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لام:لاتارخ ا ل الارخ ت     01-02-2018    س     15-06-2019: ق
 JEL  :M19, G20تصنیف 

  
ل  :ال

راسة ه ال ف ه املة في ال ته دة ال عاد ال ف على واقع ت أ ع ك لل
ك العاملة ع ال ار  ة، وت اخ ائ قي  ال ان ال اء ال ة لإج ة س في ولا

ام اس راسة، و ان لل ة اس ة بلغ 38( ت قائ زعها على ع ارة، ت ت  (
ها ) 80( جع م ان) 62(عاملا اس ل ااس ل ة لل ع، صال ام و اس ل  ل  ال
اك درجة ت ائجال أوض  Spssنامجب ة أن ه س ل م م ك  ق ل ال م

اد راسة  عاد ال دة وأ املة، ال ةا إدراك و  أ أن درجة ال ائ ك ال ام ال  ه
ي دة ب املة مفا ال ا   ل ال م عال،  راسة ق ی ال م  الع

احاتالا ك إلى ق ة ال ائ ك فة ال ة لةمالعا عامة وال لا ة ب وجه  على س
ص.   ال

ف ات ال ل ةال دة؛: اح املة؛ ال دة ال عاد ال املة؛ أ دة ال ك ال  ال
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مة:   مق
ع ك ت ات جعل إدارة ال اك ت ها الإدارةالى إلى ه ها وأسال  غ في ن

حلة  ه ال ل اك ما ت ة ت ی ي أسال إدارة ح ة وت قل ت علىال ي ت ة ال اه  ال
املة إح أه الأسال  دة ال فء، وتع ال ة والأداء ال اف ة ت ة  دة العال ال

ات،  ی م ال اجهة الع عة ل خلح وال ال دة أنّ ت م املة ال  في ال
ال د الإدار  ال فة خاصة ی ك  فة عامة وال ة  م ات ال  داخل ال
ات دة للارتقاء ل خل یه م  ورفع الإدارة الع ار أنّ ذل ال اع  الأداء، 

غ ة ب ل عة إلى العامل رؤ ام إدار وتقانه، و  الع املة ن دة ال ی ال ح
م  ق امل  عاد وم اد والأ عة م ال قها م على م ي  لأ ب أن  ال

قعات  اجات وت ق اح لا ع ت ل أداء م وزادة الأراح ف ق أف أجل ت
. ل م رضاه ة وال ل ق ة وال ال ائ ال   ال

راسة: ة ال ال ة  إش ی عات ح ض املة م ال دة ال خل ال ك إنّ م ال في ال
ة  ر ة غ م م ات ال س ه ال ی م ه ه الع ال  ق ال لا ت ة، في ال ائ ال
ل في  راسة ت لة ال ا فإن م قه وآثاره على أدائها، وم ه ة ت املا لأهّ إدراكا 

الي:  ي ال ئ ال ال   ال

Abstract:   
This study aims to identify the reality of the application of 

total quality in Algerian banks dimensions, Some of banks 
operating in Skikda were selected to conduct the study, Using a 
questionnaire list of (38) statements, distributed to a sample of 80 
workers, 62 of which were retrieved for analysis and after analysis 
using the program Spss, ,The results showed  an average degree of 
application by banks  the principles and dimensions of total 
quality. namely that the degree of perception and attention of 
Algerian banks to adopt complete quality concepts is not a high 
level. The study also provided many suggestions to banks in 
general and banks operating particularly in Skikda. 
Keywords: Quality, Total Quality, Total Quality Dimensions, 
Banks 
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كما  ة واقع ت ال ائ املة ؟ ال دة ال عاد ال ا  لأ ة ع ه اق الإجا و ض س
ة :  ال ة ال اؤلات الف ح ال ا  ي،   ئ اؤل ال   ال

راسة ؟ ا م -1 ل ال ك م املة في ال دة ال عاد ال  م ت أ
غ واقع ت  -2 ل م ة ح اد الع ات أف ة في إجا ائ وق ذات دلالة إح ج ف هل ت

ك تع  املة قي ال دة ال عاد ال راسة  أ ة ال ة لع ة وال ات ال غ لل
في) ؟ ي، ال ال عل ة، ال ال ، ال ، الع   (ال

راسة:  ات ال ض ا:ف ض ه اد ف وحة، س اع لة ال ة على الأس  للإجا
ة الأولى: ئ ة ال ض املة. الف دة ال عاد ال راسة أ ل ال ك م   لا ت ال

ات ض ة الأولى:  الف ئ ة ال ض قة ع الف ة ال   الف
جــــ  -1 ر الا ی ــــل ال ك م ــــ ف الإدارة فــــي ال ــــ ام ودعــــ مــــ  ــــ عــــاد ل ــــ أ اســــة ب

املة دة ال  ؛ال
ال -2 راســـــة  ـــــل ال ك م ـــــ ف ال ـــــ ـــــام مـــــ  جـــــ اه ـــــات لا ی ل ـــــ للع ـــــ ال

ة  ؛ال
راسة ب  -3 ل ال ك م ف ال ام م  ج اه ماتلا ی عل   ؛ال
ر العامل -4 راسة ب ل ال ك م    ؛لا ته ال
ة العامل -5 ار راسة  ل ال ك م ف ال ام م  ج اه    ؛لا ی
ف العامل -6 راسة ب ل ال ك م   ؛لا ته ال
لاء -7 ال على الع راسة  ل ال ك م ف ال ام م  ج اه     .لا ی

ة: ان ة ال ئ ة ال ض ج لا الف وق  ت ة دلالة ذات ف ائ لالة                  إح ع م ال
)0.05 α ≤( ات في اد إجا ة أف ل الع دة واقع ح ك تع  ال املة في ال إلى  ال

ات غ ة ال ة ال ة وال راسة لع ات ( ال ي، س هل العل ، ال ، الع ال
في) ة، ال ال   .ال

ات ض قة ةالف الف ة ع ال ض ة الف ئ ة ال ان  :ال
ج لا -1 وق  ت ة  دلالة ذات ف ائ لالةإح ات في )≥ α 0.05( ع م ال اد إجا  أف

ة ل الع غ ح عاد م دة ت أ املة ال غ إلى تع  ال  ؛ال م
ج لا -2 وق  ت ة  دلالة ذات ف ائ لالةإح ات في )≥ α 0.05( ع م ال  إجا

ة ادأف ل الع دة ح غ ت ال املة م ك تع  ال غ إلى في ال  ة؛ال  م
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ج لا -3 وق  ت ة  دلالة ذات ف ائ لالة  إح ات في )≥ α 0.05( ع م ال  إجا
اد ة أف ل الع غ ت ح دة م املة ال ك تع  ال غ إلى في ال  ؛ال م

ج لا -4 وق  ت ائ دلالة ذات ف لالةعة إح ات في )≥ α 0.05(  م ال  إجا
اد ة أف ل الع غ ت ح دة م املة ال غ إلى تع  ال ي ال  م عل  ؛ال

ج لا -5 وق  ت ة دلالة ذات ف ائ لالة إح ات في )≥ α 0.05( ع م ال  إجا
اد ة أف ل الع غ ت ح دة م املة ال غ إلى تع  ال   ؛فيال ال  م

راسة: اف ال راسة إلى أه ه ال ف ه ل م الإدارة  ته ام  ف على م اه ع ال
ول ا ی املة   دة ال ارسات ال ة  ائ ك ال ف في ال ق إلى وال  أداء م ت

ف ائو  اءقال  كه ق رضا ال ة ل ، ال وت اع في الإدارة  ول الم
ك ال  ا لل راسة العل ه ال ائج ه لاع على ن ع الإ ة  ة  علىائ ف على نقا الق ع ال

املة دة ال اح ت ال ي ت عف ال اجاتتالإضافة إلى  .وال  ق الاس
ح الي ف ال ع، و ض ال علقة  احات ال اح والاق ال أمام ال اث ودراسات ال اء أ  لإج

غ ال ك في بل اع ال ة ت ل ق   .م
قة: ا راسات ال   ال

ان (  -1 ي م فل املة في 2008دراسة خال أح س دة ال ): ت إدارة ال
ارف الإ ة الاال ها على ال ة وتأث ة في الأردن. سلام ة: دراسة ت اد   ق

راسة      ه ال ف ه ك إلى ا ه املة في ال دة ال ف إلى م ت إدارة ال ع ل
ها الإ ة، وم ث دراسة م تأث ك الإسلام لاء ال في وع ة م وجهة ن م سلام

قها. ة في حال ت اد ة الاق   على ال
عانة  انهوق ت الاس زعها علىو  اس لة ت راسة ال ة ال لاء  ع في وع في م

ي  ل م (ال الإسلامي الأردني وال الع ة في  ك الإسلام ولي)، ال الإسلامي ال
صل راسة إلى: أنّ درجة إدراك و وت ي مفا  ال ام إدارة ال الإسلامي ب اه

ش  اك م أن ه راسة  ا أوض ال املة ل  عال،  دة ال اد إدارة ال وم
دة  اد إدارة ال ورة ت م ه  افق ل م م راسة ح ة ال ات ع ا ابي لاس إ

ام ة.ال ك الإسلام   لة في ال
ات ( -2 ه ب ال  ل 2007دراسة م املة في  دة ال عاد إدارة ال ): واقع ت أ

ة. اع غ ك العاملة في ق ة في ال ائ ة ال قافة ال   ال
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ل  املة في  دة ال عاد إدارة ال ف على واقع ت أ ع راسة إلى ال ه ال ف ه ه
ائ ة ال قافة ال ةال اع غ ك العاملة في ق لة في  ة في ال على  (الم

ل اجات العاملالع ة اح ات، و ، ال على تل ل ال ، ال على ت الع
اجات الإدارة  على ة)الاح اف ة على لل قافة ال ح أث ال ض ف إلى ت ا ته  ،

املة.  دة ال عاد إدارة ال احسا حت أ ا م ال لي  ل صفي ال هج ال ة ال
امل"،  ب "ال ال م أسل راسة  انو اس ع ال ن م ا ی ة الإدارة العل م ف

وع و  ة. في ف اع غ ك العاملة في ق ي و دارات ال اك ت راسة إلى أن ه خل ال
د عاد إدارة ال ة ل أ اع غ ك العاملة في ق لالة واضح ل ال  املة في 

رجات و  عاد ب ه الأ ق ه ها، وق  ة ف ائ ة ال قافة ال ة ال اب ات ا م
فاوتة.    م

ار ال    أولا: الإ
ي .1 اع ال املة في الق دة ال   ال

ك: 1.1 املة في ال دة ال ل عام  تع ال املة  دة ال م ب تعار ال
ل خاص ما یلي: ك    وال

قای ال -1 ف معه ال ها: "عّ أنّ املة  دة ال افة اني ال ل  فة إدارة ت فل
ع،  ل وال قعات الع اجات وت ق اح ي م خلالها ی ت ة ال ات ال ا ن

ل ة  اف ال ق أه لفة ع  أكف ،وت ق وأقلها ت امالاأ ال ل  س الأم
ع العامل  اقات ج افل    ." للمع ب

دة -2 ف ال ر الإسلامي: " وتع املة م ال فة شاملة لل أنّ ال ها فل
ة تع هي الأس ت على دعائ أساس اد و ت عة م اصل، وم م  ال ي تق ال

املة دة ال ها ال    ."عل
ام -3 دة ال ف ال ها: "وتع ا على أنّ ارف أ املة في ال ا رةدالإا ال  في العل

ال ارف  ات في ال ال ل ة الع مات ال عل ة وتق ال ل  ال
ة ار الي ت في العامل وم ارف تل في الأداء ال    ."ال

ل أنّ         ف ل  في الأخ  الق ة ته ة م ه املة هي م دة ال ال
اج دة، والإن ة، وم ، ةالأداء م ح ال لاء، وال ات الورضا الع ق  ع اع
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د اء العال عق ع أن ات في ج س ی م ال املة الع دة ال ی و ، ال ام الع اه ح 
الات لف ال اح م م   .م ال

املة:  2.1 دة ال ة لإدارة ال ئ عاد ال مالأ فه اصة  عار ال ع ال ا ت  إدارة ك
دة قافةاال ال ل وال ة الع لاف ب ا لاخ ة ملة، ون اخل ي  ال ات ال ة لل ارج وال

دة  ة لإدارة ال ئ عاد ال د الأ ل ع ن ح اح لف ال راسات، فق اخ ها ال أج ف
املة، عاد وأه ال ها  الأ ي ی عل ك وال قا في ال  هي: ا الأك ت
ام دع 1.2.1 ة ةالإدار  وال ا ال فة إدارة العل دة فل املة ال  دع دون ح : ال
ه  ا الإدارة م ج ع ل العل دة ت نها ال فا. شعارا ك ا أن ت الإدارة وعلى أج  العل

عة ارات م م امج الق اصة ب دة ال ن  وأن ال ة ت ة م ف ه على وم  ت ه
امج ة خلال م ال اخ ته لائ يال ال قات ال ه ال دة  .له م ال ف مفه

اك قائ یه  ن ه ل أن  ها ی ة م ج ة ال اب ائج الإ ل إلى ال ص املة وال ال
قافة ل العامل ه ال س ه   .غ

ة:  2.2.1 ات ال ل لال ال في الع دة إدارة ت املة ال ات ال ل  ع
ة ت مات اتلل م قف، دون  والأداء وال ال ن  أن و ت ف ه ال  اله

هائي ب ال ل ل ال ص ل  لاو  له، ال ص ه ال لة إل ر الإشارة إلى أنّ  .ه وت
افة  ؤوس وفي  ؤساء وم ل في ال  ع ع م  ة ج ول ة ال وال م ل ع

ة ات ال   .ال

ام ا 3.2.1 ة ت مات:عللن مات م أن عل ات أه ال ل دة إدارة ت م  ال
املة، ة لأن ال اف أن مات ت عل د اللازمة، ال أك ارتفاع إلى ی اذ ع م ال  ات
ار، ث الق ا و ا تأث اب لفة على إ ق عامل ال فاءة وال ة، وال ع وال والفاعل  ی

ة مات على ن ق ال   ة.مال
4.2.1 : ر العامل ر ت ات على العامل  ت اد وأساس ة م ة ال  و
ابه هارات إك ة ال ة لل دة، وت على ال ا  ال هأ ر ة على ت مهارات  ت
اذ ارات ات اكل وحل الق هو  ال ل ض م ت عات. الع أجل زادة وم  م

ة  ار ل الال ف  فم ق ر ال س ة ال ل ع ام  دة  ال في ت ال
دة ة لل ئ اد ال ض ح ال   .وزالة الغ
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ة 5.2.1 ار : م أ ع العامل ة م ار م على العامل م ة،  الإدارة مفه ار ال
خل إلى ذل و ى ال الإدار  ال ف ی اول ت مات وت عل  خلدا العامل ب ال

ة لاف على ال ا اخ ةته م اكه ال ة في وش ل اذ ع ار ات    .الق
6.2.1  : ف العامل ا في زادة ت ات  أن تلع دورا  ف افآت وال إن ال
ة  ل داف اله  از أع ل ئفالعامل لإن راته على الع فاءة العامل وق       ، إذ أن 

قف على  ع بها، إنّ  ناتامالإلا ت ي ی هارات ال ه وال اف ة  رجة  أث ب ا ی
ل   .للع

لاء:  7.2.1 دة م أجل ت الأداء ال على الع أ على ت ال ا ال ی ه
لا م  ة أو ع ل م داخل ال ان الع اء  قعة، س لاء ال اجات الع قابلة اح ل

خل إدارة ال  ة ا دةخارجها وم ال ل  ل ن الع غ ف أن ی ت وت املة ی ل
ح  أن  ي  ق ا  ها، ون ات الإدارة أو العامل ف ادا على ر لائها اع ل ع ع ع

ة. س ة لل ة الأساس ه لاء ال ات الع ق ر ك فإنّ ال و  ت على م ال
ال ة م ي أنّ الإدارة ال ع ل  ي اة على الع سائل والأسال ال ل ال ع ال

ده ة ال وس وج ر ر اره م اع ل،  ق رضا الع   .ت

ا:  قيثان ار ال   الإ
راسة:. 1 ة ال ع وع ع م ن م راسة ی لف ف ال ع العامل  ته ام ج

ة  ده ال الغ ع ات فيعاملا  80وال س ي كلها م اع ت ، ال للق ائ ي ال
ة ة س ی ي ت  ة وال ال ة ال الات ال ال العامل في ال  -BNAوهي:  و

BDL-BADR-CPA ، ل امل ل ب ال ال ال أسل ع ة فق ت اس أما ع الع
زع راسة ف ت ع ال ان 80 م ل  ااس الات م ع العامل في ال ال على ج و

راسة،  انات دع إلا أنال دة بلغ  الاس ةأ  67ال ، ح ت %83.75 ب
زع  ان 22ت جا في ااس ائ وت اس ي ال ع ض ال ان 20 عالق في ب و ، ااس

زع  ة ت ت ة ال ان 20الفلاحة وال ها  ااس جع م ان 15اس ، أما في ب ااس
ة ل ة ال زع  ال ها  عجاس ااناس 20ت ت ان 17م ي  أما، ااس ال ال

ائ  زع فق  ال ان 18ت ت ها  ااس جع م ان 15اس   .ااس
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اناتالا ف عو   عاد  ت س ها 05اس م م ة  ع ة ج ها، الإجا  عل
م ق وع و ت ة، ال ل ل ال ع و انات ن م ة الاس ال راسة  ال  62لل

ان ها م ، أااس الي  77.5 ن انات% م إج ز  الاس ة ال ة ج عة وهي ن
راسة اء ال زع، لإج ةال ولق ت ها ح ع ائ   :إلى خ

-  : ر، 58.1ال  ؛% إناث41.9% ذ
ة - ة الع ان للف ة  : أك ن ة فأك 45 ال ة 35.5بـــ  س ة للف %، وأصغ ن

ة  ة  25أقل م الع  ؛%3.2بـــــ  س
ي: ال - ان بــــ  هل العل ة ل ل ان بــ %، 53.2أك ن ث ال ال

ة هي ل م  أخح %، في 25.8 ي سامي نف ال اس وتق %، أما 6.5ال
ة ان له ن اج ف  %؛4.8 م ال

ة: - ات ال ان  س ة  ي أك ن ة ال ات ال اوحل ة 20-15 ب ت      س
ات الوأ، 40.3% ان ل ة  ات بــ  5ة الأقل م صغ ن  %؛14.5س

ف بــ - ة لل في: أعلى ن ی بــ 59.7ال ال ة لل  %.1.6%، وأقل ن

راسة: .2 م  أداة ال اناس ف الاس ع ك ت م على لل ل ال راسة  م ال
عاد دة لأ املة، ال أ ت وق ال   :یج

ء الأول: هل ی ال ، ال ، الع راسة (ال ة ال اد ع ة لأف انات ال  ال
في) ة، ال ال ات ال ، س   الع

اني: ء ال عاد  ارة 38ی  ال اس م ت أ لها إلى  ف  ح ته
م ال ةمفه ائ ك ال املة في ال ا یلي: ،دة ال زعة    وهي م

ارا ع5-1ت(ال اما ):  ارات (ودع الإ ل ا، ال ع ال 10- 6دارة العل  :(
ارات ( ة، ال ات ال ل ارات (15- 11ال للع مات، ال عل ع ن ال  :(16 -

ارات (22 ، ال ر العامل ع ت ارات (23-27):  ، ال ة العامل ار ع م  :(28 -
ارات (ع ): 32 ، ال ف العامل لاء. ع): 38- 32ت   ال على الع

ة كان ولق ام ارة كل على الإجا اس اس ت م اسي. ل   ال
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اتها. 3 ق الأداة وث   : ص
ق الأداة ت  ق الأداة:ص 1.3 أك م ص ضلل رته انالاس ع اده في ص  ع إع

عة م الأ ة على س الهالأول ع ة اس ان قه وم أك م ص ة ال لل ع ف سات ي ج
ا یلات اللازمة اس ع اء ال مات، ت إج عل عله قابلاال وها، ل ي أب ات ال لاح . دا لل  للفه

ات الأداة:ف 2. 3 ام م خلال  ث اخ  ألفامعامل  اس ون ا 0.966ح بلغ ك ، وه
اور)  عاد (م ات لأ ل على أن معامل ال انی تفع أ أك م  الاس ه فإن 60م %، وم

راسة. انالاس ه ال اض ه ات وتفي لأغ ة م ال رجة عال ع ب   ی

راسة .4 مة في ال ة ال ائ ع أسال  :الأسال الإح ام  ت اس
لي،  ل صفي وال اء ال ة  م خلالالإح ائ زمة الإح ار SPSSال ل 20 إص ل : ت

اخ"، وذل ون اس ألفا  ات " م ی ال ات معامل ل مة الأداة  ث  اس في ال
ة ارات وال ال ام ال ات، وت اس غ ف على  ال ع اتلل ة إجا اد الع ، أف

اتو  س ة ال اب افات ال ارة والان ان ال ات ل عاد ت م دة أ املة ال ، ال
ا  ار ك ام اخ ة  Tت اس اح ة ال ار (One Sample T-test)للع ات  لاخ ض ف

راسة ا ، ال ای الأحاد أ ل ال ل ام ت وق  One Way Anova (F)ت اس ان الف ل
راسة ب ا ات ال غ ة) له في م ة (ش ا غ ات ال غ ة وفقا لل اد الع ات أف ا س

ن  ما  ة ع ائ وق ذات دلالة إح راسة م ف ه ال ه ه ل إلى ما ت ص ة لل الأساس
نا مال ات أو غ م قلة  ثلاث ف ات ال ار للع ام اخ ا ت اس  . أك

(Independent Sample T-test )(T)  ة وفقا اد الع ات أف ا وق ب اس ان الف ل
. غ ال   ل

ائج  .5 اتن ض ار الف ها اخ اق اد ت :وم ة اع ار قاع ة: الق ال   ال
ة ض ة الف ف س درجة :ال ة م ه ما أ )3و (ا الإجا  درجة ، وهي 60%ن
اد ح اس ال ت م م ل  .ال
ة ض یلة الف ة درجة سم: ال   ) 3او ( لا الإجا

لالة  ة أك م م ال ع ة ال ان ال ة 0.05إذا  م ة الع ض ل الف   .تق
ة أقل م م و  ع ة ال ان ال لالةذا  ة ات 0.05 ال ض ة ف الف م لع
ل یلة. وتق ة ال ض   الف



    

100 

ار  1.5 ةاخ ض ة الف ئ ى لا: الأولى ال ك ت راسة ال ل ال عاد م م أ  إدارة مفه
دة املة ال ا، ت ( ال ام ودع الإدارة العل مات،  ال عل ة، ن ال ات ال ل الع

، ال ف العامل ، ت ة العامل ار ، م ر العامل لاء) ت على ت ارها الع  اخ
ام ار ( اس ة )tاخ ة للع اح فة ، وذل 95 %ثقة م  ع ال ع  ت هل درجة ل

عاد دة أ املة ال ة ع تقل أو ت ال ى ( ال س   . )درجات 3ال
ام اس نامج و ا  SPSS ب ل ائج على ت ة ال ال   :ال
ول ائج): 01( رق ال ار ن ة اخ ض ةال الف اتها الأولى ئ ض ة وف   الف

ات   ض ابي  الف س ال اف الا   ال ن
ار    ال

م   Tة 
لالة   ال

ة  ن
ة ض   الف

ة الأولى   ئ ة ال ض ف  0.000  38.526  0.658  3.219  الف   ال
ة الأولى   ة الف ض ف  0.000  41.523  0.723  3.816  الف   ال
ة   ان ة ال ة الف ض ف  0.000  33.653  0.787  3.364  الف   ال
ة   ال ة ال ة الف ض ف  0.000  44.743  0.632  3.596  الف   ال
عة   ا ة ال ة الف ض ف  0.000  29.573  0.846  3.177  الف   ال
ة   ام ة ال ة الف ض ف  0.000  25.576  0.919  2.987  الف   ال
ادسة   ة ال ة الف ض ف  0.000  20.600  0.979 2.521  الف   ال

عةالف   ا ة ال ة الف ف  0.000  32.949  0.815 3.514  ض   ال

ر اد  :ال اح إع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
ول م عاد ت م  أن نلاح ال دة أ املة ال ة ل ال راسة ع كان  ال

س في ة ض قع ال ای ف س ة بلغ ح ، [3.40 - 2.61 [م ا ال  بيال
ة ئ ة ال ض اف 3.219الأولى للف ار  ان ا0.658م ي ، وه اد أن ع ة أف  ع

راسة ی غ ال أك م أو م ت م عاد ت ع دة أ املة ال ح  ال عة، و م
ر بــ  ق لالة  ول أن م ال ل  ال  م أقل وه 0.000م ال ق ، 0.05ال

ا ار ه ة الق ي ح قاع ا ع یلة، وه ة ال ض ل الف ة وق م ة الع ض  ما رف الف
ه ائج ت ار ن ات اخ ض ة الف  :ح الف
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ف1 ة . ت ض ة الف ها بلغ ح الأولى الف س ابي م  م أك وه 3.816 ال
ة س ة ال قع )3( ال ة ض و اف ف ا ، [4.20 - 3.41 [م ه T ة بلغ ك  له

ة ض ل ال  م أقل وه 0.000 دلالة   41.523 الف ق  )،0.005( ال
ا ي وه اك أن ع اع ه ا م الإدارة ودع اق دة العل ام ال املة ل   .ال

، حیث 3.364 الحسابي متوسطھا بلغ حیث الثانیة الفرعیة ترفض الفرضیة . كذلك2

 د متوسطة، كما، أي أن درجة تطبیق ھذا البع[3.40 - 2.61 [ فئة محاید ضمن یقع
 ال  م أقل وھو  0.000دلالة بمستوى 33.653لھذه الفرضیة  Tقیمة  بلغت

ل ( ق ا )،0.005ال ي وه اك أن ع ام ه ة  اه ات ال ل ال ال للع
ة. رجة عال راسة ول ل ب ل ال ك م  في ال

ف3 ة . ت ض ة الف ة الف ال ها بلغ ح ال س  م أك وه 3.596ابي ال م
ة س ة ال قع )3( ال ة ض و اف ف ا ،[4.20 - 3.41 [ م ه T ة بلغ ك  له

ة ض ل ( ال  م أقل وه 0.000 دلالة   44.743 الف ق  )،0.005ال
ا ي وه مات لإدارة  أن ع عل ف ن ال راسة ب ل ال ك م ل ال ام م ق اك اه ه

دة ا ةال رجة  املة و   .ل
ف4 ة . ت ض ة الف عة الف ا ها بلغ ح ال س ابي  م  ض قع و 3.177ال

ة ای ف ا ،[ 3.40 - 2.61 [م ة،  س ع م ا ال  ة بلغ أ أن درجة ت ه
T  ه ض له ل  ال  م أقل وه 0.000دلالة    29.573 ةالف ق ال

ا )،0.005( ي وه اك أن ع ر العا ه ام ب ةاه رجة    .مل رغ أنه ل  ب
ف5 ة . ت ض ة الف ة الف ام ها بلغ ح ال س ابي م قع 2.987 ال  ض و

ة ای  ف ا ،[3.40 - 2.61[م ه T ة بلغ ك ض له  دلالة   25.576 ةالف
ل ال  م أقل وه 0.000 ق ا ،)0.005( ال ي وه اك أن ع ة  ه ار ام  اه

ة. س رجة م  العامل ول ب
ف6 ة . ت ض ة الف ادس الف ها بلغ ح ةال س ابي  م قع 2.521ال  ح 

ة ض اف  ف ع ض[1.81 -2.60[ غ م ا ال ا فة، أ أن درجة ت ه  ك
ه T ة بلغ ة له ض   ال م أقل وه  0.000 دلالة   20.600 الف

ل ق ا )،0.005( ال ي وه ل  أن ع ك م ل ال ه ض م ق ام ول اك اه ه
ف العامل راسة ب   .ال
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ف7 ة . ت ض ة الف عة ح الف ا ها بلغ ال س ابي  م قع 3.514ال  في ح 
ة ا ف ة،[4.20 - 3.41 [ فم ع  ا ال ا ، أ أن درجة ت ه  Tة بلغ ك

ه ةا له ض ا )،0.005( م أقل وه0.000  دلالة   32.949 لف ي وه  أن ع
لاء. ال على الع راسة  ل ال ك م ل ال ام  م ق اك اه   ه

ة ارخا 2.5 ض ة الف ئ ة ال ان ها ت ح :ال ات إلى تق ض ة خ ف   :ف
 ة ارخا ض ة الف ار :الأولى الف ه لاخ ة ه ض م الف ار اس ای اخ  ال

انANOVAالأحاد ( ائج ) و ا ال ها ك ض ول ی الي: ال  ال
ول ائج ):02( رق ال ای ارخا ن الة الأحاد ال وق  ل ات في الف اد إجا  أف

ة ل الع غ ح عاد ت م دة أ املة ال غ إلى تع  ال   ال م
عاد   س   الأ م

عات   ال
درجات 
ة   ال

  م   Fة 
لالة   ال

ار   الق

ع الأول   عات  ال   0.502  3  0.270  داخل ال
  

  غ   0.682
عات  مع    58  0.537  خارج ال

اني   ع ال عات  ال   1.242  3  0.760  داخل ال
  

  غ   0.303
عات  مع    58  0.612  خارج ال

ال   ع ال عات  ال   2.298  3  0.866  داخل ال
  

  غ   0.087
عات  مع    58  0.377  خارج ال

ع   ا ع ال عات  ال   2.982  3  1.945  داخل ال
  

  مع   0.039
عات   58  0.652  خارج ال

ام    ع ال عات  ال   2.049  3  1.648  داخل ال
  

  غ   0.117
عات  مع    58  0.804  خارج ال

ادس   ع ال عات  ال   0.600  3  0.587  داخل ال
  

  غ   0.618
عات  مع    58  0.978  خارج ال

ع   ا ع ال عات  ال   1.622  3  1.046  داخل ال
  

  غ   0.194
عات  مع    58  0.645  خارج ال

عة   عاد م   غ   0.336  1.152  3  0.495  عاتداخل ال  الأ
عات  مع      0.430  خارج ال

ر ادإ: ال اح ع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
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ح ول م ی م ال د ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ                دلالة م  ع إح
)α ≤ 0.05( ات اد في إجا ة أف غ إلى تع  الع ع ت درجة يف ال م  ال

اني الأول ال وال ام وال ادس وال ع، وال ا  ال  م أك الح  وال
ل ( ق وق  ح في )،0.05ال ج ف ة دلالة ذات ت ائ          دلالة م  ع إح

)α ≤ 0.05( ات في اد إجا ة أف ع درجة في الع اص ت ال ر العامل  ال ب
ا ع F ة بلغ ح ال غم إلى تع  ع  ه ة   2.982ال   مع

لالة م  م أقل وه 0.039 ا  أ )0.05(  ال ا كل قل ة م ان ة إلى ف  أخ  ع
لف إلا ا ت درجة واخ ع ه ح و ،ال ض اه ت وق  ات الة الف ا ال ائ ل  إح
ر العامل ع ت غ إلى تع  ت ار ال م خلال م :   LSD اخ  ح ب

د. 1 وق  وج ة ب ف ة الف الح الأولى الع ة ل ال ة وال ان ة وال ال ة وال ان ة ال ا الف  وه
ي ا درجة ت أن ع ع ه تفعا كان ال ة م اد ال ة لأف ی الع ن  ال ة إلى ی  الف

ة ة أك الع ال ة وال ان ة ل ال م درجة ال  .الأولى الف
د. 2 وق  وج ة ب ف ة الف ة الع ان الح والأولى ال ةال ل ة ف ان ا ال ي وه  أن درجة ع
ا ت ع ه تفعا كان ال ة م اد ال ة لأف ی الع ن  ال ة إلى ی ة الف ان  م أك ال

اد ل ال درجة ة أف  الأولى. الف
د .3 وق  وج ة ب ف ة ةالع الف ال الح ال عة ل ا ة والأولى وال ة، الف ال ة ال  الع

ا ي وه ا ت ةدرج أن ع ع ه تفعا كان ال ة م اد ال ة لأف ة الف ة الع ال  أك ال
اد ل ال درجة م ة أف ة الف عة. الع ا   الأولى وال
د4 وق  . وج ة ب ف عة الف ا ة ال ة الع ال الح وال ة ل ة الف ال ا ال ي وه  أن درجة ع
ا ت ع ه تفعا ل كان ال اد م ی ةالع أف ن  ال ة إلى ی ة الف ال  م أك ال

اد ل ال درجة ة أف عة. الف ا   ال
 ة ارخا ض ة الف ان الف ار ة:ال ه لاخ ة ه ض م الف ار اس ای اخ  ال

ان  ( ANOVA )الأحاد ا و ا ئجال ها ك ض ول ی الي: ال  ال
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ولا ای ارخا ائج): ن03( رق ل الة ادالأح ال وق  ل ات في الف اد إجا  أف
ة ل الع غ ح عاد ت م دة أ املة ال غ إلى تع  ال ة م   ال

عاد   س   الأ م
عات   ال

درجات 
ة   ال

م   Fة 
لالة   ال

ار   الق

ع الأول     غ   0.777  0.367  3  0.198  عاتداخل ال  ال
عات  مع    58  0.541  خارج ال

اني   ع ال عات  ال   غ   0.635  0.573  3  0.363  داخل ال
عات  مع    58  0.633  خارج ال

ال   ع ال عات  ال   غ   0.279  1.312  3  0.518  داخل ال
عات  مع    58  0.395  خارج ال

عال   ا عات  ع ال غ   0.524  0.756  3  0.547  داخل ال
عا  مع    58  0.724  تخارج ال

ام    ع ال عات  ال   غ   0.375  1.055  3  0.890  داخل ال
عات  مع    58  0.843  خارج ال

ادس   ع ال عات  ال   غ   0.442  0.910  3  0.876  داخل ال
عات  مع    58  0.963  خارج ال

ع   ا ع ال عات  ال   غ   0.103  2.157  3  1.357  داخل ال
عات   مع    58  0.629  خارج ال

عة   عاد م عات  الأ   غ   0.677  0.509  3  0.226  داخل ال
عات  مع      0.444  خارج ال

ر اد  :ال اح إع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
ول م م نلاح أعلاه ال د ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ               إح

 )α ≤ 0.05( اد في ات أف ة إجا غ إلى تع  الع ة، م لالة م  لأن ذل ال  ال
ب عاد م ع كل ع ال راسة أ عاد ال ل وللأ ه وت 0.05 م ه أك ك  ه

ة ل إلى ال ة ق ض ف  الف علقة ةال ة ال  .ال
 ة ارخا ض ة الف ة الف ال ار :ال ه لاخ ض ه م ةالف ار اس  T اخ

قل ان للع ال ائج و ا ال ها ك ض ول ی الي ال  :ال
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ول ائج): 04( رق ال الة T ارخا ن وق  ل ات في الف اد إجا ة أف ل الع غ ح  م
عاد ت دة أ املة ال غ إلى  تع ال   ال م

عاد   د  ال  الأ س   الع ال
ابي   ال

اف  الإن
ا   ر ال

م   Tة 
لالة   ال

ار   الق

ع    ال
  الأول

  غ مع   0.288  1.073-  0.850  3.738  36  ذ
ى   0.493  3.923  26  أن

ع    ال
اني   ال

  ع مع   0.684  0.409  0.764  3.400  36  ذ
ى   0.829  3.315  26  أن

ع    ال
ال   ال

  غ مع   0.596  0.533  0.638  3.633  36  ذ
  0.633  3.546  26  ىأن

ع    ال
ع ا   ال

  غ مع   0.258  1.142-  0.884  3.075  36  ذ
ى   0.783  3.318  26  أن

ع     ال
ام   ال

  مع   0.002  3.244-  0.914  2.694  36  ذ
ى   0.774  3.392  26  أن

ع    ال
ادس   ال

  غ مع   0.363  0.918-  0.895  2.461  36  ذ
ى   1.087  2.700  26  أن

ع    ال
ع ا   ال

  غ مع   0.113  -1.609  0.894  3.277  36  ذ
ى   0.663  3.596  26  أن

عاد    الأ
عة   م

  غ مع   0.179  1.362-  0.656  3.107  36  ذ

ى   0.640  3.374  26  أن

اد  :رال اح إع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
ول م م نلاح أعلاه ال د ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ               إح

)α ≤ 0.05(  اد في ات أف ة إجا ل الع غ ح عاد م دة ت أ املة ال  تع  ال
غ إلى لالة م  ذل لأن ال م ب ال عة ها  ع ال عاد م     م أك لأ

ه وت 0.05 ة ه ل إلى ال ة ق ض ةال الف علقة ف ، ونلاح  غ ال ال
ج ل أنه لا ت وق ذات دلالة ك ة ف ائ لالة    إح ات  في )α ≤ 0.05( ال إجا

اد ة أف ل الع عاد م ع ع  ار  أ ع م ام وه  ع ال ا ال راسة، ماع ة ال
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لغ  غ ال ف ة تع إلى م ائ وق ذات دلالة إح ج ف  tة العامل ح ت
ع  ا ال ة  3.244-ع ه لالة ( م  م أقل وه 0.002 مع ) 0.05ال

ابي للإناث ه  س ال ر، لأن ال ه ع ال د للإناث أك م ع ق  ا الف ولعل ه
ر فق بل 3.392  . 2.694غ أما ع ال

 ة ارخا ض ة الف عة الف ا ار :ال ه لاخ ة ه ض م الف ای اراخ اس  ال
ان  ( ANOVA )الأحاد ائج و ا ال ها ك ض ول ی الي: ال  ال

 العینة أفراد إجابات في الفروق لدالة الأحادي التباین تبارخا نتائج ): 05رقم ( لجدولا
  التعلیمي المستوى متغیر إلى تعزى شاملةال الجودة أبعاد تطبیق متغیر حول

عاد   عات  الأ س ال م   Fة   ةدرجات ال  م
لالة   ال

ار   الق

ع الأول   عات  ال   غ   0.544  0.815  5  0.433  داخل ال
عات  مع    56  0.532  خارج ال

اني   ع ال عات  ال   غ   0.065  2.318  5  1.297  داخل ال
عات  مع    56  0.559  خارج ال

ال   ع ال عات  ال   غ   0.093  2.000  5  0.741  داخل ال
عات  مع    56  0.370  خارج ال

ع   ا ع ال عات  ال غ   0.093  1.999  5  1.323  داخل ال
عات  مع    56  0.662  خارج ال

ام    ع ال عات  ال   غ   0.196  1.527  5  1.283  داخل ال
عات  مع    56  0.811  خارج ال

ادس   ع ال   غ   0.552  0.803  5  0.782  عاتداخل ال   ال
عات  مع    56  0.974  خارج ال

ع   ا ع ال عات  ال   غ   0.091  2.013  5  1.235  داخل ال
عات  مع    56  0.614  خارج ال

عة   عاد م ع  الأ   غ   0.206  1.494  5  0.622  اتداخل ال
عات  مع    56  0.416  خارج ال

ر اد  :ال اح إع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
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ول م م نلاح أعلاه ال د ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ لالة   إح               ال
)α ≤ 0.05( اد في ات أف ة إجا ل الع غ ح عاد ت م دة أ املة ال  إلى تع  ال

غ ي، م عل ب لالةال م  لأن ذل ال ال عاد ع كل ع ال  وللأ
عة ه وت 0.05 م ه أك م ة ه ل إلى ال ة ق ض ة الف ف علقة ال  ال

ي ال  غ عل   .ال
 ة ارخا ض ة الف ة الف ام ار :ال ه لاخ ة ه ض م الف ار اس ای اخ  ال

ان  ( ANOVA )الأحاد ائج و ا ال ها ك ض و  ی الي لال  :ال
 أفراد إجابات في الفروق لدالة الأحادي التباین تبارخا نتائج ): 06( مرق الجدول

 المستوى متغیر إلى تعزى الشاملة الجودة أبعاد تطبیق متغیر حول العینة
  الوظیفي

عاد   س   الأ م
عات   ال

درجات 
ة   ال

م   Fة 
لالة   ال

ار   الق

ع الأول   عات  ال   غ مع   0.108  1.994  4  0.980  داخل ال
عات   57  0.492  خارج ال

اني   ع ال عات  ال   غ مع   0.060  2.406  4  1.365  داخل ال
عات   57  0.567  خارج ال

ال   ع ال عات  ال   غ مع   0.081  2.192  4  0.814  داخل ال
عات   57  0.372  خارج ال

ع   ا ع ال عاتدا  ال   غ مع   0.118  1.930  4  1.302  خل ال
عات   57  0,675  خارج ال

ام    ع ال عات  ال   غ مع   0.224  1.468  4  1.205  داخل ال
عات   57  0.821  خارج ال

ادس   ع ال عاتداخل ا  ال   غ مع   0.625  0.656  4  0.643  ل
عات   57  0.981  خارج ال

عا   ا ع ال عات  ل   غ مع   0.600  0.692  4  0.469  داخل ال
عات   57  0.678  خارج ال

عة   عاد م عات  الأ   غ مع   0.173  1.655  4  0.687  داخل ال
عات   57  0.415  خارج ال

اد  :رال اح إع اد ال جات على الاع نامج م   SPSS20  ب
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ا ول م ه م حنلا ال د ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ لالة                    إح ال
 )α ≤ 0.05( اد في ات أف ة إجا ل الع غ ح عاد ت م دة أ املة ال  تع  ال

في إلى غ ال ال لا م  لأن م ب لةال عاد م ع كل ع ال  أ
راسة ل ال عاد  ه وت 0.05 م ه أك وللأ ة ه ل إلى ال ة ق ض  الف

ة ف علقة ال في ال  ال   .ال

ةال    :ات
وحة      ة ال ال ة على الإش ا بها للإجا ي ق راسة ال ه ال ا م خلال ه سع

لة في ة كواقع ت ال  ما :وال ائ املة ال دة ال عاد ال ت ، و ؟لأ ه لق أ
   :أنّ  ائجال
اك1 ة فةمع . ه س ل م م اد ق راسة  ل ال ك م عاد ال دة وأ املة، ال  أ ال
اما إدراك و  درجة أن في ه ة م ائ ك ال دة ال ي مفا ال املة ب  ل ال

لالة عال،   س ة ذل ه أن على وال عة ال عاد ال ابي للأ عة ال  م
ل على أن 3.219 كان معا، ا ی ة  م ة. الن س   م

ع ن 2 ي  ة ت ة لأه ائ ك ال ل ال ام  ودراك عالي م ق اك اه . ه
لاء ع ال على الع مات و عل ه أن درجة  ،ال ائج ح ت ه ال ا ما ت إل ه

ة.ال  ان عال ی  ع ی ال   له
ة 3 ائ ك ال ل ال عاد م ق لة في: . درجة ت الأ ال  (الوال

ة. س ان م  ( ة العامل ار ، م ر العامل ع ت ة،  ات ال ل   للع
ت 4 ه ة، ح أ ائ ك ال ل ال ف العامل م ق ة ت أه ام ووعي  ج اه . لا ی
فة.ال ان ض ع  ا ال   ائج أن درجة ت ه
م. 5 راسة إلى ع صل ال د ت اتف  وج ة في إجا ائ ة  وق ذات دلالة إح اد الع أف
عاد في العامل ت في ك لأ دة ال املة تع  ال غ إلى ال لة في ال م  وال
ع اني الأول ال ال وال ام وال ادس وال ع وال ا جفي  .وال وق  ح ی  دلالة ذات ف

ة ائ ات في إح اد إجا ة في أف ر ت الع . ع ت غ ال   العامل تع إلى م
م6 د . ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ اد في   إح ات أف ة إجا  في ت الع

عاد دة أ املة ال ع الأول إلى تع  ال لة في ال غ ال م اني م ال وال  وال
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ع ا ادس وال ع وال ا ج .وال وق  في ح ت ة دلالة ذات ف ائ ات أ في إح ادإجا  ف
ة ل الع ة العامل ح ار ام م ع ال غ إلى تع  ت ال . م   ال

م7 د . ع وق  وج ة دلالة ذات ف ائ اد في إح ات أف ة إجا ل الع عاد ت ح  أ
دة املة ال ة إلى تع  ال غ ال في. ال و  م ي وال ال عل   ال

ء على :الاقتراحات  ائج ض ي ال صل ت ال ها ال ح إل اح ق   :یلي ما ناال
ك1 راسة  .  على ال ل ال فة عامة م ة  ائ ك ال رك فة خاصة وال أن ت

ة اف رتها ال ة في تع ق ة  املة أه دة ال عاد ال ي أ  لبم خلال  ،أن ل
اص ل م مات  ة ال ع العامل ل ن ل ج د م ق ه ات ل لال ة ر ل

ار اس لاء    ؛الع
ك2 ة .  على ال ائ ا ال ماتاع عل دة في ن ال ب ال   ؛د أسل
ام . إن3 ة ال الاه ات ال ل ور  أم ال في الع ضه ض عة تف  م

امل اف عامل هاوأه ع ا ال اء عي م ا الاع ان به ل ال ر على والع  ت
ل و  ، توتأه وات م ال وعق العامل ل ال ار ل ة أف ی  م ل ج

ه  ة في ت ل   ؛ال ال ع
ة . زادة4 ار ص م اذا في العامل ف ار ت  ؛داخل ال الق
ورة5 ة دورات إقامة . ض ر ل للعامل ت عاد ح م وأ دة مفه املة ال   ؛ال
ورة6 ف . ض ف ت ة اف ال افآت ماد ة كال ح أو مع ی شهادات ك ق  ال

ل ل أداء تق لل ح   ؛أف
ورة7 ل . ض أ تع على الع ، على ال م ائ ن  لأنه ال ر الأساس ل  ال

دة إدارة في ار في خلال م ذل ن  أن و املة،ال ال اع الاس ه الاس  إل
ف ع ، ىعل أك لل اته ل قعاته م فاء وت    .بها والإ
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