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  ملخص

مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة علѧى الاداء           تطبيѧق    التعѧرف علѧى أثѧر      هدفت هѧذه الدراسѧة إلѧى      
دراسѧѧة قѧѧام الباحѧѧث بتѧѧصميم   ولتحقيѧѧق أهѧѧداف ال . التنظيمѧѧي فѧѧي المѧѧصارف التجاريѧѧة الفلѧѧسطينية   

مѧѧديراً، وقѧѧد ) ١١٢ (والتѧѧي بلѧѧغ تعѧѧدادها العينѧѧة بانة لغѧѧرض جمѧѧع البيانѧѧات مѧѧن أفѧѧرادسѧѧتوتطѧѧوير ا
 أن المѧصارف التجاريѧة الفلѧسطينية     :نتѧائج آѧان مѧن أبرزهѧا       توصلت الدراسة إلѧى مجموعѧة مѧن ال        

تجاهѧѧات أن اآمѧѧا تهѧѧتم بѧѧشكل عѧѧام بتطبيѧѧق آافѧѧة أبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة بدرجѧѧة متوسѧѧطة،        
داء التنظيمي المرتبطة بѧأداء المѧوارد البѧشرية بѧشكل عѧام جѧاءت                أبعاد الأ   نحو مستوى  المبحوثين

  أثر هام ذو دلالة إحصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة            جدأنه يو ، آما تبين     أيضاً بدرجة متوسطة 
تѧدريب  رآة العѧاملين وتحفيѧزهم،      الترآيز علѧى العميѧل، مѧشا      ،  اقتناع ودعم الإدارة العليا    (مجتمعة

العاملين وتأهيلهم، الترآيز على تحسين العمليات المصرفية، التخطيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية            
)  على البيانات  القدرة على الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً       ،التحسين للخدمات المصرفية  

لتѧѧزام التنظيمѧѧѧي،  الرضѧѧا الѧѧѧوظيفي، الا ( بѧѧأداء المѧѧѧوارد البѧѧشرية   علѧѧى الأداء التنظيمѧѧي المѧѧѧرتبط  
وفѧي ضѧوء النتѧائج التѧي توصѧلت إليهѧا            ). الابتكѧاري، سѧلوآيات الѧدور الإضѧافي       مهارات التفكيѧر    

ѧѧѧديم مجموعѧѧѧم تقѧѧѧة تѧѧѧة  الدراسѧѧѧصارف التجاريѧѧѧام المѧѧѧرورة قيѧѧѧى ضѧѧѧة إلѧѧѧيات الراميѧѧѧن التوصѧѧѧة م
الفلسطينية بزيادة الاهتمام والوعي بتطبيق آافة أبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة بѧشكل شѧامل وهѧادف           

  .نحو تحسين الأداء التنظيمي
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Abstract 

The study aims at recognizing the effect of applying the concept of 
Total Quality Management over the organizational performance in the 
Palestinian Commercial Banks. To achieve the goals of this study, the 
researcher prepared a questionnaire so as to gather data from the samples 
under study whose number reached up to 112 managers of the banks. The 
study has some results; the most significant ones are: The Palestinian 
Commercial Banks generally care about applying all the dimensions of 
Total Quality Management moderately. The sample’s trends towards the 
dimension of the Organizational performance  Related to human 
resources were also in the middle. It was shown that there’s a significant 
effect that has a statistical sign of the dimensions of the Total Quality 
Management such as ( persuasion and support of senior management, 
concentrating of the client, participation and motivation of workers, 
giving training and qualification courses for workers, concentrating on 
improving banking services, strategic planning and continuation of 
improving banking services, the ability of effective communication, and 
taking decisions depending on data) on the level of the dimension of 
organizational performance which is related to the performance of human 
resources such as (job satisfaction, organizational commitment, 
innovative thinking skills, additional role behavior). In the light of the 
study results, the researcher suggested some recommendations which aim 
at the necessity of making the Palestinian Commercial Banks give much 
more importance to paying attention and knowing how to apply all the 
dimensions of the Total Quality Management comprehensively aiming to 
improving the organizational performance. 

  
  المقدمة

 التجديد والبحث عѧن مزيѧد مѧن الكفѧاءة والإبѧداع         اليوم عصراً سمته     تعيش الإدارة المصرفية  
تلاحقѧѧة فѧѧي آافѧѧة  عة ومتغيѧѧرات وتطѧѧورات سѧѧري الحѧѧالي القѧѧرن يѧѧشهد حيѧѧث والتميѧѧز فѧѧي الأداء،  

نفسها من وقت لآخѧر أمѧام العديѧد مѧن           الإدارة المصرفية    لذا تجد    ،المجالات وخاصة الخدمية منها   
 والتطѧѧورلمحلѧѧي والعѧѧالمي، التغيѧѧرات والتحѧѧديات أهمهѧѧا ازديѧѧاد حѧѧدة المنافѧѧسة علѧѧى المѧѧستويين ا   

نقѧص  وولمѧة الاقتѧصاد،     وظѧاهرة العولمѧة وع    والانفتاح الاقتصادي العالمي،    ،  التكنولوجي السريع 
 ، فѧضلاً  تميز فѧي جѧودة الخدمѧة المقدمѧة لهѧم          على ال وقدرتهم  زيادة وعي العملاء    و،  يةالموارد المال 
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 علѧى وجѧة    الاقتصادية والسياسية في الأراضي الفلѧسطينية     عن التحديات التي تفرضها المتغيرات    
  .الخصوص

هѧѧا وأسѧѧاليبها   فѧѧي نظم تѧѧسعى إلѧѧى تغييѧѧر   المѧѧصارفالتحѧѧديات جميعهѧѧا جعلѧѧت إدارة  وهѧѧذه 
 من تحديات، وتبني مفاهيم إدارية  تتناسب مع ما تواجهه هذه المصارف   التي لا  التقليدية،   الإدارية

والأداء الكѧفء   ،  يѧزة تنافѧسية   حديثة تواآب ما تتطلبه المرحلة وتبرز من خلالها الجودة العاليѧة آم           
ا والتغلѧب عليهѧ  ، ات التѧي تواجههѧا  تمكنها مѧن التعامѧل مѧع التحѧدي    ، ل مصرفيةخدماتلما تقدمه من  

فإدارة الجѧودة الѧشاملة هѧي        .، سعياً إلى البقاء والاستمرار في عالم المنافسة        الأفضل  الأداء لتحقيق
  الإداريѧѧةباعتبارهѧѧا مѧѧن المفѧѧاهيم م المتبعѧѧة لمواجهѧѧة هѧѧذه التحѧѧديات،   الأسѧѧاليب والѧѧنظ أهѧѧمإحѧѧدى

الإرشادية والفلѧسفية   ئ  موعة من الأفكار والمباد   التي تقوم على مج   الحديثة في مجتمعاتنا العربية،     
المѧرتبط   الأداء التنظيمѧي المتميѧز   الأخذ بها من أجѧل الوصѧول إلѧى     مصرفالتي يمكن لأي إدارة     
ن حقيقѧѧي لاسѧѧتمرار نجѧѧاح أن المѧѧورد البѧѧشري الفعѧѧال خيѧѧر ضѧѧماباعتبѧѧار  بѧѧأداء المѧѧوارد البѧѧشرية

  . الشاملة إدارة الجودة مفهومتطبيق
  

  دراسةمشكلة ال

فѧѧي  إدارة الجѧѧودة الѧشاملة مفهѧوم  تطبيѧق أبعѧѧاد  حѧѧول مѧدى  ة اسѧѧة الرئيѧس  مѧشكلة الدر تتمحѧور 
 فѧي   المرتبط بأداء الموارد البѧشرية الاداء التنظيميالمصارف التجارية الفلسطينية وأثر ذلك على       

  علѧѧىالعديѧѧد مѧѧن الابحѧѧاث والدراسѧѧات  ترآيѧѧز فѧѧي  آمѧѧا تتمثѧѧل مѧѧشكلة الدراسѧѧة  هѧѧذه المѧѧصارف،  
 ودورها في تحقيق مستويات عاليѧة  وإهمال أهمية النواحي الإدارية    واحي الفنية لتحسين الجودة   الن

ة والتѧѧشغيلية وعѧѧدم  الماليѧѧالتنظيمѧѧي مѧѧن خѧѧلال مقѧѧاييس الأداء    قيѧѧاس الأداء  مѧѧن جهѧѧة، و الجѧѧودة
  . من جهة أخرىالاهتمام بالمقاييس المرتبطة بالعنصر البشري

  ئلة التاليةالأسالدراسة بمشكلة يمكن صياغة و

إدارة الجѧѧودة مفهѧѧوم بتطبيѧѧق أبعѧѧاد  يةفلѧѧسطينالمѧѧصارف التجاريѧѧة المѧѧا هѧѧو مѧѧستوى اهتمѧѧام   .١
  ؟ ، من وجهة نظر المبحوثينالشاملة

ما هي أتجاهات المبحوثين في المصارف التجارية الفلسطينية نحѧو مѧستوى الاداء التنظيمѧي                .٢
 المرتبط بأداء الموارد البشرية ؟

 فѧѧي طبيѧѧق أبعѧѧاد مفهѧѧوم إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة علѧѧى الاداء التنظيمѧѧي     تمѧѧا هѧѧي طبيعѧѧة تѧѧأثير   .٣
  المصارف التجارية الفلسطينية؟

  أهمية الدراسة

  تيالآتستمد هذه الدراسة أهميتها من 

علѧѧى مѧѧستوى البيئѧѧة العربيѧѧة عامѧѧة، والبيئѧѧة الفلѧѧسطينية ولѧѧى مѧѧن نوعهѧѧا  هѧѧذه الدراسѧѧة الأتعѧѧد .١
اول أثѧر تطبيѧق أبعѧاد مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة        تنѧ  التѧي ت   - في حدود علم الباحѧث     – خاصة
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، لѧذا    في المصارف التجاريѧة الفلѧسطينية       المرتبط بأداء الموارد البشرية    على الاداء التنظيمي  
   . العربيةقد تسهم في إثراء المكتبةإضافة علمية جديدة  هذه الدراسة  من المؤمل أن تقدمفإنه

فѧي  المتنѧامي  التجارية ودوره  المصارف  قطاع  همية   لأ  أيضاً بالنظر  الدراسةهذه  تبرز أهمية    .٢
 من  اعات الخدماتية في فلسطين، لما له     من أبرز القط  يعد  ه  الاقتصاد الوطني الفلسطيني، آون   

سѧتثمار،  لѧوطني مѧن خѧلال تѧأمين الأمѧوال اللازمѧة للا            دور مهم في تحريك عجلة الاقتѧصاد ا       
لأهتمѧѧام بمѧѧستوى جѧѧودة الخѧѧدمات التѧѧي ممѧѧا يتطلѧѧب منѧѧه اوتقѧѧديم سѧѧائر الخѧѧدمات المѧѧصرفية، 

الاقتѧصاد   فإن أي تحسن يطѧرأ علѧى أداء هѧذه المѧصارف سيѧساهم فѧي دعѧم                    ومن هنا يقدمها،  
 .الوطني الفلسطيني بصورة فعالة

  أهداف الدراسة

  ةتحقيق الأهداف الآتيإلى تسعى هذه الدراسة 

لمѧѧصارف التجاريѧѧة  التعѧѧرف علѧѧى مѧѧستوى تطبيѧѧق أبعѧѧاد مفهѧѧوم إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة فѧѧي ا     .١
 .، من وجهة نظر المبحوثينالفلسطينية

تجاهѧѧات المبحѧѧوثين فѧѧي المѧѧصارف التجاريѧѧة الفلѧѧسطينية نحѧѧو مѧѧستوى الاداء  التعѧѧرف علѧѧى ا .٢
 .التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية

فѧي  التعرف على مدى تأثير تطبيق أبعѧاد مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة علѧى الاداء التنظيمѧي                   .٣
  .الفلسطينيةرف التجارية المصا

المѧѧستندة علѧѧى نتѧѧائج هѧѧذه     الواقعيѧѧة والعمليѧѧة  تقѧѧديم مجموعѧѧة مѧѧن التوصѧѧيات والمقترحѧѧات     .٤
 أثѧر تطبيѧق     سهم في تعزيز  تالتي  في المصارف التجارية الفلسطينية     القرار   لصانعي   الدراسة

 . رية المرتبط بأداء الموارد البشمفهوم إدارة الجودة الشاملة على الاداء التنظيمي
  

  الإطارالنظري والدراسات السابقة

  الإطار النظري

  إدارة الجودة الشاملة

وهѧذا لѧيس أمѧراً    ،   في هذا الموضѧوع    لقد تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة بتعدد الباحثين       
إننѧѧا نتعامѧѧل مѧѧع فلѧѧسفة وثقافѧѧة إداريѧѧة تتبѧѧاين حولهѧѧا الآراءوتختلѧѧف إزاءهѧѧا المنطلقѧѧات      ذ غريبѧѧاً إً
حتѧى   لمفهوم إدارة الجѧودة الѧشاملة   اًومحدد موحداً فإننا لا نجد تعريفاً   ، ومن هنا    لفكرية ا والمواقف

ا للوقѧوف منهѧ    التعѧاريف مѧع أهѧدافها، سنѧستعرض أهѧم         ولأغراض هذه الدراسѧة، وانѧسجاماً       الآن،  
  بѧأداء المѧوارد البѧشرية      المѧرتبط   على الأداء التنظيمي   إدارة الجودة الشاملة  أثر تطبيق مفهوم    على  

  . آمدخل حديث في مسيرة تطور إدارة الجودة
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أداء العمѧل الѧصحيح   "أنها الجودة الفيدرالي الأمريكي إدارة الجودة الشاملة ب  معهد فقد عرف 
بѧѧشكل صѧѧحيح مѧѧن المѧѧرة الأولѧѧى مѧѧع الاعتمѧѧاد علѧѧى تقيѧѧيم العميѧѧل فѧѧي معرفѧѧة مѧѧدى تحѧѧسين الأداء 

، ٢٠٠٧الخѧѧولانى، (ر إليѧѧه فѧѧي المѧѧشا Sehucter  سѧѧهكتريعѧѧرففيمѧѧا ، )٤٠ ص،٢٠٠٨غنѧѧيم، (
خلق ثقافة متميزة في الأداء، حيث يعمل ويكѧافح المѧديرون    "إدارة الجودة الشاملة بأنها     ) ٢٩٢ص

شكل الѧѧ بالتاآيѧѧد علѧѧى أداء العمѧѧل ، وتمر ودؤوب لتحقيѧѧق توقعѧѧات العميѧѧل والموظفѧѧون بѧѧشكل مѧѧس 
، " ممكѧن  فѧي أقѧصر وقѧت     صحيح منذ البداية مع تحقيѧق الجѧودة بѧشكل أفѧضل وبفاعليѧة عاليѧة، و                ال

) ١٨، ص٢٠٠٢الدرادآѧѧة، والѧѧشبلي، (المѧѧشار إليѧѧه فѧѧي   Wakhluaويؤآѧѧد هѧѧذا التوجѧѧه واآهلѧѧو  
التفѧوق فѧي الأداء لإسѧعاد المѧستهلكين عѧن طريѧق عمѧل        "فيعرف إدارة الجѧودة الѧشاملة علѧى أنهѧا        

 خѧلال   المديرين والموظفين مع بعضهم البعض من أجѧل تزويѧد المѧستهلكين بجѧودة ذات قيمѧة مѧن                  
ذا هѧ آخѧر   يؤآѧد   فيمѧا   ،  "من المرة الأولى وفي آل الأوقѧات      تأدية العمل الصحيح وبالشكل الصحيح      

فلسفة إداريѧة تهѧدف إلѧى تحقيѧق التميѧز فѧي جѧودة أداء              "فيعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها      التوجه  
      ѧلاء والعѧسن،   " (املينالمنشأة آكل من خلال الوفاء باحتياجات العمѧد المحѧ١٥٦، ص٢٠٠٦عب( ،

طريقѧة للتحѧسين المѧستمر لѧلأداء فѧي          "أنها  إدارة الجودة الشاملة على     وفي المعنى ذاته فقد عرفت      
جميѧѧع مѧѧستويات العمليѧѧة الإداريѧѧة، وفѧѧي آѧѧل المجѧѧالات الوظيفيѧѧة بالمنظمѧѧة وذلѧѧك باسѧѧتخدام آافѧѧة    

الجѧودة  إدارة ، بينمѧا يѧرى آخѧر أن         )١٢٣، ص ١٩٩٧الخلف،  " (ارد البشرية والمالية المتاحة   المو
الѧѧشاملة هѧѧي التѧѧزام وإشѧѧراك لكѧѧل مѧѧن الإدارة والعѧѧاملين للقيѧѧام بالعمѧѧل مѧѧن أجѧѧل تحقيѧѧق توقعѧѧات     

ي ـف جابلونѧѧѧسكـا جوزيѧѧѧـ، أمѧѧѧ(Tunks,1992, p.13)المѧѧѧستهلك أو تجѧѧѧاوز تلѧѧѧك التوقعѧѧѧات    
)Joseph Jablonski ( اѧѧف التѧѧد أورد التعريѧѧا  فقѧѧشاملة أنهѧѧودة الѧѧاوني  "لي لإدارة الجѧѧكل تعѧѧش

عمال يعتمد على القدرات والمواهب الخاصة لكل من الإدارة والعاملين لتحسين الجودة            لإنجاز الأ 
تѧرى لاو   فيما  و ).٢٦، ص ١٩٩٦جابلونسكي،  " (والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق العمل      

إدارة الجѧودة الѧشاملة يتكѧون مѧن     أن مفهѧوم  ) Lau & Anderson, 1998, p.88(واندرسѧون  
  . أدناة)١(لواردة في الجدول رقم اوأساسية ثلاث مكونات 

  .المكونات الثلاثة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة: )١(جدول 

 الشاملة الجودة إدارة
الحاجة إلى التزام الإدارة  .١

 .العليا
التوجه نحو . ١

 .المستهلكين
الحاجة إلى روح الفريق ومشارآة . ١

  .العاملين والإدارة معاً
وضع الأهداف والقيم . ٢

 .نظمةللم
مسؤولية الجودة مناطة بجميع . ٢ .التحسين المستمر. ٢

 .العاملين
اشتراك جميع المستويات الإدارية . ٣ .التدريب والتطوير. ٣ .القيادة. ٣

 .في تحقيق الجودة بالمنظمة
العمل على التغيير . ٤

المناسب في الثقافة 
  .التنظيمية

الاهتمام بالعاملين . ٤
وتشجيعهم على 

  .الإبداع

تطبيق نظرية النظم في تحقيق . ٤
  .سياسة الجودة



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٨٨٤

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

مѧصارف   وانسجاماً مع أهداف الدراسة ومجتمعهѧا المتمثѧل فѧي قطѧاع ال             وبناءً على ما تقدم،   
نظام إداري متكامل يѧشمل آافѧة الأنѧشطة    "إدارة الجودة الشاملة على أنها  ، يمكن تعريف    التجارية

 وتظѧافر   ويѧتم ذلѧك بتكامѧل     ء الحالية والمѧستقبلية،     التي تحقق احتياجات وتوقعات العملا    والعمليات  
ين المѧѧستمر خѧѧتلاف مѧѧستوياتهم للعمѧѧل علѧѧى التحѧѧس   علѧѧى ا  فѧѧي المѧѧصرف جهѧѧود جميѧѧع العѧѧاملين  

 الأداء التنظيمѧي  ىلوصѧول إلѧ  ا وبمѧا يѧضمن   ،داع في مناحي العمѧل آافѧة  بللخدمات المصرفية والإ 
  .المتميز

جودة الشاملة، تتنوع أيѧضاً الأبعѧاد أو المبѧادئ    إدارة المفهوم الخاصة بتنوعت التعاريف آما  
، ويمكن إرجاع هذا الاختلاف إلѧى تنѧوع بيئѧة العمѧل              منهجية إدارة الجودة الشاملة    التي تقوم عليها  

حثون حѧول  والثقافة الداخلية والخارجية للمنظمѧات التѧي أجريѧت فيهѧا الدراسѧات، آمѧا اختلѧف البѧا              
عزاهѧا لثلاثѧة أبعѧاد أساسѧية وبعѧضهم          لشاملة، حيث مѧنهم مѧن       رة الجودة ا  داعدد الأبعاد الرئيسة لإ   

المѧشار   KrajewskI فيѧرى .  صنفها إلى أآثر من ذلѧك صنفها إلى أحد عشر بعداً والبعض الآخر      
بأن إدارة الجودة الشاملة ترآز على ثلاثة عناصر        ) ٣٣٠، ص ٢٠٠٤ الفضل، والطائي، (إليه في   

وأمѧѧѧѧا  . بѧѧѧѧين العѧѧѧѧاملين، التحѧѧѧѧسين المѧѧѧѧستمررضѧѧѧѧا المѧѧѧѧستهلك، المѧѧѧѧشارآة: أساسѧѧѧѧية فقѧѧѧѧط وهѧѧѧѧي
Ehrenberg  يѧѧه فѧѧشار إليѧѧة،(المѧѧي ) ٣٥، ص٢٠٠٢ الطراونѧѧاد هѧѧة أبعѧѧى أربعѧѧز علѧѧه يرآѧѧفإن :

الترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات، وتعريѧѧف الجѧѧودة مѧѧن قبѧѧل العميѧѧل، وتمكѧѧين الأفѧѧراد مѧѧن اتخѧѧاذ       
دد مѧن البѧاحثين بѧأن تطبيѧق مفهѧوم            بينما يرى عѧ    .القرارات، والتزام الإدارة العليا بالجودة الشاملة     

فر ستة من الأبعاد أو المبادئ المتمثلѧة فѧي الترآيѧز علѧى     اإدارة الجودة الشاملة يستلزم ضرورة تو  
الوقاية من الأخطاء قبѧل وقوعهѧا، وحѧشد خبѧرات     والعميل، والترآيز على العلميات والنتائج معاً،     

، ١٩٩٦ ي،جابلونѧѧسك( قѧѧائق، والتغديѧѧة العكѧѧسيةناداً إلѧѧى الحالقѧѧوى العاملѧѧة، واتخѧѧاذ القѧѧرارات اسѧѧت
مѧѧشارآة العѧѧاملين، التѧѧدريب والتعلѧѧيم، نظѧѧام    : حѧѧددتها علѧѧوش بثمانيѧѧة أبعѧѧاد هѧѧي    بينمѧѧا، )٥٤ص

الاتѧѧصال فѧѧي الѧѧشرآة، الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، اسѧѧتخدام الأسѧѧلوب العلمѧѧي فѧѧي اتخѧѧاذ القѧѧرارات،        
        ѧѧزام الѧѧودة، التѧѧبط الجѧѧي ضѧѧصائية فѧѧاليب إحѧѧرق وأسѧѧتخدام طѧѧالجودة   اسѧѧل بѧѧل الأجѧѧشرآة طوي

ين فѧѧي حѧѧ ،)١٥ص، ١٩٩٧ علѧѧوش، (واسѧѧتمرارية التحѧѧسين، ووحѧѧدة أهѧѧداف الѧѧشرآة والعѧѧاملين  
التحسين المستمر، وتحفيز العاملين، وتثقيف المنظمѧة، ومѧشارآة         : هيحددها الخلف بعشرة أبعاد     

       ѧѧѧى العميѧѧѧز علѧѧѧا، والترآيѧѧѧزام الإدارة العليѧѧѧدريب، والتѧѧѧنهم، والتѧѧѧاملين وتمكيѧѧѧيط  العѧѧѧل، والتخط
، ١٩٩٧ الخلѧѧف، (الاسѧѧتراتيجي للجѧѧودة، والقيѧѧاس والتحليѧѧل، ومنѧѧع وقѧѧوع الأخطѧѧاء قبѧѧل وقوعهѧѧا  

  .)١٢٥ص

 اخѧتلاف المѧسميات وعѧدد    ذا الجزء عѧدم جѧدوى الخѧوض فѧي مѧسوغات         ويرى الباحث في ه   
آثѧѧر  التѧѧي نراهѧѧا بأنهѧѧا الأعلѧѧى الأبعѧѧاد أو المبѧѧادئ وإنمѧѧا سѧѧيتم الترآيѧѧز فѧѧي هѧѧذه الدراسѧѧة  ،الأبعѧѧاد

واعتمѧѧѧاداً علѧѧѧى الأدبيѧѧѧات . لمѧѧѧصارف التجاريѧѧѧةلقطѧѧѧاع اشѧѧѧمولية واسѧѧѧتخداماً فѧѧѧي الواقѧѧѧع العملѧѧѧي 
 لملاءمتهѧѧا لطبيعѧѧة الدراسѧѧة  اسѧѧات المتعلقѧѧة بهѧѧذا الموضѧѧوع، فقѧѧد تѧѧم اختيѧѧار بعѧѧض الأبعѧѧاد    والدر

اقتنѧѧاع ودعѧѧم : "، وهѧѧذه الأبعѧѧاد هѧѧي قطѧѧاع المѧѧصارف التجاريѧѧة وأهѧѧدافها ومجتمعهѧѧا المتمثѧѧل فѧѧي  
وتѧدريب العѧاملين وتѧأهيلهم،      ومشارآة العاملين وتحفيѧزهم،     الترآيز على العميل،    دارة العليا، و  الإ
 والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي واسѧѧѧتمرارية التحѧѧѧسين ،  المѧѧѧصرفيةالترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات و
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

". اذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى البيانѧѧاتاتخѧѧو، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، للخѧѧدمات المѧѧصرفية
قطѧاع   فѧي  ، للوقوف علѧى مѧستويات تطبيقهѧا    سيتم استعراض هذه الأبعاد آمتغيرات مستقلة    وعليه

  .فلسطينالمصارف التجارية في 

  لياالإدارة العاقتناع ودعم  )١-١(

 حجѧر الأسѧاس فѧي نجѧاح     يعѧد  إدارة الجѧودة الѧشاملة    لبرنѧامج ودعمها  الإدارة العليا   إن اقتناع   
الكامѧل مѧن قبѧل الإدارة العليѧا بأهميѧة الجѧودة             والѧدعم   الاقتناع   بدون، ف تطبيق إدارة الجودة الشاملة   

 يكون لها التѧأثير المطلѧوب بѧل ولѧن يكتѧب لهѧا         مستوى إداري آخر لن   أي  فإن أية جهود تبذل على      
 المطلوب من الإدارة العليا يتمثل فѧي الإعѧلان عѧن تطبيѧق إدارة               النجاح، حيث إن الاقتناع والدعم    

يѧѧع المѧѧستويات الإداريѧѧة والعѧѧاملين علѧѧى مختلѧѧف مѧѧستوياتهم، والالتѧѧزام     الجѧѧودة الѧѧشاملة أمѧѧام جم 
بѧѧѧالخطط والبѧѧѧرامج علѧѧѧى آافѧѧѧة المѧѧѧستويات، وتخѧѧѧصيص الإمكانيѧѧѧات الماليѧѧѧة والبѧѧѧشرية اللازمѧѧѧة  

  .)٧١، ص٢٠٠٩أبو زيادة، ( للتطبيق، وتحديد السلطات والمسؤوليات وإيجاد التنسيق اللازم

  الترآيز على العميل) ٢-١(

ملة، فعلى إدارة المصرف أن     ترآيز على العميل المحور الأساسي لإدارة الجودة الشا       يمثل ال 
 (lnternal customers)الѧداخل  رضѧاء العمѧلاء فѧي    سعى وبشكل مستمر ودؤوب على تحقيѧق ت

 وهم المستفيدون مѧن  (External customers)سواء آانوا موظفين او إدارات وعملاء الخارج 
قѧديم خѧدماتها بѧشكل متميѧز يتناسѧب مѧع توقعѧات العمѧلاء عنهѧا حتѧى               الخدمات، وذلѧك مѧن خѧلال ت       

لѧѧذا ، )١٢٧، ص١٩٩٧الخلѧѧف، ( لѧѧى المنافѧѧسةتكѧѧسب ولاءهѧѧم، وبѧѧذلك يتحقѧѧق النجѧѧاح والقѧѧدرة ع 
يجب الترآيز على معرفة احتياجات العملاء وتحديدها، ومحاولة إرضѧائهم بتقѧديم الخѧدمات التѧي                

 والأخѧذ  ،لى العملاء الحاليين والحصول علѧى عمѧلاء جѧدد   تطابق أو تفوق توقعاتهم، والمحافظة ع 
بآراء العملاء عند تطوير أو خلق خدمات جديدة، حيث إن بناء علاقة حѧرة ومفتوحѧة مѧع العمѧلاء          
والحفاظ عليها بشكل مستمر يمد المصرف بمعلومات قد تستخدم في تصميم الخѧدمات، وذلѧك مѧن         

  ).٢٨٦، ص١٩٩٩بدري، (شكل أفضل خلال توضيح رغبات العملاء والتعرف عليها ب

  مشارآة العاملين وتحفيزهم) ٣-١(

ترآز إدارة الجودة الشاملة على مشارآة العاملين وتحفيزهم، وذلك آي تدفع العѧاملين لتقѧديم    
مѧѧا لѧѧديهم مѧѧن اقتراحѧѧات وأفكѧѧار بنѧѧاءة، والتغلѧѧب علѧѧى مقاومѧѧة التغييѧѧر لѧѧدى الأفѧѧراد وإثѧѧارة القѧѧدرة 

 المشكلات قبل حدوثها، وإيجاد الحلول المناسبة والفعالة لها، ولا بѧد مѧن              الإبداعية لديهم لاآتشاف  
تحفيزهم وتشجيعهم على المساهمة في تحسين الجѧودة عѧن طريѧق تمكيѧنهم مѧن إجѧراء التغييѧرات              
المناسѧѧبة، واتخѧѧاذ القѧѧرارات اللازمѧѧة لإعطѧѧائهم الفرصѧѧة للإبѧѧداع وابتكѧѧار طѧѧرق وأسѧѧاليب عمѧѧل     

وذلѧك لأن   ،  )١٢٩، ص ١٩٩٧الخلѧف،   (خبѧرتهم فѧي مجѧالات عملهѧم         حديثة نابعة مѧن تجѧربتهم و      
تسخير معارف وخبرات العاملين يمكن أن تقѧود إلѧى أداء تنظيمѧي أفѧضل، مثѧل تحѧسين الإنتاجيѧة              

  .(Yong and Wilkinson, 2001, p.827) وجودة الخدمة المقدمة
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   وتأهيلهمتدريب العاملين) ٤-١(

ساسѧѧية ضѧѧمن إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة، إذ ينظѧѧر إلѧѧى     نقطѧѧة أيعѧѧد تѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهم    
التدريب والتأهيل المستمر على أنه وسيلة لتنميѧة إمكانѧات العѧاملين آѧل ضѧمن وظيفتѧه بمѧا يحقѧق                      
الإنجاز الأمثل، والتدريب يحتل أهمية متميزة لأنه سلسلة من الأنشطة المنظمة المѧصممة لتعزيѧز    

. )٦١ص، ٢٠٠٥ العѧѧزاوي، (اتهم وفهѧѧم تحفيѧѧزهممعرفѧѧة العѧѧاملين ومѧѧا يتѧѧصل بوظѧѧائفهم ومهѧѧار  
 والعѧاملين   يعتمد على الاهتمام بإآѧساب المѧديرين       أن نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة        وهذا يؤآد 

عمليѧѧة مخططѧѧة "ويقѧѧصد بالتѧѧدريب علѧѧى أنѧѧه  . المهѧѧارات اللازمѧѧة لѧѧذلك فѧѧي المѧѧصارف التجاريѧѧة
 والقѧѧѧدرات والمهѧѧѧارات الجديѧѧѧدة   ومنظمѧѧѧة ومѧѧѧستمرة، تهѧѧѧدف إلѧѧѧى إآѧѧѧساب العѧѧѧاملين المعѧѧѧارف     

 أو تغييѧѧر بعѧѧض أتجاهѧѧات العѧѧاملين وسѧѧلوآياتهم بѧѧشكل يѧѧضمن    ،المتخصѧѧصة والمرتبطѧѧة بالعمѧѧل 
وأن تѧѧѧѧدريب العѧѧѧѧاملين ، )٥، ص٢٠٠٣ملѧѧѧѧدعون، ( "تحѧѧѧѧسين الأداء وتحقيѧѧѧѧق أهѧѧѧѧداف المنظمѧѧѧѧة

ب، مثѧѧل يتطلѧѧب معرفѧѧة الأهѧѧداف التѧѧي تѧѧسعى الإدارة لتحقيقهѧѧا مѧѧن خѧѧلال عمليѧѧة التѧѧدري  وتѧѧأهيلهم 
تطوير مهارات آل العѧاملين، أو تعѧريفهم الأسѧاليب الѧضرورية لتحقيѧق الجѧودة فѧي الخѧدمات، أو              
تشجيعهم على اتخاذ القرارات والعمل الجماعي، آما يتطلب تحديد النتائج المتوقعة للتدريب علѧى              

لمѧصرف  مستوى أداء العاملين المتدربين وآفѧاءتهم، حيѧث يتوقѧع أن يѧؤدي تѧدريب العѧاملين فѧي ا                   
إلى تأهيلهم على الأداء الفعال، ومساعدتهم على حل المѧشاآل المتعلقѧة بѧالجودة، وبالتѧالي تحѧسين                  

  ). Menon, 1992, p.173(إنتاجيتهم 

   المصرفيةالترآيز على تحسين العمليات) ٥-١(

يقصد بذلك الاهتمام بدراسة وإدارة وتحسين آافة العمليات داخѧل المѧصرف، ويѧتم ذلѧك مѧن                  
ام المصارف بتحليل عمليات العمل، ومراجعة خطوات وإجراءات أدائها للأعمѧال بѧصفة            خلال قي 

مستمرة ومنظمة، واستخدام الطرق الكفيلة بتقليص دورات العمليات الكثيѧرة والتѧي تѧشمل تبѧسيط                
الإجراءات، وتقليل عدد الخطوات، وإلغاء دورات العمل الضائعة، وتقليل وقت انتقѧال العمѧل مѧن          

أي أن  ،  )١٩٩٣جѧوران،   (عمليات المتزامنѧة    ر، والانتقال من العمليات المتتابعة إلى ال      قسم إلى أخ  
 بѧѧدلاً مѧѧن اآتѧѧشاف الأخطѧѧاء بعѧѧد تحققهѧѧا آمѧѧا هѧѧو الحѧѧال فѧѧي  Preventive يعتمѧѧد علѧѧى المنѧѧع هѧѧذا

لذا فإنه من الضروري وجود خطة عمل ). ٣٣، ص ٢٠٠٥ماضي،  (الرقابة على الجودة التقليدية     
 الروتينيѧة التѧي تعرقѧل تقѧديم الخدمѧة، وتجعѧل بالإمكѧان التحѧرك المѧستمر نحѧو                     لتصحيح الأخطѧاء  

     .ودة الخدمات المصرفيةتحسين ج

   للخدمات المصرفيةالتخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين) ٦-١(

إن إدارة الجودة الشاملة تقوم علѧى اسѧتمرارية التخطѧيط والتحѧسين التѧي لا تنتهѧي أبѧداً مهمѧا                  
ѧѧت آفѧѧة بلغѧѧصرفالأاءة وفاعليѧѧة . يداء المѧѧصرفي بأنѧѧتراتيجي المѧѧالتخطيط الاسѧѧصد بѧѧشاط "ويقѧѧالن

الإداري المرتبط بعملية تحديد الأهداف الرئيسة التي تسعى إدارة المصرف إلى تحقيقهѧا، وتحديѧد             
أساليب التصرف البديلة التي يمكن بواسѧطتها الوصѧول إلѧى تلѧك الأهѧداف بأحѧسن الوسѧائل وأقѧل                     

المراقبѧѧة المѧѧستمرة دون  " فيمѧѧا يقѧѧصد بالتحѧѧسين المѧѧستمر    ،)٥٠، ص٢٠٠١ معѧѧلا، ("التكѧѧاليف
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

توقѧѧف لكѧѧل مرحلѧѧة مѧѧن مراحѧѧل العمليѧѧات، بحيѧѧث يѧѧتم تحديѧѧد الأخطѧѧاء مѧѧسبقاً ومعرفѧѧة أسѧѧبابها          
ومعالجتها قبل وقوعها، والتطلع باستمرار إلѧى طѧرق أفѧضل لتقѧديم الخدمѧة بѧشكل يواآѧب التغيѧر                     

لѧذا علѧى إدارة المѧصرف الاهتمѧام     ). Hui and Tam, 1994, p.314" (في متطلبѧات المѧستفيد  
والترآيز على تحسين أنظمة العمل المعمول بها، وقبول التغيرات المقترحة، مما يحقѧق الوصѧول               

  . إلى الأداء الأمثل للمصرف

  القدرة على الاتصال الفعال) ٧-١(

سية التي بدونها لا يمكن لبرامج     القدرة على الاتصال الفعال أحد الوظائف الإدارية الأسا        تعد
العمليѧѧة الديناميكيѧѧة التѧѧي   تلѧѧك"الاتѧѧصال بالقѧѧدرة علѧѧى إذ يقѧѧصد  .إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة أن تكتمѧѧل 

تهѧѧدف إلѧѧى نقѧѧل الحقѧѧائق والآراء والمعѧѧاني، وهѧѧي تتطلѧѧب الاسѧѧتمرارية فѧѧي مزاولتهѧѧا مѧѧع إظهѧѧار   
، وترتكѧѧز عمليѧѧة  )٢٤، ص٢٠٠٥الѧѧصيرفي، (" علاقѧѧات التѧѧأثير والتѧѧأثر بѧѧين طرفѧѧي الاتѧѧصال     

الاتѧѧصال الفعѧѧال علѧѧى تعريѧѧف جميѧѧع العѧѧاملين بأهѧѧداف المѧѧصرف ورسѧѧالته، وتعريѧѧف آѧѧل عامѧѧل  
بدوره لتحقيق هذه الأهداف، واهتمام الإدارة بإيجاد وسائل اتصال فعالة ما بين العاملين والعمѧلاء               

مѧصرف والمѧوردين وجعلѧه      المحليين والخارجيين، واهتمام الإدارة بوسائل اتصال فعالة ما بين ال         
جѧѧزءاًً مѧѧن العمليѧѧة، وسѧѧهولة وصѧѧول العѧѧاملين إلѧѧى أصѧѧحاب القѧѧرار وشѧѧرح مѧѧوقفهم، يعѧѧد مѧѧن           
أساسيات إدارة الجودة الشاملة والتي تدعو إلى سهولة فهم المعلومات ووصѧولها مѧن شѧخص إلѧى                  

يѧق  ، والأتصال مهم ليس فقط خلال مرحلѧة التطب )Juran and Blanton,2000 , p.104(أخر 
فهѧѧو عمليѧѧة مѧѧستمرة بѧѧلا نهايѧѧة وهѧѧو ضѧѧروري لخلѧѧق الѧѧوعي بѧѧإدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة والأهتمѧѧام        

  ).٢٤، ص٢٠٠٤رفيلد، وآخرون، تبس(والرغبة وتوفير النتائج بطريقة مستمرة 

  اذ القرارات اعتماداً على البياناتاتخ) ٨-١(

تي ترآز عليها إدارة الجودة      أحد المكونات ال   لبياناتيمثل مبدأ اتخاذ القرارات اعتماداً على ا      
الشاملة، ويتطلѧب تطبيقѧه الاعتمѧاد علѧى تقنيѧات ومѧوارد تهيئѧة القنѧوات اللازمѧة لتمكѧين العѧاملين                       
وإيصال ما يمتلكونه من معلومات تتحدث عن الحقائق إلѧى حيѧث يجѧب أن تѧصل هѧذه المعلومѧات                

عمليѧѧة اتخѧѧاذ  ف يѧѧرعيمكѧѧن تو، )٦٢، ص٢٠٠٥العѧѧزاوي، (يѧѧق الجѧѧودة  للاسѧѧتفادة منهѧѧا فѧѧي تحق  
 علѧى أسѧاس توقعѧات معينѧة لمتخѧذ         بѧديل معѧين بعѧد تقيѧيم بѧدائل         لحظة اختيار   "القرارات على أنها    

 لتحقيѧѧѧق الѧѧѧوفرة فѧѧѧي  البيانѧѧѧاتوأن تبنѧѧѧي نهѧѧѧج جمѧѧѧع  . )٢١٤، ص٢٠٠٧الѧѧѧسامرائي، " (رالقѧѧѧرا
ى  علѧ  المعلومات يعطي رؤية واضحة لمتخذ القرار عѧن الظѧروف المحيطѧة بѧه، وبالتѧالي يѧساعده                 

، وبѧذلك تѧشكل المعلومѧات أساسѧاً مهمѧاً فѧي فلѧسفة إدارة                البيانѧات  فѧي ضѧوء تلѧك         للقѧرارات  اتخاذه
الجودة الشاملة، وإن طبيعة العمل الجديѧد يتطلѧب تѧوافر المعلومѧات الѧضرورية لمختلѧف العѧاملين             

. عѧѧاتقهمبمѧѧا يوسѧѧع آفѧѧاقهم وتطلعѧѧاتهم وفѧѧق المهѧѧام الجديѧѧدة التѧѧي ألقتهѧѧا إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة علѧѧى  
نظام المعلومات المحوسب يساعد بѧشكل عѧام متخѧذي القѧرارات وفѧرق العمѧل علѧى أداء مهѧامهم           ف

  ).١٥٦، ص٢٠٠١عقيلي، ( وحل مشاآل العمل بصورة فعالة ،بشكل جيد
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  الأداء التنظيمي

 الأداء التنظيمѧѧѧي مѧѧѧن المتغيѧѧѧرات المثيѧѧѧرة للاهتمѧѧѧام والتѧѧѧي شѧѧѧغلت الكثيѧѧѧر مѧѧѧن الكتѧѧѧاب  يعѧѧѧد
انه يمكѧن  ) Lusthaus, et.al., 2002, P.21( اذ يرى بعض الباحثين ،يد تعريفهوالباحثين لتحد

تحقيق المنظمة لأهدافها التي قامت بتحديدها في رسالتها مѧن خѧلال      "تعريف الأداء التنظيمي بأنه     
إنفاق مستوى مقبول من الموارد التنظيمية، وذلك من أجل تحقيѧق هѧدف الاسѧتمرارية والبقѧاء فѧي                

 ѧѧل الطويѧѧةالأجѧѧد "ل للمنظمѧѧسن،  (، ويؤآѧѧد المحѧѧو  ) ٣، ص١٩٩٩عبѧѧي هѧѧى أن الأداء التنظيمѧѧعل
مفهوم يعكس آلاً من أهداف التنظيم والوسائل اللازمة لتحقيقها، أي أنه مفهѧوم يѧربط بѧين أوجѧه                   "

وفي المعنى ذاتѧه فقѧد       ".النشاط وبين الأهداف التي تسعى هذه الأنشطة إلى تحقيقها داخل المنظمة          
داء التنظيمѧي بأنѧه إنجѧاز للأهѧداف التنظيميѧة باسѧتخدام واسѧتغلال آامѧل المѧوارد                   مفهوم الأ عرف  

 ,carg & Rastogi(يѧشير آѧل مѧن    فيمѧا  ، )٢٠٠٦العلي، وآخѧرون،  (والأصول بكفاءة وفاعلية 
2005, p.572 (           رادѧع الأفѧصلة أداء جميѧه محѧى أنѧه علѧر إليѧن النظѧي يمكѧى أن الأداء التنظيمѧإل

م والوظѧائف المختلفѧة فѧي المنظمѧة، لѧذلك فѧإن نجѧاح المنظمѧة بѧصفة عامѧة                     وفرق العمل في المهѧا    
  .يتأثر بشكل آبير بما يبذله هؤلاء الأفراد من جهد داخل العمل

وضѧع مفهѧوم محѧدد لѧلأداء التنظيمѧي،       يتضح عدم اتفѧاق البѧاحثين حѧول     ،ما سبق بناءً على   و
جميѧع  وسѧلوك   نѧاتج جهѧد      "علѧى أنѧه    الأداء التنظيمѧي     ولأغراض هذه الدراسة فإنه يمكننѧا تعريѧف       

في المنظمة فѧي آافѧة الإدارات والأقѧسام الموجѧودة بهѧا، والѧذي يحѧدد مѧدى قѧدرة                    الأفراد العاملين 
  ."المنظمة على تحقيق المخرجات والأهداف الخاصة بأعمالها عبر التفوق في أدائها

يمѧي لإغѧراض التقيѧيم      لقد اتفق الكثير مѧن الكتѧاب والبѧاحثين علѧى أهميѧة قيѧاس الأداء التنظ                و
الأداء التنظيمѧي  والتطوير والتحديث المستمر، غير أنهѧم لѧم يتفقѧوا علѧى المعѧايير المناسѧبة لقيѧاس           

  وأساليب قياسها

(Goodman & pennings, 1980), (Cameron, 1986), (Chekravarthy, 1986),  
(Lewin & Mintan, 1986), (Keats & Hitt, 1988), (Varadarajan & 
Ramanujam, 1990), (Eccles, 1991), (Geringer, 1998), (Millar & 
Mckevitt, 2000).  

وفي هذا المجال فقد قامت العديد مѧن الدراسѧات الѧسابقة  بѧالترآيز علѧى قيѧاس الأداء المѧالي                      
والѧѧذي يعكѧѧس إنجѧѧاز أهѧѧدافها الاقتѧѧصادية آأحѧѧد  ) مقѧѧاييس الأداء المѧѧالي قѧѧصيرة الاجѧѧل (للمنظمѧѧة 

  .ئيسية لقياس الأداء التنظيميالجوانب الر

(venkatarman & Ramanujam, 1986), (Becker & Gerhart, 1996), (Simons 
& Davilla,1998), (weinzimmer, 1998), (Hansson & Erikson, 2002), 
(Gerdin & som, 2003), ).  ،٢٠١٠الدعاس(  
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تѧصار علѧى المعѧايير الاداء    في حين ينبѧه العديѧد مѧن الكتѧاب والبѧاحثين علѧى أهميѧة عѧدم الاق             
المѧѧالي التقليديѧѧة لقيѧѧاس الأداء التنظيمѧѧي، حيѧѧث أن هѧѧذه المعѧѧايير أصѧѧبحت غيѧѧر قѧѧادرة فѧѧي الوقѧѧت   

 العديد من الدراسات الحديثѧة  الراهن على إعطاء صورة متكاملة عن الأداء التنظيمي، حيث تشير      
 الملكيѧѧة، العائѧѧد علѧѧى الأصѧѧول، العائѧѧد علѧѧى حقѧѧوق(  أن مقѧѧاييس الاداء المѧѧالي التقليديѧѧة ومنهѧѧاإلѧѧى

، غالباً مѧا تكѧون منتقѧدة ومعيبѧة     )العائد على الاستثمار، العائد على المبيعات، ربحية السهم العادي   
وتعاني الكثير من التشوهات، مما يجعل الاعتماد عليها دون غيرها لأغراض قياس وتقيѧيم الأداء               

يدة وتغيѧѧرات م منافѧѧسات عالميѧѧة شѧѧد غيѧѧر مقبѧѧول، خاصѧѧة فѧѧي عѧѧالم متحѧѧول يѧѧشهد يومѧѧاً بعѧѧد يѧѧو     
 ,Birley & Westhead) ,(Kaplan & Norton, 1992)حѧادة تكنولوجيѧة واقتѧصادية   

1994), (Barney,1997), (Ittner & Larcker, 1998), ،)  ،صورѧادي،  (، )٢٠٠٢منѧالعب
٢٠٠٢(،(Sigal & Aric, 2005)  ،.(Akroush & Al-Dmour, 2006)  

 أن تشمل معايير الأداء التنظيمي معѧايير أخѧرى غيѧر المعѧايير              يجبومن هذا المنطلق، فإنه     
وفѧي هѧذا الإطѧار فقѧد أآѧدت العديѧد مѧن الدراسѧات علѧى أهميѧة              . المالية عنѧد تقيѧيم الأداء التنظيمѧي       

، درجѧѧة رضѧѧا تجѧѧات الجديѧѧدة، درجѧѧة جѧѧودة المنѧѧتج أو الخدمѧѧة  المن(اسѧѧتخدام معѧѧايير أخѧѧرى مثѧѧل  
ية الاجتماعية والنمو، مقدرة التنظѧيم علѧى الѧتعلم والاسѧتفادة مѧن              العملاء، درجة الالتزام بالمسؤول   

 ,(Venkatraman & Ramanujam, 1986)عنѧد تقيѧيم الاداء التنظيمѧي    ) الخبѧرات الѧسابقة  
(zairi, 1994), (Lee, 1999), (Anderson and Sohal,1999), (Millar & 

Mckevitt, 2000), (Appleby, 2000)  .  

 ,(Huselid, 1995) ,(Pfeffer, 1994)مجموعة من الدراسات ومن جانب آخر رآزت 
(Becker & Gerhart, 1996), (Huselid, et.al., 1997)      اييرѧتخدام معѧة اسѧى أهميѧعل

ويѧرى العديѧد    . ترتبط بسلوك وأداء الأفراد في المنظمѧات آمعѧايير أساسѧية لتقيѧيم الأداء التنظيمѧي               
 أنѧه يمكѧن   (Paauwe & Boselie, 2005) ,(Rogers & wright, 1998)مѧن البѧاحثين   

: تѧѧصنيف مقѧѧاييس الأداء التنظيمѧѧي المرتبطѧѧة بѧѧأداء المѧѧوارد البѧѧشرية فѧѧي المنظمѧѧات الѧѧى مѧѧا يلѧѧي    
، سѧѧلوآيات العѧѧاملين  )الرضѧѧا الѧѧوظيفي، الالتѧѧزام التنظيمѧѧي، الدافعيѧѧة، الثقѧѧة    (اتجاهѧѧات العѧѧاملين  

ن الى وجود نѧدرة فѧي الدراسѧات التѧي     ، وقد توصل هؤلاء الباحثي  )الغياب، معدل دوران العاملين   (
 قام الباحث   واعتماداً على الأدبيات والدراسات المتعلقة بهذا الموضوع، فقد       . تناولت هذه المقاييس  

 ي وه المقاييس المرتبطة بأداء الموارد البشرية     بالاعتماد على    آمتغير تابع  بقياس الأداء التنظيمي  
، )ات التفكيѧѧر الابتكѧѧاري، سѧѧلوآيات الѧѧدور الإضѧѧافيمهѧѧارالرضѧѧا الѧѧوظيفي، الالتѧѧزام التنظيمѧѧي، (

   -:حيث أنها لم تحصل على الاهتمام الكافي من قبل الدراسات السابقة وسيتم توضيحها آما يلي

  يالرضا الوظيف )١-٢(

يؤآѧѧد العديѧѧد مѧѧن المѧѧديرين فѧѧي المنظمѧѧات المعاصѧѧرة علѧѧى أهميѧѧة تقيѧѧيم الأداء التنظيمѧѧي مѧѧن  
ي، ويѧѧرون أن الرضѧѧا الѧѧوظيفي يعѧѧد مؤشѧѧراً مهمѧѧاً لتقيѧѧيم    خѧѧلال مقѧѧاييس تتѧѧصل بالعنѧѧصر البѧѧشر  

ويمكѧن  ، (steers & Blaok, 1994, p.89 ) ,(vecchio, 2000, p.269)الفعاليѧة التنظيميѧة   



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٨٩٠

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

مجموعة المشاعر الوجدانية التي يشعر بها الفѧرد نحѧو العمѧل الѧذي        "تعريف الرضا الوظيفي بأنه     
  .(Grunberg, 1984, p.65)ة أو إيجابية يزاوله حالياً، وهذه المشاعر قد تكون سلبي

  الالتزام التنظيمي) ٢-٢(

يعѧѧد موضѧѧوع الألتѧѧزام التنظيمѧѧي موضѧѧوعاً مهمѧѧاً يثيѧѧر أهتمѧѧام آثيѧѧر مѧѧن المنظمѧѧات بѧѧسبب      
تѧѧѧأثير علѧѧѧى أرتباطѧѧѧه الوثيѧѧѧق بѧѧѧسلوآيات العѧѧѧاملين، وحѧѧѧضورهم، وغيѧѧѧابهم، والأهѧѧѧم مѧѧѧن ذلѧѧѧك ال   

نعكس ذلѧѧك بѧѧدورة علѧѧى أداء المنظمѧѧة، وعلѧѧى علاقتهѧѧا تجاهѧѧاتهم النفѧѧسية ليѧѧإنتѧѧاجيتهم، وأدائهѧѧم، وا
، )٤١٦، ص ٢٠٠٧جѧودة، واليѧافي،     (الѧخ   ...بالمحيط الخارجي من عملاء، ومѧوردين، ومنافѧسين       

نتمائي لدى القѧوى العاملѧة بالمنظمѧة بѧات          تعزيز مشاعر الانتماء والسلوك الا    إن تنمية و  ومن هنا ف  
دارة الواعيѧة أن تنتهجهѧا إذا مѧا سѧعت إلѧى تحѧسين       من الاستراتيجيات المهمة التѧي يتعѧين علѧى الإ     

العلاقة بين المنظمة وتلك القوى من أجل المحافظة عليهѧا، أو سѧعت إلѧى تنميѧة الѧسلوك الإبѧداعي                     
، ١٩٩٦عѧѧѧشوش، (لѧѧѧديها وتحريѧѧѧك الѧѧѧدوافع الكامنѧѧѧة عنѧѧѧدها لتقѧѧѧديم المزيѧѧѧد مѧѧѧن الجهѧѧѧد والعطѧѧѧاء  

جѧѧة التѧѧزام الفѧѧرد وتفانيѧѧه فѧѧي بѧѧذل الجهѧѧود در" بأنѧѧه ويمكѧѧن تعريѧѧف الالتѧѧزام التنظيمѧѧي، )٨٢٩ص
سѧتمراريته عѧضواً مѧشارآاً وفعѧالاً، وتطѧابق أهدافѧه مѧع        عمله، ورغبته القوية في البقاء وا  لإنجاز  

أنه إذا آان هناك إتفاق وأنѧسجام  حيث ، )Sager & Johnston, 1989, p.33" (أهداف التنظيم
  ).٤٥، ص٢٠٠٧ العديم،(يمي ما بين أهداف الفرد والمنظمة آان هناك التزام تنظ

  مهارات التفكير الابتكاري) ٣-٢(

إن التحѧѧول مѧѧن الفѧѧشل إلѧѧى النجѧѧاح يحتѧѧاج إلѧѧى خبѧѧرات وعقѧѧول بѧѧشرية قѧѧادرة علѧѧى الابتكѧѧار  
والابѧѧѧداع والتفكيѧѧѧر الخѧѧѧلاق، ويعتبѧѧѧر رأس المѧѧѧال البѧѧѧشري المتميѧѧѧز هѧѧѧو المѧѧѧورد الأول للابتكѧѧѧار  

اصة قادرة على إيجاد عوائѧد ومنѧافع آثيѧرة للمنظمѧة،            والإبداع، لما يتميز به من مهارات عقلية خ       
وذلك من خѧلال التحѧسين المѧستمر للإنتاجيѧة وتقѧديم منتجѧات وخѧدمات مبتكѧرة تفѧي بالاحتياجѧات                

ويؤآѧѧد العديѧѧد مѧѧن البѧѧاحثين علѧѧى وجѧѧود      ، )١٩٠-١٨٣، ص ٢٠٠٥الѧѧرب،  (لعمѧѧلاء المتغيѧѧرة ل
أو قيمѧة  مفيѧدة  توليد لأفكار جديدة و"ع إلى    الإبدا اختلاف واضح بين الإبداع والابتكار حيث يشير      

، "للمنتجات أو العمليات أو الإجراءات عن طريق الأفراد أو الجماعѧات فѧي سѧياق تنظيمѧي معѧين      
"  علѧѧى المѧѧستوى التنظيمѧѧي النѧѧاجح لهѧѧذه الأفكѧѧار الإبداعيѧѧةالتطبيѧѧق" إلѧѧى فѧѧي حѧѧين يѧѧشير الابتكѧѧار

)Amabile, 1997, P.40((Zhou & George, 2001, P.683), (Martines & 
Terblanche, 2003, p.68), (Wilson & stckes, 2005, p.366), (Jamrong, et 

al., 2006, p.11).  

  سلوآيات الدور الإضافي) ٤-٢(

ترآѧѧز اهتمѧѧام البѧѧاحثين لعقѧѧود طويلѧѧة علѧѧى دراسѧѧة سѧѧلوآيات الѧѧدور الرسѧѧمي، وفѧѧي أوائѧѧل        
خѧر مѧن سѧلوآيات العѧاملين لѧه أثѧره علѧى آفѧاءة                الثمانينيات بدأ البѧاحثون بالاهتمѧام بدراسѧة نѧوع آ          

، ويمكѧن   )٢٤٦، ص ١٩٩٦عريѧشة،   (وفعالية منظمات الأعمѧال وهѧو سѧلوآيات الѧدور الإضѧافي             
سѧѧلوآيات إيجابيѧѧة بنѧѧاءة يؤديهѧѧا الفѧѧرد بѧѧشكل اختيѧѧاري  "تعريѧѧف سѧѧلوآيات الѧѧدور الإضѧѧافي بأنهѧѧا  
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

بل نظѧام المكافѧآت الرسѧمي، وتѧساعد         علاوةً على الدور الرسمي المحدد له، وقد يتم مكافأتها من ق          
، ومѧن أمثلѧة سѧلوآيات    )George & Brief, 1992, P.311(علѧى تحقيѧق الفعاليѧة التنظيميѧة     

مѧساعدة الѧزملاء علѧى حѧل مѧشاآل العمѧل، تقѧديم المقترحѧات التѧي تѧساعد علѧى            ( :الدور الإضافي 
، إيجѧѧاد منѧѧاخ مؤيѧѧد  تطѧѧوير المنظمѧѧة، التѧѧدريب الѧѧذاتي، قبѧѧول الفѧѧرد لأعبѧѧاء إضѧѧافية دون شѧѧكوى    

 ,Bateman & Crgan, 1983(للمنظمة في البيئة الخارجيѧة، المحافظѧة علѧى مѧوارد المنظمѧة      
P.588(.  

  
  الدراسات السابقة

بإهتمام واسع النطѧاق مѧن قبѧل العديѧد     زال، وما ي إدارة الجودة الشاملة    مفهوم   ضوع مو حظى
عتباره يمثѧل توجهѧاً عالميѧاً يѧسيطر الآن          من الباحثين والمختصين في مجال علم الإدارة الحديثة با        

تحقيѧق   فѧي    مѧن أثѧر هѧام     وذلك لمѧا لѧه       ،على فكر وتصرفات أفراد الإدارة على إختلاف مستوياتها       
قѧѧد قѧѧام الباحѧѧث بمѧѧسح شѧѧامل    فوأنطلاقѧѧاً مѧѧن هѧѧذا الواقѧѧع،    .يѧѧز فѧѧي الأداء الكفѧѧاءة والفاعليѧѧة والتم 

 ميدانية ذات العلاقة بموضوع هѧذه الدراسѧة،       للدوريات العلمية بحثاً عن دراسات علمية نظرية أو       
 آخѧѧذين بنظѧѧر  العربيѧѧة والأجنبيѧѧة ذات العلاقѧѧة بموضѧѧوع الدراسѧѧة  الدراسѧѧاتعѧѧدد مѧѧنوفيمѧѧا يلѧѧي 

  : ومنهاالاعتبار منطلقات الدراسة الحالية

  الدراسات العربية: أولاً

شاملة دراسѧѧة بهѧѧدف الوقѧѧوف علѧѧى واقѧѧع الجѧѧودة الѧѧ  ) ٢٠٠٢الطراونѧѧة، والبلبيѧѧسي، (أجѧѧرى 
وآثرها على الأداء المؤسسي للمصارف التجارية في الأردن، وآذلك معرفة أثر الثقافة التنظيميѧة              

وقѧد توصѧلت الدراسѧة إلѧى أن المѧصارف تطبѧق أبعѧاد الجѧودة الѧشاملة بنѧسب              . على تلك العلاقѧات   
ر إدارة متفاوتة، آما تبين وجود علاقات معنوية بين التزام المصارف التجارية في الأردن بعناص     

مقاسѧѧاُ بكѧѧل مѧѧن الربحيѧѧة، والإنتاجيѧѧة،   (والأداء المؤسѧѧسي ) مجتمعѧѧة أو منفѧѧردة (الجѧѧودة الѧѧشاملة  
، آمѧѧا أظهѧѧرت الدراسѧѧة بѧѧأن آѧѧل عناصѧѧر إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة مجتمعѧѧة تعمѧѧل    )وآفѧѧاءة التѧѧشغيل

  .بدرجات تأثير مختلفة على تحسين الأداء المؤسسي

هѧا الأداء الاقتѧصادي والمѧالي للجهѧاز المѧصرفي           دراسة تناول في  ) ٢٠٠٣الشراح،  (أجرى  و
الكويتي وفقاً لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وقد توصلت الدراسة الى ضعف وضوح مفѧاهيم إدارة               
الجودة الشاملة في قطاع الخدمات المѧصرفية، حيѧث لѧم يعѧط الاهتمѧام الكѧافي، ممѧا أدى ذلѧك الѧى                        

لبنوك الخليجيѧة، ويѧنعكس ذلѧك علѧى ضѧعف المرآѧز       ضعف القوة التنافسية لهذا القطѧاع مقارنѧة بѧا    
  .ك الكويتية أمام البنوك العالميةالتنافسي للبنو

دراسѧة بهѧدف التعѧرف علѧى مѧدى إدراك القيѧادات             ) ٢٠٠٥البطѧاني، والѧسنفي،     (آما أجرى   
الإداريѧѧة فѧѧي البنѧѧوك التجاريѧѧة اليمنيѧѧة لمفهѧѧوم وأهميѧѧة أدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة، ومعرفѧѧة المعوقѧѧات    

وامѧѧل المحѧѧددة التѧѧي تعيѧѧق تطبيѧѧق هѧѧذا المفهѧѧوم، وقѧѧد توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى انѧѧه بѧѧرغم إدراك   والع
القيادات الإدارية في البنوك التجاريѧة اليمنيѧة لمفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة إلا انѧه قѧد لѧوحظ عѧدم                       
 وجود برنامج واضѧح لتطبيѧق إدارة الجѧودة الѧشاملة، وان أهѧم المعوقѧات التѧي تعيѧق تطبيѧق إدارة                      
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الجودة الشاملة ضعف النظم المالية والإداريѧة، وضѧعف نظѧم المѧوارد البѧشرية، وضѧعف الهياآѧل          
  .التنظيمية في البنوك التجارية

 التعѧѧرف علѧѧى مѧѧستويات تطبيѧѧق أبعѧѧاد إدارة دراسѧѧة بهѧѧدف) ٢٠٠٥التميمѧѧي، (آѧѧذلك أجѧѧرى 
التحѧѧسين (ثلѧѧة فѧѧي  الجѧѧودة الѧѧشاملة، عѧѧلاوة علѧѧى مѧѧدى تѧѧأثير تطبيѧѧق أبعѧѧاد الجѧѧودة الѧѧشاملة المتم      

المستمر للخدمات المصرفية، اعتماد الإدارة علѧى المعلومѧات عنѧد اتخѧاذ القѧرارات، دعѧم الإدارة                  
فѧѧي ) العليѧѧا لتطبيѧѧق إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة، وترآيѧѧز الجهѧѧود علѧѧى تلبيѧѧة حاجѧѧات ورغبѧѧات الزبѧѧائن 

سѧѧة إلѧѧى أن البنѧѧوك   الأداء الѧѧوظيفي للعѧѧاملين فѧѧي البنѧѧوك التجاريѧѧة الأردنيѧѧة، وقѧѧد توصѧѧلت الدرا     
التجارية الأردنية تطبق إدارة الجودة الشاملة بكافѧة أبعادهѧا وبمѧستوى مرتفѧع، آمѧا أشѧارت نتѧائج             

  .الدراسة إلى وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة في الأداء الوظيفي للعاملين

المتخѧѧذة فѧѧي دراسѧѧة بهѧѧدف التعѧѧرف علѧѧى درجѧѧة رشѧѧد القѧѧرارات   ) ٢٠٠٥الѧѧسيد، (أجѧѧرى و
البنوك الجزائرية التي تبنت برنامجاً للجودة، آما تهدف إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين رشد          
القرار المتخذ وبين نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وقد آان من أهم النتѧائج التѧي توصѧل إليهѧا                    

تطبيѧѧق إدارة للجѧѧودة الباحѧѧث أن هنѧѧاك علاقѧѧة ذات دلالѧѧة إحѧѧصائية بѧѧين رشѧѧد القѧѧرار وبѧѧين نجѧѧاح   
  .الشاملة

دراسة بهدف تحديد أثѧر إدارة الجѧودة الѧشاملة فѧي تحѧسين              فقد أجرى   ) ٢٠١٠الدعاس،  (أما  
الأداء المالي في المصارف التجارية الأردنية، وقد آان من أهم ما توصلت إليه الدراسة اعتѧراف              

إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة فѧѧي  العѧѧاملين فѧѧي المѧѧصارف التجاريѧѧة الأردنيѧѧة بأهميѧѧة آѧѧل بعѧѧد مѧѧن أبعѧѧاد    
تحسين الأداء المالي، وآذلك بينѧت الدراسѧة وجѧود علاقѧات ارتباطيѧة ذات دلالѧة معنويѧة بѧين آѧل                       

  .لي في المصارف التجارية الأردنيةمن أبعاد إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء الما

  الدراسات الأجنبية: ثانياً

ر تطبيѧق مفهѧوم الجѧودة الѧشاملة علѧى      دراسѧة لمعرفѧة تѧأثي   ) Hui & Tam, 1994(أجѧرى  
تحسين الأداء في مؤسسة النقل العام في هونج آونج، حيث أثبتت الدراسة أن تطبيق مفهѧوم إدارة                

  .الجودة يساعد على تطوير أداء منظمات قطاع الخدمات

إلѧى التعѧرف علѧى العلاقѧة بѧين      هѧدفت  دراسѧة    (Anderson and Sohal,1999)أجѧرى و
، رآز خلالهѧا الباحثѧان       الأعمال الصغيرة في استراليا    ودة والأداء في شرآات   ممارسات إدارة الج  

القيѧѧادة، الاسѧѧتراتيجية والѧѧسياسة والتخطѧѧيط، المعلومѧѧات والتحليѧѧل،      : علѧѧى سѧѧت ممارسѧѧات هѧѧي   
الأفѧѧراد، الترآيѧѧز علѧѧى المѧѧستهلك، جѧѧودة العمليѧѧة، وأثѧѧر تلѧѧك الممارسѧѧات علѧѧى الأداء التنظيمѧѧي       

تكلفѧة تقѧديم المنѧتج أو    : وتѧم قيѧاس الأداء التنظيمѧي بخمѧسة مؤشѧرات هѧي       والمالي لتلك الشرآات،    
الخدمѧѧة، جѧѧودة المنѧѧتج أو الخدمѧѧة، مرونѧѧة توصѧѧيل المنѧѧتج أو الخدمѧѧة، زمѧѧن توصѧѧيل المنѧѧتج أو        

المنافسة العامة،  : الخدمة، التحسينات في الإنتاج، أما الأداء المالي فقد تم قياسه بالمؤشرات التالية           
من أهم النتائج   قد آان   ولتوظيف، التدفق النقدي، التصدير،     ة السوقية، مستويات ا   المبيعات، الحص 

 إدارة ممارسѧѧاتبعѧѧض صائية بѧѧين عѧѧدم وجѧѧود علاقѧѧة ذات دلالѧѧة إحѧѧ التѧѧي توصѧѧلت إليهѧѧا الدراسѧѧة
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مؤشѧѧرات و )، إدارة الأفѧѧراد والمعلومѧѧات والتحليѧѧل ،الاسѧѧتراتيجية والѧѧسياسة والتخطѧѧيط  ( الجѧѧودة
   . الأداء المختلفة

ممارسѧات إدارة الجѧودة الѧشاملة والأداء    "بعنѧوان  دراسѧة  (Rahman, 2001) أجѧرى  آمѧا  
دراسة مقارنة للمشاريع الصناعية الѧصغيرة المتوسѧطة الحجѧم التѧي لѧديها شѧهادة أيѧزو                  : التنظيمي
 إلى عѧدم وجѧود فѧروق ذات    وقد توصل الباحث، "٩٠٠٠ والتي لا يوجد لديها شهادة أيزو     ٩٠٠٠

ليѧة تطبيѧق إدارة الجѧودة الѧشاملة والأداء التنظيمѧي فѧي آѧل مѧن المѧشاريع المتوسѧطة              دلالة بين عم  
  .٩٠٠٠والصغيرة الحجم التي تملك ولا تملك شهادة الأيزو 

تحديѧد تطѧور عمليѧة ممارسѧة     ل دراسѧة (Yong and Wilkinson, 2001)  أجѧرى آѧذلك  
ا النتѧѧائج التѧѧي توصѧѧلت إليهѧѧ مѧѧن أهѧѧم وقѧѧد آѧѧان   فѧѧي الѧѧشرآات الѧѧسنغافورية، الѧѧشاملةإدارة الجѧѧودة

بѧين ممارسѧات إدارة     ) ٠.٠٥ = <α(عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عنѧد مѧستوى            راسةالد
ورضѧѧا ) Direct Work Performance(الجѧѧودة الѧѧشاملة مѧѧن جهѧѧة والأداء المباشѧѧر للعمѧѧل   

  . الموظفين من جهة أخرى

 إدارة  تطبيѧق ى أثѧر  التعѧرف علѧ   بهѧدف دراسѧة (Hansson & Erikson, 2002)  أجѧرى و
الجѧѧودة الѧѧشاملة علѧѧى الأداء المѧѧالي فѧѧي الѧѧسويد، وتوصѧѧلت هѧѧذه الدراسѧѧة إلѧѧى أن الأداء المѧѧالي قѧѧد   
تحسن من جراء تطبيق إدارة الجودة الشاملة، آما أشѧارت الدراسѧة أن الѧذين نѧالوا جѧوائز الجѧودة                

   .قد تفوقوا في أدائهم على باقي منافسيهم

دراسة بهدف الوقوف على تصورات الموظفين ) Poselie & wiele, 2002( أجرى آما 
عѧѧن العلاقѧѧة بѧѧين إدارة المѧѧوارد البѧѧشرية وبѧѧرامج إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة وأثرهѧѧا علѧѧى رضѧѧاهم           
الѧѧوظيفي ونوايѧѧѧاهم للاسѧѧتقالة، وأجريѧѧѧت الدراسѧѧة علѧѧѧى مѧѧوظفي ايرنѧѧѧست انѧѧديونغ فѧѧѧي هولنѧѧѧدا،      

و نوايѧاهم للاسѧتقالة عنѧد تطبيѧق بѧرامج      وخلصت الدراسة إلى ان ما يѧؤثر علѧى رضѧا المѧوظفين أ           
التعاون، والقيادة، والحوافز المادية ووضوح عملية الاتصال، وظروف        : إدارة الجودة الشاملة هو   

العمѧѧل داخѧѧل المؤسѧѧسة، وبينѧѧت الدراسѧѧة أيѧѧضاً أن التعѧѧاون والقيѧѧادة والحѧѧوافز الماديѧѧة هѧѧي أقѧѧوى     
   .ارة الجودة الشاملةقهم لبرامج إدالمؤثرات على رضا الموظفين عند تطبي

دراسѧѧة بهѧѧدف اختبѧѧار مفѧѧاتيح تطبيѧѧق إسѧѧتراتيجية  ) yi, 2005 Hung &(أجѧѧرى آѧѧذلك و
الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة وتأثيراتهѧѧѧا علѧѧѧى الأداء التنظيمѧѧѧي، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى العمليѧѧѧات فѧѧѧي الѧѧѧشرآات          

هي البناء الاسترالية، وقد توصلت الدراسة إلى أن أآثر العوامل التي ترتبط إيجابياً بأداء المنظمة         
  ووضѧع الجѧودة الѧشاملة بمѧستوى إسѧتراتيجية المنظمѧة،      ، والقدرات التكنولوجيѧة  ،التنظيمي الأفقي 

إلѧѧى أن التѧѧزام الإدارة العليѧѧا وتمكѧѧين العѧѧاملين متغيѧѧران لابѧѧد مѧѧن وضѧѧعهما  آمѧѧا توصѧѧلت الدارسѧѧة
  .رهما القوي على أداء المنظمةآمؤشرات لقياس إستراتيجية الجودة لتأثي

دراسѧة تناولѧت اتجاهѧات العѧاملين فѧي      فقѧد أجريѧا   ) Boon & Arumugam, 2005(أمѧا  
  فѧѧي ماليزيѧѧا والحѧѧائزة علѧѧى جѧѧائزة التميѧѧز الوطنيѧѧة،    Perakشѧѧرآة الاتѧѧصالات الكبѧѧرى بولايѧѧة   

وقѧد آѧان مѧن      . واختبار مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على اتجاهات العاملين نحѧو العمѧل             



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٨٩٤

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

سѧة إلѧى أن إدراك العѧاملين لأهميѧة الجѧودة الѧشاملة وفهمهѧم لعناصѧرها             أهم مѧا توصѧلت إليѧه الدرا       
 وهѧذا بѧدوره يعطѧي       ،الرضѧا الѧوظيفي، والالتѧزام التنظيمѧي       ويؤثر ايجابياً على الانخراط بالعمѧل،       

  .المنظمة ميزة عن غيرها من المنظمات في ظل البيئة التنافسية

فѧѧاهيمي لدراسѧѧة الأبعѧѧاد  دراسѧѧة هѧѧدفت إلѧѧى تطѧѧوير إطѧѧار م  ) Nguyen, 2006 (وأجѧѧرى
المهمة في إدارة الجودة الشاملة والدعم الذي من الممكن أن تقدمه تطبيقات تكنولوجيѧا المعلومѧات                

منظمѧة  ) ٧٧(ة الدارسѧة مѧن      وتكونت عين لإدارة الجودة الشاملة من أجل تحسين الأداء التنظيمي،         
القيѧادة،  (دارة الجѧودة الѧشاملة   د إ من المنظمات الفيتنامية، وقد توصلت الدراسة إلى أن معظѧم أبعѧا           

والترآيѧز علѧى المѧستهلك، وإشѧراك المѧوظفين فѧي أعمѧال المنظمѧة، وإدارة المعلومѧات، والعمليѧѧة          
تѧѧرتبط بѧѧشكل آبيѧѧر ) الإداريѧѧة، والتحѧѧسين المѧѧستمر، والعلاقѧѧات مѧѧع الأطѧѧراف الخارجيѧѧة للمنظمѧѧة

  .بالأداء التنظيمي

إلى التعرف على أثر تطبيق مفهѧوم  هدفت دراسة )  Asaari, 2006& Karia(آما أجرى 
فѧي  ) التدريب والتعليم، بناء الفرق، التمكين الإداري، التحسين والتطوير المستمر   (الجودة الشاملة   

) الانغمѧاس الѧوظيفي، الرضѧا الѧوظيفي، والѧولاء التنظيمѧي      (اتجاهات الموظفين المرتبطѧة بالعمѧل    
: وتوصѧلت الدراسѧة إلѧى نتѧائج آѧان مѧن أهمهѧا           ،  في منظمѧات القطѧاع العѧام والخاصѧة فѧي ماليزيѧا            

وجود أثر إيجابي لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الѧشاملة علѧى اتجاهѧات المѧوظفين المرتبطѧة بالعمѧل        
  ).الانغماس الوظيفي، الرضا الوظيفي، الولاء التنظيمي(

هѧدفت إلѧى بيѧان أثѧر ثقافѧة الجѧودة وأخلاقيѧات        دراسѧة  ) Elci, et.al, 2007 (آѧذلك أجѧرى  
لعمѧѧل علѧѧى اتجاهѧѧات العѧѧاملين نحѧѧو الѧѧولاء التنظيمѧѧي والرضѧѧا الѧѧوظيفي ودوران العمѧѧل والأداء     ا

فѧي ترآيѧا، وخلѧصت الدراسѧة إلѧى          ) آѧوآيلي (الوظيفي في الشرآات الصناعية العاملة في منطقѧة         
وجود أثر ايجابي لثقافة الجودة والقيم الأخلاقية المتعلقѧة بالعمѧل لѧدى العѧاملين فѧي تلѧك الѧشرآات                      

لى زيادة ولائهم التنظيمي ورضاهم الوظيفي وانخفاض دوران العمل لديهم ممѧا انعكѧس ايجابيѧاً               ع
  .على مستوى أدائهم الوظيفي

لاحѧѧѧظ مѧѧѧن عѧѧѧرض الدراسѧѧѧات الѧѧѧسابقة المختلفѧѧѧة للموضѧѧѧوع علѧѧѧى  نوبنѧѧѧاءً علѧѧѧى مѧѧѧا تقѧѧѧدم،
 الدراسات إذ أنالمستويين العربي والأجنبي، أن هذه الدراسة مكملة لما جاءت به تلك الدراسات،          

المѧرتبط   أثر تطبيѧق أبعѧاد مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة علѧى الاداء التنظيمѧي                   تتناولالتي   السابقة
الرضا الوظيفي، الالتزام التنظيمي، مهارات التفكير الابتكاري، سلوآيات        (بأداء الموارد البشرية    

تتنѧاول بعѧض الأبعѧاد الѧواردة فѧي        لѧم   و  فѧي البيئѧة الاجنبيѧة      جѧداً لا تزال محدودة    ،  )الدور الإضافي 
تكѧاد  أما على مستوى البيئѧة العربيѧة عامѧة، والبيئѧة الفلѧسطينية خاصѧة، فالدراسѧات                  هذه الدراسة،   

 الحالية لبنة متواضعة على المستويينالدراسة يؤمل أن تضيف    في هذا المجال، لذا     معدومة  تكون  
  .النظري والعملي
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  نموذج الدراسةأ

فѧѧي الدراسѧѧات الѧѧسابقة، وانѧѧسجاماً مѧѧع أهѧѧداف الدراسѧѧة وتѧѧساؤلاتها      اعتمѧѧاداً علѧѧى مѧѧا ورد   
الجѧѧودة  مل علѧѧى، فقѧѧد تѧѧم صѧѧياغة نمѧѧوذج يѧѧش قطѧѧاع المѧѧصارف التجاريѧѧة ومجتمعهѧѧا المتمثѧѧل فѧѧي  

  . آمتغير تابعالأداء التنظيميو ر مستقل،الشاملة آمتغي

  :وفيما يلي توضيح لهذا النموذج

  

  . أنموذج الدراسة:)١(شكل 
  

  فرضيات الدراسة

 الدارسѧة   مѧشكلة  نموذج الدراسة، وانطلاقѧاً مѧن     ى المتغيرات والأبعاد الواردة في أ     اعتماداً عل 
لغѧѧرض قيѧѧاس أثѧѧر المتغيѧѧرات المѧѧستقلة فѧѧي المتغيѧѧرات  الفرضѧѧيات  مѧѧن عѧѧددصѧѧياغة، تѧѧم أهѧѧدافها
  ):Ho(وفيما يلي هذه الفرضيات بصيغتها العدمية  التابعة

اقتنѧاع   (بعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة   لا يوجد أثر هام ذو دلالѧة إحѧصائية لأ   :ةرضية الرئيس الف
ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب العѧѧاملين     
وتѧѧأهيلهم، والترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات المѧѧصرفية، والتخطѧѧيط الاسѧѧتراتيجي واسѧѧتمرارية         

  المتغير المستقل
 )أبعاد إدارة الجودة الشاملة(

 اع ودعم الإدارة العليااقتن

 الترآيز على العميل 

 ميمشارآة العاملين وتحفزه

 تدريب العاملين وتأهيلهم 

 ز على تحسين العمليات المصرفية الترآي

التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين 
 للخدمات المصرفية

 القدرة على الاتصال الفعال 

 على البيانات اتخاذ القرارات اعتماداً 

  المتغير التابع 
 )الأداء التنظيمي(

 الرضا الوظيفي 

 الالتزام التنظيمي 

 مهارات التفكير الابتكاري 

 سلوآيات الدور الإضافي 
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للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى      التحѧѧسين 
   . على الأداء التنظيمي)البيانات

  الرئيسة الفرضيات الفرعية الآتيةوينبثق عن الفرضية 

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة             : الأولى  الفرعية الفرضية
لإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب      اقتنѧѧاع ودعѧѧم ا (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .مستوى الرضا الوظيفي للعاملين على )اعتماداً على البيانات

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة                   : الثانية  الفرعية الفرضية
اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب        (

 والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي   العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية،      
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .على مستوى الالتزام التنظيمي للعاملين) اعتماداً على البيانات

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة                   : الثالثة  الفرعية الفرضية
ع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب       اقتنѧѧا(

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .على تمتع العاملين بمهارات التفكير الابتكاري) اتاعتماداً على البيان

لا يوجد أثر هام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة                 :الرابعة  الفرعية الفرضية
اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب        (

 العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي     العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين    
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .على ممارسة العاملين لسلوآيات الدور الإضافي) اعتماداً على البيانات
  

  منهجية الدراسة

  مجتمع وعينة الدراسة

 العѧѧامين، مѧѧدراء الѧѧدوائر، مѧѧدراء الفѧѧروع، مѧѧدراء      المѧѧدراء  (يتكѧѧون مجتمѧѧع الدراسѧѧة مѧѧن   
ملѧѧون فѧѧي  الѧѧذين يع ) ٢٠١٠سѧѧلطة النقѧѧد الفلѧѧسطينية،   (مѧѧديراً  ) ١٧٤(والبѧѧالغ عѧѧددهم  ) المكاتѧѧب

 فѧي سѧوق      المدرجѧة  لمѧصارف التجاريѧة الفلѧسطينية     والفѧروع والمكاتѧب التابعѧة ل      المراآز الرئيѧسة    
 الدراسѧة،    حѧين إجѧراء هѧذه       مѧصارف  ةها سѧبع  عѧدد  والبѧالغ    ،٢٠١٠ لعѧام    للأوراق المالية فلسطين  

م، البنك التجѧاري الفلѧسطيني، بنѧك        .ع.بنك فلسطين م  : هيهذه المصارف   وقد تم دراستها جميعاً و    
العربѧي، البنѧك الإسѧلامي      البنѧك الاسѧلامي     الاستثمار الفلسطيني، بنك القѧدس للتنميѧة والاسѧتثمار،          
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 المѧѧديري(الѧѧسبب لتحديѧѧد هѧѧذه الفئѧѧة يرجѧѧع و ،ة، بنѧѧك الرفѧѧاه لتمويѧѧل المѧѧشاريع الѧѧصغيرالفلѧѧسطيني
لاعتقاد الباحѧث بѧأن تلѧك الفئѧة مѧن العѧاملين هѧي الأقѧدر علѧى تفهѧم طبيعѧة المتغيѧرات                         ) بشكل عام 

الإجѧراءات المتعلقѧة بمتغيѧرات    الѧسياسات و وأبعادها والتعامل معها تعاملاً علمياً، والمعنية باتخاذ       
شѧملت جميѧع    استبانة   )١٧٤(توزيع  م الباحث ب  قد قا سة ف ونظراً لصغر حجم مجتمع الدرا     .الدراسة

قѧد  و، %)٦٨.٤(اسѧترجاع بلغѧت    بنѧسبه    استبانة) ١١٩( الدراسة، واسترجع منها     مبحوثي مجتمع 
  الاسѧѧتباناتصѧѧبح عѧѧدد أوبѧѧذلك  ، الإحѧѧصائي لعѧѧدم صѧѧلاحيتها للتحليѧѧل ناتاسѧѧتبا) ٧(تѧѧم اسѧѧتبعاد  

، ومѧѧا بانات المѧѧسترجعةالاسѧѧتمѧѧن %) ٩٤.١ (نѧѧسبتهاسѧѧتبانة لتѧѧشكل مѧѧا ) ١١٢ (الѧѧصالحة للتحليѧѧل
   .، وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي الدراسةمن مجتمع%) ٦٤.٤(نسبته 

  
   جمع البياناتأساليب

اسѧѧѧѧتناداً إلѧѧѧѧى طبيعѧѧѧѧة الدراسѧѧѧѧة وأهѧѧѧѧدافها، أعتمѧѧѧѧد الباحѧѧѧѧث المѧѧѧѧنهج الوصѧѧѧѧفي التحليلѧѧѧѧي         
"Analytical Descriptive Design "  ѧѧراض الدراسѧѧه لأغѧѧى   ، وةلملاءمتѧѧاد علѧѧم الاعتمѧѧت

  :مصدرين رئيسيين للحصول على البيانات والمعلومات اللازمة وهما

تتمثل باستخدام المراجع والمصادر المتوفرة في المكتبѧات، وذلѧك لبنѧاء            و: المصادر الثانوية 
الكتѧѧب، والѧѧدوريات المتخصѧѧصة، والرسѧѧائل الجامعيѧѧة،     : الإطѧѧار النظѧѧري لهѧѧذه الدراسѧѧة ومنهѧѧا    

  .لكترونيةوالمواقع الإ

بوسѧاطة الاسѧتبانة المعѧدة لهѧذه        تتمثل بجمع البيانات من مجتمع الدراسѧة         و :المصادر الأولية 
  :الغاية، وقد تالفت الاستبانة من ست أجزاء رئيسة آما يلي

ت الجѧѧنس، العمѧѧر، سѧѧنوا ( الشخѧѧصية لأفѧѧراد عينѧѧة الدراسѧѧة  يتѧѧضمن البيانѧѧات :الجѧѧزء الأول
فقرة تهѧدف بمجملهѧا إلѧى       ) ٣٥(يتضمن   :الجزء الثاني ).الشهري، الراتب   الخبرة، المؤهل العلمي  

 يةفلѧѧسطينالالمѧѧصارف التجاريѧѧة  الجѧѧودة الѧѧشاملة فѧѧي   مفهѧѧوم إدارة قيѧѧاس مѧѧستوى تطبيѧѧق أبعѧѧاد    
 الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل  ، )٤-١( الفقѧѧرات  اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا  : وهѧѧي)آمتغيѧѧرات مѧѧستقة (

 تѧѧѧدريب العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم ، )١٢-٨(  الفقѧѧѧراتهم، مѧѧѧشارآة العѧѧѧاملين وتحفيѧѧѧز )٧-٥( الفقѧѧѧرات
، التخطѧѧѧيط )٢٢-١٨(  الفقѧѧѧرات، الترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية)١٧-١٣(الفقѧѧѧرات

القدرة علѧى الاتѧصال   ، )٢٧-٢٣(  الفقراتالاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية 
الجѧѧزء .)٣٥-٣٢(  الفقѧѧراتالبيانѧѧات، اتخѧѧاذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى    )٣١-٢٨(  الفقѧѧراتالفعѧѧال
فقرة تم من خلالها قياس الرضا الوظيفي للمبحوثين، حيث تم الاسترشѧاد  ) ١٥(يتالف من    :الثالث

 يتكون :الجزء الرابع ).٢٠٠٦ملحم، (، و)٢٠٠٠شرشير، (في بناء هذه الفقرات بدراسة آل من        
ثين، حيѧث تѧم الاسترشѧاد فѧي بنѧاء           فقرة تم عن طريقها قيѧاس الالتѧزام التنظيمѧي للمبحѧو           ) ١٥(من  

الجѧزء   ).١٩٩٩العمѧري،   ( والѧذي أسѧتخدمة      ١٩٧٩ وزملائѧه عѧام      Porterهذه الفقرات بمقيѧاس     
 مѧѧدى تمتѧѧع العѧѧاملين بمهѧѧارات التفكيѧѧر  فقѧѧرة تهѧѧدف بمجملهѧѧا إلѧѧى قيѧѧاس ) ١٣(يتѧѧضمن  :لخѧѧامسا

 .(Zhou & George, 2001)  ، حيث تѧم الاسترشѧاد فѧي بنѧاء هѧذه الفقѧرات بدراسѧة       الابتكاري
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 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

ات تم عن طريقها قياس مدى قيام العاملين بسلوآيات الدور       فقر) ١٠(يتالف من    :لسادسالجزء ا 
   .(Pearce & Gregersen, 1991) ، حيث تم الاسترشاد في بناء هذه الفقرات بدراسةضافيالإ

وح والѧذي تѧرا    الدراسѧة  لكافة أبعѧاد  الخماسي (Likert)مقياس ليكرت   وقد اعتمدت الدراسة    
عѧѧد مهѧѧارات  باسѧѧتثناء بُحѧѧدةدرجѧѧات وغيѧѧر موافѧѧق بѧѧشدة درجѧѧة وا) ٥(بѧѧين موافѧѧق بѧѧشدة بقيمѧѧة مѧѧا 

بين تتوافر فيه السمة بشكل آبيѧر       ما  تم قياسه وفق مقياس خماسي يتراوح        الذي   التفكير الابتكاري 
  .حدة درجة والا تتوافر هذه السمة مطلقاًودرجات ) ٥(بقيمة 

  
   وثباتهاصدق الأداة

علѧى مجموعѧة     الاستبانة المستخدمة في الدراسة، عرضت       )Validity(ق من صدق    وللتحق
وذلѧѧك مѧѧن الأآѧѧاديميين المتخصѧѧصين فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال وممѧѧن يعملѧѧون فѧѧي الجامعѧѧات الفلѧѧسطينية،   

للتاآد من دقة فقرات الاستبانة وصحتها، وآذلك تم عرض الاسѧتبانة علѧى عينѧة اختباريѧة قوامهѧا                   
العينة بغرض التأآد والتعرف على درجة فهم العبارات ودرجة وضوحها مبحوثاً من أفراد    ) ٢٠(

إعѧادة  وقѧام الباحѧث بحѧذف وتعѧديل لѧبعض العبѧارات،             قترحѧاتهم   آرائهѧم وم  وفي ضوء   ،  وسهولتها
 إجѧراء اختبѧار لدرجѧة      آمѧا تѧم    .صياغة بعضها الآخر لتصبح أقرب فهماً وتحقيقاً لأهداف الدراسة        

ألفѧѧѧѧѧا ، وذلѧѧѧѧѧك بحѧѧѧѧѧساب قيمѧѧѧѧѧة معامѧѧѧѧѧل آرونبѧѧѧѧѧاخ  "Reliability Analysis" الأداء ثبѧѧѧѧѧات
"Cronbachs-Alpha" ٢(، آما هو موضح في الجدول رقم بعاد الدراسةلأ.(  

  . لأبعاد الدراسة ألفاآرونباخ قيمة معامل: )٢(جدول 

 قيمة ألفا الأبعاد
 %٩٣.٢ ).الجودة الشاملةإدارة أبعاد  (المستقل متغيرال

 %٨٣.٩ ).تنظيميالاداء ال(المتغير التابع 
 %٩٢ ).الاداة آكل(بعاد آافة الأ

بلغѧѧѧت  فقѧѧѧرات الأداةلكافѧѧѧة ألفѧѧѧا آرونبѧѧѧاخ   معامѧѧѧل أن قيمѧѧѧة)٢(الجѧѧѧدول رقѧѧѧم ويلاحѧѧѧظ مѧѧѧن 
)α=وهي نسبة ثبات عالية ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة، )%٩٢.   

  
  الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

اء اسѧتخدام بعѧض أسѧاليب الإحѧص    تѧم   فرضѧياتها   ر صѧحة    للإجابة عن أسѧئلة الدراسѧة واختبѧا       
  :)SPSS:16 (ةالإحصائيالوصفي والتحليلي، وذلك باستخدام الرزمة 

ليب الإحѧѧصاء الوصѧѧفي آѧѧالتكرارات والوسѧѧط الحѧѧسابي والانحѧѧراف المعيѧѧاري ونѧѧسب      أسѧѧا .١
 تѧم   ومن هذا المنطلق، فقد    .الأهمية لوصف متغيرات الدراسة وترتيبها حسب أهميتها النسبية       

 إلѧѧѧى فئѧѧѧات وفقѧѧѧاً  عѧѧѧن الأسѧѧѧئلة الخاصѧѧѧة بالاسѧѧѧتبانة تѧѧѧصنيف إجابѧѧѧات أفѧѧѧراد عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة 
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تقѧديرات أو درجѧات    ) ٣(ويبين الجدول رقѧم     . للمتوسطات الحسابية والأهمية النسبية للإجابة    
  ):٣(نظر الجدول رقم صفية وفق التوزيع الفرضي الآتي، اقياس النتائج الو

  .ت قياس النتائج الوصفيةتقديرات أو درجا): ٣(جدول 

  المدى
 الأهمية النسبية الوسط الحسابي

 درجة الموافقة

 عالية جداً %١٠٠وحتى % ٩٠من  ٥ وحتى ٤.٥من 
 عالية %٩٠إلى أقل من % ٨٠من  ٤.٥ إلى أقل من ٤من 
 متوسطة %٨٠إلى أقل من % ٦٥من  ٤ إلى أقل من ٣.٢٥من 
 منخفضة %٦٥ل من إلى أق% ٥٠من  ٣.٢٥ إلى أقل من ٢.٥من 

 منخفضة جداً %٥٠أقل من  ٢.٥أقل من 

، )Cronbachs Alpha-Analysis Reliability ("مقيѧاس ألفѧا آرونبѧاخ   "تحليѧل الثبѧات    .٢
 . ثبات الأداة المستخدمة في قياس المتغيراتذلك لتحديد معاملو

يѧرات   لاختبѧار أثѧر المتغ  (Multiple Regression Analysis)تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد     .٣
 .المستقلة على المتغيرات التابعة

واختبѧار التبѧاين   (VIF) (Variance Inflation Factor) اختبѧار معامѧل تѧضخم التبѧاين      .٤
 بѧين   (Multicollinearity) للتاآد من عدم وجود ارتباط عѧالٍ         (Tolerance)  به المسموح

 .المتغيرات المستقلة

مѧѧن أن البيانѧѧات تتبѧѧع التوزيѧѧع الطبيعѧѧي  وذلѧѧك للتأآѧѧد (Skewness)اختبѧѧار معامѧѧل الالتѧѧواء  .٥
(Normal Distributions).   

  
  عرض وتحليل النتائج

  وصف خصائص عينة الدراسة

 رقѧم  نظѧر الجѧدول  ، اعينѧة الدراسѧة   والوظيفية لأفراد  لمتغيرات الشخصية عرض ل يلي  وفيما  
)٤( .  
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 .(n=112) عينة الدراسةلخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد ا: )٤(جدول 

 النسبة المئوية  التكرار متغيرات الشخصية والوظيفيةال
 الجنس %٧٩.٥ ٨٩ ذآر
 %٢٠.٥ ٢٣  أنثى
 %٤.٥ ٥ ما دون سنة ف٢٥
 %٣٨.٤ ٤٣  سنة٣٥-٢٦
 %٤٤.٦ ٥٠  سنة٤٥-٣٦

 العمر

 %١٢.٥ ١٤   سنة فأآثر٤٦
 %٦.٢ ٧ فما دون سنوات ٥
 %٢٩.٥ ٣٣  سنوات١٠-٦
 %٤١.١ ٤٦  سنة١٥-١١

 عدد سنوات الخبرة

 %٢٣.٢ ٢٦  سنة فأآثر١٦
 %١٠.٧ ١٢ ما دوندبلوم ف

 %٦٩.٦ ٧٨ بكالوريوس
 %١٥.٢ ١٧ ماجستير

  المؤهل العلمي

  %٤.٥ ٥ دآتوراه
  -  -   دينار فما دون٣٠٠
٨.٩  ١٠  ٥٠٠ – ٣٠١%  
٣٣.٩  ٣٨  ٧٠٠ – ٥٠١%  

 الراتب الشهري

  %٥٧.١  ٦٤   فأآثر٧٠٠

  :ئص عينة الدراسة آما يليأن خصا) ٤(الجدول رقم من ضح تي

 عينѧѧة الدراسѧѧة هѧѧم مѧѧن الѧѧذآور، والبѧѧاقي هѧѧم مѧѧن   مѧѧن مبحѧѧوثي%) ٧٩.٥(أن  تبѧѧين :الجѧѧنس .١
نѧѧاث فѧѧي المناصѧѧب ، وهѧѧذا مؤشѧѧر علѧѧى قلѧѧة مѧѧشارآة الإ%)٢٠.٥(الإنѧѧاث مѧѧشكلاً مѧѧا نѧѧسبته 

 . في المصارف التجارية الفلسطينيةالإدارية العليا

تشكل مѧا  )  سنة٤٥-٣٦( الدراسة تقع أعمارهم في الفئة   في غالبية المبحوثين فقد آان    :العمر .٢
، %)٣٨.٤(بنѧسبة   )  سѧنة  ٣٥-٢٦(من عينة الدراسѧة، تليهѧا الفئѧة العمريѧة           %) ٤٤.٦(نسبته  

التي لديها خبرة عمليѧة آافيѧة،   من ذوي الأعمار هم  عينة الدراسة ن مبحوثيعلى أ وهذا يدل   
 .مصارفهمجودة الشاملة في ارة ال تطبيق إداً مهماً فيمما قد يكون لهم دور

 ١٥-١١(لديهم خبرة تتѧراوح مѧا بѧين       عينة الدراسة  مبحوثيمن  %) ٤١.١(أن  تبين   :الخبرة .٣
%) ٢٣.٢(، فيما آانت نسبة     ) سنة ١٠-٦(لديهم خبرة تتراوح ما بين      %) ٢٩.٥(، وأن   )سنة
ى أن نتѧѧائج إلѧѧ، وتѧѧشير هѧѧذه ال)سѧѧنة١٦(عѧѧن  عينѧѧة لѧѧديهم خبѧѧرة تعѧѧادل أو تزيѧѧد المبحѧѧوثيمѧѧن 
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 موضѧѧع الدراسѧѧة تمتلѧѧك  ، ويؤآѧѧد هѧѧذا أن المѧѧصارف ليѧѧة نѧѧسبياً  عامتوسѧѧط خبѧѧرة المبحѧѧوثين 
 إذا مѧا أردت     اخل ومفѧاهيم إداريѧة حديثѧة      خبرات إدارية لا بأس بهѧا، تمكنهѧا مѧن اسѧتخدام مѧد             

 .ذلك

 عينѧѧة الدراسѧѧة ممѧѧن يحملѧѧون الѧѧشهادة الجامعيѧѧة  مبحѧѧوثيغالبيѧѧة  ت فقѧѧد آانѧѧ:لمؤهѧѧل العلمѧѧيا .٤
%) ١٩.٧(وأن حوالي من عينة الدراسة،    %) ٦٩.٦(تشكل ما نسبته    ) بكالوريوسال(الأولى  

، وتѧشير هѧذه النتيجѧة إلѧى أن          )ماجѧستير أو دآتѧوراه    ( يحملون الشهادات العليѧا      من المبحوثين 
 هم من ذوي المؤهلات العلمية العالية، مما يدل ذلѧك           من المبحوثين عينة الدراسة   %) ٨٩.٣(

 . الفلسطينية التجاريةالعلمية في المصارفاءات على مدى توافر الكف

 ٧٠٠يزيѧѧد راتѧѧبهم الѧѧشهري عѧѧن فقѧѧد آѧѧان غالبيѧѧة المبحѧѧوثين فѧѧي الدراسѧѧة  :الراتѧѧب الѧѧشهري .٥
مѧن المبحѧوثين    %) ٣٣.٩(وأن حѧوالي    مѧن عينѧة الدراسѧة،       %) ٥٧.١(تشكل ما نسبته    دينار  

   .دينار) ٧٠٠-٥٠١(تتراوح رواتبهم الشهرية ما بين 
  

  دراسة ومناقشتهاتحليل أسئلة ال

ما هѧو مѧستوى اهتمѧام المѧصارف التجاريѧة الفلѧسطينية بتطبيѧق أبعѧاد مفهѧوم                   : السؤال الأول 
  إدارة الجودة الشاملة، من وجهة نظر المبحوثين؟ 

 هذا السؤال تم احتساب المتوسѧطات الحѧسابية والانحرافѧات المعياريѧة والاهميѧة      للإجابة عن 
نظѧر الجѧدول     عينѧة الدراسѧة، ا     آمѧا يراهѧا مبحوثѧو     لجѧودة الѧشاملة     لكل بعد من أبعاد إدارة ا      النسبية

  -):٥(رقم 

المتوسطات الحѧسابية والانحرافѧات المعياريѧة والاهميѧة النѧسبية لأبعѧاد إدارة الجѧودة                : )٥(جدول  
  .الشاملة

  أبعاد إدارة الجودة الشاملة م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
الاهتمام

% 

الترتيب 
 هميةحسب الأ

درجة 
 الموافقة

 متوسطة ٤%٧٨.٤ ٠.٦٨٢ ٣.٩٢ اقتناع ودعم الإدارة العليا-١
 عالية ١ %٨٤ ٠.٦٠٥ ٤.٢٠ الترآيز على العميل-٢
 متوسطة ٨%٧٣.٦ ٠.٥٦٩ ٣.٦٨ مشارآة العاملين وتحفيزهم-٣
 عالية ٢ %٨١ ٠.٢٩٢ ٤.٠٥ تدريب العاملين وتأهيلهم-٤
الترآيѧѧѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧѧѧѧى تحѧѧѧѧѧѧѧѧسين  -٥

 يات المصرفيةالعمل
 متوسطة ٦%٧٦.٢ ٠.٣٢٠ ٣.٨١

التخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧيط الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتراتيجي  -٦
التحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسين واسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتمرارية 

 للخدمات المصرفية

 متوسطة ٧ %٧٥ ٠.٤٢٣ ٣.٧٥
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 )٥(بع جدول رقم تا... 
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المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
الاهتمام

% 

الترتيب 
 هميةحسب الأ

درجة 
 الموافقة

 عالية ٣%٨٠.٦ ٠.٥٢٥ ٤.٠٣ القدرة على الاتصال الفعال-٧
اتخاذ القرارات اعتمѧاداً علѧى      -٨

 البيانات
 متوسطة ٥%٧٧.٦ ٠.٥٦١ ٣.٨٨

 متوسطة -%٠.٣٦٣٧٨.٢  ٣.٩١ ادآافة الابع

بѧѧشكل عѧѧام تهѧѧتم المѧѧصارف التجاريѧѧة الفلѧѧسطينية  أن ) ٥(ويتѧѧضح مѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول رقѧѧم   
ة الاهتمѧѧام التѧѧي بلغѧѧت ، آمѧѧا تѧѧدل نѧѧسب متوسѧѧطةالجѧѧودة الѧѧشاملة بدرجѧѧةإدارة أبعѧѧاد  جميѧѧعبتطبيѧѧق 

إدارة  أبعѧاد    لكافѧة ) ٠.٣٦٣ ( قѧدره  وبѧانحراف معيѧاري   ) ٣.٩١( بلغ   وبمتوسط حسابي %) ٧٨.٢(
 حيѧѧث جѧѧاء اهتمѧѧام المѧѧصارف    أنهѧѧا طبقѧѧت بѧѧدرجات ومѧѧستويات متفاوتѧѧة،    إلا  الجѧѧودة الѧѧشاملة، 

       ѧاد إدارة الجѧة        التجارية الفلسطينية بتطبيق أبعѧة عاليѧشاملة بدرجѧد      ودة الѧن بعѧل مѧى   لكѧز علѧالترآي
بالنѧѧسبة والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، وبدرجѧѧة متوسѧѧطة  ، وتѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهم، العميѧѧل

اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، مѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، الترآيѧѧز علѧѧى      (لتطبيѧѧق بقيѧѧة الأبعѧѧاد  
تحسين العمليѧات المѧصرفية، التخطѧيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية،              

ة الفلѧسطينية    المصارف التجاري  وهذه النتيجة تشير إلى أن    ،  )اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات    
توفر مثل هذه المستويات من التطبيѧق  ترآز على تطبيق بعض الأبعاد وتهمل أبعاد أخرى، إلا أن  

يساعد بدرجة آبيرة على سهولة تطبيق آافة الأبعاد الأخѧرى، وإزالѧة المعوقѧات التѧي تقѧف حѧائلاً           
   .دون التطبيق الكلي

مѧستوى  التجارية الفلѧسطينية نحѧو      في المصارف   أتجاهات المبحوثين    هيما  : السؤال الثاني 
  ؟الاداء التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية 

 هذا السؤال تم احتساب المتوسѧطات الحѧسابية والانحرافѧات المعياريѧة والاهميѧة      للإجابة عن 
 عينة   آما يراها مبحوثو    بأداء الموارد البشرية   ةالأداء التنظيمي المرتبط   النسبية لكل بعد من أبعاد    

   -):٦(نظر الجدول رقم دراسة، اال

الأداء المتوسѧѧطات الحѧѧسابية والانحرافѧѧات المعياريѧѧة والاهميѧѧة النѧѧسبية لأبعѧѧاد    : )٦(جѧѧدول رقѧѧم  
  .التنظيمي

 الأداء التنظيميأبعاد   م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 %النسبية 

الترتيب حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

 ةعالي ١ %٨٠.٢ ٠.٦٥٨ ٤.٠١ الرضا الوظيفي -١
 متوسطة ٢ %٧٩.٦ ٠.٥٩٢ ٣.٩٨ الالتزام التنظيمي -٢
مهارات التفكير  -٣

 الابتكاري
 متوسطة ٣ %٦٩.٦ ٠,٥٢٢ ٣.٤٨



 ٩٠٣ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــابوزيادةزآي 

 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 )٦(تابع جدول رقم ... 

 الأداء التنظيميأبعاد   م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 %النسبية 

الترتيب حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

سلوآيات الدور  -٤
 الإضافي

 متوسطة ٤ %٦٦.٢ ٠.٤٤٤ ٣.٣١

 متوسطة - %٧٣.٨ ٠.٣٩٠ ٣.٦٩ بعادآافة الأ

ت المبحѧѧѧوثين فѧѧѧي المѧѧѧصارف التجاريѧѧѧة    أتجاهѧѧѧا أن)٦(يتѧѧѧضح مѧѧѧن خѧѧѧلال الجѧѧѧدول رقѧѧѧم    
 عѧام جѧاءت   بѧشكل   بѧأداء المѧوارد البѧشرية   ةالاداء التنظيمي المرتبطأبعاد الفلسطينية نحو مستوى    

) ٣.٦٩(وبمتوسѧط حѧسابي بلѧغ    %) ٧٣.٨(، آمѧا تѧدل نѧسبة الاهتمѧام التѧي بلغѧت       بدرجة متوسѧطة  
الرضا الوظيفي المرتبѧة الأولѧى       حيث احتل بعد     .لكافة الأبعاد ) ٠.٣٩٠(وبانحراف معياري قدره    

 مѧن وجهѧة نظѧر       )%٨٠.٢(، وبأهمية نسبية بلغت     )٤.٠١(يث أهميته، بمتوسط حسابي بلغ      من ح 
، وبأهميѧة نѧسبية بلغѧت       )٣.٩٨(بمتوسѧط حѧسابي بلѧغ        المبحوثين، ويلي ذلك بعد الالتزام التنظيمي     

بمتوسѧѧѧط حѧѧѧسابي بلѧѧѧغ ، وجѧѧѧاء فѧѧѧي المرتبѧѧѧة الثالثѧѧѧة بعѧѧѧد مهѧѧѧارات التفكيѧѧѧر الابتكѧѧѧاري )%٧٩.٦(
 سѧѧلوآيات الѧѧدور  بعѧѧد، وأخيѧѧراً احتѧѧل المرتبѧѧة الأخيѧѧرة)%٦٩.٦(بأهميѧѧة نѧѧسبية بلغѧѧت ، و)٣.٤٨(

  آافѧѧةممѧѧا يѧѧدل علѧѧى ان، )٦٦.٢(بأهميѧѧة نѧѧسبية بلغѧѧت ، و)٣.٣١(بمتوسѧѧط حѧѧسابي بلѧѧغ  الإضѧѧافي
  .فرة في المصارف التجارية الفلسطينيةاأبعاد الاداء التنظيمي متو

  
   الدراسةفرضياتاختبار 

قبل البدء في تطبيق تحليل الانحدار لاختبار فرضѧيات الدراسѧة، قѧام الباحѧث بѧإجراء بعѧض                   
وذلك على النحو   الاختبارات، وذلك من أجل ضمان ملاءمة البيانات لافترضات تحليل الانحدار،           

  :الآتي

 (Multicollinearity)تѧѧم التأآѧѧد مѧѧن عѧѧدم وجѧѧود ارتبѧѧاط عѧѧالٍ بѧѧين المتغيѧѧرات المѧѧستقلة       
 واختبѧѧار (VIF) (Variance Inflation Factor)باسѧѧتخدام اختبѧѧار معامѧѧل تѧѧضخم التبѧѧاين  

  لكѧѧل متغيѧر، مѧѧع مراعѧѧاة عѧدم تجѧѧاوز معامѧل تѧѧضخم التبѧѧاين   (Tolerance)  بѧه التبѧاين المѧѧسموح 
(VIF)  ةѧ١٠( للقيم(  دѧسموح    ، وأن تزيѧاين المѧار التبѧة اختبѧه  قيمѧب  (Tolerance) نѧع) ٠.٠٥( ،

 باحتѧѧساب (Normal Distribution)آѧѧد مѧѧن إتبѧѧاع البيانѧѧات للتوزيѧѧع الطبيعѧѧي    وتѧѧم أيѧѧضاً التأ 
معامѧل  ، مراعين أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، إذا آانت قيمة           (Skewness)معامل الألتواء   
  .يبين نتائج هذه الاختبارات) ٧(، والجدول رقم )١(الالتواء أقل من 



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩٠٤

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

  . ومعامل الالتواء بهالتباين المسموحول تضخم التباين اختبار معام): ٧(جدول 

  المتغيرات المستقلة
معامل تضخم 

 VIFالتباين 
التباين المسموح 

  Toleranceبة 
 معامل الالتواء
Skewness  

  ٠.١٩٧  ٠.٢٧٤  ٣.٦٥١ اقتناع ودعم الإدارة العليا
  ٠.٥٠٢  ٠.٢٨٠  ٣.٥٧٧ الترآيز على العميل

  ٠.١٥٤  ٠.٦٣٩  ١.٥٦٤  مشارآة العاملين وتحفيزهم
  ٠.٧٤٨  ٠.٧٥٢  ١.٣٣٠  تدريب العاملين وتأهيلهم

الترآيز على تحسين العمليات 
 المصرفية

٠.٧٦٦  ٠.٧٠٨  ١.٤١٣  

التخطيط الاستراتيجي واستمرارية 
 التحسين للخدمات المصرفية

٠.١٦٦  ٠.٤٦٤  ٢.١٥٦  

  ٠.٥٢١  ٠.٤٤٩  ٢.٢٢٥  القدرة على الاتصال الفعال
  ٠.٦٤٧  ٠.٣٩٣  ٢.٥٤٢  اتاتخاذ القرارات اعتماداً على البيان

 تقѧل  لجميѧع الأبعѧاد  (VIF) معامل تضخم التبѧاين  اختبار  أن قيم) ٧(نلاحظ من الجدول رقم 
  بѧѧѧѧةاختبѧѧѧѧار التبѧѧѧѧاين المѧѧѧѧسموح أن قѧѧѧѧيم ، آمѧѧѧѧا )٣.٦٥١ -١.٣٣٠(، وتتѧѧѧѧراوح بѧѧѧѧين  )١٠(عѧѧѧѧن 

(Tolerance) ينѧѧت بѧѧ٠.٧٥٢ -٠.٢٧٤( تراوح(يѧѧن  وهѧѧر مѧѧأآب )ى ،)٠.٠٥ѧѧشير إلѧѧا يѧѧدم  ممѧѧع
 يمكѧѧن أن يѧѧؤدي إلѧѧى نتѧѧائج (Multicollinearity) ارتبѧѧاط عѧѧالٍ بѧѧين المتغيѧѧرات المѧѧستقلة وجѧѧود

 حيث آانѧت قѧيم      لتوزيع الطبيعي تتبع ا البيانات   من أن     أيضاً التأآدقد تم   ، و مضللة لتحليل الانحدار  
 صѧѧѧلاحية النمѧѧѧوذج لاختبѧѧѧار  ، وسѧѧѧيتم التاآѧѧѧد مѧѧѧن )١(أقѧѧѧل مѧѧѧن  (Skewness)معامѧѧѧل الألتѧѧѧواء 

  ):٨(نظر الجدول رقم ، الدراسةفرضيات ا

 للتأآѧѧد مѧѧن صѧѧلاحية (Analysis of Variance) نتѧѧائج تحليѧѧل التبѧѧاين للانحѧѧدار  :)٨(جѧѧدول 
  .النموذج لاختبار فرضيات الدراسة

رقم 
  الفرضية

المتغير 
  التابع

 المصدر

قيمة 
معامل 
 التحديد
R2  

مجموع 
 المربعات

متوسط 
المربعات

 Fقيمة 
  المحسوبة

مستوى 
F دلالة

الفرضѧѧѧѧية    ١.٥٤٢ ١٢.٣٣٥ الانحدار
  الرئيسة

الأداء 
  الخطأ  التنظيمي

٠.٧٣٠  
٠.٠٤٤  ٤.٥٦٦  

٠.٠٠٠  *٣٤.٧٨٣ 

الفرضѧѧѧѧية    ٥.١٨٤ ٤١.٤٧٤ الانحدار
  الأولى

الرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
  الخطأ الوظيفي

٠.٨٦٣  
٠.٠٦٤  ٦.٦١٢  

٠.٠٠٠  *٨٠.٧٦١ 

الفرضѧѧѧѧية    ١.٢٣٨  ٩.٩٠٧ الانحدار
  الثانية

الالتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزام 
  الخطأ التنظيمي

٠.٢٥٥  
٠.٢٨١ ٢٨.٩٨٦  

٠.٠٠٠  *٤.٤٠١ 



 ٩٠٥ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــابوزيادةزآي 

 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 )٨(تابع جدول رقم ... 

رقم 
  الفرضية

المتغير 
 المصدر  التابع

قيمة 
معامل 
 التحديد
R2  

مجموع 
 المربعات

متوسط 
المربعات

 Fقيمة 
  المحسوبة

مستوى 
F دلالة

الفرضѧѧѧѧية   ٢.١١١ ١٦.٨٨٧ الانحدار
  الثالثة

مهѧѧѧѧѧѧѧѧѧارات 
التفكيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
 الابتكاري

  الخطأ
٠.٥٥٩  

٠.١٢٩ ١٣.٣٠٧  
٠.٠٠٠  *١٦.٣٣٨ 

الفرضѧѧѧѧية   ٠.٧٠٥  ٥.٦٤١ الانحدار
  الرابعة

سѧѧѧѧѧѧلوآيات 
الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدور 
 الإضافي

  الخطأ
٠.٢٥٨  

٠.١٥٧ ١٦.١٩٤  
٠.٠٠٠  *٤.٤٨٥ 

  .)٠.٠١≤  α(ات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ذ* 

صѧѧلاحية النمѧѧوذج لاختبѧѧار فرضѧѧيات الدراسѧѧة، نظѧѧراً لارتفѧѧاع      ) ٨(الجѧѧدول رقѧѧم  يوضѧѧح 
حيѧث إن أبعѧاد إدارة   ، )٠.٠١≤  α(دلالѧة  مѧستوى  المحѧسوبة عѧن قيمتهѧا الجدوليѧة عنѧد        (F)قيمة

، )الأداء التنظيمѧي (غيѧر التѧابع الكلѧي    مѧن التبѧاين فѧي المت   %) ٧٣(الجودة الشاملة تفسر ما مقѧداره      
وتفسر أيѧضاً مѧا مقѧداره    ، )الرضا الوظيفي(من التباين في بعد %) ٨٦.٣(وتفسر أيضاً ما مقداره     

من التباين  %) ٥٥.٩(، وتفسر أيضاً ما مقداره      )الالتزام التنظيمي (من التباين في بعد     %) ٢٥.٥(
مѧѧا مقѧѧداره  رت أبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة  وأخيѧѧراً فѧѧس  ،)مهѧѧارات التفكيѧѧر الابتكѧѧاري (فѧѧي بعѧѧد  

 ذا ممѧا يѧدل علѧى أن هنѧاك أثѧراً هامѧاً      ، )سلوآيات الѧدور الإضѧافي    (من التباين في بعد     %) ٢٥.٨(
 وبنѧاءً علѧى   ،  في تفسير الأبعاد التابعة لѧلأداء التنظيمѧي        بعاد إدارة الجودة الشاملة   لأدلالة إحصائية   

  -:رضيات الدراسة على النحو الآتي فاختبارنستطيع ثبات صلاحية النموذج 

اقتنѧاع  (لا يوجد أثر هام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة      : الفرضية الرئيسة 
ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب العѧѧاملين     

طѧѧيط الاسѧѧتراتيجي واسѧѧتمرارية   وتѧѧأهيلهم، والترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات المѧѧصرفية، والتخ     
التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى       

  . على الأداء التنظيمي) البيانات



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩٠٦

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

 لاختبѧار أثѧر   (Multiple Regression Analysis)نتائج تحليل الانحدار المتعѧدد   :)٩(جدول 
  .لأداء التنظيمي ا علىأبعاد إدارة الجودة الشاملة

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

 نتيجة
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
اقتناع ودعم الإدارة 

 العليا
 رفض ٠.٠٠٠ *٤.٥٦٢ ٠.٤٤٦ ٠.٠٥٦  ٠.٢٥٦

 قبول ٠.٠٥٥ **١.٩٤١ ٠.١٨٨ ٠.٠٦٣ ٠.١٢١ الترآيز على العميل
العاملين مشارآة 
 وتحفيزهم

 رفض ٠.٠٠٠ *٤.١٦٣ ٠.٢٦٧ ٠.٠٤٤ ٠.١٨٣

تدريب العاملين 
 وتأهيلهم

 قبول ٠.٣٦٢ **٠.٩١٦ ٠.٠٥٤ ٠.٠٧٩ ٠.٠٧٢

الترآيز على تحسين 
 العمليات المصرفية

 قبول ٠.٠٦١ **١.٨٩١ ٠.١١٥ ٠.٠٧٤ ٠.١٤١

التخطيط 
الاستراتيجي 

واستمرارية التحسين 
  للخدمات المصرفية

  قبول  ٠.٣٢٤  **٠.٩٩٠  ٠.٠٧٤  ٠.٠٦٩  ٠.٠٦٩

القدرة على الاتصال 
  الفعال

  رفض  ٠.٠٠٠  *٥.٢٨٩  ٠.٤٠٤  ٠.٠٥٧  ٠.٣٠٠

اتخاذ القرارات 
 اعتماداً على البيانات

  قبول  ٠.٧٢٨  **٠.٣٤٩  ٠.٠٢٨  ٠.٠٥٧  ٠.٠٢٠

  .  )٠.٠١≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة * 
  .)٠.٠٥ ≤ α( إحصائية عند مستوى دلالة غير دالة** 

، )Beta( معѧاملات    ، ومن متابعѧة   )٩(يتضح من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم         
 القѧدرة علѧى     ،اقتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا      ( أن أبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة التاليѧة            (T)اختبѧار   قيم  و

 علѧى  اً تѧأثير ةهѧي أآثѧر أبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشامل     ) ، مѧشارآة العѧاملين وتحفيѧزهم     الاتصال الفعال 
، )٠.٢٦٧،٠.٤٠٤، ٠.٤٤٦(لهѧѧذه الأبعѧѧѧاد  ) Beta(بدلالѧѧѧة معѧѧاملات  ،  الأداء التنظيمѧѧي مѧѧستوى 
على التѧوالي  ) ٤.١٦٣، ٥.٢٨٩، ٤.٥٦٢ ( والبالغةه الأبعاد المحسوبة لهذ(T)قيم أرتفاع  وبدلالة  

ائج أيѧضاً أن  وأشѧارت النتѧ  ). ٠.٠١≤  α(عند مستوى دلالة    ) ٢.٣٥٨ ( البالغة تها الجدولية قيمعن  
الترآيز على العميل، تѧدريب العѧاملين وتѧأهيلهم، الترآيѧز علѧى          (أبعاد إدارة الجودة الشاملة التالية      

، تحسين العمليѧات المѧصرفية، التخطѧيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية             
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

، حيѧث آانѧت     التنظيمѧي علѧى مѧستوى الأداء      ليس لهѧا أثѧر      ) واتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات    
  ).٠.٠٥≤  α(ائياً عند مستوى دلالة  المحسوبة غير دالة إحص(T)قيم 

يوجѧد أثѧر   لا أنѧه   التي تѧنص علѧى  ) Ho(رفض الفرضية العدمية : ومما سبق يقتضي ما يلي   
القѧѧدرة علѧѧى  اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا،   (لة هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشام   

وقبѧѧول الفرضѧѧية العدميѧѧة . علѧѧى الأداء التنظيمѧѧي) ، مѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهمالفعѧѧالالاتѧѧصال 
)Ho(         شاملةѧѧودة الѧѧاد إدارة الجѧѧصائية لأبعѧѧة إحѧѧام ذو دلالѧѧر هѧѧد أثѧѧه لا يوجѧѧى أنѧѧنص علѧѧي تѧѧالت 
الترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات المѧѧصرفية،   ، تѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهم ، الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل (

راتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية، اتخѧاذ القѧرارات اعتمѧاداً علѧى          التخطيط الاست 
  . في المصارف التجارية الفلسطينيةعلى الأداء التنظيمي) البيانات

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة         : الأولى الفرعيةالفرضية
 علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب     اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز  (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  . املين للععلى مستوى الرضا الوظيفي) اعتماداً على البيانات

لاختبѧار   (Multiple Regression Analysis)  المتعѧدد نتѧائج تحليѧل الانحѧدار    : )١٠(جѧدول  
  . للعاملينعلى مستوى الرضا الوظيفي الجودة الشاملةأثر أبعاد إدارة 

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

نتيجة 
الفرضية 

 ميةالعد
)Ho( 

اقتناع ودعم الإدارة 
 العليا

 رفض  ٠.٠٠٠ *١٢.٤٥٣ ٠.٨٦٩ ٠.٠٦٧ ٠.٨٤٠

 قبول ٠.٧٥٠ ***٠.٣٢٠ ٠.٠٢٢ ٠.٠٧٥ ٠.٠٢٤ الترآيز على العميل
مشارآة العاملين 

 وتحفيزهم
 قبول ٠.٣٢٩ ***٠.٩٨٠ ٠.٠٤٥ ٠.٠٥٣ ٠.٠٥٢

تدريب العاملين 
 وتأهيلهم

 قبول ٠.٦٣٥ ***٠.٤٧٦- ٠.٠٢٠- ٠.٠٩٥ ٠.٠٤٥-

الترآيز على تحسين 
 العمليات المصرفية

 قبول ٠.٩٨١ ***٠.٠٢٣ ٠.٠٠١ ٠.٠٨٩ ٠.٠٠٢

التخطيط 
الاستراتيجي 

واستمرارية التحسين 
  للخدمات المصرفية

  قبول  ٠.٠٦٠  ***١.٨٩٨  ٠.١٠٢  ٠.٠٨٤  ٠.١٥٩
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 )١٠(تابع جدول رقم ... 

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

نتيجة 
الفرضية 

 ميةالعد
)Ho( 

القدرة على الاتصال 
  الفعال

  رفض  ٠.٠٢١  **٢.٣٤٤  ٠.١٢٨  ٠.٠٦٨  ٠.١٦٠

اتخاذ القرارات 
 تماداً على البياناتاع

  رفض  ٠.٠٢٠  **٢.٣٥٨  ٠.١٣٧  ٠.٠٦٨  ٠.١٦١

  .)٠.٠١≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة * 
  .)٠.٠٥≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ** 
  .)٠.٠٥≤  α( إحصائية عند مستوى دلالة  غير دالة***

ومѧѧѧن متابعѧѧѧة معѧѧѧاملات  ،)١٠(يتѧѧѧضح مѧѧѧن النتѧѧѧائج الإحѧѧѧصائية الѧѧѧواردة فѧѧѧي الجѧѧѧدول رقѧѧѧم 
)Beta(يم ، وѧѧار قѧѧاختب(T) شاملةѧѧودة الѧѧد إدارة الجѧѧأن بع )اѧѧم الإدارة العليѧѧاع ودعѧѧو) اقتنѧѧر هѧѧأآث 

) Beta (معامѧل بدلالѧة   ، للعѧاملين مѧستوى الرضѧا الѧوظيفي    علѧى   أبعاد إدارة الجودة الشاملة تأثيراً    
عѧѧѧن قيمتهѧѧѧا  )١٢.٤٥٣(لغѧѧѧة والبابة  المحѧѧѧسو(T) ةقيمѧѧѧأرتفѧѧѧاع  وبدلالѧѧѧة ،)٠.٨٦٩ ( البعѧѧѧدلهѧѧѧذه

آما يتضح من الجدول، ومѧن متابعѧة         ،)٠.٠١≤  α(عند مستوى دلالة    ) ٢.٣٥٨(الجدولية البالغة   
اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات ( أن أبعѧѧѧاد إدارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة التاليѧѧѧة (T)اختبѧѧѧار قѧѧѧيم ، و)Beta(معѧѧѧاملات 

 مѧѧستوى الرضѧѧا الѧѧوظيفي  تѧѧأثير علѧѧىلهѧѧا ) اعتمѧѧاداً علѧѧى البيانѧѧات، القѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال  
 (T)، وبدلالѧة أرتفѧاع قѧيم        )٠.١٢٨،  ٠.١٣٧ (ينالبعѧد لهѧذين   ) Beta (تللعاملين، بدلالѧة معѧاملا    

علѧѧى التѧѧوالي عѧѧن قيمتهѧѧا الجدوليѧѧة البالغѧѧة ) ٢.٣٤٤، ٢.٣٥٨(لهѧѧذين البعѧѧدين والبالغѧѧة المحѧѧسوبة 
د إدارة الجѧودة الѧشاملة      وأشارت النتائج أيѧضاً أن أبعѧا      . )٠.٠٥≤  α(عند مستوى دلالة    ) ١.٦٥٨(

تѧѧدريب العѧاملين وتѧѧأهيلهم، الترآيѧѧز  مѧѧشارآة العѧاملين وتحفيѧѧزهم،  الترآيѧѧز علѧى العميѧѧل،  (التاليѧة  
علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، التخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي واسѧѧѧتمرارية التحѧѧѧسين للخѧѧѧدمات       

 المحѧسوبة   (T)، حيѧث آانѧت قѧيم         للعѧاملين  مستوى الرضѧا الѧوظيفي    ليس لها أثر على     ) المصرفية
  ).٠.٠٥≤  α(غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 

التي تѧنص علѧى أنѧه لا يوجѧد أثѧر      ) Ho(رفض الفرضية العدمية : ومما سبق يقتضي ما يلي   
اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، القѧѧدرة علѧѧى    (هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة    

.  للعѧاملين  علѧى مѧستوى الرضѧا الѧوظيفي       ) اعتماداً علѧى البيانѧات    الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات     
التѧي تѧنص علѧى أنѧه لا يوجѧد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد                 ) Ho(وقبول الفرضѧية العدميѧة      

الترآيѧѧѧز علѧѧѧى العميѧѧѧل، مѧѧѧشارآة العѧѧѧاملين وتحفيѧѧѧزهم، تѧѧѧدريب العѧѧѧاملين (إدارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة 
ليات المصرفية، التخطيط الاستراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين      وتأهيلهم، الترآيز على تحسين العم    

  .في المصارف التجارية الفلسطينية  للعاملينمستوى الرضا الوظيفيعلى ) للخدمات المصرفية
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة         : الثانية الفرعيةالفرضية
رآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب     اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والت  (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .  للعاملينظيميمستوى الالتزام التنعلى ) اعتماداً على البيانات

 لاختبѧار  (Multiple Regression Analysis) نتѧائج تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد     :)١١(جѧدول  
  .أثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على مستوى الالتزام التنظيمي للعاملين

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

نتيجة 
لفرضية ا

 العدمية
)Ho( 

اقتناع ودعم الإدارة 
 العليا

 قبول ٠.٢١٨ **١.٢٤٠ ٠.٢٠٢ ٠.١٤١ ٠.١٧٥

 قبول ٠.٥٥٨ **٠.٥٨٧ ٠.٠٩٤ ٠.١٥٨ ٠.٠٩٢ الترآيز على العميل
مشارآة العاملين 

 وتحفيزهم
 رفض ٠.٠٣٠ *٢.١٩٥ ٠.٢٣٤ ٠.١١١ ٠.٢٤٣

تدريب العاملين 
 وتأهيلهم

 قبول ٠.٠٥٨ **١.٩١٤ ٠.١٨٨ ٠.١٩٩ ٠.٣٨١

الترآيز على تحسين 
 العمليات المصرفية

 قبول ٠.٩٤٥ **٠.٠٧٠ ٠.٠٠٧ ٠.١٨٧ ٠.٠١٣

التخطيط 
الاستراتيجي 

واستمرارية التحسين 
  للخدمات المصرفية

  قبول  ٠.٣٥٢  **٠.٩٣٤  ٠.١١٧  ٠.١٧٥  ٠.١٦٣

القدرة على الاتصال 
  الفعال

  قبول  ٠.١٠٨  **١.٦٢٢  ٠.٢٠٦  ٠.١٤٣  ٠.٢٣٢

 اتخاذ القرارات
 اعتماداً على البيانات

  قبول  ٠.٨٢٤  **٠.٢٢٣-  ٠.٠٣٠-  ٠.١٤٣  ٠.٠٣٢-

  .)٠.٠٥≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة * 
  .)٠.٠٥≤  α( عند مستوى دلالة  إحصائيةغير دالة** 

ومѧѧѧن متابعѧѧѧة معѧѧѧاملات ، )١١(يتѧѧѧضح مѧѧѧن النتѧѧѧائج الإحѧѧѧصائية الѧѧѧواردة فѧѧѧي الجѧѧѧدول رقѧѧѧم 
)Beta( قيم اختبار   ، و(T)شاملة    أن بعدѧودة الѧإدارة الج )   زهمѧاملين وتحفيѧشارآة العѧر   ) مѧو أآثѧه

) Beta(، بدلالѧة معامѧل      مستوى الالتزام التنظيمي للعѧاملين    أبعاد إدارة الجودة الشاملة تأثيراً على       



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩١٠

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

عن قيمتهѧا الجدوليѧة     ) ٢.١٩٥( المحسوبة والبالغة    (T)، وبدلالة أرتفاع قيمة     )٠.٢٣٤(لهذه البعد   
وأشѧارت النتѧائج أيѧضاً أن أبعѧاد إدارة الجѧودة            . )٠.٠٥≤  α(عند مستوى دلالѧة     ) ١.٦٥٨(البالغة  

الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، تѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهم،    اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا،  (الѧѧشاملة التاليѧѧة  
الترآيز على تحسين العمليات المصرفية، التخطيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات           

علѧى   ليس لها أثѧر   ) اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات    القدرة على الاتصال الفعال،     فية،  المصر
 المحѧѧسوبة غيѧѧر دالѧѧة إحѧѧصائياً عنѧѧد    (T)، حيѧѧث آانѧѧت قѧѧيم   للعѧѧاملينمѧѧستوى الالتѧѧزام التنظيمѧѧي 

  ).٠.٠٥≤  α(مستوى دلالة 

 لا يوجѧد أثѧر   التي تѧنص علѧى أنѧه   ) Ho(رفض الفرضية العدمية : ومما سبق يقتضي ما يلي   
علѧѧى مѧѧستوى ) مѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم( إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة بعѧѧدهѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية ل

التي تنص علѧى أنѧه لا يوجѧد أثѧر هѧام ذو دلالѧة        ) Ho(وقبول الفرضية العدمية    . الالتزام التنظيمي 
ز علѧى العميѧل، تѧدريب       اقتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا، الترآيѧ        (إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة      

العاملين وتأهيلهم، الترآيز على تحسين العمليات المصرفية، التخطيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية            
 )التحسين للخدمات المصرفية، القدرة على الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات           

  . في المصارف التجارية الفلسطينيةعلى مستوى الالتزام التنظيمي

لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة         : الثالثة الفرعيةلفرضيةا
اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب        (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
ارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        واسѧѧتمر

  .على تمتع العاملين بمهارات التفكير الابتكاري) اعتماداً على البيانات

 لاختبѧار  (Multiple Regression Analysis) نتѧائج تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد     :)١٢(جѧدول  
  . تمتع العاملين بمهارات التفكير الابتكاريأثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

نتيجة 
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
اقتناع ودعم الإدارة 

 العليا
 قبول ٠.٤٤٢ ***٠.٧٧١ ٠.٠٩٦ ٠.٠٩٦ ٠.٠٧٤

 رفض ٠.٠٠٢ *٣.٢٠٤ ٠.٣٩٦ ٠.١٠٧ ٠.٣٤٢ الترآيز على العميل
مشارآة العاملين 

 وتحفيزهم
 رفض ٠.٠٠٠ *٤.١٢٤ ٠.٣٣٧ ٠.٠٧٥ ٠.٣٠٩

تدريب العاملين 
 وتأهيلهم

 قبول ٠.١٤٨ ***١.٤٥٩ ٠.١١٠ ٠.١٣٥ ٠.١٩٧



 ٩١١ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــابوزيادةزآي 

 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 )١٢(تابع جدول رقم ... 

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

نتيجة 
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
الترآيز على تحسين 
 العمليات المصرفية

 رفض ٠.٠٠٤ *٢.٩٨١ ٠.٢٣٢ ٠.١٢٧ ٠.٣٧٨

التخطيط 
الاستراتيجي 

واستمرارية التحسين 
  لخدمات المصرفيةل

  رفض  ٠.٠٤٠  **٢.٠٨٣  ٠.٢٠٠  ٠.١١٩  ٠.٢٤٧

القدرة على الاتصال 
  الفعال

  رفض  ٠.٠٠٠  *٧.٠٧٦  ٠.٦٩١  ٠.٠٩٧  ٠.٦٨٦

اتخاذ القرارات 
 اعتماداً على البيانات

  رفض  ٠.٠٠٠  *٣.٨٣٥  ٠.٤٠٠  ٠.٠٩٧  ٠.٣٧٢

       .)٠.٠١≤  α(ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة * 
  .)٠.٠٥≤  α(صائية عند مستوى دلالة ذات دلالة إح** 

  .)٠.٠٥≤  α ( إحصائية عند مستوى دلالةغير دالة*** 

ومѧѧѧن متابعѧѧѧة معѧѧѧاملات ، )١٢(يتѧѧѧضح مѧѧѧن النتѧѧѧائج الإحѧѧѧصائية الѧѧѧواردة فѧѧѧي الجѧѧѧدول رقѧѧѧم 
)Beta(ار ، وѧѧيم اختبѧѧق(T) ةѧѧشاملة التاليѧѧودة الѧѧاد إدارة الجѧѧأن أبع ) ،الѧѧصال الفعѧѧى الاتѧѧدرة علѧѧالق

الترآيز مشارآة العاملين وتحفيزهم،    الترآيز على العميل،    ارات اعتماداً على البيانات،     اتخاذ القر 
 هي أآثر أبعاد إدارة الجѧودة الѧشاملة تѧأثيراً علѧى تمتѧع العѧاملين        )على تحسين العمليات المصرفية   

، ٠.٣٩٦، ٠.٤٠٠، ٠.٦٩١(لهѧذه الأبعѧاد    ) Beta(بمهارات التفكير الابتكاري، بدلالѧة معѧاملات        
، ٣.٨٣٥،  ٧.٠٧٦ ( المحѧسوبة لهѧذه الأبعѧاد والبالغѧة        (T)، وبدلالة أرتفѧاع قѧيم       )٠.٢٣٢،  ٠.٣٣٧
عند مستوى دلالة   ) ٢.٣٥٨(عن قيمتها الجدولية البالغة     على التوالي   ) ٢.٩٨١،  ٤.١٢٤،  ٣.٢٠٤

)α  ≥٠.٠١(.          املاتѧآما يتضح من الجدول، ومن متابعة مع )Beta( يم   ، وѧار   قѧاختب(T) د   أنѧبع  
 لѧه ) التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المѧصرفية     ( التالي   الجودة الشاملة إدارة  

 البعѧѧѧد الهѧѧѧذ) Beta(، بدلالѧѧѧة معامѧѧѧل  علѧѧѧى تمتѧѧѧع العѧѧѧاملين بمهѧѧѧارات التفكيѧѧѧر الابتكѧѧѧاري   تѧѧѧأثير 
عѧن قيمتهѧا الجدوليѧة    ) ٢.٠٨٣( والبالغة ا البعد المحسوبة لهذ (T) ة، وبدلالة أرتفاع قيم   )٠.٢٠٠(
وأشѧارت النتѧائج أيѧضاً أن أبعѧاد إدارة الجѧودة             ).٠.٠٥≤  α(عند مستوى دلالѧة     ) ١.٦٥٨(بالغة  ال

هѧѧا أثѧѧر علѧѧى تمتѧѧع لѧѧيس ل) ، تѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهماقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا(الѧѧشاملة التاليѧѧة 
عنѧѧد  المحѧѧسوبة غيѧѧر دالѧѧة إحѧѧصائياً  (T)، حيѧѧث آانѧѧت قѧѧيم العѧѧاملين بمهѧѧارات التفكيѧѧر الابتكѧѧاري 

  ).٠.٠٥≤  α(مستوى دلالة 



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩١٢

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

التي تѧنص علѧى أنѧه لا يوجѧد أثѧر      ) Ho(رفض الفرضية العدمية : ومما سبق يقتضي ما يلي   
الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، مѧѧشارآة العѧѧاملين    (هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة    

ي واسѧѧѧتمرارية وتحفيѧѧѧزهم، الترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، التخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيج  
 )التحسين للخدمات المصرفية، القدرة على الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات           

التѧي تѧنص علѧى    ) Ho(وقبѧول الفرضѧية العدميѧة      . على تمتع العاملين بمهارات التفكير الابتكاري     
قتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا،    ا (أنه لا يوجد أثر هام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة             

 في المصارف التجاريѧة  على تمتع العاملين بمهارات التفكير الابتكاري ) تدريب العاملين وتأهيلهم  
  .الفلسطينية

 لا يوجد أثر هام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة                 : الرابعة  الفرعية الفرضية
العميѧѧل، ومѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، وتѧѧدريب    اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، والترآيѧѧز علѧѧى    (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي         
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، واتخѧѧاذ القѧѧرارات        

  .ور الإضافيعلى ممارسة العاملين لسلوآيات الد) اعتماداً على البيانات

 لاختبѧار  (Multiple Regression Analysis) نتѧائج تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد     :)١٣(جѧدول  
  .ممارسة العاملين لسلوآيات الدور الإضافيأثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة على 

أبعاد إدارة الجودة 
 الشاملة

 B الميل
الخطأ 
  المعياري

Beta 
  Tقيمة 

  المحسوبة
مستوى 

  T دلالة

 نتيجة
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
اقتناع ودعم الإدارة 

 العليا
 قبول ٠.٤٤٢ *٠.٧٧٣ ٠.١٢٥ ٠.١٠٦ ٠.٠٨٢

 قبول ٠.٨٢٠ *٠.٢٢٨ ٠.٠٣٧ ٠.١١٨ ٠.٠٢٧ الترآيز على العميل
مشارآة العاملين 

 وتحفيزهم
 قبول ٠.١٢٦ *١.٥٤١- ٠.١٦٤- ٠.٠٨٣ ٠.١٢٧-

تدريب العاملين 
 وتأهيلهم

 قبول ٠.٣١٤ *١.٠١٣ ٠.٠٩٩ ٠.١٤٩ ٠.١٥١

الترآيز على تحسين 
 العمليات المصرفية

 قبول ٠.٢٢٠ *١.٢٣٥ ٠.١٢٥ ٠.١٤٠ ٠.١٧٣

التخطيط 
الاستراتيجي 

واستمرارية التحسين 
  للخدمات المصرفية

  قبول  ٠.٨٥٩  *٠.١٧٨  ٠.٠٢٢  ٠.١٣١  ٠.٠٢٣
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 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 )١٣(تابع جدول رقم ... 
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  المحسوبة
مستوى 
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 نتيجة
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
القدرة على الاتصال 

  الفعال
  قبول  ٠.٢٥٢  *١.١٥١  ٠.١٤٦  ٠.١٠٧  ٠.١٢٣

 اتخاذ القرارات
 اعتماداً على البيانات

  قبول  ٠.١٣٠  *١.٥٢٧  ٠.٢٠٧  ٠.١٠٧  ٠.١٦٣

  .)٠.٠٥≤  α(إحصائية عند مستوى دلالة غير دالة * 

 أن (T)، ومن متابعة قيم اختبار      )١٣(يتضح من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم         
ترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، مѧѧشارآة  اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، ال (أبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة التاليѧѧة  

العѧѧѧاملين وتحفيѧѧѧزهم، تѧѧѧدريب العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، الترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية،  
القѧدرة علѧى الاتѧصال الفعѧال،        ،  التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية        

لين لѧѧسلوآيات الѧѧدور علѧѧى ممارسѧѧة العѧѧام لѧѧيس لهѧѧا أثѧѧر  ) اتخѧѧاذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى البيانѧѧات  
، ١.٠١٣، ١.٥٤١-، ٠.٢٢٨، ٠.٧٧٣(هѧѧذه الأبعѧѧاد  المحѧѧسوبة ل(T)، حيѧѧث بلغѧѧت قѧѧيم الإضѧѧافي
ة ـوى دلالѧ ـد مѧست ـمعنويѧة عنѧ  غيѧر  على التѧوالي، وهѧي قѧيم    ) ١.٥٢٧،  ١.١٥١،  ٠.١٧٨،  ١.٢٣٥

)α  ≥٠.٠٥.(  

 يوجѧد أثѧر   التѧي تѧنص علѧى أنѧه لا       ) Ho(قبول الفرضѧية العدميѧة       :ومما سبق يقتضي ما يلي    
الترآيѧѧز علѧѧى ، اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا(هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة  

تѧدريب العѧاملين وتѧأهيلهم، الترآيѧز علѧى تحѧسين العمليѧات              مشارآة العاملين وتحفيѧزهم،     العميل،  
درة علѧѧѧى القѧѧѧ، المѧѧѧصرفية، التخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي واسѧѧѧتمرارية التحѧѧѧسين للخѧѧѧدمات المѧѧѧصرفية  

علѧى ممارسѧة العѧاملين لѧسلوآيات الѧدور          ) الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانѧات       
  . في المصارف التجارية الفلسطينيةالإضافي
  

  النتائج والتوصيات

  النتائج

 أبعاد  سطينية تهتم بشكل عام بتطبيق جميع     أن المصارف التجارية الفل   أظهرت نتائج الدراسة     .١
 بѧدرجات ومѧستويات متفاوتѧة،     فقѧد جѧاء هѧذا التطبيѧق       ودة الشاملة بدرجѧة متوسѧطة،       إدارة الج 

حيѧѧث ارتѧѧبط أعلѧѧى مѧѧستوى تطبيѧѧق لتلѧѧك الأبعѧѧاد علѧѧى التѧѧوالي بѧѧالترآيز علѧѧى العميѧѧل، ويليѧѧه  
تدريب العاملين وتأهيلهم، ثم القدرة على الاتصال الفعال، ثѧم اقتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا، ثѧم                   

تمѧѧاداً علѧѧى البيانѧѧات، ثѧѧم الترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات المѧѧصرفية، ثѧѧم    اتخѧѧاذ القѧѧرارات اع
التخطѧѧيط الاسѧѧتراتيجي واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، فѧѧي حѧѧين ارتѧѧبط أقѧѧل          



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩١٤

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

المѧصارف التجاريѧة   وهذه النتيجة تشير إلى أن    مستوى تطبيق بمشارآة العاملين وتحفيزهم،      
لجودة الشاملة آنظام متكامل وإنما تتعامل مع آѧل بعѧد           لا تتعامل مع مفهوم إدارة ا      الفلسطينية

ومѧѧن هѧѧذا  . علѧѧى حѧѧدة، وبمعنѧѧى آخѧѧر أنهѧѧا ترآѧѧز علѧѧى بعѧѧض الأبعѧѧاد وتهمѧѧل أبعѧѧاد أخѧѧرى        
 لم يتجاوز التبني الذهني ذا المفهوم في المصارف التجارية الفلسطينية المنطلق، فإن تطبيق ه   

هذا يعني عѧدم    يق الشمولي والجيد،    ل التطب للمفهوم، أي الاقتناع بالفكرة فقط، وبالتالي لم يص       
، لجѧودة الѧشاملة مѧن قبѧل تلѧك المѧصارف           وجود الالتزام الفعلي والجѧدي بتطبيѧق أبعѧاد إدارة ا          

وتتفق هذه النتيجѧة   .ولعل ما يبرر ذلك حداثة تبني هذه المصارف لنظام إدارة الجودة الشاملة   
التѧي أشѧارت إلѧى أن المѧصارف        ) ٢٠٠٢الطراونѧة، والبلبيѧسي،     ( ما توصلت إليه دراسة      مع

الѧѧشراح، (التجاريѧѧة فѧѧي الأردن تطبѧѧق أبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة بنѧѧسب متفاوتѧѧة، ودراسѧѧة   
التي أشارت إلى عѧدم إعطѧاء الاهتمѧام الكѧافي بتطبيѧق مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة                    ) ٢٠٠٣

 .في قطاع الخدمات المصرفية

وثين فѧي المѧصارف التجاريѧة الفلѧسطينية نحѧو            أتجاهѧات المبحѧ     إلѧى أن   أشارت نتائج الدراسة   .٢
 بѧѧأداء المѧѧوارد البѧѧشرية بѧѧشكل عѧѧام جѧѧاءت بدرجѧѧة   ةالاداء التنظيمѧѧي المرتبطѧѧأبعѧѧاد مѧѧستوى 
، ويليه بالرضا الوظيفي حيث ارتبط أعلى مستوى تطبيق لتلك الأبعاد على التوالي        متوسطة،
بعѧد  ارتѧبط أقѧل مѧستوى تطبيѧق ب        فѧي حѧين     مهارات التفكير الابتكѧاري،       التنظيمي، ثم  الالتزام

 .سلوآيات الدور الإضافي

  أثѧѧر هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة  الدراسѧѧة أنѧѧه يوجѧѧدنتѧѧائج أظهѧѧرت  .٣
اقتناع ودعم الإدارة العليا، والترآيѧز علѧى العميѧل، ومѧشارآة العѧاملين وتحفيѧزهم،        (مجتمعة  

حѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، والتخطѧѧѧيط    وتѧѧѧدريب العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، والترآيѧѧѧز علѧѧѧى ت    
الاسѧѧتراتيجي واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، والقѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال،       

 المرتبط بأداء المѧوارد البѧشرية       الأداء التنظيمي  على) ارات اعتماداً على البيانات   واتخاذ القر 
ري، سѧѧѧѧلوآيات الѧѧѧѧدور الرضѧѧѧا الѧѧѧѧوظيفي، الالتѧѧѧزام التنظيمѧѧѧѧي، مهѧѧѧارات التفكيѧѧѧѧر الابتكѧѧѧا    (

)  Asaari, 2006& Karia( وتتفѧق هѧذه النتيجѧة مѧع مѧا توصѧلت إليѧه دراسѧة         ).الإضѧافي 
التѧѧي أشѧѧارت إلѧѧى وجѧѧود أثѧѧر إيجѧѧابي لتطبيѧѧق مفهѧѧوم إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة علѧѧى اتجاهѧѧات        

 ).الانغماس الوظيفي، الرضا الوظيفي، الولاء التنظيمي(الموظفين المرتبطة بالعمل 

 دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة   ذااً هامѧѧاًأثѧѧرأن هنѧѧاك ج الدراسѧѧة أظهѧѧرت نتѧѧائ .٤
علѧى  ) اقتناع ودعم الإدارة العليا، مشارآة العاملين وتحفيزهم، القدرة على الاتѧصال الفعѧال            (

 لا يوجѧد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد        ، في حين أشارت النتائج إلى أنه      الأداء التنظيمي 
الترآيز على العميل، تدريب العاملين وتأهيلهم، الترآيѧز علѧى تحѧسين            (ودة الشاملة   إدارة الج 

العمليات المصرفية، التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية، اتخاذ         
 .علѧى الأداء التنظيمѧي فѧي المѧصارف التجاريѧة الفلѧسطينية            ) القرارات اعتماداً على البيانѧات    

التي أشارت إلى أن أبعѧاد  ) Nguyen, 2006(يجة مع ما توصلت إليه دراسة وتتفق هذه النت
تѧѧرتبط بѧѧشكل آبيѧѧر ) القيѧѧادة، وإشѧѧراك المѧѧوظفين فѧѧي أعمѧѧال المنظمѧѧة(إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة 

 .بالأداء التنظيمي



 ٩١٥ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــابوزيادةزآي 

 ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة  مجلةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة   ذاأظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن هنѧѧاك أثѧѧراً هامѧѧاً  .٥
ع ودعѧѧم الإدارة العليѧѧا، القѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، اتخѧѧاذ القѧѧرارات اعتمѧѧاداً علѧѧى      اقتنѧѧا(

لا يوجѧد أثѧر هѧام ذو    في حين أشارت النتائج إلى أنه  ،على مستوى الرضا الوظيفي ) البيانات
الترآيѧѧѧز علѧѧѧى العميѧѧѧل، مѧѧѧشارآة العѧѧѧاملين  (دلالѧѧѧة إحѧѧѧصائية لأبعѧѧѧاد إدارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة  

العاملين وتѧأهيلهم، الترآيѧز علѧى تحѧسين العمليѧات المѧصرفية، التخطѧيط               وتحفيزهم، تدريب   
علѧѧى مѧѧستوى الرضѧѧا الѧѧوظيفي    ) الاسѧѧتراتيجي واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية    

(  وتتفق هذه النتيجة مع ما توصѧلت إليѧه دراسѧة    .للعاملين في المصارف التجارية الفلسطينية  
Poselie & wiele, 2002 ( ارت إѧؤثر       التي أشѧصال تѧة الاتѧوح عمليѧادة، ووضѧى أن القيѧل

 .على رضا الموظفين عند تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة

 دلالѧѧة إحѧѧصائية لبعѧѧد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة    ذاأظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن هنѧѧاك أثѧѧراً هامѧѧاً      .٦
لѧى   فѧي حѧين أشѧارت النتѧائج إ         ،على مستوى الالتزام التنظيمي   ) مشارآة العاملين وتحفيزهم  (

اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة ( لا يوجѧѧد أثѧѧر هѧѧام ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة  أنѧѧه
العليѧѧا، الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، تѧѧدريب العѧѧاملين وتѧѧأهيلهم، الترآيѧѧز علѧѧى تحѧѧسين العمليѧѧات        
المصرفية، التخطѧيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية، القѧدرة علѧى                 

علѧى مѧستوى الالتѧزام التنظيمѧي فѧي      ) لفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانѧات    الاتصال ا 
 .المصارف التجارية الفلسطينية

 دلالѧѧة إحѧѧصائية لأبعѧѧاد إدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة  ذاأظهѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن هنѧѧاك أثѧѧراً هامѧѧاً   .٧
لعمليѧѧѧات الترآيѧѧѧز علѧѧѧى العميѧѧѧل، مѧѧѧشارآة العѧѧѧاملين وتحفيѧѧѧزهم، الترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين ا    (

المصرفية، التخطѧيط الاسѧتراتيجي واسѧتمرارية التحѧسين للخѧدمات المѧصرفية، القѧدرة علѧى                 
على تمتع العاملين بمهѧارات التفكيѧر       ) الاتصال الفعال، اتخاذ القرارات اعتماداً على البيانات      

ارة أنه لا يوجد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إد             ، في حين أشارت النتائج إلى       الابتكاري
علѧى تمتѧع العѧاملين      ) اقتنѧاع ودعѧم الإدارة العليѧا، تѧدريب العѧاملين وتѧأهيلهم            (الجودة الشاملة   

 .بمهارات التفكير الابتكاري في المصارف التجارية الفلسطينية

أنѧه لا يوجѧد أثѧر هѧام ذو دلالѧة إحѧصائية لأبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة            أظهرت نتائج الدراسة   .٨
لعليѧѧا، الترآيѧѧز علѧѧى العميѧѧل، مѧѧشارآة العѧѧاملين وتحفيѧѧزهم، تѧѧدريب     اقتنѧѧاع ودعѧѧم الإدارة ا (

العѧѧѧاملين وتѧѧѧأهيلهم، الترآيѧѧѧز علѧѧѧى تحѧѧѧسين العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية، التخطѧѧѧيط الاسѧѧѧتراتيجي    
واسѧѧتمرارية التحѧѧسين للخѧѧدمات المѧѧصرفية، القѧѧدرة علѧѧى الاتѧѧصال الفعѧѧال، اتخѧѧاذ القѧѧرارات   

 لѧѧسلوآيات الѧѧدور الإضѧѧافي فѧѧي المѧѧصارف   علѧѧى ممارسѧѧة العѧѧاملين ) اعتمѧѧاداً علѧѧى البيانѧѧات 
 فѧي هѧذه المѧصارف       ي القѧرار  متخѧذ وهذه النتيجة تشير إلѧى عѧدم إدراك          .التجارية الفلسطينية 

في استمرار منظمات الأعمال ونجاحهѧا، وبالتѧالي        لأهمية سلوآيات الدور الإضافي ودورها      
 لتحفيѧѧز العѧѧاملين علѧѧى   لا يѧѧتم توجيѧѧه الاهتمѧѧام الكѧѧافي إلѧѧى الممارسѧѧات التنظيميѧѧة اللازمѧѧة       

 .ممارستها
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  التوصيات

  :فإنه يمكن تقديم التوصيات الآتيةبناءً على النتائج التي توصلت إليها الدراسة 

ترسѧѧيخ القناعѧѧة الجديѧѧة لѧѧدى الإدارة العليѧѧا والعѧѧاملين فѧѧي آافѧѧة المѧѧستويات الإداريѧѧة والفنيѧѧة       .١
، ودون اقتنѧاع الإدارة بأهميѧة إدارة   بأهمية إدارة الجودة الشاملة والفوائد الناجمة عن تطبيقهѧا   

الجودة الشاملة فإن أي جهد يبذل فѧي أي مѧستوى آѧان لѧن يكتѧب لѧه النجѧاح، آѧذلك لا بѧد مѧن                     
أنѧشاء وحѧدة أو إدارة مختѧصة        ل  مѧن خѧلا    : مѧثلاً  تناع إلى ممارسات فعلية ملموسة    ترجمة الاق 

ت كفѧѧѧاءات والخبѧѧѧرابѧѧѧإدارة الجѧѧѧودة والتحѧѧѧسين المѧѧѧستمر للخѧѧѧدمات المѧѧѧصرفية وتزويѧѧѧدها بال 
 .زمة، ومنحها المسئوليات والصلاحيات المطلوبةاللا

هتمام أآبر لتطبيق جميع أبعاد إدارة الجودة الѧشاملة والترآيѧز علѧى الأبعѧاد               إعطاء ا ضرورة   .٢
الأآثѧѧر أهميѧѧة وتѧѧاثيراً علѧѧى الأداء التنظيمѧѧي، إذا مѧѧا أرادت المѧѧصارف التجاريѧѧة الفلѧѧسطينية   

الرضا الوظيفي، الالتѧزام التنظيمѧي،   (مرتبط بأداء الموارد البشرية تحسين الأداء التنظيمي ال   
، على أن يتم ذلѧك دون إهمѧال الأبعѧاد         )مهارات التفكير الابتكاري، سلوآيات الدور الإضافي     

الأخرى، أي يتم النظر إلى جميع أبعѧاد مفهѧوم إدارة الجѧودة الѧشاملة بكافѧة جوانبѧه الإداريѧة،         
لمصرف نظرة تكاملية، حتى وأن تم التطبيق لهذا المفهѧوم تѧدريجياً،            والعملية، والفنية داخل ا   

 .إلا أنه لا بد أن يكون مخططاً له لينتهي بنموذج شمولي منظم ذلك ليحقق نتائجه المستهدفة

عѧد مѧشارآة العѧاملين وتحفيѧزهم أقѧل أبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة                 أظهرت نتائج الدراسѧة أن بُ      .٣
 الاهتمѧѧام بمѧѧشارآة العѧѧاملين ات المѧѧصارف التجاريѧѧة الفلѧѧسطينيةرتطبيقѧѧاً، لѧѧذا ينبغѧѧي مѧѧن إدا 

والأخذ بأفكارهم الإبداعيѧة، وإشѧراآهم     همواقتراحاتوتحفيزهم من خلال سماع آراء العاملين       
في مناقشة الأمور المتعلقة بالعمل وتحسين الجودة، وتفويض الصلاحيات المتعلقة بأعمالهم،    

المتميѧѧز، والإعѧѧلان عѧѧن  ويѧѧة لمѧѧشارآتهم فѧѧي تحقيѧѧق الأداء ومѧѧنحهم المكافѧѧآت الماديѧѧة والمعن
مما يزيد مѧن التѧزامهم      المكافآت الممنوحة لمن يستحقها وأسباب منحها لزيادة التنافس بينهم،          

 الخѧدمات المѧصرفية المقدمѧة    جѧودة مѧستوى  ويحقق لهم الرضѧا الѧوظيفي ويѧسهم فѧي تحѧسين            
 .للعملاء

لѧذا  ،   الدورالإضافي أقل أبعاد الأداء التنظيمي تطبيقѧاً       عد سلوآيات أظهرت نتائج الدراسة أن بُ     .٤
بتحفيѧز  إيلاء هذا الموضوع مزيداً مѧن الاهتمѧام         إدارات المصارف التجارية الفلسطينية     على  

، بالإضافة إلى الاهتمام بتѧوفير البѧرامج التدريبيѧة     العاملين لممارسة سلوآيات الدورالإضافي   
فѧѧة  العѧѧاملين المعنيѧѧين بѧѧالجودة، وذلѧѧك لإآѧѧسابهم المعر الخاصѧѧة بѧѧإدارة الجѧѧودة الѧѧشاملة لكافѧѧة 

 وتغييѧѧر النظѧѧرة للتѧѧدريب واعتبѧѧاره    الابتكѧѧاري، التفكيѧѧر والمهѧѧارات اللازمѧѧة لخلѧѧق وتنميѧѧه   
 .استراتيجية أساسية وداعمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، بدلاً من اعتباره تكلفة إضافية

 ولكѧن بمتغيѧرات وطѧرق قيѧاس     ، نفѧسه ضرورة إجѧراء المزيѧد مѧن الدراسѧات فѧي الموضѧوع            .٥
 للخѧروج    ولقطاعѧات أخѧرى عѧدا المѧصارف التجاريѧة          ،لباحѧث أخرى غير التي اعتمد عليها ا     

  . بتصور أشمل حول هذا الموضوع
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  )١(الملحق رقم 
  

  أخي المدير، أختي المديرة

  :  وبعدتحية طيبة

ة الѧشاملة علѧى     أثѧر تطبيѧق مفهѧوم إدارة الجѧود        "نضع بѧين أيѧديكم اسѧتبانة لأغѧراض البحѧث العلمѧي لموضѧوع                
 عѧن التفضل والتكرم بالإجابѧة     يرجى   ،" من المصارف التجارية الفلسطينية     دراسة تطبيقية في عينة    :الأداء التنظيمي 

التي ستزودنا بها سوف ن المعلومات أمع العلم ب ،في الاستبانة بكل عناية ووضوح وصراحة جميع العبارات الواردة
وأود التاآيد أن المعلومات التي . ي تعملون به سيكون ضمن مجتمع الدراسةه الدراسة آون المصرف الذتساعدنا بهذ

  . سيتم جمعها من خلال إجابتكم ستحاط بالسرية التامة ولن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي فقط
  

  شاآرين لكم حسن تعاونكم معنا،،،
  

  الباحث
  

   -:ملاحظة
 ل  فقط   الاستبانة    هذه تملأѧا  (من قبѧدير العѧب      المѧدراء المكاتѧروع، مѧدراء الفѧدوائر، مѧدراء الѧصارف  )م، مѧللم ،

  .ية عينة البحثفلسطينالتجارية ال
  

  : الجزء الأول

  -:الرجاء تعبئة البيانات الشخصية والعامة التالية

   ._______________________________اسم المصرف الذي تعمل به

 أنثى    ذآر : الجنس -

  سنة فأآثر٤٦          سنة٤٥-٣٦         سنة ٣٥-٢٦      سنة فما دون  ٢٥: العمر -

 فأآثر سنة ١٦      سنة ١٥-١١      سنوات ١٠-٦        سنوات فما دون٥: عدد سنوات الخبرة -

 دآتوراه   ماجستير        بكالوريوس    دبلوم فما دون : المؤهل العلمي -

  فأآثر٧٠٠         ٧٠٠-٥٠١      ٥٠٠-٣٠١ دينار فما دون       ٣٠٠: الراتب الشهري -
  

   أبعاد إدارة الجودة الشاملة:الجزء الثاني

 مѧدى تѧوفر أبعѧاد إدارة الجѧودة الѧشاملة فѧي مѧصرفكم، الرجѧاء وضѧع                 امك مجموعѧة مѧن المعѧايير التѧي تقѧيّم          أم
يعنѧي الموافقѧة بѧشدة، أمѧا      ) ٥(أمام الرقم الذي تعده أآثر تمثيلاً لواقع مصرفكم، علمѧاً أن اختيѧارآم للѧرقم                ) ×(إشارة  
  .عدم الموافقة/ فيعني عدم الموافقة بشدة بينما تمثل الأرقام الأخرى درجات متفاوتة للموافقة) ١(الرقم 
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      ارة العليااقتناع ودعم الإد :أولاً

 لѧدى مѧديري الإدارة العليѧا بأهميѧة تطبيѧق إدارة              التامѧة   القناعѧة  تتوفر . ١
 .الجودة الشاملة في المصرف

     

       .تلتزم الإدارة العليا للمصرف بتطبيق جهود وتحسين الجودة الشاملة . ٢

 بتѧѧوفير الوقѧѧت والكѧѧادر والتѧѧسهيلات     العليѧѧا للمѧѧصرف الإدارة تقѧѧوم . ٣
  . لتنفيذ تطبيق إدارة الجودة الشاملةلمال الكافياووالمعدات 

     

وتتѧابع باسѧتمرار مѧسار بѧرامج الجѧودة الѧشاملة            تخطط الإدارة العليѧا      . ٤
  .للوصول إلى الأهداف الاستراتيجية للمصرف

     

       عميلالترآيز على ال: ثانياً

تقوم إدارة المصرف بإجراء دراسات مسحية لتحديد حاجات العملاء          . ٥
  .بشكل مستمررغباتهم و

     

 وجѧѧѧدب ،تѧѧسعى إدارة المѧѧѧصرف للمحافظѧѧѧة علѧѧѧى العمѧѧѧلاء الحѧѧѧاليين  . ٦
 .عملاء جدد

     

تهتم إدارة المصرف بمتابعة شكاوى العملاء وتقديم الحلول المناسѧبة           . ٧
 .لها

     

      مشارآة العاملين وتحفيزهم: ثالثاً

كافѧة المѧستويات    تعمل إدارة المصرف على إشѧراك جميѧع العѧاملين ب           . ٨
 .في عمليات تحسين جودة الخدمات المصرفية

     

تعمѧѧل إدارة المѧѧصرف علѧѧى تѧѧشجيع العѧѧاملين للعمѧѧل بѧѧروح الفريѧѧق       . ٩
  .الواحد

     

تفѧѧوض إدارة المѧѧصرف صѧѧلاحيات للعѧѧاملين للتѧѧصرف عنѧѧد وجѧѧود      . ١٠
 .مشكلة ما

     

تمѧѧѧنح إدارة المѧѧѧѧصرف مكافѧѧѧѧآت ماديѧѧѧѧة أو معنويѧѧѧѧة للعѧѧѧѧاملين علѧѧѧѧى   . ١١
 .رآتهم في تحقيق الأداء المتميزمشا

     

تسعى إدارة المصرف لزيادة التنافس بين العاملين من خلال إعلانهѧا      . ١٢
 .عن المكافآت الممنوحة لمن يستحقها وأسباب منحها

     

      . وتأهيلهمتدريب العاملين: رابعاً

 لتѧدريب العѧاملين مѧن       توفر إدارة المصرف جميع الأمكانات اللازمة      . ١٣
 . مناسبةئل وأدواتوسا

     

تقوم إدارة المصرف بتدريب العاملين على استخدام الأساليب التقنيѧة           . ١٤
 وتحѧѧسين جѧѧودة الخѧѧدمات   ،الحديثѧѧة التѧѧي تѧѧساعد فѧѧي تطѧѧوير الأداء    

  .المصرفية
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تقѧѧوم إدارة المѧѧصرف بتوظيѧѧف الخبѧѧرات والكѧѧوادر المؤهلѧѧة لتحѧѧسين  

 .لمية والعمليةجودة الخدمات المصرفية حسب الكفاءات الع
     

تقوم إدارة المصرف بتقييم أداء العاملين المتѧدربين بعѧد الانتهѧاء مѧن               . ١٥
 .الدورات التدريبية

     

تشترك إدارة المصرف بالدورات المتخصصة لتعريف العѧاملين فѧي           . ١٦
 وأحѧѧѧѧدث ،جميѧѧѧѧع المѧѧѧѧستويات بأهميѧѧѧѧة جѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧدمات المѧѧѧѧصرفية 

 .الأساليب المطبقة في هذا المجال

     

       الترآيز على تحسين العمليات المصرفية: خامساً

 تكلفѧѧѧة العمليѧѧѧات المѧѧѧصرفية   تѧѧѧسعى إدارة المѧѧѧصرف إلѧѧѧى تخفѧѧѧيض   . ١٧
  .المتنوعة

     

لأنѧѧѧشطة ودورات العمѧѧѧل   لإلغѧѧѧاء ااًالمѧѧѧصرف برنامجѧѧѧ إدارة عتمѧѧѧد ت . ١٨
  . المقدمةالتي لا تضيف أي قيمة لنوعية الخدمةالضائعة 

     

برنامجѧѧѧاً لتبѧѧѧسيط الإجѧѧѧراءات وتقليѧѧѧل عѧѧѧدد   تعتمѧѧѧد إدارة المѧѧѧصرف  . ١٩
  .الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة

     

نتقѧال المعاملѧة مѧن      رة المصرف خطة من أجل تقليѧل وقѧت ا          إدا تضع . ٢٠
  . قسم إلى آخر آإجراء لتقليل الوقت اللازم لتقديم الخدمة

     

تعتمѧѧѧد إدارة المѧѧѧصرف برنامجѧѧѧاً مѧѧѧن أجѧѧѧل الأنتقѧѧѧال مѧѧѧن العمليѧѧѧات     . ٢١
  .بعة في تقديم الخدمة إلى العمليات المتزامنةالمتتا

     

       للخدمات المصرفيةالتخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين: سادساً

      .يتم أخذ الجودة الشاملة بعين الاعتبار آخطة استراتيجية للمصرف . ٢٢

تغيѧر إدارة المѧصرف باسѧتمرار الأهѧداف الاسѧتراتيجية للجѧودة تبعѧѧاً        . ٢٣
 . ورغباتهمحاجات العملاءلتغير 

     

تهѧѧѧѧتم إدارة المѧѧѧѧصرف بدراسѧѧѧѧة الѧѧѧѧسوق والمتغيѧѧѧѧرات الاقتѧѧѧѧصادية     . ٢٤
 .الخ المؤثرة على الخطط المستقبلية للمصرف.والسياسية

     

تسعى إدارة المصرف باسѧتمرار لفحѧص آثѧار تطبيѧق خطѧط قѧصيرة             . ٢٥
 .ومتوسطة وطويلة الأمد المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية

     

تستخدم إدارة المصرف أساليب وأدوات علمية وتكنولوجية متطѧورة          . ٢٦
 .لغرض تحسين جودة الخدمات المصرفية بشكل مستمر

     

      القدرة على الاتصال الفعال: سابعاً

 مѧѧواقفهم بمѧѧا  يѧѧستطيع العѧѧاملون الوصѧѧول لأصѧѧحاب القѧѧرار وشѧѧرح    . ٢٧
 .دون صعوبةيخص أعمالهم 

     

فاعلية نظام الاتѧصالات لتحقيѧق تبѧادل        تحرص إدارة المصرف على      
  .المعلومات ونشرها

     

٢٨ .            ѧل بѧل عامѧف آѧوائح لتعريѧات واللѧدورهتضع إدارة المصرف التعليم 
  .في عملية تحقيق أهداف المصرف

     

توفر إدارة المصرف وسائل اتصال فعالة ومباشѧرة مѧا بѧين العѧاملين               . ٢٩
 .وعملاء المصرف
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      .اعتماداً على البياناتاذ القرارات اتخ:ثامناً

تتخѧѧذ القѧѧرارات الفعليѧѧة فѧѧي المѧѧصرف وفѧѧق معلومѧѧات وبيانѧѧات يѧѧتم       . ٣٠
 .جمعها وتحليلها بشكل دوري

     

يوجѧѧد فѧѧي المѧѧصرف نظѧѧام معلومѧѧات يѧѧوفر المعلومѧѧة بѧѧشكل سѧѧريع        . ٣١
 .لأصحاب القرار

     

يساعد نظام المعلومات المحوسب بشكل عام متخذي القѧرارات علѧى            . ٣٢
 . وحل مشاآل العمل بصورة فعالة،هامهم بشكل جيدأداء م

     

تحلل إدارة المصرف مشاآل الجودة لمعرفة الأسѧباب الرئيѧسية التѧي          . ٣٣
 .تكمن وراء حدوثها

     

  
   الرضا الوظيفي:الجزء الثالث

 فѧي  عبارة تستفسر عن مدى رضائك عن بعض الجوانب المتعلقѧة بالوظيفѧة التѧي تѧشغلها حاليѧاً     ) ١٥(فيما يلي  
أمام الإجابة التي تعد أآثر قربأً للتعبير عن مدى موافقتك عن محتوى آل عبارة ) ×(المصرف، برجاء وضع علامة 

  .من هذه العبارات
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       .ماً بالنسبة ليتمثل وظيفتي في المصرف شيئاً ها  . ١
       .أشعر بدرجة معقولة من الرضا عن وظيفتي في المصرف  . ٢
       .لا أغيب عن عملي إلا للضرورة القصوى  . ٣
       .توفر لي وظيفتي فرصاً لاآتساب مهارات وخبرات جديدة  . ٤
تمنحني وظيفتي في المصرف فرصѧة جيѧدة للاسѧتقلالية والحريѧة              . ٥

  .في أداء العمل
     

       .شعر بأن الوقت يمر بسرعة بسبب المتعة في العملأ 
       .لدي إحساس بالأمان تجاه عملي  . ٦
توفر لي وظيفتي الفرص لتبادل المعلومات والخبرات مع زمѧلاء            . ٧

  .العمل
     

       .تتوفر درجة من التفاهم بيني وبين رئيسي المباشر  . ٨
       .تتيح لي وظيفتي فرص التطوير في أسلوب العمل  . ٩
       .أشعر بأن الراتب الذي يعود علي من عملي يرضي طموحاتيي . ١٠
       .إن ظروف العمل جيدة وتساعد على الأداء الفعال   . ١١
تتѧѧѧيح لѧѧѧي وظيفتѧѧѧي فѧѧѧرص الاتѧѧѧصال المباشѧѧѧر مѧѧѧع المѧѧѧسؤولين       ي . ١٢

  .والزملاء
     

       .أنال الثناء والتقدير من قبل المشرفين على الجهود التي أبذلها   . ١٣
ر بѧѧѧأن الطريقѧѧѧة التѧѧѧي تمѧѧѧنح بهѧѧѧا الترقيѧѧѧات تخѧѧѧضع لمعѧѧѧايير  أشѧѧѧع   . ١٤

  .واضحة ومحددة
     



 "...... دراسة تطبيقية في - مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثر تطبيق أ "ــــــــ ـــــــــــــــــ٩٣٠

 ــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ٢٠١١، )٤(٢٥مجلد  ،)الانسانية العلوم( للأبحاث النجاح جامعة مجلة

  .الالتزام التنظيمي: الجزء الرابع
أمѧѧام ) ×(عبѧارة تستفѧѧسر عѧن شѧعورك نحѧو المѧѧصرف الѧذي تعمѧل بѧه، برجѧѧاء وضѧع علامѧة          ) ١٥(فيمѧا يلѧي   

  . بارة من هذه العباراتالإجابة التي تعتبر أآثر قربأً للتعبير عن مدى موافقتك عن محتوى آل ع

 درجة الالتزام

رقم 
 الفقرة

 الفقرات

ة 
شد
ق ب
واف
م

)
٥(  

ق 
واف
م

)
٤( 

د 
حاي
م

)
٣( 

ق 
واف
 م
ير
غ

)
٢( 

ق 
واف
 م
ير
غ

دة
ش
ب

 )
١( 

      .أشعر بسعادة آبيرة لأنني التحقت بالعمل في هذا المصرف  . ١

      .أنني أتحدث عن هذا المصرف لأصدقائي آمكان ممتاز للعمل  . ٢

      .الكثير من الولاء نحو هذا المصرفأشعر ب  . ٣

أنني مستعد لقبول أي عمل يѧسند لѧي لكѧي أسѧتمر فѧي العمѧل بهѧذا                     . ٤
 .المصرف

     

إن قيمي ومعتقداتي الشخصية تتفѧق مѧع القѧيم والمعتقѧدات الѧسائدة            . ٥
 .في المصرف

     

       .أشعر بالفخر لأنني أعمل في هذا المصرف  . ٦

ي بنفس المستوى الحالي في أي مصرف أنني لا أستطيع أداء عمل 
  .أخر

     

أن هѧѧذا المѧѧصرف يثيѧѧر لѧѧدي الرغبѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق أفѧѧضل أداء فѧѧي      . ٧
  .عملي

     

إن أي تغيير في وضعي الحالي لن يؤدي بي إلى تѧرك العمѧل فѧي         . ٨
  .هذا المصرف

     

أنني مستعد لأن أبذل جهداً أآبر من المتوقع فѧي سѧبيل نجѧاح هѧذا                   . ٩
  .المصرف

     

       .هناك الكثير الذي يمكن أن أحصل علية ببقائي في هذا المصرف  . ١٠

نادراً ما أجد صعوبة في الموافقة على سياسات هذا المصرف في      . ١١
  .الأمور المتعلقة بالعاملين

     

       .حقيقة إنني مهتم بمستقبل هذا المصرف  . ١٢

بالنسبة لي يعد هذا المصرف هو الأفضل بين المصارف التي من   . ١٣
  .الممكن أن أعمل بها

     

       . لم أخطئ أبداً عندما قررت العمل في هذا المصرف  . ١٤

  
  مهارات التفكير الابتكاري: الجزء الخامس   

عبѧارة تستفѧسر عѧن مѧدى تمتѧع العامѧل الѧذي يعمѧل تحѧت إشѧرافك بѧسمات التفكيѧر الابتكѧاري،                    ) ١٣(فيما يلي   
بر أآثر قربأً للتعبير عن درجة توافر سمات التفكير الابتكاري في هذا       أمام الإجابة التي تعت   ) ×(برجاء وضع علامة    

  . العامل
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      .دة لتحقيق أهداف المصرفيقترح طرق جدي  . ١

يمكنѧѧѧه إيجѧѧѧاد أفكѧѧѧار جديѧѧѧدة وعمليѧѧѧة لتحѧѧѧسين أداء     . ٢
 .المصرف

     

يبحѧѧѧѧѧѧث دائمѧѧѧѧѧѧاً عѧѧѧѧѧѧن التكنولوجيѧѧѧѧѧѧا والمعلومѧѧѧѧѧѧات   . ٣
  .والأساليب والأفكار الجديدة

     

يقتѧѧѧѧرح طѧѧѧѧѧرق جديѧѧѧѧدة لزيѧѧѧѧѧادة جѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧدمات     
  .المصرفية

     

       . للأفكار المبتكرةاً جيداًيمثل مصدر  . ٤

       .لا يخشى المخاطرة  . ٥

       . والترويج لها،يستطيع إقناع الآخرين بأفكاره  . ٦

       .يظهر إبداعه في العمل عندما تتاح له الفرصة  . ٧

يقѧѧوم بتطѧѧوير خطѧѧط وجѧѧداول آافيѧѧة لتنفيѧѧذ أفكѧѧاره       . ٨
  .الجديدة

     

غالبѧѧѧѧاً مѧѧѧѧا يمتلѧѧѧѧك العديѧѧѧѧد مѧѧѧѧن الأفكѧѧѧѧار الجديѧѧѧѧدة        . ٩
  .والمبتكرة

     

 إيجѧѧاد العديѧѧد مѧѧن الحلѧѧول المبتكѧѧرة التѧѧي      يѧѧستطيع   . ١٠
  .تساهم في حل مشكلات العمل

     

       .غالباً ما يمتلك منهج جديد لحل مشاآل العمل   . ١١

       .يقترح طرق جديدة لأداء مهام العمل   . ١٢

 
  سلوآيات الدور الإضافي :الجزء السادس
ل تحت إشѧرافك بѧسلوآيات الѧدور الإضѧافي،     بارات تستفسر عن مدى قيام العامل الذي يعم    Sع) ١٠(فيما يلي   

أمام الإجابة التي تعد أآثر قربأً للتعبير عن مدى موافقتك عѧن محتѧوى آѧل عبѧارة مѧن هѧذه                      ) ×(برجاء وضع علامة    
  .العبارات
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       .يقوم بحضور دورات تدريبية إضافية في وقته الخاص  . ١

       .يقدم مقترحات مفيدة لتحسين العمل في المصرف  . ٢

يعمل قبل أوبعد أوقات العمѧل الرسѧمية مѧن أجѧل إنهѧاء متطلبѧات                  . ٣
  .العمل

     

يѧѧضع معѧѧايير لجѧѧودة العمѧѧل تفѧѧوق المعѧѧايير الموضѧѧوعة مѧѧن قبѧѧل  
  .المصرف

     

       .لتطبيق مقترحاته في العمل بطريقة بناءة ونشطةيسعى   . ٤

يساعد في توجيه العاملين الجدد حتى إذا لم يطلب منه أحѧد القيѧام       . ٥
  .بذلك

     

       .يعمل على زيادة معارفه ومهاراته المرتبطة بالوظيفة   . ٦

يقѧѧوم بمهѧѧام غيѧѧر مطلوبѧѧة منѧѧه ولكنهѧѧا تѧѧساعد فѧѧي تحقيѧѧق أهѧѧداف     . ٧
  .المصرف

     

رك عمله لمساعدة الآخرين علѧى حѧل المѧشاآل التѧي لهѧا صѧلة                يت   . ٨
  .بعملهم

     

أو مهѧام إضѧافية بѧالرغم مѧن أنهѧا تزيѧد             / يبحث عѧن مѧسئوليات و        . ٩
  .من عبء العمل الذي يقوم به

     

  

  


