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 الإىداء

ورحل  عالية ةمن بذل الغالي والنفيس في سبيل وصولي لدرجة عمميو سمو امن شرفني بحمل  إلى

والدي الحبيب رحمة الله. ..غرسوقبل أن يرى ثمرة   

منيا قوتي  استمدتالتي أبصرت بيا طريق حياتي و  نور عيني وضوء دربي وميجة حياتي إلى

 ..رغم رحيميا عن ىذه الدنيا من كانت كمماتيا ودعواتيا رفيق الألق والتفوقإلى  ..بذاتي واعتزازي

رحميا الله الغاليةوالدتي   

 ىاأو جيد يابخل بوقتتي لم تالدرب ال ةي... أسمى رموز الإخلاص والوفاء ورفيقتزوجإلى 

داعم لي في كل الظروف. تلمساعدتي، وكان  

الله  اجعمي (جوري) طفمتيإلى أغمى من عيوني نبض قمبي والزينة التي تزين حياتي في ىذه الدنيا 

.ات والمصمحاتمن الصالح  

إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله  أخواني ) مراد وسميمان(.......أزف لكم الإىداء حبًا ورفعةً 

 وكرامةً.

إلى القموب الطاىرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين حياتي..إلى من بوجودىما أكتسب قوة 

 ومحبة لا حدود ليا.... أخواتي العزيزات.

. إلى من معيم سعدت، وبرفقتيم في دروب الحياة سرت....أصدقائي  

.... وزملائيإلى أسرتي   

 إلى كل من ساىم ولو بحرف في حياتي الدراسية.....

 إلى كل ىؤلاء: أىدي ىذا العمل، الذي أسال الله تعالى أن يتقبمو خالصًا.

 الباحث
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يروتقدشكر   
 

الميم لك الحمد ولك الشكر كما ينبغي لجلال وجيك وعظيم سمطانك ...لا يسعني إلا أن أكون من 

عز وجل فيو المنعم والمتفضل قبل كل شيء. للهالشاكرين والحامدين   

عمى الرسالة لما  ةالمشرف الأستاذ الدكتور ثروت محمد الحوامدةبداية...لا يسعني إلا أن أشكر 

ورعاية عممية كان ليا الأثر الأكبر في إنجاز ىذه  ،وتوجييات سديدة ،قدمو لي من دعم ومساندة

 الرسالة.

 الأستاذ الدكتور عمي فلاح الزعبي كما أود أن أتقدم بالشكر والعرفان إلى أعضاء لجنة المناقشة

وأتقدم أيضاً بالشكر الجميل إلى الأساتذة ، مناقشًا داخمياً  أسعد السكارنة المناقش الخارجي والدكتور

الأفاضل الذين قاموا بتحكيم استبانة الدراسة ، والذين أثروا بملاحظاتيم وآرائيم حول الاستبانة، 

الذين  الأردنيةوزارة الداخمية بالإضافة إلى شكري الكبير لجميع أفراد عينة الدراسة من زملائي في 

 .منحوني الكثير من وقتيم، وبذلوا الكثير من الجيود في سبيل خروج الرسالة بأدق النتائج
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الأردنية الثقافة التنظيمية في فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخميةثر أ  
 إعداد: 

محمد الحوامدة دمحمد عبد الحمي  
 المشرف:

ثروت محمد الحوامدة ةالأستاذ الدكتور   
 الممخص

من وجية  الجودة الشاممةفي فاعمية  الثقافة التنظيميةتطبيق أثر  تعرف عمىجاءت ىذه الدراسة لم

وتكون مجتمع الدراسة من جميع  .وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشميةفي  عاممينالنظر 

 (102( موظف وموظفة موزعين عمى )846والبالغ عددىم ) 2023لمعام  وظائف الفئة الأولى

 حيث بمغت ،ةالمممكة الأردنية الياشمي محافظاتجميع  والحاكميات التابعة ليا في موزارةل مركز

، ومن أجل تحقيق أىداف العشوائية الحصصية العينةبطريقة  ىمتم اختيار ( 241)عينة الدراسة 

، من خلال اعتماد الاستبانة كأداة لجمع التحميمي الدراسة المنيج الوصفيالدراسة استخدمت 

القيم بأبعادىا ) التنظيمية الثقافةتطبيق  :فقرة موزعة عمى المتغير المستقل  (42)احتوت البيانات 

 بأبعادىا الجودة الشاممةفاعمية والمتغير التابع؛   ، (التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي

إن واقع  :(. حيث أظيرت نتائج الدراسةالتزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، التطوير)مجتمعة 

الجودة فاعمية مستوى . وكذلك جاءت بدرجة مرتفعة في وزارة الداخميةالثقافة التنظيمية تطبيق 

الثقافة لتطبيق وجود أثر ذو دلالة إحصائية وأظيرت النتائج  جاءت بدرجة مرتفعة، الشاممة

التنظيمية في فاعمية الجودة الشاممة بأبعاده. وعمى ضوء النتائج توصي الدراسة: العمل عمى 

صياغة خطة إستراتيجية تسعى لتصميم نموذج جديد لتطوير فاعمية الجودة الشاممة من خلال 

 تفعيل الثقافة التنظيمية التنظيمي في وزارة الداخمية.                                              

، الأردن.وزارة الداخمية، الجودة الشاممةفاعمية ، الثقافة التنظيمية الكممات المفتاحية:  
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Abstract 

This study aimed to talk about the impact of applying organizational 

culture on the effectiveness of comprehensive quality from the point of 

view of employees in the Ministry of Interior in the Hashemite Kingdom of 

Jordan. The study population consisted of all jobs in the first category for 

the year 2023, amounting to (846) male and female employees distributed 

among (102) the Ministry’s centers and its affiliated governorates in all 

governorates of the Hashemite Kingdom of Jordan. The study sample was 

(241) who were selected using a quota random sampling method, in order 

to To achieve the objectives of the study, the study used the descriptive 

analytical approach, by adopting the questionnaire as a tool for collecting 

data, which consisted of (42) items distributed over the independent 

variable: Applying culture with its dimensions (organizational values, 

organizational relationships, organizational performance), and the 

dependent variable; The effectiveness of comprehensive quality in its 

dimensions (commitment of senior management, continuous improvement, 

development). The results of the study showed that the reality of 

implementing organizational culture in the Ministry of Interior was high. 

The level of effectiveness of total quality was high, and the results showed 

a statistically significant effect of applying organizational culture on the 

effectiveness of total quality in all its dimensions. In light of the results, the 

study recommends: working on formulating a strategic plan that seeks to 

design a new model to develop the effectiveness of comprehensive quality 

through activating the organizational culture in the Ministry of Interior. 

Keywords: organizational culture, effectiveness of comprehensive quality, 

Ministry of Interior, Jordan.
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 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة

 المقدمة:
وتشير ثقافة  للأفراد،وليس  ؤسساتلمم والفريدة المميزة صتعتبر الثقافة التنظيمية من الخصائ

من القيم والمعتقدات والافتراضات التي  أصولوذلك الييكل المعمق، الذي يكتسب  إلىالمنظمة 

بوظائفيا، لكونيا ىي  ؤسسةلقيام الم أساساً فالقيم المشتركة تعتبر  .ؤسسةداخل الم الأفراديحمميا 

 ؤسساتن غيرىا من المكوحدة مترابطة، وتعطييا ىويتيا التي تميزىا ع ؤسسةالتي تحافظ عمى الم

                                                                     . (2022) الاقرع،الأخرى

لقد حظيت الثقافة التنظيمية في الآونة الأخيرة باىتمام الباحثين في الإدارة باعتبارىا أحد العوامل الأساسية 

صة في وقت تتميز فيو المؤسسات الحكومية بتغيرات سريعة المحددة لنجاح وتفوق المؤسسات  الحكومية خا

من شأنيا التأثير عمى الأداء وتحقيق الأىداف، فالمؤسسات التي تممك ثقافة تكيفيو قوية تمكن أعضائيا 

الالتزام والانضباط الذاتي واحترام وقت العمل والمشاركة في اتخاذ القرارات والشعور بالمسؤولية والعدالة في 

الحالية  الحوافز مما يدفع بيم إلى تحقيق أداء فردي متميز يُمكن المؤسسة من تحقيق أىدافياتوزيع 

 (.2020) سميماني،والمستقبمية 

تطبيق الجودة الشاممة من الأساليب الإدارية الحديثة التي تسعى من خلاليا  فاعمية وتعتبر     

النتائج الإيجابية في الحصول عمى الخدمات و  لتطويرإلى تطور وتحسين الأداء في المؤسسات 

استخدام التقنيات الحديثة، وانخفاض التكاليف وتقميل مدة الإنجاز، مما أكسب تمك المؤسسات التي 

طبقت الجودة كفاءة وفاعمية كبيرة. فتطبيق مبادئ الجودة يعالج الكثير من المشكلات ذات الطابع 

المناخ المناسب لتطبيقو. ومن أبرز متطمبات  الخدمي والإداري، وقد يتوقف نجاح ذلك عمى توفير
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فاعمية الجودة الشاممة تطبيق الثقافة التنظيمية حيث يعتبر مطمب ضروري لنجاح الجودة من خلال 

براىيم، تقييم الأداء وتطبيق التقنيات الإدارية اللازمة                       (.2020) عبدالمطمب وا 

التكنولوجي والعولمة، كونيا الإداري و لمتطور  مؤسساتاستجابة الأحد مظاىر الجودة وتمثل       

العالمية، حيث عممت عمى تشكيل المنظمات وبيئة العمل إلى  تمثل الطريق الأفضل لموصول

  والعمميات من خلال إيجاد تحديات جديدة، وتمت الاستفادة منيا في توفير المنتجات وتقديم

       التشغيمية حيث الجودة والسرعة في التسميم وتقميل التكمفة الخدمات ذات المزايا التنافسية من

                                                                         (.2017)العابد ومكيد،

في فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة  آثر تطبيق الثقافة التنظيمية لذلك جاءت الدراسة لمعرفة 

                                                            .بالمممكة الأردنية الياشمية الداخمية 

وأسئمتيا مشكمة الدراسة  

الأردنية والتنافسية في سرعة تقديم الخدمة،  وزارة الداخمية في ظل التطور السريع التي تشيدىا    

دمة، لمسعي نحو الابتعاد عن الأداء ومواكبة التطور العممي والاستفادة من تجارب الدول المتق

 بشكل متوازن وشامل ومستدام بوجود ثقافة تنظيمية إلاتحقيق التطور   التقميدي  حيث لا يمكن

  (.2021)بو بكروفق دراسة  وكذلك من خلال تطبيق معايير الجودة الشاممة في عمل المؤسسات

قادرة عمى خمق قيم وتفاىم وعلاقات حول كيفية  تكون وتمثمت مشكمة الدراسة إلى افتقار الثقافة التنظيمية    

مما ينعكس عمى  فاعمية تطبيق الجودة الشاممة. إذ  ،تقديم الخدمة والالتزام بمعايير موحدة عند جميع العاممين

لا تزال الثقافة التنظيمية بعيدة عن توظيف تطبيق الجودة الشاممة والتي تعتبر مطمب أساسي يدعم تحقيق 

الجودة الشاممة إذ  ونظراً للأثر المحدث لمثقافة التنظيمية الذي يقف وراء فاعمية مؤسسة.أىداف ال

 يمكن صياغة مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي:
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) القيم التنظيمية، العلاقات  ما آثر تطبيق الثقافة التنظيمية  بأبعادىاالسؤال الرئيسي: 

)التزام الإدارة العميا،  مجتمعةبأبعادىا في فاعمية الجودة الشاممة  التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

 التحسن المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية؟

 وينبثق عن السؤال الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية:

؟ الأردنية الياشمية. ما مستوى تطبيق الثقافة التنظيمية لدى وزارة الداخمية بالمممكة 1  

بالمممكة الأردنية الياشمية  ؟ فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخميةما  مستوى  .2  

لدى وزارة الداخمية  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة  ما آثر تطبيق القيم التنظيمية. 3

 بالمممكة الأردنية الياشمية؟

لدى وزارة  بأبعادىا مجتمعة في فاعمية الجودة الشاممة التنظيميةما آثر تطبيق العلاقات . 4

 الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية؟

لدى وزارة الداخمية  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة  ما آثر تطبيق الأداء التنظيمي .5

 بالمممكة الأردنية الياشمية؟

 فرضيات الدراسة

وأسئمتيا وأىدافيا، تمت صياغة فرضيات الدراسة، وعمى النحو التالي: بناءً عمى مشكمة الدراسة  

لتطبيق ( α≤0.05الفرضية الرئيسية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )

في فاعمية الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

)التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، التطوير( لدى وزارة  بأبعادىا مجتمعةالجودة الشاممة  

 الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية؟

وتنبثق عن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:   
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في فاعمية الجودة التنظيمية  لمقيم (α≤0.05)عند مستوى دلالة.لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 1

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةالشاممة  

في فاعمية علاقات التنظيمية لم (α≤0.05)عند مستوى دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .2

 .لدى وزارة الداخمية بأبعادىا مجتمعةالجودة الشاممة  

في فاعمية لأداء التنظيمي ل (α≤0.05)عند مستوى دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية . 3

 .لدى وزارة الداخمية بأبعادىا مجتمعةالجودة الشاممة  

بناء عمى مشكمة الدراسة، وأىدافيا وفرضياتيا، قام الباحث بتصميم أنموذج الدراسة، وعمى النحو 
     التالي:
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:                                                                                 نموذج الدراسة
    

(1شكل رقم )  

 أنموذج الدراسة

 

H0 

 

H01 

 

H02 

h03 

 

 

(، 2021(، ودراسة قام خالد وآخرون )2023عمي) ؛من إعداد الباحث بالرجوع إلى الدراسات السابقةالمصدر: 

براىيم ) (، ودراسة عبد2021(، ودراسة بركات)2021ودراسة بوبكر) (. 2020المطمب وا   

 أىداف الدراسة

ما يمي: ىذه الدراسة إلى تحقيق ىدفت  

      .مستوى تطبيق الثقافة التنظيمية لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشميةالتعرف عمى  -

 
:فاعمية الجودة الشاممة   

 

.التزام الإدارة العميا -  

. التحسن المستمر -   

.التطوير -  

 

 

 الثقافة التنظيمية

 القيم التنظيمية

 العلاقات التنظيمية

 الأداء التنظيمي

التابعالمتغير  المتغير المستقل  
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             .بالمممكة الأردنية الياشمية فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخميةمستوى معرفة  -

لدى وزارة  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   تطبيق القيم التنظيميةالكشف عن أثر  - 

           .الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية

لدى  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   تطبيق العلاقات التنظيمية الكشف عن أثر -

           .وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية

لدى وزارة الداخمية بأبعادىا في فاعمية الجودة الشاممة   آثر تطبيق الأداء التنظيميالكشف عن  -

           .بالمممكة الأردنية الياشمية

                                                                               أىمية الدراسة

من كونيا تتناول موضوعاً حديثاً نسبياً ذا أىمية كبيرة لكافة المنظمات تنبثق أىمية الدراسة 

تكمن أىمية الدراسة من خلال ما  ؛ حيث( التي ليا دور ميم في المجتمعوزارة الداخميةوخصوصاً )

 مي:ي

تعد من الموضوعات الميمة في ميدان الإدارة، إذ تحاول الربط بين مفيومين ميمين ىما الثقافة  -

 فاعمية الجودة الشاممة.التنظيمية و 

 الجودة الشاممة في تحقق روى وأىداف المؤسسات.كل من الثقافة التنظيمية و  تساىم -

جاءت أىمية الدراسة في إطار الجودة الشاممة ومفاىيميا التي تطور وتسرع الخدمة في المؤسسات  -

 .الحكومية 

الثقافة والأعراف بالمؤسسات الثقافة التنظيمية كونيا تحافظ عمى  جاءت أىمية الدراسة في إطار -

 روتين.عن ال الحكومية من اجل تقديم نموذج يساعد في التخفيف من الآثار الناتجة

خلال رفع مستوى الثقافة التنظيمية بين العاممين في المؤسسات وخمق  تكمن أىمية الدراسة من -

 روح الإبداع والتميز بالأداء.
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 إثراء الأدب المنشور بدراسة توضح تأثير تطبيق الثقافة التنظيمية عمى تطبيق الجودة الشاممة.  -

 حدود الدراسة:

 يمي:تتحدد الدراسة من خلال ما 

بأبعادىا) الثقافة التنظيمية  تطبيق موضوع الدراسة بما يمي؛ تالحدود الموضوعية: حيث تمثم-    

 بأبعادىا مجتمعةفاعمية الجودة الشاممة  في القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

  )التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية في المممكة الأردنية الياشمية.

 (.2023ىذه الدراسة  خلال الفصل الأول من العام الدراسي ) طبقتحدود زمانية: -     

 ليا. الداخمية والحاكميات الإدارية التابعةوزارة  ىذه الدراسة عمى طبقتحدود مكانية: -

بالمممكة الداخمية  وزارةن الفئة الأولى في يتمثل مجتمع الدراسة من جميع موظفي حدود بشرية: -

 .( موظف وموظفة846والبالغ عددىم) والحاكميات الإدارية التابعة لياالأردنية الياشمية 

 مصطمحات الدراسة

 وتحتوي عمى ما يمي:
مجموعة القيم والمعتقدات والافتراضات  إنيا( إلى 2015ويشير مشارقة ): الثقافة التنظيمية -

الأساسية والمعايير والأعراف التنظيمية التي يشترك فييا أعضاء المنظمة والتي تؤثر بشكل مباشر 

يحكم ويوجو  وىي الإطار الذيوغير مباشر في سموكيات العاممين وفي كيفية أدائيم لأعماليم، 

، وذلك من خلال وتنشأ متأثرة بالقيم والمعتقدات التي يحمميا المؤسساتاد في ويفسر سموك الأفر 

 .نيالمسؤول

ىي مجموعة القيم والاتجاىات والسموكيات والمبادئ التي يساىم  وتعرف الثقافة التنظيمية إجرائياً:

يعزز العمل موظفي وزارة الداخمية في المممكة الأردنية الياشمية بتشكيميا من خلال التفاعل الذي 

  الجماعي والتحسين المستمر في الأداء.
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 وتم قياسيا بالاتي:

( بأنيا القيم الأساسية التي تعكس الفمسفة والمبدأ التي 2021عرفيا الأثري ) القيم التنظيمية: -

 توجيو السموك الداخمي لممؤسسات، وتنظم العلاقة مع جميع الأطراف داخل المؤسسة.

توجيو ىي الأخلاقيات أو المبادئ الأساسية التي مجموعة  بانيا جرائياً:وتعرف القيم التنظيمية إ

 . أداة الدراسةوزارة الداخمية، وتم قياسيا من خلال فقرات  السموك في اتخاذ القرار في

علاقة العاممين في المؤسسة مع بعضيم ومع  ( بأنيا2023وعرفيا قاسم)العلاقات التنظيمية:  -

لممؤسسة                                .متمقي وشركاء الخدمة، وىي جزء من الأىداف التنظيمية  

وتعرف العلاقات التنظيمية إجرائياً: بأنيا لقيم والسموكيات التي تسيم في البيئة الاجتماعية التي 

 تنفرد بيا وزارة الداخمية وتم قياسيا من خلال فقرات أداة الدراسة.                               

( بأنيا العمميات التي  يقوم بيا العاممين والمدراء من 2013) الخموف وعرفيا: الأداء التنظيمي -

            اجل تتحقق أىداف المؤسسة من خلال استخدام الموارد وتقديم الخدمة بفعالية وكفاءة.

المخرجات والنتائج الفعمية لتحقيق أىداف وزارة الداخمية وتم  بأنوُ  التنظيمي إجرائياً: داءعرف الأوي

                                                          .أداة الدراسة قياسيا من خلال فقرات

 (  بأنيا أسموب إداري يسعى إلى تحقيق2022: عرفيا إدريس وأبو الروس)الجودة الشاممة -

                                                     تحسين مستمر في جميع عناصر المؤسسة.

الإجراءات الإدارية والفنية التي تسعى من خلاليا وزارة  بأنيا إجرائياً:وتعرف الجودة الشاممة 

 الداخمية في المممكة الأردنية الياشمية إلى تحقيق التحسين المستمر في عمميا.

 قياسيا بالاتي:وتم 
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- التزام الإدارة العميا: وعرفيا جودة )2019( بأنيا تقديم الإدارة العميا دعميا ومساندتيا من أجل 

 تحسين الجودة والإنتاجية.

بأنيا ما يقوم بيا الإدارة العميا في وزارة الداخمية من تقديم كل  إجرائياً: التزام الإدارة العمياوتعرف 

لمعاممين، وتم قياسيا من خلال أداة الدراسة.المساعدة والدعم   

- التحسن المستمر: وعرفيا  عموان)2015( بأنيا  عممية تحديد الأىداف، وتحديد الإجراءات 

لتحقيق تمك الأىداف في المؤسسة، وتخصيص الموارد اللازمة لتنفيذ تمك الإجراءات والخدمات في 

 المؤسسة.                                                                                      

تطوير الأنشطة والخدمات والعمميات التي تقوم بيا وزارة  بأنيا إجرائياً: رالتحسن المستموتعرف 

                                                     الداخمية ، وتم قياسيا من خلال أداة الدراسة.

أحد أىم مبادئ إدارة الجودة الشاممة؛ وتسعى إلى التطوير  ( إنيا 2023عرفيا عمي):التطوير -

 وبناء القدرات في جميع الجوانب في المؤسسة، حيث تتكوّن من مبادرات تزيد النجاح والتطور.

بانيا الجيود التي تقوم بيا وزارة الداخمية من اجل تحسين  إجرائياً: التطويروتعرف 

 وتم قياسيا من خلال أداة الدراسة.ميا، الخدمات التي تقد
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 الفصل الثاني

 الأدب النظري والدراسات السابقة

 تمييد

ثلاثة أقسام وعمى النحو التالي:القسم الأول: ويتناول متغيري الدراسة الثقافة  إلىيقسم ىذا الفصل 

الدراسات السابقة التي لمجموعة من  التنظيمية والجودة الشاممة والقسم الثاني: ويتناول عرضاً 

 أطمعت الباحثة عمييا، وكذلك التعقيب عمى الدراسات السابقة وأبرز ما تميزت بو الدراسة الحالية

                                           القسم الثالث: وتضمن نبذة عن وزارة الداخمية الأردنية.و 

.الثقافة التنظيمية  

عنصرا ميما في التأثير عمى السموك التنظيمي في المؤسسات، تعتبر الثقافة التنظيمية      

وتختمف النظرة لمثقافة التنظيمية، حيث يتعامل معيا البعض باعتبارىا عاملا مستقلًا والنظر لمقيم 

والأداء والعلاقات بأنيا تنتقل بواسطة العاممين من خلال نواتج التنظيم الثقافي المتمثمة بالقيم، 

والرموز والطقوس المختمفة التي تتطور مع مرور الوقت. وتؤكد ىذه النظرة عمى  والمغة المشتركة،

أىمية الإجماع والاتفاق عمى مفيوم الثقافة التنظيمية وجزئياتيا المختمفة من قبل جميع مكونات 

 المؤسسات. فالثقافة التنظيمية عنصر أساس موجود جنبا إلى جنب مع مكونات التنظيم الأخرى

     .( Gebretsadik , 2020(من الأىداف والتكنولوجيا والأفراد واليياكل التنظيمية والمعدات  

الثقافة التنظيمية ذات أىمية لأنيا تعكس الييكل التنظيمي القائم والنمط الإداري السائد ونظام  تعد   

الاتصالات والمعمومات وطريقة معالجة المشكلات واتخاذ القرارات في المؤسسة،  وقد تكون ثقافة المؤسسة 

التطوير والتغير، ويبين مصدرا لقوتيا ونجاحيا ، وقد تكون مصدرا لضعف المنظمة وتقف عقبة في سبيل 
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ليا   تأثير الثقافة التنظيمية عمى تصميم المؤسسة من خلال وضع قيم ومعتقدات إيجابية ولأن الثقافة التنظيمية

         ات والمنظمات  أىمية لممؤسسة وفاعميتيا في تقديم الخدمات كذلك ليا أىمية عمى الفرد داخل المؤسس

                 .( Mohsen & Neyazi ,2020( 

تنظيمية وتشير ثقافة ال للأفراد،وليس  ؤسسةالمميزة لمم صتعتبر الثقافة التنظيمية من الخصائ    

من القيم والمعتقدات والافتراضات التي  أصولوذلك الييكل المعمق، الذي يكتسب  إلى لممؤسسة

بوظائفيا، لكونيا ىي  ؤسسةلقيام الم أساساً فالقيم المشتركة تعتبر  .ؤسسةداخل الم العاممينيحمميا 

ىويتيا التي تميزىا عن غيرىا من  المنظمة ، وتعطيومنظمة كوحدة مترابطة عميياالتي تحافظ 

.                                                                            الأخرى المؤسسات  

تعريف الثقافة التنظيمية   

الإطار ( بان الثقافة التنظيمية ىي 2015) مشارقة يرىىناك عدة تعريفات لمثقافة التنظيمية حيث  

الذي يوجو ويفسر ويحكم سموك العاممين في المؤسسة، وذلك من خلال تطبيق مجموعة المعايير 

عاممين القيم والأعراف التي يشترك فييا جميع العاممين في المؤسسة، والتي تؤثر عمى سموكيات الو 

 وفي كيفية أدائيم لأعماليم المطموبة.

مجموعة الخصائص والسمات والمعتقدات والقيم   بأنيا( 2021) نو خالد أخر  وكذلك عرفيا

 وأخلاقية العمل التي تميز أفراد المؤسسة، بحيث تصبح منيجاً وأسموب موحد لمعمل.

فيما عرفيا قاسم )2023(: بأنيا  مجموعة القيم والافتراضات والمعتقدات المشتركة التي تحكم 

 طريقة تصرف العاممين داخل المؤسسة.
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وفي ضوء ما سبق من تعريفات يرى الباحث إن الثقافة التنظيمية تعتمد عمى المواقف والمعتقدات 

والعادات والقيم المشتركة بين العاممين في المؤسسة، تقوم كل مؤسسة بتطوير ثقافة فريدة والحفاظ 

 عمييا.

ؤسسةلثقافة التنظيمية لممأىمية ا  

( من خلال ما يمي:2017)الدوسري تبرز أىمية الثقافة التنظيمية كما ذكرىا    

تكوين شخصية  اعتبارية مستقمة لممؤسسة تختمف عن باقي المؤسسات. إيجاد شعور التوحيد من خلال   -  

 الثقافة التنظيمية القاعدة القوية لمواجية التغيرات المتسارعة المحمية والعالمية في المؤسسات.  -

تعتبر من الملامح المُميزة لممؤسسة عن غيرىا من المؤسسات ومصدر فخر واعتزاز لمعاممين بيا.   -

أىداف  وبحيث تشكل القيم المشتركة بحيث يصبح تحقيق الفرد لذاتو بما تحققو المؤسسة من

                                                    ضمن منظومة القيم السائدة في المجتمع.

الثقافة التنظيمية الإطار الذي يساىم في بناء وتطور المنظمة وارتقائيا ومواكبة التغيرات   -

 ذه الثقافة سمبية.والتطورات، وفي المقابل ىي الأساس في انحسار المنظمة وتراجعيا إذا ما كانت ى

 بالمؤسسة. تحقيق التوازن بين جميع الأقسام الإدارية  -

 تحديد المعايير السموكية لمعاممين عند تنفيذ أعماليم الإدارية والسموكيةتعمل عمى   -

الثقافة التنظيمية ىي الأساس لنجاح عمميات التحول والتطور والعمل بالجودة الشاممة التي  -

المؤسسات.تسعى إلييا   

تحديد مجالات الاىتمام المشترك التي تساىم في رفعة المؤسسة من قبل جميع العاممين. -  

.الثقافة التنظيمية والتي ىي أحد أىداف ؤسسةتحقيق ميزة تنافسية لمم -   
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 أنواع الثقافة التنظيمية

 تقسيميا إلى الأنواع التاليةيمكن ، حيث ةالتنظيمياختمفت عمماء الإدارة لموصول إلى أنواع محددة لمثقافة 

:(2019)وآخرون حسب ما أشار ليا عبدالرزاق   

ىي القيم والقوانيـن والإجـراءات والتـي يضعيا المدراء ويحـرصون عمى أن تكون منظمة الثقافة الرسمية:  - 

 ومنسقة وواضـحة لجميع العامميـن لكي يعمموا عمى تطبيقيا.

الالتزام الشخصي والعمل والإدارة الذاتية، والتأثيـر الاجتماعي عمى  الثقافة غيـر الرسمية: تتمثل في -

 بيئة العمل.

الثقافـة البيـروقراطية: ىـي ثقافـة تتحـدد فييـا  المسؤوليات والواجبات والسـمطات ، حيـث يكـون العمـل  -

 منسقاً ومحدداً، ويكون تسمسل السمطة بشكل ىرمي.

طريقـة إنجـاز العمـل، وليـس عمـى النتائـج المتحققة. ثقافـة العمميـات: تـركز عمـى -  

نجاز العمل في وقت واحد. - الثقافة المينية: تـركز ىذه الثقافة عمى تحقيق الأىداف وا   

الثقافـة الإبداعية: تتميــز ىـذه الثقافـة بتوفيــر بيئـة تنظيميـة مسـاعدة لمعمـل، حيـث يتصـف أفرادىـا  -

فـي اتخـاذ القـرارات.بالتميز والمغامرة   

الثقافة المساعدة: تتميـز بالعمل الجماعي، إذ يسود بيئة العمل التنظيمية الثقة والمساواة والتعاون. -  

.نظمةالأوتـركز عمى القواعد و  الأدوارتيتم ىذه الثقافة بنوع التخصص الوظيفي و  :ثقافة الدور  -  

ر البيئة التنظيمية بعضيا ببعض، وتساعد عمى توجيو الثقافة القوية: تمثل رابطة متينة تـربط عناص -

 طاقاتيا إلى تصرفات منتجة.

الثقافـة الضعيفـة: ىـي ثقافـة لا تحظـى بالقبـول والثقـة بيــن العامميــن، وتفتقـر إلـى التمسـك بالقيـم  -

 والتوافـق والتوحـد مع أىداف المؤسسة.
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 عناصر الثقافة التنظيمية

( بما 2017) مرزوق ذكرىاتتكون الثقافة التنظيمية من مجموعة عناصر والتي يمكن توضيحيا كما  

 يمي:

تتمثل في القيم التي تنعكس وتظير بيئة العمل بحيث تعمل القيم عمى توجيو سموك أولًا: القيم التنظيمية: 

العاممين القيم عبارة عن اتفاقات مشتركة بين العاممين ضمن الظروف التنظيمية المختمفة، حيث تعتبر 

بحيث تعمل ىذه القيم عمى توجيو سموك  ، حول ما ىو مرغوب أو غير مرغوب في المؤسسة

العاممين ضمن الظروف التنظيمية المختمفة. ومن ىذه القيم المساواة بين العاممين، واحترام 

                                                                  الآخرين، و الاىتمام بالأداء. 

ثانياً: المعتقدات التنظيمية: وىي عبارة عن أفكار مشتركة حول طبيعة العمل والحياة الاجتماعية 

في بيئة العمل، وكيفية انجاز العمل والميام التنظيمية. ومن ىذه المعتقدات أىمية المشاركة في 

تحقيق الأىداف  وتأثير ذلك فيلمساىمة في العمل الجماعي ، وافي المؤسسة عممية صنع القرارات

                                                                             .لممؤسسة التنظيمية

عمى اعتبار أنيا  ؤسسةثالثاً: الأعراف التنظيمية: وىي عبارة عن معايير يمتزم بيا العاممون في الم

لجميع العاممين،  أن تكون ىذه الأعراف غير مكتوبة وواجبة الإتباعؤسسة، ويجب ممعايير مفيدة لم

.ومن أمثمة ذلك عدم تعيين الأخوة في نفس المؤسسة أو الأب والابن  

أو  العامليحددىا أو يتوقعيا التي مجموعة من التوقعات  فيرابعاً: التوقعات التنظيمية: تتمثل 

. مثال ذلك توقعات الرؤساء من  المؤسسةترة عمل الفرد كل منيا من الآخر خلال ف المؤسسة

المرؤوسين، والمرؤوسين من الرؤساء ، والزملاء من الزملاء الآخرين والمتمثمة بالتقدير والاحترام 

                     العاممين عمى القيام بعمميم بأكمل وجية.المتبادل، وتوفير بيئة ومناخ يساعد 
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التنظيميةخصائص الثقافة   

(، وىي ما يمي:2021) العشيري تتصف الثقافة التنظيمية بالخصائص التالية كما ذكرىا  

فالقيم والسمات التنظيمية مستمرة لعدة أجيال، : تتسم الثقافة التنظيمية بالاستمرارية الاستمرارية -

            اممين.وعمية فان تأثير الثقافة التنظيمية عمى المؤسسة مستمر حتى لو تغيير جميع الع

: يكتسب الفرد الثقافة من المجتمع المحيط بوِ بطريقة مقصودة أو غير التعمم والاكتساب -

                                                        مقصودة، أو من خلال التجربة والخبرة.

يمية تلاحظ من خلال وذلك إن الخبرات التي تمر بيا المؤسسة تشكل ثقافة تنظالتراكمية:  -

                                                                  العناصر المادية بشكل أكبر.

: تتمتع الثقافة بالانتشار عن طريق الاحتكاك العاممين والتنظيمات الإدارية بالمؤسسة الانتشار -

مكونات المؤسسة. ببعضيم مما ينتج توسع وانتشار الثقافة التنظيمية داخل كل  

الخاصة بوِ، وبذلك  توالسموكيايستطيع ان يميز وينتقي القيم  الإنسانكون طبيعة الإنسانية:  -

تتشكل من القيم التي يأتي بيا العاممين لممؤسسة أو عن الثقافة التنظيمية ليا صفة الإنسانية كونيا 

                                                  من خلال التفاعل مع زملائيم داخل المؤسسة.

: تتصف الثقافة التنظيمية بنوع من التغيير مع المحافظة عمى الثوابت من خلال ما التغيير -

 يضيف الأجيال من قيم ومعارف جديدة لثقافة المؤسسة.

اً ومتكاملًا. ن: تمتحم المكونات الثقافية بالمؤسسة لتشكل نسقاً متواز التكامل -  

 مكونات الثقافة التنظيمية

( مما يمي:2019)عبدالياديليا  تتتكون الثقافة التنظيمية كما أشار   

المادية: وتشمل ما يمي: غير أولًا: المكونات  
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القيم التنظيمية: وىي من أىم العناصر المؤثرة عمى السموك التنظيمي لممؤسسات من خلال  -

ومحددة لمسموك العام بالمؤسسة.اعتبار إن القيم محركة   

المعتقدات: وىي عبارة عن أفكار مشتركة حول الحياة الاجتماعية في بيئية المؤسسة. -  

 ثانياً: المكونات المادية: وتشمل ما يمي:

التي تنظم  وتمثل القوانين والإجراءات : ىي التي تشكل المعمومة الثقافية المكونات الرسمية -

 العمل.

ترتكز عمى طرق انجاز العمل وتحقيق الأىداف.العمميات:  -  

 أبعاد الثقافة التنظيمية: 

( وىي كالآتي:2022) أبو قاسم ىنالك ثلاثة أبعاد لمثقافة التنظيمية  كما حددىا  

ىو ييتم بدراسة سموك واتجاىات وآراء العاممين في المؤسسة، وتأثير المؤسسات الرسمية  :البُعد التنظيمي. 1

وغير الرسمية عمى إدراك ومشاعر وأداء العاممين، وتأثير البيئة عمى المؤسسة والعاممين، وتأثير البيئية 

 عمى تحقيق أىداف المؤسسة وتأثيرىا عمى كفاءة العاممين.

.بالإدارة والنشاط الإداري والتوقع الإداري والفكر الإداري  يتصل : البُعد الإداري. 2  

 يتناول ىذا البُعد أثر الثقافة داخل المنظمات عمى الجانب الإنساني من حيث العلاقات : البُعد الإنساني.3

 مؤثركالعادات والتقاليد بالإضافة إلى  متمقي الخدمةأو مع  عاممينسواء كانت بين المدير وال الإنسانية

.عمى طبيعة العلاقات بين العاممين   

( إن أبعاد الثقافة التنظيمية تتمثل بما يمي:2018) ىا مصطفىفيما ذكر   

عمى الاستجابة والتأقمم مع المتغيرات والظروف الداخمية  مرونة التنظيم: ويتمثل بمقدرة المؤسسة

. الخارجية - 
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الروتينية، التي تكرس الممل وتحد  ومتطمبات العمل من حيث طبيعتياطبيعة العمل: يتمثل في  -

 الإبداع أو أنيا تثير التحدي لدى العاممين.

التركيز عمى الإنجاز: ويركز ويؤكد عمى الإنجاز كأساس لمعمل. -  

لتدريب وتطوير العاممين،  اىتماموىو درجة ما توليو الإدارة من الاىتمام  بالتدريب والتطوير:  -

ر العنصر البشري.وذلك من خلال الاستثمار في تطوي  

نمط السمطة المستخدم: وذلك كون المركزية وعدم المرونة  في العمل  يحد من الإبداع  -

 والتطوير.

النقل  أوالوظيفي من ناحية الفصل  والأمنر الأمن الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة: وىي الاستقرا -

 التعسفي.

تتبعو الإدارة يحدد نمط تعامل العاممين  فالأسموب الذيأسموب التعامل بين العاممين والإدارة:  -

معيا، فالإدارة التي تتطمب الصدق والأمانة والإخلاص وتعامميم بالمثل، تحصل عمى تعاون 

خلاصيم في العمل وحرصيم عمى مصمحة العمل.  العاممين وا 

المستحق وتكون العقوبة تدريجية. ةدارة المؤسسة بمكأفاإوالعقاب: بحيث تحرص  هالمكأفا -  

 وظائف الثقافة التنظيمية:

يونسي، كما أشار ليا  يمي والمتمثمة بما لممؤسسة  المختمفة  الوظائف من  عدد  التنظيمية  الثقافة  تؤدي  

  :، وىي كالآتي(2020)وعاشوري

غيرىا. عن  تميزىا  التي   والتنظيمية الشخصية ىويتيا  المنظمة  تعطي  -   

  ىوية موحدة . إعطاء العاممين في المؤسسة -

  .كونيم مشتركون بنفس القيم  بيا  العاممين جميع  إلى التزام  تؤدي  -
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.المؤسسة  أىداف تحقيق   أجل من   الجميع تعاون   خلال  منالمؤسسة   إلى استقرار عمل لموصول ت -  

موحدة بين العاممين، ومن تكوين ثقافة تكون خلال  من  ؤسسةالم في  العاممون  يتبعو  الذي  تشكيل السموكات  -

 خلال تمك الثقافة يفيم العاممون ما يدور حوليم .

.الإدارية  وأقساميا  ؤسسةالم أجزاء  تؤدي  إلى ترابط  -  

    ورؤية رسالة   عممية عمى  وتؤثر  والفمسفة  المنظمة  أىداف  عمى  إلى التأثير  التنظيمية  الثقافة  تؤدي  -

.(Nikpour,2017 المؤسسة)    

 أثر الثقافة التنظيمية 

( أثار الثقافة التنظيمية عمى المؤسسة 2022) ت الخرابشةإن لمثقافة تأثير عمى المؤسسة، حيث قسم

 إلى ما يمي:

ويحدث التأثير من خلال ما يمي: أولًا: التأثير عمى المؤسسة:  

المشكلات واتخاذ القرارات.التأثير عمى نمط الإدارة: وذلك بتتبع أسموب في تحقيق الأىداف وحل  -  

تساىم في تحقيق الفاعمية والكفاءة في عمل المؤسسة. -  

تساعد في قدرة المؤسسة بالتكيف مع التغييرات الداخمية والخارجية. -  

تسيم في إنشاء ىوية ثقافية خاصة بالمؤسسة وتزويد العاممين فييا. -  

ويحدث التأثير من خلال ما يمي: ثانياً: تأثير الثقافة التنظيمية عمى العاممين:  

زيادة انتماء وولاء العاممين لممؤسسة. -  

زيادة دافعية العاممين اتجاه العمل. -  

تسيم في تكيف الأفراد مع متغيرات البيئية الداخمية والخارجية. -  

تطور وكفاءة الأداء لمعاممين في المؤسسة. -   
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 العوامل المحددة لمثقافة التنظيمية

:كالآتي ،  (Gebretsadik ,2020)   تتحدد الثقافة التنظيمية بالعوامل التالية كما أشار  

الخصائص الوظيفية: من حيث توافقيا مع الخصائص الشخصية لمعاممين بالمؤسسة. -  

الصفات الخاصة بالعاممين ومدى امتلاكيم لمقيم والدوافع والعلاقات الإنسانية. -  

: فتمك القيم تنعكس عمى الثقافة والقيم داخل السائدة بالمجتمع والأخلاقيات القيم -
                                                                                   المؤسسة.

الأسموب القيادي المتبع: حيث يؤثر الأسموب القيادة عمى تطبيق القيم والثقافة التنظيمية  -

 في المؤسسة.

.الجودة الشاممة لثاني:القسم ا  

من المفاىيم الإدارية الحديثة الذي تقوم فمسفتو عمى مجموعة من الأفكار  الشاممة يعد مفيوم الجودة

. ونظراً لحداثة وأداء ممكن فاعمية أن تتبناىا من أجل تحقيق أفضل مؤسسةوالمبادئ ويمكن لأي 

ق عمى تعريف محدد، وىذا يدفعنا لمتطرق ىذا المفيوم نجد لو العديد من التعاريف بسبب عدم الاتفا

:إلى مجموعة منيا وكالآتي  

الجودة الشاممة: بأنوُ منيج تنظيمي شامل ييدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات متمقي الخدمة، حيث 

يتضمن استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمميات والخدمات في 

.(Lashgari,2015( المؤسسة 

( إدارة الجودة الشاممة بأنيا فمسفة إدارية حديثة تسعى إلى تمكين أفراد 2015) حسن عرفوقد 

 المؤسسة، وتعمل عمى تشجيع جميع العاممين في المشاركة في إنجاح عمل المؤسسة.
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الجودة الشاممة حيث عرفيا المصالحة)2023( بأنيا  مدخل إلى تطوير شامل مستمر يشمل كافة 

 مراحل الأداء، ويشكل مسؤولية كل فرد في المنظمة واليدف العام ىو تطوير الأداء في المؤسسة.

 من خلال التعريفات السابقة يرى الباحث إن الجودة الشاممة تسعى لتحقيق ما يمي:

.لممتطمبات أو المواصفات الخدمة والمنتج مطابقة -  

. متمقي الخدمةالمنتج عمى إرضاء الخدمة و قدرة  -   

. في الأداء العيوبانخفاض نسبة  -  

.بجميع الجوانب الإدارية والخدمية في المؤسسة ىي تحسين الأداء الجودة -  

 أىداف تطبيق الجودة الشاممة في المؤسسات

التي تطبق الجودة الشاممة إلى  تحقيق الأىداف التالية كما أشار ليا ؤسساتتيدف الم      

والمتمثمة بما يمي :  (2021) Almansour  

  لرفـــع مســـتوى الأداء العـــام لممؤسســـة، لأن مـــن ميـــام إدارة الجـــودة الخـــلاص مـــن  الســـمبيات الســـعي

بحيث لا تكون ىناك أية أخطاء عند تنفيذ الأعمال، ويجب القيام بالميـام بصـورة صـحيحة مـن أول 

 مرة.

  تحسين نوعية الخدمات المقدمة والسمع المنتجة من قبل المؤسسة، مما يسـيم فـي تعزيـز العمل عمى

 الميزة التنافسي لممؤسسة مقارنة بالمؤسسات التي لا تطبق معايير الجودة الشاممة.

  زيـــادة انتمـــاء العـــاممين لممؤسســـة التـــي تطبـــق  الجـــودة الشـــاممة؛ وذلـــك بســـبب الاعتمـــاد عمـــى العمـــل

 الجماعي ، إضافة إلى توجيو الإدارة بالمؤسسة إلى أساليب متنوعة من تقديم الحافز.

 زم لإنجاز الأعمال والخدمة . تخفيض الوقت اللا 
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  . تحقيق متطمبات متمقي الخدمة والعمل عمى إرضاءه بأعمى درجة ممكنة 

  تســاىم تطبيــق الجــودة الشــاممة فــي رفــع كفــاءة عمميــة اتخــاذ القــرارات مــن قبــل الإدارة بالمؤسســة، مــن

 وأصحاب المصالح.خلال إيمان الإدارة بالمشاركة والتشاور في عممية اتخاذ القرار مع العاممين 

 والتكييـف معيـا، والتطـور فـي الاسـتجابة لمتغيـرات  المؤسسات التي تطبق الجودة الشاممة تزداد قدرتو

 ، مما يساعدىا عمى الاستمرار. يزداد قدرتيا عمى استثمار الفرصو 

 والإجراءات والتوجييات التي تضمن ليم حسن سير العمل .  الخططإمداد العاممين ب 

 ؤسسةالعام بالم ترشيد الإنفاق . 
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(2الشكل رقم)                                          

ةأهداف تطبيق الجودة الشامل                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(. 2012عقيمي وصفي )مقتبس من ال المصدر:   
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 أىمية الجودة في المؤسسات

تكمن أىمية الجودة من خلال؛ إن تطبيق الجودة في المؤسسات يوفر الإمكانات والتسييلات    

اللازمة لإنجاز العمل، ويعمل عمى زيادة العمل وتقميل اليدر والاستخدام الأمثل لمموارد المادية 

وتستمد والبشرية، وكذلك تعمل عمى تشجيع التعاون والتنسيق بين إدارات المؤسسة المختمفة، 

تركز عمى التحسين  لممؤسسة،  أىميتيا من خلال توجيو العمل نحو اليدف والرؤية والرسالة

 المستمر وتعده مبدأ أساسي من مبادئيا، كذلك تسعى إلى مشاركة العاممين بشكل واسع وكبير.

وكذلك تصحيح  في تحقيق الأىداف واتخاذ القرارات بأفضل الطرق المتاح المؤسسات يساعد

، وكذلك إن أىمية تطبيق الجودة الشاممة تعمل عمى تطوير المسار الإداري والمالي في المؤسسات

الميارات القيادية والإدارية وتقميل الأخطاء في العمل التخطيطي والتنفيذي لممؤسسة، و تساعد فى 

دارية متكاممة  (.Abdallah, 2013 )توفير قاعدة بيانات عممية وا 

الشاممة الجودة  تطبيق مبادئ  

( إن مبادئ تطبيق الجودة في المؤسسات تتمثل بما يمي:0202) القرنيويرى   

عطائيا الأولوية المناسبة في المؤسسة ضرورة تبني الإدارة العميا - . لمتطبيق لمفاىيم الجودة وا   

. مؤسسة في جميع المجالاتالبحث عن السبل الكفيمة بالتحسين المستمر لأداء ال -  

في تقديم الخدمة.مراحل العمل وليس فقط  في جميعالتركيز في تطبيق مفاىيم الجودة  -  

. في المؤسسات تطبيق مبدأ فريق العمل -  

تطبيق المنيج العممي في تحميل المشكلات واتخاذ القرارات.  -  

 لمعاممين. التمكين والتحفيز -
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 :، وىي(2021) والوحيدي (2022) خضير ن مبادئ الجودة الشاممة تتمثل بما يميإفيما أشار 

تتطمب إدارة الجودة الشاممة عمميات تحسين مستمرة لممنتجات  التحسين المستمر لمخدمات: .1

والخدمات والأداء، وكذلك تتطمب تبني الجودة الشاممة عمميات تحسين مستمرة لممنتجات والخدمات 

ن ىذه العممية في التحسين والتطوير ىي مسؤولية مشتركة بين جميع العاممين في  والأداء. وا 

                                                                                       المؤسسة.

إن توفير المعمومات من أىم متطمبات تطبيق إدارة الجودة  اتخاذ القرارات والمعمومات: .2

الشاممة، لأن توافر أنظمة المعمومات اللازمة يؤدي إلى ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القرار 

ويؤثر تأثيراً إيجابياً عمى الكفاءة والفاعمية والتكمفة والوقت، والذي بالمحصمة ينعكس عمى نوعية 

                                                                               الخدمات المقدمة.

يمان الإدارة  . دعم الإدارة العميا:3 يتوقف نجاح إدارة الجودة الشاممة وتطبيقيا عمى مدى قناعة وا 

      العميا في المؤسسة بفوائدىا وضرورتيا من أجل تحقيق التحسين المستمر في جودة الخدمات.

يعتبر التركيز عمى متمقي الخدمة أحد الركائز الميمة التي يستند  . التركيز عمى متمقي الخدمة:4

عمييا تطبيق إدارة الجودة الشاممة، فقد خصصت جائزة الممك عبدالله لتميز الأداء الحكومي 

% من علامات التقييم لمحصول عمى ىذه الجائزة عمى اىتمام المؤسسة بمتمقي 02والشفافية 

                                                                                       خدمة.ال

مكاناتباستخدام برامج التدريب : التدريب والتعميم .5 من  العاممين في المؤسسةوقدرات وطاقات  وا 

.الحديثة في التدريب والتأىيل أساليبخلال استخدام   

الجودة الشاممة التحفيز المستمر لمعاممين عمى  لإدارةيتطمب التطبيق السميم : التحفيز المستمر .6

 .المتميزة والأعمالالجيود 
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 عناصر الجودة الشاممة

 ( إلى عناصر رئيسية لمجودة الشاممة2013) رضوان( و 2021كل من الوحيدي )  أشار

، ىي:في المؤسسات  

لموصول عمى فاعمة قادرة عمى توجيو ىذا النيج الإداري، وتسيير المدخلات  إدارة: دارةالإ-

 . مخرجات

 متمقي الخدمة.إرضاء اليدف:  -

 تحقيق التميز والتفوق عمى الآخرين. العمل عمى الإستراتيجية: -

العمل الصحيح من دون أخطاء من المرة الأولى، و التحسين المستمر :  العمميات والأنشطة -

 لمعمميات بيئة تنظيمية.

 ، بأقل كمفة وأقصر وقت.في تقديم الخدمة الحصول عمى أفضل جودةالنتيجة:  -

 وتحسينيا.الأىداف وتقييمو من أجل تعديل  متمقي الخدمةمتابعة مستوى رضا التغذية الراجعة:  -

.متطمبات نجاح تطبيق الجودة الشاممة  
تتمثل بما يمي: دعم وتأييد الإدارة العميا لتطبيق الجودة الشاممة إن متطمبات تطبيق الجودة الشاممة       

في المؤسسة، والعمل عمى تييئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية لكافة العاممين، التركيز في المقام الأول 

سعي عمى متمقي الخدمة، والعمل عمى تعميم وتدريب مستمران لكافة العاممين بما فييا القيادات العميا، وال

نحو دمج الجودة بعممية التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة، والتركيز عمى التحسين المستمر لمجودة الشاممة، 

والسعي نحو دمج جميع العاممين في الجيود المبذولة لتحسين مستوى الأداء، والعمل عمى تأسيس إدارة 

.الجودة الشاممة تحقيق متطمباتل، والسعي لتوفير نظام معمومات دقيق لممؤسسة فاعمة لمموارد البشرية  

  .(Chakrabarti & Pramanik ,2022)   
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 مراحل الجودة الشاممة

 ( ىي :2015) توفيق قسم فيغنام الجودة إلى أربع مراحل كما ذكرىا

 .وضع معايير الجودة الملائمة لممؤسسة.1

 .تقييم مطابقة ىذه المعايير مع قدرة المؤسسة وحاجاتيا.0

 الزمنية لتطبيق المعايير الخاصة بالجودة الشاممة .. تحديد المدة 2

.4 التخطيط لتطوير ىذه المعايير في المستقبل، والتطبيق عمى أىداف جديدة.    

 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاممة:

ىناك مجموعة من الخطوات التي يمكن إتباعيا عند تطبيق الجودة الشاممة في المؤسسة وىي 

(:0201)الفياضيا تكالآتي كما ذكر   

التزام وتعيد الإدارة العميا الجودة الشاممة في المؤسسة، والعمل عمى تدريب العاممين عمى مفاىيم  -

 إدارة الجودة الشاممة، وأساليب تطبيقيا، وتشكيل فرق تحسين الجودة بالمؤسسة.

يجاد نص واضح لرسالة المؤسسة يحتوي عمى  -  خمق تصور وفمسفة واضحة لممؤسسة، وا 

يصاليا لجميع العاممين لدييا.ا لأىداف العامة لممؤسسة و أىداف الجودة التي تسعى لتحقيقيا، وا   

تكوين إستراتيجية لإدارة الجودة الشاممة بحيث يتم تحديد الييكل التنظيمي لممؤسسة بناء عمى  -  

 ىذه الاستراتيجية.

المؤسسة، من خلال   العمل عمى دمج نشاطات الجودة الشاممة ضمن استراتيجيات وخطط  -

وضع أىداف محددة لإدارة الجودة الشاممة وتحديد كيفية إشراك العاممين في تنفيذ برنامج تحسين 

 الجودة.
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وتحديد مدى استعداد وجاىزية المؤسسة ليذا التغيير المعتمد عمى تطبيق معايير الجودة  - 

 الشاممة.

ودة الشاممة، و تحديد أنواع برامج التدريب تحديد احتياجات العاممين عمى مفاىيم وتطبيق الج  - 

 اللازمة لكل لمعاممين والبرنامج الزمني المطموبة.

من خلال تحديد: كيفية التنفيذ، والييكل  ووضع  كافة التفاصيل اللازمة لتطبيق الجودة الشاممة - 

ة المطموبة التنظيمي اللازم، وكيفية تفويض الصلاحيات والسمطات لمعاممين، والإجراءات العممي

 لمتطبيق.

مراقبة وتقييم النتائج باستمرار لتتبع توافق جيود التحسين مع أىداف المؤسسة، العمل عمى  -

الاستخدام الأمثل ليذه من خلال التطوير و وتقييم المصادر المستخدمة في جيود التحسين 

 المصادر.

ع جيود التحسين لتشمل توسيالعمل عمى ، و نجاح التطبيق إعلانالخطوة الأخيرة تتمثل في  -

.تحقيق أىداف جديدة تسعى المؤسسة لتحقيقيا  

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة

حسان كما ذكرىا التي تطبق الجودة الشاممة فوائد عديدة منيا ؤسساتتحقق الم  (6102) حمد وا 

 وىي كالأتي:

 . لممؤسسة مقارنة بالمؤسسات الأخرىالمركز التنافسي  تحسين -

 . البيئية المحيطة والمؤثرة عمى المؤسسةمرونة لمواجية التغيرات المتلاحقة في ال ؤسسةتكفل لمم -

 .  من قبل المؤسسة الخدمات والسمع المنتجة تحسين -

 . المتبع من قبل المؤسسة تحسين وتطوير إجراءات وأساليب العمل -

 البقاء والاستمرار . التنافس وكذلك عمى ؤسسةزيادة قدرة الم -
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 .متمقي الخدمةوتعزيز صورتيا لدى  والخدمات من قبل المؤسسة  منتجاتالتسويق في  التطور -

 الخدمة.من أجل تحسين  زيادة مقدرة العاممين عمى تحمل المسؤولية -

 

 أثر تطبيق معايير الجودة الشاممة 

:(2018كما ذكرىا الوحيدي ) يبرز أثر تطبيق معايير الجودة الشاممة من خلال ما يمي  

إنجاز المعاممة والتوسع في تقديم الخدمة لمتمقي. السرعة في -  

. المؤسساتتقميل الأخطاء الإدارية والمالية في عمل  -  

من الدور التقميدي الخدمي إلى دور يسعى لتحقيق جودة  المؤسسات وخاصة الخدميةانتقال دور -

 الخدمة في جميع المجالات.

ج في تقميل الخدمة.يؤدي استخدام الجودة إلى التقميل من كمف الإنتا-  

يؤدي إلى تفعيل دور الرقابة الداخمية والخارجية عمى أداء وتنفيذ العمل. -  

أبعاد تطبيق الجودة الشاممة   

 (2017والعتيبي ) ميدي ، حيث ركزالجودة الشاممة عمى عدد من الأبعادتطبيق تقوم منيجية 

:عمى ثلاث أبعاد رئيسية ىي   

من خلال تحديد مستوى جودة الخدمة من  :الشاممة في المؤسسة الجودة لتطبيق أولا : تخطيط

 خلال وضع الأىداف والأولويات وتقييم نتائج الخطط السنوية وتنسيق الأىداف الأخرى المؤسسة.

يشمل مجال الرقابة مراجعة التصميم بانتظام وتحميل النتائج وكذلك   ثانيا : الرقابة عمى الجودة :

نتاج السمع والخدماتالمدخلات والمخرجات والع  .مميات وا 
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ىدفيا تحسين مواصفات المنتج وتتم كما يأتي: أعـداد خطـط تحسـينات عمـى  ثالثا: تحسين الجودة :

المنتج بشكل مستمر، والعمل عمـى الاىتمـام بالتصـميم الفعـال لمسـمع والخـدمات لتحقيـق رضـا متمقـي 

 الخدمة. 

 

وزارة الداخميةعمل تطبيق الجودة الشاممة في تطوير  رمعايي  

من خلال ما يمي: لوزارة الداخمية وبرز دور الجودة الشاممة في تطور العمل المؤسسي  

1. توفير نظام دقيق في المؤسسات يحدد مسؤوليات كل وحده  إدارة وحدود التدخل بين الأقسام 

 وكذلك آلية التقويم والمحاسبة.

2. توفير الكفاءات المينية الجيدة لمعاممين في المؤسسات والتي من خلاليا تصبح عممية التطوير 

 سيمة التطبيق.

3. توفير كافة الإمكانيات لمعاممين في  الجودة الشاممة في أداء عممية تقييميا وذلك لضمان عدم 

الخضوع لأي ضغوطات من السمطة أو من إحدى المستفيدين والمقاومين لعممية التغير داخل 

 المؤسسة.

 4. بناء قاعد بيانات لممعايير المُعتمدة أو التي يتم العمل عمى إعدادىا في المركز والميدان.

 5. المشاركة بجائزة الممك عبدالله لتميز الأداء الحكومي والشفافية ) موقع وزارة الداخمية،

.(staging.jordan.gov.jo.  

 إيجابيات تطبيق الجودة الشاممة

كما ذكرىا كل من الواعر  الجودة الشاممة تتمثل بما يميإن أبرز إيجابيات تطبيق 

:(2020والشمري وأخرؤن )( 2018والميساوي)  
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  الخدمة او المنتجتحسين جودة. 

  والتالف. الخطأتخفيض 

  كفاءة أكثراستخدام الوقت بشكل. 

 الميزة التنافسية المستدامة. زيادة 

  الجاد والمتطورمن خلال العمل  المؤسسةزيادة رغبة. 

  التكييف. التحسين، التجديد، المؤسسة من خلال؛المحافظة عمى حيوية 

 وزيادة قدرة المنافسة. الداخمية والخارجية استجابة لمتغيرات البيئة أكثر ؤسسةجعل الم 

  لمعاممين لممؤسسةتطوير علاقات العمل بين العاممين وزيادة الولاءالتنظيمي 

  بسرعة عن وجدت الأخطاءتمكن من اكتشاف. 
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 الدراسات السابقة: الثالقسم الث

 تمييد

ـــم التـــدرج فـــي عـــرض وفيمـــا يـــأتي عرضـــاً لمدراســـات ذات العلاقـــة بالدراســـة الحاليـــة، حيـــث  ت

الدراســـات الســـابقة مـــن الأحـــدث إلـــى الأقـــدم مـــع الفصـــل بـــين الدراســـات العربيـــة والدراســـات الأجنبيـــة 

 كالآتي:

 الدراسات بالمغة العربية أولًا: 

مـــن الأحـــدث إلـــى  ، مرتبـــوذات العلاقـــة بالدراســـة الحاليـــة العربيـــة وفيمـــا يـــأتي عرضـــاً لمدراســـات

 :الأقدم

- دراسة عمي)2023( بعنوان " دور الثقافة التنظيمية في تحقيق الميزة التنافسية )دراسة حالة 

البنك الإسلامي السوداني(، حيث ىدفت الدراسة  التعرف عمى دور الثقافة التنظيمية في تحقيق 

التعرف عمي إبراز مفيوم وفمسفة الثقافة  كذلك السوداني ، الإسلاميالميزة التنافسية بالبنك 

التنظيمية توضيح دور الثقافة التنظيمية في تحقيق الميزة التنافسية. اتبعت الدراسة المنيج الوصفي 

لتحميمي لاختبار فرضية الدراسة. حيث تم توزيع أداة الدراسة لتغطية الجوانب النظرية ،والمنيج ا

( موظف في البنوك الإسلامية تم اختيارىم بالطريقة العشوائية. وتوصمت الدراسة إلى  191عمى )

إن ىنالك توافق بين قيم وتوجيات العاممين مما يحقق الميزة التنافسية، الثقافة التنظيمية السائدة 
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تقابل رضا العاممين مما يحقق الميزة التنافسية تطبيق مفيوم الإدارة بالأىداف يؤدى إلى تحقيق 

الميزة التنافسية، تتسم الثقافة التنظيمية بالمرونة والقابمية لمتغير مما يحقق الميزة التنافسية. وأوصت 

الدراسة ضرورة العمل عمى الاىتمام بالثقافة التنظيمية وتطويرىا لتحقيق رضا العاممين وضمان 

 ولائيم.                                                                                       

تأثير أبعاد الثقافة التنظيمية لمعملاء الداخميين عمى ( بدراسة بعنوان" 2021قام خالد وآخرون ) -

". حيث الأطفال بنغازيجودة الخدمة الداخمية: دراسة ميدانية عمى عينة من العاممين بمستشفى 

ىدفت الدراسة إلى اختبار تأثير أبعاد الثقافة التنظيمية عمى جودة الخدمة الداخمية، ومعرفة أي 

الأبعاد أكثر تأثيراً، كما ىدفت الدراسة أيضا إلى التعرف عمى مدى وجود فروق ذات دلالة 

إحصائية وفق متغيرات الدراسة )الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة الداخمية( . ولتحقيق ىذا اليدف تم 

استخدام الاستبانة من خلال المنيج الوصفي التحميمي، وذلك من خلال عينة عشوائية طبقية تتكون 

من )278( شخص من العاممين في المستشفى. وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير معنوي 

موجب لمثقافة التنظيمية عمى جودة الخدمة الداخمية. وأن الثقافة الداعمة في البيئة التنظيمية ىي 

صاحبة التأثير الأقوى عمى جودة الخدمة ، كما توصمت الدراسة أيضا إلى عدم وجود فروق ذات 

دلالة إحصائية تعود إلى )الثقافة التنظيمية وجودة الخدمة الداخمية( وفقا لممتغيرات الديموغرافية 

)النوع، الفئة العمرية، المؤىل العممي، سنوات الخبرة، الوظيفة الحالية(. وبناءً عمى النتائج قدمت 

الدراسة مجموعة من التوصيات منيا الاستفادة من الثقافة التنظيمية السائدة في الارتقاء بمستوى 

 جودة الخدمة الداخمية في المؤسسات عامة وخاصة المستشفيات.                                 

 –آثر الثقافة التنظيمية في تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة ( بعنوان" 2021دراسة بوبكر) -

".  حيث ىدفت الدراسة التعرف عمى القيم دراسة ميدانية بالمصمحة البيرومترية لبمدية سعيدة

التنظيمية  ومساىمتيا في تطبيق معايير الجودة الشاممة، وكذلك كشف العلاقة بين الثقافة 
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التنظيمية وآثرىا عمى تطبيق الجودة الشاممة. ومن اجل تحقيق أىداف الدراسة تم استخدام المنيج 

( موظف بمدية سعيدة في 225الوصفي التحميمي، حيث تم تطوير الاستبانة وتوزيعيا عمى )

لثقافة الجزائر، حيث تم اختيار العينة بالطريقة العشوائية البسيطة. وأبرز نتائج الدراسة إن مستوى ا

التنظيمية كان بدرجة متوسطة، وغن مستوى تطبيق الجودة الشاممة جاء بدرجة متوسطة، وكذلك 

وجود علاقة إيجابية بين الثقافة التنظيمية وآثرىا عمى تطبيق الجودة الشاممة. وأوصت الدراسة 

لجودة تطبيق معايير امن للدى المؤسسة  وفاعمة  بضرورة العمل عمى إيجاد إستراتيجية واضحة  

 الشاممة من خلال الثقافة التنظيمية. 

واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة في ظل الثقافة التنظيمية ( بعنوان"2021) دراسة بركات -

تطبيق " حيث ىدفت الدراسة التعرف عمى واقع وتأثير السائدة في البنوك العاممة في قطاع غزة

. حيث الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاممة في قطاع غزةأبعاد إدارة الجودة الشاممة في ظل 

استخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحمي، وتم تطوير أداة الدراسة التي تمثمت في استبانة وتم 

( موظف من أربع بنوك تم اختيارىم بالطريقة الحصصية. وتوصمت الدراسة إلى 64توزيعيا عمى )

تطبيق أبعاد إدارة الشاممة جاء بدرجة مرتفعة. ووجود علاقة بين ة الجودة تطبيق أبعاد إدار إن واقع 

. وأوصت الدراسة ضرورة الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاممة في قطاع غزةو الجودة الشاممة   

 العمل عمى تطوير الإجراءات الإدارية والعمميات في البنوك.

فة التنظيمية كمحدد استراتيجي لنجاح تطبيق إدارة الثقا( بعنوان" 2020دراسة جاب الله ) -

". حيث ىدفت الدراسة التعرف عمى تأثير تطبيق الجودة الشاممة في المؤسسات التعميم العالي

الثقافة التنظيمية ودورىا كمحدد استراتيجي لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعات 

حسين جودة التعميم العالي. ومن اجل تحقيق أىداف والمؤسسات التعميمية في الجزائر من اجل ت

إن نجاح تطبيق الثقافة التنظيمية : الدراسة تم استخدام المنيج الوصفي، حيث توصمت الدراسة إلى
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يساعد في تجويد مخرجات التعميم في الجامعات. وكذلك وجود علاقة طردية إيجابية من خلال 

تطبيق الثقافة التنظيمية وتطبيق مبادئ ومتطمبات الجودة الرجوع إلى نتائج الدراسات السابقة وبين   

والأفكار والمعتقداتالعامة  الشاممة. وأوصت الدراسة بضرورة العمل عمى نشر الوعي بأىمية القيم  

  التي تسعى في إرساء الثقافة التنظيمية في المؤسسات.

براىيم ) - التنظيمية في تعزيز الجودة الشاممة) آثر الثقافة ( بعنوان" 2020دراسة عبدالمطمب وا 

ىدفت الدراسة حيث   بالتطبيق عمى عينة لآراء العاممين في المجمس الأعمى لمجودة الشاممة("

في تعزيز الجودة الشاممة بالتطبيق عمي عينة لآراء  في تعزيز الجودة معرفة أثر الثقافة التنظيمية

، ولتحقيق أىداف ( موظفاً  50)ة تتكون من صر في م العاممين في المجمس الأعمى لمجودة الشامل

، وتوصمت يا بالطريقة العشوائية البسيطةالدراسة اتبع الباحث المنيج الوصفي التحميمي، وتم توزيع

تطبيق الثقافة رتباطية بين االدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أثبتت الدراسة أن ىناك علاقة 

بالمجمس، أكدت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بالاعتراف والجودة الشاممة التنظيمية 

والتميز والجودة الشاممة، وأوصت الدراسة ضرورة الاىتمام بعلاقات الزملاء فيما بينيم داخل 

بما يحسن الجوانب النفسية  المنظمة والعمل بروح الفريق، ضرورة الاىتمام بالتحفيز المستمر  

.وعمى مختمف المستويات لمجودة الشاممة لمعاممين بالمجمس الأعمى  

 ثانياً: الدراسات الأجنبية:

 سيتم استعراض الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة مرتبة من الأحدث إلى الأقدم:

shea et al, 2021) بعنوان  " دراسة شيا وآخرون ) -  

"Knowledge management practices as moderator in the relationship 

between organizational culture and performance in information 

technology companies in India" 
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، اليندحيث ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى آثر الثقافة التنظيمية في تطوير الأداء لمشركات في   

يع الاستبانة ومن اجل تحقيق أىداف الدراسة تم استخدام المنيج المسحي التحميمي، حيث تم توز 

( شركة، حيث تم توزيعيا بالطريقة الطبقية العنقودية. وتوصمت 38( موظف من )1225عمى )

ن تطبيق  الدراسة إلى وجود ارتباط بين الثقافة التنظيمية في جميع مجالاتيا مع تطور الأداء، وا 

مل عمى الثقافة التنظيمي سيحسن الأداء بالشركات بشكل كبيير. وأوصت الدراسة ضرورة الع

 تحسين الثقافة التعاونية بين الشركات في جميع المجالات.

 ( بعنوان: Esin ,2021,) دراسة  ينايس -

"the effects of TQM practices on performance and the reasons of and 

the barriers to TQM practices in turkey" 

التنظيمية عمى تطبيق الجودة الشاممة بالاعتماد حيث ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تأثير الثقافة 

عمى مقاييس الأداء المختمفة في الشركات التركية. وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي، وتم 

( موظف في الشركات التركية. وأظيرت الدراسة إن ممارسة الثقافة 632توزيع الاستبانة عمى )

اممة مما يؤدي إلى تحسين الأداء في تمك الشركات، كما التنظيمية ليا تأثير عمى تطبيق الجودة الش

توصمت الدراسة إن أبرز المعيقات التي تحد من تطبيق الثقافة التنظيمية عدم التزام العاممين في 

الييكل التنظيمي. وأوصت الدراسة بضرورة قيام الشركات بعمل خطط إستراتيجية تركز عمى تطبيق 

 الثقافة التنظيمية.

 ( بعنوان:Raghuram, 2021)غورام دراسة را -

"Remote Work Implications for Organizational Culture from Home: 

Multilevel Perspectives on the New Normal" 

في خمس عشر  ىدفـت الدراسـة إلـى التعـرف عمـى تأثيـر العمـل عـن بعـد عمـى الثقافـة التنظيميـة

بالإضافة إلـى التعـرف عمـى تأثيـر  العوامــل المتعددة التــي تعمــل عمــى ، في اليند أدويةشركة 
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تيدئــة العالقــة بــن المتغيرين، وتشــمل ىــذه العوامــل الاجتماعيــة والتكنولوجيــة، ومن أجل تحقيق 

ونتائج  وتم استخدام المقابمة والملاحظة أىداف الدراسة تم استخدام المنيج الوصفي الاستقرائي،

وتوصمت الدراسة إلى: واسـتنادا إلـى المعرفـة الحالية المسـتمدة مـن  الدراسات السابقة كأداة لمدراسة،

بوجود تأثير لمعمل عن بعد عمـى الثقافـة  الخبـرات المكتسـبة مـن البرامـج التطوعيـة والإلزامية لمعمـل

رش التنظيميـة لممؤسسة.  ـادات الممارسـة لضمـان تحقيـق ثقافـة تنظيميـة اقترحـت الدراسـة نموذجـاً وا 

 .تتوافـق مـع الواقـع الجديد المتمثـل فــي زيـادة الاسـتخدام التكنولوجـي وتوقعـات القـوى العاممـة المتغيـرة

 ( بعنوان:Musran ,2020 ميرسان )دراسة  -

"The Impact of Total Quality Management Practices towards 

Competitive Advantage and Organizational Performance: Case of 

Fishery Industry in South Sulawesi Province of Indonesia"   

حيث ىدفت الدراسة لمعرفة تأثير تطبيق الجودة الشاممة عمى تحسين الثقافة التنظيمية في الشركات 

المنيج الوصفي التحميمي، وتم توزيع الاستبانة عمى ، وتم استخدام الكبيرة والمتوسطة في اندونيسيا

( شركة متوسطة وكبيرة تم اختيارىم بالطريقة العشوائية البسيطة. 56( موظف في )1032)

وتوصمت الدراسة إلى إن ممارسة الجودة الشاممة ليا تأثير عمى تطبيق الثقافة التنظيمية في 

ميزة التنافسية لمشركات بحاجة عمى تطبيق الشركات، وكذلك توصمت الدراسة إلى عن تحقيق ال

الثقافة التنظيمية. وأوصت الدراسة العمل عمى تطبيق معايير الجودة الشاممة من خلال تطبيق 

 مبادئ الثقافة التنظيمية في الشركات.



 التعقيب عمى الدراسات السابقة:

الآتي:بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات الصمة بالدراسة الحالية لوحظ   

بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية: والاختلاف أأوجو التشابو  
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متغيرات الدراسة : تتشابو الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية من ناحية موضوع الدراسة حيث  .1

الثقافة التنظيمية وكذلك عمى تطبيق معايير الجودة في المنظمات ركزت الدراسات التالية عمى 

 .والمؤسسات

الوصفي  تتشابو الدراسة الحالية مع جميع الدراسات السابقة باستخداميا المنيج. منيج الدراسة: 2

.التحميمي  

الدراسات السابقة بوجود  معظم نتائج. النتائج : تتشابو الدراسة الحالية مع 3  

.عمى تطبيق الجودة الشاممة لمثقافة التنظيمية أثر   

الاستبانة كأداة لمدراسة.. معظم الدراسات السابقة استخدمت 4  

 مدى استفادة ىذه الدراسة من الدراسات السابقة:

 تم الاستفادة من الدراسات السابقة في ما يمي:

 تحديد مشكمة الدراسة، وأسئمة الدراسة وأىميتيا. -

 اختيار المنيج العممي الملائم، وطرق اختيار العينة. - 

 والاستفادة منو في كتابة الأدب النظري.تكوين خمفية فكرية نظرية عن الموضوع،  -

 تحديد الأساليب الإحصائية المناسبة الأكثر ملائمة مع دراستي. -

 استفادت الدراسة من المراجع والإنتاج العممي الوارد في الدراسات السابقة. -

دراسة، الاستفادة من النتائج والتوصيات الدراسات السابقة التي تدعم أو تختمف مع نتائج ىذه ال -

  والعمل عمى توظيفيا في تفسير النتائج.
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( ممخص لمدراسات السابقة1جدول رقم )  

مدى الاستفادة من  الاختلاف ىدف الدراسة الدراسة
 الدراسة 

 النتيجة

(2023عمي) ىدفت الدراسة  التعرف عمى أثر  
الثقافة التنظيمية في تحقيق الميزة 

 التنافسية

التعرف عمى أثر 
الثقافة التنظيمية في 

تحقيق الميزة 
 التنافسية 

تم الاستفادة من 
الدراسة في تحديد 

أبعاد متغيرات 
 الدراسة الحالية.

  إن ىنالك توافق بين قيم 
وتوجيات العاممين مما يحقق 

الميزة التنافسية، الثقافة التنظيمية 
 السائدة تقابل رضا العاممين

خالد واخرؤون 
(2021)  

اختبار تأثير أبعاد الثقافة 
التنظيمية عمى جودة الخدمة 

الداخمية، ومعرفة أي الأبعاد أكثر 
 تأثيراً 

تناولت تأثير الثقافة 
التنظيمية عمى 
جودة الخدمة 

 الداخمية 

تم الاستفادة من 
كتابة  الدراسة في

 الأدب النظري

 وجود تأثير
معنوي موجب لمثقافة التنظيمية 
عمى جودة الخدمة الداخمية. وأن 

الثقافة الداعمة في البيئة 
التنظيمية ىي صاحبة التأثير 

 الأقوى عمى جودة الخدمة
التعرف عمى القيم التنظيمية    (2021بوبكر)

ومساىمتيا في تطبيق معايير 
 الجودة الشاممة

لم تطرق عمى 
الثقافة التنظيمة 
 كمتغير لمدراسة.

تم الاستفادة من 
كتابة  الدراسة في

لأدب النظري ا
وكتابة فقرات 

 الاستبانة.

إن مستوى الثقافة التنظيمية كان 
ن مستوى ا  بدرجة متوسطة، و 

تطبيق الجودة الشاممة جاء بدرجة 
 متوسطة

(2021بركات) التعرف عمى واقع وتأثير تطبيق  
أبعاد إدارة الجودة الشاممة في ظل 

الثقافة التنظيمية السائدة في 
.غزةالبنوك العاممة في قطاع   

تطبيق أبعاد إدارة 
جاء  الجودة الشاممة

كمتغير مستقل 
والثقافة التنظيمية 

كمتغير تابع عكس 
 ىذه الدراسة

في تم الاستفادة 
كتابة فقرات 
 الاستبانة.

إن واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة 
الشاممة جاء بدرجة مرتفعة. 

ووجود علاقة بين تطبيق أبعاد 
ة إدارة الجودة الشاممة والثقاف

التنظيمية السائدة في البنوك 
 العاممة في قطاع غزة

(2020جاب الله ) التعرف عمى تأثير تطبيق الثقافة  
التنظيمية ودورىا كمحدد 

استراتيجي لنجاح تطبيق إدارة 

تختمف في تطبيقيا 
عمى مؤسسات 
تعميمية أما ىذه 

تم الاستفادة من 
 الإطارالدراسة بناء 

النظري لمدراسة 

إن نجاح تطبيق الثقافة التنظيمية 
يساعد في تجويد مخرجات 



 

39 
 

الجودة الشاممة في الجامعات 
 والمؤسسات التعميمية في الجزائر.

 

الدراسة تم تطبيقيا 
 عمى مؤسسة خدمية

 التعميم في الجامعات الحالية.

براىيم  عبدالمطمب وا 
(2020)  

في  معرفة أثر الثقافة التنظيمية
الشاممة بالتطبيق  تعزيز الجودة

عمي عينة لآراء العاممين في 
  .المجمس الأعمى

بمجالات  تختمف
   أداة الدراسة.

تم الاستفادة في بناء 
الاستبانة وتحديد 

 نوع العينة.

أن ىناك علاقة ارتباطية بين 
تطبيق الثقافة التنظيمية والجودة 
الشاممة بالمجمس، أكدت الدراسة 

إحصائية وجود علاقة ذات دلالة 
بالاعتراف والتميز والجودة 

 الشاممة

 الدراسات الأجنبية

شيا 
(2021وآخرون)  

التعرف عمى آثر الثقافة التنظيمية 
في تطوير الأداء لمشركات في 

 كولومبيا

دراسة أثر الثقافة 
التنظيمية في 

تطوير الأداء وليس 
 الجودة.  

تم الاستفادة من 
كتابة  الدراسة في

 الأدب النظري

د ارتباط بين الثقافة التنظيمية وجو 
في جميع مجالاتيا مع تطور 
ن تطبيق الثقافة  الأداء، وا 
التنظيمي سيحسن الأداء 
 بالشركات بشكل كبيير

دراسة  
(2021ينايس)  

تأثير الثقافة التنظيمية عمى تطبيق 
الجودة الشاممة بالاعتماد عمى 
مقاييس الأداء المختمفة في 

 الشركات التركية

الاختلاف جاء 
بتطبيق مقاييس 
 الأداء كأداة لمدراسة 

تم الاستفادة من 
كتابة  الدراسة في

الأدب النظرية 
وكذلك أىداف 

 الدراسة.

إن ممارسة الثقافة التنظيمية ليا 
تأثير عمى تطبيق الجودة الشاممة 
مما يؤدي إلى تحسين الأداء في 

 تمك الشركات

(2021راغورام) عـن بعـد عمـى معرفة تأثيـر العمـل  
 الثقافـة التنظيميـة

الاختلاف جاء بعد 
التطرق إلى الجودة 
 كمتغير لمدراسة .

تم الاستفادة من 
كتابة  الدراسة في

الأدب النظرية 
وتحديد مجالات 
 المتغير المستقل.

 

وجود تأثير لمعمل عن بعد عمـى 
 الثقافـة التنظيميـة لممؤسسة

(2020ميرسان) الشاممة عمى تأثير تطبيق الجودة  
تحسين الثقافة التنظيمية في 
الشركات الكبيرة والمتوسطة في 

 اندونيسيا

جاءت تطبيق 
الجودة الشاممة 

كمتغير مستقل في 
ىذه الدراسة عكس 
دراستنا التي جاء 

في تم الاستفادة 
كتابة فقرات 
 الاستبانة.

إن ممارسة الجودة الشاممة ليا 
فة تأثير عمى تطبيق الثقا
 التنظيمية في الشركات
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 كمتغير تابع. 

 

 

 ما تميزت بيا ىذه الدراسة

عمى حد عمم الباحث أول دراسة تم تطبيقيا عمى وزارة الداخميـة فـي التعـرف عمـى أثـر الثقافـة  -

 التنظيمية في فاعمية تطبيق الجودة الشاممة.

الثقافة التنظيميـة دارة وىما تطرقت ىذه الدراسة لمعرفة الأثر بين مفيومين ميمين في عمم الإ -

 والجودة الشاممة.

 وزارة الداخمية الأردنية نبذة عنالقسم الرابع: 

 1921تزامن تأسيس وزارة الداخمية مع تشكيل أول حكومة مركزيـة فـي شـرقي الأردن عـام      

الماضية بعمميـة بنـاء مؤسسـات الدولـة الأردنيـة الحديثـة، العشرة وارتبـط اسميا عمى مدار العقود 

. وميمة حفظ الأمن والنظام العام وتوفير الخدمة المثمى لممواطنين فـي الحضـر والريـف والباديـة

واكبت وزارة الداخمية كغيرىا مـن مؤسسـات الدولـة الأخـرى التطـور الـذي شـيدتو الـبلاد اجتماعيـاً 

ردنيـــة واقتصـــادياً، وشـــكمت الإطـــار الـــذي تفاعمـــت فيـــو الطاقـــات الإبداعيـــة الإداريـــة والقانونيـــة الأ

وصـــولًا لمشـــكل الأكفـــأ لبنيـــة الدولـــة الحديثـــة القائمـــة عمـــى ســـيادة القـــانون واحتـــرام حقـــوق الأفـــراد 

 .(moi.gov.jo، الموقع الرسمي لوزارة الداخمية (والجماعات

 وزارة الداخميةل والأىدافالرؤية والرسالة 

 .مجتمع متميز أمنياً ومتقدم تنموياً عمى مستوى الإقميم الرؤية:
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بمستوى الخدمات الأمنية والإدارية والتنموية  للارتقاءدائرة حكومية تعمل بكفاءة وفاعمية،  الرسالة:

المقدمة، لتعزيز الأمن والنظام العام وسيادة القانون وسرعة إنفاذه، وتوفير البيئة التنموية المناسبة، 

 .وذلك من خلال كادر وظيفي مؤىل بالتعاون والتنسيق مع كافة الشركاء

 القيم الجوىرية

  القرارات المتزنة والمنطقية غير  واتخاذالعدل والمساواة : وتعني تحقيق العدل والمساواة في التعامل

 المنحازة .

  جيةالتشاركية والتكامل: وتعني العمل المشترك بروح الفريق الواحد والتعاون بين الموظفين من 

 تحقيقاً لممصمحة العامة . أخرى جيةوبين الوزارة وشركائيا ومتمقي الخدمة من 

  وتعزيزه  المبادرة والإبداع : وتعني القدرة عمى تقديم الأفكار الإبداعية التي تسيم في تطوير العمل

 وحل المشكلات .

  ومتمقيعن القرارات التي تيم العمل  والإفصاحالشفافية والنزاىة : وتعني الوضوح في التعامل 

 الخدمة .

 :إلىوتعني التقيد والالتزام بالواجبات والمسؤوليات المطموبة استناداً  المسؤولية والانضباط 

 .(moi.gov.joالموقع الرسمي لوزارة الداخمية،  (التشريعات
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 الفصل الثالث
جراءتيا  منيجية الدراسة وا 

 تمييد

، حيث يعرض إتباعيايقدم ىذا الفصل من الدراسة عرضاً مفصلًا لممنيجية التي تم  

منيجية الدراسة، ومجتمعيا وعينتيا، ووحدة التحميل المستيدفة، ويبين مصادر جمع البيانات، كما 

جراءات التحقق من صدقيا وثباتيا، ويوضح الأساليب الإحصائية  يقدم وصفاً لأداة الدراسة وا 

 المستخدمة في تحميل البيانات واختبار الفرضيات. 

 أولًا: منيج الدراسة:

استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي والذي اقتضتوُ طبيعة الدراسة والإجابة عن أسئمة الدراسة 

واختبار فرضياتيا، حيث يعتمد ىذا المنيج عمى دراسة الظاىرة كما ىي بالواقع، وكذلك ييتم 

ستنتاجات من أجل الوصول إلى ا بوصف الظاىرة وصفاً دقيقاً من خلال التعبير عنيا كيفياً وكمياً،

 .تساىم في فيم الواقع

 مصادر جمع البيانات

 الاعتماد عمى نوعين من المصادر لمحصول عمى البيانات اللازمة لمدراسة، وىي كما يأتي:  سيتم

وىي البيانات التي سيتم الحصول عمييا من المصادر النظرية والوثائقية والكتب المصادر الثانوية: 

 .المحكمة والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الدراسة وأبعادىاوالمقالات والدوريات العممية 
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وىي البيانات التي سيتم جمعيا بالاعتماد عمى استبانة، والتي سيتم تطويرىا الأولية:  لمصادرا

خصيصاً لغايات الدراسة الحالية، وبعد مراجعة لمدراسات السابقة والأدبيات ذات الصمة بموضوع 

                                                                               .الدراسة ومتغيراتو

 ثانياً: مجتمع الدراسة:

الفئة الأولى في بناء عمى مشكمة الدراسة وأىدافيا فأن مجتمع الدراسة يتمثل في جميع موظفين 

وموظفة موزعين عمى ( موظف 846والبالغ عددىم )  ،وزارة الداخمية والحاكميات التابعة ليا

في جميع أنحاء المممكة  وزارة والحاكميات الإدارية )محافظة، متصرفبة، قضاء(لممركز ( 102)

والجدول التالي  يوضح توزيع مجتمع الدراسة وفقاً ؛) الجنس، والمؤىل العممي،  .الأردنية الياشمية

.عدد سنوات الخبرة(  

(2جدول )  
متغيرات الدراسةحسب لمجتمع الدراسة  التكرارات والنسب المئوية  

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 79.3% 671 ذكر
 20.7% 175 أنثى

 100% 846 المجموع

 المؤىل العممي

 63.3% 536 بكالوريوس
 24.8% 218 ماجستير
 10.9% 92 دكتوراه
 100% 846 المجموع

 عدد سنوات الخبرة

سنوات وأقل 5  186 %22 
سنوات 10أقل من  -سنوات 5  167 %19.7 

 15أقل من  -سنوات  10من 
 سنة 

201 %23.8 

سنة 15أكثر من   292 %34.5 
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 100% 846 المجموع
.2023، وزارة الداخمية الأردنيةمديرية الموارد البشرية في  * وفقاً لإحصائيات  

 

نسبة  الدراسة إن أعداد الذكور بمغمجتمع لأعداد ونسب  ( 2نلاحظ من خلال الجدول )

إلى إن معظم %( من مجتمع الدراسة ويعود السبب 20.7%( بينما يبمغ نسبة الإناث )79.3)

المؤسسات الحكومية يكون عدد الذكور أعمى من الإناث، كذلك إن لوزارة الداخمية خصوصية 

تثنائية وىذا ينسجم مع بسبب طبيعة عمميا الذي يحتاج إلى عمل ميداني خاصة في الظروف الاس

. أما في متغير المؤىل العممي فنلاحظ من خلال الجدول السابق طبيعية الذكور أكثر من الإناث

 الماجستير%( من مجتمع الدراسة، فيما بمغ نسبة 63.3بمغ ) سبكالوريو إن نسبة الحاممين لمؤىل 

%( من مجتمع الدراسة، 10.9) فيما أصحاب المؤىل العممي دكتوراه بمغ نسبتيم%( ، 24.8)

بسبب إن توظيف الفئة الأولى  سبكالوريو  ارتفاع نسبة أصحاب المؤىل العمميويعزى الباحث 

. ويتضح من خلال الجدول السابق فيما سالبكالوريو  يكون الشرط حصول الموظف عمى درجة

ن نسبة %(، 19.7) نسبتيم ( بمغسنوات وأقل 5يخص متغير سنوات الخبرة إن نسبة الموظفين)  وا 

ن نسبة %( 23.8)سنوات( بمغت النسبة 10أقل من  -5الموظفين من سنوات الخبرة من ) وا 

(، فيما بمغ نسبة 23.8)سنة( بمغت  15سنوات إلى اقل من  10الموظفين من سنوات الخبرة من ) 

%(، ويعود 34.5بنسبة ) سنة فاكثر( 15الموظفين في وزارة الداخمية الذين خبرتيم الوظيفية )

بسبب عن الوظائف الحكومية  سنة فاكثر( 15السبب ارتفاع الموظفين الذين خبرتيم الوظيفية )

             ( سنة كحد أدنى كخدمة.25تخضع لتعميمات وزارة الداخمية الذي يمزم الموظف خدمة)

 عينة الدراسة:
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 الدراسة وأىدافيالملائمتيا مع طبيعية العشوائية الحصصية  تم اختيار عينة الدراسة بالطريقة

الذي  وذلك لتعدد مراكزىا وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية في  وخصائص مجتمع الدراسة

 %(، 95. حيث تم تحديد حجم العينة بإتباع نموذج كوىن عن مستوى الثقة )( حاكمية102تبمغ )

                                           (Sekaran &Bougie, 2016 ) %(5وىامش خطأ )   

من الموظفين العاممين في وزارة الداخمية والحاكميات التابعة ليا  (265وبمغ حجم عينة الدراسة ) 

 إجراءوبعد  .( استبانة248). وقد تم استردادبيدف الحصول عمى أكبر عدد ممكن من الاستجابات

وفيما يمي  .( منيا صالحة لغايات التحميل الإحصائي241تبين أن ) التدقيق ليذه الاستبانات

                           ي:وفقاً لمجدول التال وصف لعينة الدراسة

(3جدول )  

متغيرات الدراسةحسب لعينة الدراسة  التكرارات والنسب المئوية  

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 75.9% 183 ذكر
 24.1% 58 أنثى

 100% 241 المجموع

 المؤىل العممي

 63.9% 154 بكالوريوس
 25.7% 62 ماجستير
 10.4% 28 دكتوراه
 100% 241 المجموع

 عدد سنوات الخبرة

سنوات وأقل 5  55 %22.8 
سنوات 10أقل من  -سنوات 5  49 %20.3 

 15أقل من  -سنوات  10من 
 سنة 

58 %24.1 

سنة 15أكثر من   79 %32.8 
 100% 241 المجموع
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الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة من حيث  الديمغرافيو الخصائص (3يبين الجدول )

تبين الداخمية والحاكميات التابعة ليا. و  عدد سنوات الخدمة في وزارة، عمميلالمؤىل ا ،الجنس

ىم من الذكور، وما عينة الدراسة من أفراد  (%75.9)( أن 3النتائج المعروضة في الجدول )

 بكالوريوسنسبة أصحاب المؤىل العممي  كما يوضح الجدول أن. ىم من الإناث (%24.1 )نسبتو

%(، 25.7%(، بينما بمغت نسبة المؤىل ماجستير )63.9عينة الدراسة بمغت نسبتيم)من أفراد 

كذلك من خلال الجدول  %(. ويتضح10.4وبمغ نسبة أصحاب المؤىل دكتوراه من عينة الدراسة )

سنوات  5السابق إن توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة جاء نسبة أصحاب الخبرة الوظيفية) 

( بنسبة سنوات 10أقل من  -سنوات 5%( بينما جاء أصحاب الخبرة) 22.8( بنسبة)وأقل

نما %(، بي24.1( بنسبة )سنة 15أقل من  -سنوات  10من %(، وجاء أصحاب الخبرة )20.3)

%( من عينة32.8بنسبة ) (سنة 15أكثر من ) بمغت نسبة الموظفين من أصحاب الخبرة الوظيفية  

                                              العينة لتطبيق الدراسة.وىذا يعني صلاحية الدراسة 

سة االدر  ةأدارابعاً:   

كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لتحقيق أىداف الدراسة موجية إلى  صمم الباحث استبانة

، حيث تم تصميميا بالشكل موظفين الفئة الأولى في وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية

الذي يتناسب مع متغيرات الدراسة، وذلك بالاستعانة بالمصادر العممية والأدبية ذات العلاقة 

من أصحاب الخبرة والاختصاص. وقد تكونت  والاستفادةادىا ومتغيراتيا، بمواضيعيا وأبع

 الإستبانة من جزأين، كما يأتي:  

المعمومات العامة الديموغرافية، حيث ييدف ىذا الجزء إلى التعرف عمى  الجزء الأول:

ية الفئة الأولى في وزارة الداخم موظفينالخصائص والسمات الشخصية والوظيفية السائدة لدى 
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، وقد اشتممت ىذه البيانات عمى )الجنس، والمؤىل العممي،  وسنوات بالمممكة الأردنية الياشمية 

 الخبرة(. 

متغيرات الدراسة، حيث ييدف ىذا الجزء إلى التعرف عمى آراء أفراد عينة الدراسة،  الجزء الثاني:

في فاعمية الجودة تطبيق الثقافة التنظيمية  التي تمثل في معرفة أثربمتغيرات أنموذج الدراسة 

، وذلك من خلال مجموعة من الفقرات التي تعبر عنيا، والتي تمت صياغتيا بالإستفادة من الشاممة

( يوضح توزيع فقرات أداة الدراسة عمى أبعادىا 4الأدبيات النظرية والدراسات السابقة. والجدول )

 ومتغيراتيا، كما يأتي:  

 توزيع فقرات أداة الدراسة عمى الأبعاد والمتغيرات  (: 4الجدول )
 المتغير  البعد   حدود الفقرات  عدد الفقرات  

الثقافة  القيم التنظيمية 1-7 7
 العلاقات التنظيمية 14-8 7                                                  التنظيمية

 الأداء التنظيمي 15-21 7
الإدارة العمياالتزام  22-28 7   

6 29-34 الجودة  التحسن المستمر 
 الشاممة

8 35-42   التطوير 

 

( الخماسي؛ Likertوقد اتبعت الإستبانة أسموب القياس الإدراكي المستند عمى مقياس ليكرت )

لقياس تقديرات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة، وبناء عمى ذلك تم تحديد أوازن 

 (:  5عمى الفقرات المخصصة لقياس كل متغير، وذلك كما في الجدول )الإجابات 

 (: مقياس ليكرت الخماسي 5الجدول )
 التقدير  موافق بشدة موافق  محايد   غير موافق  غير موافق بشدة 

 الوزن  5  4  3  2  1 
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 تم تحديد مستوى الأىمية النسبية لمفقرات والأبعاد والمتغيرات، وذلك بتطبيق الصيغة الآتية:  و 
 

 (1الحد الأدنى لممقياس ) -( 5الحد الأعمى لممقياس )
 (3عدد الفئات المطموبة )          

     5-1      =1.33 
       3 

حيث تم تحديد مستوى الأىمية النسبية  إلى نياية كل فئة.( 1.33)ومن ثم إضافة الجواب 

الإجابات عمى فقرات أداة الدراسة ومتغيرات  عمى قيمة الوسط الحسابي لتقديراتبالإعتماد 

 أنموذجيا، ووفقا لثلاثة مستويات، وىي كما يأتي:  

 (: مستوى الأىمية النسبية لفقرات ومتغيرات الدراسة 6الجدول )
 الأىمية النسبيةمستوى  منخفضة   متوسطة مرتفعة 
 الوسط الحسابي 2.33 -1.00 3.67 -2.34 5.00 -3.68

           

 اختبار صلاحية أداة الدارسة  خامساً: 

ييدف اختبار صلاحية أداة الدراسة إلى التأكد من سلامة وقدرة أداة الدراسة عمى قياس المتغيرات،  

وذلك من خلال تطبيق عدة اختبارات تمثمت في اختبار الصدق الظاىري، واختبار ثبات أداة 

 الدراسة.

 صدق أداة الدراسة

فيما يمي: تمثمت الطريقة التيلمتحقق من صدق أداة الدراسة اتبع الباحث   

 اختبار الصدق الظاىري
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ييدف اختبار الصدق الظاىري لأداة الدراسة إلى التأكد من مدى صدق الإستبانة  

وملاءمتيا وصلاحيتيا لجمع البيانات اللازمة لمدراسة، بالإضافة إلى التأكد من وضوحيا وارتباطيا 

بصورتيا الأولية )الإستبانة(  ولتحقيق ىذه الأىداف قامت الباحثة بعرض أداة الدراسةوتماسكيا. 

عمى مجموعة من أعضاء ىيئة التدريس المتخصــــــصين في مجـــــــالات الدراسة في الجامعات 

 .(1)رقم والمدرجة أسماؤىم في الممحق محكما  (11)الخاصة، والبالغ عددىم الحكومية و الأردنية 

بداء أرائيم من حيث: مدى مناسبة الفقرة لممجال  وذلك من أجل الاطلاع عمى فقرات الاستبانة، وا 

التي وضعت فيو، ودقة السلامة المغوية، ودرجة ملائمتيا لممجال الذي وضعت فيو، وحذف غير 

 ة،متظير بصورتيا النيائيالمناسب والمكرر من الفقرات، واقتراح فقرات أخرى، وأي ملاحظات أخرى

وكما ىو مدرج في  وقد تم العمل عمى تعديل أداة الدراسة وتصويبيا وفقا لآرائيم ومقترحاتيم،

 (. وبناء عمى ذلك، فإن أداة الدارسة تعتبر صالحة لقياس ما صممت لو. 2) رقم الممحق

 ثبات أداة الدراسة:

ييدف اختبار ثبات أداة الدراسة إلى التحقق من مدى التناسق في إجابات أفراد عينة الدراسة، وذلك 

حيث يشير ىذا المعامل  (Cronbach's Alpha)باستخدام معامل الاتساق الداخمي كرونباخ ألفا 

قتراب قيمة أو ما يزيد عنيا، ويعد ا (0.70)إلى أن أداة الدراسة تتميز بالثبات عندما تبمغ قيمتو 

 & Sekaran)مؤشرا عمى درجات ثبات أعمى لأداة الدراسة ) %80المعامل من القيمة )

Bougie, 2010, 184) وفيما يأتي قيم معامل كرونباخ ألفا لفقرات أداة الدراسة وأبعادىا .

 يبين معامل الثبات للاستبانة: (7ومتغيراتيا، وأداة الدراسة ككل. الجدول )
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 ( 7جدول )
 الفا معامل الاتساق الداخلي كرونباخبطريقة  الدراسة متغيرات وأبعادمعاملات الثبات ل

 كرونباخألفا الأبعاد م

 0.845 القيم التنظيمية 1

 0.86 العلاقات التنظيمية 2

 0.88 الأداء التنظيمي 3

 0.90 الثقافة التنظيمية

 0.87 التزام الإدارة العميا 4

 0.91 التحسن المستمر 5

 0.89 التطوير 6

 0.89 الجودة الشاممة

 0.93 الأداة ككل
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( أن قيم معامل الاتساق الداخمي كرونباخ ألفا لجميع أبعاد فقرات أداة الدراسة 7يبين الجدول )

فان القيم الواردة في الجدول السابق تعد مؤشر عمى (، 0.86-0.93))الإستبانة( قد تراوحت ما بين

مكانية الاعتماد عمييا لإجراء التحميل ثبات أداة  الدراسة، والاتساق بين فقراتيا وموثوقيتيا وا 

 الإحصائي.

 إجراءات تطبيق أداة الدراسة:سادساً: 

  الفئة الأولى في قام الباحث بتطبيق أداة الدراسة عمى أفراد مجتمع الدراسة المتمثل في موظفين

، حيث 2023( من عام 9، خلال شير)والحاكميات الإداريةالوزارة ( 102والبالغة )وزارة الداخمية 

من أجل تسييل ميمة  معالي وزير الداخميةإلى  الأعمالتم تقديم خطاب من عميد كمية 

 ( .4الباحث)انظر الممحق رقم 

  المراسلات الإلكترونية عن طريق وزارة الداخميةقام الباحث بتوزيع الاستبانات إلكترونياً من خلال ،

مرت عممية إرسال الاستبانة والاستلام مدة عشر أيام،  وبعد جمع أداة الدراسة تم التأكيد حيث است

 من إن جميع الاستجابات استوفت الشروط وتم اعتمادىا من اجل إجراء التحميل الإحصائي عمييا.

 ( استخدم الباحث برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعيةspss من أجل معالجة البيانات )

 الحصول عمى النتائج.و 

  تم تنظيم نتائج الدراسة والعمل عمى ترتيبيا وفق تسمسل الأسئمة ومناقشتيا وربط النتائج بالدراسات

 السابقة من اجل الوصول إلى النتائج والتوصيات الخاصة بالدراسة.

 المعالجات الإحصائية التي تم استخداميا:سابعاً: 

 Statistical Package forالإحصائية لمعموم الاجتماعية )برنامج الحزمة  اعتمد الباحث عمى

Social Sciences- SPSS لتحميل البيانات من خلال استخدام أساليب الإحصاء الوصفي )

 ، وىي كما يأتي:  والاستدلالي
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 وىي كما يأتي:   أولًا: أساليب الإحصاء الوصفي،

 راد عينة الدراسة. التكرارات: لوصف المعمومات العامة )الديموغرافية( لأف 

  النسب المئوية: لتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة، ووصف المعمومات العامة )الديموغرافية( لأفراد

 عينة الدراسة.

 وىي كما يأتي:   ،الاستدلاليثانياً: أساليب الإحصاء 

(، لمتأكد من الصدق person product- moment correlationمعامل الارتباط بيرسون ) -

 والثبات لأداة الدراسة. 

التكرارات  ،المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية من أجل الإجابة عن السؤال الأول والثاني -

 والنسب المئوية.

وذلك لاختبار اثر المتغير المستقل بأبعاده عمى أبعاد المتغير  البسيطالمتعدد و الخطي الانحدار   -

.التابع  

   :اختبار التوزيع الطبيعي

لمتحقق من توزيع البيانات توزيعاً طبيعياً، بمعنى إذا كانت عينة الدراسة ممثمة لممجتمع، قام الباحث  

اختبار تضخم التباين واختبار  بالتأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقمة  باستخدام

الدراسة، مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين لكل متغير من متغيرات  التباين المسموح

(. كما تم التأكد من إتباع التوزيع الطبيعي 0.05) (، وقيمة اختبار التباين المسموح10القيمة )

مع مراعاة إن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة  لمبيانات باحتساب معامل الالتواء

( يوضح اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح 8لجدول )(؛ وا1معامل الالتواء  تقل عن )

، لاختبار فيما إذا كانت البيانات المستخدمة في التحميل تتبع التوزيع الطبيعي أم ومعامل الالتواء

 (8لا، فكانت النتائج كما ىو مبين في الجدول )
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(8جدول )  

معامل تضخم التباين والتباين المسموح ومعامل على  بالاعتماداختبار التوزيع الطبيعي للبيانات 

  الالتواء

 تضخم التباين المتغيرات 

)VIF( 

التباين المسموح 
(Toleran) 

معامل الالتواء  
(Skewness) 

 0.412- 0.524 2.365 القيم التنظيمية

 0.140- 0.367 2.294 العلاقات التنظيمية

 0.216 0.458 2.079 الأداء التنظيمي

 0.084- 0.449 1.958 التزام الإدارة العميا

 0.097 0.314 2.349 التحسن المستمر

 0.312 0.286 3.652 التطوير
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( وتعتبر 3.652إلى 1.958( إن قيم معامل تضخم التباين قد تراوحت بين )8نلاحظ من الجدول )

( ، كذلك نلاحظ 10من)ىذه القيم مناسبة وتشير إلى عدم وجود ارتباط خطي لأن جميع القيم أقل 

( وىي أكبر 0.524إلى  0.286من خلال الجدول السابق إن التباين المسموح بوِ قد تراوح بين)

( حيث يُعد ىذا مؤشراً لعدم وجود ارتباط عالي بين المتغيرات المستقمة، كذلك تم التأكد 0.05من )

اء حيث كانت القيم اقل من من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من خلال حساب معامل الالتو 

 وىذا يعني أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.(، 1)+

ولتأكيد من صلاحية النموذج تم استخدام معاملات ارتباط بيرسون بين أبعاد المتغير المستقل، 

لمتأكد من عدم وجود ارتباط خطي متعدد بين المتغيرات الفرعية في المتغير المستقل، وقد كانت 

 ( :9كما ىو مبين في الجدول)النتائج 

 (9جدول رقم )

 ارتباط بيرسون لممتغيرات الفرعية في المتغير المستقلمصفوفة 

 الأداء التنظيمي العلاقات التنظيمية القيم التنظيمية 
   1 القيم التنظيمية

  1 **0.289 العلاقات التنظيمية
 1 **0.378 **0.426 الأداء التنظيمي

 (α≤0.01إحصائية عمى مستوى )** ذات دلالة 

خمو نموذج الدراسة من مشكمة الارتباط الخطي المتعدد، ( 9يتضح من النتائج المبينة في الجدول )

(، وىي أقل من 0.426 - 0.289حيث تراوحت قيم معامل الارتباط بين أبعاد المتغير المستقل )

وعميو فان العينة  (القيم التنظيميةو)( الأداء التنظيمي(، وبمغت أكبر قيمة بين المتغيرين )0.80)

 تخمو من مشكمة الارتباط الخطي المتعدد العالي
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 الفصل الرابع
واختبار فرضيات الدراسةتحميل نتائج الدراسة   

 تمييد

يتكون التحميل الإحصائي من شقين، الأول: الإحصاء الوصفي، والذي ييدف لوصف خصائص 

أفراد عينة الدراسة والإجابة عن أسئمة الدراسة وتقديم وصف شامل لمتغيراتيا الرئيسة وأبعادىا 

، والذي الاستدلاليعمى مقاييس إحصائية وصفية. الثاني: الإحصاء  بالاعتمادالفرعية، وذلك 

عمى أساليب إحصائية  بالاعتمادختبار فرضيات الدراسة والوصول إلى النتائج، وذلك ييدف لا

تقديرية. وبناء عمى مخرجات ىذين الشقين من التحميل الإحصائي يتم استخلاص النتائج ومن ثم 

 بناء التوصيات عمى ضوئيا. 

 نتائج أسئمة الدراسة

يتناول ىذا الجزء من الدراسة وصفا لآراء واتجاىات أفراد عينة الدراسة عمى أبعاد ومتغيرات 

الدراسة، والتي تعكس نتائج الإجابة عن أسئمة الدراسة، وذلك باستخدام أساليب الإحصاء الوصفي 
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اسة عمى فقرات أداة المعيارية لإجابـــــــات أفراد عينة الدر  والانحرافاتوالمتمثمة بالمتوسطات الحسابية 

:الدراسة )الإستبانة(، وقد كانت النتائج كما يأتي  

تطبيق الثقافة التنظيمية لدى وزارة  درجةما  النتائج المتعمقة بالسؤال الأول والذي نص عمى:

؟ الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية  

المعيارية  لكل فقرات للإجابة عن ىذا السؤال تم احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

درجة تطبيق  الاستبانة، ولكل مجال من المجالات والدرجة الكمية، وكانت إجابة عينة الدراسة عن

(:10، كما ىو موضح في الجدول)لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية الثقافة التنظيمية  

 

مرتبة تنازلياً  الثقافة التنظيميةلأبعاد  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 10الجدول)

 حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  بعادالأ م
 الحسابي

الانجراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

 الرتبة

 1 مرتفعة 0.685 49.3 العلاقات التنظيمية 2

 2 مرتفعة 0.845 49.2 الأداء التنظيمي 3

 3 متوسطة 0.774 ..49 القيم التنظيمية 1

 مرتفعة 0.582 3.763  المتوسط الكمي لأبعاد الثقافة التنظيمية

لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية  درجة تطبيق الثقافة التنظيمية( إن 10نلاحظ من جدول )

(، 3.763حيث جاء بمتوسط حسابي ) مرتفعةجاء بدرجة  عينة الدراسةمن وجية نظر   الياشمية

 العلاقات التنظيمية بُعد جاءأما فيما يخص أبعاد الثقافة التنظيمية (، 0.582وبانحراف معياري )

( وبدرجة مرتفعة، فيما جاء 0.685(، وانحراف معياري )49.3بالترتيب الأولى وبمتوسط حسابي )

 (،0.845(، وانحراف معياري )49.2بُعد الأداء التنظيمي بالترتيب الثاني وبمتوسط حسابي )
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(، ..49بالترتيب الأخير وبمتوسط حسابي ) القيم التنظيميةجاء بُعد وبأىمية نسبية مرتفعة، و 

كما تم حساب المتوسطات الحسابية  ( وبأىمية نسبية متوسطة.0.774وانحراف معياري )

التنظيمية لدى وزارة  الثقافة كل بُعد من والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لدرجة تطبيق

                                                                        ، وفق ما يمي:الداخمية 

:القيم التنظيمية بُعدأولًا:   

تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات مستوى تطبيق 

(:11الجدول) من وجية نظر موظفييا، كما ىو موضح فيالقيم التنظيمية لدى وزارة الداخمية   

 

مرتبة  القيم التنظيميةالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 11الجدول)
 تنازليا حسب المتوسطات الحسابية

 

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

1 6 
يرتبط عمل العاممين بالقيم الأخلاقية 

 والنزاىة.الشفافية 
4933 1922 

 مرتفعة

2 3 
يفتخر العاممون بوزارة الداخمية بأنيم 

 يعممون فييا.
49.0 19.3 

 مرتفعة

3 7 
تسعى الوزارة عمى غرس الأفكار التي 

 تعزز من قيمة العمل.
4926 19.3 

توسطةم  

3 4 
تحرص الوزارة عمى العدالة بين 

 العاممين فييا.
49.. 19.. 

توسطةم  

5 1 
العاممين في وزارة الداخمية بروح يتحمى 

 التعاون فيما بينيم.
توسطةم 1923 49.0  

توسطةم 19.3 4933يشعر العاممين بوزارة الداخمية بالانتماء  5 6  



 

58 
 

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

 لعمميم.

7 2 
تعزز وزارة الداخمية  مبدأ الرقابة الذاتية 

 لمعاممين لدييا.
4943 1926 

توسطةم  

 توسطةم 0.774 ..49 القيم التنظيمية  

، إذ بمغ متوسطة بدرجة قد جاء القيم التنظيمية( أن الأىمية النسبية لبعد 00يتضح من الجدول )

التي تنص عمى  (2)وقد جاءت الفقرة(، 0.774وانحراف معياري)(، ..49المتوسط الحسابي العام )

" بالمرتبة الأولى من بين الفقرات بمتوسط  يرتبط عمل العاممين بالقيم الأخلاقية الشفافية والنزاىة "

( وبأىمية نسبية مرتفعة. في حين جاءت 0.58( وبإنحراف معياري قدره )4933حسابي قدره )

" بالمرتبة  تعزز وزارة الداخمية  مبدأ الرقابة الذاتية لمعاممين لدييا التي تنص عمى " (.)الفقرة

 . توسطة( وبأىمية نسبية م521.وبإنحراف معياري )( 3.34الأخيرة بين الفقرات وبمتوسط حسابي )

:العلاقات التنظيميةبُعد : ثانياً   

تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات مستوى تطبيق 

(: 12) الجدول من وجية نظر موظفييا، كما ىو موضح فيالعلاقات التنظيمية لدى وزارة الداخمية   

مرتبة  التنظيمية لعلاقاتاالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 12جدول)
 تنازليا حسب المتوسطات الحسابية

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

1 
تقوم العلاقة بين العاممين في الوزارة عمى أساس  11

المتبادل.الاحترام   3913 19.3 

 مرتفعة

 مرتفعة 1930 3912 تسود الثقة بين فريق العمل في الوزارة.  10 2

 مرتفعة .192 3910 يشارك العاممين في حل مشكلات متمقي الخدمة. 12 3

 مرتفعة 1933 49.3 تركز الوزارة عمى أداء الفريق بدلًا من أداء الفرد. 9 3
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 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

5 14 
بالوزارة في تمكين تساىم الثقافة التنظيمية 

 .العاممين بالمشاركة في صنع القرار
 مرتفعة ..19 49.3

6 
يسود تنسيق بين مختمف الأنشطة الإدارية في  8

 19.3 4930 وزارة الداخمية.

 مرتفعة

7 13 
يشارك العاممين في وضع برامج تطويرية لتحسين 

 الأداء في وزارة الداخمية.
49.4 19.3 

 مرتفعة

 مرتفعة .1923 49.3 التنظيمية العلاقات  

، إذ بمغ مرتفعة بدرجة قد جاء العلاقات التنظيمية( أن الأىمية النسبية لبعد 06يتضح من الجدول )

التي تنص  (00)، وقد جاءت الفقرة(.1923وبانحراف معياري) (49.3المتوسط الحسابي العام )

" بالمرتبة الأولى من بين  الاحترام المتبادلتقوم العلاقة بين العاممين في الوزارة عمى أساس  عمى "

( وبأىمية نسبية مرتفعة. في 0.74معياري قدره ) وبانحراف( 3913الفقرات بمتوسط حسابي قدره )

يشارك العاممين في وضع برامج تطويرية لتحسين الأداء  التي تنص عمى " (04)حين جاءت الفقرة

معياري  وبانحراف( 3.73لفقرات وبمتوسط حسابي )" بالمرتبة الأخيرة بين ا في وزارة الداخمية

 . ةمرتفع( وبأىمية نسبية 19.3)

:التنظيمي الأداءبُعد : ثالثاً   

الأداء تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات مستوى تطبيق 

(: 13) الجدول موضح فيمن وجية نظر موظفييا، كما ىو لدى وزارة الداخمية   التنظيمي  

مرتبة  الأداء التنظيميالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 13جدول)
 تنازليا حسب المتوسطات الحسابية

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

 مرتفعة 0.82 3.94الداخمية اجتماعات تعقد المديريات والأقسام في وزارة  15 1
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 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

 عمل بشكل دوري لمعالجة مشكلات العمل.

يستثمر الموظفون الإمكانات المتاحة لتحقيق أىداف  21 2
 0.86 3.90 الوزارة.

 مرتفعة

 مرتفعة 0.74 3.87 لا تسمح وزارة الداخمية بتدني مستوى أداء موظفييا. 16 3

المطبقة في الوزارة مع تتناسب القواعد والتعميمات  17 4
 0.89 3.79 التطوير والتغيير.

 مرتفعة

تستخدم المنافسة البناءة بين العاممين في الوزارة من  18 5
 0.76 3.72 اجل رفع كفاءة الأداء.

 مرتفعة

 متوسطة 0.67 3.62 توفر الوزارة معايير تقييم الأداء لتعزيز الأداء. 20 6

الموظفين في اتخاذ  تشجع وزارة الداخمية مشاركة 19 7
 القرارات التي تخص عمميم.

3.51 0.78 
 متوسطة

 مرتفعة 0.845 3.76 الأداء التنظيمي  

قد جاء بدرجة مرتفعة، إذ بمغ  الأداء التنظيمي( أن الأىمية النسبية لبعد 13يتضح من الجدول )

( التي تنص 15(، وقد جاءت الفقرة)0.845( وبانحراف معياري)3.76المتوسط الحسابي العام )

تعقد المديريات والأقسام في وزارة الداخمية اجتماعات عمل بشكل دوري لمعالجة مشكلات  عمى "

( وبانحراف معياري قدره 3.94" بالمرتبة الأولى من بين الفقرات بمتوسط حسابي قدره )العمل.

وزارة الداخمية تشجع  التي تنص عمى " (19)( وبأىمية نسبية مرتفعة. في حين جاءت الفقرة0.82)

" بالمرتبة الأخيرة بين الفقرات وبمتوسط  مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات التي تخص عمميم.

 . توسطةم( وبأىمية نسبية 0.78( وبانحراف معياري )3.51حسابي )

فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة ما مستوى  والذي نص عمى: ثانيالنتائج المتعمقة بالسؤال ال

؟ بالمممكة الأردنية الياشمية الداخمية  
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للإجابة عن ىذا السؤال تم احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لكل مجال من 

فاعمية الجودة مستوى  ، وكانت إجابة عينة الدراسة عنلممتغير التابع المجالات والدرجة الكمية

(:14، كما ىو موضح في الجدول) الياشمية بالمممكة الأردنية الشاممة لدى وزارة الداخمية  

 مستوى فاعمية الجودة الشاممةلأبعاد  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 14جدول)

 مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  بعادالأ م
 الحسابي

الانجراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

 الرتبة

 التحسن المستمر 2
 1 مرتفعة 0.75 3902

 2 مرتفعة 0.84 3.88 التطوير 3

 3 مرتفعة 0.79 4934 التزام الإدارة العميا 1

فاعمية الجودة الشاممةالمتوسط الكمي   مرتفعة 0.62 3.947 

لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية  مستوى فاعمية الجودة الشاممة( إن 14جدول ) نلاحظ من

(، 3.947من وجية نظر عينة الدراسة جاء بدرجة مرتفعة حيث جاء بمتوسط حسابي ) الياشمية

 التحسن المستمر بُعد جاء فاعمية الجودة الشاممة(، أما فيما يخص أبعاد 0.62وبانحراف معياري )

( وبدرجة مرتفعة، فيما جاء 0.75، وانحراف معياري )(3902بالترتيب الأولى وبمتوسط حسابي )

وبأىمية نسبية  (،0.84(، وانحراف معياري )3.89بالترتيب الثاني وبمتوسط حسابي )لتطوير بُعد ا

(، وانحراف معياري 4934بالترتيب الأخير وبمتوسط حسابي ) التزام الإدارة العميامرتفعة، وجاء بُعد 

 كما تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية .رتفعة( وبأىمية نسبية م0.79)

، وفق ما لدى وزارة الداخمية فاعمية الجودة الشاممة كل بُعد من ومستوى الاستجابة لدرجة تطبيق

  يمي:

  التزام الإدارة العميا أولًا:
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درجة التزام الغدارة تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات 

(:15موظفييا، كما ىو موضح في الجدول) من وجية نظرالعميا لدى وزارة الداخمية   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مرتبة  التزام الإدارة العمياالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 15جدول )
 تنازليا حسب المتوسطات الحسابية

 

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

1 24 
الإدارة العميا في الوزارة لتوفير كافة تسعى 

المستمزمات من أجل تقديم الخدمات بشكل 
 إلكتروني.

3.10 19.3 

 مرتفعة

2 27 
تسعى الإدارة العميا في الوزارة أن تكون كافة 

 الخدمات التي تقدميا مميزة.
49.3 19.2 

 مرتفعة
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 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

3 23 
تحرص الإدارة العميا في الوزارة عمى تقديم 

 ..19 4.33 بالجودة.خدمات تتصف 
 مرتفعة

3 26 
تتعامل الإدارة العميا في الوزارة بجدية مع 
 الشكاوي المقدمة من قبل متمقي الخدمة.

4930 0913 
 مرتفعة

5 25 
تسعى الإدارة العميا في الوزارة عمى دراسة 

 حاجات ورغبات متمقي الخدمة بصورة دورية.
 مرتفعة .193 ..49

6 28 
العميا في الوزارة حاجة تراعي الإدارة 

 الموظفين عمى التدريب والتأىيل المستمر.
4..3 19.0 

توسطةم  

 مرتفعة 0.79 4934 التزام الإدارة العميا  

دارة العميا قد جاء بدرجة مرتفعة، إذ بمغ ( أن الأىمية النسبية لبعد التزام الإ15يتضح من الجدول )

( التي تنص 24(، وقد جاءت الفقرة)0.79معياري)(، وانحراف 3.83المتوسط الحسابي العام )

تسعى الإدارة العميا في الوزارة لتوفير كافة المستمزمات من أجل تقديم الخدمات بشكل  عمى "

معياري قدره  وبانحراف( 4.01" بالمرتبة الأولى من بين الفقرات بمتوسط حسابي قدره )إلكتروني.

تراعي الإدارة العميا  التي تنص عمى " (28)جاءت الفقرة( وبأىمية نسبية مرتفعة. في حين 0.94)

" بالمرتبة الأخيرة بين الفقرات وبمتوسط  في الوزارة حاجة الموظفين عمى التدريب والتأىيل المستمر

 . توسطة( وبأىمية نسبية م790.معياري ) وبانحراف( 3.58حسابي )

 

التحسن المستمرثانياً:   

درجة التحسين تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات 

(:16من وجية نظر موظفييا، كما ىو موضح في الجدول)المستمر لدى وزارة الداخمية   

مرتبة  التحسين المستمرالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 16جدول)
 حسب المتوسطات الحسابيةتنازليا 
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 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

1 29 
تخطط وزارة الداخمية من أجل التحسين 

 .193 .3.0 المستمر في جميع خدماتيا
 مرتفعة

2 30 
تيتم وزارة الداخمية بإجراء مراجعة مستمرة 

 لطرق العمل.
3.1. 1933 

 مرتفعة

3 32 
تنفذ الوزارة المشروعات والبرامج وفق أولويات 

 الخطة الإستراتيجية لموزارة.
493. 1934 

 مرتفعة

3 34 
يعي العاممين في وزارة الداخمية رؤية ورسالة 

 الوزارة.
4936 19.0 

 مرتفعة

5 33 
يمتزم الموظفين بالبرامج والجداول الزمنية 
 لتحقيق الأىداف الموضوعة من الوزارة.

 مرتفعة ..19 ..49

6 31 
تحرص الوزارة عمى اختيار المختصين في 
 تقييم الخدمة لمحفاظ عمى مواكبة التغيرات.

49.0 1933 
 مرتفعة

 مرتفعة 0.75 3902 التحسين المستمر  

قد جاء بدرجة مرتفعة، إذ بمغ  التحسين المستمر( أن الأىمية النسبية لبعد 16يتضح من الجدول )

( التي تنص 29(، وقد جاءت الفقرة)0.75(، وانحراف معياري)4.16المتوسط الحسابي العام )

بالمرتبة الأولى من  " تخطط وزارة الداخمية من أجل التحسين المستمر في جميع خدماتيا عمى "

( وبأىمية نسبية مرتفعة. 1.01( وبانحراف معياري قدره )4.32بين الفقرات بمتوسط حسابي قدره )

تحرص الوزارة عمى اختيار المختصين في تقييم  التي تنص عمى " (31)في حين جاءت الفقرة

( 3.91" بالمرتبة الأخيرة بين الفقرات وبمتوسط حسابي )الخدمة لمحفاظ عمى مواكبة التغيرات.

 . رتفعة( وبأىمية نسبية م750.معياري ) وبانحراف

 ثالثاً: التطوير

درجة التطوير تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاستجابة لفقرات 

(:17من وجية نظر موظفييا، كما ىو موضح في الجدول)لدى وزارة الداخمية   
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مرتبة تنازليا  التطويرالمعيارية المتعمقة ببعد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية ( 11جدول)
 الحسابيةحسب المتوسطات 

 الفقرات الرقم الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

تمتزم وزارة الداخمية بالمراجعة الدائمة   37 1
والمستمرة للأداء ومقارنيا بالمعايير 

 الموضوعة.
4.12 0.98 

 مرتفعة

تحرص وزارة الداخمية عمى تدريب أفرادىا  36 2
 0.94 4.05 وتنمية قدراتيم.

 مرتفعة

يتم مراجعة جودة تقديم الخدمات بشكل دائمة  38 3
 0.89 4.01 ومستمرة.

 مرتفعة

تقوم  وزارة الداخمية بتخصيص موازنة كافية  35 3
 لتدريب العاممين أصحاب الميارات الإبداعية.

3.94 0.95 
 مرتفعة

تشجع وزارة الداخمية العاممين عمى تطوير  42 5
المعرفة من أجل تطوير ميارتيم وتبادل 

 العمل.
3.87 0.84 

 مرتفعة

تتوفر في وزارة الداخمية بيئية تدعم التحسين  41 6
 0.92 3.74 والتطور بشكل دوري.

 مرتفعة

تقوم وزارة الداخمية بتحديث أجيزتيا وبرامجيا  39 7
 0.90 3.71 باستمرار بما يتلاءم مع تطور الخدمات.

 مرتفعة

الأخذ بالأفكار الإبداعية والجديدة يتم بشكل  40 8
 0.93 3.62 سريع في الوزارة.

 متوسطة

 مرتفعة 0.84 3.88 التطوير  

قد جاء بدرجة مرتفعة، إذ بمغ المتوسط  التطوير( أن الأىمية النسبية لبعد 17يتضح من الجدول )

تمتزم  ( التي تنص عمى "37(، وقد جاءت الفقرة)0.84(، وانحراف معياري)3.88الحسابي العام )

بالمرتبة الأولى من بين  " وزارة الداخمية بالمراجعة الدائمة  والمستمرة للأداء ومقارنيا بالمعايير الموضوعة.

( وبأىمية نسبية مرتفعة. في 0.98( وبانحراف معياري قدره )4.12الفقرات بمتوسط حسابي قدره )
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" .بالأفكار الإبداعية والجديدة يتم بشكل سريع في الوزارة.الأخذ  التي تنص عمى " (40)حين جاءت الفقرة

( وبأىمية نسبية 930.معياري ) وبانحراف( 3.62بالمرتبة الأخيرة بين الفقرات وبمتوسط حسابي )

 . متوسطة

 عرض نتائج فرضيات الدراسة

مستوى الفرضية الرئيسية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند نتائج المتعمقة في 

(0.05≥α ) لتطبيق الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء

)التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر،  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة  التنظيمي( 

 التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية؟

 تطبيقالفرضية الرئيسية، فقد تم استخدام تحميل الانحدار الخطي المتعدد لأثر  لمتحقق من صحة

في فاعمية الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

التالي:؛ وكانت النتائج عمى النحو الجودة الشاممة لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية    

 

 

 

تحميل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة( 18جدول)  

 المتغير المستقل المتغير التابع

Coefficients معاملات الانحدار   

المعاملات 
B 

الخطأ 
 المعياري

T  قيمة 
 المحسوبة

Sig T 

فاعمية 
الجودة 

 0.000 1.116 0.035 0.364 القيم التنظيمية

 0.002 2.018 0.041 0.328 العلاقات التنظيمية
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 0.025 3.149 0.032 0.415 الأداء التنظيمي الشاممة

 ممخص النموذج 

(R) معامل الارتباط    0.352 

  
)R2) معامل التحديد   

0.172 

 0.179 الخطأ المعياري لمنموذج

ANOVA  تحميل التباين  

DF 3 

F المحسوبة  قيمة   14.675 

Sig F 0.000 

الثقافة التنظيمية   تطبيق تطبيقإلى وجود اثر ذي دلالة إحصائية ل( 18في الجدول ) تشير النتائج 

في فاعمية الجودة الشاممة لدى بأبعادىا) القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

مما يشير إلى  R=0.352)) ، حيث بمغ معامل الارتباطوزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية

) القيم التنظيمية، العلاقات وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين المتغيرات المستقمة مجتمعة 

( وقد ظير ان قيمة معامل فاعمية الجودة الشاممةوالمتغير التابع ) التنظيمية، الأداء التنظيمي(

% من 17.2فسرت ما نسبتو  ة  بأبعادىاالثقافة التنظيمي( مما يشير إلى أن R2=0.172التحديد )

في حين أن المتبقي يعود إلى متغيرات أخرى لم تدخل ( فاعمية الجودة الشاممة)التباين الحاصل في 

( وىذا يؤكد sig=0.000عند مستوى ثقة تساوي ) (F=14.675)في الأنموذج، كما بمغت قيمة 

 .α)<(0.05معنوية الانحدار عند مستوى دلالة 

( t( وان قيمة )0.074قد بمغت ) القيم التنظيميةعند بعد  (Bجدول السابق ان قيم )ويظير من 

 .معنويغير أن أثر ىذا البعد  ( مما يشير إلى0.065)( وبدلالة إحصائية بمغت 1.116كانت )
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 العلاقات التنظيميةعند بعد  (Bويظير من جدول المعاملات ان قيم )

( مما يشير إلى 014.( وبدلالة إحصائية بمغت )2.018)( كانت t( وان قيمة )0.228قد بمغت ) 

 .أن أثر ىذا البعد معنوي

( وان قيمة 0.315قد بمغت ) الأداء التنظيمي اعند بعد  (Bويظير من جدول المعاملات ان قيم )

(t( كانت )مما يشير إلىأن أثر ىذا البعد معنوي010.( وبدلالة إحصائية بمغت )3.149 ). 

يوجد أثر ذو  " الفرضية الرئيسية وقبول الفرضية البديمة ونصيا عدم قبولوىذه النتيجة تشير إلى 

لتطبيق الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم التنظيمية، ( α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى )

)التزام الإدارة  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة  العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

 .العميا، التحسن المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية

 :قام الباحث باختبار الفرضيات الفرعية التالية المستمدة من الفرضية الرئيسية

 (α≤0.05)عند مستوى دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية نتائج الفرضية الأولى والتي تنص" 

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (القيم التنظيمية)لأثر 

بعد  لمعرفة أثر لمتعددالخطي ا قام الباحث بتطبيق اختبار تحميل الانحدارلإخبار فرضية الأثر 

)التزام الإدارة العميا، التحسن  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (القيم التنظيمية)

( يوضح ذلك:19والجدول ). المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية  

في فاعمية الجودة الشاممة  (القيم التنظيمية)بعد  لأثر الخطي البسيط تحميل الانحدار( 19جدول)

بأبعادىا مجتمعة   

 المتغير المستقل المتغير التابع
 Coefficientsمعاملات الانحدار 

 T Sig Tقيمة الخطأ المعاملات 
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B المحسوبة المعياري 

فاعمية 
الجودة 
 الشاممة  

 0.000 9.314 0.035 0.570 القيم التنظيمية

 0.002 4.124 0.175 0.758 ثابت الانحدار

 Model Summaryممخص النموذج 

 0.438 (Rمعامل الارتباط )

 0.344 (R2) معامل التحديد

 0.084 الخطأ المعياري لمنموذج

 ANOVAتحميل التباين 

DF 1 

 28.531 المحسوبة Fقيمة 

Sig F 0.000 

القـــيم )بُعـــد وجـــود علاقـــة ارتبـــاط قويـــة وموجبـــة بـــين  (19يتضـــح مـــن النتـــائج المبينـــة فـــي الجـــدول )

الارتبــــــاط (، حيــــــث بمغــــــت قيمــــــة معامــــــل فاعميــــــة الجــــــودة الشــــــاممة)المتغيــــــر التــــــابع  ( والتنظيميــــــة

(R=0.438( وبمغــت قيمــة معامــل التحديــد ،)R2=0.344( وتعنــي أن مــا نســبتو ،)مــن 34.4 )%

(، والنسـبة المتبقيـة القـيم التنظيميـةره مـن خـلال )ييـتم تفسـ فاعمية الجودة الشـاممةالتغير الحاصل في 

 . فاعمية الجودة الشاممةتعود لعوامل أخرى تؤثر عمى 

لمقـيم ( α≤0.05) وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـةكـذلك  (19) ويتبين مـن الجـدول

( 28.531)المحسـوبة  F، حيـث بمغـت قيمـةالتنظيمية عمى فاعمية الجودة الشاممة في وزارة الداخميـة

  . (SigF=0.000)وبمستوى دلالة 

(، وىي التنظيميةالقيم ( عند بعد )B=0.570أن قيمة المعامل )إلى  كما أشارت معاملات الانحدار

 فاعميـة الجـودة الشـاممةبمقـدار وحـدة واحـدة ينـتج عنـو زيـادة فـي  القـيم التنظيميـةتعني أن الزيـادة فـي 
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 T( ىــــو أثــــر معنـــوي، حيــــث بمغــــت قيمــــة القـــيم التنظيميــــة( وحــــدة، وان أثــــر بعــــد )0.540بمقـــدار )

 .SigT=0.000( وبمستوى دلالة )9.314المحسوبة )

، وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى الاولىوعمى ضوء ما سبق، يتم رفض الفرضية العدمية 

في  (القيم التنظيمية)لأثر  (α≤0.05)عند مستوى دلالةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "أنو: 

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفاعمية الجودة الشاممة  

 (α≤0.05)عند مستوى دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص"  ثانيةنتائج الفرضية ال

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (التنظيمية لعلاقاتا)لأثر 

بعد  لمعرفة أثر لمتعددالخطي ا قام الباحث بتطبيق اختبار تحميل الانحدارلإخبار فرضية الأثر 

)التزام الإدارة العميا، التحسن  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (التنظيمية علاقاتال)

( يوضح ذلك:20والجدول ). المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية  

 

 

في فاعمية الجودة  (التنظيمية علاقاتال)بعد  لأثر الخطي البسيط تحميل الانحدار( 20جدول)

بأبعادىا مجتمعةالشاممة    

 المتغير المستقل المتغير التابع
 Coefficientsمعاملات الانحدار 

المعاملات 
B 

الخطأ 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

Sig T 

فاعمية 
الجودة 
 الشاممة  

 0.000 8.215 0.078 0.379 التنظيمية العلاقات

 0.005 2.417 0.268 0.684 ثابت الانحدار

 Model Summaryممخص النموذج 

 0.423 (Rمعامل الارتباط )
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 0.312 (R2) معامل التحديد

 0.126 الخطأ المعياري لمنموذج

 ANOVAتحميل التباين 

DF 1 

 31.103 المحسوبة Fقيمة 

Sig F 0.000 

العلاقــات )بُعـد وجــود علاقـة ارتبـاط قويـة وموجبـة بـين  (20يتضـح مـن النتـائج المبينـة فـي الجـدول )

(، حيــــــث بمغــــــت قيمــــــة معامــــــل الارتبــــــاط فاعميــــــة الجــــــودة الشــــــاممة)المتغيــــــر التــــــابع  ( والتنظيميــــــة

(R=0.423( وبمغــت قيمــة معامــل التحديــد ،)R2=0.312( وتعنــي أن مــا نســبتو ،)مــن 31.2 )%

(، والنســـبة العلاقــات التنظيميــةره مــن خــلال )ييــتم تفســ فاعميــة الجــودة الشــاممةالتغيــر الحاصــل فــي 

 . فاعمية الجودة الشاممةالمتبقية تعود لعوامل أخرى تؤثر عمى 

( α≤0.05) وجــــود أثــــر ذو دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى دلالــــةكــــذلك  (20) ويتبـــين مــــن الجــــدول

المحســوبة  F، حيــث بمغــت قيمــةلمعلاقــات التنظيميــة عمــى فاعميــة الجــودة الشــاممة فــي وزارة الداخميــة

  . (SigF=0.000)وبمستوى دلالة ( 31.103)

(، العلاقـات التنظيميـة( عند بعـد )B=0.379أن قيمة المعامل )إلى  كما أشارت معاملات الانحدار

فاعميـة الجـودة بمقدار وحدة واحدة ينـتج عنـو زيـادة فـي  العلاقات التنظيميةوىي تعني أن الزيادة في 

( ىــو أثــر معنــوي، حيــث بمغــت العلاقــات التنظيميــة( وحــدة، وان أثــر بعــد )0.379بمقــدار ) الشــاممة

 .SigT=0.000( وبمستوى دلالة )8.215المحسوبة ) Tقيمة 

، وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى الثانيةوعمى ضوء ما سبق، يتم رفض الفرضية العدمية 

في  (التنظيمية علاقاتال)لأثر  (α≤0.05)عند مستوى دلالةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "أنو: 

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفاعمية الجودة الشاممة  
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 (α≤0.05)عند مستوى دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية والتي تنص"  لثةثانتائج الفرضية ال

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (الأداء التنظيمي)لأثر 

بعد  لمعرفة أثر لمتعددالخطي ا قام الباحث بتطبيق اختبار تحميل الانحدارلإخبار فرضية الأثر 

)التزام الإدارة العميا، التحسن  بأبعادىا مجتمعةفي فاعمية الجودة الشاممة   (الأداء التنظيمي)

( يوضح ذلك:21والجدول ). المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية  

 

 

 

 

 

في فاعمية الجودة  (الأداء التنظيمي)بعد  لأثر الخطي البسيط تحميل الانحدار( 21جدول )

بأبعادىا مجتمعةالشاممة    

 المتغير المستقل المتغير التابع
 Coefficientsمعاملات الانحدار 

المعاملات 
B 

الخطأ 
 المعياري

 Tقيمة 
 Sig T المحسوبة

فاعمية 
الجودة 
 الشاممة  

 0.000 5.925 0.092 0.521 الأداء التنظيمي

 0.001 3.328 0.143 0.921 ثابت الانحدار

 Model Summaryممخص النموذج 

 0.392 (Rمعامل الارتباط )

 0.234 (R2) معامل التحديد

 0.218 الخطأ المعياري لمنموذج
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 ANOVAتحميل التباين 

DF 1 

 21.875 المحسوبة Fقيمة 

Sig F 0.000 

الأداء )بُعـــد وجـــود علاقـــة ارتبـــاط قويـــة وموجبـــة بـــين  (21النتـــائج المبينـــة فـــي الجـــدول )يتضــح مـــن 

(، حيــــــث بمغــــــت قيمــــــة معامــــــل الارتبــــــاط فاعميــــــة الجــــــودة الشــــــاممة)المتغيــــــر التــــــابع  ( والتنظيمــــــي

(R=0.392( وبمغــت قيمــة معامــل التحديــد ،)R2=0.234( وتعنــي أن مــا نســبتو ،)مــن 23.4 )%

(، والنسـبة المتبقيـة الأداء التنظيمـيره من خلال )ييتم تفس فاعمية الجودة الشاممةالتغير الحاصل في 

 . فاعمية الجودة الشاممةتعود لعوامل أخرى تؤثر عمى 

لـلأداء ( α≤0.05) وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مسـتوى دلالـةكذلك  (21) ويتبين من الجدول

( 21.875)المحسـوبة  F، حيـث بمغـت قيمـةالداخميـةالتنظيمي عمى فاعمية الجودة الشاممة في وزارة 

  . (SigF=0.000)وبمستوى دلالة 

(، التنظيمــيالأداء ( عنــد بعــد )B=0.521أن قيمــة المعامــل )إلــى  كمــا أشــارت معــاملات الانحــدار

فاعميــة الجــودة بمقــدار وحــدة واحــدة ينــتج عنــو زيــادة فــي  التنظيمــي لأداءاوىــي تعنــي أن الزيــادة فــي 

( ىـو أثـر معنـوي، حيـث بمغـت قيمـة الأداء التنظيمـي( وحدة، وان أثر بعد )0.521بمقدار ) الشاممة

T ( ( وبمستوى دلالة )5.925المحسوبةSigT=0.000). 

، وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى لثةالثاوعمى ضوء ما سبق، يتم رفض الفرضية العدمية 

في  (الأداء التنظيمي)لأثر  (α≤0.05)دلالةعند مستوى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "أنو: 

 لدى وزارة الداخمية. بأبعادىا مجتمعةفاعمية الجودة الشاممة  
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 تمييد

لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات الاستبانة، توصمت الدراسة  الإحصائيبعد إجراء التحميل 

إلى مجموعة من النتائج المتعمقة بوصف متغيرات الدراسة، والنتائج المتعمقة باختبار فرضيات 

 الدراسة، وعمى ضوء ىذه النتائج تم تقديم عدد من التوصيات.

 النتائج المتعمقة بوصف متغيرات الدراسة

 النتائج الآتية: إلى  الفرضيات تم التوصل واختباربناءً عمى مخرجات تحميل البيانات 

لدى  . أشارت نتائج تحميل أداة الدراسة إلى ارتفاع الأىمية النسبية لدرجة تطبيق الثقافة التنظيمية1

إلى أىمية وىذا يعود ذلك  من وجية نظر عينة الدراسة ، وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية
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الثقافة التنظيمية لدى وزارة الداخمية التي تكمن فيما تحويو من قيم وقواعد وسموكيات تحدد لمعاممين 

ي السموك الوظيفي المتوقع منيم وتحدد أنماط العلاقات فيما بينيم وبين الجيات الأخرى الت

الخدمي تسعى من خلال تطبيق الأنظمة ، كذلك إن وزارة الداخمية من خلال دورىا يتعاممون معيا

الإدارية وخاصة الثقافة التنظيمية، ويعزى الباحث ذلك إلى طبيعة عمل وزارة الداخمية ذا الطابع 

الأمني والخدمي وذات مساس مباشر بالمواطن التي يفرض عمييا الالتزام بالقيم والأعراف في 

براىيم (2021) خالد واخرؤون . وتتفق ىذه النتيجة مع دراسةالتعامل ، ودراسة عبدالمطمب وا 

أما فيما   .(2021بوبكر)، واختمفت مع نتيجة دراسة (2021شيا وآخرون)(، ودراسة 2020)

، ويعود ذلك بسبب إن بالترتيب الأولى العلاقات التنظيمية بُعد جاءيخص أبعاد الثقافة التنظيمية 

، فيما جاء بُعد المؤسسات العسكرية طبيعة عمل وزارة الداخمية الأقرب من حيث الانضباط إلى

الأداء التنظيمي بالترتيب الثاني وبأىمية نسبية مرتفعة، وجاء بُعد القيم التنظيمية بالترتيب الأخير 

                                                                      وبأىمية نسبية متوسطة.

لدى وزارة الداخمية  مستوى فاعمية الجودة الشاممةإن لى أشارت نتائج تحميل أداة الدراسة إ .2

، ويعزى الباحث ذلك من وجية نظر عينة الدراسة جاء بدرجة مرتفعة بالمممكة الأردنية الياشمية

إلى عن وزارة الداخمية عممت عمى توفير كافة المستمزمات الفنية من اجل تطبيق الجودة الشاممة 

، وكذلك توفير التأىيل والتدريب لمعاممين عمى تطبيق الجودة الشاممة، كذلك تم في تقديم الخدمات

استحداث قسم خاص في الجودة والتطوير المؤسسي الذي جاء تأسيس من اجل متابعة تطبيق 

نظام الجودة في مركز الوزارة والحاكميات الإدارية التابعة ليا  تطوير وتحسين الأنظمة والآليات 

والإجراءات المتبعة وتطبيق احدث الأساليب والمواصفات العالمية القياسية. وتتفق نتائج ىذه 

براىيم )(2021بركات) الدراسة مع دراسة نتائج  اختمفت مع، فيما (2020، ودراسة عبدالمطمب وا 

 التحسن المستمر جاء بُعد فاعمية الجودة الشاممةأما فيما يخص أبعاد . (2021بوبكر)ودراسة 
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بالترتيب الأولى وبدرجة مرتفعة، ويعود السبب في ذلك إلى سياسة وزارة الداخمية من خلال الخطة 

إلى إدراك وزارة  وكذلك بسبب ، الاستراتيجية عمى التحول الكامل في تقديم الخدمات إلكترونياً 

. فيما جاء في تقديم الخدمات عزز الييكمة والتنظيم وتحسنيُ  التحسن المستمرالأردنية بأن  الداخمية

بُعد التطوير بالترتيب الثاني وبأىمية نسبية مرتفعة، وجاء بُعد التزام الإدارة العميا بالترتيب الأخير 

                                                                         وبأىمية نسبية مرتفعة.

راسةالنتائج المتعمقة باختبار فرضيات الد  

:الرئيسيةنتائج الفرضية   

الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم تطبيق إلى وجود اثر ذي دلالة إحصائية لأظيرت الدراسة 

في فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخمية التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( 

في فاعمية  لو تأثير إيجابي الثقافة التنظيمية تطبيقأن وىذا يعني  ، بالمممكة الأردنية الياشمية

وتطوير عمل وزارة الداخمية  يؤدي إلى النيوض ، الأمر الذيلجودة الشاممة لدى وزارة الداخميةا

التي اطمع تختمف ىذه النتيجة مع الدراسات سواء في الجانب الخدمي أو الجانب التنظيمي، ولم 

، (2021بوبكر)، ودراسة (2021ينايس) مع دراسة ىذه الدراسة ث، فيما اتفقتعمييا الباح

براىيم ) ويمكن تفسير ذلك بأن قيام الوزارة  بالتوعية لأىمية إدارة المعرفة  .(2020عبدالمطمب وا 

 وتوفير الموارد المطموبة ليا والقيام بالتحسين المستمر وقياميا بتشجيع جميع دوائرىا لتطبيق برنامج

 الأولى:نتائج الفرضية الفرعية 

في المتغير التابع ( القيم التنظيمية)بُعد  لتطبيق وأظيرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية

القيم ) لبُعد علاقة إيجابيةويدل ذلك عمى وجود ، الأردنية في وزارة الداخمية (فاعمية الجودة الشاممة)

العميا، التحسن المستمر، التطوير( لدى التنظيمية( في فاعمية الجودة الشاممة بأبعاده )التزام الإدارة 

بضرورة ويمكن تفسير ذلك بأن قيام الوزارة  بالتوعية  وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية.
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تطبيق القيم التنظيمية كونيا تعتبر العامل الأساسي لتوحد وتماسك الثقافة العامة الرئيسة داخل 

 تمعب دورا أساسيا في تحديد السموك المرغوب بإتباعوالمؤسسات، وكذلك كون القيم التنظيمية 

عبد  مع دراسة ىذه الدراسة فيما اتفقت معايير الجودة الشاممة. والتي تسيم في تحقيق داخل الوزارة

براىيم ) بالمطم          الباحث. التي اطمع عميياتختمف ىذه النتيجة مع الدراسات ولم  ،(2020وا 

 نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 

( في المتغير التابع العلاقات التنظيميةوأظيرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتطبيق بُعد )

ويدل ذلك عمى وجود علاقة إيجابية لبُعد ( في وزارة الداخمية الأردنية، فاعمية الجودة الشاممة)

الشاممة بأبعاده )التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، ( في فاعمية الجودة العلاقات التنظيمية)

تطبيق العلاقات  ويمكن تفسير ذلك بأن التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية.

تحسن مستوى الخدمات المقدمة في المبنية عمى التعاون واحترام الآخرين وتحقيق العدالة يؤدي إلى 

ولم تختمف ىذه النتيجة مع الدراسات  (،2021ودراسة بوبكر)ىذه الدراسة مع اتفقت  حيث الوزارة.

                                                                        التي اطمع عمييا الباحث.

:لثةنتائج الفرضية الفرعية الثا  

التنظيمي( في المتغير التابع وأظيرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتطبيق بُعد )الأداء 

ويدل ذلك عمى وجود علاقة إيجابية لبُعد ( في وزارة الداخمية الأردنية، فاعمية الجودة الشاممة)

)الأداء التنظيمي( في فاعمية الجودة الشاممة بأبعاده )التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، 

 ويمكن تفسير ذلك بأن الوزارة  تسعى إلى الياشمية.التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية 

العمل عمى زيادة الإحساس بالمسئولية من خلال إدراك  تنمية وتطوير أداء العاممين لدييا، كذلك

العاممين أن أداءه يخضع لمتقييم والمراقبة المستمرة، مما يؤدي بالعاممين إلى السعي تحقيق فاعمية 

ودراسة  اتفقت ىذه الدراسة مع .حيث لخدمات المقدمة في الوزارةمن خلال تحسن مستوى ا الأداء
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براىيم ) ب، عبد المطم(2021بوبكر) ولم تختمف ىذه النتيجة مع الدراسات التي اطمع ، (2020وا 

                                                                                  عمييا الباحث.

 

 

 

 

 

 

 

                                                                           

 ثانياً التوصيات:
 في ضوء نتائج التي أسفرت عنيا الدراسة يوصي الباحث بما يمي:

ضرورة اىتمام وزارة الداخمية بالثقافة التنظيمية نظراً لتأثيرىا الكبير في تطوير عمل الوزارة. -  

- العمل عمى صياغة خطة إستراتيجية تسعى لتصميم نموذج جديد لتطوير فاعمية الجودة الشاممة 

 من خلال تفعيل الثقافة التنظيمية في وزارة الداخمية.

- يجب عمى أصحاب الصلاحية في وزارة الداخمية الاطلاع والاستفادة من نتائج ىذه الدراسة من 

 اجل تعزيز تطبيق الثقافة التنظيمية، والتعرف عمى فاعمية تطبيق الجودة الشاممة.

- ضرورة تعزيز اىتمام وزارة الداخمية في تطبيق القيم التنظيمية من قبل العاممين في جميع المستويات 

عمل الوزارة. يسيم في التأثير في نجاحالجانب الإداري  كونيا تعتبر عنصر ىام  وخاصةالإدارية   
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ضرورة العمل عمى تبني سياسة التشاركيو والعمل بروح الفريق الواحد في القيام بأداء بالأعمال  -

 الوظيفية.

بيق معايير الجودة الشاممة لدى وزارة العمل عمى مواجية المعيقات التي تحد من فاعمية تط -

 الداخمية الأردنية.

بموضوع الثقافة التنظيمية بحيث يتم إجراء  عمى الباحثين إجراء المزيد من الدراسات ذات العلاقة -

.مثل الاختصار عمى القيم التنظيمية دراسات أكثر تخصصية بيذا الموضوع  
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 الملاحق
(1ممحق رقم )  

 قائمة أسماء المحكمين
 جية العمل التخصص  الرتبة الأكاديمية الاسم م

1.  جامعة جرش أدارة أعمال أستاذ  أ.د محمد الزعبي 

2. أ.د محمد نور صالح  

 الجداية

 جامعة جدارا أدارة أعمال أستاذ

3. أحمد نيار الرفوعأ.د   التقنيةجامعة الطفيمة  أدارة أعمال أستاذ    

4.  جامعة الزيتونة الأردنية أدارة أعمال أستاذ  أ.د محمد اقبال العجموني 

5.  جامعة عمان العربية موارد بشرية أستاذ ا.د. خالد بني حمدان 

6.  جامعة جرش أدارة أعمال أستاذ مشارك د. حمزة محمد حوامدة 

7. الطفيمة التقنيةجامعة  أدارة أعمال أستاذ مشارك د. غازي عمى البداينة   

8. امناور الحرايزة ند. يز    جامعة الطفيمة التقنية أدارة أعمال أستاذ مشارك 
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9.  جامعة البمقاء التطبيقية أدارة أعمال أستاذ مشارك د. عمر الجردات 

10.  الجامعة الأردنية أدارة أعمال أستاذ مشارك د. عدنان الرواشدة 

11. مالك مطر العديناتد.   مشاركأستاذ   الطفيمة التقنيةجامعة  أدارة أعمال   

 

 

(2ممحق رقم )  

ورتيا الأوليةالاستبانة بص  

 
 الأستاذ الدكتور/ الدكتورة............................................... . المحترم / المحترمة.

 تحية طيبة وبعد،

الثقافة التنظيمية في فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة أثر "  دراسة بعنوانبإجراء  ثالباح قومي

في جامعة  إدارة الأعمال الدوليةوذلك إستكمالًا لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في تخصص  ،" الداخمية

.جرش  

:الآتيكما ىو موضح في الجدول  النقاط  مقياس ليكرت خماسي سيتم الإعتماد عمىحيث   

 غير موافق بشدة غير موافق موافق إلى حدٍ ما موافق موافق بشدة
درجات 5 درجات 4  درجات 3  درجة 2  درجة 1   

 ترونو فيما ئكماآر  إبداءو من حضرتكم آمم الفقرات ىذه أيديكم بين، فالباحث يضع وكفاءة خبره من بو تتمتعون لما ونظراً 

 يأتي مام مناسباً 
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 مناسبة الفقرة مدى. 

  الذي تندرج تحتومدى انتماء الفقرة لمبُعد. 

 والإملائيةالمغوية  الصياغة دقة. 

 .ابداء أي اقتراحات ترونيا مناسبة 

 وشاكرين لكم حُسن تعاونكم

 وأقبموا فائق الاحترام

محمد الحوامدةالباحث:            الأستاذ الدكتورة ثروت محمد الحوامدة: الدكتور إشراف  

 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 النوع الاجتماعي  -1

 

ذكر          أنثى                

 

 

 المؤىل العممي -2

 

 

 

بكالوريوس        دكتوراه              

 

ماجستير           
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 سنوات الخبرة  -3

 

سنوات 5أقل من  سنة 15أقل من  –سنوات  10من       

 

سنوات10أقل من  –5من سنة فأكثر 15     

 

 

:ونموذج الدراسة فرضيات التي تنبثق من أسئمة الدراسةو أضع بين يديكم أسئمة الدراسة،   

 أسئمة الدراسة

؟ . ما مستوى تطبيق الثقافة التنظيمية لدى وزارة الداخمية بالمممكة الأردنية الياشمية1  

ية  ؟بالمممكة الأردنية الياشم فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخمية.ما  مستوى 2  

في فاعمية ما آثر تطبيق الثقافة التنظيمية  بأبعادىا) القيم التنظيمية، العلاقات التنظيمية، الأداء التنظيمي( . 3
)التزام الإدارة العميا، التحسن المستمر، التطوير( لدى وزارة الداخمية بالمممكة  بأبعادىا مجتمعةالجودة الشاممة  
 الأردنية الياشمية؟

ةالدراس أنموذج  

لتحقيق الغرض من ىذه الدراسة في تحديد أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع، فقد قام الباحث 

 بتطوير أنموذج خاص بالدراسة. 

 نموذج الدراسة
 المتغير المستقل                                                       المتغير التابع

:فاعمية الجودة الشاممة                                                 الثقافة التنظيمية  
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 القيم التنظيمية..1 .1
العلاقات التنظيمية. 2  

الأداء التنظيمي .3  

  

 

 

 التزام الإدارة العميا

 التحسن المستمر

 التطوير

 

 

 

 

 

 

 

 

:قسمينوىي عمى  متغيرات الدراسة، مجموعة من الأسئمة التي تقيسيتكون الجزء الثاني من الجزء الثاني:   

المتغير المستقل الثقافة التنظيمية بأبعادىا مجتمعة.القسم الأول:   

غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

القيم التنظيميةالبُعد الأول:   

 1 
يتحمى العاممين في وزارة الداخمية بروح التعاون 

 فيما بينيم.
   

2 
الداخمية  مبدأ الرقابة الذاتية تعزز وزارة 

 لمعاممين لدييا.
   

3 
يفتخر العاممون بوزارة الداخمية بأنيم يعممون 

 فييا.
   

4 
    تحرص الوزارة عمى العدالة بين العاممين فييا.

5 
    يشعر العاممين بوزارة الداخمية بالانتماء لعمميم.
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غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

6 
بالقيم الأخلاقية الشفافية  عاممينيرتبط عمل ال

 والنزاىة.
   

7 
تسعى الوزارة عمى غرس الأفكار التي تعزز 

 من قيمة العمل.
   

العلاقات التنظيميةالبُعد الثاني:   

 
8 

يسود تنسيق بين مختمف الأنشطة الإدارية في 
 وزارة الداخمية.

   

9 
تركز الوزارة عمى أداء الفريق بدلًا من أداء 

 الفرد.
   

10 
    تسود الثقة بين فريق العمل في الوزارة. 

11 
تقوم العلاقة بين العاممين في الوزارة عمى 

 أساس الاحترام المتبادل.
   

12 
في حل مشكلات متمقي  عاممينيشارك ال
 الخدمة.

   

13 
في وضع برامج تطويرية  عاممينيشارك ال

 لتحسين الأداء في وزارة الداخمية.
   

14 
تساىم الثقافة التنظيمية بالوزارة في تمكين 

 العاممين بالمشاركة في صنع القرار. 
   

الأداء التنظيميالبُعد الثالث:   

 
15 

تعقد المديريات والأقسام في وزارة الداخمية 
اجتماعات عمل بشكل دوري لمعالجة مشكلات 

 العمل. 

   

16 
لا تسمح وزارة الداخمية بتدني مستوى أداء 

 موظفييا.
   

17 
تتناسب القواعد والتعميمات المطبقة في 

 المؤسسة مع التطوير والتغيير.
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غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

18 
تستخدم المنافسة البناءة بين العاممين في 

 الوزارة من اجل رفع كفاءة الأداء.
   

19 
تشجع وزارة الداخمية مشاركة الموظفين في 

 اتخاذ القرارات التي تخص عمميم.
   

الوزارة معايير تقييم الأداء لتعزيز الأداء.توفر  20     

21 
يستثمر الموظفون الإمكانات المتاحة لتحقيق 

 أىداف الوزارة.
   

 

المتغير التابع الجودة الشاممة  بأبعادىا مجتمعة.: ثانيالقسم ال  

غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

التزام الإدارة العمياالبُعد الأول:   

 22 
تحرص الإدارة العميا في الوزارة عمى تقديم 

 خدمات تتصف بالجودة.
   

23 
لتوفير كافة الإدارة العميا في الوزارة تسعى 

المستمزمات من أجل تقديم الخدمات بشكل 
 إلكتروني.

   

24 
تسعى الإدارة العميا في الوزارة عمى دراسة 

 حاجات ورغبات متمقي الخدمة بصورة دورية.
   

25 
تتعامل الإدارة العميا في الوزارة بجدية مع 
 الشكاوي المقدمة من قبل متمقي الخدمة.

   

26 
تسعى الإدارة العميا في الوزارة أن تكون كافة 

 الخدمات التي تقدميا مميزة.
   

27 
تراعي الإدارة العميا في الوزارة حاجة الموظفين 

 عمى التدريب والتأىيل المستمر.
   

التحسن المستمرالبُعد الثاني:   
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غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

28 
تخطط وزارة الداخمية من أجل التحسين 

 المستمر في جميع خدماتيا.
   

29 
تيتم وزارة الداخمية بإجراء مراجعة مستمرة 

 لطرق العمل. 
   

30 
تحرص الوزارة عمى اختيار المختصين في 

.مواكبة التغيراتتقييم الخدمة لمحفاظ عمى   
   

31 
الوزارة المشروعات والبرامج وفق أولويات تنفذ 

 الخطة الإستراتيجية لموزارة.
   

32 
يمتزم الموظفين بالبرامج والجداول الزمنية 
 لتحقيق الأىداف الموضوعة من الوزارة.

   

33 

يعي العاممين في وزارة الداخمية رؤية ورسالة 
 الوزارة.

 

 

   

التطويرالبُعد الثالث:   

 

34 

تقوم  وزارة الداخمية بتخصيص موازنة كافية 
أصحاب الميارات الإبداعية. العاممينلتدريب   

 

   

35 
تحرص وزارة الداخمية عمى تدريب أفرادىا 

 وتنمية قدراتيم.
   

36 
تمتزم وزارة الداخمية بالمراجعة الدائمة  
والمستمرة للأداء ومقارنيا بالمعايير 

 الموضوعة.

   

37 
جودة تقديم الخدمات بشكل دائمة يتم مراجعة 
 ومستمرة.
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غير  مناسبة الفقرة الرقم
 مناسبة

 التعديل المقترح

38 
تقوم وزارة الداخمية بتحديث أجيزتيا وبرامجيا 

 باستمرار بما يتلاءم مع تطور الخدمات.
   

39 
الأخذ بالأفكار الإبداعية والجديدة يتم بشكل 

 سريع في الوزارة.
   

40 
في وزارة الداخمية بيئية تدعم التحسين  تتوفر

. دوري بشكلوالتطور   
   

41 
عمى تطوير  العاممينتشجع وزارة الداخمية  

 ميارتيم وتبادل المعرفة من أجل تطوير العمل.
   

 

 

 

 

 

(3ممحق رقم )  

 الاستبانة بصورتيا النيائية

السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو   

الأفاضل...................... ..................وزارة الداخميةأخي /أختي موظفين   
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يشرفني أن أضع بين أيديكم ىذه الاستبانة التي تأتي في سياق أعداد رسالة الماجستير المعنونة:" " أثر الثقافة 

" وذلك استكمالًا لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير  التنظيمية في فاعمية الجودة الشاممة لدى وزارة الداخمية

.من جامعة جرش إدارة أعمال دوليةفي   

في الحقل المناسب، إزاء الفقرة التي   صح( )يا المساعدة في الإجابة عن فقراتيا بدقة وموضوعيو بوضع علامةراج

توافق عمييا بدرجو تعكس وجية نظركم، عمما إن ىذه المعمومات ستحاط بالسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض 

البحث العممي فقط. إن مشاركتكم الجادة في الإجابة عن فقرات ىذه الاستبانو بكل صدق وموضوعيو سيكون ليا أثر 

ي سيتم التوصل إلييا مما يؤدي إلى إثراء العممية العممية، عمماً أن الاستبانو سوف تقتصر عمى كبير في النتائج الت

.العاممين في وزارة الداخمية والحاكميات الإدارية التابعة ليا  

 شاكرا لكن حسن تعاونكم

 

 وتفضموا بقبول فائق الاحترام 

الباحث                                                                           

ةمحمد الحوامد  

 

الدراسة. عينة لأفراد والشخصية الوظيفية الخصائص وتشمل  الديمغرافية المتغيرات : الأول الجزء  

  لك المناسبة الخانة في (صح) إشارة بوضع الإجابة يرجى

 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 النوع الاجتماعي  -4
 

ذكر          أنثى                
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 المؤىل العممي -5
 

 

 

بكالوريوس        دكتوراه              

 

ماجستير           

 

 

 سنوات الخبرة  -6
 

سنوات 5أقل من  سنة 15أقل من  –سنوات  10من       

 

سنوات10أقل من  –5من سنة فأكثر 15     

 

 

  الجزء الثاني: فقرات وأسئمة متغيرات الدراسة

( )يرجى وضع إشارة  √ في المربع الذي تنطبق عمى رأيكم :     

  

 القسم الأول:الثقافة التنظيمية  ومجالاتو ىي :

القيم التنظيميةالبُعد الأول:   

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق
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يتحمى العاممين في وزارة الداخمية بروح التعاون فيما  1
 بينيم.

     

تعزز وزارة الداخمية  مبدأ الرقابة الذاتية لمعاممين  2
 لدييا.

     

      يفتخر العاممون بوزارة الداخمية بأنيم يعممون فييا. 3

      تحرص الوزارة عمى العدالة بين العاممين فييا. 4

      يشعر العاممين بوزارة الداخمية بالانتماء لعمميم. 5

العاممين بالقيم الأخلاقية الشفافية  يرتبط عمل 6
 والنزاىة.

     

تسعى الوزارة عمى غرس الأفكار التي تعزز من قيمة  7
 العمل.

     

    

العلاقات التنظيمية البعد الثاني:  

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق

الإدارية في وزارة يسود تنسيق بين مختمف الأنشطة  8
 الداخمية.

     

      تركز الوزارة عمى أداء الفريق بدلًا من أداء الفرد. 9

      تسود الثقة بين فريق العمل في الوزارة.  10

تقوم العلاقة بين العاممين في الوزارة عمى أساس  11
 الاحترام المتبادل.

     

الخدمة.يشارك العاممين في حل مشكلات متمقي  12       

يشارك العاممين في وضع برامج تطويرية لتحسين  13
 الأداء في وزارة الداخمية.

     

تساىم الثقافة التنظيمية بالوزارة في تمكين العاممين  14
 بالمشاركة في صنع القرار. 
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الأداء التنظيميالبُعد الثالث:   

 

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق

تعقد المديريات والأقسام في وزارة الداخمية اجتماعات  15
 عمل بشكل دوري لمعالجة مشكلات العمل. 

     

      لا تسمح وزارة الداخمية بتدني مستوى أداء موظفييا. 16

مع  الوزارةتتناسب القواعد والتعميمات المطبقة في  17
 التطوير والتغيير.

     

تستخدم المنافسة البناءة بين العاممين في الوزارة من  18
 اجل رفع كفاءة الأداء.

     

تشجع وزارة الداخمية مشاركة الموظفين في اتخاذ  19
 القرارات التي تخص عمميم.

     

      توفر الوزارة معايير تقييم الأداء لتعزيز الأداء. 20

الموظفون الإمكانات المتاحة لتحقيق أىداف يستثمر  21
 الوزارة.

     

 

: الجودة الشاممة  بأبعادىا:الجزء الثاني  

التزام الإدارة العمياالبُعد الأول:   

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق

تحرص الإدارة العميا في الوزارة عمى تقديم خدمات  23
بالجودة. تتصف  

     

تسعى الإدارة العميا في الوزارة لتوفير كافة  24
 المستمزمات من أجل تقديم الخدمات بشكل إلكتروني.

 

     

     تسعى الإدارة العميا في الوزارة عمى دراسة حاجات  25
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 ورغبات متمقي الخدمة بصورة دورية.

الشكاوي تتعامل الإدارة العميا في الوزارة بجدية مع  26
 المقدمة من قبل متمقي الخدمة.

     

تسعى الإدارة العميا في الوزارة أن تكون كافة  27
 الخدمات التي تقدميا مميزة.

     

تراعي الإدارة العميا في الوزارة حاجة الموظفين عمى  28
 التدريب والتأىيل المستمر.

     

 

 

التحسن المستمرالبُعد الثاني:   

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق

تخطط وزارة الداخمية من أجل التحسين المستمر في  29
 جميع خدماتيا.

     

تيتم وزارة الداخمية بإجراء مراجعة مستمرة لطرق  30
 العمل. 

     

تحرص الوزارة عمى اختيار المختصين في تقييم  31
مواكبة التغيرات.الخدمة لمحفاظ عمى   

     

تنفذ الوزارة المشروعات والبرامج وفق أولويات الخطة  32
 الإستراتيجية لموزارة.

     

يمتزم الموظفين بالبرامج والجداول الزمنية لتحقيق  33
 الأىداف الموضوعة من الوزارة.

     

      يعي العاممين في وزارة الداخمية رؤية ورسالة الوزارة. 34

 

التطويرالبُعد الثالث:   

  موافق موافق موافق بشدة الفقرة رقم
 لحد ما

 غير موافق بشدة غير موافق
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تقوم  وزارة الداخمية بتخصيص موازنة كافية لتدريب  35
 العاممين أصحاب الميارات الإبداعية.

 

     

تحرص وزارة الداخمية عمى تدريب أفرادىا وتنمية  36
 قدراتيم.

     

وزارة الداخمية بالمراجعة الدائمة  والمستمرة  تمتزم 37
 للأداء ومقارنيا بالمعايير الموضوعة.

     

يتم مراجعة جودة تقديم الخدمات بشكل دائمة  38
 ومستمرة.

     

تقوم وزارة الداخمية بتحديث أجيزتيا وبرامجيا  39
 باستمرار بما يتلاءم مع تطور الخدمات.

     

الإبداعية والجديدة يتم بشكل سريع الأخذ بالأفكار  40
 في الوزارة.

     

تتوفر في وزارة الداخمية بيئية تدعم التحسين والتطور  41
 بشكل دوري. 

     

تشجع وزارة الداخمية العاممين عمى تطوير ميارتيم  42
 وتبادل المعرفة من أجل تطوير العمل.

     

 

 

(4ممحق )  
جرش كتاب تسييل ميمة الباحث من جامعة  
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(5ممحق )  
من وزارة الداخمية  كتاب تسييل ميمة  
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