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A B S T R A C T 

This study aims to identify the role of the modern concept of total quality management (TQM) and how it 

is applied by the middle management that links between senior management and clients in the most 

important service sector: banks. It also aims to identify the middle management’s awareness and 
understanding of the concept and importance of applying total quality management in commercial banks 

operating in Jordan  . In general, the study found that there is a high awareness and understanding of the 

concept of total quality management. Middle management is also fully aware of the meaning and 

importance of total quality, but the role of middle management in the application of total quality 

management in commercial banks was very low. There are obstacles hindering the application of Total 

Quality Management. Therefore, the study recommended that middle management should be given the 

opportunity to apply Total Quality Management, because the role of this management is executive and has 

an important role in this area. There should be therefore a training plan with a timetable for all levels of 

management in the bank, and the banks should provide effective communication channels to identify 

customers’ needs, and create distinguished human relations among the staff. The workers should also be 

involved in the formulation of the vision and message of the bank. The researcher also recommended that 

there should be specialized administrative units interested in total quality management. 

© 2014 Holy Spirit University of Kaslik. Hosting by Elsevier B.V. All rights reserved. 

 ملخص

ين إلى هدفت هذه الدراسة بشكل عام  ربط ب معرفة الدور الحديث لمفهوم إدارة الجودة الشاملة وكيفية تطبيقه من قبل الإدارة الوسطى التي ت
الجودة الإدارة العليا والمتعاملين معها في أهم قطاع خدمي كقطاع البنوك، ومدى إدراك القيادة الإدارية الوسطى لمفهوم وأهمية تطبيق إدارة 

وم إدارة الجودة  أنإلى  بشكل عام الشاملة في البنوك التجارية العاملة في الأردن. وقد توصلت الدراسة هناك نسبة وعي وإدراك عالية لمفه
ة ، ولكنتماماّ معنى وأهمية الجودة الشاملة تدركو الشاملة، وك التجاري ق إدارة الجودة الشاملة في البن جاء  دور الإدارة الوسطى في تطبي

ق إدارة الجودة الشاملةويوجد متدنياّ جداّ.  ق تطبي ات تعي تم إعطاء الإدارة الوسطى الفرصة لتطبب وأوصت الدراسة .معوق ق إدارة يأن ي
ة المستويات خطة تدريبية ضمن جدول زمني لكاف ويجب وضعفي هذا المجال.  ن موقع هذه الإدارة تنفيذي ولها دور مهملأ ،الجودة الشاملة

انية ، رية في البنكالإدا ات إنس ق علاق تم الإدارة الوسطى بخل وأن توقر البنوك قنوات اتصال فعالة للتعرف على احتياجات العملاء وأن ته
ك  ي البن الة الخاصة ف ا والرس ي صياغة الرؤي دماجهم ف املين وان اركة للع اك مش ون هن وظفين وأن يك ين الم زة ب عمتمي ة  م وحدات إداري

 .الجودة الشاملةمتخصصة تعني بإدارة 
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 المقدمة . 1
وجي  التطور التكنول ة ك التغيرات الحديث ة، ف ة حديث تعتبر إدارة الجودة الشاملة مدخل وفلسفة إداري
البنوك.  فمع  ة ك والاقتصادي والاجتماعي، أدى إلى ازدياد التحديات التي تواجه المؤسسات الحديث

ة  ة، والتي أجبرت المؤسسات بروز التطور النوعي في الأنظم المصرفية وتشابه الخدمات المقدم
افس  المصرفية إلى تبني أساليب حديثة كإدارة الجودة الشاملة، كأحد أهم المجالات التي يمكن أن تتن
ة  وير الخدم ى تط ة عل ات المالي ي المؤسس املة ف ودة الش ز إدارة الج ا. وترك ا بينه المصارف فيم

ة احتيا ين الأداء لمعرف ه وتحس تهلاكه وانتقائ ي اس ة ف اً وثقاف ر وعي بح أكث ذي أص ل ال ات العمي ج
للخدمة، فالسرعة في التعامل والانجاز في تقديم القروض والتسهيلات يؤدي إلى زيادة الربحية لهذه 
ة،  ة التطورات الحديث المؤسسات مع توفير خدمة مالية عالية، لذلك يجب على هذه المؤسسات متابع

ذه الإدارات مع المحافظة على مص الح البنك. لذلك جاءت هذه الدراسة  للتعرف على مدى إدراك ه
ة  ق الربحي ى تحقي ك عل ا سيساعد البن املة، مم ق إدارة الجودة الش ات وتطبي ة ومعوق وم وأهمي لمفه
وتطوير الخدمة والرخاء والتقدم والنجاح والنهوض من أجل تحقيق أهداف التنمية للمساهمة الفاعلة 

 الوطني.في الاقتصاد 
ة على أساس تطبيق الإدارة للمواصفات  وتركز الجودة على اتجاهين وهي الجودة الداخلية المبني

اع ال ز بإقن ة القياسية التي صممت لها، والجودة الخارجية المبنية على التركي ل بمستوى الخدم عمي
  ه.المقدمة إلي

 ت وتطبيق إدارة الجودة الشاملةولأهمية قياس مدى إدراك الإدارة الوسطى لمفهوم وأهمية ومعوقا
ة ديم أفضل  والخصائص الديمغرافي ا من مساعدة الإدارة الوسطى لتق تمكن الإدارة العلي وذلك لت

ا،  ؤدي إلى تعظيم ربحه ادة حصتها التسويقية التي ت الخدمات المصرفية للعملاء وذلك بهدف زي
يم وكشف مستوى إدراك الإ ذه الدراسة لتقي احثون ه ة لذلك صمم الب وم وأهمي دارة الوسطى لمفه

ة الهاشمية  ومعوقات وتطبيق إدارة الجودة الشاملة  في البنوك التجارية العاملة في المملكة الأردني
 . ]1[)  2011(البنك المركزي ، بنكاّ  21والبالغة 

 

 مشكلة الدراسة :   . 2
ر إن الاهتمام بتطبيق إدا اً ولكن غي راً هام ر أم ة يعتب وك التجاري رة الجودة الشاملة في قطاع البن

ام،  كل ع ة بش ة والخدمي ات الانتاجب ي القطاع ن الإدارات ف ر م دى كثي ال  ل اق ع ى نط اجح عل ن
طى  دى إدراك الإدارة الوس يم م ة لتقي ذه الدراس اءت ه ذا ج اص، ل كل خ اع المصرفي بش والقط

في البنوك التجارية العاملة في الأردن ، ويمكن تحديد طبيعة المشكلة  لمفهوم إدارة الجودة الشاملة
 من خلال الإجابة عن التساؤلات التالية:

 ما هو مستوى إدراك القيادات الإدارية الوسطى لمفهوم إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية ؟
 دة الشاملة في البنوك التجارية ؟ ما هو مستوى إدراك القيادات الإدارية الوسطى لأهمية إدارة الجو

وك  هل تدرك القيادات الإدارية الوسطى المعوقات التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البن
 التجارية ؟ 

ق إدارة الجودة  ة لتطبي ائل اللازم اليب والوس ة بالأس ة الوسطى المعرف ادات الإداري دى القي هل ل
 الشاملة في البنوك التجارية؟ 

ختلاف في الخصائص الديموغرافية يؤثر في مدى إدراك القيادات الإدارية الوسطى لمفهوم هل الا
 وأهمية و تطبيق ومعوقات إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية؟

 أهمية الدراسة : . 3
ع القطاعات بغض النظر عن الخدمة أو  يعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة مهماً لتطبيقه في جمي

لع د لأي الس ي لا ب ة الت فات الحديث ن الفلس املة م ودة الش فة إدارة الج ر فلس دمها، وتعتب ي يق ة الت
اريخي لإدارة  ة التطور الت د متابع ة وعن ي السوق للمنافس اء ف ن أجل البق ا م ن تطبيقه مؤسسة م

ة الجو 1980-1950الجودة نجد أن الفترة ما بين عامي  ادئ الأساسية لمراقب ا المب دة ظهرت فيه
بها اليابانيون حيث طورت من خلال باحثيها وركزت مؤسساتها في  الولايات المتحدة ثم اهتمفي 

رة  د تلك الفت اتهم. وبع ذلك الوقت على ضمان الاحتياجات والوفاء للزبون وإشباع حاجاتهم ورغب
الي  ا الح ى وقتن روحت املة ( ظه وم إدارة الجودة الش املة ) TQMمفه ر أن الجودة الش ذي يعتب ال

فمفهوم إدارة الشاملة يعني التسيير العام للأنشطة . جميع متطلبات الزبون والمؤسسات ب علىتجي
ذي ون وال اّ من الزب اج المتعلقة بالمنتج انطلاق ع مراحل الإنت ال و يشمل جمي ع العم ر أن جمي يعتب

ملة هو فالهدف الأساسي من الجودة الشا .مشاركين في العملية الإنتاجية وهم معنيون بجودة المنتج
ة ة الإنتاجي  .الوصول إلى رضا الزبون وأيضا التميز في الإنتاج والعمل على تصحيح كامل للعملي

زو (ظوهذا ما  اييس الأي ا يعرف بمق د بم دوا أن الجودة هي   .)ISOهر فيما بع اء الجودة أك فعلم
ذي نشرة سنة (Crosby)المطابقة للمتطلبات أو المواصفات وأكد  ة ال الجودة  أن 1979 في كتاب

 ،Crosby فيرى أن التزام الإدارة والعامل يتمثل في تحسين النوعية  ،)Quality Freeمجانية (
د .  [2] 1979 ذلك أك ترضي حاجات  أن على أن الجودة يجب Deming، (1986] (3[ وك

ن كيفية تحسين يساهم في تعليم الياباني والذي Joseph M. Juranأما   .العميل الحالية والمستقبلية
ودة اص باعتبار ،الج ا الخ ث دعمه ن حي ا م زام الإدارة العلي د أن الت ن فيعتق لوب لا يمك ا أس ه

رق عمل تعمل وبشكل مستمر على تحسين مستويات الجودة . الاستغناء عنه ولا بد من تكوين ف
ن  ف ع ث أختل ته Demingحي ى المس ز عل ة رك ي أن ة ف ا الملائم ى أنه ودة عل رف الج لك وع

 مرحلة لتحسين العمليات الإنتاجية 40فقد قام بتكوين  ،Armand Feigenbaumللاستعمال. أما 

  Hiezer and Render، (2006) [4] . ومن وجهة نظرة أن الجودة ليست فقط عمليات بل هي
ةتك ات المتكامل ة من العملي وظفين أش، امل جمل م الم ى ضرورة تعل رق عمل وار أيضا إل اء ف بن
)Team Work( . [5]ويرى  Bank، (2000)    ام لاحتياجات ا الإشباع الت الجودة على أنه

املين على  العميل بأقل كلفة داخلية.  ولذلك فتطبيق جميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتدريب الع
ة معرفة كيفية التعا مل مع إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة أو المؤسسة التي يعملون بها أمر في غاي

وم إدارة الجودة  ، لذا جاءت هذه الدراسة للكشف عنالأهمية مستوى إدراك الإدارة الوسطى لمفه
 .الشاملة  في البنوك التجارية

وصول إلى نتائج وتوصيات لل للتعرف على كيفية تطبيق إدارة الجودة الشاملة  في البنوك التجارية
ليم للت وك على إيجاد الطريق الس  ،صدي إلى المنافسينوالتي يمكن لها أن تسهم في مساعدة البن

اء في السوق  تمكن من البق ة حتى ت اً على أداء المؤسسة المالي فمستوى الإدراك العالي يؤثر حتم
فنلاحظ حالياّ منافسة  .دة للعولمةعالمي والقوانين الجديوالاستمرار في عملها خاصة مع الانفتاح ال

 ةحادة بين البنوك التجارية العاملة في المملكة ( الأردنية والأجنبية) ، فإذا ما حذت البنوك التجاري
الأردنية حذو هذه المؤسسات المصرفية العالمية العملاقة (البنوك الأجنبية) عن طريق الاستمرار 

راً للتعرف المكثف في عمليات التحديث والتجديد فلن  يبقى  لها وجود، وهذا يتطلب منها جهداً كبي
ه من ، فتحديث هذا القطاع هارغبات الزبائن والسعي للوصول إليعلى  ا ل ة لم أمر في غاية الأهمي

 كبيرة في زيادة الناتج المحلي الإجمالي ودعم عجلة النمو الاقتصادي.مساهمة 

ا حيث أن الدراسات وتكمن أهمية هذه الدراسة في حداثة المواضيع الت ا وتطرقت إليه ي طرحته
ع العوامل الت م تتطرق إلى جمي ة إدارة ري تسهم في الكشف عن مستوى الإدالسابقة ل اك لأهمي

 الجودة.

  أهداف الدراسة :.4
ا بتهدف هذه الدراسة  ة تطبيقه شكل عام لمعرفة الدور الحديث لمفهوم إدارة الجودة الشاملة وكيفي
ل الإدارة الوس ن قب دمي م اع خ م قط ي أه ا ف املين معه ا والمتع ين الإدارة العلي ربط ب ي ت طى الت

ة TQMفالجودة الشاملة ( .نوككقطاع الب ) تشير إلى التركيز على الجودة وعلى مستويات المنظم
ون الجودة الشاملة  .ككل ابتداء من تجهيز الخدمة وحتى وصولها إلى الزب زام  TQMف ا الت يمثله

عن طريق اهتمامها بجميع أوجه المنتجات والخدمات commitment   Managementالإدارة 
 -لذلك تكونت أهداف هذه الدراسة من الأهداف التالية: والتي هي مهمة للزبون

وم إدارة الج طى لمفه ة الوس ادة الإداري دى إدراك القي ى م رف عل وك التع ي البن املة ف ودة الش
ة ا، والتجارية ادة الإداري ة إدارة المعرفة مدى إدراك القي وك لوسطى لأهمي جودة الشاملة في البن
 ،ودة الشاملة في البنوك التجاريةلتعرف على  متطلبات تطبيق إدارة الج، واالتجارية

روق المعو ة الف ة  معرف ة الدراس ات عين ي إجاب ة ف ات ونوي ة ومعوق وم وأهمي م لمفه دى إدراكه م
توصل إلى نتائج تفيد في الكشف عن ال، و تطبيق إدارة الجودة الشاملة والخصائص الديموغرافية

ةالعوامل التي تعيق تطبيق إدارة الجود ديم توصيات ومقترحات ، وة الشاملة في البنوك التجاري تق
 .مناسبة لوضعها أمام أصحاب القرارات في القطاع المصرفي

   فرضيات الدراسة :.5
 ضيات التالية:للإجابة عن الأسئلة الخاصة بمشكلة الدراسة، فقد تمت صياغة الفر

الفرضية الأولـــى : لا يوجد إدراك لدى الإدارة الوسطى في البنوك التجارية لمفهوم إدارة الجودة 
 الشاملة.

ة إدارة الجودة  ام بأهمي ة إلم وك التجاري الفرضية الثانيـــة : لا يوجد لدى الإدارة الوسطى في البن
  .الشاملة 

لإد د دور ل ـة : لا يوج وك الفرضية الثالثــ ي البن املة ف ودة الش ق إدارة الج ي تطبي ارة الوسطى ف
 التجارية .

الفرضية الرابعــة: يوجد معوقات في الإدارة الوسطى تعيق عمل وتطبيق إدارة الجودة الشاملة 
ة (  αفي البنوك التجارية الفرضية الخامسة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلال

ة  ) في مستوى إدرا0.05=  وك التجاري املة في البن وم إدارة الجودة الش ك الإدارة الوسطى لمفه
تعزى للخصائص الديموغرافية (كالجنس، العمر، الراتب الشهري، عدد سنوات الخبرة، المستوى 

 الوظيفي، المؤهل العلمي).    

                                           

 -منهجية الدراسة:.6
زئين   :أداة الدراسة 1.6 ى ج ة عل ة الدراس ى عين ا عل م توزيعه ي ت ة الت ئلة الدراس تملت أس اش

 وهما:
د  ر،االجزء الأول:  فق ة وهي الجنس،العم رات الديموغرافي ي،  المؤهل شتمل على المتغي العلم

 الخبرة،الراتب الشهري.  المستوى الوظيفي، عدد سنوات
رة موزعة على 31الاستبانة من ( الدراسة وتتكون مجالات عن عبارة أما الجزء الثاني فهو ) فق

 :هي  رئيسية مجالات أربعة
 ) فقرات .5من ( مدى إدراك الإدارة الوسطى لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ويتكون  :الأول المجال
 )8من ( ويتكون مدى إدراك الإدارة الوسطى لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة   :الثاني المجال

 فقرات .
 ويتكون دور الإدارة الوسطى في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية  :ثالثال المجال
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 القيمة العليا – القيمة الدنيا = 1-5\3= 1.33
                عدد المستويات                     

 ) فقرات .8من (
 ) فقرات.10من ( العوامل التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة ويتكون  :الرابع المجال

ة على مقياس ليكرت  (  اد في الإجاب م الاعتم درجة ) الخماسي: أوافق بLikert Scaleحيث ت
ة (1متدنية جدا ( ة (3) أوافق بدرجة متوسطة (2) أوافق بدرجة متدني ) 4) أوافق بدرجة مرتفع

د درجة 5أوافق بدرجة مرتفعة جدا ( الي لتحدي ) ولتفسير هذه النتائج تم الاعتماد على المقياس الت
 تطبيق المهارات القيادية وفق المعادلة التالية:

 طول الفئة:
 

ة  ون: إجاب ذلك تك وب
ان  عيفة إذا ك ض
متوسط إجابات عينة 

ن  ة م ى  1الدراس إل
ة  3.67إلى  2.34وإجابة متوسطة من   2.33 ات عين ة إذا كان متوسط إجاب ودرجة إجابة مرتفع

 3.68الدراسة أكثر من 

 مجتمع وعينة الدراسة: 2.6
م  27يبلغ العدد الإجمالي للبنوك العاملة في الأردن             اّ حسب الشكل رق وموزعة  -1-بنك

وك 48.14 تشكل نسبةوبنكا  13 تبلغ التجارية الأردنية على الشكل التالي: البنوك % من عدد البن
الي ا الإجم ة . أم وك التجاري ر البن ةالأغي وك أي نسبة  ،ردني ة بن غ عددها ثماني % من 29.62فيبل

دد 11.11سبة يبلغ عددها ثلاثة بنوك أي نفالبنوك الإسلامية . أما العدد الإجمالي للبنوك % من الع
وك الي للبن ددها أر. الإجم غ ع ة فيبل راض المتخصص ات الإق ا مؤسس بة أم وك أي بنس ة بن بع

ام أي نسبة  ها% وثلاثة بنوك يملك3.7بنسبة  معبنك الإنماء الصناعي % منها 14.81 القطاع الع
الي لل11.11 دد الإجم رى% من الع دن والق ة الم ك تنمي ل بن وك مث كاالمؤسسة العامو بن  نة للإس

 والتطوير الحضري ومؤسسة الإقراض الزراعي.
 

ا              صّ أم ا يخ ي م ةف ع الدراس ودة  ،مجتم ة ج تم دراس ى أن ي احثون عل د حرص الب فق
بنكاّ تجارياّ  13بنكاّ منها  21الخدمات لجميع البنوك التجارية العاملة في الأردن والتي يبلغ عددها 

لتجارية العاملة في الأردن.  تكون مجتمع الدراسة من جميع البنوك ابنوك أجنبية. لذلك  8أردني و 
ة الدراسة وزعت الاو ى عين تبانة عل وك والنس دراء البن ع م ة من جمي واب أو المساعدين المكون

ام اء الأقس ه .ورؤس د واج ا وق تبانةالب ع الاس د توزي كلة عن تلام ، حثون مش ين اس ث رفض بنك حي
روعالأستبانات ولم يتعاونا مع ال دراء بعض الف اون بعضاّ من م م يتع م   باحثين، وأيضاّ ل حيث ل

ع  ا  70يوافقوا على عملية التوزيع المباشرة للعينة المختارة، وبالتالي تم توزي استبانه واسترد منه
ط  بة  55فق تبانه أي بنس ط 78.57اس ى فق ا عل اد منه م الاعتم بة   49%  وت ط أي بنس تبانه فق اس

 وهي نسبة مقبولة لإجراء التحليل الإحصائي. ،تبانات التي وزعت% من إجمالي الأس65.33
وم  ذي) بحيث يق ع الاستبانة على الإدارة الوسطى (المستوى التنفي حيث ركزا الباحثون في توزي

ي تراتيجيات الت ذ السياسات والإس ة بتنفي اطات الكفيل ى النش ه بالإشراف عل املون في ددتها  الع ح
م ى أنه ا، بمعن ن الإدارة الإدارة العلي ددة م ات المح ون السياس ون  يترجم ا يكون ادة م ا، وع العلي

م الهم، وه ار والتطوير في مجال أعم ال مصدراً للابتك ون بتنسيق أعم دنيا أيضاً معنيّ  الإدارة ال
ا، واستخدام ي تضعها الإدارة العلي ة الت ة في ضوء الخطة العام الهيكل  ووضع الخطط الفرعي

ة يتحملونها وتحديد معايير العاملين في المؤسسة والمسؤوليات التي سلطة لتحديد التنظيمي  الرقاب

اج،  والأداء في مختلف أقسام الإنتاج ومقاييسها من أجل تحقيق التنسيق والتفاعل بين عناصر الإنت
اوالمعلومات للإ والمساهمة في وضع السياسة والخطة العامة؛ من خلال تقديم البيانات . دارة العلي

ين/ المستوى  ل في الإداري دنيا فهي تتمث ة المباشرة على  الإشرافيأما الإدارة ال وظيفتهم الرقاب ف
الفنية لهذا المستوى الإداري  يتعاملون مع المنفذين (العمال) مباشرة، فتوفير المهارات الأداء وهم

ة تتحدد إطار اتخاذه يدعم واجبهم الوظيفي ويؤكده وتستوجب مسؤولياته المحددة قرارات  روتيني
للقرارات في إطار ما يقوم به رئيسه وأن تكون موجهة لتحقيق الهدف الذي يسعى رئيسه للوصول 

رارات  encyclopedia of business (2010) [6] إليه  ا لاتخاذ الق فكما لاحظنا فالإدارة العلي
 ت التنفيذية والدنيا المستوى الإشرافي.الإستراتيجية والوسطى لاتخاذ القرارا

رات   ن بسبب التغي احثين ولك ل الب ن قب دنيا م الإدارة الوسطى وال ام ب دم الاهتم ادة ع ويلاحظ ع
ذ سياسات  دة بتنفي دأت استراتيجيات جدي الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية والسياسية حيث ب

 Staehle ]7[  وا دور كبير في تطوير المنظماتفعالة للاهتمام بهذه الطبقات المهمة، لأنهم يلعب

at el،(1992)  ه في المؤسسات د تلعب ا دور جدي أن الإدارة الوسطى له دة ب احثون ع وأوضح ب
ين الأقسام،  ة ب ة والمعلوم ل المعرف بشكل عام، وهي تحويل دورها من المراقبة والمساعدة في نق

 Rolf،(2000)]8[  تواجه الأقسام وتحديد وحل المشاكل التي

 أساليب جمع البيانات: 3.6
ة أو الجاهزة من      تم الاعتماد في جمع المعلومات والبيانات لهذه الدراسة على المصادر الثانوي

ة بمجال للجودة الشاملة؛ بالإضافة إ لى  الكتب والدراسات والنظريات، والأبحاث السابقة المتعلق
 المصادر الأولية للبيانات والتي تتمثل بتصميم استبانه مخصصة لغايات هذه الدراسة.

 البيانات:.7الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل -د

ل الإحصائي، وذلك  ة التحلي تم معالجة البيانات التي جمعت من خلال الإستبانه بالاستعانة بعملي
امج  تخدام برن ى أSPSSباس ث ، للتوصل إل احثين، بحي ل الب ن قب ة الموضوعة م داف الدراس ه

استخدمت الأساليب الإحصائية الوصفية لوصف خصائص العينة ووصف البيانات وذلك باستخدام 
ة،  ات المعياري تت كالانحراف اييس التش ابية، ومق طات الحس ة كالمتوس ة المركزي اييس النزع مق

د د م ا) لتحدي ار (ألف ي كاختب م استخدام  ى صدق الأداة المستخدمة،وأساليب الإحصاء التحليل وت
م  د ت ا الفرضية الخامسة فق ى، أم اختبار ت للعينة الواحدة لإثبات أو نفي الفرضيات الأربعة الأول

 استخدام ت للعينات المستقلة والتباين الأحادي لاختبار شيفية للفروقات البعدية. 

  -:الإطار النظري للدراسة. 8
 -:الجودة   

ل للهاتف بوضع  تي العشرينات من القرن الماضي قامف             مجموعة من موظفي شركة ب
د الجودة، وفي خلال الحرب  وم توكي أساليب جديدة لفحص وتطوير منتجها وذلك من خلال مفه

ة الإحصائية وذلك لتحقيق الجودةالعالمية الثانية استخدم الجيش الأمريكي المعاي م  .ن م ظهر عل ث
ة متخصصة في  1944ففي عام  .على الجودةالمراقبة الإحصائية  بدأت بالظهور أول مجلة علمي

ي أدوارد  الم الإحصائي الأمريك ينات أراد الع ة الخمس ات وبداي ة الأربعين ي نهاي ال، وف ذا المج ه
م يعط حصائية في تحسينديمنج تطبيق بعض المفاهيم الإدارية والإ ه  الجودة، ول ا دفع فرصة مم

ة للسفر إلى اليابان وال ذي نجح في ذلك ووصل إلى دمج ثقافة المجتمع الياباني مع الطرق الإداري
اني في تحقيق الجودة  .ة لتحقيق الجودة ومواصلة تطويرهاالتطبيقي د ذلك نجح المجتمع الياب وبع

ول عام  ا واستخدمت الطرق الإحصائية ، 1980الشاملة. وفي حل ى أمريك وم إل ذا المفه ل ه انتق
 .]9[ )2005(عبيد،  يكا. لتطوير الجودة في أمر

ين Juran،(1993 ](10[عرف فقد   تج للاستعمال وب  الجودة أنها مدى ملائمة المن
[11] )Grosby، (1992  ة ا المواصفات الدولي ات، أم بأن الجودة هي مدى المطابقة مع المتطلب

2000 :9000 ISO  فقد عرفت الجودة بأنها درجة تلبية مجموعة الخصائص الموروثة في المنتج
 ). ISO 9000لمتطلبات العمل. (

ات، وخاصة في  ة الثمانين ا في بداي ام به د زاد الاهتم أما بمفهوم وتطبيق إدارة الجودة الشاملة فق
ادئ الجودة الش د أن استخدمت مب ة بع تخلّ الولايات المتحدة الأمريكي ص من الخسائر التي املة لت

دتها شركاتها  اييس البريطاني  .Robbins & Coulter، (2005([12]تكب د المق ين معه د ب فق
تم تحقيق  ا ي ة والتي من خلاله ة نشاطات المنظم الجودة الشاملة على أنها فلسفة إدارية تشمل كاف

ع، والوصول إل ل والمجتم ات العمي رق احتياج اليف وأقصر الط ل التك ة بأق ائج المطلوب . ى النت
ا  [13])2009(جودة،  ا فلسفة  Hashmi، (2005](14[أم د عرف الجودة الشاملة على أنه فق

ة الأمريكي ة.أما الجمعي ة للجودة إدارية تسعى لتكامل جميع الوظائف التنظيمية والأهداف التنظيمي
ذي يعكس  ة أو سلعة) ال تج (خدم ة للمن ة والخصائص الكلي فقد بينت بأن الجودة الشاملة هي الهيئ

 Haarوأما من وجهة نظر كل من  .Heizer & Render، (2001([15] إشباع حاجات الزبون 

& Spell، (2006)[16] زام ا هي الإل التنظيمي في التحسينات المستمرة، والوصول إلى  أنه
ا  ات الزبون.أم رّ  Stebbin، (1986([17]احتياج د ع ن فق ة م ا  مجموع ى إنه ودة عل ف الج

ون والوصول إلى إشباع  الخصائص والصفات الإجمالية للخدمة والقادرة على تحقيق رضا الزب
ين اً ب ه. وأيض ق  Bank، (2004( [18] حاجات ة لتحقي تج أو الخدم درة المن ي ق ودة ه أن الج ب

 الإشباع الكامل لحاجات ورغبات المستفيد بأقل التكاليف.
وق ن بأنها تلبية وإشباع توقعات الزبون أبيّ  Evans، (2007( [19]أما  ا يف ديم م و المستفيد أو تق

ين الباحث توقعات العميل د ب أن الجودة وجدت   [20]) 2010(بظاظو،.أما على نطاق أوسع فق ب
 لتتفادى وتجنب الخسائر التي يسببها المنتج للمجتمع مثل تلوث الهواء وتلوث المياه.

ادئ إدارة  وم ومب من خلال التجارب التي حدثت مع الشركات والمؤسسات التي قامت بتطبيق مفه
ؤدي إلى:  ول الباحثالجودة الشاملة، توصّ  ا ت ا أنه ة ومن أهمه ة بالغ ن إلى أن للجودة الشاملة أهمي

ي  ة ف ادة نصيب حصة المؤسس اليف وزي يض التك لاء وتخف تهلكين والعم كاوي المس اض ش انخف
تخفيض عيوب الخدمة المقدمة  وزيادة الفاعلية وزيادة و ،السوق واكتساب المؤسسة ثقة المستهلك

ةالأر ادة الإنتاجي اح وزي اهمة قطاع  ،ب ذلك مس ار وك ادة الابتك و المستمر وزي وأيضاّ ضمان النم
دور  مع كون ،الخدمات في نصيب كبير في تكوين الناتج المحلي الإجمالي وم ب جودة الخدمات تق

 [21])1996(زين الدين،  .هام في النمو الاقتصادي

ة:           د التالي تحسين الوضع وتجني المنظمة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة الأهداف والفوائ
ات مع الموردينوالتنافسي للمنظمة ورفع معدلات الربحية والإنتاجية  ز العلاق ة و تعزي إيجاد ثقاف

ة وتحسين وتحقيق جودة الخدمات المق ،تركز بقوة على العملاء وذلك لرفع درجة رضا العميل دم
ل الوقت  ة وتقلي وخفض التكاليف وزيادة معدل سرعة الاستجابة للمتغيرات داخل / خارج المنظم
اللازم لإنجاز المهام للعملاء وأيضاّ تحفيز العامل وشعوره بتحقيق الذات من خلال مشاركته في 

او أيضا يؤديو .ع الأهداف واتخاذ القراراتوض ادة التع اءة الأداء وذلك بزي ادة كف ين إلى زي ن ب
ة  ة المشاكل وطريق الإدارات وتشجيع العمل الجماعي وبتعليم الإدارة والعاملين على كيفية مواجه
ة  ق بيئ ؤدي إلى خل ا ي دريب مم درات من خلال الت ا وتطوير الق التعامل معها والتوصل إلى حله

تمر وير المس ى التط افظ عل دعم وتح اديات  .ت ين اقتص ة وتحس ادة الربحي ى زي ا إل ؤدي أيض وي
 لمنظمة. ا

املة         ودة الش وم إدارة الج ق مفه ية لتطبي ات الأساس ا المتطلب ة إدارة ف ،أم ق منهجي إن تطبي
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ى  افظ عل دعم وتح بة ت ة مناس وفير بيئ ق وت م للتطبي اخ الملائ وفير المن ب ت املة يتطل ودة الش الج
التطبيق:  دء ب د الب ا التطوير المستمر، ومن هذه المتطلبات التي ينبغي توفرها عن دعم الإدارة العلي

وجود نظام و ممارسة النمط القيادي المناسبو إعادة تشكيل ثقافة المنظمةوالتركيز على العميل و
 .[22])2008(جودة، فعالية نظام الاتصالات و التعاون وروح الفريقو للقياس

ة مر وتمر  مراحل وخطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة رحمن،  احل :بثلاث د ال   )1995(عب

[23]   
 الأولى: جودة التخطيط
 الثانية: جودة الرقابة

 الثالثة: جودة وتحسين الأداء
 معوقات تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة: 

ل تتضمن عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة اللجوء إلى إجراء تغييرات كثيرة في مجالات عدة مث
اة والوجود  ة بالحي ثقافة المنظمة والهيكل التنظيمي والنمط القيادي وغيرها، فالتغيير ظاهرة مقترن

وهناك بعض العوامل التي تعيق تطبيق إدارة الجودة  .الإنساني ولابد من مواكبة متطلبات العصر
 الشاملة منها : 

 حداثة موضوع إدارة الجودة الشاملة وخاصة في الدول النامية . 

 عدم توافر الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال  .

 تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

 الاعتقاد الخاطئ لدى بعض العاملين بعدم حاجتهم للتدريب . 

 إتباع الأسلوب الدكتاتوري في الإدارة وتشدد المديرين في تفويض صلاحياتهم . 

أثيرات مقاومة التغيير لدى ب عض العاملين بسبب طبيعتهم المقاومة للتغيير أو بسبب الخوف من ت
 التغيير عليهم أو غير ذلك من الأسباب.

ا  عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة توقع النتائج السريعة للفوائد التي يمكن أن تجنيه
ة المنظمة من جراء تطبيق إدارة الجودة الشاملة.عدم وجود نظام فع ال للاتصالات ونظام التغذي

 العكسية . 

 -المصارف:
ا  ا وتعمل في ظله ألف منه ة التي تت وانين والأنظم ه المؤسسات والق از المصرفي بأن يعرف الجه

 المصارف في تلك البلد.
 المصرف مكان التقاء عرض الأموال بالطلب عليها .

من ودائع وائتمان وتسمى أحيانا  المصارف التجارية هي المصارف التي تتعامل بكافة أشكال النقد
ة  ع تحت الطلب والحسابات الجاري ول الودائ بمصارف الودائع وأهم ما يميزها عن غيرها هو قب

 وينتج عن ذلك ما يسمى بخلق النقود. 

ه: كالمصارف  وم ب ذي تق أنواع المصارف ووظائفها: فيمكن تصنيف المصارف حسب النشاط ال
 لمصارف المتخصصة.التجارية والمصارف المركزية وا

 تقوم المصارف التجارية بوظائف متعددة يمكن تقسيمها إلى: 
 وظائف كلاسيكية قديمة:

 قبول الودائع على اختلاف أنواعها .

ين سيولة  دأ التوفيق ب اة مب تشغيل موارد البنك على شكل قروض واستثمارات متنوعة مع مراع
 أصول البنك وربحيتها وأمنها .

 وظائف حديثة: 

كان إدا ل الإس ة تموي ادية والمالي ارات الاقتص ديم الاستش لاء وتق ات للعم ال والممتلك رة الأعم
 الشخصي. سداد المدفوعات نيابة عن الغير .

  [24] )2006(رمضان،  خدمات البطاقة الائتمانية.

 الدراسة:مصطلحات . 9
ة تشمل  - تم تحقيق إدارة الجودة الشاملة : فلسفة إداري ا ي ة التي من خلاله ة نشاطات المنظم كاف

ن  ة ع ا تكلف أ الطرق وأقله ة بأكف داف المنظم ق أه ع، وتحقي ل والمجتم ات العمي احتياجات وتوقع
وم  .طريق الاستخدام الأمثل للطاقات جميع العاملين بدافع مستمر للتطوير  احثون بمفه ويقصد الب

اء  ى الوف ل عل املة : العم اتهم إدارة الجودة الش ع توقع تلاءم م ا ي ات العملاء بم باحتياجات ورغب
 ويحقق الرضا لهم .

الإدارة الوسطى : تسمى أيضاً الإدارة التنفيذية، وهي تقع ما بين مستوى الإدارة العليا ومستوى  -
ة وتختص بالإشراف على  ين وبمسميات مختلف ر عدد من الإداري ل عادة أكب الإدارة الدنيا، وتمث

اطات الكفي م النش ى أنه ا، بمعن ددتها الإدارة العلي ي ح تراتيجيات الت ات والإس ذ السياس ة بتنفي ل
ار والتطوير  ون مصدراً للابتك ا يكون م عادة م يترجمون السياسات المحددة من الإدارة العليا، وه

  في مجال أعمالهم.
 Encyclopedia of Business، (2010) [25]  

جارية: "هي البنوك التي تتعامل في الائتمان وتسمى أحياناً بمصارف الودائع، وأهم ما البنوك الت -
ا يسمى  تج عن ذلك م ة وين ع تحت الطلب والحسابات الجاري ول الودائ يميزها على غيره هو: قب

 [26]) 2006(رمضان وجودة،بخلق النقود". 
احث وك التجاروويقصد الب زاول ن في البن د الطلب أو لآجل وت ع عن ل الودائ ي تقب وك الت ة : البن ي

 عمليات التمويل الداخلي والخارجي، بما يحقق أهداف التنمية ويدعم الاقتصاد في محافظة العقبة .
 الدراسات السابقة: .10

اعين  ي القط املة ف ودة الش إدارة الج ت ب ي اهتم اث الت ات والأبح ن الدراس رة م ة كبي اك خلفي هن
ز  الخدمي ل المؤسسات ، لان التركي الغ من قب ام ب ذه الدراسات باهتم والصناعي ، وقد حظيت ه

اء والمنافسة  والاهتمام بموضوع إدارة الجودة الشاملة، هو بمثابة خطة طويلة الأجل من اجل البق
 في الأسواق، وسوف نوجز بعضاً.

ة اع  Al-shobaki، at el، (2010([27]  دراس ي القط املة ف ودة الش ذ إدارة الج ول تنفي ح
ه  د من تطبيق المصرفي في الأردن، وبين الباحثون أنه بعد أن تم تطبيقه في القطاع الصناعي لا ب
ذه الدراسة على القطاع المصرفي في الأردن،  ذا أجريت ه في القطاع الخدمي كقطاع البنوك، ل

تمكن من لكونه من القطاعات المهمة في المملكة، لذلك ق امت الحكومة بتطوير هذا القطاع حتى ي
ت  ة، وبين ي المملك تثمار ف ب للاس تثمرين الأجان جيع المس المي، لتش توى الع ى المس ة عل المنافس
ة،  ادة الإنتاجي ؤدي زي اع المصرفي سوف ت ي القط املة ف ودة الش ق إدارة الج أن تطبي ة ب الدراس

 وإمكانية التنافس على المستوى الدولي.

حول إدارة الجودة الشاملة كخطة إستراتيجية لقطاع   Naeem،at el ،(2008(]28[دراسة 
البنوك في الباكستان، والتي هدفت إلى معرفة نوعية مستوى تنفيذ الجودة الشاملة في قطاع البنوك 

املة،  ودة الش ادئ الج ذ مب ى تنفي ا عل يطرة الإدارة العلي ة س تاني، وكيفي وك الباكس م البن ومعظ
الباكستانية هي في المراحل التمهيدية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأن خمس البنوك تطبق كامل 
زي  ك المرك ي البن رارات ف ام أصحاب الق م توصياتها أم ة أه املة، ووضعت الدراس للجودة الش

 لتطبق الجودة الشاملة.
التحليلية للتعرف إلى مدى إدراك القيادات الإدارية في  [29] )2005(منصور ، البطاني ودراسة 

ادات  ة من قي ة على عين ة إدارة الجودة الشاملة.وهي دراسة ميداني البنوك التجارية لمفهوم وأهمي
ة  وم وأهمي ة لمفه ادات الإداري البنوك التجارية في الجمهورية اليمنية للتعرف إلى مدى إدراك القي

ا ودة الش دخل، وأوصت إدارة الج ذا الم ق ه ق تطبي ي تعي ل الت ات والعوام ة المعوق ملة، ومعرف
وم إدارة الجودة الشاملة، وأن تعمل  الدراسة بتعزيز مدارك ومعارف القيادات الإدارية حول مفه
ة  املين في مختلف المستويات الإداري الإدارة العليا على نشر مفاهيم إدارة الجودة الشاملة بين الع

ة وأن تقوم الإد ارة بوضع برنامجاً شاملاً لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وأن تعمل على إعادة هيكلي
 البنوك وتطوير قدراتها التنافسية.

والتي بحثت مستويات تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومدى   [30]  )2005(التميمي، دراسة 
ذه الدراسة إلى تأثيرها على الأداء الوظيفي للعامل د وصلت ه ين في البنوك التجارية الأردنية، وق

 أن البنوك التجارية تطبق أبعاد الجودة الشاملة للبنوك ، وكل الأبعاد لها تأثير على الأداء الوظيفي

للعاملين في البنوك التجارية، وأهم ما أوصت به الدراسة هو استحداث أقسام متخصصة كضمان 
 دمة المصرفية.ومتابعة الجودة في الخ

ث  ا الباح ة أجراه راح،ودراس از  [31] )2003(الش الي للجه ادي والم وان الأداء الاقتص بعن
وم الجودة  المصرفي الكويتي وفقاً لمفهوم الجودة الشاملة، وتوصلت الدراسة إلى أن استخدام مفه

ر في في مجال الإنتاج الصناعي يكون أكثر وضوحاً منه في ال قطاع الخدمي. رغم التطور الكبي
الجهاز المصرفي في الكويت، وأهم ما أوصت به الدراسة تطوير مستوى الخدمات المصرفية من 
خلال استخدام الحاسبات الآلية، وتحقيق رضا العملاء، وضرورة توجه القطاع المصرفي الكويتي 

 نحو البنوك الشاملة.
ادئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة في  [32] )2003(، الغانم ودراسة   ائج تطبيق مب التحليلية لنت

ي إدارة  ى مدى تبن ة وقطاع غزة. وذلك من خلال التعرف عل ة في الضفة الغربي وك العامل البن
اره على  وم الحديث وأث ذا المفه البنوك لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومن ثم قياس مدى تطبيق ه

المؤسسي المتمثلة في: الربحية والإنتاجية وكفاءة التشغيل ، وبينت الدراسة أنة يوجد علاقة الأداء 
ة في:  ا المتمثل إحصائية طردية بين الثقافة التنظيمية لإدارات البنوك للجودة الشاملة وبين تطبيقاته

ة للم ة والتكنولوجي ل والاحتياجات الإداري ى العمي ات وعل ى تحسين العملي ز عل ة. ولا التركي نافس
اءة  ة وكف دل الربحي ين مع املة وب ودة الش ادئ وأدوات الج ق مب ين تطبي ائية ب ة إحص د علاق توج
التشغيل، ولذلك أوصت الدراسة بضرورة زيادة الوعي بمفهوم الجودة الشاملة ليصبح جزءاً من 

ة  في قياس الأداء الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في فلسطين واستخدام الأساليب الكمي
 والاهتمام بالعنصر البشري .

ال         احثين أمث ن الب ر م ه،  وكثي و دول اف  [33]) 2002(أب ة لاستكش اموا بدراس ق
ة  ة في دول ة العامل بعض الحقائق ذات العلاقة بممارسات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدم

دة،  ة المتح ارات العربي ة الإم ي دول ة ف ات الخدم و أن منظم ة ه ه الدراس لت إلي ا توص م م واه
الإمارات العربية المتحدة قد حددت ممارستها لثلاثة عشر ركيزة من ركائز إدارة الجودة الشاملة، 
وكان أكثر تلك الركائز ممارسة الركيزة المتعلقة بالعلاقة بالموارد، وأيضا بينت الدراسة بوجود 

 ة إحصائية بين أعمار وأحجام منظمات مجتمع الدراسة ومدى ممارسة تلك علاقة ارتباط ذات دلال

 المنظمات لركائز إدارة الجودة الشاملة.
والتي هدفت إلى التعرف على مدى تطبيق البنوك  [34])2002(الطراونة و البلبيسي،  أما دراسة

التجارية في الأردن لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، والتعرف على طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة 
اوت للعناصر، وعنصر  ائج بتطبيق متف الجودة الشاملة والأداء المؤسسي لهذه البنوك، وبينت النت
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ل، ولكن عنصر تلبية احتياجات العاملين وصل إلى أعل ى مستوى تطبيق ويليه التركيز على العمي
تحسين العمليات المصرفية كان أقل مستوى تطبيق في جميع العناصر وأهم ما أوصت به الدراسة 

 هو زيادة التركيز على كافة أبعاد الجودة الشاملة، والاهتمام بدراسات السوق، وتشجيع الإبداع.
ا أجرى ة والنفسية  Ehigie & Akpan، (2000([35]  كم رات الاجتماعي دراسة حول المتغي

ل الإدارة الوسطى في المنظمات وأخذ  دفع الموظفين لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من قب التي ت
كعينة للدراسة الأولى مطبقة للجودة الشاملة والثانية غير مطبقة لإدارة الجودة الشاملة في  طبقتين

آت التنظيمي، وبالإضافة إلى  نيجيريا. ادة المدرك ونظام المكاف ر نمط القي وبحثت الدراسة متغي
المتغيرات الديموغرافية، وقد توصلت الدراسة إلى أن الموظفين في منظمات إدارة الجودة الشاملة 

 أكثر إدراكاً لأنماط القيادة من المنظمات غير المطبقة لإدارة الجودة الشاملة.
وان " استراتيجيات   Vermeulen and Edgeman،(2000)] 63[وأعد  ة بعن دراسة ميداني

تمر  تنتجت الدراسة أن التحسين المس ا، واس وب أفريقي وك في جن يم أداء البن تحسين الجودة وتقي
ة  وك، وأوصت الدراس ي البن ي ف اح والرق ل للنج ق الأفض و الطري ة ه دمات المقدم ودة الخ لج

ودة  بضرورة ادئ إدارة الج ق مب ي وتطبي ا لتبن وب أفريقي ي جن وك ف ع البن ل لجمي ول الكام التح
 .الشاملة 

 
دمها  ]37[)1998(معلا،  وأعدّ  دراسة ميدانية بعنوان " قياس جودة الخدمات المصرفية التي تق

مات المصرفية المقدمة من جودة الخد قياسالمصارف التجارية في الأردن " وهدفت الدراسة إلى 
ذه المصارف، وتوصلت  ة نظر عملاء ه المصارف التجارية العاملة في الأردن وذلك من وجه
ة كان  ل المصارف التجاري الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا من قب

دراسة بضرورة قيام منخفضاً بالمقارنة مع مستوى الجودة الذي يتوقعه هؤلاء العملاء، وأوصت ال
ه من خدمات  ا تقدم الإدارة في المصارف التجارية بتبني برامج لتطوير وتحسين مستوى جودة م

 وخاصة مع زيادة المنافسة في السوق المصرفية.
 ملخص الدراسات السابقة وما يميز هذه الدراسة عن غيرها: 

ادئ وأدوات وممات رمعظم الدراسات السابقة تمحو  اد ومب رسات إدارة حول أبع
ة من الإدارة وهي الإدارة  الجودة الشاملة، ولكن هذه الدراسة ركزت على مدى إدراك طبقة معين
ع العملاء  ا م ى تعامله دنيا، بالإضافة إل ا وال دارة العلي ين ال م ب رابط المه ر ال ي تعتب الوسطى والت

 لتطبيق الأهداف الإستراتيجية التي وضعت لهم من قبل الإدارة العليا.
 : تحليل النتائج .11

 :المتغيرات الشخصية 1.11
 نلاحظ أن توزيع أفراد عينة الدراسة كان كالآتي: ) في الملحق1رقم( من خلال الجدول

 %).26.6%)، ونسبة الإناث (73.4الجنس: بلغت نسبة الذكور (
ين ( اً) حي 40-20العمر: معظم أفراد عينة الدراسة هم من الفئة العمرية الواقعة ما ب ث بلغت عام

 %).73.46نسبتهم (

المؤهل العلمي: معظم أفراد عينة الدراسة هم من الحاصلين على درجة البكالوريوس، حيث بلغت 
 %).77.55نسبتهم (

ة ( ة الدراس راد عين رع أف دراء الأف بة م ت نس وظيفي: كان توى ال دير 32.7المس ب الم %)، ونائ
 %).40.8%)، ورؤساء الأقسام (26.5(

رة نوات الخب دد س ن ع ل ع رة تق ديهم خب ن ل ة مم ة الدراس راد عين بة أف ت نس نوات  5: بلغ س
ين (24.49( ا ب %)، وبالنسبة لمن 24.49سنوات) ( 10-5%)، ونسبة من لديهم خبرة تتراوح م

رتهم عن (20.4سنة) ( 15-11لديهم خبرة ما بين ( د خب سنة)  15%)،، بينما كانت نسبة من تزي
)30.62.(% 

دينار، حيث  900أفراد عينة الدراسة هم ممن تزيد رواتبهم الشهرية عن الراتب الشهري: غالبية 
 %).32.65بلغت نسبتهم (

 ثانياّ: تحليل مجالات الدراسة : 
 المجال الأول: مدى إدراك الإدارة الوسطى لمفهوم إدارة الجودة الشاملة:

ل الدراسة الأول نلاحظ أن جميع الفقرات المعبرة عن مجا ) في الملحق2رقم ( من خلال الجدول
)، حيث حصلت الفقرة " 4.29-3.98قد حصلت على متوسطات حسابية ايجابية تراوحت ما بين (

دى  رة " ل ا، والفق وم إدارة الجودة الشاملة" على أعلاه ة في مفه تواكب البنوك التطورات الدائم
الشاملة" على  الإدارة الوسطى إدراك بالجوانب المراد إجراء تغييرات تمكنها من تطبيق الجودة

 ) وهو متوسط حسابي ايجابي.4.10أدناها، وبلغ المعدل الكلي (
 

 مدى إدراك الإدارة الوسطى لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 2.11
اني  ) في الملحق3رقم (من خلال الجدول  نلاحظ أن جميع الفقرات المعبرة عن مجال الدراسة الث

)، حيث حصلت الفقرة " 4.44-3.91ة تراوحت ما بين (قد حصلت على متوسطات حسابية ايجابي
ا،  ة" على أعلاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة يجعل البنك أكثر فعالية في تقديم خدمات بجودة عالي

دل الكلي ( غ المع ا، وبل ) 4.19والفقرة " يتم تقييم أداء الموظفين حسب معايير الجودة" على أدناه
 وهو متوسط حسابي ايجابي.

 

 دور الإدارة الوسطى في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية: 3.11
نلاحظ أن جميع الفقرات المعبرة عن مجال الدراسة الثالث قد حصلت  )4رقم (من خلال الجدول 

)، حيث حصلت الفقرة " إنشاء وحدة 2.58-1.80على متوسطات حسابية سلبية تراوحت ما بين (
املة ة ضمن  لإدارة الجودة الش اك خطة تدريبي د هن رة " يوج ا، والفق ى أعلاه ك  " عل داخل البن

دل الكلي ( غ المع ا، وبل ) وهو 2.11جدول زمني لكافة المستويات الإدارية في البنك " على أدناه
 متوسط حسابي سلبي.

 العوامل التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 4.11
ظ أن جميع الفقرات المعبرة عن مجال الدراسة الرابع نلاح ) في الملحق5رقم (من خلال الجدول 

رة " 2.87-2.38قد حصلت على متوسطات حسابية سلبية تراوحت ما بين ( )، حيث حصلت الفق
قلة الإمكانات المادية " على أعلاها، والفقرة " التغير الدائم في القيادات الإدارية الوسطى " على 

 و متوسط حسابي سلبي.) وه2.57أدناها، وبلغ المعدل الكلي (

 اختبار الفرضيات  .12
الفرضية الأولـــى : لا يوجد إدراك لدى الإدارة الوسطى في البنوك التجارية لمفهوم إدارة الجودة 

 Oneت) للعينة الواحدة( -ن باستخدام (اختباروفرضية الدراسة الأولى قام الباحثالشاملة.ولاختبار 

sample t-test ،(من خلال جدول رقم )ر  ) في الملحق6 نلاحظ أن قيمة ت المحسوبة كانت أكب
ل من ( ة أق توى دلال د مس ة عن دى الإدارة 0.05من ت الجدولي ود إدراك ل ى: وج دل عل ا ي )، مم

 الوسطى في البنوك التجارية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة لذا تقبل الفرضية البديلة .

ة إدارة الجودة الفرضية الثانيـــة : لا يوجد لدى الإدارة الو ام بأهمي ة إلم وك التجاري سطى في البن
املة  ام .الش ة ق ة الثاني ار فرضية الدراس احثونولاختب ار الب تخدام (اختب دة  -باس ة الواح ت) للعين

)One sample t-test ،() م ة ت المحسوبة  نلاحظ ) في الملحق7من خلال جدول رق أن قيم
دى الإدارة 0.05قل من (كانت أكبر من ت الجدولية عند مستوى دلالة أ دل على: يوجد ل ا ي )، مم

 الوسطى في البنوك التجارية إلمام بأهمية إدارة الجودة الشاملة لذا تقبل الفرضية البديلة .
 الفرضية الثالثـــة: 

ار  ة .لاختب وك التجاري ي البن املة ف ودة الش ق إدارة الج ي تطبي طى ف لإدارة الوس د دور ل لا يوج
 t-test  One sampleت) للعينة الواحدة  -ن باستخدام (اختباروثة قام الباحثفرضية الدراسة الثال

د ) في الملحق 8من خلال جدول رقم ( ة عن نلاحظ أن قيمة ت المحسوبة كانت أقل من ت الجدولي
لإدارة الوسطى في تطبيق إدارة 0.05مستوى دلالة أقل من ( ة لا يوجد دور ل )، مما يدل على ان

 .البنوك التجارية لذا تقبل الفرضية العدمية الجودة الشاملة في
 الرابعــة:الفرضية 

املة في  ق إدارة الجودة الش ق عمل وتطبي ات في الإدارة الوسطى تعي يوجد معوق
ة.لاختبار ف وك التجاري احثالبن ام الب ة ق ة الرابع ية الدراس ارورض تخدام (اختب ة  -ن باس ت) للعين

دة ( ن خلال )، One sample t-testالواح م (م دول رق ي الملحق 9ج ة ت ) ف نلاحظ أن قيم
)، مما يدل على أنة لا يوجد 0.05المحسوبة كانت أقل من ت الجدولية عند مستوى دلالة أقل من (

ذا  ة ل وك التجاري دى الإدارة الوسطى في البن معوقات تعيق عمل وتطبيق إدارة الجودة الشاملة ل
 ترفض الفرضية وتقبل الفرضية البديلة

) في مستوى α = 0.05لخامسة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (الفرضية ا
ائص  زى للخص ة  تع وك التجاري ي البن املة ف ودة الش وم إدارة الج طى لمفه إدراك الإدارة الوس
الديموغرافية (كالجنس، العمر، الراتب الشهري، عدد سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي، المؤهل 

 العلمي).
 :متغير الجنس1.  

احثون باستخدامولاختبار فرضية الدراسة الخامسة تبعاً لمتغير الجنس قام   ات  الب ار ت للعين اختب
ة إحصائية ) في الملحق 10من خلال جدول رقم (المستقلة،  م تكن ذات دلال ة ف ل نلاحظ أن قيم

لإدارة الوسطى )، مما يدل على: لا يوجد فروق معنوية لمدى إدراك ا0.05عند مستوى أقل من (
 في البنوك التجارية لمتغيرات إدارة الجودة الشاملة مجتمعة تعزى لمتغير الجنس.

 متغير العمر:. 2
ة الخامس ية الدراس ار فرض احثلاختب ام الب ر ق ر العم اً لمتغي اد وة تبع ن بإيج

ر،  ر العم م (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تبعاً لمتغي في  )11من خلال جدول رق
ة  أن يبين  الملحق ر، ولمعرف ر العم اً لمتغي ة الدراسة تبع راد عين ة لآراء أف وجود فروقات ظاهري

فيما إذا كانت تلك الفروقات ذات دلالة إحصائية، تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي كما هو 
ا  ) في الملحق12رقم (مبين في الجدول  ة إحص ن ذات دلال م تك ة ف ل ين أن قيم د يب ئية عن
)، مما يدل على عدم وجود فروق معنوية لمدى إدراك الإدارة الوسطى في 0.05مستوى أقل من (

 البنوك التجارية لمتغيرات إدارة الجودة الشاملة مجتمعة تعزى لمتغير العمر.
 متغير المؤهل العلمي:. 3

اً ل احلاختبار فرضية الدراسة الخامسة تبع ام الب ر المؤهل العلمي ق بإيجاد  ونثمتغي
ابية  طات الحس دول  المتوس ي الج ين ف و مب ا ه م (كم ق13رق ي الملح ات  )  ف ود فروق ين وج يب

ك  ت تل ا إذا كان ة فيم ي، ولمعرف ل العلم ر المؤه اً لمتغي ة تبع ة الدراس راد عين ة لآراء أف ظاهري
الجدول الفروقات ذات دلالة إحصائية، تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي كما هو مبين في 

م ( ق   14رق ي الملح ن )  ف ل م توى أق د مس ائية عن ة إحص ن ذات دلال م تك ة ف ل ين أن قيم يب
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)، مما يدل على عدم وجود فروق معنوية لمدى إدراك الإدارة الوسطى في البنوك التجارية 0.05(
 لمتغيرات إدارة الجودة الشاملة مجتمعة تعزى لمتغير المؤهل العلمي.

 ظيفي:متغير المستوى الو. 4
اً لم  ة تبع ة الخامس ار فرضية الدراس احثلاختب ام الب وظيفي ق توى ال ر المس ن وتغي

ين  ا هو مب وظيفي، كم بإيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تبعاً لمتغير المستوى ال
ة الدراسة ) في الملحق 15رقم (في الجدول  راد عين يبين الجدول وجود فروقات ظاهرية لآراء أف

ةتب ات ذات دلال ك الفروق ا إذا كانت تل ة فيم وظيفي، ولمعرف توى ال ر المس اً لمتغي م  ع إحصائية، ت
يبين أن قيمة ) في الملحق 16رقم (استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي كما هو مبين في الجدول 

ل من ( د مستوى أق ة إحصائية عن روق 0.05ف لم تكن ذات دلال دل على عدم وجود ف ا ي )، مم
ة مع نوية لمدى إدراك الإدارة الوسطى في البنوك التجارية لمتغيرات إدارة الجودة الشاملة مجتمع

 تعزى لمتغير المستوى الوظيفي.
 متغير عدد سنوات الخبرة:.  5

اً لمت ة تبع ة الخامس ار فرضية الدراس احثلاختب ام الب رة ق نوات الخب دد س ر ع ن وغي
ين بإيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات ا لمعيارية تبعاً لمتغير عدد سنوات الخبرة، كما هو مب

م (في الجدول  اً ) في الملحق 17رق ة الدراسة تبع راد عين ة لآراء أف ات ظاهري ين وجود فروق يب
لمتغير عدد سنوات الخبرة، ولمعرفة فيما إذا كانت تلك الفروقات ذات دلالة إحصائية، تم استخدام 

ين في الجدول اختبار تحليل التباين الأحادي ك ا هو مب م (م ة ف ) في الملحق  18رق ين أن قيم يب
ة 0.05كانت ذات دلالة إحصائية عند مستوى أقل من ( روق معنوي دل على عدم وجود ف )، مما ي

ة تعزى  رات إدارة الجودة الشاملة مجتمع لمدى إدراك الإدارة الوسطى في البنوك التجارية لمتغي
 لمتغير عدد سنوات الخبرة.

 ر الراتب الشهري:متغي. 6
احثلاختبار فرضية الدراسة الخامسة تبعاً  ام الب ن بإيجاد ولمتغير الراتب الشهري ق

ا هو  رة، الأحادي كم ر عدد سنوات الخب اً لمتغي ة تبع المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري
الدراسة تبعاً يبين وجود فروقات ظاهرية لآراء أفراد عينة ) في الملحق 19رقم (مبين في الجدول 

م استخدام  ة إحصائية، ت ات ذات دلال ا إذا كانت تلك الفروق لمتغير الراتب الشهري، ولمعرفة فيم
ين في الجدول  ا هو مب م (اختبار تحليل التباين الأحادي كم ة ف ) في الملحق  20رق ين أن قيم يب

ة  مما يدل على عدم وجود  )،0.05كانت ذات دلالة إحصائية عند مستوى أقل من ( روق معنوي ف
ة تعزى  رات إدارة الجودة الشاملة مجتمع لمدى إدراك الإدارة الوسطى في البنوك التجارية لمتغي

ب الشهري ر الرات ين (،لمتغي ا ب ة م ة العمري ن الفئ م م نة  40-20وكذلك معظمه %  73.46 ،) س
 .%)77.55ومعظمهم حاصلين على درجة البكالوريوس (

  -: نتائج الدراسة .13
 -:لدراسة إلى النتائج التاليةتوصلت ا

 %. 73.6نستنتج بأن معضم العاملين في البنوك هم من الذكور اذ بلغت نسبتهم على . 1

وم . 2 ة لمفه حسب المتوسطات الحسابية لعينة الدراسة فقد تبين بأن هناك نسبة وعي وإدراك عالي
ذا المجال  إدارة الجودة الشاملة إذ بلغ المعدل العام (الوسط الحسابي للكل) ذا يعزى  4.1له وه

ة  اّ معنى وأهمي ة المتعلمة وتعي تمام م من الطبق ادر الإداري ه املين في الك إلى إن معضم الع
وكذلك بلغ الوسط الحسابي  ككل للمجال الثاني والذي جاء ليوضح مدى إدراك  ،الجودة الشاملة

ة الدراسة  الإدارة الوسطى لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث بلغت م ة عين توسطات إجاب
ة 4.19 ة عالي ذلك  ،وهو أيضا  يصنف على أنه متوسط إجاب ا يعزى للسبب السابق. ل ذا أنم وه

الفرضية البديلة حيث كانت في  كانت النتيجة هي رفض الفرضية العدمية الأولى والثانية وقبول
د م يكل ة عن ر من ت الجدولي ة ت المحسوبة كانت أكب ل من الفرضيتين أن قيم ة أق ستوى دلال
وم إدارة 0.05( ة لمفه وك التجاري دى الإدارة الوسطى في البن دل على: وجود إدراك ل )، مما ي

ة إدارة  ام بأهمي ة إلم وك التجاري دى الإدارة الوسطى في البن الجودة الشاملة لذا  وأيضاّ يوجد ل
  .الجودة الشاملة

ال .3 ا المج دور أم ق ب ذي يتعل ي تالإال طى ف وك دارة الوس ي البن املة ف ودة الش ق إدارة الج طبي
ذا  .2.11فجاء متدنياّ جداّ إذ بلغ المتوسط الحسابي ككل لجميع فقرات هذا المجال  ،التجارية وه
تم إعطايعزى إل ا أيؤى أن الإدارة الوسطى لا ي ذا  .ق إدارة الجودة الشاملةيفرصة لتطب ه وه

د  .في هذا المجال مهمفهي الإدارة التنفيذية ولها دور ،يتناقض مع الواقع وكانت الفقرات التالية ق
ة المستويات و حصلت على اقل متوسطات ة ضمن جدول زمني لكاف اك خطة تدريبي يوجد هن

و الأدنى  ة في البنك وبمتوسط حسابي ه ة . 1.80الإداري رة المتعلق وات اتصال بوالفق وفر قن ت
داّ  متدنّ  يضافعالة للتعرف على احتياجات العملاء وبمتوسط حسابي أ رة الأخرى  1.89ج والفق
ة  ي المتعلق ة ه ة متدني ل متوسط إجاب ي حصلت ع امالت ات  باهتم ق علاق الإدارة الوسطى بخل

املين و كذلك الفقرة المتعلقة ب .1.91إنسانية متميزة بين الموظفين  بمتوسط حسابي  مشاركة الع
ك وبمت ي البن ة ف الة الخاص ا والرس ياغة الرؤي ي ص دماجهم ف ابي وان ط حس دنوس . 1.98 مت

ونلاحظ ذلك من خلال نتيجة الفرضية الثالثة حيث كانت قيمة ت المحسوبة أقل من ت الجدولية 
لإدارة الوسطى في تطبيق 0.05عند مستوى دلالة أقل من ( )، مما يدل على انه لا يوجد دور ل

  .إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية

ات تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة فكانت متوسطات أما المجال الراب.4 ع المتعلق بوجود معوق

ة  ات عين رات إجاب ع فق ال لجمي ذا المج ام له غ المتوسط الع ة إذ بل ة متدني ة الدراس ات عين إجاب
ة 2.57الدراسة ( ذلك نلاحظ أن الفرضية الرابع دنياّ  ل ه مت ) وهو وسط حسابي يصنف على ان

ود  رض وج ي تفت ودة رفضت والت ق إدارة الج ي تطبي ل الإدارة الوسطى ف ق عم ات تعي معوق
ل من ( ة أق )، 0.05الشاملة حيث كانت قيمة ت المحسوبة أقل من ت الجدولية عند مستوى دلال

مما يدل على أنة لا يوجد معوقات تعيق عمل وتطبيق إدارة الجودة الشاملة لدى الإدارة الوسطى 
 .ة العدمية  وتم قبول الفرضية البديلة وأيضا في البنوك التجارية لذا رفضت الفرضي

نت ومن خلال تحليل التباين والمتعلق بوجود أو عدم وجود فروقات في إجابات عينة الدراسة فكا.5
وك جالنتيجة عدم وجود فروقات في ا ة الدراسة لمدى إدراك الإدارة الوسطى في البن ابات عين

ات الديموغرافية (الجنس والعمر تعزى للمتغيرتمعة التجارية لمتغيرات إدارة الجودة الشاملة مج
 عدد سنوات الخبرة والراتب). و المستوى الوظيفيالمؤهل العلمي وو

 -:توصيات الدراسة. 14
اء الإ -1 ة لتطبإعط طى الفرص املةيدارة الوس ودة الش ذه الإدارة لأن موق ق ادارة الج ع ه

 في هذا المجال. مهم تنفيذي  ولها دور

  .خطة تدريبية ضمن جدول زمني لكافة المستويات الإدارية في البنك وضع  -2

  .قنوات اتصال فعالة للتعرف على احتياجات العملاءلالبنوك  توفير  -3

   .ن الموظفينالإدارة الوسطى بخلق علاقات إنسانية متميزة بي اهتمام  -4

  .لعاملين واندماجهم في صياغة الرؤيا والرسالة الخاصة في البنكامشاركة   -5

 .وحدات إدارية متخصصة تعني بإدارة الجودة الشاملة وجود  -6

ا أنّ ، لعليا والدنيادراسات أخرى تكميلية للإدارة ا إجراءبفي الخاتمة يوصي الباحث   -7  علمً

 .سيجما ستة للجودة الشاملة  )Six Sigmaالشاملة تطورت ووصلت إلى (لجودة  إدارة ا

لذلك لا بد من تصميم دراسات مطورة للقطاع المصرفي بمدى إمكانية تطبيق سيجما ستة 

 .تللجودة الشاملة لجميع الإدارا
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 -الملحق:
 توزيع أفراد عينة الدراسة تبعاً لمتغيراتهم الديموغرافية ): 1رقم ( الجدول

 
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 73.4 36 ذكر الجنس

 26.6 13 أنثى

 36.73 18 30-20من  العمر

 36.73 18 40-31من

 16.32 8 50-41من 

 10.2 5 50أكثر من 

 4.0 2 ثانوية عامة المؤهل العلمي

دبلوم سنتين بعد 
 الثانوية

6 12.24 

 77.55 38 بكالوريوس

 6.12 3 ماجستير

 32.7 16 مدير فرع المستوى الوظيفي

 26.5 13 نائب

 40.8 20 رئيس قسم

 24.49 12 سنوات 5أقل من  عدد سنوات الخبرة

 24.49 12 سنوات 10-5من 

 20.4 10 سنة 15-11من 

 

سنة 15أكثر من   15 30.62 

دينار 500أقل من   16 32.65 

دينار 700-501من   6 12.24 

دينار 900-701من   11 22.24 

دينار 900أكثر من   16 32.65 

 100 49 المجموع
 

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة المعبرة عن   ): 2رقم ( الجدول
 المجال الأول

 إدارة الجودة الشاملة:مدى إدراك الإدارة الوسطى لمفهوم 
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة

تواكب البنوك التطورات الدائمة في مفهوم 
 إدارة الجودة الشاملة .

4.29 0.727 85.8 

لدى الإدارة الوسطى قناعة تامة بتطبيق 
 مفهوم إدارة الجودة الشاملة في عمل البنك .

4.18 0.614 83.6 

ى الإدارة الوسطى المعرفة بمفهوم إدارة لد
 الجودة الشاملة.

4.09 0.668 81.8 

 79.6 0.69 3.98لدى الإدارة الوسطى المعرفة بخطوات 

 وأساليب تطبيق إدارة الجودة الشاملة .
لدى الإدارة الوسطى إدراك بالجوانب المراد 

إجراء تغييرات تمكنها من تطبيق الجودة 
 الشاملة.

3.98 0.753 79.6 

 82.044 - 4.10 المعدل الكلي

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة المعبرة عن ): 3رقم ( الجدول
 المجال الثاني

 مدى إدراك الإدارة الوسطى لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة

ق إدارة الجودة الشاملة يجعل البنك أكثر تطبي
 فعالية في تقديم خدمات بجودة عالية .

4.44 0.586 88.8 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة يعطي البنك ميزة 
 تنافسية .

4.24 0.83 84.8 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة يجعل البنك أكثر 
 فعالية في تقديم خدمات بتكلفة أقل .

4.24 0.857 84.8 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة يساعد الإدارة في 
إتباع السياسات السليمة في إدارة الموارد 

 البشرية.

4.22 0.599 84.4 

يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاملة مدخلا هام 
 لإحداث تغييرات شاملة في عمل البنك.

4.2 0.661 84 

تستخدم الإدارة الوسطى جهود مستمرة في 
مية الجودة لبناء ثقافة نشر الأفكار عن أه

 ملتزمة بتطبيق الجودة.

4.18 0.614 83.6 

 82.2 0.682 4.11  .مبدأ التغذية الراجعةلالإدارة الوسطى  تطبيق

 78.2 0.793 3.91 يتم تقييم أداء الموظفين حسب معايير الجودة .

 83.888 - 4.19 المعدل الكلي

 

والانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة المعبرة عن المتوسطات الحسابية    ): 4رقم ( الجدول
 المجال الثالث

 دور الإدارة الوسطى في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجارية:
 

 

 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة

دارة الجودة الشاملة داخل إنشاء وحدة لإ
.البنك   

2.58 1.158 51.6 

م عرض البيانات والمعلومات التي تتعلق يت
بالجودة عن طريق شاشات عرض في 

 البنوك .

2.49 0.843 49.8 

تكوين فرق العمل لتطبيق وتحسين ومتابعة 
 الجودة في البنوك .

2.16 0.737 43.1 

 40.9 0.824 2.04 يوجد معايير واضحة لقياس أداء العاملين .

ة مشاركة العاملين واندماجهم في صياغ
 الرؤيا والرسالة الخاصة في البنك .

1.98 0.839 39.6 

تهتم الإدارة الوسطى بخلق علاقات إنسانية 
 متميزة بين الموظفين .

1.91 0.793 38.2 

تتوفر قنوات اتصال فعالة للتعرف على 
 احتياجات العملاء.

1.89 0.910 37.8 

يوجد هناك خطة تدريبية ضمن جدول زمني 
دارية في البنك .لكافة المستويات الإ  

1.80 0.661 36.0 

 42.1 - 2.11 المعدل الكلي
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الدراسة المعبرة عن  ):5رقم ( الجدول
 المجال الرابع

 العوامل التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

لموافقةاة نسب  

 57.3 1.120 2.87 قلة الإمكانات المادية .

 54.7 0.963 2.73 تخوف الإدارة من الخسارة أو الفشل .

عدم تأمين المستلزمات الضرورية لأعمال 
البنك بناءا على انخفاض السعر وليس اعتمادا 

 على معيار الجودة .

2.64 0.981 52.9 

 52.4 1.051 2.62 مقاومة العاملين لبرامج تحسين الجودة .

الافتقار إلى الفئات المدربة على استخدام 
 الجودة في مجال البنوك .

2.58 1.118 51.6 

عدم إلمام القيادات الإدارية باستراتيجيات 
 الجودة .

2.53 0.991 50.7 

 49.3 0.894 2.47 جمود البناء التنظيمي وتداخل الصلاحيات .

 عدم تشجيع الموظفين المتميزين من قبل
 الإدارة الوسطى.

2.47 1.140 49.3 

تردد الإدارة في قبول الأساليب الحديثة في 
 التدريب، وعدم الرغبة في التغيير.

2.42 0.965 48.4 

 47.6 0.860 2.38 التغير الدائم في القيادات الإدارية الوسطى .

 51.4 - 2.57 المعدل الكلي

 

 
 ختبار فرضية الدراسة الأولى. نتائج اختبار ت للعينة الواحدة لا6-الجدول

 

مستوى  درجة الحرية ت المحسوبة
 الدلالة

 ت الجدولية

14.37 44 0 1.96 

                                œ ≤ 05 

 . نتائج اختبار ت للعينة الواحدة لاختبار فرضية الدراسة الثانية7-الجدول
 

 ت الجدولية مستوى الدلالة درجة الحرية ت المحسوبة

18.485 44 0 1.96 

                                 œ ≤ 05 
 . نتائج اختبار ت للعينة الواحدة لاختبار فرضية الدراسة الثالثة8-الجدول

 
 ت الجدولية مستوى الدلالة درجة الحرية ت المحسوبة

-3.84837 44 0.000 1.96 

                              œ ≤ 05. 
 

 تبار ت للعينة الواحدة لاختبار فرضية الدراسة الرابعة. نتائج اخ9-الجدول
 

 ت الجدولية مستوى الدلالة درجة الحرية ت المحسوبة

-11.2719 44 0.000 1.96 

                      œ ≤ 05 
 
 

 
 
 

 ةالخامس  الدراسة  نتائج ت للعينات المستقلة لاختبار الجزء الأول من فرضية .10 الجدول
 

درجة  قيمة ف
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

المتوسط  العدد الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.244 3.26 36 ذكر 0.452 43 0.086

 0.240 3.19 9 أنثى

                                                                               œ ≤ 05  

 
ارية لمتغير الدراسة تبعاً للفئة العمرية.المتوسطات الحسابية والانحرافات المعي11الجدول  

 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الفئة العمرية

30-20من   18 3.31 0.249 

40-31من   18 3.18 0.208 

50-41من   6 3.27 0.293 

50أكثر من   3 3.15 0.294 

 - 3.24 45 المجموع

 
 ار الجزء الثاني من فرضية الدراسة الخامسة. نتائج تحليل التباين الأحادي لاختب12الجدول 
  

مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 ف

مستوى 
 الدلالة

بين 
 المجموعات

0.195 3 0.065 1.116 0.354 

داخل 
 المجموعات

2.391 41 0.058 

  44 2.586 المجموع

 
                                                             œ ≤ 05 .  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤهل العلمي
 . 3.48 1 ثانوية عامة

 0.137 3.24 4 دبلوم

 0.248 3.22 37 بكالوريوس

 0.075 3.52 3 ماجستير

Total 45 3.24 - 
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متغير الدراسة تبعاً للمؤهل العلمي.المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل13الجدول  

 

 

 
 
 

        
 
 
 

 
 

عيارية لمتغير الدراسة تبعاً المستوى الوظيفي.المتوسطات الحسابية والانحرافات الم14الجدول  

 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد المستوى الوظيفي

 0.296 3.35 15 مدير فرع

 0.141 3.13 12 نائب

 0.219 3.23 18 رئيس قسم

 - 3.24 45 المجموع

 
 

 ضية الدراسة الخامسةنتائج تحليل التباين الأحادي لاختبار الجزء الرابع من فر .15الجدول

 
 

مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 ف

مستوى 
 الدلالة

بين 
 المجموعات

0.324 2 0.162 3.009 0.060 

داخل 
 المجموعات

2.262 42 0.054 

  44 2.586 المجموع

                                            œ ≤ 05 
 

 سابية والانحرافات المعيارية لمتغير الدراسة تبعاً لعدد سنوات الخبرة.المتوسطات الح16الجدول
 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد عدد سنوات الخبرة

سنوات 10-5من   10 3.26 0.150 

سنة 15-11من   10 3.21 0.250 

سنة 15أكثر من   15 3.27 0.303 

 - 3.24 45 المجموع

 
لتباين الأحادي لاختبار الجزء الخامس من فرضية الدراسة الخامسة. نتائج تحليل ا17الجدول  

 

 
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

بين 
 المجموعات

0.030258 3 0.0101 0.1618 

 

 

0.9214 

 

داخل  
 المجموعات

2.555867 41 0.0623 

  44 2.586125 المجموع

 

œ ≤ 05 . 
 

 نحرافات المعيارية لمتغير الدراسة تبعا للراتب الشهري: المتوسطات الحسابية والا18 الجدول
 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الراتب الشهري

دينار 700-501من   5 3.18 0.147 

دينار 900-701من   10 3.17 0.190 

فأكثر 901من   16 3.30 0.318 

 - 3.24 45 المجموع

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤهل العلمي
 . 3.48 1 ثانوية عامة

 0.137 3.24 4 دبلوم

 0.248 3.22 37 بكالوريوس

 0.075 3.52 3 ماجستير

Total 45 3.24 - 
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. نتائج تحليل التباين الأحادي لاختبار الجزء السادس من فرضية الدراسة الخامسة19الجدول  

 
 مستوى الدلالة قيمة ف متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات 

 0.6865 0.0412 3 0.1237 بين المجموعات

 

 

0.5655 

 

 
 0.0601 41 2.4624 داخل المجموعات

  44 2.5861 المجموع

 
 مستوى الدلالة قيمة ف

0.6865 

 

 

0.5655 

 

 

 مستوى الدلالة

0.5655 

 

 

 


