الأداء التنظميعمى الشاممة 
أداء بوجود  أداء الجودةعمى لممارسات إدارة الجودة الشاممة وجود أثر غير مباشر و كذلك 
  جزئي، لوجود الأثر المباشر الضعيف. وسيطك الابتكار

  Confidence intervalالثقة فترة الخطوة الثانية:

 (Lower and upper  level) الحد الأدنى و الأعمى لمجال الثقةىي دراسة  

 Confidence Interval فترة الثقة(: 26الجدول )

95% 

UL 

95% 

LL 

t-value 

 

SE 
Indirect 

Effect 

Path b 

 

Path a 

 
 العلبقات

0,797 
 

0,259 
 

3,854 
 

0,137 
 

0,528 
 

0,735 
 

0,719 
 

 داء التنظيمي< الأ-إدارة الجودة الشاملة 
 

0,540 
 

0,336 
 

8,423 
 

0,052 
 

0,438 
 

0,609 
 

0,719 
 

< أداء الجودة-إدارة الجودة الشاملة   
 

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

ممارسات إدارة الجودة معامل المسار غير المباشر بين  لدينامن نتائج الجدول أعلبه، 
نتمي إلى مجال الثقة ي ،أداء الابتكار كمتغير وسيطالتنظيمي بوجود داء الأ الشاممة و

ممارسات معامل المسار غير المباشر بين أن . و %95بإحتمال  [0,797 ; 0,259]
ينتمي إلى مجال  الجودة بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط،أداء  إدارة الجودة الشاممة و
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القيمة   تشمل لا الثقة فترتيو منو نلبحظ أن   %95.بإحتمال  [0,540 ; 0,336]الثقة 
المباشرين لممارسات  غير التأثيرينف . و عميو(Hair et al., 2016, p 243)حسب  الصفر

بوجود أداء إدارة الجودة الشاممة عمى  الأداء التنظيمي، و كذلك عمى أداء الجودة 
 .كبير الابتكار كمتغير وسيط

 نقول أنو: بما أن الشرطين محققين

ممارسات إدارة الجودة الشاممة والأداء وجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين ت -
 .التنظيمي بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط كمي

الجودة ممارسات إدارة الجودة الشاممة وأداء توجد علبقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  -
 جزئي.بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط 

 :إناث( -)ذكورالنوع اختبار الفروق لمتغير  -4

التي  PLS-MGA (Multi Group Analysis)لاختبار ىذه الفروق نستعين بمنيجية 
م تتم ثإناث( ومن  -)ذكور النوعتقوم بتقسيم نموذج الدراسة الكمي إلى قسمين حسب متغير 

وبعدىا يجرى اختبار إن كانت ىناك فروق  ،عممية تقدير نموذج الدراسة لكل مجموعة
 صائية التالية:حو عميو نطرق الفرضية الا معنوية بين المجموعتين.

الأداء  عمىإدارة الجودة الشاممة ات ممارس أثرفي ذات دلالة إحصائية  فروق  توجد -
 شركات الاتصال الجزائريةل إناث( -)ذكورتعزى متغير النوع  التنظيمي

 

 

 

 



 النتائج دراسة و تحميل                      الرابـــــــــــع                          الفــــــصل 
 

 101 

    (PLS-MGA)  نتائج (:27جدول )

  
Effets totaux-diff 

 (| Homme - Femme |) 

valeur-t 

(Homme vs 

Femme) 

valeur-p 

(Homme vs 

Femme) 

Decision 

داء < الأ-إدارة الجودة الشاملة 

 غير معنوي  0,863 0,173  0,027  التنظيمي

 SmartPLS3من إعداد الباحث باستخدام المصدر: 

يتضح من خلبل الجدول أعلبه عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
بين ممارسات إدارة الجودة  بالعلبقةفيما يتعمق  النوعتعزى إلى متغير  (α<0.05)الدلالة 

لا توجد فروق معنوية بين الذكور  و، و تعني ىذه النتيجة أنالشاممة و الأداء التنظيمي
  داء التنظيمي لمشركات الاتصال الجزائرية.أراءىم في الأوالإناث في 
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 نتائج الدراسة

الاتصال  ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء التنظيمي لشركات أثربعد تحميل    
. بين متغيرات الدراسة ةبمسارات منظمة وموجي لمدراسةو وضع نموذج في الجزائر، 

إدارة الجودة الشاممة عمى جوانب  ممارساتأوضح ىذا النموذج مدى فعالية مختمف 
مما يوفر رؤية مفادىا أن الموافقة عمى أساليب إدارة الجودة الشاممة  ،الوظائف التنظيمية

 :أن النتائجؤكد ت . والاتصالوالتشجيع عمييا، يؤدي إلى تحسين وظائف منظمات 
ممارسات إدارة الجودة الشاممة ليا أثار المباشرة ضعيفة و غير معنوية عمى الأداء  -

التنظيمي لشركات الاتصال الجزائرية، و ىذا ما لا يتفق مع أغمب الدراسات. و لكن 
تؤكد النتائج  بأن ممارسات إدارة الجودة الشاممة  ليا أثار كبيرة و إيجابية عمى الأداء 

الابتكار كمتغير وسيط، و ىذا ما يتفق مع دراسة  التنظيمي بوجود أداء
(Nekoueizadeh & Esmaeili, 2013). 

يتفق  ما و ىذا ،الابتكارأداء عمى و إيجابية  ليا آثار كبيرةإدارة الجودة الشاممة  ممارسات  -
       (Satish & Srinivasan, 2010) و (Farish et al, 2017) منيا اتدراسال بعض مع
 إدارة يدرسون  الذين الباحثين من العديد فإن و باختصار، (Qunxiang et al, 2016)و 

 ,Tang) الشاممة الجودة لإدارة مشابيا كان الابتكار إدارة سياق أن إلى يشيرون  الابتكار

عمى إدارة الموارد البشرية )القيادة، العلبقة مع الموظفين(، و التركيز التركيز  .(1998
 & Gustafson)العمميات تكون العوامل الحاسمة لنجاح الابتكار و ىذا يتفق مع دراسة 

Hundt, 1995). 

يتفق مع ما ، و ىذا ممارسات إدارة الجودة الشاممة  ليا أثر إيجابية عمى أداء الجودة  -
       (Hassan et al, 2013)  و (Prajogo & Sohal, 2003)بعض الدراسات منيا 

 بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط جزئيو كذلك ليا أثر كبير و إيجابي مع أداء الجودة 
في مجال  متفوقة أن تكون  دون تتفوق في الجودة شركات الاتصال لا  وىذا يعني أن
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عمى متطمبات  التركيز  .Nowak (1997, p132)و ىذا ما أكده إقتراح الابتكار، 
العملبء، و التركيز عمى العمميات يحسن من جودة المنتج في مرحمة الإنتاج. و كذلك 

      قبول ثقافة الجودة لمموظفين.في جودة المنتج من خلبل دارية إسيام القيادة الإ

عمى القوي  الأثرإدارة الجودة الشاممة ليا ممارسات إلى أن  اتيشير الرسم البياني لممسار   -
 أن عمى الرغم منو ، مقارنة بأداء الجودة شركات الاتصال الجزائريةبتكار في الاأداء 
النتيجة ، و بينيما و إيجابية قة كبيرةلبمختمفة، ولكن ىناك ع و أداء الجودةبتكار الاأداء 

يتفق مع دراسة  ما و ىذا في الشركة، الابتكارأداء  وأالجودة أداء ترفض الاختيار بين 
عمى ذلك أن الاستكشافات  وتؤكد ىذه النتائج علبوة .(Prajogo & Sohal, 2003)  ستدرا

التكنولوجية الجديدة، يمكن أن تحسن جودة المنتج. وبالمثل، فإن تحسين جودة المنتج 
 وتقديم جودة الخدمة، يمكن أن تكون فعالة في تطوير منتجات جديدة.

فيما  أراءىمعدم وجود فروق معنوية بين الذكور والإناث في في الأخير أظيرت الدراسة  
بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة و الأداء التنظيمي لشركات الاتصال  قةبالعلبيتعمق 

 الجزائرية.
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القرن الماضي تطورا سريعا عمى مستوى وسائل التكنولوجيا شيدت العشرية الأخيرة من 
     المعمومات و الاتصال. الأمر الذي قاد الدول و المؤسسات إلى الاستثمار بيذا المجال

بمنأى عن ىذا التطور حيث أنيت الدولة الجزائرية الاحتكار عمى نشاط  و لم تكن الجزائر
. فأصبح سوق الاتصال 0000الاتصال، و ذلك بتحرير سوق الاتصالات تدريجيا سنة 

     بتوسع قاعدة المشتركين ، ما إنعكس ايجابيا عمى أرض الواقع0002مفتوحا تماما سنة 
و ذلك  الذي عرفت سوقو نمو جد سريع و قياسي و خاصة فيما يتعمق بخدمة الياتف النقال،

      (.   Djezzy، جيزOoredoo، أوريدوMobilisبعد السماح لثلاث متعاممين بدخول) موبيميس 
في ظل التحديات الاقتصادية و لمقيام بدور المساىم في ركاب التنمية الوطنية ,فينبغي    

، من خلال إتباع بالجزائر الاتصال قطاعتطوير الأساليب والطرق التي يسير عمييا 
، و يأتي أىميا  الخدمة جودةبمستوى  ىالمستحدث من الأساليب النوعية والكمية التي ترتق

التي حظيت بقبول وانتشار واسع في شتى المؤسسات  إدارة الجودة الشاممة مبادئتطبيق 
والأسموب الأمثل  الأداة الناجعةىذا المفيوم ية عمى حد سواء، ويعد اتالصناعية والخدم

خاصة بعد توافر  .لقطاع الاتصال التنظيميالأداء وىو تحقيق  ،لموصول إلى اليدف المحدد
أجيزة الكمبيوتر الحديثة والبرامج الإحصائية المتعددة التي يسرت التعامل مع بيانات 

 ةأبعاد إدارة الجودة الشاممفتح أفاق واسعة في مجال تطبيق يمما  ،بشكل كبير اتالشرك
النمذجة  –الإحصائية ) الإحصاء الوصفي وأضحت الأساليب  .بتعمق كبير وشمولية أوسع

تمعب  (SPSS ،3Smartpls  ..…)  برامج الأنظمة الحديثةو   ،...( -المعدلات الييكمية 
تحسين ل مبادئ الجودة الشاممةلتطبيق  عموماتيةإمداد الإدارة بتقنيات مدوراً بارزاً في في 

 .التشغيمي لمشركةداء الأ
المطموب , تبين لنا أن الاتصال العاممة في الجزائر اتالدراسة التي قمنا بيا في شرك  
لتحسين الأداء لممارسات إدارة الجودة الشاممة إعطاء الأىمية البالغة  قطاع الاتصالمن 

لقطاع  بالنسبة لمنجاح رئيسيا عاملا الابتكار ويعتبر ،التنظيمي من خلال أداء الابتكار
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. العالمية الوطنية أو الديناميكية السوق  في تنافسية ميزة عمى والحفاظ لتحقيق الاتصال
(Baker, 2014)  بعض عمى لمحصول الشركة بو قومت لو مخطط نشاط ىو الابتكارو 

  الحداثة إلى الشركة يعزى  حيث جديد شيء اختراع إلى يؤدي الذي الأمر المتوقعة، الفوائد
 التنظيمي الابتكار بين عميقة علاقة خلال من اجتماعيا تنظيما تتطمب رجعية عممية ىي بل

 باعتبارىا التي ليا علاقة، الأطراف بين المتبادل التعمم عممية نتاج وىو. والمنتجات والعممية
 والمعمومات الأفكار عن البحث في المصمحة أصحاب لمقاء ومستقمة اجتماعية عممية

              الخارجية و الداخمية المصادر عمى يعتمد ذلك. قرار لاتخاذ المتاحة والخيارات
 وعي العاممين أىمية المبادئ و إدراك مدى و يؤثر ،(Deeb & Merhej, 2016)كمييما أو

 عممية في تقدم إحراز في إيجابي أثر من ليا وما الشاممة الجودة إدارة إلييا تستند التي
 العاممة في الجزائر. شركات في الشاممة إدارة الجودة تطبيق

  ليست كبيرة تيا، عمى الرغم من إيجابيو الأداء التنظيمي الشاممة العلاقة بين الجودة  
وىذا يثبت أنو قد تكون ىناك علاقة أكثر تعقيدا بينيما. ونتيجة لذلك، فإن وظيفة الجودة 
وحدىا، لا يمكن أن تؤثر تأثيرا كبيرا عمى الوظيفة التنظيمية في قسم الاتصالات السمكية 
واللاسمكية؛ وقد يتضمن ذلك متغيرات أخرى مثل التسويق والمبيعات والتوزيع وما إلى ذلك. 

يجابية بالأداء التنظيمي، وىذا يدل عمى أىمية الابتكار في إن أدا ء الابتكار لو علاقة ىامة وا 
تحسين الوظيفة التنظيمية. وقد أدى تحميل ىذه الدراسة إلى خمق العديد من المفاىيم المثيرة 
للاىتمام لمعمل البحثي والتعميمي. وتشير النتائج إلى أن أساليب إدارة الجودة الشاممة تحسن 
أداء الجودة والابتكار والأداء التنظيمي. لذلك يجب تشجيع ممارسات الفمسفة لإدارة الجودة 
الشاممة في صناعة الاتصالات. وتشير ىذه المفاىيم إلى أن الابتكار والإبداع في العمميات، 
وتوفير الخدمات والمنتجات يمكن أن يؤدي في نياية المطاف إلى تحسين وظائف المنظمة. 

 ذه الدراسة أيضا إلى أن تحسين المنتج فقط لا يكفي في تحسين الوظيفة التنظيميةوتشير ى
بالتالي يجب النظر في بعض المتغيرات جنبا إلى جنب مع أداء الجودة، لتحسين الوظيفة  و
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التنظيمية لقسم الاتصالات السمكية واللاسمكية. وتظير الدراسة الحاجة إلى دمج العلاقة بين 
لابتكار، والتي يمكن أن تؤدي إلى تحسن في جودة الخدمة، وأيضا جمب جودة الأداء وا

المزيد من الإبداع. واستنتج من ىذه الدراسة أن أساليب إدارة الجودة الشاممة )القيادة وعلاقات 
دارة العمميات / المنتجات( يمكن أن تؤثر بشكل إيجابي وكبير  الموظفين وعلاقات العملاء وا 

. ىذه المفاىيم بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط ر والأداء التنظيميعمى الجودة والابتكا
تظير بحكمة تشجيع الابتكار والإبداع في العمميات والخدمات / المنتجات، والتي يمكن أن 

 عنبرضا الزبون  أكثر لاىتمامو عمى الشركة ا .الأداء التنظيميتحسن في نياية المطاف 
 أداء بمستويات الاكتفاء وعدم المتغيرة باستمرار ورغباتو وحاجات دراسة في الاستمرار طريق
 باعتباره البشري  بالعنصر أكثر الاىتمامو يجب  الأداء. في التحسين دائما يجب بل معينة؛

 ماديا أكثر وتحفيزه خارجيا أو الشركة بتكوينو داخل وذلك الشركة, موارد ضمن مورد أىم
 والإمكانيات التكنولوجيا ظل وانتمائو في لكسب ولائو الجماعي العمل عمى وتشجيعو ومعنويا
 .المواعيد في الخدمة وتقديم الجودة من عالية بمعدلات الالتزام من المتاحة

 أفاق البحث
 لأنو نظرًا و لقد قمنا بمناقشة موضوع الدراسة بما يناسب و الاشكالية المطروحة، 
 مناطق عمى التركيز خلال من البحث في التوسعب الباحثين أكثر ندعوا فيو التوسع يمكن

 وتدخل تأثير ليا مختمفة بيئية عواملمن  وتتضمن، مما أخرى و منظمات  ،أخرى  جغرافية
 من خلال إقتراح أفاق لمدراسة: و الأداء التنظيمي الشاممة، الجودة إدارة ممارسات عمى
 .بالجزائر العلاقة بين أداء الابتكار و الأداء التنظيمي لشركات الاتصال -
 أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى أداء الجودة من وجية نظر الزبون.   -
 .الشاممة الجودة إدارة تطبيق عمى والييكمية الثقافية القيود -

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 107 

Abbas Ardestani, Y. A. (2014). THE IMPACT OF TOTAL QUALITY 

MANAGEMENT PRACTICES ON INNOVATION PERFORMANCE 

AND ORGANIZATIONAL PERFORMANCE. Indian Journal of 

Fundamental and Applied Life Sciences, 4(4), 2231– 6345. Retrieved from 

www.cibtech.org/sp.ed/jls/2014/04/jls.htm 

Adams, G., McQueen, G., & Seawright, K. (1999). Revisiting the stock price 

impact of quality awards. Omega, 27(6), 595–604. 

https://doi.org/10.1016/S0305-0483(99)00025-0 

Al-Swidi, H. S. A.-D. A. (2016). The impact of Total Quality Management and 

Entrepreneurial Orientation on Organizational Performance. International 

Journal of Quality & Reliability Management, 33(5). 

Anton Sabella and Rami Kashou. (2014). Quality management practices and 

their relationship to organizational performance. International Journal of 

Operations & Production Management, 34(12), 1487–1505. 

Atalay, M., Anafarta, N., & Sarvan, F. (2013). The Relationship between 

Innovation and Firm Performance: An Empirical Evidence from Turkish 

Automotive Supplier Industry. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 

75, 226–235. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.04.026 

Bolatan, G. I. S., Gozlu, S., Alpkan, L., & Zaim, S. (2016). The Impact of 

Technology Transfer Performance on Total Quality Management and 

Quality Performance. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 

235(October), 746–755. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2016.11.076 

Cetindere, A., Duran, C., & Yetisen, M. S. (2015). The effects of total quality 

management on the business performance: An application in the province of 

Kütahya. Procedia Economics and Finance, 23(October 2014), 1376–1382. 

https://doi.org/10.1016/S2212-5671(15)00366-4 

Crosby, P. (1979). Quality is Free. ISA Transactions. 

https://doi.org/10.1108/09544789210034356 

Curkovic, S., Vickery, S., & Droge, C. (2000). Quality-related action programs: 

Their impact on quality performance and firm performance. Decision 

Sciences, 31(4), 885–905. https://doi.org/10.1111/j.1540-

5915.2000.tb00947.x 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 108 

Deeb, K. A., & Merhej, M. M. (2016). The impact of structural capital on the 

innovation performance in Syrian Universities : A field study in Tishreen 

University, 5(3), 664–673. 

Demirbag, M., Tatoglu, E., Tekinkus, M., & Zaim, S. (2006). An analysis of the 

relationship between TQM implementation and organizational performance. 

Journal of Manufacturing Technology Management, 17(6), 829–847. 

https://doi.org/10.1108/17410380610678828 

Easton, G. S., & Jarrell, S. L. (1998). The effects of total quality management on 

corporate performance: An empirical investigation. The Journal of Business, 

71(2), 253–307. https://doi.org/10.1086/209744 

Farish, K. A., Anil, A. P., & Satish, K. P. (2017). Effect of TQM Practices on 

Financial Performance through Innovation Performance - In Indian 

Manufacturing Context. International Research Journal of Engineering and 

Technology(IRJET), 4(7), 2649–2655. Retrieved from 

https://www.irjet.net/volume4-issue7 

Flynn, B. B., Schroeder, R. O., & Sakakibara, S. (1995). The Impact of Quality 

Management Practices on Performance and Competitive Advantage. 

Decision Sciences, 26(5), 659–691. https://doi.org/10.1111/j.1540-

5915.1995.tb01445.x 

Ghadiri, A., Bahari, M. D., Bafrani, F. A., Alami, M., Farzaneh, M., & Timachi, 

M. (2013). The Survey of Relationship between Total Quality Management 

and Financial Performance. Interdisciplinary Journal of Contemporary 

Research in Business, 5(2), 590–598. 

Green, T. J. (2012). TQM and organisational culture: How do they link? Total 

Quality Management and Business Excellence, 23(2), 141–157. 

https://doi.org/10.1080/14783363.2012.647847 

Gustafson, D. H., & Hundt, A. S. (1995). Findings of innovation research 

applied to quality management principles for health care. Health Care 

Management Review, 20(2), 16–33. Retrieved from 

http://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/7607882 

Hackman, J. R., & Wageman, R. (1995). Total Quality Management: Empirical, 

Conceptual and Practical Issues. Administrative Science Quarterly, 40, 309–



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 109 

342. https://doi.org/10.2307/2393640 

Hair, J. F. J., Hult, G. T. M., Ringle, C., & Sarstedt, M. (2016). A Primer on 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 2nd Ed. 

SAGE Publications (Vol. 46). https://doi.org/10.1016/j.lrp.2013.01.002 

Hair, J. F., Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Mena, J. A. (2012). An assessment of 

the use of partial least squares structural equation modeling in marketing 

research. Journal of the Academy of Marketing Science, 40(3), 414–433. 

https://doi.org/10.1007/s11747-011-0261-6 

Hassan, M., Hassan, S., Shaukat, S., & Nawaz, M. S. (2013). Relationship 

between TQM Elements and Organizational Performance : An Empirical 

Study of Manufacturing Sector of Pakistan. Pakistan Journal of Commerce 

and Social Sciences, 7(1), 1–18. 

Hassan, M. ul, Mukhtar, A., Qureshi, S. U., & Sharif, S. (2012). Impact of TQM 

Practices on Firm ’ s Performance of Pakistan ’ s Manufacturing 

Organizations. International Journal of Academic Research in Business and 

Social Sciences, 2(10), 232–259. 

Hendricks, K. B., & Singhal, V. R. (2001a). Firm characteristics, total quality 

management, and financial performance. Journal of Operations 

Management, 19(3), 269–285. https://doi.org/10.1016/S0272-

6963(00)00049-8 

Hendricks, K. B., & Singhal, V. R. (2001b). The Long-Run Stock Price 

Performance of Firms with Effective TQM Programs. Management Science, 

47(3), 359–368. https://doi.org/10.1287/mnsc.47.3.359.9773 

Henseler, J., Ringle, C. M., & Sinkovics, R. R. (2009). The use of Partial Least 

Squares Path Modeling in International Marketing. Advances in 

International Marketing, 20(2009), 277–319. https://doi.org/10.1016/0167-

8116(92)90003-4 

Hoang, D. T., Igel, B., & Laosirihongthong, T. (2006). The impact of total 

quality management on innovation: Findings from a developing country. 

International Journal of Quality & Reliability Management, 23(9), 1092–

1117. https://doi.org/10.1108/02656710610704230 

Hung, R. Y. Y., Lien, B. Y. H., Yang, B., Wu, C. M., & Kuo, Y. M. (2011a). 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 110 

Impact of TQM and organizational learning on innovation performance in 

the high-tech industry. International Business Review, 20(2), 213–225. 

https://doi.org/10.1016/j.ibusrev.2010.07.001 

Hung, R. Y. Y., Lien, B. Y. H., Yang, B., Wu, C. M., & Kuo, Y. M. (2011b). 

Impact of TQM and organizational learning on innovation performance in 

the high-tech industry. International Business Review. 

https://doi.org/10.1016/j.ibusrev.2010.07.001 

Jaafreh, A. B., & Al-abedallat, A. Z. (2012a). The Effect of Quality 

Management Practices on Organizational Performance in Jordan: An 

Empirical Study. International Journal of Financial Research, 4(1), 93–

109. https://doi.org/10.5430/ijfr.v4n1p93 

Jaafreh, A. B., & Al-abedallat, A. Z. (2012b). The Effect of Quality 

Management Practices on Organizational Performance in Jordan: An 

Empirical Study. International Journal of Financial Research. 

https://doi.org/10.5430/ijfr.v4n1p93 

Jung, J. Y., Wang, Y. J., & Wu, S. (2009). Competitive strategy, TQM practice, 

and continuous improvement of international project management: A 

contingency study  الاستراتيجية التنافسية، ممارسة إدارة الجودة الشاملة، والتحسين المستمر

 & International Journal of Quality .لإدارة المشاريع الدولية: دراسة لحالات الطوارئ

Reliability Management, 26(2), 164–183. 

https://doi.org/10.1108/02656710910928806 

Juran Dj. (1983). Gestion de la qualité (AFNOR). 

Kanji, G. K. (1996). Can total quality management help innovation? Total 

Quality Management, 7(1), 3–10. 

https://doi.org/10.1080/09544129650035007 

Kaynak, H. (2003). The relationship between total quality management practices 

and their effects on firm performance. Journal of Operations Management, 

21(4), 405–435. https://doi.org/10.1016/S0272-6963(03)00004-4 

Kim, D. Y., Kumar, V., & Kumar, U. (2012). Relationship between quality 

management practices and innovation. Journal of Operations Management, 

30(4), 295–315. https://doi.org/10.1016/j.jom.2012.02.003 

Lloréns Montes, F. J., Verdú Jover, A., & Miguel Molina Fernández, L. (2003). 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 111 

Factors affecting the relationship between total quality management and 

organizational performance. International Journal of Quality & Reliability 

Management, 20(2), 189–209. https://doi.org/10.1108/02656710310456617 

Maani, K. E., Putterill, M. S., & Sluti, D. G. (1994). Empirical Analysis of 

Quality Improvement in Manufacturing. International Journal of Quality & 

Reliability Management, 11(7), 19–37. 

https://doi.org/10.1108/02656719410738984 

Maistry, K., Hurreeram, D. K., & Ramessur, V. (2017). Total Quality 

Management and innovation: relationships and effects on perfomrance of 

agricultural R&D organisations. International Journal of Quality & 

Reliability Management2, 34(3), 418–437. 

https://doi.org/http://dx.doi.org/10.1108/MRR-09-2015-0216 

Mar Fuentes-Fuentes, M., Albacete-Sáez, C. A., & Lloréns-Montes, F. J. (2004). 

The impact of environmental characteristics on TQM principles and 

organizational performance. Omega, 32(6), 425–442. 

https://doi.org/10.1016/j.omega.2004.02.005 

McAdam, R., & Armstrong, G. (2001). A symbiosis of quality and innovation in 

SMEs: amultiple case study analysis. Managerial Auditing Journal, 16(7), 

394–399. https://doi.org/10.1108/02686900110398296 

Mehralian, G., Nazari, J. A., Nooriparto, G., & Rasekh, H. R. (2017). TQM and 

organizational performance using the balanced scorecard approach. 

International Journal of Productivity and Performance Management, 66(1), 

111–125. https://doi.org/10.1108/IJPPM-08-2015-0114 

Meria Cristian. (1993). La qualité des produits industriels. Ed dunod. 

Miller, K. D., & Bromiley, P. (1990). Strategic Risk and Corporate 

Performance: An Analysis of Alternative Risk Measures. The Academy of 

Management Journal, 33(4), 756. https://doi.org/10.2307/256289 

Nekoueizadeh, S., & Esmaeili, S. (2013). A study of the impact of TQM on 

organizational performance of the Telecommunication Industry in Iran. 

European Online Journal of Natural and Social Sciences, 2(3), 968–978. 

Oza, H. S., & Shiroya, D. S. (2015). Does Tqm Lead To Improvement in 

Quality Performance in Manufacturing Firms ? -Some Empirical Evidence, 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 112 

3. 

Prajogo, D. I., & Brown, A. (2004). The Relationship Between TQM Practices 

and Quality Performance and the Role of Formal TQM Programs: An 

Australian Empirical Study. Quality Management Journal, 11(4), 31–42. 

Retrieved from 

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=1485161

9&site=ehost-live 

Prajogo, D. I., & Sohal, A. S. (2003). The relationship between TQM practices, 

quality performance, and innovation performance. International Journal of 

Quality & Reliability Management, 20(8), 901–918. 

https://doi.org/10.1108/02656710310493625 

Prajogo, D. I., & Sohal, A. S. (2006). The relationship between organization 

strategy, total quality management (TQM), and organization performance––

the mediating role of TQM. European Journal of Operational Research, 

35–50. https://doi.org/10.1016/j.ejor.2004.03.033 

Preacher, K. J., & Hayes, A. F. (2008). Asymptotic and resampling strategies for 

assessing and comparing indirect effects in multiple mediator models. 

Behavior Research Methods, 40(3), 879–891. 

https://doi.org/10.3758/BRM.40.3.879 

Qasrawi, B. T., Almahamid, S. M., & Qasrawi, S. T. (2017). The impact of 

TQM practices and KM processes on organisational performance. 

International Journal of Quality & Reliability Management, 34(7), 1034–

1055. https://doi.org/10.1108/IJQRM-11-2015-0160 

Qunxiang, Z., Xiaobin, F., & Xuan, X. (2016). The Impact of Quality 

Management Practices on Innovation in China: The Moderating Effects of 

Market Turbulence. American Journal of Industrial and Business 

Management, 6(3), 291–304. Retrieved from 

http://file.scirp.org/pdf/AJIBM_2016032909592447.pdf 

Rahman, S., & Bullock, P. (2002). Relationships Between Soft TQM , Hard 

TQM , and NUMBER : TITLE : ABSTRACT : KEY WORDS : 

AUTHORS : CONTACT : DATE : Transport. 

Rinoop, V., Anil, A. P., & Satish, K. P. (2017). Effect of TQM Practices on 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 113 

Quality Performance Through Operating Performance – An Empirical 

Study. International Research Journal of Engineering and 

Technology(IRJET), 4(7), 2937–2943. Retrieved from 

https://www.irjet.net/archives/V4/i7/IRJET-V4I7593.pdf 

Sabella, A., Kashou, R., & Omran, O. (2014). Quality management practices 

and their relationship to organizational performance. International Journal 

of Operations & Production Management. https://doi.org/10.1108/IJOPM-

04-2013-0210 

Sadikoglu, E., & Olcay, H. (2014). The effects of total quality management 

practices on performance and the reasons of and the barriers to TQM 

practices in turkey. Advances in Decision Sciences, 2014. 

https://doi.org/10.1155/2014/537605 

Salajegheh, S., Pourrashidi, R., & Yazdani, A. (2013). The Relationship 

Between Total Quality Management (TQM) and Organizational 

Performance (Case study in Kerman Steel and Rolling Plant). 

Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, 5(4), 478–

489. 

Samson, D., & Terziovski, M. (1999). The relationship between total quality 

management practices and operational performance. Journal of Operations 

Management, 17, 393–409. 

Sang Long, C., Abdul Aziz, M. H., Owee Kowang, T., & Wan Ismail, W. K. 

(2015). Impact of Tqm Practices on Innovation Performance Among 

Manufacturing Companies in Malaysia. The South African Journal of 

Industrial Engineering, 26(1), 75. https://doi.org/10.7166/26-1-1038 

Satish, K. P., & Srinivasan, R. (2010a). Total Quality Management and 

Innovation Performance: An Empirical Study on the Interrelationships and 

Effects. South Asian Journal of Management, 17(3), 8–23. 

Satish, K. P., & Srinivasan, R. (2010b). Total Quality Management and 

Innovation Performance: An Empirical Study on the Interrelationships and 

Effects. South Asian Journal of Management. 

Schniederjans, D., & Schniederjans, M. (2015). Quality management and 

innovation: new insights on a structural contingency framework. 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 114 

International Journal of Quality Innovation, 1(1), 2. 

https://doi.org/10.1186/s40887-015-0004-8 

Shahin, A. (2011). An investigation on the influence of total quality 

management on financial performance the case of Boutan industrial 

corporation. International Journal of Business and Social Science, 2(15), 

105–112. 

Sila, I., & Ebrahimpour, M. (2005). Critical linkages among TQM factors and 

business results. International Journal of Operations & Production 

Management. https://doi.org/10.1108/01443570510626925 

Singh, P. J., & Smith, A. J. R. (2004). Relationship between TQM and 

innovation: an empirical study. Journal of Manufacturing Technology 

Management, 15(5), 394–401. https://doi.org/10.1108/17410380410540381 

Talib, F., Rahman, Z., & Qureshi, M. N. (2010). The relationship between total 

quality management and quality performance in the service industry : a 

theoretical model. International Journal of Business, Management and 

Social Sciences, 1(1), 113–128. 

Tang, H. K. (1998). An integrative model of innovation in organizations. 

Technovation, 18(5), 297–309. https://doi.org/10.1016/S0166-

4972(98)00009-1 

Thai Hoang, D., Igel, B., & Laosirihongthong, T. (2006). The impact of total 

quality management on innovation. International Journal of Quality & 

Reliability Management, 23(9), 1092–1117. 

https://doi.org/10.1108/02656710610704230 

Tidd, J., Bessant, J., & Pavitt, K. (1997). Managing Innovation - Integratin 

Technological, Market and Organizational Change. Technovation, 18(5), 

195–238. https://doi.org/10.1016/S0166-4972(98)80033-3 

Truong, H., Sampaio, P., & Fernandes, A. C. (2014). The role of quality 

management practices in operational performance An empirical study in a 

transitional economy. The Role of Quality Management Practices in 

Operational Performance. An Empirical Study in a Transitional Economy, 

717–733. 

Yusr, M. M. (2016). Innovation capability and its role in enhancing the 



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 115 

relationship between TQM practices and innovation performance. Journal 

of Open Innovation: Technology, Market, and Complexity, 2(1), 6. 

https://doi.org/10.1186/s40852-016-0031-2 

Zakuan, N. M., Yusof, S. M., Shamsudin, S., & Laosirihongthong, T. (2008). 

Reflective Review of Relationship between Total Quality Management and 

Organizational Performance. Johor Bahru, Malaysia. © Faculty of 

Mechanical & Manufacturing Engineering Universiti Tun Hussein Onn 

Malaysia (UTHM), (May), 21–23. 

https://doi.org/10.1109/ICMIT.2008.4654406 

Zehir, C., Ertosun, Ö. G., Zehir, S., & Müceldilli, B. (2012). Total Quality 

Management Practices’ Effects on Quality Performance and Innovative 

Performance. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 41, 273–280. 

https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2012.04.031 
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 الطبعة الأولى.-موزعون 

الأردن: دار الحامد لمنشر و  .TQMإدارة الجودة الشاممة (. 9002أحمد بن عيشاوي. )
 التوزيع، الطبعة الأولى.

الأردن: مؤسسة  و الآيزو. TQMإدارة الجودة الشاممة (. 9002أخرون عبد النبي الطائي. )
 طبعة الأولى.الوراق لمنشر و التوزيع، ال

إدارة الجودة الشاممة و متطمبات التأىيل للآيزو (. 9002التميمي فواز، و الخطيب أحمد. )
 عمان: عالم الكتب الحديث لمنشر و التوزيع. (.2000)

عمان:  الجودة في المنظمات الحديثة.(. 9009الشمبي طارق ، و الدراركة مأمون . )
 زيع.الطبعة الأولى, دار وائل لمنشر و التو 

السعودية: النشر  إدارة الجودة الشاممة ) ديل بسترفيمد(.(. 9002بن محمد الحمالي راشد. )
 العممي و المطابع.



 عــــالمراج                                                                              ائمة ــق

 116 

قسنطينة: أطروحة مقدمة لنيل  إدارة الجودة الشاممة.(. 9002-9002حبشي فتيحة. )
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 النشر.

عمان: دار  إدارة الجودة الشاممة.(. 9002عبد الله الطائي رعد ، و قدادة عيسى . )
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مصارف )دراسة (. أبعاد إدارة الجودة الشاممة في ال9002عزت البيرقدار حسين نور الدين. )
مجمة جامعة تطبيقية عمى عينة من المصارف الحكومية في محافظة كركوك(. 

 .99-0، الاصدار  2المجمد:  9002كركوك لمعموم الادارية والاقتصادية، 

إدارة الجودة الشاممة في (. 9002عوض الترتوري محمد ، و عرفات جويحان اغادير . )
عمان: دار المسيرة لمنشر  مراكز المعمومات.مؤسسات التعميم العالي و المكتبات و 

 الطبعة الأولى. -و التوزيع و الطباعة

(. إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الأداء الوظيفي 9002فاضل محمد التميمي أياد . )
-0، مجمة البصائردراسة ميدانية في عينة من البنوك التجارية األردنية. -لمعاممين

02. 
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عمان: دار المسيرة لمنشر و التوزيع و  إدارة الجودة الشاممة.(. 9002كاظم حمود خضير. )
 الطبعة الثالثة.-الطباعة

مصر: جامعة أستون بالمممكة المتحدة  إدارة الجودة الكمية.(. 9009محمد البكري سونيا. )
 كمية التجارة.

ية مصر: مؤسسة حورس الدول-الأسكندرية .TQMالجودة الشاممة (. 9002محمد الصيرفي. )
 الطبعة الأولى.-لمنشر و التوزيع

استخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة عمى جودة (. 9002-9002محمد غوتي . )
سعيدة: مذكرة مقدمة  .-سعيـدة ENAVAالمنتوجدراسة حالة شركة المواد الكاشطة 

 لاستكمال متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير.

 .2000:9000إدارة الجودة الشاممة و متطمبات الآيزو . (9002نايف عموان قاسم . )
 عمان: دار الثقافة, الطبعة الأولى الإصدار الثاني.

 .9000: 2000يزو ’إدارة الجودة الشاممة و متطمبات ال(. 9002نايف عموان قاسم. )
 الطبعة الأولى، الإصدار الثاني.-عمان: دار الثقافة لمنشر و التوزيع

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الاستبــــــــانـــــــــــــــــة
 سيدي )سيدتي( المحترـ )ة(:

 السلاـ عميكـ و رحمة الله و بركاتو، تحية طيبو أما بعد:

" أثر ممارسات إدارة الجودة في إطار التحضير لمذكرة دكتوراه حوؿ موضوع  
يرجى مف سيادتكـ التكرـ بالإجابة عمى الأسئمة المدومة أدناه  الشاممة عمى الأداء التنظيمي"

( في الخانة التي تتفق مع رأيكـ، و نعمـ سيادتكـ أف رأيكـ يستخدـ ×و ذلؾ بوضع علامة )
 لأغراض عممية فقط و شكرا لكـ عمى حسف تعاونكـ. 

 البيانات الشخصية المحــــــــور الأول: 

 : النوع

 أنثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى ذكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر
  

 المؤهل العممي:

 جامعي ثانوي  متوسط ابتدائي
    

 المسمى الوظيفي:

 غير ذلؾ رئيس مصمحة رئيس مكتب عامل إداري 
    

 سنوات الخبرة:

 سنة 05أكثر مف  سنة05إلى  01مف  سنوات 01إلى  5مف  سنوات 5أقل مف 
    

 



 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاممة

 موافق اراتــــــــــــــــــــــــــــالعب رقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير 
موافق 
 بشدة

 العلاقة مع العاممين
      يتـ السماح لنا بتفقد العمل الخاص بنا 1
      القضايا معرفة و تحديد المشاكل ويتـ تشجيعنا عمى  2
      يتـ تقديـ المساعدة التقنية لنا لحل المشاكل 3
      يتـ الاعتراؼ بمجيوداتنا و مكافأتنا عمى جودة الأداء المتفوؽ  4
      يوجد تشجيع عمى تقديـ اقتراحات 5
      لا توجد حواجز للاتصاؿ بيف الأقساـ الإدارية 6
الأعمى إلى الأسفل" و لكف " عمميات الاتصاؿ ليست فقط: مف  7

 مف الأسفل إلى الأعمى"
     

      نستفيد مف تدريبات ذات جودة 8
 القيـــــــــــــــــــــــــــــــادة

      تأخذ الإدارة المسؤولية عف جودة الأداء 9
      تعتبر الإدارة التحسينات في الجودة طريقة لزيادة الأرباح 10
      التحفيزات لتحقيق أىداؼ الجودةتقدـ الإدارة  11
يتـ ضماف أي منتج جديد أو خدمة مف قبل الإدارة لتمبية  12

 توقعات الزبوف 
     

تستخدـ الإدارة جودة الأداء كحافز لمتوظيف و المحافظة عمى  13
 موظفييا

     

      يحاوؿ المشرفيف كسب ثقة الموظفيف 14
      يروج المشرفيف لرضا الزبوف  15

 العلاقة مع العملاء
      ضماف رضا الزبوف ىو أكبر مسؤولية لدينا 16
      يتـ تحديد رضا زبائننا بالنسبة لرضا زبائف منافسينا 17
      نربط رضا الزبائف مع مؤشرات الأداء الداخمي لدينا 18
      نستخدـ شكاوي الزبائف لتحسيف الأداء 19



 موافق اراتــــــــــــــــــــــــــــالعب رقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير 
موافق 
 بشدة

      يتـ ابلاغ متطمبات الزبائف لنا 20
نستخدـ أساليب مختمفة لبناء علاقات مع الزبائف لزيادة تكرار  21

 المعاملات بشكل إيجابي
     

      و توقعات الزبائف يتـ إعادة معايير الخدمة كمما تغير احتياجات 22
 العمميات / إدارة المنتج

نؤكد عمى التحسيف المستمر لمجودة في جميع إجراءات  23
 العمميات

     

      مواصفات منتجاتنا و خدماتنا واضحة 24
      يتـ إعطاء تعميمات و معايير العمل موحدة و واضحة 25
      العممياتنجتيد لمنع الأخطاء أثناء مرحمة تخطيط  26

 المحور الثاني: أداء الجودة
 جودة الخدمـــــــــــــــة

      خدماتنا يمكف الاعتماد عمييا 27
      خدماتنا مطابقة لممواصفات التي نقدميا ليذه الخدمة 28

 تصميم الخدمة
      أداء خدماتنا ىو حسب الاستخداـ المتوقع منو 29
      محدثة و جذابةميزات الخدمة لدينا ىي  30

 تأهيل الخدمة
      نقوـ بحل شكاوي الزبائف عمى الفور 31
      لدينا المياقة في تقديـ الخدمة لمزبائف 32
      لدينا استجابة في تحديد احتياجات الزبائف المحتمميف 33
 المحور الثالث: أداء الابتكار 

 ابتكار المنتوج
      لممميزات الجديدة لممنتوجمستوى الحداثة مرتفع  34
نستخدـ أحدث الابتكارات التكنولوجية في تطوير  35

 الخدمة الجديدة/المنتوج
     



 موافق اراتــــــــــــــــــــــــــــالعب رقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير 
موافق 
 بشدة

      الخدمة/لدينا سرعة عالية في تطوير المنتوج 36
      عدد كبير مف الخدمات الجديدة التي نقدمياىناؾ  37

 عممية الابتكار
      توجد لدينا قدرة تنافسية تكنولوجية في العمميات 38
      لدينا تحديث عالي لمتكنولوجيا المستخدمة في العمميات 39
      اعتماد أحدث الابتكارات التكنولوجيا في عمميات عالية 40
      ةو التكنولوجي ةمف التغيير في العمميات، التقني لدينا نسبة عالية 41

 الابتكار و التحسين المستمر
      نؤكد عمى التحسيف المستمر لمجودة في جميع جوانب العمل 42
      نلاحظ التحسف المستمر في أداء عممنا 43

 المحور الرابع: الأداء التنظيمي
 نتائج الموارد البشرية

      العماؿ منخفضةنسبة دوراف   44
      نسبة التغيب منخفضة 45
      أداء العماؿ مرتفع 46

 الأداء المالــــــــــــــــــي
      نمو الإيرادات خلاؿ السنوات الثلاث الأخيرة 47
      صافي الأرباح 48
      نسبة الربح مف الايرادات 49
      العائد عمى إجمالي الأصوؿ 50
      القدرة عمى تطوير شخصية تنافسية فريدة مف نوعيا 51

 الأداء الغير مالي
      خدمة جديدة /تطوير منتوج 52
      الانتاجية 53
      السوؽ  رتطو  54

 



 

 
  ممخــــــص

 تطوير إلى المؤسسات خلالها من تسعى التي الحديثة الإدارية الأنماط أهم من الشاملة الجودة إدارة تعتبر    
 .كلفة و جهد من يمكن ما بأقل و المطلوبة للمواصفات وفقا العملاء رغبات تحقيق و الأداء تحسين و العمل أساليب
 أو إنشاء في يشارك من كل مسؤولية هي والعمليات المنتجات جودة أن فرضية على الشاملة الجودة إدارة وتستند

 و والموردين العاملة والقوى الإدارة إشراك تتطلب والتي المنظمة، تقدمها التي الخدمات أو المنتجات استهلاك
 الجودة إدارة ممارسات تأثير استكشاف إلى  الدراسة هذه هدفتو. العملاء توقعات جاوزت أو تلبيةل، العملاء
  الدراسات السابقةو الأدب مراجعة خلال منو      . الجزائرية الاتصالات شركاتل أداء التنظيمي على الشاملة

 200 توزيع تم و قد .المتغيرات بين المفترض الارتباط في للتحقيق مفاهيمي إطار نموذج واختبار تطوير تم
استبانة غير صالحة للتحليل  12منها ، استبانة 140 منها جمع على موظفي شركات الاتصال الجزائرية، استبانة

تم تحليل البيانات باستخدام قد  . و، و هي نسبة مقبولة%64 معاينة للتحليل بنسبة صالحة 128، و6% بنسبة

.  (PLS)، الملائمة لمنهجية الانحدار الجزئي للمعادلات الهيكليةSmart PLS3و   SPSS V20الاحصائي  برنامج

 الجودة وأداء الشاملة الجودة إدارة ممارسات بين وإيجابية قوية علاقةالبيانات إلى  لتحليلاة بعد و خلصت الدراس
ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء وجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين تأيضا ، و الابتكار وأداء

 .التنظيمي بوجود أداء الابتكار كمتغير وسيط كلي

 .الأداء التنظيمي الجودة، أداء ،التشغيلي داءالأ الابتكار، أداء،الشاملة  الجودة إدارة :المفتاحيةالكممات 

Abstract 

TQM is one of the most important modern management styles through which companies seek to 

develop work methods, improve performance and satisfy customer desires to the required 

specifications and with minimal effort and effort cost. On the basis of total quality management on 

the premise that the quality of products and processes is the responsibility of all actors in the creation 

or consumption of products or services provided by the organization, which requires the involvement 

of management, labor providers and customers to meet or exceed customer expectations. This study 

aimed to explore the impact of TQM practices on the organizational performance of Algerian 

telecommunications companies. 

Using a review of the literature and previous studies, a conceptual framework model was 

developed and tested for investigation for the assumed correlation between variables. And he 

distributed a questionnaire to 200 workers in the Algerian Telecommunication Companies, including 

the collection of 140 questionnaire, of which 12 questionnaire is not valid for the analysis of 6%, and 

128 are valid for an analysis by an overview of 64%, and an acceptable rate. The data were analyzed 

using SPSS V20 and Smart PLS3, which are suitable for the structural regression of structural 

equations (PLS). And the study concluded after analyzing the data to a strong and positive 

relationship between the practices of integral quality management and the performance of the quality 

and performance of the innovation, and there is also a positive relationship statistically significant 

between the integral quality management practices and performance of organizational innovation 

performance of the existence of holistic variable mediator. 

Keywords: Innovation Performance (IP), Organization Performance (OP), Quality Performance 

(QP), Total Quality Management (TQM) 

 


