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 الممخّص  

 
ىو القطاع المصرفي الذي يواجو منافسة  قوية  مةن المصةارخ ال اصة  التةي  ميماً يتناول البحث قطاعاً اقتصادياُ 

ن مةةد ل ادارة الجةةودة الدةةامل  يقةةدم حةةعً متءةةامعً لرفةةخ ءاةةالة وفياليةة  ال ةةدمات المصةةرفي   د لةةت السةةوا اتقتصةةادي   واد
 المقدم .

يتنةةاول البحةةث تقةةويم الاقافةة  التنظيميةة  للمصةةرخ اليقةةاري  مةةن  ةةعل تقةةويم الةةدعانم ا ساسةةي  ليةةا وىةةي  ا نمةةاط 
ت التدريب  ورضا الموظاين عن اليمل في المصةرخ. وقةد ادةارت نتةانب البحةث القيادي   اليادات والتقاليد الساندة  تقنيا

 الى عدم تعؤم الاقاف  التنظيمي  مخ متطلبات ادارة الجودة الدامل .
وميلنةة  للمصةةرخ تتناسةةب مةةخ ادارة   وقةةدم البحةةث مجموعةة  مةةن التوصةةيات منيةةا  وضةةخ  طةة  وسياسةة  واضةةح 

يم فةي صرخ  وضخ برامب تدريبي  حديا  تسةدة  تمءين الموظاين لليمل في المالجودة الدامل   تدجيخ تدءيل فرا للجو 
  ترسيخ اقاف  الجودة. 

 
 رضا الموظاين. -ادارة الجودة الدامل  -المصرخ اليقاري -الاقاف  التنظيمي مفتاحية: الكممات ال
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  ABSTRACT    
                                                                                                                        

 

The research evaluates the organizational culture of real-estate banks through 

evaluating its essential basics: training techniques, leadership styles, existing traditions and 

customs and employee satisfaction.                                      

Research results show that organizational culture is not convenient with Total Quality 

Management requirements.                                                                                     

The research introduces a group of recommendations, such as: specify a clear plan of 

the bank that should be fitted with Total Quality Management, encourage forming the 

quality teams, enable employees to banking works and set modern training programs that 

contribute in confirming the quality culture.                                                                           
               

 

Key words: Organizational Culture, Real-Estate, Total Quality Management, Employee 

Satisfaction.                                                                                                          
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 :مقدمة
في السةوا  اً قوي اً منافس ول المصارخ ال اص  بوصايا ان التطورات والتغيرات اتقتصادي  المتسارع  عالمياً  ود

فرض علةى المصةارخ السةوري  الحءومية  ترءيةز جيودىةا لتقةديم افضةل مةا لةدييا بغية  الحاةاظ علةى اتقتصادي  السوري   
رضانيم  وءسب المزيد من اليمعل المحتملين .  عمعنيا الحاليين واد

ونظراً للطبيي  الإجراني  المتدابي  التي تتميز بيةا ال ةدمات المصةرفي   فةلن المنافسة  اصةبحت تج ةذ اتجاىةاً   ةر 
رضةةال المةةوظاين  وتقةةديم ال دمةة  بدةةءل افضةةل بالسةةرع  المطلوبةة   مةةن حيةةث  تقةةديم ال دمةة  المصةةرفي  ا ءاةةر جةةودة  واد

رضال اليمعل .  واد
تحقيةةا الجةةودة  وتقةةديم ال دمةة   فةةيان مةةد ل ادارة الجةةودة الدةةامل  يقةةدم مةةد عً اداريةةاً متءةةامعً  يسةةاعد المصةةرخ 

 بما يرضي اليميل  ويحقا الربحي  واتستمراري  للمصرخ.المصرفي  بدءل صحيح وناجح من المرة ا ولى  
 

  :مشكمة البحث
مةةن  ةةعل الدراسةة  اتسةةتطععي  التةةي تمةةت فةةي فةةروع المصةةرخ اليقةةاري محةةل الدراسةة   يعحةةظ ان اةةاض جةةودة 

 فياليتو ومستوى ادانو.  في. وتؤار الاقاف  التنظيمي  المصرخ ال دمات المصرفي  المقدم  لليمعل

 حديد طبيي  وظواىر مدءل  البحث بالآتي  يمءن ت 
 رضا اليمعل عن ال دمات المصرفي  المقدم . عدم -

 ارتااع حاتت التسرب الوظياي الى المصارخ ال اص . -

 ضيخ اليمل بروح الاريا في المصارخ محل الدراس . -

 قل  عدد البرامب التدريبي  المطبق .  -

 .سير اليمليات المصرفي  في المصارخ محل الدراس سيطرة الروتين على و   ءارة وتيقيد الإجرالات -

 وىذا ما يدفينا للإجاب  على التساؤتت التالي  
 ؟ ان ااض جودة ال دمات المصرفي  فيىل يؤار التياون واليمل بروح الاريا  -
 وبةةين جةةودة ال ةةدمات المصةةرفي  محةةل الدراسةة  رخاوجةةد ععقةة  بةةين البةةرامب التدريبيةة  المطبقةة  فةةي المصةةتىةةل  -

 ؟ لمقدم ا

 ؟ في المصارخ محل الدراس  تحسين جودة ال دمات المصرفي  في الرانج ا نماط القيادي   تؤارىل  -

مستوى  فيوان ااض درج  رضاىم عن اليمل في المصارخ محل الدراس  تؤار   ىل ضيخ دافيي  الموظاين -
 ؟ جودة ال دمات المقدم 

 
 :وأهدافه أهمية البحث

 تدةةغل   المصةةارخ ودورىةةا الااعةةل فةةي الواقةةخ اتقتصةةادي والمنافسةة  التةةي تواجييةةا تةةجتي اىميةة  البحةةث مةةن اىميةة
 فييةا دوراً جوىريةاً فةي تحسةين جةودة ال ةدمات المقدمة   وىةي متغيةر تةابخ لمجموعة  مةن اليوامةل الرانجة الاقاف  التنظيمي  

 ب  رضا الموظاين عن اليمل في المصرخ.ىي  ا نماط القيادي  الساندة  اليادات والتقاليد  تقنيات التدري والمتغيرات
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  مةن الرانجة  اةم يقةيّم الاقافة  التنظيمية    توصةيااً للاقافة  التنظيمية  المتعنمة  مةخ ادارة الجةودة الدةامل  البحث يقدم
تطبيةا مةد ل  فيفي المصارخ محل الدراس  ويبين نقاط الضيخ فييا لليمل على تجاوزىا بما يساعد   عل متغيراتيا 

  . ذات الجودة اليالي  المنافس  وتقديم ال دمات المصرفي   الجودة الدامل  ادارة
 ييدخ البحث الى و 
 متطلباتيا.ادارة الجودة الدامل  ومبادنيا و توضيح مايوم  -

 توضيح مايوم الاقاف  التنظيمي  واىميتيا وابيادىا بما يتعلم مخ ادارة الجودة الدامل . -
 في المصرخ محل الدراس  .  الرانجتقويم ا نماط القيادي   -

 في المصرخ محل الدراس .الرانج  التقاليد تقويم اليادات و  -

 تقويم تقنيات التدريب المست دم  ومدى تعؤميا مخ ادارة الجودة الدامل . -

 تقويم رضا الموظاين عن اليمل في المصرخ.  -

تةتعلم مةخ متطلبةات الرانجة  نظيمية  تقديم مجموع  من التوصيات التي يمءن في حال  تطبيقيةا جيةل الاقافة  الت -
 ادارة الجودة الدامل   وبالتالي تحسين جودة ال دمات المقدم .

 

 البحث: ضياتفر 
ا نمةةاط القياديةة  المطلوبةة  وبةةين  المصةةرخ اليقةةاري فةةيالرانجةة  ا نمةةاط القياديةة   ت توجةةد فةةروا جوىريةة  بةةين -3

 لتحقيا ادارة الجودة الدامل  .

اليةادات والتقاليةةد المصةةرخ اليقةاري وبةةين اليةادات والتقاليةةد وا فءةار السةةاندة فةي  ينت توجةد فةةروا جوىرية  بةة -2
 .ادارة الجودة الدامل   لتطبياالمطلوب  

التةةةدريب  تقنيةةةات وبةةةين  حاليةةةاً فةةةي المصةةةرخ اليقةةةاري المطبقةةة تقنيةةةات التةةةدريب  ت توجةةةد فةةةروا جوىريةةة  بةةةين -2
  الواجب تطبيقيا لتحقيا ادارة الجودة الدامل  .

 بةةةين مايةةةوم رضةةةاو اليقةةةاري  المةةةوظاين عةةةن اليمةةةل فةةةي المصةةةرخ رضةةةا مايةةةومت توجةةةد فةةةروا مينويةةة  بةةةين  -2
  الواجب توافره وفقاً لمد ل ادارة الجودة الدامل  . الموظاين

 

 مجتمع وعينة البحث: 

 يتمال مجتمخ البحث بالمصارخ اليقاري  في القطر اليربي السوري . - 

مةةةخ ا  ةةةذ مالةةة  لمجتمةةةخ البحةةةث  وىةةةي المصةةةرخ اليقةةةاري فةةةي العذقيةةة  بارعيةةةو  عينةةة  ميسةةةرة م تةةةم ا تيةةةاروقةةةد 
 النظام المطبا في جميخ فروع المصرخ اليقاري في سوريا واحد. بالحسبان
 

 :منهجية البحث
  الىالبحث  تم تقسيمللوصول الى ا ىداخ المطلوب  

 ا ورد في على ا سلوب الوصاي التحليلي  ىم م التي اعتمدت النظري  القسم -3

 .ا جنبي الءتب والدوريات اليربي  و  -
 التقارير المتيلق  بمجال البحث.الإحصانيات و  -
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 التي اعتمدت على   اليملي القسم -2

 .لمصرخ محل الدراس المقابعت المتيمق  مخ موظاي ا -
 التالي  / بند موزع  على النحو 23بتصميم استبيان موجّو الى الموظاين في المصرفين مءون من/ قمناءما 
 .32لغاي  البند رقم  3الارض ا ول  البند رقم    -
 .31لغاي  البند رقم  32الارض الااني  البند رقم    -

 .22لغاي  البند رقم  32الارض الاالث  البند رقم  -

 .23لغاي  البند رقم  22الارض الرابخ  البند رقم  -
اذ امتنخ بيض ا فراد المينيةين عةن الإجابة  راةم التجءيةد الءاير من الصيوبات اانال توزيخ اتستبيان  نا وقد واجي
الآ ةةر لةةم يجةةد الوقةةت الءةةافي لمةةلل اتسةةتبيان بسةةبب  يمبيضةةان م صةةص  اةةراض البحةةث اليلمةةي و ليةةم بةةجن اتسةةتبي

اسةتبياناً صةالح   20  اسةترد منيةا على موظاي المصرخ اليقةاري بارعيةواستبيان  12ضغط اليمل و ءاافتو   تم توزيخ 
 ستيمال.لع

تةم اسةةت دام الإحصةانيات للحصةول علةى متوسةةطات اجابةات افةراد اليينة  المتيلقةة   اسةلوب التحليةل الإحصةاني  -
 بءةةةةةةةةةةةةةةةل فةةةةةةةةةةةةةةةرض بيةةةةةةةةةةةةةةةدخ مقارنتيةةةةةةةةةةةةةةةا مةةةةةةةةةةةةةةةخ متوسةةةةةةةةةةةةةةةط المقيةةةةةةةةةةةةةةةاس باتعتمةةةةةةةةةةةةةةةاد علةةةةةةةةةةةةةةةى البرنةةةةةةةةةةةةةةةامب  الإحصةةةةةةةةةةةةةةةاني

 (SPSS 10.0 (Statistical Pakage for social sciences. 
 د مةةةن درجةةة  اتتسةةةاا الةةةدا لي لعسةةةتمارة مةةةن  ةةةعل تطبيةةةا ا تبةةةار الاةةةا ءرونبةةةاخ.اتتسةةةاا الةةةدا لي  تةةةمّ التجءةةة

 . 1122فبلغت قيم  الاا 
  Test Value=3ليين  واحدة  وتم حساب قيم  ات تبار   tط  احصاني  ات تباراة تمّ ا تبار ا سنل  بوس

 ستبيان على الدءل الآتي ن المقياس المست دم في جميخ اسنل  اتعلى اساس انو متوسط المقياس  اذ
 

3 2 2 2 2 
 موافا بددة موافا محايد اير موافا اير موافا بددة

 
 الجانب النظـري:

 لممصرف الداخمية البيئة
بةو   اليةاملين قةدرة فةي تةؤار والتةي المصةرخ فةي ةفر المتةوا والقوى المتغيرات مجموع  ىي للمصرخ الدا لي  البين 

 . الزمن من قصيرة فترة  عل المصرخ ادارة عل  ويمءن التحءم بيذه المتغيرات من قبللليم ال دمات وتوزيخ ادال وفي
  1 للمصرخ  الدا لي  البين  عناصر من ننوعا ىناك

بدةةةةري   وىةةةةي عبةةةةارة عةةةةن ءةةةةم وءاةةةةالة وميةةةةارات المةةةةوظاين علةةةةى ا ةةةةتعخ مسةةةةتوياتيم الوظيايةةةة   واعتقةةةةاداتيم  -
  مرؤوسيو.مدير في قيادة لمصرفي  واسلوب الواتجاىاتيم نحو اليمل ا

 المصةةةرخ  تةةةوافر ليمليةةةات التنظيمةةةي الةةةدا ل  الييءةةةل مةةةن وتنظيمةةةو المصةةةرخ ماديةةة   وىةةةي عبةةةارة عةةةن موقةةةخ -
 المصرفي.  اليمل المصرفي  ونظم الآلي  المصرخ  وتوافر عمليات لتمويل ا موال

 
 لممصارف  التنظيمية الثقافة مفهوم
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فةي المصةرخ والتةي الرانجة  يتطلةب فةي البداية  احةداث تغييةرات فةي الاقافة  تطبيا مد ل ادارة الجودة الدامل  ان 
اءاةةر القضةةايا اىميةة  فةةي حيةةاة المنظمةة  ماةةل  طةةرا ات ةةاذ  فةةيبااعليةة   تل ةةص طريقةة  ادال الوظةةانخ بالمنظمةة   وتةةؤار

 ن للبين  المحيط .القرار  وءياي  است دام الموارد البدري  المتاح   وءياي  استجاب  الياملي
 اءتدةافيا او ا تراعيةا او تطويرىةا تم اتفتراضات التي من نمط بجنيا التنظيمي  الاقاف   Edgar schein رخع

 2 .الدا لي والتءامل ال ارجي التءيخ في تواجييا  التي المدءعت مخ تيامليا  عل  مجموع  قبل من
 والميتقةدات  ا يةديولوجيا "  بجنيةا المنظمة  اقافة  2791 عةام فةي Roger  Harrison ىاريسةون روجةر عةرّخ

 بتلةةك ليةةا وفقةةاً  ا فةةراد ييمةةل ان يجةةب التةةي الطةةرا و اليةةادات وءةةذلك تسةةود المنظمةة   التةةي والمتجصةةل  المغروسةة  والقةةيم
 3 المنظم ". فيالي  في عميا تجاير ليا المنظم  ايديولوجي  اذ ان. المنظم 

 ا فةراد  يجلبيةا التةي للاقافةات نتيجة  تتءةون المجتمةخ اقافة ل مدةابو دةيل بجنيةا التنظيمية  الاقافة  ييةرخ مةن وىناك
 فةي ويدةترءون المنظمة  اعضةال بيةا يةؤمن التةي والتقاليد واليادات والقواعد والسلوءيات القيم من مجموع  عن تيبر فيي

 .ادانيم ومراقب  الياملين  ومءافجة السلط  ممارس  ليا وفقاً  يتم التي والطريق  صنييا 
 والقةيم التقاليةد  و اليةادات مجموعة    بجنيةا للمصةرخ التنظيمية  الاقافة  تيريةخ يمءننةا السةابق  تيةاريخال اطةار في
 الاقافةة  ىةةذه تصةةبح بحيةةث(  والإدارة اليةةاملين)  المصةةرخ اعضةةال لتااعةةل نتيجةة  المصةةرخ فةةي تتءةةون التةةي والميتقةةدات
 يجيةل مةا ىةذا و  ال دمة  تقةديم الةى يقةود بمةا مصةرخال فةي اليمليةات والتةي تةنظم سةير السةلوك  تقةود التي ىي المتءون 

 . المصارخ من ايره عن تميزه فريدة و  اص  تنظيمي  اقاف  مصرخ لءل
 4  أهمية الثقافة التنظيمية في حياة المصرف 

 بانسةةياب ا عمةةال وتسةةير اتتصةةاتت يسةةيل المدةةترك لصةةيغ  اليمةةل  فةةالايم   فيالةة  المصةةرخ حيةةاة تجيةةل -2
 .وقتال ىدر من يقلل

  نيةةم ؛ءءةلالمصةرخ  مصةةلح  تنسةجم مةخ صةحيح  قةةرارات ات ةاذ مةن المةوظاين تمءّةةن قوية  اقافة  وجةود ان -1
 .ناسيا الاقاف  اسس يتقاسمون
اليمالة    اسةتقرار فةي وتسةاعد باتنتمةال  الإحسةاس المةوظاين جميةخ لةدى تنمةي فيال  تنظيمي  اقاف  وجود ان -3
 .اليمل دوران ميدل وان ااض

 والءاةةالة فةةي الجةةودة اىةةدافيا تحقيةةا مةةن الإدارة تمءّةةن   المنظمةة  اعضةةال بةةين قويةة  تنظيميةة  فةة اقا وجةةودان  -4
 .  ا دال في اليالي 

   Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الشاممة 
ظمةة  تيةةرخ ادارة الجةةودة الدةةامل  بجنيةةا  مةةد ل لإدارة المنظمةة   يرتءةةز علةةى الجةةودة  بمدةةارء  جميةةخ اعضةةال المن

 5 ويستيدخ النجاح طويل المدى  من  عل رضا اليميل  وتحقيا منافخ للياملين في المنظم  والمجتمخ.
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة:

 6 اىم مبادئ ادارة الجودة الدامل  
الترءيةةز علةةى اليميةةل  يدةةتمل الترءيةةز علةةى المةةوظاين ءيمةةعل دا ليةةين بالإضةةاف  الةةى الترءيةةز علةةى اليمةةعل  -

 ارجيين.ال 
من اجل تحسين نوعية   للمدءعتالترءيز على اليمليات والنتانب  يجب اتىتمام بسير اليمليات  وحل مستمر  -

 مؤدراً ليدم وجود الجودة في اليمليات ذاتيا . د  ن وجود ا طال ييا ال دمات  اذ
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وحل ىذه المدةاءل فةي اسةرع الوقاي  من ا  طال قبل وقوعيا  اي ايجاد برنامب للوقاي  من المداءل وا  طال  -
 وقت.

 تحايز الموظاين واتستاادة من  براتيم بما يؤدي الى تقديم  دم  جيدة بجقل التءاليخ. -

 على نظام ميلومات ءخل.ات اذ القرارات بنالً  -

 التغذي  اليءسي   ان نجاح المبادئ ال مس  السابق  ييتمد على وجود اتتصاتت الايال . -
 لجودة الشاممة :متطمبات تطبيق إدارة ا

 7  تتمال اىم اليناصر التي تدءل ا ساس لنجاح تطبيا نظام ادارة الجودة الدامل  بما يلي
 ايمان الإدارة اليليا بجىمي  مد ل ادارة الجودة الدامل   والتزاميا بمبدا تحسين الجودة المستمر. -

 لجودة الدامل .وجود اىداخ محددة تسيى المنظم  الى تحقيقيا ءبداي  لتطبيا ادارة ا -

 مدارء  الموظاين في ات اذ القرارات المتيلق  بالمنظم . -

 ضرورة تدريب الموظاين على سير اليمليات  وعلى اساليب حل مدءعت الجودة. -

ارتءاز فلسا  ادارة الجودة على قاعدة عريض  من البيانات و الميلومات التي تردد عملي  ات اذ القرارات دا ل  -
 المنظم .

 و تحسين الجودة عملي  مستمرة عن طريا تجسيس حلقات الجودة.  تءون عملي  تطوير ضرورة ان -
 

  الشاممة الجودة إدارة متطمبات مع التنظيمية لممصرف التي تتلاءم الثقافة أبعاد
   :القيادة -2

 تءةون ان ليليةاا الإدارة علةى يجةب اذ   اليليةا الإدارة دعةم ىةو مد ل ادارة الجةودة الدةامل  نجاح متطلبات اىم ان
 حجةم مةن يزيةد ممةا الحالية  ال ةدمات وتحسةين جديةدة  ل دمات افءار وتقديم المستمر والتحسين التطوير بضرورة مقتني 
ال ةةدمات مةةن ناحيةة   وان تءةةون مقتنيةة  بةةان المةةوظاين لةةدييم القةةدرة علةةى تحمةةل المسةةؤولي  وت يتيربةةون  وربحيةة  عمليةةات

 8 الوتل للمصرخ.و تدجيييم على التطور و موظاييا  منيا  وان ميمتيا ىي دعم
  لءي تتمءن ادارة المصرخ من قيادة التحول الناجح نحو ادارة الجودة الدامل   يجب ان تتصخ بما يلي 

 وقيادة التغيير الجودة مسؤولي  قبول -
 اةةةاضان  و الإنتاجيةة  ان اةةاض مةةن المصةةرخ مدةةاءل ميظةةةم بةةجن والإيمةةان القناعةة  الإدارة لةةدى يءةةون ان يجةةب

د ةال التءنولوجيةا تحةديث فةلن وبالتةالي بةالموظاين لةيس و  المتبةخ بالنظام تتيلا  سباب ترجخ جودة  دماتيا  مستوى  واد
 .المصرخ مداءل ميظم تحل التي ىي الميياري  والنظم  الإجرالات وتوفير الآلي الحاسب

امل  يتطلةب ادةراك جميةخ المةوظاين بدةءل ان قيادة التغييةر التةي سةتقوم بيةا ادارة المصةرخ نحةو ادارة الجةودة الدة
 .في التغيير  و لا الدافيي  لدييم من  عل تحايزىم وتدجيييم على اليمل فاعل

  الدامل التحول -
 لإدارة الحةالي للنمط دامل تحول الى تحتاج الدامل  الجودة ادارة فلسا  بجن وتقتنخ المصرخ ادارة تدرك ان يجب
 طويل . فترات على يناذ وجيد  ومراحل  طوات من  عل المصرخ

   النظم و الهياكل -1
   يلي ما يدمل وىو المصارخ اقاف  تصخ التي الجوانب اىم احد النظم و اليياءل مايوم د  يي
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  الجماعي اليمل -

 الجةةودة لإدارة تقةةبعً  اءاةةر ويجيليةةا المصةةرخ اقافةة  يقةةوي ان مايةةوم اليمةةل الجمةةاعي المةةدعوم مةةن ادارة المصةةرخ
   وىةةةذا يةةةتم مةةةن  ةةةعل التحديةةةد الواضةةةح للميةةةام المطلوبةةة  مةةةن المةةةوظاين وتدةةةجيييم علةةةى تدةةةءيل فةةةرا عمةةةلالدةةةامل   

 9 او حلقات للجودة بما يؤيد وجود بين  مواتي  لاقاف  الجودة.
   اتتصال -
  10  يءون وجود اتصال تنظيمي فيال و حقيقي ماتوح ان
 لنقل الميلومات والتيليمات. الموظايندارة و ) اتصاتت ىابط  (  وىي بين الإ اسالاعلى الى  من -
 الةى المةوظاين) اتصةاتت صةاعدة (  وىةي لنقةل اتستاسةارات والدةءاوى  ووجيةات نظةر  اعلةىاسةال الةى  من -
 الإدارة.
تحليةةةل    انالمدةةةترء  الموضةةةوعاتافقيةةة   وذلةةةك للتنسةةيا وتبةةةادل الميلومةةةات والآرال  فةةةي المسةةانل و  اتصةةاتت -
 و بالتالي تءاليخ الجودة.  يم في ت ايض ا  طالن الياملين يسالمرتدة م الميلومات
  التدريب -

 الجةةودة ادارة لتطبيةةا ساسةةياً ا دةةرطاً  ييةةد مسةةتمر  بدةةءل الإداريةة المسةةتويات  جميةةخ وفةةي ءافةة  المةةوظاين تةةدريب ان
 11 طبيقات.والتالمواصاات والمحتويات  متنوع دامل  تدريب ىو الدامل  الجودة نطاا ضمن والتدريب الدامل 

 يجب ان ت طط ادارة المصرخ البرامب التدريبي  لتحقا ما يلي 
 .الدامل  الجودة ادارة مبادئ على الموظاين ءل وتدريب تيليم -
 .الدامل  الجودة ادارة لتنايذ المطلوب  الميارات في الارا وقادة والمدرفين المدرال تطوير -
 .الدامل  الجودة بلدارة مرتبط ال الجديدة ا ساليب على النوعي الوظياي التدريب -
 .اليمعل ععقات جيدة مخ بنال على الإضافي التدريب -

   التقدم مراقبة و الهدف ثبات -3
 تقةةةوم وان بجىةةةدافيا نحةةةو الجةةةودة الدةةةامل  ومتمسةةةء  ملتزمةةة  المسةةةتويات ءافةةة  المصةةةرخ فةةةي ادارة تءةةةون ان يجةةةب

 ءبيةرة  والتجءةد تغييةرات تُحةدث التةي المبةادرات ءةل منةتظم بدةءل خمستمر  وتراجة بدءل الجودة اقاف  تجاه التقدم بمراجي 
 .ءءل المصرخ مستوى على وفءرىا بجيدىا دارءت عمل  قد موقخ او ادارة  الموجودة في اي ال برات ان من
  بالعميل التوجّه -4

م بجبحةاث السةوا يتطلب التوجو باليميل ان يتيرخ المصرخ بدق  على احتياجات ورابات اليميل من  ةعل القيةا
بانتظةةام للتيةةرخ علةةى حقيقةة  حاجةةات اليميةةل وراباتةةو  ومةةا يحةةدث مةةن متغيةةرات  بالإضةةاف  الةةى تحديةةد توقيةةات اليميةةل 

 12 وراباتو المحتمل   ام يضخ المصرخ ال طط لتقديميا بما يناسب رابات عمعنو.
م فةةي اسةةتراتيجي  صةةر ميةةويب عةةن  ةةدمات المصةةرخ  وىةةو عنان وتل اليميةةل للمصةةرخ ىةةو افضةةل وسةةيل  للتةةر 

 ا عمال المصرفي   وللحصول على عمعل موالين نحتاج الى موظاين موالين للمصرخ ايضاً.
 

   المستمر التحسين -5
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 التحسةةةينات اجةةةرال بمتابيةةة  تقةةةوم الدةةةامل   ان الجةةةودة ادارة مايةةةوم المصةةةرخ التةةةي تراةةةب فةةةي تطبيةةةا ادارة علةةةى
  طةط اعةداد اجةل مةن بةالت طيط التحسين عملي  تبدا وان  الجديدة المااىيم تييابتس مواتي  اليمل بين  لتءون المستمرة
بعايا للجودة  تحسين  ومراجيتيا. وتنايذىا للأفراد  واد

  ان عملية  التحسةين ت تنتيةي  بةةل تتطلةب قيةاس ا دال و الإنجةةاز بدةءل مسةتمر وفةةي جميةخ المسةتويات الإداريةة 
 نو لءل مستوى مقاييسو ال اص .احيث 

ان ان ااض مستوى الجةودة فةي بينة  اليمةل فةي المصةرخ سةتؤدي الةى زيةادة نسةب  التةالخ )وىةو عبةارة الادةل فةي 
 13معل و  سارة المصرخ في النياي .است دام مقدرة الموظاين الياملين في المصرخ( وبالتالي ستؤدي الى فقدان الي

 14  انواع ىي 2وتقسم تءاليخ الجودة الى 
 ( Failure Costsتءاليخ الادل )  -3

 وىي تءاليخ تنتب عن ال دمات السين  وتدمل ىذه التءاليخ على 

( ىي التءاليخ التي يتم اءتدافيا اانال عمليات الإنتاج وتقةديم  Internal Failure تءاليخ الادل الدا لي ) ( ا
  وتءةاليخ اعطةال وتدتمل تءاليخ حاتت الادل الدا لي على  ضياع في الزمن  تءاليخ المراجية  والاحةص  ال دمات

 ا جيزة و الحاسبات.
( يقصةد بيةا تءةاليخ ا  طةال التةي يةتم اءتدةافيا بيةد تقةديم  External Failureتءةاليخ الادةل ال ةارجي )  ( ب

 ال دم  لليمعل وتتضمن تءاليخ الضمان  وميالج  دءاوى اليمعل  وفقدان السمي  الجيدة امام اليمعل.

  الغةةرض بطة  بةةالاحص  ات تبةار واندةةط  ا ةر( وىةي التءةةاليخ المرت Appraisal Costsتءةاليخ التقيةيم ) -2
 او التجءد من عدم وجود عيوب.  منيا اءتداخ ال دمات المييب 

( ويقصةةةد بيةةةا التءةةةاليخ المتيلقةةة  بمنةةةخ حةةةدوث Prevention Costs تءةةةاليخ الوقايةةة  او منةةةخ ا  طةةةال ) -2
 دارة  التدريب  اجرالات مراقب  الجودة .ا  طال  وتدتمل تءاليخ مال   نظم الت طيط و الإ

  Employee Involvementتمكين الموظفين   -6
ييةةد مايةةوم تمءةةين المةةوظاين احةةد اليناصةةر ا ءاةةر اىميةة  فةةي نمةةوذج ادارة الجةةودة الدةةامل   وىةةو ترجمةة  لمبةةادئ 

Deming   ية  التحتية  وتغييةراً فةي اليعقةات و يتضمن ادراك الموظاين وصوتً الى تمءينيم وىذا يتطلةب تغييةراً فةي البن
 الساندة .

 يتم تمءين الموظاين من  عل الآتي  
 أولًا : مشاركة الموظفين

في اقاف  اليمل دا ل المصرخ فالموظخ  اً اساسي اً ان ادراك الموظاين ىو التزام طويل المدى  وىذا يتطلب تغيير 
 و يملك المصرخ وىو مسؤول عن ادانو. الذي تم تدريبو  وتءريمو يمارس عملو بجسلوب م تلخ  وءجن

يقوم المصرخ بتجمين مدارء  اءبر للموظاين من  عل جيل اىداخ المةوظاين اءاةر تطابقةاً مةخ ا ىةداخ اليامة  
 15. للمصرخ  وت تلخ درج  مدارء  الموظاين وفياليتيم حسب مءان اليمل في السلم الوظياي

 متيددة . تي التمءين ءحال  متقدم  من نواح  تمييدي  ليج( مدارء  الموظاين ء طوة 3ويوضح الجدول رقم)
 

 ( الأبعاد التي تتناولها عممية المشاركة وصولًا لمتمكين3جدول رقم)ال
 المدارء                                    التمءين البيد
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 فرا عمل متناسق  اليرمي  اسلوب اليمل التنظيمي
مد عت  بمنزل جيود الموظاين  - اسالمن اعلى الى  اسلوب ات اذ القرار

 للقرارات المت ذة
 برنامب مقترحات - تحسين نموذج اليمل

 قياس اليمل -
 دوانر الجودة -

فرا عمل متءامل  ومتناسق  في تحليليا 
 للإجرالات وتحسين اليمليات

 المقترحات المقبول   - اتنطباع تجاه المرؤوسين
 ادال اليمل الاردي  -

 د الجماعياتعتراخ بالجي

  لا بين  ليمل فريا الإدراخ ترءيز الإدارة
 . 22ص 2002المصدر  الموسوي  ل علي  سنان  رضا  مااىيم اداري  مياصرة  الوراا عمان 

 
 16  يدمل مايوم مدارء  الموظاين ءل اجزال اليمل المصرفي ويتضمن مايلي

 اندال ععقات جيدة بين الموظاين واليمعل. -
 توقيات اليميل الى منتجات و دمات .ترجم  الموظاين  -

 ويست دمون القياسات للتحسين .  ويحسنونيا  يدير الموظاون اليمليات -

 يقارن الموظاون عملياتيم بيمليات الآ رين في المصارخ المنافس  . -

 ثانياً: حمقات الجودة 
اريةةاً ين يجتميةةون ا تيتيةةد حلقةةات الجةةودة وسةةيل  ميمةة  تنةةدماج المةةوظاين وىةةي عبةةارة عةةن مجموعةة  مةةن المةةوظا

يم فةةي تحسةةين جةةودة حيةةاة اليمةةل  ويتصةةخ اسةةلوب حلقةةات الجةةودة بالاياليةة  فةةي تمءةةين بدةةءل منةةتظم لتقةةديم حلةةول تسةة
 17 المصرخ من تحقيا اتستاادة القصوى من موارده البدري  وتحقا ما يلي 

  دة علةةةى تغييةةةر بينةةة  عمةةةةل زيةةةادة التةةةزام المةةةوظاين بالمدةةةارء  فةةةةي ات ةةةاذ القةةةرارات  حيةةةث تيمةةةل حلقةةةةات الجةةةو
 و لا ارضي  مدترء  بين الموظخ والإدارة لتحقيا اىدافيا واىدافو.  المصرخ
 يجاد حلول ليا.  زيادة ءاالة الموظاين في تحديد  وتحليل المداءل المتيلق  بتقديم ال دم  واد
 ابة  يم حلقةات الجةودة فةي زيةادة دةيور المةوظاين بالمدةارء  فةي اليمةل وتحقيةا الرقزيادة وتل الموظاين  اذ تسة

 للمصرخ . الذاتي  للارد بما يزيد وتله

  د  ن رضةةا الموظةةخ ييةةازيةةادة الرضةةا الةةوظياي للمةةوظاين مةةن  ةةعل ادةةباع رابةةاتيم الوظيايةة  فةةي المصةةرخ  اذ 
 من ناحي  ا رى. مؤدراً لءاالة ا دال التدغيلي من ناحي   ورضا اليميل

  لةةا و تنميةة  دةةيور اليمةةل بةةروح الاريةةا  واتعتمةةاد المتبةةادل بةةين ا فةةراد بالإضةةاف  الةةى تءةةوين ععقةةات عمةةل 
 اير رسمي  يحءميا التياون اتجتماعي .

 
 

 ثالثاً: التحفيز )المكافآت و التقدير(
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ونةةو ذا قيمةة  دا يمنحةةون دةةيناً ييان الغةةرض ا ساسةةي مةةن نظةةام المءافةةجة ىةةو تحسةةين مسةةتوى ادال المةةوظاين عنةةدم
مقابل ا دال الجيةد  يجةب ان تتناسةب المءافةجة مةخ المسةتوى التنظيمةي للموظةخ مةن حيةث نوعية  ومسةتوى المءافة ت ءمةا 

 يجب ان تتعلم المءافجة مخ نوعي  وجودة الإنجاز  وان يتم تحديد توقيت منح المءافجة بدءل معنم.
   18  المصرخ ن ييتمد علييا المدير في حازه وتوجييو للموظاين ميو فيىناك مجموعتان من الحوافز يمءن ا

ا ولى وىةي مجموعة  الحةوافز المادية   ءالمءافة ت  وزيةادة ا جةر  وتوزييةات ا ربةاح للمةوظاين  وءليةا وسةانل  -
 تربط بين مستوى ا دال وبين المءافجة او الياند المادي.

عطةةال دةةيادات التقةةدير اديةة  ءاىةةي مجموعةة  الحةةوافز ايةةر المالاانيةة  و  - تبةةاع نظةةام جيةةد للترقيةة  فةةي المصةةرخ  واد
 والتميز للياملين ا ءاال .

 : تقييم الأداء اً رابع
ان تقيةةيم ا دال وفقةةاً لالسةةا  ادارة الجةةودة الدةةامل  ىةةو ممارسةة  تسةةتند الةةى ادةةراك الموظةةخ  فةةي الميةةايير المقبولةة  

عطانو الارص  المعنم  لع ن مدارء  الموظاين تساعدىم في فيةم قضةايا جةودة ال دمة  ارتقال بلنجازه  اذ لتقييم ادانو  واد
وتحازىم وتحسن دوافييم لتقديم  دم  ذات جودة عالي . فالموظاون ىم الزبانن الدا ليون وىم المسؤولون   في المصرخ

 ي  تحسين الجودة .م  ليملاسياميم اداة ميو يدجخ   ويصبح تقييم ا دال الذي ييزز  عن التحسين المستمر
 

 الجانب العممـي
 اختبار الفرضية الأولى 

 ( متوسطات درجات بنود استبيان الموظاين المتيلق  بالارضي  ا ولى. 2يوضح الجدول )
 

 (متوسطات درجات بنود استبيان الموظفين المتعمقة بالفرضية الأولى 8جدول رقم )ال
 المتوسط السؤال 

Mean 
t Sig. (2-

tailed) 

 واالار 
 

1 
 يتم ا تيار الموظاين لليمل في المصرخ على اساس امءانياتيم 

 وسلوءياتيم لليمل في ا قسام
2.67 -2.053 .045 

 مينوي 

2 
 تتيامل ادارة مصرفءم مخ الموظاين على اساس انيم ليسوا سلبيين 

 و ت يتيربون من المسؤولي .
2.17 -7.284 .000 

 مينوي 

3 
 ضوعي  لقياس ادال الموظاين يجتي في يست دم مصرفءم ميايير مو 

 مقدمتيا مييار تحسين جودة ال دمات المقدم  لليمعل .
2.62 -2.547 .013 

 مينوي 

 مينوي  000. 10.291- 1.95 يتم تقييم الموظخ في مصرفءم و ترقيتو على اساس النتانب المحقق  . 4

 مينوي  000. 4.895- 2.38 تؤمن ادارة مصرفءم بجن الجودة تتحقا من  عل الوقاي  . 5

 مينوي  000. 8.989- 2.12 يوجد قياس دوري منتظم لجودة اليمليات. 6

 مينوي  002. 3.308- 2.57 تيتمد ادارة مصرفءم على الرقاب  الذاتي . 7

 اير مينوي  159. 1.426- 2.80 تطبا ادارة المصرخ مايوم التدوير الوظياي . 8

9 
 موعات من اليمعل للتيرخ اءار تجتمخ ادارة مصرفءم مخ مج

 على احتياجات اليميل.
2.68 -2.453 .017 

 مينوي 

 مينوي  000. 4.535- 2.55 تيتم ادارة مصرفءم بتءاليخ الجودة الردين . 10

 مينوي  000. 4.753- 2.40 تدجخ ادارة مصرفءم قيام فرا للجودة. 11
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 اير مينوي  063. 1.897- 2.67 يتم حل المدءعت التي تواجيءم في اليمل. 12
 

( ان اةةاض متوسةةطات جميةةخ اسةةنل  اتسةةتبيان المتيلقةة  بالارضةةي  ا ولةةى عةةن متوسةةط 2يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم )
( ان المةوظاين اءةدوا 1  ءمةا يتضةح ان جميةخ الاةروا مينوية . امةا فيمةا يتيلةا بالسةؤال رقةم ) test value =3المقيةاس 

اي تقةوم ادارة المصةرخ بتةدوير المةوظاين ر المةوظاين  وان الاةروا ايةر مينوية   انو يتم تدوي 2810بوسط حسابي قدره 
 ولءن ليس بدرج  ءبيرة.

ان المصةةرخ اليقةةاري بارعيةةو ييةةاني مةةن قلةة  عةةدد المةةوظاين بةةالمؤىعت الم تلاةة  و صوصةةاً الدةةيادات الجامييةة  
تةةم نقليةةم مةةن الاةةرعين الموجةةودين فةةي  وذلةةك بسةةبب افتتةةاح المصةةرخ اليقةةاري / فةةرع جبلةة / والةةذي اعتمةةد علةةى مةةوظاين

ان قلةة  اىتمةةام الإدارة بتةةدوير المةةوظاين بةةين ا قسةةام مةةن الم تلاةة  يةةؤدي الةةى حالةة  مةةن الترىةةل الةةوظياي وعةةدم  .العذقيةة 
 وضخ الموظخ المناسب في المءان المناسب.

  انو يتم حل المدءعت  2667( انيم اءدوا بوسط حسابي قدره 12وتبين من اجابات الموظاين على السؤال رقم)
التي تيترض اليمل  وان الإدارة تحل مدءعت الموظاين ولءن ليس بدرجة  ءافية   فةلدارة المصةرخ ت تضةخ  طة  لحةل 

 المدءعت التي تواجو الموظاين في مراحل عمليم.
 ( نتانب ا تبار الارضي  ا ولى 3ويوضح الجدول رقم )

 
 ىاختبار الفرضية الأول( 3جدول رقم ) ال

 المتوسط
Mean 

اتنحراخ 
 الميياري
Std. 

Deviation 

 ال طج الميياري للمتوسط
Std. Error Mean 

 

t 
درجات 
 dfالحري  

 
Sig. (2-
tailed) 

 الاروا

 مينوي  000. 59 6.645- 08219. 63664. 2.4538

   نتانب الدراس  الميداني  المصدر
 

اقةةل مةةن مسةةتوى   sig (2-tailed )  08000وب المحسةة  t( نعحةةظ ان احتمةةال 2يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم )
ونقبةةل الارضةةي    وبالتةةالي توجةةد فةةروا مينويةة   وعلةةى ىةةذا ا سةةاس نةةرفض الارضةةي  اتبتدانيةة  0802المينويةة  المسةةت دم 

وا نمةةاط   نةةو  توجةةد فةةروا ذات دتلةة  مينويةة  بةةين ا نمةةاط القياديةة  السةةاندة فةةي المصةةارخ محةةل الدراسةة االبديلةة  القانلةة  
 لقيادي  المطلوب  لتطبيا ادارة الجودة الدامل  .ا

 
 
 
 

 اختبار الفرضية الثانية 
 ( متوسطات درجات بنود استبيان الموظاين المتيلا بالارضي  الااني  2يوضح الجدول )
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 (متوسطات درجات بنود استبيان الموظفين المتعمقة بالفرضية الثانية 4جدول رقم ) ال

 المتوسط السؤال 

Mean 
t 

Sig. (2-
tailed) 

 الاروا
 

 اير مينوي  074. 1.816- 2.70 يؤمن الموظاون في مصرفءم باليمل الجماعي 13

14 
ييطى الموظاون في ءل مستويات المصرخ فرص  تقويم 

 ادال ادارة المصرخ .
 مينوي  009. 2.687- 2663

 مينوي  008. 2.727- 2.50 يتم تءريم الموظاين الجيدين . 15
 اير مينوي  414. 823.- 2.85 خ في مصرفءم باتستقرار الوظيايموظيدير ال 16
 اير مينوي  899. 127. 3.02 يتقبل الموظخ انتقادات الآ رين . 17
 اير مينوي  058. 1.932- 2.67 يوجد تاويض فيال للسلط  في ءاف  المستويات 18

 
المتيلقةةة  بالارضةةةي  الاانيةةة  عةةةن متوسةةةط ان اةةةاض متوسةةةطات جميةةةخ اسةةةنل  اتسةةةتبيان ( نجةةةد 4مةةةن الجةةةدول رقةةةم )

  وارتاةةخ متوسةةط اجابةةات المةةوظاين عنةةد سةةؤاليم عةةن مةةدى تقةةبليم تنتقةةادات الآ ةةرين الةةى   test value =3المقيةةاس
2802. 

 ( عةةةةن متوسةةةةط المقيةةةةاس المسةةةةت دم 2820( نعحةةةةظ ان اةةةةاض متوسةةةةط اجابةةةةات المةةةةوظاين )32امةةةةا السةةةةؤال رقةةةةم)
ظاون يؤمنةون باليمةل الجمةاعي لءةن لةيس بالدرجة  الءافية    ان ضةغط اليمةل الءبيةر يمنةخ وت توجد فروا مينوي   فةالمو 

المةوظاين مةةن التيةةاطي مةةخ بيضةيم او مةةخ ادارتيةةم  علةةى الةةرام مةن ا تمتةة  الءاملةة  التةةي انتيةى اليمةةل بيةةا بنيايةة  اليةةام 
 ان تتوافر بين الموظاين.   وىذا ما ادى الى اضياخ حال  الروح الرفاقي  واليمل الجماعي التي يجب2002

 لمسةةةةةت دم ( عةةةةةن متوسةةةةةط المقيةةةةةاس ا2812( نعحةةةةةظ ان اةةةةةاض متوسةةةةةط اجابةةةةةات المةةةةةوظاين )32السةةةةةؤال رقةةةةةم) -
 توجد فروا مينوي   اي ان الموظخ ت يدير باتستقرار الوظياي الى حد ءبير. وت 

( عةن متوسةط 2822المةوظاين )( نعحظ انو ت يوجد فروا مينوية   وان اةاض متوسةط اجابةات 32السؤال رقم) -
المقيةةاس المسةةت دم  اي ت يوجةةد تاةةويض فيةةال للسةةلط  بمةةا ياةةي الغةةرض  وعنةةد حةةدوث اي تسةةاؤل او  لةةل فةةلن اليميةةل 

 يجب ان ييود الى المدير للسؤال اذ تنحصر السلطات في الإدارة. 
 ( نتانب ا تبار الارضي  الااني  5ويوضح الجدول رقم)

 
 الفرضية الثانية ( اختبار5جدول رقم )ال

 المتوسط
Mean 

اتنحراخ 
 الميياري
Std. 

Deviation 

 ال طج الميياري للمتوسط
Std. Error Mean 

 

t 
 

درجات 
 dfالحري  

 
Sig. (2-
tailed) 

 الاروا

 مينوي  000. 59 11.420- 05023. 38908. 2.4264

   نتانب الدراس  الميداني  المصدر
 

اقةةل مةةن مسةةتوى المينويةة   sig (2-tailed )    06000المحسةةوب tل ( ان احتمةةا5يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم)
ونقبةةل الارضةةي  البديلةة    وبالتةةالي توجةةد فةةروا مينويةة   وعلةةى ىةةذا ا سةةاس نةةرفض الارضةةي  اتبتدانيةة  0605المسةةت دم 
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ين اليةادات والتقاليةد في المصارخ محل الدراسة  وبةالرانج  نو  توجد فروا مينوي  بين اليادات والتقاليد وا فءار االقانل  
 المطلوب  لتحقيا ادارة الجودة الدامل  .

 اختبار الفرضية الثالثة 
 ( متوسطات درجات بنود استبيان الموظاين المتيلا با تبار الارضي  الاالا   2يوضح الجدول رقم) 

 
 ( متوسطات درجات بنود استبيان الموظفين المتعمقة بالفرضية الثالثة6جدول رقم )ال

 المتوسط ؤالالس 

Mean 
t 

Sig. (2-
tailed) 

 الاروا
 

 مينوي  000. 4.723- 2.25 توجد برامب تدريبي  مستمرة للموظاين في جميخ المستويات . 19

20 
تيدخ البرامب التدريبي  الى حل المدةءعت وتحسةين جةودة ال ةدمات 

 005. 2.912- 2.53 المصرفي  المقدم .
 مينوي       

 مينوي  000. 5.207- 2.23 اليمليات اانال اليمل. يتم التدريب على 21

 مينوي  000. 4.886- 2.27 تنسجم اىداخ مصرفءم مخ اىداخ الموظاين ومصالحيم. 22
 مينوي  001. 3.649- 2.48 يتم تقويم اليملي  التدريبي  في مراحل التدريب ءاف . 23
 

تبيان المتيلقةة  بالارضةةي  الرابيةة  عةةن متوسةةط ( ان اةةاض متوسةةطات جميةةخ اسةةنل  اتسةة2يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم )
   ءما يتضح ان جميخ الاروا مينوي  .test value =3  المقياس

ان الدورات التدريبي  التي ي ضةخ ليةا الموظاةون ىةي دورات روتينية  ليسةت فاعلة  فةي الحيةاة الوظياية  للمةوظاين  
ا  وت تيتم لمايةوم الجةودة التةي يجةب ان ييمةل علةى الت صص و اتقان الوظانخ التي يمارسوني فيت تساعد الموظاين 
 اساسيا الموظاون.

 الاالا ( نتانب ا تبار الارضي  7ويوضح الجدول رقم )
 

 الثالثةالفرضية (اختبار 7جدول رقم )ال

 المتوسط
Mean 

اتنحراخ 
 الميياري
Std. 

Deviation 

ال طج الميياري 
 للمتوسط

Std. Error 
Mean 

 

t 
 

درجات 
الحري  

df 

 
Sig. (2-
tailed) 

 الاروا

 مينوي  000. 59 7.518- 09033. 68068. 2.3208

   نتانب الدراس  الميداني  المصدر
 

اقةةل مةةن مسةةتوى المينويةة    Sig (2- tailed )  08000المحسةةوب   t( ان احتمةةال2يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم )
بةةل الارضةةي  البديلةة  الارضةةي  اتبتدانيةة  ونق و بالتةةالي توجةةد فةةروا مينويةة   وعلةةى ىةةذا ا سةةاس نةةرفض 0802المسةةت دم 
  توجةةد فةةروا مينويةة  بةةين تقنيةةات التةةدريب المسةةت دم  فةةي المصةةارخ محةةل الدراسةة  وبةةين تقنيةةات التةةدريب نةةولالقانلةة  ب

 المتوافق  مخ مد ل ادارة الجودة الدامل  . 
 اختبار الفرضية الرابعة
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 الموظاين المتيلا بالارضي  الرابي  ( متوسطات درجات بنود استبيان8يوضح الجدول رقم )
 

 ( متوسطات درجات بنود استبيان الموظفين المتعمقة بالفرضية الرابعة2جدول رقم )ال
 المتوسط السؤال 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

 الاروا
 

 مينوي  001. 3.119 3.35 وظاينتحترم ادارة مصرفءم الميتقدات الديني  للم 24

25 
و الحوافز المتبخ في مصرفءم يتناسب نظام ا جور 

 مينوي  002. 3.317- 2.47 مخ رابات و حاجات الموظاين

26 
يدير الموظخ في مصرفءم بجنو عنصر فاعل و 

 مينوي  001. 3.728- 2.33 اساسي في المصرخ .

27 
لدى الموظخ استيداد لليمل  ارج اوقات الدوام 

 مينوي  003. 3.175- 2.37 الرسمي بدءل طوعي .

 اير مينوي  060. 8.634 3.84 تتوافر ظروخ صحي  معنم  لليمل في المصرخ. 28

29 
 يتيامل الموظخ في مصرفءم مخ اتستاسارات 

 مينوي  002. 3.360- 2.37 و الطلبات و الدءاوى بروح ايجابي  .

30 
تبقي ادارة مصرفءم قنوات اتتصال ماتوح  وفيال  

 000. 6.337- 2.10 في جميخ اتتجاىات
 مينوي 

 مينوي  000. 5.411- 2.22 تتاح الارص  امام الموظاين للتطور و التيلم 31
 

 ووجود فروا مينوي .   ( ان ااض متوسطات بنود اتستبيان عن متوسط المقياس1يتضح من الجدول رقم )
سةؤاليم عنةد  (2822اجابةات المةوظاين الةى ) ( نعحةظ انةو توجةد فةروا مينوية   وارتاةخ متوسةط22اما السؤال رقةم)

 فالإدارة في المصرخ اليقاري تحترم وتقدر الميتقدات والطقوس الديني .عن مدى احترام الإدارة للميتقدات الديني .
 (  2812نعحةةةةظ انةةةةو ت توجةةةةد فةةةةروا مينويةةةة   وارتاةةةةخ متوسةةةةط اجابةةةةات المةةةةوظاين الةةةةى )( 28امةةةةا السةةةةؤال رقةةةةم)

بنةةةال المصةةةرخ اليقةةةاري بارعيةةةو ا ول والاةةةاني ت تتمتةةةخ  ان اذ تتةةةوافر ظةةةروخ صةةةحي  مناسةةةب  لليمةةةل  علةةةى الةةةرام مةةةن
 بالمواصاات الاني  ال اص  بالمصارخ بما يمءن من استيياب حاتت اتزدحام.
ليرة سوري  ءةل اعاة  ادةير ييةود  2200ان الحوافز)اليعوات الإنتاجي ( التي يحصل علييا الموظاون ت تتجاوز 

ىذه الحوافز قليل  بالمقارن  بزمعنيم في المصارخ ا  رى.على الةرام مةن حجةم  دب   وتيالتقييم فييا للمدير وممال النقا
 اليمل الءبير في المصرخ اليقاري وىذا ما يدفخ الموظاين الى التاءير باتنتقال منو. 

 بالإضاف  الى ان ضغط اليمل الءبير ت يسمح للموظاين بلمءاني  التطور ورفخ امءانياتيم. 
 الرابي ( نتانب ا تبار الارضي  9ول )ويوضح الجد

 الفرضية الرابعة( اختبار  9جدول رقم )ال
 المتوسط
Mean 

اتنحراخ 
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 مينوي  000. 59 7.495- 09636. 74641. 2.2778

 نتانب الدراس  الميداني    المصدر
 

اقةةل مةةن مسةةتوى المينويةة    Sig (2- tailed )  08000المحسةةوب   t( ان احتمةةال2يتضةةح مةةن الجةةدول رقةةم )
و بالتةةالي توجةةد فةةروا مينويةة   وعلةةى ىةةذا ا سةةاس نةةرفض الارضةةي  اتبتدانيةة  ونقبةةل الارضةةي  البديلةة   0802المسةةت دم 

ايوم رضا الموظاين عن اليمل في المصارخ محل الدراسة  وبةين رضةا المةوظاين   توجد فروا مينوي  بين مبجنوالقانل  
 بما يتوافا مخ ادارة الجودة الدامل  . 

 
 التوصيات:الاستنتاجات و 

 الاستنتاجات - أ
من  عل الدراس  الميداني  التي تمت على واقخ اليمل في المصرخ اليقاري  وفي ضول نتانب ا تبار الارضيات 

 لنتانب التالي  الى ا تم التوصل
فةةي المصةةرخ محةةل الدراسةة  وبةةين ا نمةةاط القياديةة  المطلوبةة  لتطبيةةا الرانجةة  وجةةود فجةةوة بةةين ا نمةةاط القياديةة   -

ادارة الجةةودة الدةةامل  مةةن حيةةث  ضةةيخ الطةةرا التةةي يةةتم بيةةا ا تيةةار المةةوظاين لليمةةل فةةي المصةةرخ  ان اةةاض درجةة  
 اس جودة ال دمات المقدم . اعتماد الإدارة على الرقاب  الذاتي  وعلى قي

 اياب الميايير الموضوعي  لتقييم و ترقي  ومءافجة الموظاين.-
 ت يست دم المصرخ مييار تحسين الجودة لقياس ادال الموظاين. -
 ت يوجد قياس دوري لجودة اليمليات. -
 ان ااض مستوى التدوير الوظياي. -
 ل  رانيم.ان ااض درج  اىتمام الإدارة باليمعل واستقصا -

 ت تيتم ادارة المصرخ بتءاليخ الجودة الردين . -

ث  ان اةةاض عةةدد البةةرامب ان اةةاض مسةةتوى تقنيةةات التةةدريب المسةةت دم  فةةي المصةةرخ محةةل الدراسةة  مةةن حيةة -
   وعدم انسجام اىداخ المصرخ مخ اىداخ الموظاين.التدريبي 
 اياب مايوم الجودة عن محتوى البرامب التدريبي . -
 اض درج  التياون بين الموظاين.ان ا  -
 ضيخ ديور الموظخ بجنو عنصر اساسي وفاعل في المصرخ. -

 ان ااض درج  رضا الموظاين عن اليمل في المصرخ. -
 

 التوصيات - ب

ضةةاال المرونةة  الةةى  بنةةالً  علةةى النتةةانب التةةي تةةم التوصةةل الييةةا  ومةةن اجةةل رفةةخ جةةودة حيةةاة اليمةةل فةةي المصةةرخ  واد
ي اةةخ مةةن وطةةجة مقاومةة  التغييةةر مةةن اجةةل التحةةول الةةى ادارة الجةةودة الدةةامل  وتقةةديم  دمةة  مصةةرفي  بمةةا الرانجةة  الاقافةة  

 جيدة. توصي الباحا  بما يلي 
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تةةةجمين بنةةةال للمصةةةرخ اليقةةةاري يتمتةةةخ بالمواصةةةاات الانيةةة  المطلوبةةة  للمصةةةارخ  بمةةةا يةةةؤمن الراحةةة  الناسةةةي   -3
 للموظاين واليمعل.

وىةةذا مةةخ متطلبةةات ادارة الجةةودة الدةةامل   لءةةي تصةةبح متعنمةة فةةي المصةةرخ  الرانجةة تغييةةر الاقافةة  التنظيميةة   -2
 ما يلي القيام ب من ادارة المصرخيتطلب 

وضةةةخ اىةةةداخ و طةةة  لليمةةةل فةةةي المصةةةرخ تءةةةون ميلنةةة  وواضةةةح  لجميةةةخ المةةةوظاين  بحيةةةث تنسةةةجم اىةةةداخ  - ا
 المصرخ مخ اىداخ الموظاين.

ويةةدفخ المةةوظاين لليمةةل     بمةةا يدةةجخ اليمةةل الجمةةاعياعةةادة تصةةميم وىيءلةة  الوظةةانخ وا عمةةال فةةي المصةةرخ - ب
 بروح الاريا. 

ان طبييةةة  ال ةةةدمات المصةةةرفي  تتطلةةةب الترءيةةةز علةةةى اليمليةةةات وقياسةةةيا بدةةةءل دوري مةةةن اجةةةل تحسةةةين جةةةودة  - ت
 ال دمات.

 اقام  قنوات اتصال مبادرة بين الإدارة في المصرخ والموظاين  واعتماد اسلوب الباب الماتوح. - ث

ل فةةةرا او حلقةةةات للجةةةودة مةةةن المةةةوظاين تيمةةةل علةةةى متابيةةة  ا عمةةةال فةةةي المصةةةرخ ومناقدةةة  تدةةةجيخ تدةةةءي - ج
 اليمل على حليا.مدءعت التي تيترض سير ا عمال و ال

 يم في توحيد لغ  اليمل في المصرخ. لى ندر ا عقيات وقيم نموذجي  تساليمل ع - ح

 ريب المساف  وزيادة الاق  المتبادل  بينيما.عقد اجتماعات دوري  بين الإدارة في المصرخ وبين الموظاين  لتق - خ

 ضرورة اجرال دراسات مستمرة للاقاف  التنظيمي  الساندة لميرف  القواعد التي تحءم سلوك الموظاين. - د

 ضرورة تحقيا المرون  في الاقاف  التنظيمي  الساندة في المصرخ من  عل  -2
اتيم وقةةدراتيم و ضةةوعيم لمقةةابعت وا تبةةارات علةةى امءانيةة ظاين لليمةةل فةةي المصةةرخ يءةةون بنةةالً ا تيةةار المةةو  - ا

 للتجءد من مدى تعؤميم مخ الاقاف  التنظيمي  المطلوب .

 طط حديا  وتضمينيا مايوم الجودة  ويجب ان تتصخ البرامب التدريبي  بما ل اً التدريب المستمر للموظاين وفق - ب
 يلي 

 المصرخ.اىداخ ادال وظانايم ودرح رسال  و ضرورة تدريب الموظاين على طريق  -

 القيم التي ترتبط باليمل وحل مدءعت الجودة.التدريبي  على اليمليات و ضرورة ترءيز البرامب -

ضةةرورة اليمةةل علةةى رفةةخ درجةة  رضةةا المةةوظاين عةةن اليمةةل فةةي المصةةرخ  ن الموظةةخ ىةةو صةةانخ ال دمةة   -2
 ومقدميا ويتم ذلك من  عل 

 تاويض السلط  بما يتناسب مخ طبيي  اليمل. - ا

على مدارء  الموظاين فةي تحديةد مدةاءل اليمةل وميالجتيةا وفةي وضةخ اىةداخ المصةرخ وىةذا ي لةا  الحرص - ب
 لدى الموظاين نوعاً من اتلتزام الذاتي.

وضخ مقاييس واضح  ومناسب  لتقييم ا دال يتم علةى اساسةيا مةنح المءافة ت  وان تةرتبط ىةذه المقةاييس بمايةوم  - ت
 جودة ال دمات المقدم .

فز التةةي تمةةنح للمةةوظاين  وان تةةرتبط بمقةةاييس عادلةة  تسةةتند الةةى جةةودة ال ةةدمات المقدمةة   وان رفةةخ قيمةة  الحةةوا - ث
 تمنح في الوقت المناسب. 
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يم في زيادة وتنيم للمصرخ ومنخ تسرب المةوظاين الةى لتدجيخ ومءافجة الموظاين  بما يسايجاد اساليب فيال   - ج
 المصارخ ا  رى.  

   بالتجةةةةةارب الناجحةةةةة  فةةةةةي مصةةةةةارخ ا ةةةةةر ةةةةةدمات التةةةةةي يقةةةةةدميايجةةةةةب علةةةةةى ادارة المصةةةةةرخ ان تقةةةةةارن ال -2
 (Benchmarking .) 

نوعةةاً مةةن اتسةةتامار مةةن اجةةل ت اةةيض  وعةةدىاضةةرورة اتىتمةةام بتءلاةة  الجةةودة والترءيةةز علةةى تءةةاليخ الوقايةة   -2
 تءاليخ الادل الدا لي وال ارجي التي تؤدي الى فقدان وتل الموظاين واليمعل.
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