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  الكلمات المفتاحیة    ملخص
ین البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة، ولتحقیق تهدف هذه الدراسة إلى مقارنة أثر الجودة الشاملة على أداء العاملین ب

موجه إلى جمیع العاملین في الوكالات البنكیة الوطنیة والأجنبیة الناشطة بمدینة  استبیانهذا الهدف فقد تم إعداد 
ة والبنوك الأجنبیة في مدى وتوصلت الدراسة إلى وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین البنوك الوطنیسكیكدة، 

في حین توصلت الدراسة إلى عدم  .ها لمفهوم الجودة الشاملة، جاءت هذه الفروق لصالح البنوك الأجنبیةتطبیق
أثبتت وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق الجودة كما  وجود فروقات ذات دلالة حول مستوى أداء العاملین؛

وقوة  درجة التأثیر في ة، مع وجود اختلافالشاملة على أداء العاملین في كل من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبی
  .متغیّري الدراسة من التفسیر بین كل

أداء ؛ الجودة الشاملة
؛ البنوك الوطنیة ؛العاملین

   .البنوك الأجنبیة

  G21  ؛ JEL: F10تصنیف 
Abstract Keywords 
This study aims to compare the effect of total quality on the performance of workers between 
national banks and foreign banks. To achieve this goal, a questionnaire was prepared for all 
employees in the national and foreign banking agencies active in Skikda’s city. The study 
found statistically significant differences between national banks and foreign banks. In 
applying the concept of total quality, these differences are in favor of foreign banks. The 
study found no significant differences on the level of performance of employees but a 
statistically significant impact of the application of total quality on the performance of 
employees in both national banks and foreign banks, with a difference in the degree of 
influence and the power of interpretation between the two variables of the study. 
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I. مقدمة: 
 المتحدة من الیابان والولایات كل في( الصناعیة المؤسسات الجودة الشاملة في التي حققتها الایجابیة النتائج ساهمت

 جودة وتحسین لإدارة كوسیلة ابه الأخذ ؛ على)وعلى رأسها البنوك( الخدمیة المؤسسات تشجیع في) الغربیة وأوربا
 حیث وآخر، بنك بین المفاضلة في الأساس هي الممیّزة فیه الخدمة ي أصبحتتقدیمها، في الوقت الذ یتم الخدمات التي

  .للعملاء تقدمها التي البنكیة كافة الخدمات في البنوك تقریبا جمیع عروض تتشابه
ما امتد لیشمل  نّ لكن اهتمام الجودة الشاملة لم یعد یقتصر فقط على جودة الخدمات في البنوك أو بالجانب المادي، وإ

تقانه العمل طبیعة إلى الفرد العامل رؤیة بتغییر الجانب البشري، فمدخل الجودة الشاملة أصبح یهتمأیضا    .وإ
  : إشكالیة الدراسة
 الشاملة، الجودة مفهوم وتطبیق ترسیخ إلى تسعى أن سواء وطنیة أو أجنبیة الجزائر في العاملة البنوك علىولقد كان 

قانون النقد والقرض كل الاحتكارات، وفتح أهدافها، في الوقت الذي ألغى فیه  إلى والوصول وفعالیتها كفاءتها وذلك لرفع
لغاء هذا الاحتكار یظهر من خلال عدم  مجال المنافسة في القطاع البنكي من أجل ظهور خدمات ذات نوعیة رفیعة؛ وإ

یة وصارت الأسواق ملیئة بتشكیلات التمییز بین البنوك الوطنیة والأجنبیة، في الوقت الذي تعدّدت فیه المؤسسات البنك
عة من هذه المؤسسات  في البنوك على تفرض التي من التحدیات؛ عددا دور في إبراز البنوك الأجنبیة كان لظهورو . متنوّ

 وجه في الصمود من تمكنها الجودة، عالیة خصائص ومواصفات ذات خدمات تقدیم حیث أكبر من مجهود بذل الجزائر
هل هناك اختلاف بین البنوك الوطنیة والبنوك : التالي یمكننا أن نطرح التساؤل الرئیسي تقدم، ما ضوء فيو . المنافسة

  الأجنبیة العاملة بولایة سكیكدة حول أثر أبعاد الجودة الشاملة على أداء العاملین؟
  :الآتیة یمكننا طرح التساؤلات الإشكال  هذا انطلاقا من
 مستوى حول بولایة سكیكدة العاملة والأجنبیة الوطنیة البنوك ینذات دلالة إحصائیة ب فروقات هل توجد .1
 أبعاد الجودة الشاملة؟ تطبیق
 مستوى حول بولایة سكیكدة العاملة والأجنبیة الوطنیة البنوك ذات دلالة إحصائیة بین فروقات هل توجد .2

  أداء العاملین؟
التزام ودعم (بیق الجودة الشاملة لتط )α ≤ 0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر هل یوجد .3

الإدارة العلیا، التحسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، تدریب العاملین، مشاركة العاملین، تحفیز 
  ".بولایة سكیكدة البنوك الوطنیةعلى أداء العاملین في ) العاملین، التركیز على العملاء

التزام ودعم (لتطبیق الجودة الشاملة ) α ≤ 0.05(دلالة  وىمست عند إحصائیة دلالة ذو أثر هل یوجد .4
الإدارة العلیا، التحسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، تدریب العاملین، مشاركة العاملین، تحفیز 

 ".بولایة سكیكدة البنوك الأجنبیةعلى أداء العاملین في ) العاملین، التركیز على العملاء
 الوطنیة والأجنبیة البنوك بین الأداء على الجودة الشاملة تطبیق تأثیر مدى ف حولاختلا یوجد هل .5
  بولایة سكیكدة؟ العاملة
  : فرضیات الدراسة

 الوطنیة البنوك على أداء العاملین بین الجودة الشاملة تطبیق تأثیر مدى لا یوجد اختلاف حول": الرئیسیة الفرضیة
  . "بولایة سكیكدة العاملة والأجنبیة

  :هذه الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة الآتیة وتتفرع عن



                                                                             

  855 

  

JBAES:  869 - 853: ، ص2021، )01(، عدد )07(مجلد 

تطبیق  لمستوى) α ≤ 0.05(دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروقات توجد لا" :الفرضیة الفرعیة الأولى
  ".بین البنوك الوطنیة والأجنبیة العاملة بولایة سكیكدة الجودة الشاملة
أداء  لمستوى) α ≤ 0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروقات جدتو  لا: "الثانیة الفرعیة الفرضیة

  ."والأجنبیة بولایة سكیكدة الوطنیة البنوك بین العاملین
لتطبیق الجودة الشاملة ) α ≤ 0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا :الفرضیة الفرعیة الثالثة

حسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، تدریب العاملین، مشاركة العاملین، التزام ودعم الإدارة العلیا، الت(
  ". بولایة سكیكدةالبنوك الوطنیة على أداء العاملین في ) تحفیز العاملین، التركیز على العملاء

یق الجودة الشاملة لتطب )α ≤ 0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة أثر ذو یوجد لا: "الفرضیة الفرعیة الرابعة
التزام ودعم الإدارة العلیا، التحسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، تدریب العاملین، مشاركة العاملین، (

 ". بولایة سكیكدة البنوك الأجنبیةعلى أداء العاملین في ) تحفیز العاملین، التركیز على العملاء
الجودة  تطبیق مستوى حول الإحصائیة الدلالة ذات الفروقات التعرف على تهدف هذه الدراسة إلى :أهداف الدراسة

 ؛ بالإضافة إلى تحلیل)والأجنبیة الوطنیة البنوك(طبیعتها  حسب الدراسة محل في البنوك الشاملة ومستوى أداء العاملین
بولایة  العاملة والأجنبیة وك الوطنیةالعاملین في البن أداء على) مجتمعة الأبعاد(الجودة الشاملة  تطبیق تأثیر مدى ودراسة
  .سكیكدة

I. والدراسات السابقة النظري الإطار:  
     مراجعة الدراسات السابقة .1
 Mar) وفي هذا الصدد أشارت نتائج دراسة ؛سنحاول التعرض لأهم الدراسات والأدبیات ذات العلاقة بالموضوع 

Fuentes Fuentes et al,2006)  ، دارة الجودة الشاملة أكبر، كلما أنه كلما كان الإلى توافق بین استراتیجیات الشركات وإ
، بأن اعتماد الجودة الشاملة في  )Yahaya et al,2007(دراسة ومن جانب آخر أقرت . كان لدیهم أعلى مستویات الأداء
ا  الشركات الصینیة واسع النطاق، ا لدرجة بالإضافة إلى أن إدارة الجودة الشاملة یمكن أن تؤثر إیجابً على أداء الشركة وفقً

، أن كلا من الثقافة التنظیمیة والجودة  )Tsung-Hsien Kuo &Yen-Lin Kuo,2010(كما أكدت نتائج دراسة  .التنفیذ
ا على أداء المشروع ا ومباشرً ا إیجابیً حیث یتم تضخیم تأثیر الثقافة التنظیمیة على الأداء من خلال . الشاملة یولدان تأثیرً

  .جودة الشاملةتطبیق ال
التدریب والتعلیم لهما دور مهم ، إلى أن  )2011، عزاوي وعلماوي(سیاق آخر توصلت الدراسة التي أعدها  وفي 

وقد خلصت دراسة . في تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة، وتزوید الأفراد بالوعي لتطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة
ار الایجابیة لتطور الاهتمام بتطبیق الجودة الشاملة على الأداء التسویقي من الآث إلى ، )2011، یحیاوي و كیلاني(

، رشیدو محمد (كما أثبت نتائج دراسة . خلال زیادة الحصة السوقیة للمجمع، القدرة التنافسیة، الأرباح، وزیادة ولاء الزبائن
وفیر وتنمیة الإمكانیات و الموارد؛ ومن ، بأن نجاح تطبیق الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادیة مرهون بت )2013

شركات تصنیع الأغذیة لا  بأن، Evelyn and Kenneth, 2014(كما بینت نتائج دراسة  .أهمها الموارد والكفاءات البشریة
إدارة الجودة، وأن ممارسات الجودة الشاملة في میدان الدراسة لها علاقة إیجابیة قویة مع  تزال تجد صعوبة في تطبیق

أن هناك علاقة قویة بین الجودة  إلى،  (Rubina et al, 2014)في حین توصلت نتائج دراسة  .داء التنافسي للمنظماتالأ
دارة المعرفة وأداء الأعمال التجاریة ، بأن هناك اختلاف  )Esin and Hilal,2014(كما أوضحت نتائج دراسة  .الشاملة وإ

  .ثر بشكل كبیر على نتائج الأداء المتباینةممارسات إدارة الجودة الشاملة وهو ما یؤ  في
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، بأن هناك اختلافا كبیرا في تطبیق الجودة  )Hsu-Hua and Chen-Ying, 2014( وقد أشارت نتائج دراسة 
الشاملة وفي مستویات الأداء بین صناعات التأمین على الحیاة والتأمین على غیر الحیاة، كما تظهر أثر ایجابي ومرتفع 

إلى . )متغیر وسیط بین إدارة الجودة الشاملة وأداء الأعمال(الجودة الشاملة والتعلم التنظیمي : عمال لكل منعلى أداء الأ
وجود علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة وأداء إلى  ، (Rubina et al, 2014)جانب ذلك أشارت نتائج دراسة 

ت السلكیة واللاسلكیة والمؤسسات التعلیمیة وشركات الطیران مؤسسات الخدمة في المستشفیات والبنوك وشركات الاتصالا
أن إدارة الجودة الشاملة في باكستان إلى ،  )et al, 2015)  Norahكما توصلت الدراسة التي أعدها الباحث . في باكستان

لدیها أداءان تنظیمیان، إما أن ممارسات الجودة الشاملة تؤثر على الأداء التنظیمي، أو أنها تعیق المنظمات عن تحقیق 
ا على الأداء التنظیمي   .أهدافها التي سیؤثر ذلك سلبً

أن التدریب والتمكین للموظف فقط لهما  إلى،  )Marcel and Ayankeng ,2015(في حین تشیر أهم نتائج دراسة  
تأثیر كبیر على الأداء المالي والمسؤولیة الاجتماعیة للشركات في الكامیرون؛ التزام القیادة، ومراقبة الجودة، والتفتیش لها 

كبیر على رضا  ومع ذلك ، لا یبدو أن أي من ممارسات إدارة الجودة الشاملة لها تأثیر .تأثیر كبیر على خفض التكالیف
 ویحقق الأداء یحسن الشاملة الجودة الإدارة بتطبیق إلى أن التزام ، )2015، شطةو  سیدة(كما خلصت دراسة  .العملاء

 في یساعد مما المحققة والأرباح الإنتاج زیادة على المستمر یعمل وأن التحسین الإسلامي، فیصل ببنك التنافسیة المیزة
أما دراسة . العاملي رضا ایجابیا على أثر یحقق الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن كما بالبنك، نتاجیةالإداریة والإِ  الكفاءة رفع

فقد أكدت على عدم تأثیر إدراك مفاهیم إدارة الجودة الشاملة والأداء على تحسین درجة الالتزام بالقیم  ، )خلیل شرفي(
هنالك اعتمادیة بین ، بینت أهم النتائج أن  )2016، الحمحمد وف(وفي دراسة . الجوهریة والداعمة ومؤشرات الأداء

ستراتیجیة المنافسة، علاوة على التأثیر المعنوي لعنصر الجودة  ( على المتغیر التابع ) رضا العملاء(عناصر الجودة وإ
یجي وكفاءة القوى التخطیط الاسترات(، بینما لا یوجد تأثیر معنوي لكل من عنصري الجودة المستقلة هما )المیزة التنافسیة

إلى توضیح أن ،  )2017، بوطورة فضیلة وآخرون(وقد توصلت دراسة ). المیزة التنافسیة(على المتغیر التابع ) العاملة
نموذج الجودة الشاملة یساهم في تحقیق التمیز في المخرجات المعرفیة لمؤسسات التعلیم العالي، كونه یقوم على فلسفة 

  .یاته وممارساتهمتكاملة ومنهج شامل له آل
، إلى أن إدارة الجودة الشاملة لها تأثیر إیجابي على  (Ali Al-Damen Rula, 2017)كما أشارت نتائج دراسة  

عن تأثیر ،  (Jeevan Jyoti et al, 2017)وقد كشفت نتائج دراسة (JPRC). الأداء في شركة مصفاة البترول الأردنیة 
لمباشرة وغیر المباشرة بین خدمة الجودة الشاملة، وجودة الخدمة الداخلیة، رضا إیجابي وكبیر على العلاقة الهیكلیة ا

سیاق مختلف  وفي. الموظفین، التزام الموظفین، ولاء الموظفین ، جودة الخدمة الخارجیة، رضا العملاء والأداء المالي
الموارد البشریة ومبادئ الجودة هناك فهم كبیر لوظائف إدارة ، إلى أن  )2018، حسین (بینت الدراسة التي أعدها 

الشاملة من قبل موظفي فنادق الخمس نجوم والأربع نجوم في الأردن، بالإضافة إلى وجود علاقة موجبة بین مبادئ 
هناك اهتمام واضح  إلى أن ، ) 2018، سلطان(وقد خلصت دراسة  .الجودة الشاملة ووظائف إدارة الموارد البشریة

یث بینت مدى التزام المؤسسة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة إیجابیة، كما أظهرت النتائج وجود للمؤسسة بعنصر الجودة؛ ح
كما أثبت نتائج دراسة  .أثر ذو دلالة إحصائیة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة ومنفردة في متغیر الأداء التسویقي

الجودة الشاملة على هذا الأداء في عینة من المؤسسات  ، وجود تأثیر إیجابي لأبعاد إدارة )2018، عبد القادر وآخرون(
أن مؤسسات قطب ، تبین النتائج  )2018، سلطان(دراسة  وفي .الاقتصادیة الجزائریة المتحصلة على شهادة الایزو

ثة وقد توصلت دراسة أخرى للباح .المحروقات بسكیكدة تهتم بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة بدرجة متوسطة
كما . إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأداء المؤسسة ، )2018، سلطان(ذاتها 
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، بأن تصورات المدراء الإداریین والمالیین نحو بطاقة الجودة الشاملة وكل بعد 2019، الصرایرة (أوضحت نتائج دراسة 
، وتوصلت الدراسة أیضا )مشاركة العاملین وبناء الفرق(وأدناها بعد ) الراجعةالتغذیة (من أبعادها؛ حیث جاء أعلاها بعد 

 ، )جیجیق زكیة وآخرون(كما خلصت دراسة . من التباین الكلي في المیزة التنافسیة) 0.58(إلى أن الجودة الشاملة تفسر 
بحوثین حول واقع الجودة الشاملة وجود علاقة بین الجودة الشاملة والكفاءات، وعدم وجود فروقات في إجابات الم إلى

مداح (وفي دراسة . فقد أكدت على أهمیة تطبیق الجودة الشاملة في التدریب ،)2019، غربي(أما دراسة . والكفاءات
  . هناك علاقة بین الجودة الشاملة والتمیز في الأداء والتنافسیة،  بینت أهم النتائج أن  )2019، وزیطوط

        : الإطار النظري .2
  :الجودة الشاملة في البنوك. أ

إحدى المداخل الإداریة الشاملة للعولمة والهادفة إلى التحسین المستمر في أنشطة المصرف ككل لتقدیم "  هي
  ". ) 2010حبلي، (خدمات مرتفعة الجودة للعملاء ومساعدة الإدارة المصرفیة على التعامل مع البیئة التنافسیة العالمیة 

  :لإدارة العلیاالتزام ودعم ا .ب
 "ضمان الالتزام الشخصي للمدیر العام وهیكل الإدارة بالمشاركة في تنفیذ النهج المتكامل للجودة الشاملة"هو 
(Andrei) .  

  :التحسین المستمر للعملیات المصرفیة .ت
دارة وتحسین كافة العملیات داخل البنك، ویتم ذلك من خلال قیام البنوك بمرا" جعة خطوات الاهتمام بدراسة وإ

جراءات أدائها للأعمال بصفة مستمرة ومنظمة، واستخدام الطرق الكفیلة بتقلیص دورات العملیات الكثیرة والتي تشمل  وإ
لغاء دورات العمل الضائعة   . )2012عبد المعطي، ( "تبسیط الإجراءات، وإ

  :نظم المعلومات .ث
وتخزین وتحلیل المعلومات المتعلقة بالجودة في تأسیس نظام معلومات للجودة باعتباره أسلوبا منظما لجمع "

  . )2012عبد المعطي، ( "المؤسسة، بهدف مساعدة المدیرین على اتخاذ القرار
  :تدریب العاملین .ج
عملیة مخططة ومنظّمة ومستمرة لتنمیة سلوكیات واتجاهات الفرد أو المجموعة لتحسین الأداء واكتساب الخبرة، من " 

وصقل مهاراتهم وقدراتهم عن طریق التحفیز المستمر على تعلم واستخدام الأسالیب الحدیثة لتتفق خلال توسیع معارفهم 
  ) .2016جمیل، ( مع طموحهم الشخصي، وذلك ضمن برنامج تخططه الإدارة مراعیة فیها حاجیاتهم وحاجات المنظمة

  :مشاركة العاملین .ح
لمشاركة المعطاة لهم، فمشاركتهم في اتخاذ القرارات المتعلقة تأثیر الموارد البشریة في المؤسسة یعتمد على نوع ا"

  . (Haja, 2014) "بالجودة في عملیة الإنتاج تعتبر عنصرا حیویا في الجهد المبذول لتحقیق جودة عالیة
  :تحفیز العاملین .خ
املین وتحقیق إحساس مكافأة العاملین على مشاركتهم في تحقیق الأداء الرفیع، ومكافأة وتقدیر المتمیزین من الع"

 )2002الطروانة ومعتز، ("العامل بالأمان الوظیفي، ودعم الأفكار الإبداعیة وأسالیب العمل الخدمي المقدمة من العاملین
.   

  :التركیز على العملاء .د



  869 - 853: ص  أداء العاملین  مقارنة أثر تطبیق الجودة الشاملة على\یاسمینة طویل  &بومدین بلكبیر 
 

  858 
 

إلى تعتمد المؤسسات على عملائها لذا یجب علیهم فهم احتیاجاتهم الحالیة والمستقبلیة، وتحقیق أهدافهم یحتاج "
العمل على تجاوز توقعاتهم، ویتحقق ذلك من خلال البحث وفهم جمیع الاحتیاجات وتوقعات العمیل من حیث المنتجات 

  . (Ali, 2012)..."والخدمات وتاریخ التسلیم والسعر
  :أداء العاملین .ذ

ه كلة إلیه وفقا لمقاییس كمیة مؤشرا سلوكیا عاما یدل على مدى قیام العاملین بالواجبات والمهام المو : " یعرف على أنّ
  . )2015مؤمن وبشیر،( "ونوعیة محددة

II. الطریقة والإجراءات:   
  :مجتمع وعینة الدراسة. 1

وبالضبط الوكالات البنكیة الوطنیة والأجنبیة العاملة بمدینة  البنكي الجزائري لقطاعتم تطبیق هذه الدراسة على ا
ا )CNEP, CPA BADR, BDL, BNA, BEA(البنوك الوطنیة : سكیكدة وهي  BNP(البنوك الأجنبیة فهي ، أمّ
PARIBAS ،ABC ،AGB ،TRUST ،Societe Generale من جمیع العاملین  ، ویتكون مجتمع الدراسة)،بنك البركة

عاملا في البنوك الوطنیة، 117(عاملا  176في جمیع المستویات العلیا والوسطى والدنیا في هذه البنوك، والبالغ عددهم 
  ). املا في البنوك الأجنبیةع 59

ا عینة الدراسة فقد تم استعمال أسلوب الحصر الشامل لكل مجتمع الدراسة، وقد بلغت عدد الاستبیانات المسترجعة  أمّ
  ).استبیان من البنوك الأجنبیة 45استبیان من البنوك الوطنیة و 90(استبیان  135والصالحة للدراسة 

  :أداة الدراسة. 2
فقرة حیث تهدف إلى  38بیانات من مجتمع الدراسة بواسطة الإستبیان المعد لهذه الغایة، وتضمن لقد تم جمع ال 

تتعلق ببعد ): 5-1(الفقرات : وهي موزعة كما یلي .قیاس مستوى تطبیق أبعاد مفهوم الجودة الشاملة في البنوك الجزائریة
تتعلق ببعد التحسین المستمر للعملیات المصرفیة؛ ): 10-6(التزام ودعم الإدارة العلیا لمفهوم الجودة الشاملة؛ الفقرات 

): 27- 23(تتعلق ببعد تدریب العاملین؛ الفقرات ): 22- 16(تتعلق ببعد نظم المعلومات؛ الفقرات ): 15- 11(الفقرات 
د التركیز تتعلق ببع): 38- 32(تتعلق  ببعد تحفیز العاملین؛ الفقرات ): 32- 28(تتعلق ببعد مشاركة العاملین؛ الفقرات 

 كانت ولقد. والمتعلقة بقیاس مستوى أداء العاملین في البنوك الجزائریة التابع بالمتغیّر فقرة خاصة 23على العملاء؛ و
  . الخماسي لیكرت مقیاس باستخدام عبارة كل على الإجابة

  :ثبات الأداة. 3
 الدراسة ولأبعاد أبعاد الدراسة، من بعد كل ىعل كرونباخ بتطبیقه ألفا مقیاس استخدام تم الدراسة أداة ثبات لاختبار 
، وهي نسبة ثبات یمكن الإعتماد علیها في التطبیق المیداني للدراسة كونها أكبر )0.952(حیث بلغ معامل ألفا  ككل،
  ).0.60(من 

  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة. 4
 والانحرافات الحسابیة الأداة؛ والمتوسطات ثبات معامل حدیدلت ، وذلك"مقیاس ألفا كرونباخ" تم تطبیق تحلیل الثبات 

نات  (T) (t-test for two independent samples)الجودة الشاملة؛ واختبار  أبعاد تطبیق مستویات لبیان المعیاریة للعیّ
 البنكي  القطاع نوعحسب  الشاملة وأداء العاملین الجودة أبعاد كل من تطبیق في المعنویة الفروق عن للكشف: المستقلة

 .حلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر المتغیّرات المستقلة على المتغیّرات التابعة؛ وت)وطني، أجنبي (
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III.  الدراسة نتائج تحلیل 
  تحلیل الفروق حول مستوى متغیّري الدراسة حسب نوع البنك          . 1
  :ة الشاملةالفرق بین البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة حول الجود .أ
. في هذا الجزء سنقوم بتحلیل الفروقات الموجودة بین البنوك الوطنیة والأجنبیة فیما یتعلق بالجودة الشاملة وأبعادها 

  .)1(لعینتین مستقلتین، وذلك كما هو موضح في الجدول رقم  T-Testویتم استخدام اختبار 
  حول أبعاد الجودة الشاملةالبنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة  بین الفروق .1الجدول 

 

 المتغیر المستقل

)90(البنوك الوطنیة   )45(البنوك الأجنبیة    

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 قیمة

T-Test 

 

مستوى 
 الدلالة

Sig 

 0.151 1.445 0.365 3,711 0.724 3.846 التزام ودعم الإدارة العلیا

ن المستمر للعملیات المصرفیةالتحسی  3.393 0.794 3.466 0.424 -
0.699 0.486 

- 0.471 3.951 0.695 3.522 نظم المعلومات
4.225 0.000 

- 0.617 3.622 0.840 3.195 تدریب العاملین
3.342 0.001 

- 0.569 3.542 0.934 2.855 مشاركة العاملین
5.278 0.000 

- 0.501 3.315 0.985 2.544 تحفیز العاملین
5.025 0.000 

- 0.610 3.725 0.892 3.320 التركیز على العملاء
3.099 0.002 

- 0.350 3.618 0.663 3.239 الجودة الشاملة
4.343 0.000 

   SPSS20برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

 لمستوى) α≤0.05(دلالة  مستوى عند صائیةإح دلالة ذات فروقات توجد لا" :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى - 
نلاحظ وجود  )1(الجدول رقم  خلال من". بین البنوك الوطنیة والأجنبیة العاملة بولایة سكیكدة تطبیق الجودة الشاملة

یث بلغت بین القطاعین في أبعاد الجودة الشاملة مجتمعة، ح )α≤0.05(الدلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة فروق ذات
رفض الفرضیة الفرعیة إلى  النتیجة هذه وتشیر ،)0.05(أقل من وهي ) 0.000(عند مستوى دلالة  )t )- 4.343قیمة 
  .الأولى
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  :الفرق بین البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة حول أداء العاملین. ب
وتم . اء العاملینفي هذا الجزء سنقوم بتحلیل الفروقات الموجودة بین البنوك الوطنیة والأجنبیة فیما یتعلق بأد 

  .)2(وذلك كما هو موضح في الجدول رقم  .لعینتین مستقلتین T-Testاستخدام إختبار 

  البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة حول أداء العاملین بین الفروق .2الجدول 

  )45(البنوك الأجنبیة   )90(البنوك الوطنیة    المتغیر التابع

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

  قیمة

T-Test  

 مستوى الدلالة

Sig 

  أداء العاملین
3.692 0.350 3.718 0.259 

 -
0.450 

0.653 

  SPSS20 برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

أداء  لمستوى) α≤0.05( دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروقات توجد لا: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة - 
  ."والأجنبیة بولایة سكیكدة الوطنیة البنوك بین العاملین

في متوسطات ) α≤0.05(الدلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروقات نلاحظ عدم وجود )2(من الجدول رقم 
 الدلالة مستوى ذلك لأنّ ، تقدیرات أفراد عینة الدراسة حول مستوى أداء العاملین حسب متغیر نوع القطاع البنكي

 هذه وتشیر )0.653(عند مستوى دلالة ) 0.450-( tفبلغت قیمة ) 0.05(من  أكبر هذا البعد هو عند المحسوب
دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروقات التي تنص على عدم وجود الفرعیة الثانیة الفرضیة قبول إلى النتیجة

)0.05≥α (حیث كان مستوى الأداء في كلا ". ین البنوك الوطنیة والأجنبیة العاملة بولایة سكیكدةأداء العاملین ب لمستوى
  . القطاعین مرتفع وذلك حسب ما تشیر له المتوسطات الحسابیة

  سكیكدة البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة بولایة في على أداء العاملین الجودة الشاملة قیاس وتحلیل أثر. 2
  سكیكدة  البنوك الوطنیة بولایة في على أداء العاملین الجودة الشاملة قیاس وتحلیل أثر. أ

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة - 
التزام ودعم الإدارة العلیا، (لتطبیق الجودة الشاملة  )α≤0.05(دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا 

تدریب العاملین، مشاركة العاملین، تحفیز العاملین، التركیز على التحسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، 
  .على أداء العاملین في البنوك الوطنیة) العملاء
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  العاملین بالبنوك الوطنیة أداء مستوى على الشاملة الجودة أثر تطبیق اختبار نتائج .3الجدول رقم 

  R2 معامل التحدید  B درجة التأثیر T Sig t یةنتیجة الفرض 

  الرفض  0.000  4.633  0.234  0.196  الفرضیة رئیسیة

   SPSS20برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

بأنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة الشاملة على أداء العاملین في البنوك الوطنیة، حیث  )3(رقم یشیر الجدول 
ّ )R2 )0.196 بلغ معامل التحدید ها قیمة منخفضة نسبیا إلاّ أنّها تعني أنّ المتغیّر المستقل والمتمثل في الجودة ، ورغم أن

من التباین والتغیّرات الحاصلة في متغیّر أداء العاملین في البنوك الوطنیة، كما بلغت %) 19.6(الشاملة یفسر ما نسبته 
بعاد الجودة الشاملة یؤدي إلى التغیر في ، وهذا یعني أن التغیر بوحدة واحدة في تطبیق أ)B )0.234درجة التأثیر 

) 4.633(المحسوبة والتي بلغت  t، ویؤكد معنویة هذا الأثر قیمة )0.234(مستوى أداء العاملین بالبنوك الوطنیة بقیمة 
رفض الفرضیة هذا ما یعني  0.05المقبول  المستوى من أقل وهو 0.000وهي دالة معنویا أي أن مستوى الدلالة یقدر بــ 

  .البنوك الوطنیةإحصائیة للجودة الشاملة على أداء العاملین في  دلالة ذو أثر وجود المفترضة لعدم لفرعیة الثالثةا
 سكیكدة البنوك الأجنبیة بولایة في على أداء العاملین الجودة الشاملة قیاس وتحلیل أثر. ب
  :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة - 
التزام ودعم الإدارة العلیا، (لتطبیق الجودة الشاملة  )α≤0.05(دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا

التحسین المستمر للعملیات المصرفیة، نظم المعلومات، تدریب العاملین، مشاركة العاملین، تحفیز العاملین، التركیز على 
  .على أداء العاملین في البنوك الأجنبیة) العملاء

  العاملین بالبنوك الأجنبیة أداء مستوى على الشاملة الجودة أثر تطبیق ختبارا نتائج .4الجدول رقم 

  R2 معامل التحدید  B درجة التأثیر T Sig t نتیجة الفرضیة 

  الرفض  0.000  6.710  0.530  0.511  الفرضیة رئیسیة

   SPSS20 برنامج مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

بأنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة الشاملة على أداء العاملین في البنوك الأجنبیة،  )4(رقم یشیر الجدول 
ها قیمة منخفضة نسبیا إلاّ أنّها تعني أنّ المتغیّر المستقل والمتمثل في )R2 )0.511 حیث بلغ معامل التحدید ، ورغم أنّ

، البنوك الأجنبیةلحاصلة في متغیّر أداء العاملین في من التباین والتغیّرات ا%) 51.1(الجودة الشاملة یفسر ما نسبته 
، وهذا یعني أن التغیر بوحدة واحدة في تطبیق أبعاد الجودة الشاملة یؤدي إلى التغیر )B )0.530كما بلغت درجة التأثیر 

والتي بلغت المحسوبة  t، ویؤكد معنویة هذا الأثر قیمة )0.530(في مستوى أداء العاملین بالبنوك الأجنبیة بقیمة 
هذا ما یعني  0.05المقبول  المستوى من أقل وهو 0.000وهي دالة معنویا أي أن مستوى الدلالة یقدر بــ ) 6.710(

إحصائیة للجودة الشاملة على أداء العاملین في البنوك  دلالة ذو أثر وجود المفترضة لعدم رفض الفرضیة الفرعیة الرابعة
  .الأجنبیة
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  أداء العاملین على الجودة الشاملة تطبیق أثر حول) الوطنیة والأجنبیة( المقارنة بین البنوك.3
 بین على أداء العاملین الجودة الشاملة تطبیق تأثیر مدى لا یوجد اختلاف حول" :اختبار الفرضیة الرئیسیة .أ
، )6(و) 5(ائج الجدولین خلال نت یتم الإجابة على هذه الفرضیة من". بولایة سكیكدة العاملة والأجنبیة الوطنیة البنوك

 اختلاف هناك أنّ  علیها سابقا عند اختبار الفرضیتین الفرعیتین الثالثة والرابعة، حیث یتبین المتحصل النتائج علاوة على
رفض البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة، وبالتالي  في قوة تفسیر ودرجة تأثیر الجودة الشاملة على أداء العاملین بین

ه  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة الشاملة على أداء العاملین في كلا من . یسیةالفرضیة الرئ فعلى الرغم من أنّ
 من البنوك الوطنیة من حیث درجة التأثیر وقوة التفسیر البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة، إلاّ أنّ البنوك الأجنبیة أفضل

من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، %) 51.1(ما قیمته  فتطبیق أبعاد الجودة الشاملة یفسر. المتغیرین بین
درجات  بمختلف هذا ونثمن نعزز أن ویمكن%). 19.6(وهي أكبر من القدرة التفسیریة في البنوك الوطنیة حیث قدّرت بـ 

ه البنوك، فالبرغم من كونها أبعاد الجودة الشاملة منفصلة وأداء العاملین لهذ بین ظهرت التأثیر والقوة التفسیریة التي
استثناء في كل من القطاعین إلاّ أنّ هناك اختلاف بینها من حیث درجة التأثیر وقدرة  دون الأبعاد كافة مع متوافرة
  .التفسیر

  العاملین بالبنوك الوطنیة أداء مستوى على الشاملة الجودة أبعاد أثر تطبیق اختبار نتائج .5جدول رقم 
  

  

  

  

  

  

  

  

 

   SPSS20برنامج  مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

  

  

  

 نتیجة الفرضیة T Sig t درجة التأثیر B  معامل التحدید R2  الأبعاد

  الرفض  0.003  3.045  0.149  0.095  التزام ودعم لإدارة العلیا

التحسین المستمر للعملیات 
  المصرفیة

  الرفض  0.000  3.616  0.159  0.129

  الرفض  0.003  3.032  0.155  0.095  نظم المعلومات

  الرفض  0.041  2.074  0.090  0.047  تدریب العاملین

  الرفض  0.000  4.765  0.170  0.205  مشاركة العاملین

  الرفض  0.000  4.683  0.159  0.199  تحفیز العاملین

  الرفض  0.000  3.697  0.144  0.134  التركیز على العملاء
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 العاملین بالبنوك الأجنبیة أداء مستوى على الشاملة الجودة أبعاد أثر تطبیق اختبار نتائج .6الجدول رقم 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

تSPSS20 1برنامج  مخرجات على بالاعتماد لباحثینا إعداد من :المصدر
  

المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر التزام ودعم الإدارة العلیا على أداء  - 
ة، وهي أكبر من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبی%) 23.8(التزام ودعم الإدارة العلیا یفسر ما قیمته : العاملین

 لدى السلیمة والرؤیة القیادة زادت كلما أنّه یعني وهذا؛ %)9.5( من القدرة التفسیریة في البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ
ن  یزداد مستوى إدارات البنوك الأجنبیة بولایة سكیكدة الأداء البشري بشكل كبیر، في حین إدارة البنوك الوطنیة وحتى وإ

ه ربما التزامها غیر ظاهر للعیان وغیر واضح للعاملین كان هناك التزام من جهت ها نحو تطبیق مفهوم الجودة الشاملة فإنّ
  .  في جمیع مستویات الإدارة

المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر التحسین المستمر للعملیات المصرفیة  - 
من التغیر في أداء العاملین في %) 20.1(للعملیات المصرفیة یفسر ما قیمته التحسین المستمر  :على أداء العاملین

، وذلك راجع ربما إلى أنّ %)12.9(البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة التفسیریة في البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ 
 مكانتها على وتطویره للحفاظ موظفیها ءوأدا لخدماتها المستمر التحسین إدارة البنوك الأجنبیة تولي اهتماما كبیرا بعملیات

  .الإدارة والعاملین بین الثقة زیادة في یساهم مما السوق المصرفي في التنافسیة

نظم  :المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر نظم المعلومات على أداء العاملین - 
التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة التفسیریة من %)  33.9(المعلومات یفسر ما قیمته 

                                                             
 

  

R2 الأبعاد معامل  
 التحدید

B درجة  
أثیرالت  

T Sig t نتیجة الفرضیة 

 الرفض 0.001 3.664 0.347 0.238 التزام ودعم لإدارة العلیا

 الرفض 0.002 3.285 0.274 0.201 التحسین المستمر للعملیات المصرفیة

 الرفض 0.000 4.694 0.321 0.339 نظم المعلومات

 الرفض 0.001 3.713 0.207 0.243 تدریب العاملین

 الرفض 0.000 5.562 0.295 0.418 مشاركة العاملین

 الرفض 0.004 3.020 0.217 0.175 تحفیز العاملین

 الرفض 0.010 2.713 0.163 0.146 التركیز على العملاء
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 المعلومات ، فالعاملین في البنوك الأجنبیة لدیهم رؤیة واضحة حول أنّ نظم%)9.5(في البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ 
  .صحیحة قرارات اذیضمن اتخ ما وهذا وسلاسة بسرعة البنك في العاملین بین المعلومات تداول تساعد على

ا عن العاملین في البنوك الوطنیة وحتى إن كان هناك استخدام لنظم المعلومات فیبقى غیر كافي للوصول بهم إلى  أمّ
 .أداء مرتفع

تدریب : المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر تدریب العاملین على أداءهم - 
من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة التفسیریة في %)  24.3(یمته العاملین یفسر ما ق

 إیجابي بشكل في البنوك الأجنبیة انعكس العاملین لكفاءات المستمر التحسین، %)4.7(البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ 
ن كانت هناك دورات وبرامج تدریبهم المستمر، في حین العاملین  خلال من وذلك على أدائهم، في البنوك الوطنیة حتى وإ

  .المتدرب مستوى من أدنى أو أعلى الدورة فقد تكون منها یستفاد تدریبیة مقدمة من قبل البنك فلا

مشاركة  :المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر مشاركة العاملین على أداءهم - 
من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة التفسیریة في %)  41.8(سر ما قیمته العاملین یف

القائمة  الشاملة الجودة ثقافة أنّ إدارة البنوك الأجنبیة تنشر ، وذلك راجع إلى%)20.5( البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ
 ویشجع یحفزهم مما والتنفیذ والمتابعة التخطیط عملیات في إشراكهم لخلا البنك من داخل البشریة الموارد دور تنمیة على

لدیهم، أما البنوك الوطنیة فقد لا تتیح الفرصة لجمیع العاملین على مختلف مستویاتهم للمشاركة بالأنشطة  روح المبادرة
  .المتعلقة بتطویر أداء أعمالهم

تحفیز  :یة فیما یتعلق بتأثیر تحفیز العاملین على أداءهمالمقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطن - 
من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة التفسیریة في %)  19.9(العاملین یفسر ما قیمته 

ه %). 17.5(البنوك الوطنیة حیث قدرت  بـ  في كل من فبالرغم من جود اختلاف صغیر جدّا في النسب، فنلاحظ أنّ
القطاعین الوطني والأجنبي لا یلعب التحفیز دور كبیر في تحسین أداء العاملین وذلك راجع إلى عدم وجود سیاسة 

  .واضحة حول نظام الحوافز

: المقارنة بین نتائج البنوك الأجنبیة والبنوك الوطنیة فیما یتعلق بتأثیر التركیز على العملاء على أداءهم - 
من التغیر في أداء العاملین في البنوك الأجنبیة، وهي أكبر من القدرة %)  14.6(ء یفسر ما قیمته التركیز على العملا

ن كان الاختلاف بین النسب ضعیف جدا، فنلاحظ أنّ %)13.4(التفسیریة في البنوك الوطنیة حیث قدرت بـ  ، حتى وإ
كل من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة العاملة التركیز على العملاء لا یلعب دورا هاما في تحسین أداء العاملین في 

ة التركیز على العمیل للعاملین  بولایة سكیكدة، وقد یكون ذلك راجع لكون الإدارة في كلا القطاعین لا تقوم بتوضیح أهمیّ
  .لدیها فیجب أن یعي جمیع العاملین في البنوك بأنّهم بدون عملاء فوجودهم لا معنى له

IV.مناقشة النتائج: 
  :الآتیة ، یمكن حصر أهمها في العناصرتم التوصل إلى مجموعة من النتائجخلال ما سبق  من
ه توجد ممارسة  -  تصورات المبحوثین حول مستوى الجودة الشاملة في البنوك الوطنیة جاءت متوسطة، بمعنى أنّ

كان في البعد المتعلق بدعم والتزام لأبعاد الجودة الشاملة ولكنّها لا ترقى إلى المستوى المطلوب، حیث كان أعلى إدراك 
الإدارة العلیا وبمستوى عالي، وأدناها في البعد المتعلق ببعد التحفیز وبمستوى ضعیف؛ وهي نتیجة لا تتوافق بشكل كبیر 
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في . ، التي أكدت على التطبیق الواسع للجودة الشاملة في الشركات الصینیة)Yahaya Yusuf et al(مع نتائج دراسة 
سلطان (ودراسة  ،)Evelyn Nyakio Kibe and Kenneth Wanjau(دراسة ق بدرجة مهمة مع ما توصلت إلیه حین تتف
  . )كریمة
تصورات المبحوثین حول مستوى الجودة الشاملة في البنوك الأجنبیة جاءت عالیة، وكان أعلى إدراك في البعد  - 

وهي نتیجة تتوافق بشكل  .لمتعلق بالتحفیز وبمستوى متوسطالمتعلق بنظم المعلومات وبمستوى عالي، وأدناها في البعد ا
 .)حسین منصور معن(ودراسة  ،)Yahaya Yusuf et al(كبیر مع تواصلت إلیه دراسة 

 . تصورات المبحوثین حول مستوى أداء العاملین في كل من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة جاءت عالیة - 
بین البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة العاملة  )α ≤ 0.05(ند مستوى الدلالةوجود فروقات ذات دلالة إحصائیة ع - 

جاءت هذه الفروقات لصالح البنوك الأجنبیة العاملة بولایة سكیكدة؛ مما بولایة سكیكدة في أبعاد الجودة الشاملة مجتمعة، 
نتائج دراسة وهو ما یتوافق تقریبا مع . بیةیبین إفتقار البنوك الوطنیة لتطبیق الجودة الشاملة مقارنة مع نظیرتها الأجن

)Esin Sadikoglu and Hilal Olcay( ، وأیضا دراسة )Hsu-Hua Lee and Chen-Ying Lee(. 
في متوسطات تقدیرات أفراد عینة الدراسة ) α ≤ 0.05(عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  - 

الأمر الذي یتعارض بشكل مهم مع نتائج  .وك الوطنیة والبنوك الأجنبیة بولایة سكیكدةحول مستوى أداء العاملین بین البن
et al)  (Norah Dhafer Al-Qahtani.  
وفسّرت الجودة ، البنوك الوطنیةوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق الجودة الشاملة على أداء العاملین في  - 

خلصت إلیه دراسة وهذه النتیجة تتفق تقریبا مع  ما . من التباین الكلي لأداء العاملین%) 19.6(الشاملة ما مقداره 
 Rubina)ودراسة  ،)Evelyn Nyakio Kibe and Kenneth Wanjau(ودراسة  ،)اوي إلهام و كیلاني صونیةیحی(

Jabeen et al) ، ودراسة(Ali Al-Damen Rula) .   
وفسرت الجودة ، البنوك الأجنبیةوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق الجودة الشاملة على أداء العاملین في  - 

 Yahaya(وهي نتیجة تتفق بدرجة مهمة مع نتائج دراسة . من التباین الكلي لأداء العاملین%) 51.1(الشاملة ما مقداره 
Yusuf et al(،  ودراسة(Jeevan Jyoti et al)نتائج التي أكدتها دراسة ،  ولا تتعارض مع ال)Tsung-Hsien Kuo 

&Yen-Lin Kuo(وكذلك دراسة ، (Mar Fuentes Fuentes et al)،  ودراسة(Rubina Jabeen et al) ، والأمر یعزوا
 . في هذه الدراسات إلى وجود متغیرات وسطیة بین المتغیرین المستقل والتابع

البنوك الوطنیة والبنوك  في قوة تفسیر ودرجة تأثیر الجودة الشاملة على أداء العاملین بین هناك اختلاف وفروقات - 
في البنوك  الطریقة بنفس أبعاد الجودة الشاملة لتأثیر لا یستجیب نیةأداء العاملین في البنوك الوط أنّ  أي الأجنبیة،
 Hsu-Hua Lee and( وكذلك دراسة ،)Esin Sadikoglu and Hilal Olcay(دراسة وهو ما یتوافق مع نتائج . الأجنبیة

Chen-Ying Lee(،  ودراسةet al)  (Norah Dhafer Al-Qahtani.  

V.الخلاصة:  
الأجنبیة، وبعد أن  حاولنا في هذه الدراسة مقارنة أثر الجودة الشاملة على أداء العاملین بین البنوك الوطنیة والبنوك

توصلنا قمنا بإعداد استبیان وتوزیعه على جمیع العاملین في الوكالات البنكیة الوطنیة والأجنبیة الناشطة بمدینة سكیكدة، 
ة والبنوك الأجنبیة في مدى تطبیقها لمفهوم الجودة في دراستنا إلى وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین البنوك الوطنی

في حین توصلت دراستنا كذلك إلى عدم وجود فروقات ذات دلالة  .هذه الفروق لصالح البنوك الأجنبیة الشاملة، جاءت
أثبتت وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق الجودة الشاملة على أداء العاملین في كل من كما  حول مستوى أداء العاملین؛
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الجودة ( متغیّري الدراسة من وقوة التفسیر بین كل التأثیر درجة في البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة، مع وجود اختلاف
  .البنوك الوطنیة من المتغیرین بین تأثیرا وتفسیرا منها ؛ حیث البنوك الأجنبیة أفضل)العاملین الشاملة وأداء

املة وانطلاقا مما سبق یمكن تقدیم مجموعة من الاقتراحات التي من شانها المساهمة في ترقیة تطبیق الجودة الش
وتأهیل البنوك الوطنیة، من خلال الرفع من مستویات أداء العاملین فیها، وفي هذا الصدد یمكن الحدیث عن ضرورة 

الإدارة العلیا للبنوك الوطنیة الجزائریة من تجارب بنوك رائدة في مجال الجودة الشاملة، مع الاهتمام  استفادة وتطبیق
. تستطیع مواكبة التطور الحاصل في القطاع البنكي الأجنبي محلیا وعالمیابتحسین أداء العاملین بشكل مستمر، حتى 

لتطبیق ) لكل من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة العاملة في الجزائر على حد سواء(بالإضافة إلى إعطاء اهتمام أكبر 
ة وتأثیرا عل ى أداء العاملین بها، على أن یتم ذلك دون جمیع أبعاد إدارة الجودة الشاملة، والتركیز على الأبعاد الأكثر أهمیّ

إهمال الأبعاد الأخرى؛ أي یتم النظر إلى جمیع أبعاد الجودة الشاملة بكافة جوانبها الإداریة، والعملیة، والفنیة داخل البنوك 
طبیقا بالنسبة لكل نتائج الدراسة قد أظهرت أنّ بعد تحفیز العاملین، هو أقل أبعاد الجودة الشاملة ت ولأن). نظرة تكاملیة(

عادة النظر في برامج  من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبیة، على هذا الأساس ینبغي على إدارة البنوك الاهتمام بتعدیل وإ
علاوة على ذلك من  .منح المكافآت المادیة والمعنویة، وذلك لمضاعفة مشاركة المرؤوسین في تحقیق الأداء المتمیز

إدارة البنوك على تعدیل ثقافة المنظمة بأكملها، وذلك بهدف تحویلها إلى ثقافة موجهة نحو الجودة الأهمیة أن یكون تركیز 
بشكل علني، لكي تحقق البنوك فوائد نظام إدارة الجودة، فمن الأهمیة بمكان التركیز على التدریب بانتظام، بهدف غرس 

  .یر أسالیب العملالعادات الایجابیة، وجعل العاملین بالبنوك أكثر تقبلاً لتغی
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