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Cette étude vise à essayer d'évaluer l'étendue de la perception des 
employés des banques opérant en Algérie à la notion de gestion de 
la qualité totale , en faisant une étude sur le terrain qui est basée 
sur un questionnaire afin de mesurer la réalité de la perception des 
exigences et des principes de gestion de la qualité totale dans les 
banques opérant en Algérie.  Il a été distribué à un échantillon de 
succursales de banques publiques et privées ou il ya effectivement 
le constat de  la perception et de l'application de ce concept. 
 

This study aims to evaluate how the employees of banks operating 
in Algeria percieve the concept ofTQM.. To this end, we realized a 
study using survey technics ona sampleof bank  branches. The 
principal finding is that the TQM is well perceived and applied in 
its principal dimension. 
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 :ملخص ال

  

  

  

  

 

  إدارة الجودة الشاملة ، البنوك :الكلمات المفتاحية
 

  :مقدمة

قبــولا  فــرض مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة نفســه بقــوة كأســلوب إداري متميــز ومتطــور ولاقــى     
الـتي تـؤدي  واجا كاملا لتطوير وتحسين أداء المؤسسات وذلك عن طريق وضـع الـنظم والعمليـاتور 

الجميــع  للتفــوق وتمنــع الأخطــاء، وخلــق وتطــوير قاعــدة مــن القــيم والمعتقــدات والثقافــات بمشــاركة
ن بــأ باعتبارهــا مســؤولية تضــامنية لكافــة المســتويات الإداريــة وفــرق العمــل والأفــراد لقنــاعتهم التامــة

 الجـودة الشـاملة هـي المـلاذ الحقيقـي لجميـع المؤسسـات لتحقيـق أهـدافها، والطريـق الصـحيح الـذي
 يمكنها من التعامل مع التحديات الحالية والمستقبلية التي بزغت كمتغيرات فرضت نفسها على بيئة

  . الأعمال المحلية والإقليمية والدولية

  :مشكلة الدراسة

بمحاولة تقيـيم مـدى إدارك مـوظفي وإداريـي البنـوك العاملـة في  سوف نقوم من خلال هذه الدراسة
أــا إحــدى المــداخل الإداريــة الشــاملة للعولمــة  باعتبــارالجزائــر لمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة بــالبنوك 

والهادفـــة إلى التحســـين المســـتمر في أنشـــطة البنـــك ككـــل لتقـــديم خـــدمات مرتفعـــة الجـــودة للعمـــلاء، 
وتتمثــــل إشــــكالية البحــــث . رفية علــــى التعامــــل مــــع البيئــــة التنافســــية العالميــــةومســــاعدة الإدارة المصــــ

  :الرئيسية في السؤال التالي

الدراسة إلى محاولة تقييم مدى إدارك موظفي البنوك العاملة في الجزائر لمفهوم إدارة الجودة الشاملة دف هذه 
متطلبات  بالبنوك، من خلال القيام بدراسة ميدانية اعتمدت على استمارة استبيان تقيس وتكشف واقع إدراك

ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في البنوك العاملة في الجزائر العامة والخاصة، تم توزيعها على عينة من وكالات البنوك 
العامة والخاصة، وقد كان من أهم النتائج أنه هناك إدراك وتطبيق لمفهوم وأبعاد إدارة الجودة الشاملة في البنوك محل 

 .الدراسة
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ما مدى تقييم وإدراك البنوك العاملة في الجزائر العامـة منهـا والخاصـة لمفهـوم إدارة الجـودة  •
  الشاملة؟

  :تمثلت الفرضية الرئيسة المختبرة في البحث في ما يلي :فرضية الدراسة

هناك إدراك وتطبيق لمفهوم وأبعاد إدارة الجودة الشاملة في البنوك العاملة في الجزائر العامة  •
 .والخاصة

جـاءت هـذه الدراسـة لكـي تسـلط الضـوء علـى واقـع إدراك المـوظفين في  :أهداف وأهمية الدراسـة
هــوم في البنــوك بنــوك النظــام المصــرفي الجزائــري لمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة، ومــدى تطبيــق هــذا المف

  .العاملة في الجزائر خلال فترة الدراسة

  :منهجية الدراسة ومصادر جمع المعلومات

دراســة ميدانيــة والدراســة، التحليلــي في تحليــل المشــكلة وأبعــاد الو  اســتخدام المــنهج الوصــفي تم     
ان، تقــــيس اســــتمارة اســــتبي باســــتخداملعينــــة مــــن البنــــوك العاملــــة في الجزائــــر العامــــة منهــــا والخاصــــة 

وتكشــف واقــع إدراك وتطبيـــق متطلبــات ومبـــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، صـــممت بالاعتمــاد علـــى 
اسـتبيانات الدراســات الســابقة والمبــادئ الــتي أشــرنا إليهـا في الجانــب النظــري والخاصــة بــإدارة الجــودة 

  .  SPSS v21إجراء التحليلات الإحصائية الملائمة باستخدام برنامج و الشاملة، 

  :الإطار النظري للبحث )1

  :الدراسات السابقة)1.1

 الثقافة التنظيمية ظل في الشاملة الجودة إدارة أبعاد تطبيق واقع" :دراسة منال طه بركات •
  )1(:2007، "غزة قطاع في العاملة البنوك في السائدة

 قافـةظـل الث في الشـاملة الجـودة إدارة أبعـاد تطبيـق واقـع علـى التعـرف إلى الدراسـة هـذه هـدفت
 تلبية على العميل، التركيز على التركيز  في متمثلة غزة قطاع في العاملة البنوك في السائدة التنظيمية
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 للمنافسة، الإدارية على الاحتياجات والتركيز  العمليات تحسين على التركيز العاملين، احتياجات
  . الشاملة لجودةا أبعاد إدارة تطبيق على التنظيمية الثقافة أثر توضيح إلى هدفت كما

المؤسسي،  الأداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر" :دراسة شادي عطا محمد عايش •
  )2(:2008، "غزة قطاع في العاملة الإسلامية المصارف على تطبيقية دراسة

 الشـاملة بكافـة الجـودة إدارة مفهـوم ومازالـت تبنـت الإسـلامية المصـارف أن إلي الدراسـة توصـلت
 تطبيق التركيز مستوى أعلى ارتبط فقد متفاوتة، العناصر لتلك التطبيق مستويات أن إلا عناصره،

 أقل حين ارتبط في العمليات، تحسين على التركيز ثم العاملين، احتياجات تلبية يليه العميل، على
  .للمنافسة التكنولوجية و الإدارية الاحتياجات على بالتركيز تطبيق مستوى

 دراسة :القرار اتخاذ في رشد الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر "، ينأم معين دراسة السيد •
  )3(:2004، "الجزائرية البنوك على تجريبية

 وبـين القـرار رشـد بـين إحصـائية دلالـة ذات قويـة طردية علاقةإلى أنه هناك  الدراسة هذه توصلت
البنوك  في المديرين ارض مستوى ضعف على النتائج دلت و الشاملة الجودة إدارة تطبيق مدى نجاح

 وأشـارت كمـا التدريبيـة الاحتياجـات تحديـد أنشـطة علـى بالصرف المتعلقة الميزانية مخصصات عن
 إدراك أن إلى الدراسـة وتوصـلت كمـا ، فعالـة اتصـالات لـديها لـيس البنـوك غالبيـة أن إلى النتـائج

 . الشاملة الجودة تطبيق نجاح متطلبات أهم من يعتبر و ضروري الشاملة الجودة لمفهوم الموظفين

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية )2.1

ــــه  تعــــد الجــــودة الشــــاملة مــــن أهــــم أســــلحة المنافســــة في كســــب ثقــــة ورضــــا وولاء العمــــلاء ، وتوجي
واستخدام واستغلال المتـاح مـن المـوارد الاقتصـادية المحـدودة لتلبيـة الاحتياجـات المتنوعـة والمتباينـة بمـا 

قصى منفعة ممكنة في الأجل القصير والمدى البعيد وبالتالي تحقيق الكفاءة في البنـوك، وتـأتي يحقق أ
الجـــودة الشـــاملة لتمثـــل أهـــم العناصـــر الأساســـية لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية ذات البعـــد الاســـتراتيجي 

ل واللازمـــة لنجـــاح المصـــارف واســـتمرارها في الســـوق المصـــرفية الحديثـــة، ولتحقيـــق ذلـــك يلـــزم تفاعـــ
  .)4(واتساق كافة الجهود المبذولة للعمل في نسق متكامل موجه ومستمر نحو تحقيق الجودة الشاملة
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وتعـــرف إدارة الجـــودة الشـــاملة بـــالبنوك بأـــا إحـــدى المـــداخل الإداريـــة الشـــاملة للعولمـــة والهادفـــة إلى 
ساعدة الإدارة التحسين المستمر في أنشطة البنك ككل لتقديم خدمات مرتفعة الجودة للعملاء، وم

ومن ناحية أخرى تنظر إدارة المصرف للجودة .)5(. المصرفية على التعامل مع البيئة التنافسية العالمية
وتحقيـق ) العائـد مـادي أو معنـوي ( الشاملة على أـا نظـام إداري متكامـل يـؤدي إلى زيـادة الـربح 

ت الإداريـة المختلفـة بـذات المـوارد أعلـى فاعليـة ممكنـة مـع كفـاءة في الأداء بمـا يضـمن كافـة الإجـراءا
ولا شــك أن الأسـلوب الرئيســي لتطبيــق نظـم الجــودة الشــاملة هــو . المتاحـة وبأقــل كلفــة ماليـة ممكنــة

رفـــع مســـتويات الأداء وتحســـين كفـــاءة العمليـــات الإنتاجيـــة والخدميـــة مـــع تبـــني الإدارة العليـــا فكـــرة 
  .)6(التطوير والتحديث المستمر للمنظمة

 :امة لإدارة الجودة الشاملة بالبنوكالمبادئ الع )3.1

  )7(:تتلخص أهم المبادئ العامة التي يقدمها مدخل إدارة الجودة الشاملة بالبنوك في ما يلي

  ؛التحسين المستمر في جودة الخدمة المصرفية -
  ؛محاولة فعل الصواب من البداية -
  ؛تنمية روح العمل الجماعي بالبنك -
  ؛تنمية درجة الثقة بين العاملين -
  ؛جيع العاملين على السؤال والاستفسار والتجربةتش -
  ؛توفير برامج تدريب متواصلة للعاملين -
  ؛إزالة المعوقات التي تحول التعاون بين أقسام البنك -
  ؛زيادة درجة الاحترام بين العاملين -
  ؛تقييم الأداء وفقا لجودة الخدمات المؤداة وليس عددها -
 ؛الإنصات والتعلم من العملاء والموظفين -
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  :مداخل إدارة الجودة الشاملة بالبنوك )4.1

يقتضــي مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة قيــام الإدارة العليــا بــالبنوك بــالتركيز علــى أربعــة مــداخل إداريــة 
التقيـــيم المقـــارن، مشـــاركة العـــاملين، التركيـــز علـــى : تشـــكل العناصـــر الأساســـية لهـــذا المفهـــوم، وهـــي

  )8(العميل، والتحسين المستمر

 :يم المقارنمدخل التقي )1.4.1

يشـــير أســـلوب التقيـــيم المقـــارن إلى عمليـــة تقيـــيم ومقارنـــة الممارســـات الإداريـــة للبنـــوك الـــتي تتصـــف 
  .بأدائها المتفوق، ومحاولة تطبيقها أو تطويرها بما يتلاءم مع إمكانيات وظروف البنك

لمطبقة في ويستخدم أسلوب التقييم المقارن بغرض اكتشاف أفضل الأساليب والممارسات الإدارية ا
، Industry Leadersالبنوك الأخرى المنافسة، وخاصة تلك الـتي يطلـق عليهـا قـادة الصـناعة 

  .وتتمثل في البنوك التي تحقق معدلات إنجاز مرتفعة

  :مدخل مشاركة العاملين )2.4.1

ويقصـد بمشــاركة العــاملين مـنح مــوظفي البنــك صـلاحية التأكــد مــن جـودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة 
  : كن تحقيق ذلك من خلالللعميل ويم

قيـام المـديرين بتشـجيع العـاملين علـى إبـداء آرائهـم وطـرح تصـورام حـول طـرق أفضـل في الأداء، -
  ؛بحيث لا يكون ذلك حكرا فقط على مستويات الإدارة العليا بالبنك

  ؛إعطاء العاملين الحق في ايقاف خدمة يعتقدون أا لا تفي بمعايير الجودة المطلوبة-

أهميــة مشــاركة العــاملين، إلى أن العميــل يحكــم علــى أداء البنــك ككــل، ويتوقــع تلبيــة رغباتــه وترجــع 
ويرجــع ذلــك إلى مجموعــة الخصــائص التمايزيــة . بدايــة مــن أبســط موظــف وحــتى مــدير عــام البنــك

عدم القابلية للمس، عدم القابلية للانفصال، عدم القابلية للتخزين، عدم : للخدمة المصرفية التالية
  )9(.تجانسال
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  :مدخل التركيز على العميل )3.4.1

يعني إدارة البنك مطالبة بالبحث المستمر عن الوسائل والأساليب التي تحقق رضا العميل، باعتباره 
فالبنـك يحقـق أرباحـه مـن خـلال العمـلاء، وبالتـالي فهـم الـذين . مصدر ربحية البنك وسبب وجـوده
  .يدفعون أجور ومرتبات العاملين به

التركيـــز علـــى العميـــل علـــى المفهـــوم التســـويقي الـــذي يعـــرف بالتوجـــه بالعميـــل، وهـــي ويعتمـــد مبـــدأ 
فلسفة تسويقية مفادها أن جميع السياسات والخطط السياسات والخطط التسويقية للبنوك يجب أن 
تكــــون موجــــه بالدرجــــة الأولى نحــــو العميــــل ورضــــاه باعتبــــاره محــــور ارتكــــاز البنــــك، وبالتــــالي فوفقــــا 

لتوجــه فــإن الاهتمــام باحتياجــات ورغبــات العميــل هــو المــدخل الحقيقــي للنجــاح لافتراضــات هــذا ا
 . التنظيمي

  :مدخل التحسين المستمر في الخدمة المصرفية )4.4.1

مــا لم يكــن هنــاك التــزام مــن قبــل البنــك  TQMيعــني أنــه لا يمكــن تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة 
  .ويرها بصورة مستمرةبالسعي المتواصل نحو تحسين جودة خدماا، والعمل على تط

ويتطلــــب هــــذا المــــدخل تقليــــل الخطــــأ، تخفــــيض التكلفــــة، تطــــوير نمــــط تقــــديم الخدمــــة، اســــتحداث 
خــدمات جديــدة تلــبي الاحتياجــات المتطــورة والمتغــيرة للعمــلاء، وتســليم الخدمــة إلــيهم في التوقيــت 

  .والمكان الملائم للعميل

 :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالبنوك )5.1

الــرغم مــن أن العديــد مــن المنظمــات ومــن بينهــا البنــوك تبــذل أقصــى جهــدها لتبــني والبــدء في علــى 
تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة بســبب إدراكهــا لأهميتهــا، إلا أــا تتعــرض لعــدة عوامــل تقــف كحائــل 

  )10(: وعائق أمام التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة من بينها 

  ؛البنكن إجراء تعديلات عليها بما ينسجم مع خصائص تبنى برامج ممتازة للجودة دو  •

  ؛ضعف الربط بين أهدف الجودة و العوائد المالية •
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الإدارة غير مهتمة بإشراك العاملين في صنع القرارات بالمؤسسـة والمتعلقـة بالقضـايا المـؤثرة  •
رة علــى وظــائفهم و أعمــالهم ممــا يقلــل مــن دافعيــتهم لــلأداء الابتكــاري الــلازم لإثــراء إدا

  ؛الجودة الشاملة

السـعي نحـو التحسـين المسـتمر للعمليـات المــؤداة وسياسـات العمـل قبـل تحديـد الأهــداف  •
مـــن برنـــامج إدارة الجـــودة الشـــاملة ، و تصـــميم الاســـتراتيجيات ، و السياســـات الكفيلـــة 

  ؛بالتطبيق

  ؛مقاومة العاملين للتغير والتطبيق لإدارة الجودة الشاملة •

يره، والشـك لـدى العـاملين مـن القـدرة علـى أداء الأعمـال الموكلـة الخـوف مـن التغيـير وتـأث •
    ؛لهم بنفس المستوى المطلوب وفقًا لتوقعات الآخرين

فقد الرقابة أو السيطرة عند التغيير،فالتغيير يعني أداء الأشياء بشكل مختلف وإيجاد معرفة  •
غيـيرات الواجـب جديدة ومعلومات إضافية يجب تعلمها و تطبيقهـا، لـذا يجـب تحديـد الت

تطبيقها والتعرف على كيفية تأثيرها على العمل بمرور الوقت فإذا م يتم ذلك فلـن تتـوفر 
  ؛القدرة على تحديد التهديدات التي يمكن أن تحدث للآخرين

التغيير قد يعني مزيد من أعباء العمل فتطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب مجهـودًا عظـيم  •
البشــرية، كمــا يجــب أن يــتم متابعــة نــوع الأنشــطة الوقائيــة لتــؤدي ســواء المــوارد الماليــة أو 

الأعمـال بشــكلها الصــحيح مـن أول مــرة و بالتــالي تقليــل أداء نفـس العمــل مــرة ثانيــة في 
  ؛الأجل الطويل

إن الافتقار للصدق بين الوحدات الإدارية و الأقسام التي لها ارتباطات عمل مع بعضها  •
ليل فاعليتها، لذا يجب تحطيم و هدم العوائق السلبية و البعض داخل المؤسسة يؤدي لتق

ممارســـة المزيـــد مـــن الإدارة الأفقيـــة و تقويـــة العلاقـــة الجانبيـــة و بـــذلك يـــتم الاســـتفادة مـــن 
 ؛الطاقة السلبية بطريقة ايجابية لإحداث التغير تجاه إدارة الجودة الشاملة
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ن نتنــاول دراســة العوامــل المــؤثرة علــى الجــودة وبالتــالي فإنــه لمعالجــة كثــير ممــا ســبق مــن العوائــق يجــب أ
والتي تمثل فرص تحسين العوامل الاجتماعية والإنسانية وأن تأخذ في الاعتبار أن أكبر فرص تحسين 
الجــــودة في أي منطقــــة هــــو أن تكــــون الجــــودة ســــلوك طبيعــــي للأفــــراد العــــاملين وطريقــــة في التفكــــير 

  .لعلاقة بين الناتج والجهد المبذولوالتنفيذ وأداء الأعمال القائمة على حساب ا

كما يجب التأكيد على أن فرصة تحسين الجـودة لا تأخـذ شـكلا واحـدا والـذي هـو زيـادة مخرجـات 
  :النشاط موضوع التحسين، فالتحسين قد يأخذ البدائل التالية

  ؛زيادة المخرجات الناتجة من النشاط مع تقليل المدخلات المستخدمة فيه •

  ؛ثبات المدخلاتزيادة المخرجات مع  •

زيادة المخرجات الناتجة من النشـاط مـع زيـادة المـدخلات المسـتخدمة أيضـا ولكـن بنسـبة  •
  ؛أقل

انخفــــاض المخرجـــــات الناتجـــــة مـــــع تقليـــــل المـــــدخلات ولكـــــن بنســـــبة أكـــــبر مـــــن انخفـــــاض  •
 ؛المخرجات

ومـــن خـــلال البـــدائل الســـابقة يتضـــح أن جـــوهر عمليـــة زيـــادة الجـــودة يكمـــن في تقليـــل المـــدخلات 
  .لمستخدمة في تحقيق الناتج النهائي لأي نشاط مع تلبية متطلبات العميلا

  :الجانب التطبيقي للبحث  )2

  :أسلوب وأداة الدراسة المستخدمة )1.2

تم الاعتماد في هذه الدراسـة الميدانيـة علـى اسـتمارة اسـتبيان تقـيس وتكشـف واقـع إدراك متطلبـات 
ة في الجزائر العامة والخاصة، صممت بالاعتماد علـى ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في البنوك العامل

اســـتبيانات الدراســـات الســـابقة تم عرضـــها علـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــين مـــن الأســـاتذة والـــدكاترة في 
تخصـص البحــث، وتوزيعهـا علــى عينـة أوليــة تجريبيـة تنتمــي لعينـة الدراســة، وبعـد القيــام بالتعــديلات 

وقــــد اعتمــــدنا في تصــــميم . الاســــتبيان علــــى عينــــة الدراســــةالمناســــبة لفقــــرات الاســــتبيان، تم توزيــــع 
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ماســي الأبعــاد كمقيــاس للإجابــة عــن فقــرات الاســتبيان المندرجــة الخالاســتبيان علــى ســلم ليكــارت 
تحت ستة محاور أساسية  هدفت أساسا إلى التعرف على توجهات آراء العاملين في البنوك الجزائرية 

  .إدارة الجودة الشاملة العامة والخاصة حول مدى تطبيق مبادئ

الجــنس، والعمــر، المؤهــل العلمــي، : بالإضــافة إلى محــور للبيانــات العامــة المرتبطــة بالمســتجوبين شمــل
  .سنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي

 :مجتمع وعينة الدراسة )2.2

 1327يتمثل مجتمع الدراسة في وكالات البنـوك العاملـة في الجزائـر العامـة والخاصـة والبـالغ عـددها 
اسـتبيان علـى وكـالات البنـوك العامـة والخاصـة  208، حيث تم توزيـع )11(2012كالة بداية سنة و 

في المســيلة ، بوســعادة، بــرج بــوعريريج، ســطيف، البــويرة، والجزائــر العاصــمة ، وتم اســتخدام المعاينــة 
الطبقيـــة في توزيـــع الاســـتبيانات علـــى الوكـــالات حســـب نســـب الوكـــالات للمجتمـــع حيـــث كانـــت 

K=0.15 ، K= n/N= 208/1327= 0.15  

وكالــــة ســــنة  1327حجــــم مجتمــــع وكــــالات البنــــوك العامــــة والخاصــــة والبــــالغ عــــددها : Nحيــــث 
  .حجم عينة الاستبيانات المسحوبة: nو ، 2012

في عدد وكالات كل بنك من البنوك العاملة في الجزائـر وجـدنا حصـة كـل بنـك  Kوبضرب النسبة 
  ):1(ضح في الجدول رقم من الاستبيانات الموزعة كما هو مو 
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  حصة كل بنك من الاستبيانات الموزعة): 1(جدول رقم ال

  عدد الاستبانات الموزعة  عدد الوكالات  البنوك العاملة في الجزائر

  166  1088  البنوك العمومية

BADR 44  290  بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

CNEP 34  223  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  

BNA 30  197 البنك الوطني الجزائري  

BDL 23  148  بنك التنمية المحلية  

CPA 21  139  القرض الشعبي الجزائري  

BEA 14  91  البنك الخارجي الجزائري  

  42  239  البنوك التجارية الخاصة

  SociétéGénérale 70  11الشركة العامة الجزائر

  BNP Paribas  58  9البنك الوطني الشعبي الباريبي

  4  25  ك البركة الجزائريبن

  Gulf   24  4بنك الخليج الجزائر

  ABC  18  3اموعة المصرفية العربية

 2 12  نتيكسيس بنك

  2  12  ترست بنك الجزائر

  1  5  بنك هاوسنك للتجارة والمالية الجزائر
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  1  4  سيتي بنك الجزائر

  1  4  الجزائر PLCالبنك العربي 

  1  2  فرنسا بنك

H.S.B.C 1  2 الجزائر  

  1  2  السلام بنك

Calyon  1 1  الجزائر 

  استبانة 208  وكالة 1327  اموع

  من إعداد الباحثة: المصدر            

اســتمارة اســتبيان كاملـة وصــالحة للتحليــل، وذلـك للصــعوبات الــتي  150وبعـد التوزيــع تم اسـترجاع 
عــدم رغبــة : الــتي مــن بينهــاواجهتهــا الباحثــة في اســترجاع الاســتمارات خاصــة مــن البنــوك العامــة، و 

الكثير من الموظفين في البنوك العامة في التعاون لملء الاستبيان، وكذلك تخوف كثير مـن المسـؤولين 
بالبنوك العامة من ملأ والاجابة على الاستبيان، وعدم استقبال بعض من الوكالات الأخـرى  لهـذا 

مل البنوك العامة في الجزائر بحجة النوع من الدراسات والإحجام عن إعطاء أي معلومات تخص ع
  .السرية التامة في المعلومات

 :نتائج الدراسة الوصفية واختبار الفرضيات)  3.2

 :تحليل خصائص عينة الدراسة حسب الجنس والعمر) 1.3.2
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  توزيع نسب العينة حسب السن والجنس): 2(الجدول رقم 

  اموع  السن  البنك  الجنس

  سنة 50أكبر من   سنة 50إلى  30من   سنة 30أقل من 

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  ذكور

  

البنــــــــــــــــــوك 
  العامة

15  10% 58  38.67%  14  9.33%  87  58%  %78.67  

البنــــــــــــــــــوك 
  الخاصة

9  6%  22  14.67%  0  0%  31  20.67%  

  إناث

  

البنــــــــــــــــــوك 
  العامة

8  5.33%  17  11.33%  0  0%  25  %16.66  %21.33  

البنــــــــــــــــــوك 
  الخاصة

3  2%  4  2.67%  0  0%  7  4.67%  

  %100  150  %9.33  14  %67.34  101  %23.33  35  اموع

 SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر

الخـــاص بتوزيـــع نســـب العينـــة حســـب الســـن والجـــنس، أن نســـبة الـــذكور ) 2(يوضـــح الجـــدول رقـــم 
،  %78.67المتحصل عليهـا بواسـطة الاسـتبيان كانـت  150اد العينة العاملون في البنوك من أفر 

مــن حصــة الأفــراد الــذكور  %10 - %16ســنة  30حيــث كــان الــذين أعمــارهم فيهــا أقــل مــن 
والـذين تراوحـت أعمـارهم مـابين  -للبنـوك الخاصـة %5العاملين في البنوك عادت للبنـوك العامـة و 

ـــــوك  %38.67في البنـــــوك العامـــــة مثلـــــت  - %53.34ســـــنة كانـــــت نســـــبتهم  50و  30 والبن
ســـنة فقـــد كانـــت  50أمـــا الأفـــراد الـــذكور الـــذين كـــان أعمـــارهم أكـــبر مـــن  -%14.67الخاصـــة 
  .وعادت هذه النسبة بالكامل للبنوك العامة %9.33نسبتهم 

فقــط، كانــت نســبة الإنــاث فيهــا اللــواتي  %21.33أمــا نســبة الإنــاث في أفــراد العينــة فقــد بلغــت 
كانت حصة الإناث العاملات في البنوك العامة من هذه   - %7.33سنة  30من أعمارهن أقل 

أمـا الإنـاث الـذين كانــت تـترواح أعمـارهم مــابين  -%2و حصـة البنـوك الخاصــة  %5.33النسـبة 
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مثلــت فيهــا الإنــاث العــاملات في البنــوك  –مــن أفــراد العينــة  %14ســنة فقــد كانــت  50و  30
، بينما لم توجد إنـاث في أفـراد -%2.67الخاصة فقد كانت أما البنوك  %11.33العامة نسبة 

  .سنة سواء في البنوك العامة أو البنوك الخاصة 50العينة تفوق أعمارهم 

نســتنتج ممــا ســبق أن عينــة البنــوك العاملــة في الجزائــر توظــف الــذكور أكثــر مــن الإنــاث وهــذا راجــع 
توظــف الطاقــات الشــابة والــتي تــتراوح لصــعوبة ودقــة العمــل المصــرفي ومــا يتطلبــه مــن جهــد كبــير، و 

سنة أكثر من الأعمار الأخرى التي تستطيع الأداء بشكل أفضل، وهذا  50إلى  30أعمارها من 
ينطبــق علــى البنــوك الخاصــة أكثــر و الــتي تمثــل نســبة الطاقــات الشــابة لــديها مــن ذكــور وإنــاث أفــراد 

سـنة  50ها عـاملون أيضـا تفـوق أعمـارهم العينة أكبر النسب مقارنة بالبنوك العامة التي يوجـد لـدي
  .من أفراد العينة %9.33ويمثلون نسبة 

 :تحليل خصائص عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي) 2.3.2

 توزيع نسب العينة حسب المؤهل العلمي): 3(الجدول رقم 

 البنوك              

  المؤهل

  اموع  البنوك الخاصة  البنوك العامة

  النسبة  التكرار  النسبة  تكرارال  النسبة  التكرار

  %16  24  %0  0 %16  24  دبلوم

  %64  96  %16  24  %48  72  ليسانس

  %20  30  %9.33  14  %10.67  16  شهادات عليا

  100%  152  25.33%  38  74.67%  112  اموع

 SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر                 

الخـاص بتوزيـع نسـب العينـة حسـب المؤهـل العلمـي، أن نسـبة العـاملين في  )3(يوضح الجدول رقم 
المتحصل عليها بواسطة الاستبيان  والحاملين لشهادة الدبلوم كمؤهل  150البنوك من أفراد العينة 

، عـــادت بالكامـــل للعـــاملين في البنـــوك العامـــة والحـــاملين لـــدبلوم، أمـــا نســـبة  %16علمـــي كانـــت 
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منهــــا  %48 - %64 العينــــة والحــــاملين لشــــهادة الليســــانس فقــــد كانــــت العــــاملين في البنــــوك في
، أمـــا بالنســـبة للعـــاملين في بنـــوك العينـــة  -في البنـــوك الخاصـــة %16موظفـــون في البنـــوك العامـــة و 

، كانــــت حصــــة البنــــوك العامــــة مــــن هــــذه النســــبة  %20والحــــاملين لشــــهادات عليــــا  فقــــد كانــــت 
  .%9.33أما البنوك الخاصة فقد كانت  10.67%

نسـتنتج ممـا سـبق أن النسـبة الغالبـة في عينـة البنـوك العاملـة في الجزائـر هـي نسـبة العـاملين والمــوظفين 
مــن حملــة شـــهادات الليســانس، يليهــا نســـبة حــاملي شــهادات الدراســـات العليــا، ثم نســبة حـــاملي 

  .شهادة الدبلوم

 :يفيحليل خصائص عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة والمسمى الوظت) 3.3.2

 توزيع نسب العينة حسب سنوات الخبرة والمسمى الوظيفي): 4(الجدول رقم 

المســـــــــــــــــمى 
  الوظيفي

  اموع  سنوات الخبرة  البنك

  سنوات 10أكثر من   سنوات 10إلى  5من   سنوات 5أقل من 

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

ـــــو   مدير ك البن
  العامة

0  0% 1  0.67%  7  1.33%  8  5.33%  13  8.66%  

ـــــوك  البن
  الخاصة

1  0.67%  2  1.33%  2  1.33%  5  3.33%  

  رئيس

  مصلحة

  

ـــــوك  البن
  العامة

4  2.67%  3  2%  19  12.67%  26  17.33%  29  19.33%  

ـــــوك  البن
  الخاصة

0  0%  1  0.67%  2  1.33%  3  2%  

ـــــوك   مكلف البن
  العامة

3  2%  0  0%  1  0.67%  4  2.67%  5  3.34%  
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  بالدراسات
ـــــوك  البن
  الخاصة

1  0.67%  0  0%  0  0%  1  0.67%  

مستشــــــــــــار 
  زبائن

ـــــوك  البن
  العامة

0  0%  1  0.67%  0  0%  1  0.66%  3  2%  

ـــــوك  البن
  الخاصة

1  0.67%  1  0.67%  0  0%  2  1.34%  

ـــــوك   موظف البن
  العامة

27  18%  31  20.67%  15  10%  73  48.67%  100  66.67%  

ـــــوك  البن
  الخاصة

18  12%  8  5.33%  1  0.66%  27  18%  

  %100/           150  150  %31.33  47  %32  48  %36.67  55  اموع

  SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر           

الخـاص بتوزيـع نسـب العينـة حسـب سـنوات الخـبرة والمسـمى الـوظيفي، أن ) 4(يوضح الجدول رقم 
مـــديرا   13وك الــذين شملــتهم العينـــة المتحصــل عليهــا بواســطة الاســتبيان، كــان عــدد المــدراء في البنــ

في  5مدراء في البنوك العامـة و 8من إجمالي أفراد العينة المستجوبين، توزعت إلى  %8.66بنسبة 
مـن  %19.33رئـيس مصـلحة بمـا نسـبته   29البنوك الخاصة، أما عدد رؤساء المصـالح فقـد كـان 

في البنوك الخاصة، في حين كان عدد  3منهم يشتغلون في البنوك العامة و 26، إجمالي أفراد العينة
مـــنهم في البنـــوك  4مـــن إجمـــالي أفـــراد العينـــة،  %3.34، أي بمـــا نســـبته  5المكلفـــين بالدراســـات 

 2،  %2فقـط بمـا نسـبته  3فقط في البنوك الخاصة، بينما بلغ عدد مستشاري الزبـائن  1والعامة 
في البنـوك الخاصـة، أمـا عـدد المـوظفين فقـد أخـذ أكـبر حصـة في العـاملين في  1و في البنـوك العامـة 

    موظـــف في البنـــوك العامـــة  73، توزعـــت إلى %66.67موظـــف بنســـبة  100العينـــة حيـــث بلـــغ 
  .في البنوك الخاصة 27و

ســنوات   5قــل مــن ين في العينــة والــذين لــديهم خــبرة لأمـن جهــة أخــرى نجــد أن نســبة الأفــراد العــامل
، أما %32سنوات والتي بلغت  10إلى  5، تليها نسبة الذين لديهم خبرة من  %36.67ان ك
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، ويلاحظ %31.33سنوات فقد كانت  10نسبة الأفراد العاملين الذين لديهم خبرة لأكثر من 
  .هنا تقارب في النسب في سنوات الخبرة في البنوك محل الدراسة

فـــنلاحظ مناســـب لأغـــراض البحـــث وأهـــداف الدراســـة  أمـــا بالنســـبة لمـــزيج المســـمى الـــوظيفي للعينـــة
خاصة وأن أكبر نسـبة كانـت للمـوظفين ثم رؤسـاء المصـالح ثم المـدراء ثم البـاقي، وهـؤلاء هـم أسـاس 

  .الأسئلة الموجهة من خلال الاستبيان وإجابام تخدم بشكل كبير أهداف الدراسة

  لأداة الدراسةالثبات  اختبارإجراء  )4.3.2

اختبـــــار ثبــــات كـــــل محــــور مـــــن محــــاور الاســـــتبيان باســــتخدام معامـــــل الثبـــــات في هــــذا الجـــــزء قمنــــا ب
Cronbash's Alpha  وتشير عملية الثبات أو الاعتمادية إلى مدى تحـرر المحـاور الخاضـعة  ،

وكلما اقتربت قيمتـه  1و  0للقياس من خطأ القياس العشوائي، وتتراوح قيمة ألفا كرومباخ ما بين 
لى وجود ثبات عالي في الدراسة، وكلما اقتربت مـن الصـفر دلـت علـى المحسوبة من الواحد دلت ع

وهــي قيمــة عاليــة جــدا  0.967عــدم وجــود ثبــات، وتأخــذ قيمــة ألــف كرونبــاخ في دراســتنا هــذه 
وتدل على أنه هناك ثبات في البيانات ومصداقية كبيرة في عكس نتائج العينة المتنوعة علـى مجتمـع 

  . الدراسة

  :ات الدراسةتحليل واختبار فرضي  )5.3.2

في هذا الجزء من التحليل سنعتمد على حساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، وقيمة 
، لكــل عبــارات ومحــاور الاســتبيان وذلــك للتأكــد مــا إذا كــان هنــاك فــروق بــين إجابــات Tاختبــار 

لخاصـة محـل الدراسـة مفردات العينة أم لا، والتعرف على مستوى تقييم العاملين في البنوك العامة وا
  .وإدراكهم لمستويات إدارة الجودة الشاملة المطبقة

  One Sample T-Testللعينــة الواحــدة  Tوقــد اســتخدمنا في دراســتنا هــذه اختبــار 
اخــتلاف معنــوي لمتوســط متغــير مــا لعينــة واحــدة عــن قيمــة ثابتــة تســاوي في  للكشــف عــن وجــود

لمقابلـة لـلأوزان في سـلم ليكـارت الخماسـي والهـدف والـتي تم أخـذها مـن القـيم ا 4.20حالتنا هذه 
من استخدام هذا الاختبار هو التعرف على معنوية مستوى موافقة العاملين في البنوك محل الدراسة 
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 0.05علــى عبــارات ومحــاور الاســتبيان بشــرط أن يكــون مســتوى المعنويــة المتحصــل عليــه أقــل مــن 
 :، حيث أن H0ونرفض  H1بيان أي نقبل حتى نقول أنه هناك موافقة على عبارات الاست

H0 : u  ≤ 3.40    ،H1 : u > 3.40     

ونظرا لكون فرضية الدراسة ذات اتجاه واحد فإننا سنقسم مستوى المعنوية المحصل عليـه باسـتخدام 
  :وقد كانت نتائج التحليل لكل محور وعباراته كما يلي. 0.05ثم نقارنه مع  2على  Tاختبار 

 :محور التركيز على الزبوننتائج تحليل   )1.5.3.2

  نتائج تحليل المحور الأول): 5(الجدول رقم 

  التركيز على الزبون: المحور الأول

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الإتجاه

يلــــبي الموظفــــون في البنــــك احتياجــــات ورغبــــات الزبــــون الخاصــــة عنــــد   1
  الطلب بأقصى سرعة 

  موافق 0,000 8,047 0,862 3,97

يــتم الســعي بشــكل دائــم لحــل المشــكلات الــتي تواجــه الزبــون بأقصــى   2
  سرعة

  موافق 0,000 9,264 0,811 4,01

  موافق 0,000 6,055 0,957 3,87  يوجد آليات اتصال جيدة ما بين البنك والزبائن  3

يـتم الاســتجابة بشــكل فــوري للاستفسـارات المطروحــة مــن قبــل الزبــون    4
  شعور البنك بأهميتهال

  موافق 0,000 7,681 0,861 3,94

عنــد الحاجــة يــتم تعــديل الخدمــة الحاليــة إلى خــدمات جديــدة تنســجم   5
  مع حاجات الزبون وتلبي طموحاته

  موافق 0,000 3,780 0,994 3,71

يقــوم البنــك بــإجراء دراســات مســحية باســتمرار علــى الزبــائن لتحديــد   6
  ى الخدمة المقدمةرغبام المتجددة حول مستو 

  موافق 0,049 1,987 0,986 3,56

  موافق 0,004 2,922 1,062 3,65  يتم معاقبة الموظفين في البنك عند الخروج عن القواعد بما يخدم الزبون  7
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  موافق 0.000 7,988 0,638  3,816  إجمالي نتائج المحور الأول

  SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر

والخاص بنتائج تحليل المحور الأول المتعلق بالتركيز علـى الزبـون، أن توجهـات ) 5(يبين الجدول رقم 
آراء العــــاملين في البنــــوك العامــــة والخاصــــة محــــل الدراســــة كانــــت موافقــــة علــــى العبــــارات، حيــــث أن 

عنويــــة ، و مســــتوى الم 3.40الأوســــاط الحســــابية لعبــــارات المحــــور الأول كانــــت جميعهــــا أكــــبر مــــن 
، وبـذلك تقبـل بوجـود  0.05نجـد أنـه أقـل مـن  2المتحصل عليه لكل العبارات بعد قسـمته علـى 

موافقة من أفراد العينة على جميع عبارات المحور الأول، والذي يبين بأنه هناك تركيز على الزبـون في 
  .البنوك العامة والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسة

 :ل محور التحسين المستمرنتائج تحلي )2.5.3.2

 نتائج تحليل المحور الثاني): 6(الجدول رقم 

  التحسين المستمر: المحور الثاني

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الاتجاه

  قمواف 0,000 9,852 0,862 4,09  دائمة إستراتيجيةيعتقد البنك أن التحديث والتحسين المستمر   8

يقــوم البنــك بشــكل دوري بمقارنــة خدماتــه وأوضــاعه الداخليــة مــع   9
  بنوك أخرى مماثلة أو ناجحة

  موافق 0,044 2,029 0,966 3,56

  موافق 0,075 1,795 1,001 3,55  يستجيب البنك بصورة سريعة للتغيرات في البيئة المحيطة  10

حسـين يوفر البنك دليل للجودة يتضمن جميع تفاصيل مشـاريع الت  11
  المزمع تنفيذها

  موافق 0,000 3,878 0,926 3,69

  موافق 0,000 6,422 0,954 3,90  يشجع البنك أي مبادرة دف إلى تحسين الأداء  12

 موافق 0,000 6,036 0,727  3,75  ثانيإجمالي نتائج المحور ال

  SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر
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والخـاص بنتـائج تحليـل المحـور الثـاني المتعلـق بالتحسـين المسـتمر، أن توجهـات ) 6( يبين الجدول رقـم
آراء العــــاملين في البنــــوك العامــــة والخاصــــة محــــل الدراســــة كانــــت موافقــــة علــــى العبــــارات، حيــــث أن 

، و مســــتوى المعنويــــة  3.40الأوســــاط الحســــابية لعبــــارات المحــــور الثــــاني كانــــت جميعهــــا أكــــبر مــــن 
، وبـذلك تقبـل بوجـود  0.05نجـد أنـه أقـل مـن  2كل العبارات بعد قسـمته علـى المتحصل عليه ل

موافقة من أفراد العينة على جميع عبارات المحور الثاني أيضا ، والذي يبين بأنه هناك عمليـة تحسـين 
 .مستمرة في البنوك العامة والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسة

 :ة العاملين وتفويضهم الصلاحيةنتائج تحليل محور مشارك )3.5.3.2

 نتائج تحليل المحور الثالث): 7(الجدول رقم 

  مشاركة العاملين وتفويضهم الصلاحية: المحور الثالث

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الاتجاه

نـك العليا بتعريـف جميـع المـوظفين بمهـامهم وأهـداف الب الإدارةتقوم   13
  ودورهم في تحقيقها

4,02 0,966 7,864 0,000 
  موافق

تستعين الإدارة العليا بآراء الموظفين وتستفيد منهـا في مراحـل اتخـاذ   14
  القرار المختلفة

3,24 1,060 -1,849 0,066 
  موافقغير 

تشـــجع الإدارة العليـــا التعـــاون بـــين المـــوظفين في مختلـــف المســـتويات   15
  الإدارية

3,48 1,015 ,966 0,336 
  موافق

تمنح إدارة البنك الموظفين صلاحيات وتفـويض فعـال منسـاب لحـل   16
  ما يواجههم من مشاكل في العمل

3,21 1,097 -2,085 0,039 
  موافقغير 

 موافق 0,189 1,320 8190,  3,483  ثالثإجمالي نتائج المحور ال

 SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر
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والخـــاص بنتـــائج تحليـــل المحـــور الثالـــث المتعلـــق بمشـــاركة العـــاملين وتفويضـــهم ) 7(بـــين الجـــدول رقـــم ي
الصــلاحية، أن توجهــات آراء العــاملين في البنــوك العامــة والخاصــة محــل الدراســة كانــت موافقــة علــى 

،  3.40العبــــارات كانــــت أكــــبر مــــن  ، حيــــث أن الأوســــاط الحســــابية لهــــذه15و  13العبــــارات 
، وغـير موافقـة علـى  0.05نجـد أنـه أقـل مـن  2المعنوية المتحصل عليه بعـد قسـمته علـى  مستوىو 

، وبـذلك 3.40، إلا أن الوسط الحسابي لإجمالي نتـائج المحـور كـان أكـبر مـن 16و  14العبارات 
تقبـل بوجـود موافقـة مـن أفـراد العينـة علـى المحـور الثالـث ، والـذي يبـين بأنـه هنـاك مشـاركة للعــاملين 

بالرغم من .يضهم الصلاحية في البنوك العامة والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسةوتفو 
، بـآراء المـوظفين وتسـتفيد منهـا في مراحـل اتخـاذ القـرار المختلفـة للبنـك لا تسـتعين الإدارة العليا أن 

  .ب لحل ما يواجههم من مشاكل في العملناسصلاحيات وتفويض فعال مولا تمنحهم 

 :نتائج تحليل محور التزام الإدارة العليا )4.5.3.2

 نتائج تحليل المحور الرابع): 8(الجدول رقم 

  التزام الإدارة العليا: المحور الرابع

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الاتجاه

تعـــد الجـــودة أحـــد الأهـــداف الأساســـية الـــتي يســـعى البنـــك والإدارة   17
  يا إلى تحقيقهاالعل

4,09 1,025 8,280 0,000 
  موافق

  موافق 0,000 6,240 0,929 3,87  تلتزم الإدارة العليا بعملية التخطيط للجودة باستمرار  18

يعد تحقيق الجودة من المؤشرات الأساسية للبنك في تقييم أداء كـل   19
  مصلحة من المصالح

3,87 0,981 5,827 0,000 
  موافق

لبنــك مســؤولية الجــودة علــى الإدارة بــين مصــالح البنــك  تــوزع إدارة ا  20
  كلها

3,70 0,968 3,797 0,000 
  موافق

 موافق 0,000 6,942 0,858  3,883  رابعإجمالي نتائج المحور ال

  SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر
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تعلـق بـالتزام الإدارة العليـا، أن توجهـات والخاص بنتائج تحليـل المحـور الرابـع الم) 8(يبين الجدول رقم 
آراء العــــاملين في البنــــوك العامــــة والخاصــــة محــــل الدراســــة كانــــت موافقــــة علــــى العبــــارات، حيــــث أن 

ــــة ، و  3.40بــــع كانــــت جميعهــــا أكــــبر مــــن الأوســــاط الحســــابية لعبــــارات المحــــور الرا مســــتوى المعنوي
، وبـذلك تقبـل بوجـود  0.05قـل مـن نجـد أنـه أ 2المتحصل عليه لكل العبارات بعد قسـمته علـى 

موافقة من أفراد العينة على جميـع عبـارات المحـور الرابـع، والـذي يبـين بأنـه هنـاك التـزام لـلإدارة العليـا 
  .بعملية الجودة باستمرار في البنوك العامة والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسة

 :نتائج تحليل محور التدريب والتأهيل )5.5.3.2

 نتائج تحليل المحور الخامس): 9(ول رقم الجد

  التدريب والتأهيل: المحور الخامس

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الاتجاه

تقــــــوم الإدارة بتــــــدريب المــــــوظفين في البنــــــك علــــــى تطبيــــــق الجــــــودة   21
  الشاملة من قبل متخصصين

3,80 1,135 4,316 0,000 
  موافق

يتم تدريب وتثقيف العاملين مـن خـلال تـوفير نشـرات توعيـة تتـوفر   22
  فيها معلومات عن إدارة الجودة الشاملة

3,78 1,029 4,523 0,000 
  موافق

  موافق 0,000 3,721 1,097 3,73  التدريب يشمل جميع الفئات   23

  موافق 0,002 3,089 1,084 3,67  يتم استخدام أفضل الوسائل وأحدثها في عملية التدريب  24

 موافق 0,000 4,298 0,986  3,747  خامسإجمالي نتائج المحور 

  SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر

والخاص بنتائج تحليـل المحـور الخـامس المتعلـق بالتـدريب والتأهيـل للعـاملين في ) 9(يبين الجدول رقم 
وك العامــــة والخاصـــة محــــل الدراســـة كانــــت موافقـــة علــــى البنـــك، أن توجهـــات آراء العــــاملين في البنـــ

،  3.40بـــع كانـــت جميعهـــا أكـــبر مـــن العبـــارات، حيـــث أن الأوســـاط الحســـابية لعبـــارات المحـــور الرا
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،  0.05نجــد أنــه أقــل مــن  2مســتوى المعنويــة المتحصــل عليــه لكــل العبــارات بعــد قســمته علــى و 
ع عبــارات المحــور الخــامس، والــذي يبــين بأنــه وبــذلك تقبــل بوجــود موافقــة مــن أفــراد العينــة علــى جميــ

هنــاك تــدريب وتأهيــل للعــاملين والمــوظفين بالبنــك حــول الجــودة الشــاملة باســتمرار في البنــوك العامــة 
  .والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسة

 :نتائج تحليل محور التخطيط الاستراتيجي )6.5.3.2

 ادسنتائج تحليل المحور الس): 10(الجدول رقم 

  التخطيط الاستراتجي: المحور السادس

الوســـــــــــــــــــــط   العبارات
  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــراف 
  المعياري

-T Sig (2قيمة 
tailed) 

  الاتجاه

يتعامـــــل البنـــــك مـــــع إدارة الجـــــودة الشـــــاملة علـــــى أســـــاس أـــــا خطـــــة   25
  استراتيجية طويلة المدى

3,72 0,942 4,160 0,000 
  موافق

  موافق 0,000 5,339 0,810 3,75  الشاملة تتوافق مع خصوصيتهيتبنى البنك طرقا لإدارة الجودة   26

تأخــذ إدارة البنــك تغــير رغبــات وحاجــات الزبــائن بعــين الاعتبــار عنــد   27
  رسم الخطط المستقبلية للبنك

3,76 0,910 4,846 0,000 
  موافق

ــــتم تحــــديث وســــائل التكن  28 ــــا ونظــــم المعلومــــات بشــــكل مســــتمر و ي لوجي
  ال تقديم الخدمةلمتابعة التطورات في مج

3,70 1,054 3,486 0,001 
  موافق

 موافق 0,000 5,254 0,770  3,733  السادس إجمالي نتائج المحور

 SPSS v 21من إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج : المصدر

والخــاص بنتــائج تحليــل المحــور الســادس المتعلــق بــالتخطيط الاســتراتيجي في ) 10(يبــين الجــدول رقــم 
أن توجهـــات آراء العــــاملين في البنـــوك العامــــة والخاصـــة محــــل الدراســـة كانــــت موافقـــة علــــى البنـــك، 

،  3.40بـــع كانـــت جميعهـــا أكـــبر مـــن العبـــارات، حيـــث أن الأوســـاط الحســـابية لعبـــارات المحـــور الرا
،  0.05نجــد أنــه أقــل مــن  2مســتوى المعنويــة المتحصــل عليــه لكــل العبــارات بعــد قســمته علــى و 

موافقــة مــن أفــراد العينــة علــى جميــع عبــارات المحــور الســادس، والــذي يبــين بأنــه  وبــذلك تقبــل بوجــود
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هنــاك تخطــيط اســتراتيجي يتوافــق مــع خصوصــية البنــك لإدارة الجــودة الشــاملة باســتمرار في البنــوك 
  .العامة والخاصة العاملة في الجزائر في العينة محل الدراسة

 والمـوظفين مـنهم المسـؤولين البنـك في للعـاملين اكإدر  هنـاك أنـه السـابقة النتـائج ومنه فقد أوضـحت
 جميـع تطبيـق علـى بالأغلبيـة موافقـة نسـبة القياس نتائج تضمنت حيث الشاملة الجودة إدارة لمفهوم
 علـى تركيـز من - البنوك لعينة الموجه الاستبيان في الواردة الشاملة الجودة إدارة مبادئ وأبعاد محاور

ـــا لـــلإدارة والتـــزام الصـــلاحية وتفويضـــهم للعـــاملين ةومشـــارك مســـتمر وتحســـين الزبـــون  وتـــدريب العلي
 فإننـــا وبـــذلك .والخاصـــة منهـــا العامـــة الجزائـــر في العاملـــة البنـــوك في – اســـتراتيجي وتخطـــيط وتأهيـــل
  :أنه تقول والتي الرئيسية الفرضية صحة من نتأكد

  .والخاصة العامة الجزائر في العاملة الشاملة في البنوك الجودة إدارة وأبعاد وتطبيق لمفهوم إدراك هناك

  :النتائج والتوصيات

تعـد مـن أهـم أسـلحة المنافسـة في كسـب  تبين من الإطار النظـري للدراسـة أن إدارة الجـودة الشـاملة
ثقة ورضا وولاء العملاء ، وتوجيه واستخدام واستغلال المتاح من الموارد الاقتصـادية المحـدودة لتلبيـة 

والمتباينة بما يحقق أقصى منفعة ممكنة في الأجل القصير والمدى البعيد ، وتأتي الاحتياجات المتنوعة 
الجـــودة الشـــاملة لتمثـــل أهـــم العناصـــر الأساســـية لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية ذات البعـــد الاســـتراتيجي 

واستمرارها في السوق المصرفية الحديثة، ولتحقيـق ذلـك يلـزم تفاعـل واتسـاق   بنوكواللازمة لنجاح ال
  .ة الجهود المبذولة للعمل في نسق متكامل موجه ومستمر نحو تحقيق الجودة الشاملةكاف

ــــاك إدراك للعــــاملين في البنــــك المســــؤولين مــــنهم  ــــه هن ــــة أن ــــائج الدراســــة الميداني حيــــث أوضــــحت نت
والمــوظفين لمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة حيــث تضــمنت نتــائج القيــاس نســبة موافقــة بالأغلبيــة علــى 

 -محــاور وأبعــاد مبــادئ إدارة الجــودة الشـاملة الــواردة في الاســتبيان الموجــه لعينــة البنــوك تطبيـق جميــع 
من تركيز على الزبون وتحسين مستمر ومشاركة للعاملين وتفويضهم الصلاحية والتزام للإدارة العليـا 

   .في البنوك العاملة في الجزائر العامة منها والخاصة –وتدريب وتأهيل وتخطيط استراتيجي 
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   :التوصيات 

وفي مـــا يلــــي مجموعــــة مــــن المقترحـــات لترســــيخ تطبيــــق مفهــــوم إدارة الجـــودة الشــــاملة داخــــل البنــــوك 
  :الجزائرية

نحــو التحســين المســتمر للعمليــات البنــوك العاملــة في النظــام المصــرفي الجزائــري أكثــر ســعي  •
الجـــودة  وسياســـات العمـــل قبـــل تحديـــد الأهـــداف مـــن برنـــامج إدارةداخـــل البنـــوك المـــؤداة 

  ؛الشاملة ، و تصميم الاستراتيجيات ، و السياسات الكفيلة بالتطبيق

 من خلال البرامج التدريبية المطلوبة أكثر في مفهوم إدارة الجودة الشاملة العاملين ترغيب •
الزبون على أداء الأعمال الموكلة لهم بنفس المستوى المطلوب وفقًا لتوقعات ورفع قدرام 

  ،  والمديريين

لتؤدي الأعمـال بشـكلها  بنكية المختلفةالأنشطة ال ورقابةمتابعة ل مجهودات أكبر في بذ •
  ؛الصحيح من أول مرة و بالتالي تقليل أداء نفس العمل مرة ثانية في الأجل الطويل

بـين الوحـدات الإداريـة و الأقسـام  العمل على زيادة التعاون وتنمية روح الفريق والصـدق •
تحطـيم و  الفعالية لزيادةيؤدي مما  البنكمع بعضها البعض داخل التي لها ارتباطات عمل 

 ؛و هدم العوائق السلبية و ممارسة المزيد من الإدارة الأفقية و تقوية العلاقة الجانبية

في الاعتبـار  للمـوظفين داخـل بيئـة العمـل والأخـذسين العوامل الاجتماعيـة والإنسـانية تح •
هــو أن تكــون الجــودة ســلوك طبيعــي للأفــراد  بنــكأن أكــبر فــرص تحســين الجــودة في أي 

العــاملين وطريقــة في التفكــير والتنفيــذ وأداء الأعمــال القائمــة علــى حســاب العلاقــة بــين 
 ؛الناتج والجهد المبذول
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  :قائمة المراجع

                                                 
، رسالة »غزة قطاع في العاملة البنوك في السائدة الثقافة التنظيمية ظل في الشاملة الجودة إدارة أبعاد تطبيق واقع«منال طه بركات، : )(1

  .2007 في إدارة الأعمال، جامعة غزة، ماجستير
 العاملة الإسلامية المصارف على تطبيقية المؤسسي، دراسة الأداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر «شادي عطا محمد عايش،:  )2(

  .2008، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة غزة، »غزة قطاع في
، الة الأردنية للعلوم »الجزائرية البنوك على تجريبية دراسة :القرار اتخاذ في رشد الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر «أمين، معين السيد:  )3(

  .2004، 8التطبيقية، الأردن، الد
بنك ، بحث مقدم للمعهد المصرفي، ال»الجوانب الايجابية والسلبية للمنافسة المصرفية على الكفاءة المصرفية«سميح المهدي الشحات، :)(4

 .16، ص2012المركزي، مصر، 
، سلسلة أوراق عمل، البرامج التدريبية، المعهد المصرفي، البنك المركزي المصري، »إدارة الجودة الشاملة بالمصارف«طارق طه، :(5)

  .9، ص2003
ة الإدارة والاقتصاد، الجامعة ، مجل»أثر الجودة الشاملة في أداء عينة من أقسام الكليات الأهلية«ابراهيم جهاد ابراهيم و آخرون، :)(6

  .51-50، ص2008، 70المستنصرية، العدد 
 .10المرجع السابق ل طارق طه ، ص:(7)
 .23-18المرجع السابق ل طارق طه ، ص: )(8
 .23- 18المرجع السابق ل طارق طه ، ص  ):9(
داء المالي في مؤسسات الاقراض النسائية في قطاع مدى تطبيق ركائز إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها على الأ «سناء فاروق العاجز،: )10(

 .72- 68،  ص2008، رسالة ماجستير، قسم المحاسبة والتمويل، كلية التجارة، الجامعة الاسلامية، غزة، »غزة من وجهة نظر العاملين
(11):«Guide des banqueset des établissementsfinanciers», KPMG Algérie SPA, 2012, 
p15-17.  


