
géÖ^‰ù]æ<Üé¿ßjÖ]<ˆé³<»<^ãÏéfŞi<†m_æ<í×Ú^�Ö]<ì�ç¢]<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<_<<<<<<<<<<<J<êÎøÃÖ]<ê×Â&<<_<Jëæ^Ëß¢]<‚Û¦ 

 31

géÖ^‰ù]æ<Üé¿ßjÖ]<ˆé³<»<^ãÏéfŞi<†m_æ<í×Ú^�Ö]<ì�ç¢]<

Eíéfé×Ö]<íè…^rjÖ]<Í…^’¹]<î×Â<íéÏéfŞi<í‰]…�D< <
�Kא������	
����	���	���������������∗		 	

�	Kو���א��	א���م	���	���∗∗		 	
  :المستخلص

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 ولكـي   ،ظيم والتنظيم والأساليب في المصارف التجارية الليبيـة       في تميز التن  

تتحقق أهداف هذه الدراسة تم تصميم استمارة استبيان وتوزيعها على الفروع           
مصرف -مصرف الصحاري -مصرف الوحدة (الرئيسية للمصارف التجارية    

مفردة بنسبة   )486( باختيار عينة مكونة من   ) المصرف التجاري -الجمهورية
 )486( مفردة وقد تم توزيع    )1215( مجتمع الدراسة المتكون من   من  % 40

 )21( تم استبعاد % 60.8بنسبة استرجاع   ) 292( استمارة استبيان استرجع منها   
استمارة أي بنسبة   ) 271( استمارة لعدم صلاحيتها للتحليل ولقد خضعت للتحليل      

اسـة  مـن عينـة الدر    % 55.7من الاستمارات المسترجعة وما نسبته      % 92.2
  .من مجتمع الدراسة وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي% 22وبنسبة 

لتحليل بيانات اسـتمارة    ) spss(ولقد تم استخدام الرزمة الإحصائية      
الاستبيان، واعتمدت الدراسة على المنهج الاستقرائي في عـرض وتوضـيح           

 ـ        سير الدراسات السابقة وعلى المنهج الوصفي التحليلي في وصف وتحليل وتف
لتحقيـق  " استمارة الاسـتبيان  "البيانات المتحصل عليها باستخدام أداة الدراسة       

 أن مستوى فهـم     :أهدافها، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها       
وإدراك العينة المدروسة لإبعاد الجودة الشاملة جاء بدرجة مرتفعة، كما جـاء            

رجة مرتفعة نسبيا، وأوضـحت     إدراك وفهم العينة لمفهوم التميز التنظيمي بد      

                                                 

  .   كلية الاقتصاد والتجارة الجامعة الأسمرية-مساعد محاضر بقسم التمويل والمصارف  -∗
E. Mail:  aliallagly@gmail.com 

  . كلية الاقتصاد جامعة الزيتونة-مساعد محاضر بقسم التمويل والمصارف  -∗∗
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الدراسة بأن المصارف التجارية الليبية تمارس مفهوم إدارة الجودة الشاملة من 
خلال التركيز على تحقيق أهدافها وفقاً لمتطلبات الجودة، ويوجد أثر هام لـه             
دلالة إحصائية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في تميـز التنظـيم فـي              

 . يبيةالمصارف التجارية الل

   :المقدمة
 ـ حيـث  ،يعتمد العالم اليوم على عصر يتميز بالبحث والتجديد والإبداع        شهد ي

 ،العالم المتقدم تغيرات وتطورات سريعة ومتلاحقة في كل القطاعات العامة والخاصة          
ولذلك نجد الإدارات من وقت لآخر أمام تحديات تفرض عليهـا تغيـراً فـي الـنظم                 

 ،دم في السابق من أجل التطـوير والتحـسين باسـتمرار          والأساليب التي كانت تستخ   
فالجودة الشاملة تحتل أهمية متميزة في الإدارة المعاصـرة للمنظمـات والـشركات             

 وخاصة في ظل التطورات الاقتصادية والسياسية والتكنولوجية التي         ،المحلية والدولية 
لى الأسواق والموارد    مع زيادة شدة وحدة المنافسة ع      ،يشهدها العالم في الوقت الحالي    

المادية والبشرية مما يتطلب رؤية شمولية تكون قادرة على مواجهة التحديات البيئيـة             
  . وعلى التكيف مع التغيرات الحاسمة في البيئة التنافسية،الحالية والمستقبلية

فالعالم اليوم يعيش عصر الانفتاح والعولمة وما يترتب عليه مـن ضـرورة               
لإداري الهرمي التقليـدي إلـى البنـاء الإداري الجديـد والـنمط             التحول من البناء ا   

  .الديمقراطي الأكثر مشاركة ومرونة
كما أصبح التميز التنظيمي موضوع اهتمام من قبل مختلـف البـاحثين، لأن               

 ومن أهم الأسباب التي دعت الباحثين       ،عصر المعرفة لم يعد يعترف بالتنظيم التقليدي      
رة تركيز المنظمات في الدول النامية على التميز في تقـديم           للقيام بهذه الدراسة ضرو   

الخدمات عن طريق اعتماد النظم الحديثة التي تعتمد على التركيز على العالمية فـي              
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الحصول على شهادات الجودة العالمية والتميز في التخطـيط والتنظـيم مـن حيـث               
  .ظيمي والثقافة التنظيمية والهيكل التن، والقيادة،الرؤساء والمرؤوسين والإستراتيجية

  :مشكلة الدراسة
تتمثل مشكلة الدراسة في النقص البحثي المتعلق بالتعامل مـع إدارة الجـودة               

 ، فبالرغم من التسارع الكبير من قبل المنظمات المختلفة        ،الشاملة من المنظور الواسع   
 ،ا المختلفة وخاصة المنظمات الخدمية في التعامل مع قضايا الجودة الشاملة بمستوياته         

من حيث تقديم الخدمات بدرجة مميزة وبإتباع طرق وأساليب تنظيمية مميزة وتحسين            
أداء هذه الخدمات فإن الغايات مازالت محددة ومنحصرة فـي الغايـات والأهـداف              

 ولـذلك تواجـه     ،الضيقة والمتمثلة في تحقيق مزايا فنية تستخدم لأغـراض تنافـسية          
م الكثير من التحديات تتمثل في صعوبة الوصول إلـى          المنظمات العامة والخاصة اليو   

درجة مميزة من التخطيط الجيد والتنبؤ الاستراتيجي لمستقبل هذه المنظمات والمتمثل           
في حركة نشاطها وتحقيق أهدافها، إلى جانب الضغوطات الماليـة التـي تواجههـا               

 التركيـز فـي      ونحاول هنا في هذه الدراسة معرفة أثر       ،وخاصة في الأزمات المالية   
الحصول على أفضل الخدمات وخاصة في مجال الخدمات المصرفية وتطبيقها لمفهوم           

 وعليـه   ،إدارة الجودة الشاملة في القطاع المصرفي الليبي مع شرط التميز في التنظيم           
ما هو أثر تطبيـق مفهـوم إدارة        : فإن هذه الدراسة تحاول الإجابة عن التساؤل القائل       

  ؟التميز التنظيمي على المصارف التجارية الليبيةالجودة الشاملة في 
  :أهمية الدراسة

 التنظيميـة   متكمن أهمية هذه الدراسة في كونها تتطرق لبحث إحدى المفـاهي            
الجديدة خصوصاً في المنظمات المصرفية التي تسعى إلى تبني إستراتيجية تهتم بالفرد            

 كونها من الدراسات القلائـل       ومما يزيد من هذه الأهمية     ،وتعزيز مساهمته في العمل   
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على حد علم الباحثين التي تسعى لتوضيح أثر تطبيق مفهـوم فلـسفة إدارة الجـودة                
الشاملة في التمييز التنظيمي على المصارف التجارية كما تأتي هذه الدراسة لتعزيـز             
دور المصارف التجارية الليبية وجودة خدماتها وسرعة انجازها والتميز في تقديم هذه            

  .خدمات إلى زبائنها من خلال تطبيق هذا المفهوم والمعايير الدوليةال
  :أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم جانب نظري مناسب يوضح أثر تطبيق مفهـوم               
 والتعـرف   ،إدارة الجودة الشاملة في تميز التنظيمي على المصارف التجارية الليبيـة          

 العاملين فـي هـذا القطـاع وإقنـاعهم       على مدى تطبيق هذا المفهوم من وجهة نظر       
 وتقديم الاقتراحات والتوصيات التي يمكـن       ،بالأهمية النسبية لعناصر التميز التنظيمي    

  .أن تسهم في زيادة قدرة هذه المؤسسات على المنافسة والتغلب على الأزمات المالية
   :فرضيات الدراسة

ي المتوفر عـن مفهـوم      تم تطوير فرضيات الدراسة بناء على الإطار النظر            
  :الجودة الشاملة والتميز التنظيمي في الآتي

اعتمـاد  (لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الـشاملة            :الفرضية الأولى  -
فلسفة الجودة الشاملة، العلاقة القوية مع العملاء، التزام الإدارة العليا بفلـسفة الجـودة           

فـي   )التطوير للعاملين، التحسين والتطوير المستمر    الشاملة ودعم تطبيقها، التدريب و    
   .تميز القيادة

 لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة فـي تميـز      :الفرضية الثانية  -
  .أعضاء التنظيم

 لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة فـي تميـز          :الفرضية الثالثة  -
  .الإستراتيجية
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 لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة في تميـز             :رضية الرابعة الف -
  .الهيكل التنظيمي

 لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة في تميز            :الفرضية الخامسة  -
  .الثقافة التنظيمية
  :منهجية الدراسة

وتوضيح الدراسات  اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستقرائي في عرض           
 كما اعتمدت على المـنهج الوصـفي        ،السابقة التي تناولت أجزاء من هذا الموضوع      

 باستخدام أداة الدراسـة     ،التحليلي في وصف وتحليل وتفسير البيانات المتحصل عليها       
  .لتحقيق أهداف الدراسة والوصول إلى النتائج والتوصيات" استمارة استبيان"

�א���
	�א������ �

   :إدارة الجودة الشاملة :أولاً
 المبادئ والأساليب التي تقوم عليها فـي        ،ترجع أدبيات إدارة الجودة الشاملة      

 Ishhikawa و Demingتطوير الأداء والإنتاجيـة إلـى روادهـا الأوائـل مثـل             
  .Oaklandو Crosbyو

حيث يقوم أسلوب إدارة الجودة الشاملة على فلسفة الأداء المتميز والتحـسين              
 مع الخلـو مـن      ، للإنتاج والتطوير للسلع والخدمات بوفرة أعلى وتكلفة أقل        المستمر

العيوب والشوائب من أول مرة وفي كل مرة وإرضـاء العمـلاء داخـل المنظمـة                
إن ما جعـل هـذا المـدخل للإنتاجيـة ذا            "Deming وبهذا التوجه يقول     ،وخارجها

 ـ          -Bank( "ادة تكاليفـه  مصداقية عالية هو أن تحسين الجودة فيها خفض للإنتاج وزي

2000(.  
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منهج تطبيقـي    ":عرف معهد الجودة الفيدرالي إدارة الجودة الشاملة على أنها          
شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل حيث يتم استخدام الأسـاليب الكميـة        

مـأمون الدرادكـة    ".(من أجل التحسين المستمر في العمليات والخدمات في المنظمة          
   ).2001-وآخرون
بأنها التطوير والمحافظة على إمكانيـات      " :أما ستيفن كزن ورونالد فيعرفانها      

 المنظمة من أجل تحسين الجودة وبشكل مستمر والإيفاء بمتطلبات المستفيد وتجاوزها،          
وكذلك البحث عن الجودة وتطبيقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدءاً من التعـرف        

عرفة مدى رضا المستفيد عن الخدمات أو المنتجات        على احتياجات المستفيد وانتهاء بم    
  .)412 ص،1994الهيجان ". (المقدمة له
على أنها طريقة للتحسين المستمر لـلأداء فـي         " )1997الخلف  ( كما عرفها   

جميع مستويات العملية الإدارية وفي كل المجالات الوظيفية بالمنظمة وذلك باسـتخدام       
   ."متاحةكافة الموارد البشرية والمالية ال

تحول في الطريقة التـي  " على أنها Jame Riley ةكما عرف الجودة الشامل  
تدار بها المنظمة، يتضمن تركيز طاقات المنظمة على التحـسينات المـستمرة لكـل              

حيث إن الجودة ليـست      العمليات والوظائف وقبل كل شيء المراحل المختلفة للعمل،       
  ).2003-ةالطوارني" (أكثر من تحقيق حاجات العميل

أسـلوب إداري   " :مما سبق فإنه بمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أنها           
يركز على جميع النشاطات التي يتم من خلالها تحقيق احتياجات المستفيدين وتوقعاتهم            
من الخدمة والمجتمع ويحقق في نفس الوقت أهداف المؤسسة بكفـاءة وفاعليـة عـن        

ميع العاملين ومواصلة السعي الدؤوب نحو التطوير       طريق الاستخدام الأمثل لطاقات ج    
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المستمر للخدمات والسلع وذلك باستخدام الطرق الإحصائية والكميـة والتكنولوجيـة           
  .الحديثة مما يجعل المنظمة في الوضع التنافسي

  : التميز التنظيمي:ثانياً
التميز بأنه سعي المنظمات إلى استغلال الفرص ) Burkhart, 1993(عرف   

حاسمة التي يسبقها التخطيط الاستراتيجي الفعال والالتزام لإدراك رؤيـة مـشتركة            ال
  .يسودها وضوح الهدف وكفاية المصادر والحرص على الأداء

 التميز التنظيمي أو المنظمـات المميـزة   :)Gilgeous, 1999 (عرف أيضاً  
 ـ           "بأنها   ي أداء  المنظمات التي تتفوق باستمرار على أفـضل الممارسـات العالميـة ف

  . والبيئة المحيطة بها، ونقاط القوة والضعف الخارجية،منافسيها
 التميز بأنه كل فعل أو نشاط لكل شخص :)Megregor, 1994(كما عرف   

يعزر ويقوي الإنجاز داخل المنظمة ويتضمن العديد من العمل الـذي يـشكل هيكـل               
   .المنظمة

من المنتجات والخدمات   جودة عالية   "التميز بأنه   ) 1997الخلف  (كذلك عرف     
وزيادة معدلات الإنتاجية وانخفاض في تكلفة الأداء بما لا يقل عن الاستثمار في تكلفة              

 أي أنه يجب أن لا يتجاوز الاستثمار في تكلفة الوقاية وتقديم تلـك التكـاليف                ،الوقاية
    .الناتجة عن الأخطاء والعيوب وإعادة الأعمال

 عبد االله لتميز الأداء الحكومي والشفافية سـنة  دليل جائزة الملك(كما جاء في      
 بأن التميز يؤدي إلى تحقيق المنظمات الحكوميـة لأداء أفـضل لموظفيهـا              :)2002

وخدمة مميزة لمتلقي الخدمة وذلك من خلال تطوير آليات عملها وبما ينعكس بـشكل              
 إن  .تهـا إيجابي على النمو الاقتصادي والاجتماعي ويحقق فعالية عملياتهـا وإجراءا         

    .)2003-زايد. (المنظمات الحديثة تحتاج إلى تميز الإدارة
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بأنه ما يقوم به الإنسان من عمـل        : التميز )2002-كاتزن وجون ( كما عرف   
من أجل وضع الأفكار الذهنية في شكل عملي منسق لتوصيل هذه الأفكار إلى معرفة              

 بأنه طاقة خلاقة ومتناسـقة      :مقرونة بما يثير متعة المتلقي وإعجابه، كما عرفه أيضاً        
وجدت من خلال نشاطات متعددة حيث يكون التميز متحققا من خلال المحافظة علـى              

  .الموارد التنظيمية مع إيجاد التفاعل بين الإنسان والبيئة
بأنـه  "ومن خلال التعاريف السابقة يمكن للباحثين أن يعرفا التميز التنظيمي              

 استراتيجي في تحقيق أهداف المنظمة عبر التفوق        قدرة المنظمات على الإسهام بشكل    
  .في أدائها وحل مشكلاها ثم تحقيق أهدافها بصورة فعالة تميزها عن باقي المنظمات

  :أهمية التميز التنظيمي في المنظمات
 ،المنظمات الإدارية التي تحقق التميز هي منظمات تهتم باتجاهـات التطـور            

رها لتحديد مـا تريـد أن تطـوره وتبعـد كـل          بمعنى أنها تحاول معرفة مقدار تطو     
  .)217، ص1998-كارل(المصاعب التقنية التي من شأنه أن تعيق هذا التطور

إن سعي المنظمات إلى تبني فكر إداري جديد هو رغبتها في تحقيق التميـز                
إذ أن إستراتيجية التميز من منظور المتعاملين مع المنظمـة تخـدم أربـع              . التنظيمي

  :ة هيطبقات أساسي
  . وهي تلبي الأساسيات التي يحتاجها المتعاملون: طبقة الخدمة الأساسية-أ

 التي ترضي المتعاملين مع المنظمة كونهـا تفـي بكافـة            : طبقة الخدمة المتوقعة   -ب
  .احتياجاتهم

  . طبقة الخدمة الموسعة التي ترضي المتعاملين بأكثر مما يتوقعون-ج
 المتعاملون حياة غاية في الاستمتاع والـسعادة        وفيها يعيش  : طبقة الخدمة القصوى   -د

  .فوق ما يتوقعونه
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 إلى ثلاثة عناصر ضرورية لتميز المهام فـي         :)Lilian-2003(ولقد تطرق       
  :المنظمة وهي

حيث يتطلب العمل المتميز تنوع المهارات المختلفة والقيام بمزيـد           :نوعية المهمة  -1
 .من السلوكيات غير الموصوفة

حيث تتطلب السلوكيات المتميزة القيام بالمهمة مـن البدايـة إلـى             :مهمةهوية ال  -2
 .النهاية بشكل كامل

حيث إن التميز يتحقق من خلال الشعور بأهمية المهمات التي يقوم            :أهمية المهمة  -3
 .بها العاملون في تحقيق الأهداف

ة الداعمـة  إن أهمية التميز التنظيمي تنبع من إمكانية المنظمات في بلورة القو        
 وتحقيق المنافسة غير    ،للتميز في المنظمات من خلال، تحقيق معدلات التغير السريعة        

الهيكـل  -الثقافة التنظيميـة  -القوة البشرية ( وحفظ المكان والمكانة التنظيمية      ،المحدودة
، ثم تنامي الشعور بالجودة والقدرة على توظيف التكنولوجيا في المعلومات            )التنظيمي

   .)2003-زايد (.والإبداعات
ولقد وجد الباحثان أن التميز التنظيمي ضرورة مـن ضـرورات التطـوير               

الإداري من أجل رفع مستويات الأداء من خلال تطوير قدرات العـاملين وأعـضاء              
حيث إن تطوير مهاراتهم وقدراتهم يتطلب وجود تنظيم         ،الهيئات الإدارية في المنظمة   

 والمبادأة والمنافسة بحيث يشعر كـل فـرد مـن           فعال تسوده روح الفريق والابتكار    
العاملين بأن المنظمة ملك له، هذا الشعور سوف يدفع العاملين إلى بذل كافة طاقـاتهم               
وجهودهم وإعطاء كل ما لديهم من أجل تميز المنظمة ونجاحها، فالحكم علـى تميـز               

يرهـا مـن   المنظمات الإدارية يتحقق من خلال المقارنة بين أداء المنظمـة وبـين غ     
المنظمات ذات المستويات العالية لوضع أهداف التحسين وتحريك جهـود المـشاركة            
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لتحقيق أهداف المنظمة، وهذا ما يطلق عليه علامات التميز التنظيمـي التـي تحقـق               
 ووضع أهداف   ،تسريع عملية التغيير ووضع الاستراتيجيات البديلة     (أهدافها من خلال    

 وتحقيق الاسـتمرارية    ،الممارسات الداخلية والخارجية  تحسين واقعية لسد الفجوة بين      
  .)في التميز التنظيمي

مجموعة من الخطوات التـي  ) Sasmija & Nayanjara-2003(كما بين   
  :ينبغي اتباعها في بناء المنظمات المتميزة وهي

ة نقل رؤية القيادة التنظيمية إلى الأفراد في المستويات الإدارية المتوسطة والتنفيذي           -1
 .فيما يتصل بعملية التميز التنظيمي

 .ربط التميز بعمليات ونشاط المنظمة -2
 .تقويم إمكانات المنظمة فيما يتعلق بعملية التميز -3
 .تمكين الموظفين وتوظيف التقنية -4
  .تشجيع التعلم على مستوى الفرد والجماعة والمنظمة -5

 ـ          تـشجيع   تة وسـيكولوجيا  ويتطلب التميز إدارة فعالة تتبع الأساليب الحديث
 وتـشجيع العـاملين علـى الاسـتجابة        ،المرؤوسين على طرح أفكار جديدة وإبداعية     

        .للمــشكلات المتعلقــة بــالجودة وتزويــدهم بالمــصادر وتفــويض الــسلطة لهــم
)Bank, 2000(.   

كما إن هذه الإدارة يجب أن تتملك الرؤية التي يمكن أن تخلق مناخ المشاركة                
 ، كما تتطلب أيضا إستراتيجية مؤسـساتية واضـحة        ،روف المساعدة للتميز  وتهيئ الظ 

 وفـتح قنـوات     ،وهيكلاً تنظيمياً مميزاً يعزز الشعور بالمسؤولية وتطوير المهـارات        
    . وتوجيه وتدريب العاملين،الاتصال



géÖ^‰ù]æ<Üé¿ßjÖ]<ˆé³<»<^ãÏéfŞi<†m_æ<í×Ú^�Ö]<ì�ç¢]<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<_<<<<<<<<<<<J<êÎøÃÖ]<ê×Â&<<_<Jëæ^Ëß¢]<‚Û¦ 

 41

أن الهدف من عملية التميز التنظيمـي هـو   ) rahman, 2001(ولقد وضح   
لديها قدرة لإنتاج خدمات وسلع تفـوق توقعـات المـستهلك           استحداث قوة عمل قوية     

   .الداخلي والخارجي
ومن هذا نجد أنه كلما تعززت مؤشرات تطبيق الجودة الشاملة فإنهـا تـصل       

إلى درجة أرقى، وهي ولاء وانتماء الموظف للمنظمة بحيث يصبح حريـصاً علـى              
دمة المنظمة، والتضحية   المنظمة ومؤسساتها، ويكرس كل جهده وطاقاته وإمكاناته لخ       

  .من أجل بقائها ونجاحها
  :الدراسات السابقة

من خلال البحث والاطلاع على الدراسات والأبحاث السابقة تبين عدم وجود             
 تتكلم عن أثـر تطبيـق       ،دراسات مطابقة لهذه الدراسة حسب علم الباحثين المتواضع       

والأساليب ولكن تمكن الباحثـان     مفهوم إدارة الجودة الشاملة في تميز التنظيم والتنظيم         
 تناولت إحدى جوانب هـذه الدراسـة، منهـا          ،من الحصول على عدة دراسات سابقة     

  :دراسات عربية وأخرى أجنبية ومن هذه الدراسات ما يلي
  : الدراسات العربية:أولاً
-تحـسين الجـودة   ( ثالوث التميـز     :بعنوان) 1997-عبد العزيز الخلف  ( دراسة   -1

  .37العدد الأول م- مجلة الإدارة العامة،)زيادة الإنتاج-تخفيض التكاليف
هدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء على إدارة الجودة الشاملة وإبـراز أهميتهـا               

والـربط   كوسيلة تمكن المنظمة من التعامل مع التحديات التي تواجهها والتغلب عليها،       
ولقد  لة على التميز التنظيمي،   بين إدارة الجودة الشاملة وتكاليف الأداء والإنتاجية كدلا       

وأن أي   توصلت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين الجـودة والإنتاجيـة والتكلفـة،            
  .تحسين في الجودة سيؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتخفيض التكاليف
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 اتجاهـات الإدارة لعليـا نحـو        :بعنوان) 2000-عبد الرحمن الحميصي  ( دراسة   -2
  ."سابك"في الشركات السعودية للصناعات الأساسية  9000تطبيق مواصفات الأيزو 

هدفت هذه الدراسة إلى محاولة التعرف على اتجاهات الإدارة العليـا نحـو               
 بشكل إجمالي ومـدى تطبيـق       9000تطبيق مواصفات الجودة الدولية الثلاثة للأيزو       

 -أةعملية التشغيل داخـل المنـش     -ضبط منظمة الجودة  (محاور الجودة الدولية الثلاثة     
 ومدى تطبيق عناصر الجودة الدولية ومواصفاتها فـي الـشركات           ،)الأنظمة المقارنة 

 إن معظم أفراد الإدارة العليـا علـى         : منها ج ولقد توصلت الدراسة إلى نتائ     ،السعودية
علم بأن الشركات السعودية تقوم بتطبيق عناصر مواصفات الجودة العالميـة الايـزو             

تطبـق  ) سـابك (أفراد الإدارة العليا يقولون بـأن        وإن معظم    ، بشكل متفاوت  9002
    . بدرجة قوية9002مواصفات الجودة العالمية الأيزو 

توصلت الدراسة أيضاً إلى أن هناك علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية بـين               
 وهنـاك   ، وضبط سـجلات الجـودة     ،العمر وعنصري ضبط المنتجات غير المطابقة     

  .عنصر المستويات والتدريبعلاقة طردية بين نطاق الإشراف و
 وهي دراسة نظرية أكاديمية تهـدف إلـى تقـديم           ،)2002-علي السلمي ( دراسة   -3

 واستعراض النماذج الدولية للتميـز      ،تصورات ومفاهيم علمية تتعلق بالتميز التنظيمي     
 حيث قدم إطاراً فكرياً مكوناً من اثنتي عشرة نقطة يصلح أن يكون منهجـاً               ،التنظيمي
  .يه المنظمات في سعيها نحو التميزتعتمد عل

 دراسة نظرية قدم فيها الباحث رؤى فكريـة تبـين           ،)2003عادل زايد   ( دراسة   -4
 مبيناً تكاليف التميز والتعرف علـى المـداخل         ،الأسباب الداعمة لفكر التميز التنظيمي    

العنـصر  -القيـادة (التي يمكن للمنظمات من خلالها تحقيق التميز المبكر من خـلال            
  .)العميل-الإستراتيجية-لبشريا
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تهدف هذه الدراسة إلى التعرف علـى       ) 2003-علي أحمد ثاني بن عبود    ( دراسة   -5
الأساليب الحديثة في قياس الأداء الحكومي ومدى فعاليتها في تحقيق التحسين المستمر            

 مدخل لقياس احتياجات وتوقعات العملاء      : حيث اقترحت الدراسة   ،والتطوير في الأداء  
توجد علاقة لها أثر جـوهري لـبعض   : ومن أهم نتائجها ،ديد أسباب الفجوة بينهما   وتح

المتغيرات في تحقيق الرضا على مستوى جودة الخدمات وهناك تبـاين فـي تـأثير               
  . المتغيرات التي تحقق الرضا للمتعاملين على مستوى الخدمة التي تقدمها الدوائر

ثر الممارسـات القياديـة فـي تميـز          أ : بعنوان ،)2006 ،ياسين الخرشة ( دراسة   -6
 .الأردن- جامعة عمان، غير منشورة، رسالة دكتوراه،منظمات الأعمال الأردنية

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الممارسات القيادية ودورها في استخدام             
  .واستثمار الخبرات الأساسية المتوفرة في المصارف الأردنية

 أن التميـز فـي قطـاع        :ليها هذه الدراسـة   ومن أهم النتائج التي توصلت إ       
كذلك هناك أثر للممارسات القياديـة      -المصارف الأردنية كان ايجابياً وبدرجة مرتفعة     

في قيمة العمل كأحد أبعاد التميز في القطاع المـصرفي الأردنـي وإن هنـاك أثـر                 
للممارسات القيادية في الخبرات الأساسية كبعد من أبعاد تميـز قطـاع المـصارف              

  .الشركات المالية في الأردنو
 هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العـاملين          ،)2007 ،عجيم(  دراسة -7

 وتوصلت الدراسـة  ،في المعاهد المهنية في السعودية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة    
إلى أن اتجاهات العاملين بالمعهد نحو تطبيق إدارة الجودة الـشاملة جـاءت بدرجـة               

  وإن اتجاه العاملين نحو دعم الإدارة العليا لتطبيق الجودة الشاملة كانت أيضاً            ،ةمرتفع
  وكذلك وضوح مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتوفر المهـارات الـضرورية،           ،مرتفعة

  .والبنية التحتية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمعهد
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  : الدراسات الأجنبية:ثانياً
 هدفت الدراسة إلـى معرفـة تحقيـق التميـز     :)Zhao, 2001( دراسة قام بها -1

وتطبيق نمـوذج   ) أفضل الأداء وأفضل النتائج بالمحتوى التنظيمي الداخلي      (التنظيمي  
مقابلة حاجات الزبائن، بناء الثقة، الاحترام المتبـادل،        (نظري لمفاهيم الجودة الشاملة     

 لتحقيـق أفـضل الأداء      ،)مشاركة العاملين، التحسين المستمر، معايير الأداة العاليـة       
  ولقد أجريت هذه الدراسة على شركة      ،وأفضل النتائج من خلال إيجاد التعاون وتفعيله      

)CRC(     أن معايير التعاون الـداخلي المتميـز       : الاسترالية وتوصلت إلى نتائج أهمها
  .يعتمد على الإطار النظري

 ـ :)Agus , 2005( دراسة قدمها -2 ي الـروابط   هدفت هذه الدراسة إلى البحـث ف
علاقـة  -التركيـز علـى الزبـون     -التزام الإدارة العليـا   (الهيكلية بين إدارة الجودة     

 أجريت الدراسة على شركات ماليزية ولقـد        ،)التدريب والتحسين المستمر  -الموردون
 وعلاقـات   ، التـزام الإدارة العليـا     :توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج من أهمهـا        

 في حالة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الشركات         الموردون والتدريب بشكل خاص   
  .الماليزية

 هدفت هذه الدراسة إلى التحقيق نظرياً :)Fotis Vouzan, 2005( دراسة قام بها -3
وتجريبياً من الحالات الراهنة لأفضل تطبيقات في عشر منظمات صناعية يونانية في            

 حيث منحت هـذه المنظمـات       ،بيطريقتها إلى التميز من خلال نموذج التميز الأورو       
 أن هنـاك    :ولقد أظهرت النتائج   ،9001جوائز التميز وحصلت على شهادات الأيزو       

 انخفـاض   ،بعض المشاكل تتعلق ببيروقراطية المنظمات وعدم المرونة في التنظـيم         
 وعدم استخدام المكافآت كأداة تسويقية ووسـيلة        ،استخدام مهارات العاملين ومعارفهم   

  .الأسواقإلى اختراق 
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بعنوان أثر تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ) Karia Asaari, 2006( دراسة قام بها -4
التمكـين  -بنـاء الفـرق   -التدريس والتعليم ( في بعض المتغيرات المتعلقة بالعمل مثل     

الانغمـاس  ( في بعض المتغيرات التابعة مثـل     ) التحسين والتطوير المستمر  -الإداري
في المنظمـات الخاصـة والعامـة فـي         ) ولاء التنظيمي ال-الرضا الوظيفي -الوظيفي
وجود أثر إيجـابي    : حيث توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها         ماليزيا،

الـولاء  -الرضـا الـوظيفي   -الانغماس الـوظيفي  (لتطبيق مفهوم الجودة الشاملة في      
  ). التنظيمي

  :خلاصة الدراسات السابقة
ت السابقة تبين أن تطبيق مفهوم فلـسفة        من خلال العرض المختصر للدراسا      

إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات الإنتاجية والخدمية تطبق ولكن بمستويات مختلفة           
 ولقد اتفقت هذه الدراسـة مـع الدراسـات          ،في المنظمات وخاصة المنظمات الخدمية    

تمكن المنظمة  السابقة في الاهتمام بفلسفة إدارة الجودة الشاملة وإبراز أهميتها كوسيلة           
 كما اتفقت هـذه الدراسـة مـع         ،من التعامل مع تحديات التي تواجهها والتغلب عليها       

الدراسات السابقة في دعم الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بدرجة مرتفعـة،             
التشابه جاء أيضاً بأن مفهوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على المؤسـسات الإنتاجيـة              

   .طبق ولكن بمستويات مختلفة وخاصة في المنظمات الخدميةوالخدمية ت
اختلفت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في كونها ركزت علـى الجانـب               

العملي في تطبيق الإدارة العليا لهذا المفهوم إلى جانب رضـا العـاملين والعمـلاء،               
ة الجـودة   وركزت أيضاً على اشتراط التميز التنظيمي من أجل تطبيـق مفهـوم إدار            

 كما ركزت هذه الدراسة على الثقافة التنظيمية حيث تعتبر الثقافة التنظيميـة             ،الشاملة
     .من أهم المؤشرات التي تؤثر على الجودة الشاملة
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   :الدراسة الميدانية
استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي بهدف وصف ظاهرة أثر الجـودة             

ر المتعلقة بهذا الموضوع والآراء الـواردة حولهـا         الشاملة والتميز التنظيمي والعناص   
   .لكي يمكن تقييم التفسيرات العملية لهذه الظاهرة وأسبابها

     :مجتمع وعينة الدراسة
رؤسـاء  -مـساعدي المـدراء   -مدراء الإدارات (يتكون مجتمع الدراسة من       

-الصحاري-الوحدة-الجمهورية(بالمصارف التجارية الليبية الآتية     ) العاملون-الأقسام
ولقد استخدم الباحثان أسلوب العينة العـشوائية البـسيطة         . بالفروع الرئيسية ) التجاري
 وقد تم توزيع    ،مفردة) 486(من مجتمع الدراسة حيث كان حجم العينة        % 40وبنسبة  

تـم اسـتبعاد    % 60.8بنسبة استرجاع   ) 292(استمارة استبيان استرجع منها     ) 486(
استمارة أي بنسبة   ) 271(ها للتحليل ولقد خضعت للتحليل      استمارة لعدم صلاحيت  ) 21(
من عينة الدراسة ومـا     %) 55.3(من الاستمارات المسترجعة وما نسبته      %) 92.12(

  .من مجتمع الدراسة وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي%) 22(نسبته 
  :أداة جمع البيانات

ية لجمع البيانات المتعلقـة     اعتمد الباحثان على استمارة الاستبيان كأداة أساس        
 فتضمنت ثلاثـة    ، على ألا تكون الاستمارة طويلة ومملة      بموضوع الدراسة، وحرصاً  

 مجموعة من الأسئلة تتعلق بخصائص عينة الدراسـة         : تناولت في القسم الأول    ،أقسام
الخبرة -المؤهل العلمي -العمر-الجنس( في ضوء المعلومات الشخصية والوظيفية مثل     

   .)الحالة الاجتماعية-مستوى الوظيفيال-الوظيفية
 مجموعة من الأسئلة تهدف إلى تحديد أبعاد الجودة الشاملة          :وفي القسم الثاني    

التزام الإدارة العليا بفلسفة    -العلاقة القوية مع المراجعين   -اعتماد فلسفة الجودة الشاملة   (
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والتطـوير  التحـسين   -التـدريب والتطـوير للعـاملين     -الجودة الشاملة ودعم تطبيقها   
   .)المستمر

مجموعة من الأسئلة تتعلق بأبعـاد المتغيـر التـابع التميـز            : والقسم الثالث   
-تميز الإسـتراتيجية  -تميز الهيكل التنظيمي  -تميز المرؤوسين -تميز القيادة ( التنظيمي

ولقد تم عرض الاستبانة على عدد من المحكمين مـن أعـضاء هيئـة               ،)تميز الثقافة 
ي هذا المجال في الجامعات الليبية، للتحقق من صدق محتوى          التدريس المتخصصين ف  

فقرات الاستبانة وكانت آرائهم منسجمة مع فقرات الاستبانة ومع متغيـرات وأبعـاد             
   .الدراسة

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل
تم التوصل إلى استخراج قيمة الثبات مـن خـلال معامـل كرونبـاخ ألفـا                  

)cronbah's alpha test (للتناسق الداخلي :Internal Consistency  للقياس علـى 
حيث بلغت قيمة الثبات المـستخرجة       مستوى الأسئلة ككل، وعلى مستوى المتغيرات،     

  : موصوفة بالثبات وهي كما يلي، علما بأن أغلب فقرات الأداة أصلاً عالية جداًنسباً
)قيمة الثبات الكلية للاستبانة لجميع الأسئلة  • )89.0=α 

)قيمة الثبات للجودة الشاملة وأبعادها  • )93.0=α 

)قيمة الثبات للتميز التنظيمي وأبعاده • )84.0=α 

  :المعالجة الإحصائية
 لتحليل بيانـات الدراسـة وباسـتخدام        SPSSتم اعتماد الرزمة الإحصائية       

 لوصـف خـصائص     DSMس الإحصاء الوصفي     مقايي :الأساليب الإحصائية التالية  
عينة الدراسة عن طريق النسب المئوية، والإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب الأبعـاد             
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 لاختبار صلاحية نمـوذج الدراسـة وتـأثير    MRA وتحليل الانحدار المتعدد    ،تنازلياً
  .المتغير المستقل وأبعاده على المتغير التابع وأبعاده

  :سةعرض نتائج عينة الدرا
تتكون عينة الدراسة من المستويات الإدارية التي تطرقنا لهـا فـي الـسابق                

في قطاع المـصارف    ) والموظفين-ورؤساء الأقسام -ومساعدي المدراء -المدراء(وهي
-العمر-الجنس( :التجارية الليبية، ولقد شملت الدراسة المتغيرات الديموغرافية الآتية        

  .)المستوى الوظيفي-مدة الخدمة-يالمستوى التعليم-الحالة الاجتماعية-
توزيـع أفـراد عينـة الدراسـة حـسب المتغيـرات           ) 1(حيث يبين جدول      

  :الديموغرافية من حيث تكرارها ونسبتها المئوية كما يلي
  توزيع وتكرار العينة وفقاً للخصائص الديموغرافية) 1(جدول 

  النسبة المئوية  التكرار  البيان  المتغير  م. ر

  %75.5  204  ذكر
  الجنس  1

  %24.5  65  أنثى
  %11  29   سنة فأقل25
26 - 35  104  38.7%  
36 - 45  91  33.8%  
46 - 55  38  14.0%  

  العمر  2

  %2.5  07  سنة فأكثر55
  %72.5  195  متزوج

  الحالة الاجتماعية  3
  %27.5  74  أعزب

  %3.4  09  ثانوية عامة
  %23.4  63  دبلوم متوسط

  المستوى التعليمي  4

  %57.6  155  بكالوريوس
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  النسبة المئوية  التكرار  البيان  المتغير  م. ر

  %15.6  42  دراسات عليا
  %14.6  39   سنوات فأقل5
  %20.4  55   سنوات10 - 6

  %28.6  77   سنة15 - 11
  %16  43  سنة20 - 16

  مدة الخدمة  5

  %20.4  55   سنة فأكثر21
  %22.3  60  مدير

  %13.3  36  مساعد مدير
  %33.5  90  رئيس قسم

  المستوى الوظيفي  6

  %30.9  83  موظف

بأن العينة المستهدفة بالتحليل من العـاملين بـالفروع     ) 1(يتضح من الجدول      
   :الرئيسية للمصارف التجارية الليبية كانت كالآتي

% 24.5إلى  % 75.5 أن عدد الذكور أكثر من عدد الإناث حيث تمثل نسبة الذكور             -أ
  .للإناث

الأكثر ما بين أفـراد العينـة وبنـسبة    هي ) 35-26( وأن النسبة العمرية ما بين  -ب
  .%38.7مئوية 

متزوجون وهي أكثـر    % 72.5 كما يبين التحليل أن أفراد العينة المستهدفة وبنسبة        -ج
  .من نسبة العزاب

% 57.6 أكثر من نصف أفراد العينة من حملة البكالوريوس حيث تمثل ما نـسبته               -د
  . يليه حملة الدبلوم المتوسط،من أفراد العينة
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 مدة الخدمة متفاوتة بين أفراد العينة ولكن بنسبة أكبر ما كانت مدة خدمتهم مـا                -هـ
 سنة  21سنوات وأكثر من    ) 10-6( من   يليها كلاً % 28.6سنة وبنسبة   ) 15-11(بين  

  .للفئتين% 20.4وبنسبة 
 رؤساء الأقسام هم الأكثر في الفئة المستهدفة في الدراسة حيث يمثلون ما نـسبته               -و

  .%30.9هم الموظفون وبنسبة يلي% 33.5
  :الإجابة عن أسئلة الدراسة

 ما الترتيب التنازلي والأهمية النسبية لأبعاد الجودة الشاملة من جهة           :السؤال الأول  -
  ؟نظر المبحوثين

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي ) 2(جدول 
  ظر المبحوثينوالترتيب التنازلي لأبعاد الجودة الشاملة من جهة ن

  البعد  الترتيب
  الانحراف
  المعياري

المتوسط 
  الحساب

الأهمية 
  النسبية

1  
التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة 

  ودعم تطبيقها
0.614  4.24  84.87%  

  %83.33  4.17  0.534  زيادة التدريب والتطوير المستمر  2
  %81.60  4.08  0.593  اعتماد فلسفة الجودة الشاملة  3
  %81.33  4.07  0.744  عمليات التحسين والتطوير المستمر  4
  %77.82  3.89  0.334  العلاقة القوية مع العملاء  5

أن المتوسط العام لفقرات المتغير المـستقل للدراسـة         ) 2(يتبين من الجدول      
هذا يشير  % 81.9وبأهمية نسبية بلغت    ) 4.09(جاء مرتفعا حيث بلغ     " الجودة الشاملة "

اد الجودة الشاملة جاءت بدرجة مرتفعة واحتل بعـد إلتـزام الإدارة العليـا      إلى أن أبع  
وبأهمية ) 4.24( بمتوسط حسابي    ،بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها المرتبة الأولى      
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 وفي المرتبة الثانية جاء بعد زيادة التدريب والتطوير للعاملين بمتوسط           ،%84.9نسبية  
 كما جاء بعد اعتماد فلسفة الجودة الشاملة في         ،%83.3 وأهمية نسبية    ،)4.17(حسابي  

 جاء بعد    وأخيراً ،%81.6وأهمية نسبية بلغت    ) 4.08(المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي     
 هـذا يـدل     ،%77.8وهمية نسبية   ) 3.89(العلاقة القوية مع العملاء بمتوسط حسابي       

بية وتوجد منافسة بين    على أن أبعاد الجودة الشامة موجودة في المصارف التجارية اللي         
  .هذه المصارف، وكل مصرف يحاول أن يكون هو الأكثر جودة

 ـ        :السؤال الثاني  -  مـن   ي ما الترتيب التنازلي والأهمية النسبية لأبعاد التميز التنظيم
  ؟وجهة نظر العينة المستهدفة بالدراسة

الترتيب التنازلي  المعياري والأهمية النسبية وفيبين المتوسط الحسابي والانحرا) 3(جدول 
  "التميز التنظيمي من وجهة نظر المبحوثين"لأبعاد المتغير التابع 

  البعد  الترتيب
الانحراف 
  المعياري

المتوسط 
  الحساب

الأهمية 
  النسبية

  %74.3  3.71  0.86  تميز الهيكل التنظيمي  1
  %72.4  3.62  0.86  تميز القيادة  2
  %70.6  3.53  0.81  تميز المرؤوسين  3
  %70.3  3.52  0.77  الإستراتيجيةتميز   4
  %70.2  3.51  0.68  تميز الثقافة التنظيمية  5

التميـز  "أن المتوسط العام لفقـرات المتغيـر التـابع          ) 3(تبين من الجدول      
مما يدل على أبعـاد     % 71.6وبأهمية نسبية بلغت    ) 3.58(مرتفع حيث بلغ    " التنظيمي

بعد تميز الهيكل التنظيمي في المرتبة      التميز التنظيمي جاءت بدرجة مرتفعة حيث جاء        
 بعد تميز القيادة    وجاء ثانياً % 74.4 وأهمية نسبية بلغت     ،)3.71(الأولى بمتوسط بلغ    
 جاء بعد الثقافـة بمتوسـط        وأخيراً ،72.4وأهمية نسبية   ) 3.62(بمتوسط حسابي بلغ    

  .%70.2وأهمية نسبية ) 3.5(حسابي 
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وأبعـاده  " التميـز التنظيمـي  "ير التـابع  وعليه فإن النتائج تدل على أن المتغ   
 ولكن بدرجة أقل من أبعاد الجودة الشاملة كما         ،متواجدة في المصارف التجارية الليبية    

   .)3(مبين في الجدول
  :اختبار فرضيات الدراسة

تم استخدام نتائج تحليل الانحدار للتأكد مـن صـلاحية النمـوذج لاختبـار                
  ) 4(فرضيات الدراسة كما يوضح جدول 

   النموذج لاختبار فرضيات الدراسةةيبين ثبات صلاحي) 4(جدول 

  درجة الحرية  المتغير التابع  الترتيب
قيمة معامل 

  التحديد
 Fقيمة 

  المحسوبة
  مستوى الدلالة

)  340  %57.6  )236 (5  تميز القيادة  1 )01.0≤α  
)  990  %40.8 )236 (5  تميز المرؤوسين  2 )01.0≤α  
)  640  %52.7 )236 (5  تميز الهيكل  3 )01.0≤α  
)  570  %31.4 )236 (5  تميز الإستراتيجية  4 )01.0≤α  
)  090  %29.6 )236 (5  تميز الثقافة  5 )01.0≤α  

 تبين صلاحية النموذج لاختبار فرضية الدراسة استناداً       ) 4(من خلال الجدول      
)المحسوبة عن قيمتها الجدولية على مـستوى دلالـة   F إلى ارتفاع قيمة  )01.0≤α 
 أبعاد المتغير المستقل في هـذا النمـوذج          كما يتضح أيضاً   ،)236 (5ودرجات حرية   

" تميز القيـادة  "من التباين في المتغير التابع      % 57.6للفرضية الأولى تفسر ما مقداره      
% 40.8 كما فسرت أبعاد الجودة الشاملة ما مقـداره          ،مرتفعة نسبياً وهي قوة تفسيرية    

في حين فسرت أبعاد الجودة الـشاملة       " تميز المرؤوسين "من التباين في المتغير التابع      
كمـا فـسرت   " تميز الهيكل التنظيمي"من التباين في المتغير التابع % 52.4ما مقداره  

 "تميز الإستراتيجية "التباين في المتغير التابع      من   31.4أبعاد الجودة الشاملة ما مقداره      
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من التباين في المتغير التـابع      % 29.6 فسرت أبعاد الجودة الشاملة ما مقداره        وأخيراً
أبعـاد الجـودة    "  مما يدل على أن هناك أثراً هاماً لأبعاد المتغير المستقل          ،تميز الثقافة 

 التـزام   ،قة القوية مع المـراجعين     والعلا ، اعتماد فلسفة الجودة الشاملة    :وهي "الشاملة
 ، التـدريب والتطـوير للعـاملين      ،الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقهـا       

  .التحسين والتطوير المستمر في التميز التنظيمي في المصارف التجارية الليبية
  : الفرضية الأولى-1

اعتمـاد الجـودة    (لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجـودة الـشاملة              
التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم       -العلاقة القوية مع المراجعين   -الشاملة
    . في تميز القيادة،) التحسين والتطوير المستمر، التدريب والتطوير للعاملين،تطبيقها

من خلال نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد الجودة الشاملة فـي               
 يتضح من خلال النتائج الإحصائية على هذه المتغيـرات ومـن متابعـة          ،تميز القيادة 
اعتمـاد الجـودة    ( بأن المتغيرات الفرعيـة والمتعلقـة        Tواختبار  ) Beta(معاملات  

التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم       -العلاقة القوية مع المراجعين   -الشاملة
لها تأثير في تميـز     )  التحسين والتطوير المستمر   ، للعاملين  التدريب والتطوير  ،تطبيقها
 – 0.313 – 0.160 – 0.170(لهذه المتغيرات   ) Beta( حيث بلغت معاملات     ،القيادة

 – 6.3 – 5.5 – 2.8 – 2.9( :المحـسوبة البالغـة  T  بدلالة قيم 0.317 – 0.368
 ،)α =0.01(دلالة  عند مستوى    )2.33( الجدولية البالغة    tوهي أعلى من قيمة     ) 5.6

لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد       ( رفض الفرضية الصفرية     :من هذا نستنتج أن   
وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثـر          ،)الجودة الشاملة في تميز القيادة    

  .هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة في تميز القيادة
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  :الفرضية الثانية -2
لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة فـي تميـز أعـضاء                 

    :التنظيم
 تبـين أن    T واختيار   ،)Beta(من خلال النتائج الإحصائية ومتابعة معاملات         

العلاقـة القويـة مـع    -اعتماد الجـودة الـشاملة    (المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة     
 التـدريب   ،ام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الـشاملة ودعـم تطبيقهـا          التز-المراجعين

هي أكثر متغيـرات أبعـاد الجـودة        )  التحسين والتطوير المستمر   ،والتطوير للعاملين 
لهـذه المتغيـرات    ) Beta( حيث بلغت معـاملات      ،الشاملة تأثيراً في تميز الأعضاء    

وهي أعلى من   ) 2.89 – 4.47 المحسوبة والبالغة    Tوبدلالة قيم   ) 0.227 – 0.337(
   .) α =0.01(عند مستوى دلالة ) 2.33( الجدولية البالغة Tقيمة 

كما أشارت النتائج إلى أن المتغيرات الفرعية والمتعلقة باعتماد فلسفة الجودة             
لها أثر   ليس   ، والعلاقة القوية مع العملاء، عمليات التحسين والتطوير المستمر        ،الشاملة

 المحـسوبة   T، حيث بلغت قيمـة      )α =0.05(في تميز الأعضاء عند مستوى دلالة       
  ).α =0.05( وهي غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالة ،)1.22 – 0.54 – 1.64(

 رفـض الفرضـية الـصفرية       :واستناداً على هذه  النتائج الإحصائية يقتضي        
التـزام  (والتي تنص على أنه لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الـشاملة          

)  زيادة التدريب والتطوير للعـاملين     ،الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها      
 وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه لا يوجد أثر هـام             ،في تميز الأعضاء  

 العلاقة القوية مع    ،اعتماد فلسفة الجودة الشاملة   (د الجودة الشاملة    بدلالة إحصائية لأبعا  
  .في تميز الأعضاء)  عمليات التحسين والتطوير المستمر،العملاء

  



géÖ^‰ù]æ<Üé¿ßjÖ]<ˆé³<»<^ãÏéfŞi<†m_æ<í×Ú^�Ö]<ì�ç¢]<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<_<<<<<<<<<<<J<êÎøÃÖ]<ê×Â&<<_<Jëæ^Ëß¢]<‚Û¦ 

 55

  
  : الفرضية الثالثة-3

التزام الإدارة العليـا    (لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة            
 التحسين والتطـوير    ، التدريب والتطوير للعاملين   ،ابفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقه    

في تميز الإستراتيجية من خلال نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثـر            ) المستمر
 اتـضح   ،)α =0.01(أبعاد الجودة الشاملة في تميز الإستراتيجية، عند مستوى دلالة          

التزام الإدارة العليا بفلسفة الجـودة الـشاملة        (تعلقة  أن المتغيرات الفرعية التالية والم    
هـي أكثـر    )  التحسين والتطوير المستمر   ، التدريب والتطوير للعاملين   ،ودعم تطبيقها 

 حيـث بلغـت معـاملات    ، في تميز الإستراتيجيةمتغيرات أبعاد الجودة الشاملة تأثيراً   
Beta  0.289 ،0.225 (: لهذه المتغيرات (   وبدلالة قيمT سوبة البالغة    المح)3.178 – 
عنـد مـستوى دلالـة      ) 2.326( الجدوليـة البالغـة      Tوهي أعلى من قيم     ) 3.626

)0.01=α(،    ًإلى أن المتغيرات الفرعيـة       كما أشارت النتائج أيضا )    اعتمـاد فلـسفة
لـيس  ) ر عمليات التحسين والتطوير المستم  ، العلاقة القوية مع العملاء    ،الجودة الشاملة 

 T حيـث كانـت      ،)α =0.05(لها أثر في تميز الإستراتيجية عند مـستوى دلالـة           
وهي غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة        ) 0.831 – 1.627 – 1.540(المحسوبة  

)0.05= α(.  
لا يوجـد  هذه النتائج توضح رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على أنـه      

التزام الإدارة العليـا بفلـسفة الجـودة        (أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة        
فـي  )  التحسين والتطوير المستمر   ، التدريب والتطوير للعاملين   ،الشاملة ودعم تطبيقها  

 وقبول الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لا يوجد أثـر هـام              ،تميز الإستراتيجية 
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 العلاقة القوية مع    ،اعتماد فلسفة الجودة الشاملة   ( لأبعاد الجودة الشاملة     بدلالة إحصائية 
  .في تميز الإستراتيجية)  عمليات التحسين والتطوير المستمر،العملاء

  :الفرضية الرابعة -4
اعتماد فلسفة الجـودة   (لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لإبعاد الجودة الشاملة            

 التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم        ، المراجعين  العلاقة القوية مع   ،الشاملة
في تميـز الهيكـل     )  التحسين والتطوير المستمر   ، التدريب والتطوير للعاملين   ،تطبيقها

   .التنظيمي
من خلال النتائج الإحصائية لتحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد الجودة             

 T عنـد قيمـة      ،)α =0.01( عند مستوى دلالـة      الشاملة في تميز الهيكل التنظيمي    
اعتماد ( أشارت النتائج إلى أن المتغيرات الفرعية التالية والمتعلقة          ،)2.326(الجدولية  

 ، والتزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الـشاملة ودعـم تطبيقهـا           ،فلسفة الجودة الشاملة  
 فـي تميـز     هي أكثر أبعاد الجودة الشاملة تأثيراً     ) نوزيادة التدريب والتطوير للعاملي   

 – 0.261 – 0.250( لهذه المتغيـرات     Beta حيث بلغت معاملات     ،الهيكل التنظيمي 
وهي أعلى   )4.446 – 3.955 – 3.987( المحسوبة والبالغة    Tوبدلالة قيم   ) 0.284

، كما أوضـحت    )α =0.01( عند مستوى دلالة   )2.326(من قيمتها الجدولية البالغة     
 عمليات التحـسين    ،العلاقة القوية مع العملاء   (النتائج أن المتغيرات الفرعية والمتعلقة      

ليس لها أثر في تميز الهيكـل التنظيمـي عنـد مـستوى دلالـة               ) والتطوير المستمر 
)0.05=α(     حيث كانت قيم ،T) 1.410 – 1.850 (  إحـصائياً عنـد     وهي غير دالة 

 رفض الفرضية الـصفرية والتـي       : من هذا نستنتج أن    ،)α =0.05(مستوى الدلالة   
اعتماد فلـسفة   (تنص على أنه لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة             

 زيـادة  ، التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الـشاملة ودعـم تطبيقهـا        ،الجودة الشاملة 
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 وقبـول الفرضـية الـصفرية     ، في تميز الهيكل التنظيمي    )التدريب والتطوير للعاملين  
)  عمليات التحسين والتطوير المستمر    ،العلاقة القوية مع العملاء   (لأبعاد الجودة الشاملة    

  .في تميز الهيكل التنظيمي
  :الفرضية الخامسة -5

اعتماد فلسفة الجـودة   (الشاملة  لا يوجد أثر هام بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة           
 التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم        ، العلاقة القوية مع المراجعين    ،الشاملة
في تميـز الثقافـة     )  التحسين والتطوير المستمر   ، التدريب والتطوير للعاملين   ،تطبيقها

جودة الشاملة في تميز     من خلال نتائج الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد ال         ،التنظيمية
ومـن  ) 2.326( الجدولية   T، وقيمة   )α =0.01( عند مستوى دلالة     ،الثقافة التنظيمية 

 اتضح أن المتغيرات الفرعيـة التاليـة والمتعلقـة          T واختبار   Betaمتابعة معاملات   
 التـدريب والتطـوير      زيادة ،إلتزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها       (

 حيث بلغـت    ،هي أكثر أبعاد الجودة الشاملة تأثيرا في تميز الثقافة التنظيمية         ) للعاملين
 المحسوبة والبالغة   Tوبدلالة قيم   ) 0.237 – 0.298( لهذه المتغيرات    Betaمعاملات  

عند مـستوى   ) 2.326( الجدولية والبالغة    Tوهي أعلى من قيمة     ) 2.866 - 3.823(
اعتمـاد فلـسفة الجـودة    ( كما يتضح أيضا أن المتغير الفرعـي      ،)α =0.01(دلالة  

، حيـث  )α =0.01( عند مستوى دلالـة      ،له تأثير في تميز الثقافة التنظيمية     ) الشاملة
 المحـسوبة والتـي بلغـت    Tوبدلالة ) 0.178( لهذا المتغير   Betaبلغت قيمة معامل    

 كما أشارت النتائج إلـى      ،)1.645(وهي أعلى من قيمتها الجدولية  البالغة        ) 2.832(
 عمليـات التحـسين     ،العلاقة القوية مـع العمـلاء     (أن المتغيرات الفرعية والمتعلقة     

 0.05(ليس لها أثر في تميز الثقافة التنظيمية عند مستوى دلالـة            ) والتطوير المستمر 
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=α  (، ث بلغت قيمة     حيT   المحسوبة )وهي ليس لهـا دلالـة       ،)0.789 - 0.309 
  .)  α =0.05(إحصائية عند المستوى 

 رفض الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لا يوجد اثر           :مما سبق يقتضى    
ارة اعتماد فلسفة الجودة الـشاملة، التـزام الإد       ( بدلالة إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة    

في تميـز الثقافـة   ) زيادة التدريب للعاملين العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها،   
التنظيمية، وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه لا يوجد أثـر هـام بدلالـة                

 عمليات التحسين والتطوير    ،العلاقة القوية مع العملاء   ( إحصائية لأبعاد الجودة الشاملة   
  .ميز الثقافة التنظيميةفي ت) المستمر


�א���
���وא����� �

  : النتائج:أولاً
هذه الدراسة جاءت من أجل تحديد أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في               

 ولقد أجابت الدراسة عـن تـساؤلات        ،التميز التنظيمي في المصارف التجارية الليبية     
قلة والتابعة ولقد توصلت    البحث من حيث تحديد نسب الأهمية لمتغيرات الدراسة المست        

  :الدراسة من خلال اختبار الفرضيات إلى مجموعة من النتائج أهمها
 حيث احتل بعد التـزام       أن مستوى إدراك العينة لأبعاد الجودة الشاملة كان مرتفعاً         -1

الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها المرتبة الأولى وفي المرتبة الأخيرة            
  .لاقة القوية مع العملاءبعد الع

 أن مستوى إدراك المبحوثين لأبعاد التميـز         من خلال نتائج الدراسة اتضح أيضاً      -2
 حيث احتل بعد تميز الهيكل التنظيمـي        ،جاء بدرجة مرتفعة  ) المتغير التابع (التنظيمي  

تيجة  تفسر هذه الن   ،المرتبة الأولى وجاء في المرتبة الأخيرة بعد تميز الثقافة التنظيمية         
بأن العاملين في المصارف التجارية الليبية لديهم إمكانيات إبداعية متميـزة تـساعدهم         
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 مـن   ، وتشجيع الآخرين على المشاركة    ،على تدارك الصعاب والمشاكل التي تواجههم     
  .أجل تحقيق الأهداف الكلية للمصارف

لدراسة  اتضح من خلال نتائج الدراسة ثبات صلاحية النموذج لاختبار فرضيات ا           -3
مـن  %) 57.6(وأن أبعاد المتغير المستقل في هذا النموذج للفرضية الأولـى تفـسر             

 كمـا   ،وهي تعتبر قوة تفسيرية مرتفعة نـسبياً      ) تميز القيادة (التباين في المتغير التابع     
تميـز  (من التباين في المتغير التابع      %) 40.8(فسرت أبعاد الجودة الشاملة ما مقداره       

من التباين في   %) 52.7(ن فسرت أبعاد الجودة الشاملة ما مقداره        في حي ) المرؤوسين
 كما فسرت أبعـاد الجـودة الـشاملة مـا مقـداره             ،)التابع الهيكل التنظيمي  (المتغير  

 فسرت أبعاد الجودة الشاملة     وأخيراً ).تميز الإستراتيجية ( من التباين التابع  %) 31.4(
 وهذا يدل على أن     ،)تميز الثقافة (التابع  من التباين فـي المتغير     %) 29.6(ما مقداره   

أبعاد الجودة الشاملة في التميز التنظيمي فـي        (هناك أثراً هاماً لأبعاد المتغير المستقل       
، ويعتبر هذا مؤشراً على الدور الذي يمكن أن تلعبه هـذه            )المصارف التجارية الليبية  

لشاملة من أجل الوصول    الأبعاد في توجيه العاملين في المصارف التي تطبق الجودة ا         
  .إلى تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفعالية

اعتماد فلـسفة الجـودة     (ثراً لأبعاد   أ كما أشارت نتائج الدراسة أيضا إلى أن هناك          -4
 العلاقة القوية مع المراجعين، التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم            ،الشاملة
 ،في تميـز القيـادة    ) ملين، التحسين والتطوير المستمر    التدريب والتطوير للعا   ،تطبيقها

 في سبيل تطبيق الجـودة      ةحيث تفسر هذه النتيجة الجهود التي تبدلها المصارف الليبي        
  .باعتبارها الحل الأمثل للنهوض بهذه المصارف ودفعها إلى العالمية

ا بفلسفة الجـودة  التزام الإدارة العلي( أشارت نتائج الدراسة إلى أن هناك أثر لأبعاد       -5
 في حين   ، في تميز الأعضاء   ) زيادة التدريب والتطوير للعاملين    ،الشاملة ودعم تطبيقها  
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اعتماد فلـسفة الجـودة     (أشارت النتائج إلى أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد            
فـي تميـز    )  عمليات التحسين والتطوير المستمر    ، العلاقة القوية مع العملاء    ،الشاملة
اء وتفسر هذه النتيجة بأن العاملين في المـصارف التجاريـة الليبيـة تتركـز              الأعض

تصوراتهم على أن اعتماد فلسفة الجودة الشاملة يشكل مصدراً هاماً لإجراءات العمـل   
  .المتبعة في هذه المصارف وهي تسعى إلى تطوير وتحسين إجراءات العمل باستمرار

 زيـادة   ،ليا بفلسفة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها     التزام الإدارة الع  ( هناك أثر لأبعاد     -6
 كما أشارت النتائج بأنه لا يوجـد        ،في تميز الإستراتيجية  ) التدريب والتطوير للعاملين  

 ، العلاقة القوية مع العملاء    ،اعتماد فلسفة الجودة الشاملة   (أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد      
 حيث تفسر هذه النتيجـة      ،تراتيجيةفي تميز الإس  ) عمليات التحسين والتطوير المستمر   

أن ممارسات الجودة الشاملة ترتكز على مرتكزات أساسية في المـصارف التجاريـة            
  . لمتطلبات الجودةالليبية من خلال التركيز على تحقيق أهدافها وفقاً

7-  التزام الإدارة العليا بفلسفة الجـودة   ،اعتماد فلسفة الجودة الشاملة   ( لأبعاد    هناك أثر 
 ،في تميز الهيكل التنظيمـي    )  زيادة التدريب والتطوير للعاملين    ،املة ودعم تطبيقها  الش

العلاقة القويـة مـع     (كما تشير النتائج إلى أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد             
 وتفسر هـذه    ، في تميز الهيكل التنظيمي    ) عمليات التحسين والتطوير المستمر    ،العملاء

 يعتبر جسم المنظمة الذي توجد فيه القواعد والعلاقات         يالتنظيمالنتيجة على أن الهيكل     
الرسمية للأفراد والجماعات والوحدات والأنظمة الفرعية من أجل توجيه العمل نحـو            

  .تحقيق أهداف المنظمة واستمرارها
التزام الإدارة العليـا بفلـسفة الجـودة        ( لأبعاد   اً  أشارت النتائج إلى أن هناك أثر       -8

 اعتماد فلسفة الجودة الشاملة     ، زيادة التدريب والتطوير للعاملين    ،عم تطبيقها الشاملة ود 
 كما أشارت النتائج على أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية            ،)في تميز الثقافة التنظيمية   
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فـي تميـز    )  عمليات التحسين والتطوير المـستمر     ،العلاقة القوية مع العملاء   (لأبعاد  
  .الثقافة التنظيمية

ث تفسر النتيجة بأن الثقافة التنظيمية تعد أهم المؤشرات التي تـؤثر فـي              حي    
 وفي مستوى أداء العاملين لأعمالهم الأمر الـذي يحـدد إسـتراتيجية             ،الجودة الشاملة 

 فالمنظمة التـي تمتلـك ثقافـة    ،المصرف في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل كبير       
  . والعكس صحيحضعيفة سوف يصيبها الفشل على الأمد البعيد

   : التوصيات:ثانيا
  :تيلآفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها توصي الدراسة با  

 ضرورة أن تعيد المصارف التجارية الليبية النظر في تصوراتها وفهمهـا لـدور              -1
العميل وأثره في عملية نجاح تطبيق الجودة الشاملة حيث جاء في المرتبة الأخيرة بين              

 ،شاملة مع الاهتمام بالعناصر الأخرى، فالعميل هو الذي يحدد الجـودة          أبعاد الجودة ال  
  .وبالتالي يجب التعامل معه باحترام وإشباع حاجاته وتوقعاته

 ضرورة التزام الإدارة العليا بتعزيز ثقافة الجـودة لـدى العـاملين بالمـصارف               -2
المعالم للمنظمـة    وتطوير مهاراتهم وتوفير رؤية إستراتيجية واضحة        ةالتجارية الليبي 

وأهدافها من أجل الوصول إلى الأهداف المنشودة والبحث عن الوسـائل والأسـاليب             
  .الجديدة التي تواكب العصر

 يجب على المصارف التجارية الليبية العمل على تشجيع الثقافة التنظيميـة التـي              -3
  .تعتمد على مفاهيم إدارة الجودة الشاملة والعمل كفريق وتنوع المهارات

  زيادة الاهتمام بإستراتيجية المنظمة من خلال الاستخدام الأمثل والفعال للمـوارد             -4
 والعمل على تقديم نتائج     ،البشرية من أجل تحقيق أهداف المنظمة وتنفيذ رؤية مشتركة        

  .ملموسة
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 توصي الدراسة بضرورة التنسيق بين المصارف التجاريـة الليبيـة والمنظمـات            -5
وم الجودة الشاملة وخاصة المنظمات الكبيرة التي لهـا خبـرة         الأخرى التي تطبق مفه   
  .واسعة في هذا المجال

 هذه الدراسة لم تغطي كل الأبعاد وقد تركت المجال مفتوحـاً لدراسـات أخـرى                -6
 -إدارة الاسـتثمار  (مستقبلية تتناول أبعاداً أخرى ذات علاقة بمتغيرات الدراسة مثـل           

  .) إدارة الائتمان،تحويلية القيادة ال،تكنولوجيا المعلومات
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