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 كلمة رئيس الجامعة

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ،لى كل مختص بمجالات الحركة الاقتصادية بشكل عامإكل مهتم ومطلع .. و   لىإ
لية الاقتصاد متمثلة في كهي جامعة سرت  .. هاالمصرفية بشكل خاصبمجال الخدمات و 

..  رصينلى وضع لبنة لنظام مصرفي إوالذي يهدف  ،اليوم مؤتمرها الدولي الثالث تعقد تحديدا  
من خلال  ..)نظام مصرفي متين( ةصر اعمتحديات الالالإصلاح المصرفي و بعنوان 

وراق أ فيخبرتهم  قدمواالذين  ،مشاركة فعالة لخبراء القطاع المصرفي من أعضاء هيئة التدريس
 .تطوير وتحسين أداء المؤسسات المصرفية إلى تهدفعلمية رصينة 

وطريق للتطوير في أداء  ،الأمل أن يكون هذا الإنتاج العلمي نبراس يهتدى به وكل
  .القطاعات المصرفية

نود أن نعبرر عن خالص شكرنا وامتناننا لجميع الحضور الذين شاركوا في . وختاماً.
في إنجاح هذا الحدث  اكبير    ادور  القيرمة  لهذه المشاركات ونتمنى أن تكون ،المؤتمرهذا فعاليات 
 .نتطلع إلى المزيد من التعاون المثمر في المستقبلكما العلمي،  

 والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته
 

 
 د. سليمان مفتاح الشاطرأ. 

 رئيس جامعة سرت
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   تحضيريةرئيس اللجنة ال  كلمة

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

أن نقدم لكم مجلد بحوث المؤتمر العلمي الدولي الثالث لكلية الاقتصاد  يسرنا    
، "الإصلاح المصرفي والتحديات المعاصرة )نظام مصرفي متين("م، بعنوان 2524

 .يعُقد في وقت يتطلب منرا الابتكار والتطوير المستمر في مختلف المجالات الاقتصاديةالذي 
هذا المجلد مجموعة من الأبحاث والدراسات التي تسلط الضوء على أحدث  يتضمن    

الاتجاهات والتقنيات في المجالات الاقتصاد، والمالية، والإدارة. وتمثل هذه الأبحاث نتاج جهود 
تلف الجامعات والمؤسسات الأكاديمية، الذين قاموا بتقديمها ومناقشتها خلال بُحراث من مخ

 .فعاليات المؤتمر
هذا المجلد إلى تعزيز تبادل المعرفة والخبرات بين الباحثين والممارسين في المجال  يهدف   

ه المالي، وتحفيز النقاش حول التحديات الراهنة والفرص المستقبلية. كما نأمل أن تُسهم هذ
 .البحوث في دفع عجلة التطور الاقتصادي، وتقديم حلول مبتكرة تلبي احتياجات المجتمع

بشكرنا الجزيل لجميع المشاركين والداعمين الذين ساهموا في نجاح هذا الحدث، نتقدم     
 .ونتطلع إلى المزيد من التعاون المثمر في المستقبل

 .والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته
 

 

 

 أ. د. الطيب محمد القبي

 وكيل جامعة سرت للشؤون العلمية

 للمؤتمر التحضيريةرئيس اللجنة   
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 كلمة رئيس المؤتمر

 ...بسم الله الرحمن الرحيم، والصلاة والسلام على سيدنا محمد الصادق الأمين
 أمّا بعد،، ،،

ومعيدين وموظفين كلية الاقتصاد بكل مكوناتها من أعضاء هيئة تدريس فتتشرف       
م، الذي جمع نخبة من 2524-72-50وطلاب بتنظيم المؤتمر العلمي الدولي الثالث في 

إطار دورها الفاعل  وفي الباحثين والخبراء في مجالات المال والمصارف والمجالات ذات الصلة.
تها في دعم الفعاليات والنشاطات العلمية، وحرص ا على تحقيق أهدافها الاستراتيجية ورسال

، "الإصلاح المصرفي والتحديات المعاصرة"السامية، انطلقت فعاليات المؤتمر تحت عنوان 
ا على التزام الكلية بالمساهمة في تطوير المجتمع وتعزيز مجالات البحث العلمي  .تأكيد 

من الدور الريادي الذي تقوم به كلية الاقتصاد في دعم الأنشطة العلمية  انطلاقًا     
افها الاستراتيجية، وكذلك في إطار رسالتها السامية في خدمة المجتمع، يأتي تنظيم وتحقيق أهد

وقد جاءت فكرته من  الإصلاح المصرفي والتحديات المعاصرة".هذا المؤتمر تحت عنوان "
الواقع الذي نعيشه منذ سنوات، والمتعلق بالقطاع المصرفي الذي يعُدُّ من أبرز القطاعات 

حيث يعُتبر المحرك الأساسي للاقتصاد، بالإضافة إلى التحديات والأزمات الحيوية في الدول، 
 .التي يواجهها هذا القطاع، وكذلك التغييرات التي تطرأ على القوانين المنظمة له

أن أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى إدارة جامعة سرت على دعمها المستمر  وأود      
كر الجزيل إلى اللجنة العلمية واللجنة التحضيرية وكل من لفعاليات هذا المؤتمر، كما أوجه الش

ا كبير ا حتى يظهر المؤتمر بهذا  أسهم في إنجاح هذا الحدث، وأخص بالذكر كل من قدم جهد 
 .الشكل المشرف

أتمنى التوفيق والنجاح لجميع الزملاء الباحثين من مختلف المدن والجامعات  في الختام،    
ا منارة علمية  الليبية، وكذلك المشاركين من الدول الأخرى، وأتمنى أن تظل جامعة سرت دائم 

 .يهتدي بها الجميع
 .والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 على مفتاح التائب د.

 الاقتصادوعميد كلية  رئيس المؤتمر
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 ية  علمرئيس اللجنة ال  كلمة

 بسم الله الرحمن الرحيم
اللجنة العلمية للمؤتمر، يسرنا ويشرفنا أن نرحب بكم جميع ا في هذا المحفل باسم 

اع القرار، تحت مظلة مؤتمر العلمي الذي يجمع نخبة من الأكاديميين والباحثين والخبراء وصنر 
 ."المعاصرة )نظام مصرفي متينالإصلاح المصرفي والتحديات "

الإصلاح المصرفي اليوم ضرورة ملحة في ظل التغيرات الاقتصادية السريعة،  أصبح
القطاع  يعُدُّ و والتحولات التكنولوجية المستمرة، والتحديات التي تفرضها الأزمات العالمية. 

مية لتحقيق التن مهمةالمصرفي العصب الأساسي لأي اقتصاد مستقر، ويشكل ركيزة 
 .المستدامة، وتحفيز الاستثمار، ودعم القطاعات الإنتاجية

هذا المؤتمر إلى أن يكون منصة حوارية تتيح تبادل الأفكار والرؤى العلمية،  يهدف
ومناقشة التجارب الناجحة في الإصلاح المصرفي، واستعراض الحلول المبتكرة للتحديات التي 

 .لية والإقليمية والدوليةيواجهها القطاع المصرفي على المستويات المح
هذا السياق، حرصت اللجنة العلمية على اختيار أوراق بحثية متميزة وبرامج ي ـــــف

مواكبة التكنولوجيا ، و إعادة هيكلة الجهاز المصرفي :تشمل ،حوارية غنية، تغطي محاور رئيسة
 .تحقيق متطلبات الجودة والرقابة، و (FinTech) المصرفي

 ؛نؤكد على أهمية التعاون المشترك بين المؤسسات الأكاديمية والجهات التنفيذية كما
لتحقيق أهداف الإصلاح المصرفي، وتقديم توصيات عملية وقابلة للتنفيذ تسهم في تطوير 

 .القطاع المالي، ودعمه ليواكب متطلبات الاقتصاد المعاصر
ذا المؤتمر وإنجاحه، من باحثين في تنظيم ه شاركنتوجه بجزيل الشكر لكل من  ختامًا،

هذا اللقاء العلمي في تقديم توصيات تسهم  يسفرنأمل أن كما ومشاركين ورعاة وداعمين.  
 .في إحداث تغييرات ملموسة تخدم الاقتصاد والمجتمع

 .نتمنى لكم جميع ا مؤتمر ا مثمر ا وحوارات بناءة
 .والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 

 امهلهلد. عبدالله محمد 

 رئيس اللجنة العلمية للمؤتمر
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 ص:لخ  الم  
الممدداركة بددالت يي   الجددودة المدداملة بدبعاد)ددا     دارةثددر بيبيدد  أال راسددة  ا التعددر   لدد   تهدد  

 لد  جدودة  الاسترابيجي، د م الإدارة العليا، والتركيز  ل  العميل، ومماركة العاملين، والتحسين المسدتمر 
بددا الباحثددا  ب  افددرع الم ةنددة   ةنددة بنغددازي  لتحايدد  )دد   ال راسددة   –الخدد ماا المصددرفية   صددر  الوحدد ة 

ة في تجميددا البياتدداا، وبمجددو  لتمددا ال راسددة أسددتماره الاسددتبيا  أداة ر يسدد امددن د دراسددة ا،الددة، واسددت  م  
أسلوب المسح المامل، حيد  بلدغ  د د  دراستهاببا في  ،مبحوثا     54  من جميا العاملين والبالغ   د)م

%  مدددن الاسدددتماراا 98  اسدددتمارة مدددا تسدددبته  54الاسدددتماراا اةمعدددة والصددداحة للتحليدددل الإحصدددا ي  
  في SPSS  الموز ة، وأُست  م  برتامد  حصا ي من خ مة البرلياا الواردة في  برتامد ا،زم الإحصا ية

راسددة  ا الع ةدد  مددن النتددا د، أ  ددا   أ  مسددتوة بيبيدد   دارة الجددودة تحليددل البياتدداا المي اتيددة  بودددل  ال 
الماملة بدبعاد)ا لتمعدة، ودرجدة جدودة الخد ماا المصدرفية  قد  جداعا مربوعدا ، ووجدود أثدر موجد  لتيبيد  

ثددر لتيبيدد  كددل بعُدد  أوكددكلو وجددود   دارة الجددودة المدداملة بدبعاد)ددا لتمعددة   لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية،
الجددددودة المددداملة    التدددزام الإدارة العليددددا، والتركيدددز  لددد  العميددددل، وبددد رة  العددداملين، والتحسددددين  بعدددادأمدددن 

 بعُدد  ابدددثير  بعُدد  التركيددز  لدد  العميددل، والأقددل  ابدددثير  المسددتمر  لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية ، وكددا  الأكثددر 
بسد م في تحسدين مسدتوة بيبيد   دارة من التودياا التي قد   ةارة العليا"،  وطرح  ال راسة جمل"د م الإد

  الجودة الماملة، وفي رفا  جودة الخ ماا المصرفية
 ي فرع الم ةنة   ةنة بنغاز  ،مصر  الوح ة ،الخ ماا المصرفية ، دارة الجودة الماملة  الكلمات المفتاحية
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Abstract 
The study attempts to recognize the impact of total quality 

management (TQM), in terms of participation in strategic planning, 

support top management, concentrating on client, employees' 

participation, and continuous improvement, on the quality of Al-Wahda 

service (downtown branch – Benghazi city). For the study purpose, the 

researchers adopted case study method as well as a questionnaire as a 

main tool for gathering the basic data. The study population consisted of 

all the employees (44 subjects). The authors used a comprehensive 

survey technique of which forty   statically usable questionnaires were 

recovered (89%). SPSS software was utilized in data analysis.  

The main obtained results were that the level of applying TQM with 

all its dimensions and the quality of banking service was high. There was 

positive effect of practicing TQM on banking service quality. There was 

an impact of applying each TQM dimensions (top management 

commitment, concentration on client, training employees, and constant 

enhancement) on banking service quality. The concentration on client 

had the strongest effect while the sporting top management had the 

weakest influence. Therefore, the researchers submitted several 

recommendations that may contribute to improve the degree of 

practicing TQM and banking service. 

Keywords: Total Quality Management, Banking Service, Al- Wahda 

Bank, downtown branch, Benghazi.      
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  المقدمة.1
الكي لاق  رواجا    ،م خل  دارة الجودة الماملة من الاتجا)اا ا، ةثة في الإدارة عَ   ةدُ  

في بيوةر أداع المصار   ن طرة  بناع ثاافة  مياة  ن الجودة  عنا)ا  كبيرا  لمسا ته
   الجودة تمثل خل  وبيوةر قا  ة من الايم التي تجعل كل فرد في المصر  ةعلم و  المامل،

  العمل الجما ي والتعامل ما المماكل والتغيير ةتح د  ا ة  م أو  ،اسي لهاله   الأس
)العابد، الخ ماا المصرفية ، ويحسن من جودة اف   ل  تحاي  ذلو اله   الر ي ويح

5112). 
ازدادا أ ية جودة الخ مة المصرفية الما مة للعملاع بودو ا أساسا  لتحاي  ق  و 

ل ة  ملاع  درجة المعرفةبازدةاد العاملين في الاياع المصرفي،  التميز في مواج ة المنافسين
الخ ماا التي با م ا المصار  العالمية، وو ي م بالخ ماا التي  ل  واطلا  م  المصار 

أدبحوا قادرةن  ل  الاتتاال من مصر   ا آخر بحي   ،يج  أ  با م ا المصار  المحلية
فا  أدبح مستوة جودة الخ مة المصرفية   لكلو ،للحصول  ل  أفضل الخ ماا المصرفية

أ  أح  أ)م الأدواا التنافسية الاوةة في بدمين الاستمرار والنمو للمصار ، والتي يممجن 
المعادرة   الإدارةة الأسالي بتحا  فا   ن ما بولي  داراا المصار  ا)تمام ا بتيبي  

من )نا، فا    (5112،)الحلبيكتيبي   دارة الجودة الماملة  في با يم الخ ماا المصرفية 
الجودة الماملة  ل  جودة   دارةثر بيبي  أالضوع  ل   لإلااعجاعا )كه  ال راسة في محاولة 

ولاسيما المصار  التجارةة العامة  ،في المصار  التجارةة العامة الليبيةالخ ماا المصرفية 
  فرع الم ةنة –كمصر  الوح ة  ،العاملة   ةنة بنغازي الليبية
 ـ الدراسات السابقة:  5

ذاا  –المحلية والعربية والأجنبية  –سيتم في )كا الجزع من ال راسة سرد ال راساا 
    دارة الجودة الماملة وجودة الخ ماا المصرفية  التي و ا ،الصلة الوثياة  تغيري ال راسة

   ةدتيكما   ،حس  بارةخ تمر)ا من الأق م  ا الأح ث ،تممجن الباحثا  من الاطلاع  لي ا
  ) ف  ال راسة  ا التعر   ل  أثر الاسدتغرا  الدوفيوي للمدوفوين (5112)دراسة محمد،   

في جددودة الخدد ماا المصددرفية بوددروع مصددر  الجم ورةددة بالمنياددة الغربيددة ا تمدد  الباحدد  المددن د 
  لد   يندة حجم دا  د   ز   د ا كددداة لجمدا بياتداا ال راسدة، وُ الودوي، مسدت  ما  اسدتباتة أُ 

بوددل   لي دا مدن أ)دم النتدا د الدتي  ،العمدوا ية البسديية تيرا بيرةادة العيندةخ    موردة اُ 214 
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وقددد م  ال راسدددة   ،انخوددداس مسدددتوة جدددودة الخددد ماا المصدددرفيةبشدددعور المدددوفوين  ال راسدددة 
ضددرورة السددعي سددو تحسددين جددودة الخدد ماا المصددرفية   ةدددتيبرز)ددا مددا ألمو ددة مددن التودددياا 

الما مة من الوروع قي  ال راسة، وذلو من خلال الا تماد  ل  معداةير جدودة الخد ماا لخلد  
 ميزة بنافسية 

ال راسة  للتعر   ل  تحليل  )كهسع   :(Zahari & Zakuan 2016) دراسة
أ    أ  ا ،العلاقة بين  دارة الجودة الماملة وأداع الموفف، بودل  ال راسة  ا   ة تتا د

وفوين  بودل  ال راسة  ا   ة ممارساا  دارة الجودة الماملة لها بدثير كبير  ل  أداع الم
العامل البمري )و أح  المتغيراا المح دة  ا جات  العوامل البيئية  ا   أ  ا ،بودياا

 وأداعوالتي سو  بؤثر  ل  سلوكياا الموفوين  ،والتنظيمية  وامل  ل  الثاافة التنظيمية
 الموفف  أداعالجودة الماملة ستسا   في تحسين   دارة  ممارساا إوذلو ف ،نظمةالم
) ف  )كه ال راسة  ا معرفة ال ور الكي بلعبه جودة الخ مة (: 5112 ،)دراسة فطيمة 

المصرفية البنوك التجارةة الجزا رةة، دراسة ماارتة بين البنوك التجارةة الجزا رةة التابعة للاياع 
والمتمثل في بنو  ،والمتمثل في البنو الخارجي الجزا ري وبين البنوك التابعة للاياع الخاصالعام 

أ  ا  أ  بنو  ، ا لمو ة من النتا دال راسة ، بودل  2412الخليد الجزا ر خلال سنة 
الخليد الجزا ر ةا م خ ماا مصرفية ذاا جودة  الية ماارتة بالبنو الخارجي الجزا ري، 

بعاطف المصار  ما الزبا ن في حالة  أبرز)ا  ،اسة  ا حزمة من التوديااوخلص  ال ر 
المصار   ظ ر جكاب ةزة  من  قبال الزبا ن  العمل  ل   ف ار ح وث مممجلة طار ة 

  ل  للمصر  
بناولددد  )دددكه ال راسدددة سدددؤالا  بدددالغ الأ يدددة مدددن منظدددور  :(O.adeye, 2018)دراســـة 

لمصرفية  ا رضدا العمدلاع في الايداع المصدرفي في تيجيرةدا، العملاع  )ل بؤدي جودة الخ ماا ا
جرةدد  ال راسددة باسددت  ام اسددتبيا     جددرااه في تيجيرةددا باسددت  ام  ينددة مددن  مددلاع بعدد  أُ 

البنوك الم تارة، بست  م الورقة البياتاا الأولية الدتي   جمع دا مدن خدلال الاسدتبياتاا الميدورة 
مددن  مددلاع البنددوك   اختيددار)م  لدد  أسددا    مدديلا    125 لدد    ا لمي ددا، والددتي    جراا)دد

مناسد ،    النتددا د الضددمنية لهددكه النتيجددة )ددي بعزةدز ف ددم مدد ةري البنددوك وأدددحاب المصددلحة 
 ددن المسددار  الآخددرةن ذوي الصددلة لتصددور العمددلاع لجددودة الخدد ماا المصددرفية، وبالتددالي المجمددف

وددددي ال راسدددة بدددد  بادددوم البندددوك النيجيرةدددة ب  لدددكلو ؛لتيدددوةر اسدددترابيجياا لتحسدددين رضدددا)م
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وتحسددين الثاددة الددتي  بإباحددة المنتجدداا والخدد ماا الددتي بناسدد  خصودددية كددل فئددة مددن العمددلاع
  ةتمتا بها النيجيرةو  في الاياع المصرفي

   "الجودة الماملة ودور)ا في تحسين جودة ا،ياة الوفيويةبعنوا   :(5112 ،ميرةدراسة )
  أ  ا ،دراسة مي اتية في المجلياا التانية   ةنة طرابل   بودل  ال راسة  ا   ة تتا د

العليا بإدارة الجودة الماملة وجودة ا،ياة الوفيوية  الإدارةوجود  لاقة طردةة بين التزام 
العليا بإدارة الجودة الماملة في  الإدارةأغل  لتما ال راسة ةرة أ  مستوة التزام  ،بالمجلياا

زةادة    أ  ا ،ا  بودل  ال راسة  ا   ة التوديااالمجلياا التانية قي  ال راسة مربوع  
من  ،الو ي  و وم  دارة الجودة الماملة ل ة الاياداا الإدارةة والعاملين في المجلياا التانية

 تمراا، والن واا خلال دل م ضمن البرامد الت رةبية، وورش العمل، والمؤ 
دراسة بدثير  دارة الجودة الماملة  ل  أداع بعنوا   :(5112 ،وهبال ،قراشدراسة ) 

 ) ةسع    العاملين بالمؤسساا الصنا ية النويية  دراسة ا،الة لما مليته الصنا ي "
 ل  بدثير  دارة الجودة الماملة  ل  أداع العاملين بالمؤسساا الصنا ية  للتعر ال راسة  

وجود  لاقة اربباطية طردةة    أ  ا ،النويية في لما مليته  بودل  ال راسة  ا   ة تتا د
لصنا ي  العاملين الوفيوي داخل اةما ا أداعقوةة وبدثير معنوي لإدارة الجودة الماملة في 

ضرورة تمر ثاافة الجودة الماملة بين العاملين،  أ  ا ،بودياابودل  ال راسة  ا   ة 
 ود م ومسات ة الإدارة العليا من خلال ا)تمام ا بإدارة الجودة الماملة

بدثير  دارة ": بعنوان (Nguyen, T. L. H., & Nagase،2019)دراسة 
ال راسة  للتعر   ل  التحاي  في بدثير  دارة  )كهالجودة الماملة  ل  رضا العملاع، سع  

الجودة الماملة من قبل مرف  الر اةة الصحية  ل  جودة الخ مة المتصورة ورضا المرض   
 ل  جودة  اكبير    اكا  لإدارة الجودة الماملة بدثير    أته  أ  ا ،بودل  ال راسة  ا   ة تتا د

  الخ مة المتصورة ورضا المرض ؛ كا  لجودة الخ مة المتصورة بدثير  يجابي  ل  رضا المرض 
يج   ل  منظمة الخ مة مرا اة )كه العوامل  أبرز)ا؛ بودل  ال راسة  ا   ة التودياا

 .التي بؤثر  ل  رضا العملاع في خيت ا الاسترابيجية لتحسين رضا العملاع
  سع  ال راسة  ا التعر   ل  أثر تممجين العاملين  ل  (5112 ،ىتدراسة السحا)   

 جودة الخ ماا المصرفية بالمصار  التجارةة العامة الليبية في م ةنة بنغازي  بودل  ال راسة
أ  مستوة جودة الخ ماا المصرفية في المصار  التجارةة   أبرز)ا ،لمو ة من النتا د  ا
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   كا  من أ  ا  ،وق م  ال راسة   ة بودياا ،امتوسي  العامة   ةنة بنغازي ق  جاع 
ضرورة قيام الإداراا في المصار  التجارةة بتبني برامد  لمية فعالة لرفا جودة ما با م 

 لعملا  ا من خ ماا مصرفية 
دة ) ف  ال راسة  ا التعر   ل  دور  دارة الجو  :(5151 ،دراسة )القبي و محمد

التجارةة العاملة   ةنة  ة استيلا ية  ل  المصار سدرا  الماملة في تحاي  الميزة التنافسية
اببا الباحثا  المن د الودوي واست  ما استباتة كدداة لجما بياتاا ال راسة، كما سرا" 

 است  ما بع  الأسالي  الإحصا ية الواردة ببرتامد ا،زمة الإحصا ية للعلوم الاجتما ية
 SPSS الجودة الماملة بؤثر   دارةأبعاد    ؛ أ  ا ،النتا د ن  د م  ا ، بودل  ال راسة

  دارة لأبعاد بدثيرووجود   ،بالمصار  التجارةة العاملة   ةنة سراتحاي  الميزة التنافسية في 
    قي  ال راسة ا،صة السوقية بالمصار  الجودة الماملة  ل 

الجودة الماملة  ل  جودة حياة العمل   دارةبدثير " بعنوا   5151عباس وعنيد دراسة ) 
ال راسة  للتعر   هسع  )ك ،املين في شركة تو  ميسا "دراسة تحليلية لآراع  ينة من الع

 ل  جودة ا،ياة العمل  بودل   ا مستالا  بودوه متغير  الجودة الماملة   دارة ل  بدثير 
وجود بدثير مباشر وغير مباشر لإدارة الجودة الماملة  ل    أ  ا ،ال راسة  ا   ة تتا د

 أ) ا العاملين ودفع م باتجاه تحاي   الأفراد م في تحسين م اراا بس ،جودة ا،ياة العمل
 الأفرادضرورة حرص المركة  ل  د م   أ  ا ،بودياا المنظمة، بودل  ال راسة  ا   ة

   ب ا ية أفمجارالعاملين من خلال متابعة التغيير وبمجيع م  ل  بناع 
ثر  دارة الجودة أال راسة  للتعر   ل   ) ةسع  ( 5155 ،عبداللة وحمد دراسة)

المالي بالبنوك السوداتية؛ دراسة بيبياية  ل  بنو البركة السوداني خلال  الأداعالماملة  ل  
اببع  ال راسة المن د الودوي التحليلي واست  م   ،2424  ا –م  2414الوترة من 

ثر موج  أوجود    أ  ا ،أداة الاستبيا  لجما البياتاا  بودل  ال راسة  ا   ة تتا د
 المالي لبنو الأداعالعليا  ل   الإدارةد م  ،التركيز  ل  العملاع والتحين المستمر  لأبعاد

ضرورة متابعة شمجاوة العملاع والعمل    اأ  ،بوديااالبركة  بودل  ال راسة  ا   ة 
جل تحسين مستوة الخ ماا أمن بغييراا سلوكية يجرة البنو أ   ضرورة ، ل  حل ا

  الما مة لعملاع
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متيلباا تظم المعلوماا المحاسبية في تحاي    بعنوا   "5155اسميو، و البدري  دراسة 
 والم ار للابصالاا والتانية   ةنة طرابل "، دارة الجودة الماملة بالتيبي   ل  شركتي ليبياتا 

) ف  ال راسة  ا  براز متيلباا تظم المعلوماا المحاسبية وماومابه، والمبادئ التي من شدنها 
 ا  بتوفر ل ة أ  ،تحاي   دارة الجودة الماملة  بودل  ال راسة  ا لمو ة من النتا د

ظام المعلوماا المحاسبية، وككلو أبعاد  دارة متيلباا بيبي  الماوماا الأساسية لنالمركتين 
الجودة الماملة، بالإضافة  ا أ  )ناك  لاقة اربباطية موجبة بين متيلباا بيبي  الماوماا 
الأساسية لنظام المعلوماا المحاسبية المتمثلة في  الالتزام بخصا ص النظام، أسالي  الرقابة  ل  

ة ، وأبعاد  دارة الجودة الماملة المتمثلة في  التزام ود م م خلاا النظام، و   اد التاارةر المالي
اتا يليبالإدارة العليا، اتخاذ الارار حس  ا،اا  ، وبناع فرة   مل ومماركة العاملين  بمركتي 

 والم ار 
ثر بيبي   دارة أ) ف  ال راسة  ا التعر   ل    :(5152 ،و المحمودي الأسد )دراسة

ومن أ)م  ،المؤسسي للبنوك التجارةة اليمنية العاملة بدماتة العادمة الأداعالجودة الماملة  ل  
  44 ن  مستوة معنوةة    حصا يةثر ذو دلالة أالنتا د التي بودل   لي ا ال راسة  وجود 

=α  والتحسين   ،التركيز  ل  العميل ،العليا الإدارة د م  ؛الجودة الماملة  دارة لأبعاد
 الأداع ل   مماركة العاملين )ثر لبُع  أكما بين  تتا د ال راسة    م وجود   ،المستمر 

ضرورة   وق م  ال راسة   ة بودياا أبرز)ا ،قي  ال راسة المؤسسي للبنوك التجارةة اليمنية
   البنوك الم روسةفيمماركة العاملين في اتخاذ الاراراا وتمر ثاافة المماركة 

طار في أثراع الإ أس مأ  الاطلاع  ل  ال راساا الساباة ق    مما سب  يممجن الاول
وفي تح ة  ) ف ا الر ي   ،وفي دياغة مممجلت ا وبساالاتها وفرضياتها ،النظري لل راسة

وفي تح ة  أبعاد المتغير المستال   دارة الجودة الماملة  والمتغير  ،وأ) اف ا الور ية بممجل مح د
 لاوة  ل  المسا ة في بصميم استمارة الاستبيا  ودياغه  ،ة التابا  جودة الخ ماا المصرفي

والاياع الكي ستيب  فيه ال راسة وفي  ، باراتها، وتح ة  المن د الكي سيتُبا في  تمام ال راسة
وبتمابه ال راسة ا،الية ما بع   بوسير وتحليل وماارتة ما ستتودل له ال راسة من تتا د 

واست  ام ا  لاستمارة الاستبيا  أداه  ، ا لمن د دراسة ا،الةال راساا الساباة في است  ام
بع  الأسالي  الإحصا ية المست  مة في تحليل  اختيار لتجميا البياتاا المي اني، وفي

 بياتاا ال راسة المي اتية  
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في أنها  -المحلية العربية والأجنبية  -وتختلف )كه ال راسة  ن جميا ال راساا الساباة
ثر المتغير المستال   دارة الجودة الماملة    ل  المتغير التابا  جودة الخ ماا أبتناول بال راسة 

كما بتميز  ،ازينغبفرع الم ةنة   ةنة  –المصرفية  من وج ة تظر العاملين  صر  الوح ة 
 ،ي  الاسترابيجي الت ي ؛و)ي ،الجودة الماملة بدبعاد)ا الخمسة  دارة لأثر دراست ا أةضا  في

والتحسين المستمر   ل    ،ومماركة العاملين ،والتركيز  ل  العميل ،ود م الإدارة العليا
  ما لم بتناوله جميا ال راساا الساباة الممار لها ساباا   )وو  ،جودة الخ ماا المصرفية

ثر بيبي   دارة الجودة  ل  جودة الخ ماا المصرفية من وج ة أالتعر   ل   ةعُ    ،لكا
التي  الإدارةةمن بين الظوا)ر  ،بتعازيفرع الم ةنة   ةنة  –تظر العاملين  صر  الوح ة 

 تحتاج  ا مزة  من ال راسة والتحليل 
   :الدراسةمشكله د  3

 دددي ف ،الاقتصدددادةة في ليبيدددا)دددم المؤسسددداا أعتدددبر المصدددار  التجارةدددة العامدددة مدددن بدددين بُ 
شدددددرةو م دددددم في التيدددددور والنمددددددو والتنميدددددة مدددددن خدددددلال بوفير)ددددددا للسددددديولة اللازمدددددة، ود م ددددددا 
للممرو اا الإنما ية والتجارةة والاقتصدادةة،  ضدافة  ا باد يم ا لادروس تخد م أ)د ا  شدرا ح 

وجدود تظدام     إقبدول الودا دا، لدكا فدكدكلو   اةتما الاقتصدادي والتجداري، أو الاسدت لاكي، و
مصددرفي يممجددن الا تمدداد  ليدده لا ةددزال ميلبددا ملحددا وحيوةددا بسددب  أ يددة الدد ور الددكي ةلعبدده في 

وبسدددوةة المددد فو اا وتخصددديص الا تمدددا   كمدددا بعتمددد  اغلددد  مدددن  ،لدددالاا الوسددداطة الماليدددة،
)تقريـر العامدة  التجارةدة المصار من  الايا اا العامة الليبية  في تموةل ميزاتياتها  ل  الاقتراس

 ،ةدة العامدة  صد  ا،يداة الاقتصدادةةالتجار   بعُ  المصار كما  .(5112مصرف ليبيا المركزي،  
ةوددو  بدددثير   لدد  الاقتصدداد  وذلددو لمددا بؤدةدده مددن وفددا ف وأدوار حيوةددة في الاقتصدداد، فتدثير)ددا

ةاددال بددد  جددودة خدد ماا النظددام المصددرفي في أي فلددكلو  ،أي مددن المؤسسدداا الماليددة الأخددرة
   (. 5115)العزاوي، )و معيار للتيوةر الاقتصاد فيه   بل 

  -  ددا أجراالددتي تممجددن الباحثددا  مددن   -بعدد  الماددابلاا الم صددية المددو ية   ؤشددروب
خدلال الودترة الممتد ة  فدرع الم ةندة  العليا والوسي    صدر  الوحد ة الإدارااما بع  م ةري 

 الدتي ر داوالتنظيميدة  التح ةاا الإدارةةبع   ا أ  )نالو   ،2425مار  28  ا 22من 
بدالورع ومدن  و ل  درجة جودة الخد ماا المصدرفية ،الجودة الماملة  دارةبنعمج   ل  مستوة 
 ،الاصددور في معالجددة أزمددة السدديولة ،بدد ع وبعايدد   ادداز العمددل الإداري  ا)ددم )ددكه التحدد ةاا
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بعد    ادازوب نى مستوة   الة بوزةا المتوفر من النا   ل  زبا ن المصدر ، كدكلو بددخر في 
راةة استرابيجية سو التحدول  غياب ،في المنظوماا المصرفية  الأ يالالمعاملاا اليومية تتيجة 

  الرقمي والاتتاال من الخ ماا التالي ةة  ا الخ ماا الإلمجتروتية
وتممجددددن الباحثددددا  مددددن  - في البيئددددة المحليددددة  أاددددزا الددددتي ال راسدددداا السدددداباة أ كمددددا 

في  ضددددرورة السددددعي سددددو تحسددددين جددددودة الخدددد ماا المصددددرفية   بؤشددددر  ا  -الاطددددلاع  لي ددددا 
المددددوفوين بانخودددداس مسددددتوة جددددودة  لدددد ة شددددعورا أ  )ندددداك  و  ،المصددددار  التجارةددددة الليبيددددة

دور لدد  أ  )ندداك فضددلا     ،(5112 ،)محمــددراسددة لدده مددا خلصدد   )ددوو  ،الخدد ماا المصددرفية
الجدددودة   دارة لأبعددداد بددددثيروجدددود  كدددكلو   و ،دارة الجدددودة المددداملة في تحايددد  الميدددزة التنافسددديةلإ

و)ددو مددا خلصدد  لدده دراسددة  ،التجارةددة العامددة الليبيددةالمدداملة  لدد  ا،صددة السددوقية بالمصددار  
اا وم دددداراا   دددد اد بددددرامد  مليددددة لتيددددوةر خددددبر  أ يددددةوكددددكلو   ،(5151 ،)القبــــي و محمــــد

وضددرورة  الإلمجتروتيددةالمددوفوين بالمصددر  قيدد  البحدد ، لضددما  تحسددين جددودة خ مابدده المصددرفية 
الاسدددتمرار في مواكبددددة التيددددوراا التمجنولوجيددددة المصددددرفية، وتحدددد ة  الخدددد ماا المصددددرفية الما مددددة 
للعملاع من خلال بيوةر قنواا موجودة أدلا  أو  ضدافة قندواا  لمجتروتيدة ج ةد ة للمحافظدة 

 ،(5151 ،)امشـيريدراسة   تم ض   نةو)و ما ، ل  العملاع ا،اليين وجكب  ملاع ج د 
 ددلاوة   لدد  أ  )ندداك مسددتوة متوسدديا  مددن جددودة الخدد ماا المصددرفية في المصددار  التجارةددة 
العامددة   ةنددة بنغددازي، وضددرورة  قيددام الإداراا في المصددار  التجارةددة بتبددني بددرامد  لميددة فعالددة 

و)ددكا مددا تم ضدد   نددة  ،ارة جددودة مددا بادد م لعملا  ددا مددن خدد ماا مصددرفيةلرفددا  مسددتوة  د
ثدر أ)نالدو ذا كدا   دفدا الباحثدا  للتسداال  مدا ومحصلة ما سب    .(5111 ،)السحاتيدراسة 

فددرع الم ةنددة  -لتيبيدد   دارة الجددودة المدداملة  لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية في مصددر  الوحدد ة 
  ةنة بنغازي ؟  
  :الدراسةأسئلة . 2

 ،أسئلة فر يةثماتية و  ،في سؤال ر ي  ت اديغ  أسئل ،اتيلاقا  من مممجلة ال راسة
  ةدتيوذلو كما 

مــا أ ــر تطبيــة ادارة الجــودة الشــاملة علــى  ــودة الخــدمات   السددؤال الددر ي  لل راسددة     
 بودرع  دن السدؤال الدر ي .؟ فـر  المدينـة يمدينـه بنيـا ي –المصرفية فـي مصـرف الوحـدة 

    الآبية الثماتيةلل راسة الأسئلة الور ية 
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 ؛لتمعددددة بدبعددددادهالجددددودة المدددداملة  دارة مددددا مسددددتوة بيبيدددد   :الأولالســــاال الفرعــــي  1.2
 ،وممدددداركة العدددداملين ،والتركيددددز  لدددد  العميددددل ،العليددددا الإدارةود ددددم  ، الت يددددي  الاسددددترابيجي

  بنغازي ؟  ةنة فرع الم ةنة  –والتحسين المستمر  في مصر  الوح ة 
فددرع  –جدودة الخد ماا المصدرفية في مصدر  الوحد ة مدا درجدة  :السـاال الفرعـي النـاني 5.2

 ؟  الم ةنة يم ةنه بنغازي
  44  ةذو دلالة  حصا ية  ند  مسدتوة دلالد)ل ةوج   أثر   :الساال الفرعي النالث 3.2
=α  الإدارةو د دم  ، الت يدي  الاسدترابيجي ؛لتمعدة بدبعدادهالجدودة المداملة  دارة     لتيبي 

و التحسددين المسددتمر   لدد  جددودة الخدد ماا  ،وممدداركة العدداملين ،والتركيددز  لدد  العميددل ،العليددا
  ةنة بنغازي ؟ فرع الم ةنة  –المصرفية  في مصر  الوح ة 

  44   ةذو دلالة  حصدا ية  ند  مسدتوة دلالد)ل  ةوج   أثر  :الساال الفرعي الرابع 2.2
=α  لتيبيدددد  بعُدددد   الت يددددي  الاسددددترابيجي   لدددد  جددددودة الخدددد ماا المصددددرفية  في مصددددر    

 بنغازي ؟   ةنة فرع الم ةنة  –الوح ة 
 ة)ددل  ةوجدد   أثددر ذو دلالددة  حصددا ية  ندد  مسددتوة دلالدد :الســاال الفرعــي الخــام    2.2

 44=  α العليددا   لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية  في مصددر   الإدارة  لتيبيدد   بعُدد   ود ددم
 بنغازي ؟   ةنة فرع الم ةنة  –الوح ة 
 ة)دددل  ةوجددد   أثدددر ذو دلالدددة  حصدددا ية  نددد  مسدددتوة دلالددد الســـاال الفرعـــي الســـادس: 2.2

 44=  α  لتيبيدد  بعُدد   التركيددز  لدد  العميددل   لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية  في مصددر   
 بنغازي ؟   ةنة فرع الم ةنة  –الوح ة 
  44  ة)ل  ةوج   أثر ذو دلالة  حصا ية  ن  مسدتوة دلالد :السابعالساال الفرعي  2.2
=α لتيبي  بعُ   مماركة العاملين   ل  جودة الخ ماا المصدرفية  في مصدر  الوحد ة     – 

 بنغازي ؟   ةنة فرع الم ةنة 
  44  ة)ل  ةوج   أثدر ذو دلالدة  حصدا ية  ند  مسدتوة دلالد :النامنالساال الفرعي  4.2
=α لتيبي  بعُ   التحسين المسدتمر   لد  جدودة الخد ماا المصدرفية  في مصدر  الوحد ة   – 

  بنغازي ؟  ةنة فرع الم ةنة 
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  :. أهميه الدراسة2
  الآبيةبستم  ال راسة أ يت ا  النظرةة والعملية  من النااط 

  وجودة الخ ماا المصرفية ،الجودة الماملة  دارة ،من أ ية متغيرة ا أ.  
ببيدا    الدتي تحداول -حسد   لدم الباحد  -كونها من أوا ال راساا  في البيئة الليبيدة    ب. 

والتركيدددز  لددد   ،العليدددا الإدارةود دددم  ،؛  الت يدددي  الاسدددترابيجيبدبعاد)ددداالجدددودة  دارة بيبيددد  
التحسددين المسددتمر   لدد  جددودة الخدد ماا المصددرفية  في مصددر  و  ،وممدداركة العدداملين ،العميددل
   بنغازي ؟  ةنة فرع الم ةنة  –الوح ة 
بنغددازي في  بصددوة   ةنددة فددرع الم ةنددة  –بويدد  ددداتعي الاددرار ومت كةدده في مصددر  الوحدد ة ج.

  دارة أبعدادخادة وفي  فروع مصدر  الوحد ة بصدوة  امدة خاددة في الوقدو   لد  أثدر بيبيد  
  الجودة الماملة  ل  جودة الخ ماا المصرفية 

مددن بودددياا مدد خلا  لل راسدداا المت صصددة في لدده فدد  بمجددو  تتددا د ال راسددة ومددا بتودددل  د.
  ذاا اةال

  :. هدف الدراسة 2
ال راسة  ا التعر   لد  أثدر بيبيد   دارة الجدودة المداملة  لد  جدودة الخد ماا   بسع

ةدتم تحاياده  ،ك    ر ي  لل راسدة  ،فرع الم ةنة يم ةنه بنغازي  –المصرفية في مصر  الوح ة 
       من خلال تحاي  الأ) ا  الور ية التالية

 ، الت يدددي  الاسدددترابيجي ؛عدددةلتم بدبعاد)ددداالجدددودة المددداملة   دارة  أ  معرفدددة مسدددتوة بيبيددد 
التحسدين المسدتمر  في مصدر  و  ،ومماركة العداملين ،والتركيز  ل  العميل ،العليا الإدارةود م 
   ةنة بنغازي  فرع الم ةنة  –الوح ة 

فددرع الم ةنددة يم ةندده  –التعددر   لدد  درجددة جددودة الخدد ماا المصددرفية في مصددر  الوحدد ة ب.  
  بنغازي

ود ددم  ، الت يددي  الاسددترابيجي ؛لتمعددة بدبعاد)دداالجددودة المدداملة  دارة ج  ببيددا  أثددر بيبيدد  
والتحسددددين المسددددتمر   لدددد  جددددودة  ،وممدددداركة العدددداملين ،والتركيددددز  لدددد  العميددددل ،العليددددا الإدارة

    بنغازي  ةنة فرع الم ةنة  –الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 
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 ، الت يدي  الاسدترابيجي ؛الجودة الماملة دارة د  المجمف  ن أثر بيبي  كل ب ع  من  أبعاد 
والتحسين المسدتمر   لد  جدودة  ،ومماركة العاملين ،والتركيز  ل  العميل ،ود م الإدارة العليا

  بنغازي  ةنة فرع الم ةنة  –الخ ماا المصرفية في مصر  الوح ة 
ة المدداملة في الجددود  دارة  بادد يم لمو ددة مددن التودددياا الددتي قدد  بسدد م بتعزةددز أثددر  بيبيدد  ه

  تحسين جودة الخ ماا المصرفية
 :الدراسة متييرات.2

 دارة الجودة الماملة  ؛ ةتمثلالمتيير المستقل   ا ،ةنمتغير   احتوا ال راسة  ل
ومماركة  ،والتركيز  ل  العميل ،ود م الإدارة العليا ، الت يي  الاسترابيجي ؛بدبعاد)ا
المتغيراا ال يمغرافية و  ،الخ ماا المصرفيةو)و   التابعالمتيير والمستمر   والتحسين ،العاملين
 الممجل رقمكما ةوضح   النوع والمؤ)ل العلمي والت صص وال رجة العلمية  بيةالآ والوفيوية

   .( متييرات الدراسة 1)

 .( متييرات الدراسة1شكل )

 
 

  ال راساا الساباة  ابالاستناد  ين   اد الباحث :المصدر
 

 :إدارة الجودة الشاملة
 لتخطيط الاستراتيجيا

دعم الإدارة العليا   
 التركيز على العميل 

مشاركة العاملين    
التحسين المستمر    

جودة الخدمات 
 المصرفية

لمتغير التابعا المتغير المستقل  

 متغيرات الدراسة
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 :. حدود الدراسة4
     الآبيةاقتصرا ال راسة  ل  ا، ود 

 ،جددودة تظددم المعلومدداا المحاسددبية   ددا ،كددزا ال راسددة  لدد  متغدديرةنر  :الحــد الموعــوعي  أ 
والتركيددز  لدد   ،العليددا الإدارةود ددم  ،لت يددي  الاسددترابيجيا  ؛بدبعاد)دداالجددودة المدداملة   دارةو 

  والتحسين المستمر  ،ومماركة العاملين ،العميل
         جميا العاملين  قتصرا ال راسة  لا  الحد البشري  ب.
  فرع الم ةنة   ةنة بنغازي   –ال راسة في مصر  الوح ة أجرة     لحد المكانيج  ا
لل راسدددة خدددلال الوصدددل ال راسدددي   والأوليدددةيدددا البياتددداا الثاتوةدددة مةدددتم تج   الحـــد الزمنـــي  د.

 م 2425  اممن  وأبرةلش ري مار   
 مصطلحات الدراسة:    .2

  الآبية في ال راسة المصيلحاا العلمية     مَ       تُ س  اُ 
"فلسوة  دارةة بمجافح لوضا الاستعمال الأفضل لجميا  يو)  ادارة الجودة الشاملة 1.2

الموارد والورص المتاحة مدن خلال طرا   تحسين معينة، ولهكا السب  بممجل  دارة الجودة 
ومدن المتوقا أ  بصبح مسدلة   ،جودة الخ ماا الماملة الاسترابيجية الأساسية لتحسدين 

 (.32 :5111")رعد، ومعجزة  دارةة في المستابل بسب  أ يت ا للمجواعة والتنافسية معا
  الجودة الشاملة: ادارةمبادئ   5.2
 بالجودة  المتعلاةالعليا للاراراا  الإدارة"د م وبدةي   هب وةاص  العليا: دعم الإدارة

)و قرار استرابيجي بدخكه  ،بضرورة التحسين والتيوةر المستمر و يمانهاواقتنا  ا بها، 
 (.5112:12) هية، المنظمة كمجل" 

 :رضا المستوي ةن من ا، وحي  يمثل العملاع الركيزة  ة)و "م  التركيز على العميل
تحاي  رضا)م  سو المنظمة بممجل مستمر  لكا بسع ؛الجودة الماملة لإدارة الأساسية

 (122 :5112،)بودية ال اخل الخارج "وسعادتهم في 

 الجودة  لإدارة ود م ا  الإدارة"التغير في بوج اا  هوةاص  ب :وتأهيلهم تدريب العاملين
 ل  بب ةل  ثرؤ   )كا التغير، الكي ب وره ةةتم ب رة  العاملين  ل أ الماملة ةتيل  

التي باوم  والأبعادالثاافة السا  ة في المؤسسة واتجا) ا بالاتجاه الكي ة  م المبادئ 
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  دارةلسياساا  التنويكةة المباشر الأداةالعاملين )م  ولمجو  ،الماملةالجودة   دارة لي ا 
ةمجو  الت رة  بالمستوي الميلوب لتنويك السياساا والمبادئ  أ الجودة الماملة يج  

 (.  342 :5155 ،الروس و أبو ،ادري )مجل دقي "  بم

  :التحسيناا اللازمة والمستمرة  ل   ملياا با يم   دخالو)و "التحسين المستمر
حاجاا المستوي ةن  و الخ مة في ضوع البياتاا المتج دة والناتجة  ن بغيرأالمنتد 

 (.122 :5112،)بوديةواةتما"  الأسوا واحتياجاا 

  الإدارةالتزام  ؛المبادئلمو ة    بانها ا رائياالجودة الشاملة  ادارةمبادئ وت عرف 
العليا، والتركيز  ل  العميل، وب رة  العاملين، والتحسين المستمر والتي ةس م بيبيا ا 

 ،العامة في م ةنة اج ابيا الإدارةةفي تحسين جودة ا،ياة الوفيوية في المنظماا الخ مية 
 و لاقت ا بجودة ا،ياة الوفيوية   وةتم قياس ا  ن طرة  استمارة استبيا  ال راسة

 ق رة المصر  ودراسة الزبا ن  لمتيلباا " رضاع و)     ودة الخدمات المصرفية  3.2 
فإذا ببنى المصر   ملية با يم خ مة ذاا ، التاا  ا  ل  والا رة المتيلباا )كه تح ة   ل 

: 5112خريص،  )أبوةسع  من خلالها التوو   ل  متيلباا الزبا ن"  أ جودة  الية يج  
122).   

نهددا مددا ةتوقعدده العميددل مددن مسددتوة جددودة دب  :اا رائي ــوت عــرف  ــودة الخــدمات المصــرفية   
   ةنة بنغازي فرع الم ةنة  –مصر  الوح ة  ا ما ما ةا مهةتياب  فعلي  
كيا  مالي ةعمل بالناود من خلال تماطه كوسي  بين و)و   :مصرف الوحدة 2.2

 مجن م من استثمار أموالهم، تمأدحاب راو  الأموال الكةن ةسعو  للبح   ن لالاا 
نسبة ب  وتم  خص صة 1821من أس م المصر  منك  ام    %92الليبية  تمتلو ال ولة 

%   ا دن و  الإنماع الاقتصادي 45قام مصر  ليبيا المركزي ببيا   %، كما14
%  من أس م المصر  لمرةو  ربي و)و البنو العربي 18والاجتما ي الكي قام ببيا  

 (.   5151 )بوحليمة،
حيدد     ، في )ددكه الجددزع  ددرس الخلويددة النظرةددة لل راسددة  الإطــار النيــري للدراســة:. 11

 ،جدددددودة الخددددد ماا المصدددددرفيةوبنددددداول  ، دارة الجدددددودة المددددداملة  وأبعاد)ددددداالتيدددددر   ا  مو دددددوم 
   ومتيلباا بيوةر)ا
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الجدددودة المددداملة فلسدددوة ج ةددد ة لماابلدددة   دارةبعتدددبر  :الجـــودة الشـــاملة ادارةمفهـــو    1.11
بددني  لدد  ركددا ز  لميددة ومددوروث الخددبراا )دد ف ا تجوةدد  المنددتد السددلعي أو الخدد مي نوب الأ مددال

ا  ذا لم تحمددل فلسددوت ا  مليددة التيددوةر والتدد رة  العددالي الخ مددة، و)ددي لا بعددني شدديئ  للسددلعة أو 
بغدددرس تيدددل الددد ور اليليعدددي في المنافسدددة ا،دددرة والاسدددتمرارةة، فمو دددوم  دارة الجدددودة  ؛للمدددوفوين

والددكي بدد أ منددك ا،ددرب العالميددة لا ةتعلدد  بالتمجنولوجيددا و نمددا بددالتومجير حيدد  ةتعددين  لدد  الوددرد 
 الا تاددادفتحددول المدد ةرةن مددن  التوقددف  ددن التومجددير في المجميددة والبدد ع في التومجددير في الجددودة،

ةغلددد   الا تاددادلأ   ؛ تاددداد ج ةدد  بالنو يددة ةعتدددبر الجددزع الصددع  والم دددمامجميددة  ا الادد يم بال
وأ  النا  الدكةن ةعملدو  في المدركاا  ،ا،اا   وا،اياة أ  أسلوب الجودة ةا م تتا د أفضل

وأفضددل بدد رةبا وا،اياددة المجددبرة أ  الجددودة )ددي معيددار  الددتي بيبدد  مبدد أ الجددودة )ددم أسددع  حددالا  
 .(5114)عبدالرحمن، سو  العالمية المنافسة في ال

 ،)ناك   ة بعرةواا متاحة لإدارة الجودة الماملة كما   ذكر)ا من قبل الباحثين
فتُعر  " ل  أنها جودة المنتد الن ا ي فا   ا تظرة أشمل بممل جودة كل تماطاا 

والصريمي، )الصالح ووفا ف وم ام المؤسسة وموارد)ا ةيل   لي ا "الجودة الماملة" 
ا من كما بعُر  بدنها  "بضمين مبادئ الجودة في كافة جوات  العمل ب ع    .(5112:43

تح ة  احتياجاا الزبو ، والاتت اع بالتاييم ال قي  للأداع، للتعر   ل  درجة رضا الزبو  أو 
 ،)تيتيبعني بضامن فر   مل المؤسسة كل  ل  ح ا لتحاي  جودة كل العملياا" 

5112:14). 
، الأ مالالجودة الماملة "بدنها شمجل بعاوني لأداع   دارة رف ا جوزةف جابلوتسمجي 

 الإتتاجيةوالعاملين به   تحسين الجودة وزةادة  الإدارةةعتم   ل  ق راا الممتركة لمجل من 
 (.5112:22النصر،  أبو)بصوة مستمرة من خلال فر  العمل "  

الجودة   دارةبوج  الع ة  من المبادئ التي بركز  لي ا  :الجودة الشاملة ادارة أبعاد 5.11
والبع  ةضع ا في ثماتية  ،الماملة بسب  اختلا   الم ار  الومجرةة لعلماع الجودة ومنظرة ا

 أربعةومن م جعل ا  ،قلأالمنظمة ال ولية للتوحي  الاياسي  ومن م من جعل ا   مثل ،مبادئ
  الآبيةالخمسة  الأساسية المبادئ)كه ال راسة سو  بتناول  ل  أ   لا اكثر،  أو  مر 
 دددن اتخددداذ الادددراراا المتعلادددة مدددن خدددلال الممددداركة   :المشـــاركة بـــالتخطير ايســـتراتيجي . 1

بتح ة  رسالة المنظمة، وبمجوةن السياساا وتح ة  الأ) ا ، وبا ةر المسدار الأساسدي الدكي 
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ةسدت  م لتنويدك أ)د ا  المنظمدة، والدكي يحد د أسدلوبها وش صديت ا ويميز)دا  دن غير)دا  و ليدده 
يجدد   لدد  المدد راع في الإداراا العليددا بالمصددار  وضددا خيددة من جيددة برسددم الخيددوط العرةضددة 
لتيبيدد  مبددادئ  دارة الجددودة المدداملة، بدد ع  مددن  دراج بيبيدد  الجددودة في الخ مددة المصددرفية ضددمن 

المصددر ، ووضددا الالتددزام بددالجودة كمبدد أ مددن مبددادئ الثاافددة التنظيميددة للمصددر ،  رسددالة وراةددة
، ق)الـــــدقاددددددم ددددددياغة الأ)ددددد ا  الاسدددددترابيجية التوصددددديلية لخيدددددواا  ادددددا  الرسدددددالة والراةدددددة 

5114 .) 
بدددالجودة  المتعلادددةالعليدددا للادددراراا  الإدارة"د دددم وبدةيددد   بددده  وةاصددد   :العليـــا الإدارةدعـــم . 5

)دو قدرار اسدترابيجي بدخدكه المنظمدة  بضدرورة التحسدين والتيدوةر المسدتمر، و يمانهاواقتنا  ا بها، 
 (.12 :5112) هية، كمجل" 
الرضددا المسددتوي ةن من ددا، وحيدد  يمثددل العمددلاع الركيددزة  ة)ددو "مدد  التركيــز علــى العميــل:. 3

حايددد  رضدددا)م  سدددوا المنظمدددة بمدددمجل مسدددتمر  الجدددودة المددداملة لدددكا بسدددع لإدارة الأساسدددية
 (122: 5112 ،)بودية وسعادتهم في ال اخل الخارج"

ةتيلددد  بيبيددد   دارة الجدددودة المددداملة تحويدددز وبمدددجيا العددداملين  لددد  و  :مشـــاركة العـــاملين. 2
الممددداركة، وبدددوفير الورددددة لهدددم ليفصدددا   مدددا لددد ة م مدددن أفمجدددار و  يدددا  م المروتدددة المجافيدددة في 

وبددددوفير  مل ددددم، أي فددددتح اةددددال للعدددداملين للممدددداركة في  مليددددة الت يددددي  واتخدددداذ الاددددراراا، 
ر)م وآرا  م في  ملية التحسين المستمر، ممدا ةمدعر)م  موا بدفمجاالظرو  للسما  لهم بد  ةس

   (.5155، أبو الروس، ادري )بالمسؤولية اتجاه أ مال خارج ح ود الم ام الميلوبة من م 
التحسدديناا اللازمددة والمسددتمرة  لدد   مليدداا بادد يم  " دخددالو)ددو التحســين المســتمر: . 2

حاجدددددداا المسددددددتوي ةن  والناتجددددددة  ددددددن بغددددددير ،و الخ مددددددة في ضددددددوع البياتدددددداا المتجدددددد دةأالمنددددددتد 
 (.122 :5112،)بوديةواةتما"   الأسوا واحتياجاا 
الخ مددددة المصددددرفية  ر ف ددددا الددددبع  بدنهددددا  "لمو ددددة مددددن  مفهــــو  الخدمــــة المصــــرفية: 3.11

الوعاليدداا والأتمددية والعمليدداا المتنو ددة المتددوفرة في البنددو وةادد م ا البنددو للعمددلاع مددن أجددل 
والخ مددة المصددرفية تمثددل  (4: 5151)دليلــة،  " شددباع رغبدداتهم وحاجدداتهم الماليددة حاليددا  ومسددتابلا

تمداط "يم ا لعملا ده، حيد  يممجدن بعرةو دا  لد  أنهدا لمو ة الخ ماا التي ةاوم المصر  بتا 
أو لمو ة الأتمية التي ةمجو  جو)ر)ا غير ملمو ، وةاوم البنو بتا يم ا لعميله بغية  شباع 

بدنهدا معيدار ل رجدة بيداب  الأداع الوعلدي بعُدر  "كما    ،(11: 5112)دنوره،  "حاجابه ورغبابه
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رة أخددرة الوددر  بددين بوقعدداا العمددلاع لل  مددة لل  مددة، مددا بوقعدداا العمددلاع لل  مددة أو بعبددا
والخ مددددة المصددددرفية بعددددني قدددد رة المصددددر   لدددد   (11: 5112)نســــيمة، "و دراك ددددم الوعلددددي لهددددا 

 الاستجابة لتوقعاا العملاع ومتيلباتهم أو التوو   لي ا،
مددن )نددا بسددع  المصددار  لدد  م قدد رتها التنافسددية مددن خددلال بادد يم الخ مددة الممتددازة الددتي 

موقددددف المصددددر  وممجاتتدددده في السددددو  المسددددت  فة، كمددددا بعددددر   لدددد  أنهددددا سلسددددلة مددددن بعددددزز 
العلاقدداا بددين العمددلاع والعدداملين بالمصددر  ويجدد  العمددل  لدد  تحسددين بلددو العلاقددة باختيددار 

  أفراد قادرةن  ل  با يم خ مة أفضل
مددددن الأفضددددل للمصددددار  أ  بسددددع   متطلبــــات تطــــوير  ــــودة الخدمــــة المصــــرفية: 2.11

بسدددتييا الارباددداع  ا  دة الخددد ماا المصدددرفية الما مدددة، حدددىتسدددار ة سدددو بيدددوةر جدددو بخيدددواا م
ة لتيددوةر جددودة الخ مددة المصددرفية والددتي باةنددة الددتي بواجدده الأ مددال الر يسددمسددتوة التحدد ةاا المت

  .(5112) روح،  ةدتيبتمثل فيما 
الدد ول  ا)تمدد مواكبــة أحــدت التطــورات التكنولو يــة فــي العمــل المصــرفي:  1.2.11

المتا مدددة خاددددة  بتمجثيدددف الاسدددت  ام لأحددد ث بانيددداا المعلومددداا والابصدددالاا في اةدددال 
أج ددزة الصددر  الآلي وتادداط البيددا الإلمجتروتيددة، وةتربدد   لدد  )ددكه التغدديراا   مثددل ،المصددرفي

مددن أ  ددا  انخودداس بمجلوددة  ،الملحوفددة في طبيعددة وآليدداا بادد يم الخ مددة المصددرفية  دد ة  وامددل
ص است  ام الناود، وتحرةر العملاع من قيدود الممجدا  والزمدا  وف دور مدا ةعدر  التمغيل وبال

أج دزة   مثدل ،بالخ ماا المنزلية المصرفية، وبا يم خ ماا لعملا  ا لم بمجن معروفة مدن قبدل
 مدددا ةسدددم  بالمصدددار  رالص دددر  الآلي وخددد ماا سددد اد الودددوابير  دددن طرةددد  الهدددابف وف دددو

 الإلمجتروتية والمصر  المحمول  
في  طار سعي المصار   ا ا،واظ  ل   ملا  ا  تنويع الخدمات المصرفية:  5.2.11

أدبح  المصار  باد م حزمدة مدن الخد ماا المصدرفية بد عا  مدن التاليد ي المسدتح ث سدعيا  
 للودول  ا مو وم المصار  الماملة 

ةتيلدد  الاربادداع  سددتوة أداع العنصددر البمددري ببددني ايرتقــاب بالعنصــر البشــري:  3.2.11
  ةددتي  د من الاسترابيجياا المتمجاملة للودول  ا النمدوذج المصدرفي الوعدال تدككر من دا مدا 

الاسددددتعاتة ببنددددوك الخددددبرة، وبرسدددديخ بعدددد  الموددددا)يم لدددد ة مددددوفوي المصددددار  بتعلدددد  بد يددددة 
 ةددددددددددددددداا الوفيوية، ومماركدبتناس  ما المستوة اع، ودياغة أ) ا  ب رةبية دددددددار والإبددددالابتمج
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 العاملين في وضا أسالي  بيوةر الأداع وغير)ا من الاسترابيجياا الأخرة 
   من أ)م ركا ز وفا ف التسوة  المصرفي ا، ة  تطوير التسوية المصرفي:  2.2.11 

مدددزةد مدددن الخددد ماا  الدددتي يجددد  التركيدددز  لي دددا )دددي السدددعي سدددو العميدددل المرباددد ، وبصدددميم
المصددددرفية  ددددا ةمجوددددل  شددددباع حاجدددداا العمددددلاع، وتحايدددد  التمجامددددل بددددين الوفددددا ف التسددددوةاية 
الم تلوة والوفا ف المصرفية الأخرة، والايام ببحدوث التسدوة  ومراقبدة المعلومداا المربد ة مدن 

 السو  المصرفية ومتابعت ا
لمنظمدداا العالميددة الع ةدد  وضددع  بعدد  امواكبــة المعــايير المصــرفية الدوليــة:   2.2.11

مددن المعدداةير الراميددة  ا تحايدد  السددلامة المصددرفية ال وليددة، وذلددو مددن خددلال بدد  يم الاوا دد  
الرأسماليددة، وبيددوةر السياسدداا الا تماتيددة للمصددار ، والا)تمددام بددإدارة الم دداطر، ووضددا آليددة 

 ليتكار المبمجر بالمصار  وتح ة  تظم الإدارة والسياسة المصرفية 
وذلدو تفعيل دور الدولـة والبنـا المركـزي لتطـوير أداب الجهـا  المصـرفي:  2.2.11  

مدددن خدددلال تهيئدددة المنددداي التمدددرةعي ليدددتلاعم مدددا المسدددتج اا  لددد  السددداحة المصدددرفية ال وليدددة 
المحليدددة، وباوةدددة وبيدددوةر الددد ور الرقدددابي والإشدددرافي للبندددو المركدددزي  لددد  المصدددار  ليدددتلاعم مدددا 

أدددبح  بتعددرس لهددا المصددار  في فددل المتغدديراا ال اخليددة والخارجيددة،  الم دداطر الع ةدد ة الددتي
 والعمل  ل  ب  يم قوا   المحاسبة والمراجعة في المصار  وبوحي )ا وفاا  للمعاةير ال ولية 

  :ـ المنهج والإ رابات 11
ال راسة اببعته   المن د الكي إال راسة ف وأ) ا في ضوع مممجلة  :ـ منهج الدراسة 1.11

ا ا وكمي  ا كيوي  وةعبر  ن ا بعبير   ،دراسة ا،الة الكي ةودف الظا)رة قي  ال راسة )و من د
لما ةوفره من بياتاا دقياة وبوصيلية ،الاا موضوع  ؛ال راسة هلهك ا  )كا المن د مناسب ع   ةُ و 

خصا ص ومضمو  حالة أو فا)رة " دراسة ا،الة  ا التعر   ل من د وة     ،ال راسة
لمو ة حالاا أو فوا)ر بصورة موصلة ودقياة ثم جما معلوماا موصلة ودقياة واح ة أو 

 ن ا وتحليل البياتاا والمعلوماا التي   جمع ا بيرةاة  لمية وموضو ية للحصول  ل  تتا د 
: 5111 ،)تبيديممابهة"  ةمح دة يممجن بعميم ا واقترا  أسالي  معالجت ا  ل  حالاا أخر 

    ا ،ا   ل  مص رةن أساسيا  في تجميا بياتاا ال راسةكما أ تم  الباحث  ،(122
والمتمثلة في المجت  وال ورةاا والرسا ل والأطروحاا العلمية الورقية  :المصادر النانوية. 1

ذاا الصلة الوثياة بال راسة     -العربية والأجنبية  -والإلمجتروتية   
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حي  است  م  استمارة الاستبيا  في تجميا البياتاا الأولية من  :المصادر الأولية. 5
    لتما ال راسة

فرع  –لتما ال راسة من جميا العاملين في مصر  الوح ة    بمجو مجتمع الدراسة 5.11
  تح ة    د)م  ن طرة  قسم شؤو   -  موردة 54 نة   ةنة بنغازي والبالغ قوامة ةالم 

من ، وق    اختيار)م كموردة لل راسة كونهم -2425خلال ش ر مار   العاملين بالورع
أ  بتوافر ل ة م ةاتضي الكي الأمر  ،دميم م ام م با يم الخ ماا المصرفية بجودة  الية

  الجودة الماملة  دارةبيبي    بادئالمعرفة 
المسح المامل في  أسلوبفا  اببا الباحثا   ،وتظرا  لصغر حجم لتما ال راسة

  دراسة لتما ال راسة
 ،اسددت  م  الاسددتباتة أداة ر يسددية في تجميددا بياتدداا ال راسددة المي اتيددة :أداه الدراســة 3.11

ومدددا   است لادددده مدددن الاطدددار  السددداباةال راسددداا والبحدددوث   والدددتي ددددمم   اسدددتنادا   لددد
    ةدتيقسم   ا ثلاثة أقسام كما ق  و  ،النظري لل راسة
سددم  الددوفيوي ،النددوع ؛و)ددي    البياتدداا ال يموغرافيددة والوفيويددةالقســم الأول 1.3.11

ُ
 ،والم

 وم ة الخ مة في الوفيوة ،والت صص العلمي ،والمؤ)ل العلمي
بمجو  المايا   من خم     الجودة الماملة  دارةمايا  بيبي   :القسـم النـاني 5.3.11
و   با   ، 2418 ،مستم ة مدن أداة الايدا  التي أ  )ا  قراش و )بال ،فارةو مرو  
  ما أجراع 2425 ،و المحمودي الأس و  ، 2422 ،و  ب اللة وحم  ،  2421و ني  

 ،المايا   لي خمسة أبعادفاراا ووز    ،بع  التع ةلاا  ا ةتواف  وأغراس ال راسة
و)ي  ،فاراات يي  الاسترابيجي"، بضمن خم  البُع  الأول  "المماركة بال ةدتي وذلو كما 
 ،فارااخم     ل ةوالبُع  الثاني  "د م الإدارة العليا"، وأحتو    4 ا  -1 من   الواراا
 واشتمل  ل  خم  ،فالبُع  الثال  التركيز  ل  العميل ، 14  ا - 2 من    الوارااو)ي 
أما البُع  الرابا "مماركة العاملين فتمجو  من  ، 14  ا-11 من   الواراا و)ي ،فاراا
البُع  الخام  "التحسين في حين احتوة  ، 24 ا -12 من   لوارااو)ي ا ،فارااخم  
      24 ا -24 من الواراا و)   ،"  ل  خم  فارااالمستمر

  14واحتددوة  لدد    ،؛مقيــاس   ــودة الخــدمات المصــرفية :القســـم النالــث 3.3.11
 ، السددددحاتيو   ، 2412 ،فييمددددة مسددددتم ة مدددددن أداة الايدددددا  الددددتي أ دددد )ا كددددل مددددن فاددددرة 
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 "ديغ  جميا فاراا المااةي  بممجل  يجابي، مااسه  ل  مايا   "ليمجرا  وق    2418
Lkiert  درجداا4والمتد رج مدن   ،الأكثر است  اما  وشيو ا  لد ي البداحثين ،الخماسي    
وال رجددة  ،تدده  موافدد  أ  بعددني 5   بعددني أ  المبحددوث  موافدد  بمدد ة ، وال رجددة  4ال رجددة  

   بعددني أ  1وال رجددة   ،   بعددني  غددير موافد  2  بعدني أ  المبحددوث   محاةدد ،  وال رجدة  5 
 ،  احتسدداب طددول خلاةددا المايددا  ،البحددوث  غددير موافدد  بمدد ة    ولتسدد يل بوسددير النتددا د

 ، ثم باسدديمة  لدد  ا،دد  5= 1-4 مليددة طددر   ا،دد  الأ لدد  وا،دد  الأدنى  جراع إوذلددو بدد
وأضدددافه  ،  9=  4/5طدددول خليدددة المايدددا     وذلدددو للحصدددول  لددد ، 4الأ لددد  للمايدددا   
ددددبح مددد ة ال رجدددة  أدرجددده في المايدددا   الواحددد  الصدددحيح   بحيددد   أدنىتدددابد  الاسدددمة  ا 
ةددا المايددا ، كمددا )ددو مبددين بالجدد ول رقددم   و)مجددكا لبدداقي طددول خلا9 1 -1ةددتراو  مددا بددين  

 1   
 ( طول فترة الخلية في المقياس1 دول )

 الدر ة المستوى طول الخلية Likert الفئة في مقياس 
 ضعيوة ج ا   ضعيف ج ا   94 1 ا أقل  1من  غير مواف  بم ة
 ضعيوة ضعيف 24 2 ا أقل  94 1من  غير مواف 
 متوسية متوس  54 5 ا أقل  24 2من  محاة 
 مربوعة مربوا 24 5 ا أقل  54 5من  مواف 

 مربوعة ج ا   مربوا ج ا   44 4 ا  24 5من  مواف  بم ة
 

 ةةعُددر  الثبدداا باتددة "درجددة الركددو   ا تتددا د المايددا  ودرجدد  بــات مقيــاس الدراســة: 2.11
ــدار،  )دوالثاددة في )ددكه النتددا د ودقت ددا وثباتهددا "  كمددا ةاددي  معامددل الثبدداا   ،(524، 5111ي

وللتحادد  مددن  ،(121 ،1242 ،) ورانــدياو وهــيجن"درجدده ال قددة أو الضددب  في  مليدده الايددا " 
باسدت  ام  (Cronbach Alpha)طبا  معادلدة الدف كدور تبداي  ثباا مااةي  ال راسة

    spssبرتامد ا،زم الإحصا ية للعلوم الاجتما ية  
    قيددددا   ةُمدددير ددددد   المايدددا   ا "قددد رة المايددددا   لددد :صـــدق مقيـــاس الدراســــة 2.11

 ا  عددني أ  باددي  فاددراا المايددا  مددا وضددع  لاياسدده، وقدد  قددام الباحثدد ،الظددا)رة المددراد قياسدد ا
  بالتدك  من د   المايا  المست  م في ال راسة بيرةاتين

 ا ثدددصددد   الظدددا)ري لأداة ال راسدددة  قدددام الباحالللتحاددد  مدددن  :الصـــدق اليـــاهري 1.2.11
  محمجمددين مت صصددين 4والبددالغ  دد د)م   ،بعرضدد ا بصددورتها المب  يددة  لددي  دد د مددن المحمجمددين



 

 

   

 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جودة الخدمات المصرفية أثر
 يفرع المدينة بمدينة بنغاز   -  دراسة حالة على مصرف الوحدة

 

  م(0400ديسمبر  40 – 40جامعة  سرت  ) –المؤتمر العلمي الدولي الثالث لكلية الاقتصاد                    
 
361 

والتموةددل والمصددار  بمجليددة الاقتصدداد/  ،والمحاسددبة ،والتسددوة  ،والإحصدداع ،الإدارة  في لددالاا
بددد اع ملاحظددداتهم حدددول أداة و لإلدددوذ  ،-كمدددا )دددو مبدددين  لحددد  ال راسدددة  -جامعدددة بنغدددازي 

للبُع  الكي بنتمي له، وم ة شموليدة البُعد  ووضدو  الواراا ال راسة من حي  م ة ملاعمة  
جراع بعد  التعد ةلاا إب ا وبناع   ل  ذلو  قام الباحث  ودقة دياغته اللغوةة والعلمية ،فارابه

 الميلوبة  ل  أداة ال راسة   
و)و أح  الير  البسيية وال قياة المست  مة في معرفه  :الصدق الإحصائي 5.2.11

 ،دويدار) ا ي"وةاا  باحتساب الجكر التربيعي لمعامل ثباا الما ،معاملاا د   المايا 
      ةوضح معاملاا ثباا ود   مااةي  ال راسة2والج ول رقم   ،(53 :1222

 .صدق ومقايي  الدراسة( معاملات  بات و 5 دول )
 معامل الصدق معامل النبات الفا كرونباخ عدد العبارات محاور الدراسة

 82 4 82 4 24 الجودة الماملة   دارةالمتغير المستال  بيبي  
 98 4 94 4 4 الت يي  الاسترابيجي

 84 4 91 4 5 العليا الإدارةد م 
 95 4 24 4 5 التركيز  ل  العميل
 98 4 94 4 4 مماركة العاملين
 81 4 95 4 4 التحسين المستمر

 85 4 99 4 14 المتغير التابا  جودة الخ ماا المصرفية 
 82 4 85 4 40 الاستباتة كمجل

 *الصدق = الجذر التربيعي لمعامل ألفا كور نباخ   

 ا و  24 4  ما بين  أ   قيم معاملاا الثباا بتراو  ، 2ةتبين من الج ول رقم  
  82 4 ا  و 95 4 ما بين كما أ  قيم  معاملاا د   المايا  ق  جاعا   ، 99 4

 ،دا،ة لتحاي  أ) ا  ال راسة وبجعل ا ،و)ي معاملاا  الية بعيي الثاة في د   المايا 
 يجابة  ن بساالاتها لو 

من شروط است  ام  اختبار مدى اتبا  بيانات الدراسة للتو يع الطبيعي: 2.11
وللتحا  من ابباع  ،في تحليل البياتاا أ  بتبا البياتاا التوزةا اليبيعي ةميالاختباراا المعل

 ،Kolmogorov-Smirnov test   است  م اختبار بياتاا ال راسة للتوزةا اليبيعي،
 ،)القماطي  موردة 144من   أكبروالكي ةست  م  ن ما ةمجو  قوام لتما أو  ينة ال راسة 

    5بالج ول رقم  كما )و مبين  ،(21: 5114
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 اختبار التو يع الطبيعي لبيانات الدراسة
Kolmogorov-Smirnov test     ( اختبار3 دول ) 

 النتيجة القرار الإحصائي القيمة ايحتمالية متييرات الدراسة
 بتبا التوزةا اليبيعي غير دال 144 4 بعاد)ا لتمعةدبادارة الجودة الماملة 

 بتبا التوزةا اليبيعي غير دال 492 4 جودة الخ ماا المصرفية
                      

 <sigكدبر مدنأ الايمدة الاحتماليدة لمتغديري ال راسدة  أ ، 5ةتضدح مدن الجد ول رقدم  
اسدددت  ام الاختبددداراا  ةتددديح  ممدددا ؛ممدددا ةعدددني أ   البياتددداا بتبدددا التوزةدددا اليبيعدددي ،  (0.05

    في تحليل بياتاا ال راسة المعلمية
  اسدددتمارة اسدددتبيا   لددد  54بتوزةدددا  ددد د   ا قدددام الباحثددد :تو يـــع أســـتماره ايســـتبانة 2.11

تسدبة أسدتلام   بغيده ا،صدول  لد ،أسابياستلام ثلاثة اواستغرق  م ة بوزةا و  ،لتما ال راسة
ال راسددة الوقدد  المناسدد  كددي ةدد لوا ببياتدداا بتمتددا بال قددة والموضددو ية، لتمددا  ومددنح  ،مربوعددة

وقدددد  بلددددغ  دددد د الاسددددتماراا   ا و الا تمدددداد  لي ددددا في التحليددددل الإحصددددا ييممجددددن الوثددددو  بهدددد
مدددن  ددد د الاسدددتماراا  %  98  اسدددتمارة،  دددا تسدددبته   54المسدددترجعة والصدددا،ة للتحليدددل  

في لدال ال راسداا والبحدوث  امدة  وبدالبحوث الإتسداتية  ا حصدا ي  الموز ة، و)ي تسبه مابولة 
  وبعيي الثاة في تتا د ال راسة  (5113 ،)عبيدوالاجتما ية خادة 

بالاسدتعاتة   ا قدام الباحثد  ،لتحليدل بياتداا ال راسدة المي اتيدة  الأساليب الإحصـائية: 4.11
 statistical package for ، (spss)ببرتدامد ا،دزم الإحصدا ية للعلدوم الاجتما يدة

social sciences،  الآبيةمن خلال است  ام الاختباراا الإحصا ية   
للتدك  من ثباا  باراا الاستباتة وم ة تجاتسد ا مدا ممدمجلة ال راسدة  ،معاملاا ثباا د 1

لوددا كددرو تبدداي  أمعادلدده  مددن خددلال اسددت  ام ،وقدد رتها  لدد  الإجابددة  ددن بسدداالاا ال راسددة 
 Alpha Chronbavh   
  بغرس التدك  من ق رة المايا   ل  قيا  الظا)رة محل ال راسة ،  د   مايا  ال راسة2
 لمعرفة م ة ابباع ؛ Kolmogorov-Smirnov testالتوزةا اليبيعي   اختبار5

   بياتاا لل راسة للتوزةا اليبيعي
،صر لتما ال راسة وتسب م المئوةة  ؛ Tables Frequency  الج اول التمجرارةة   5

  وفاا لمتغيراتهم الم صية والوفيوية
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 ؛  المتمثلة فيMeasures Central Tendency   د مااةي  النز ة المركزةة4 
والم ة  ،لجميا مااةي  ال راسة الإجاباالتح ة  بركز  ؛  (Meanالمتوسياا ا،سابية 

 Range ودة الخ ماا المصرفيةجالجودة الماملة  ودرجة   دارةلمعرفة مستوة بيبي   ؛، 
را    المتمثلة في الاسMeasures Dispersion (وككلو است  ام مااةي  التمت  

   ن الايمة المتوسية الإجاباالتح ة  اسرافاا  ؛ Standard Deviationالمعياري  
وتحليددل الاسدد ار   (Simple Regression Analysis)تحليددل الاسدد ار البسددي    2

الجدددودة   دارةبيبيددد   ثدددرأ  لمعرفدددة Multiple Regression Analysis)المتعددد د  
    ودة الخ ماا المصرفيةجالماملة   ل  

 :تحليل البيانات الوصفية للدراسة  15
بدوزع لتمدا ال راسدة حسد   :المتييرات الديموغرافية والوظيفية لمجتمـع الدراسـة 1.15
     5وذلو   ل  النحو الموضح بالج ول رقم   ،كالآتيال يموغرافية والوفيوية   متغيرابه

 ال راسددة مددن الددككور، %  مددن لتمددا4 22 ، أ  مددا تسددبته  5ةوضددح الجدد ول رقددم           
 تسدددددبته   مددددداأالمسدددددتوة التعليمدددددي  الجدددددامعي   و  ي%  مدددددن م مدددددن ذو 42 42ومدددددا تسدددددبته  

%  مت صصددددو  في لددددال 4 52  %  لدددد ة م مُسددددم  وفيوددددي موفددددف  مددددا تسددددبته4 42 
سددددنواا  ممددددا ةعيددددي الثاددددة  4قددددل مددددن  أ%  لدددد ة م مدددد ة خ مددددة 54  تسددددبتهة، ومددددا بالمحاسدددد

والمصدددد اقية في بياتدددداا ال راسددددة المي اتيددددة ومددددا بددددتم    نددددة مددددن تتددددا د ومددددا سددددتيرحه مددددن 
 بودياا  
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 .( المتييرات الديموغرافية والوظيفية لمجتمع الدراسة2 دول )
  % النسبة المئوية التكرار البند الخصائص

 النوع
 
 

 67.5 27 ذكر
 32.5 13 أتثي
 144 40 اةموع

 2.5 1 تا   م ةر
 2.5 1 م ةر  دارة
 37.5 15 ر ي  قسم
 5.0 2 ر ي  وح ة
 52.5 21 موفف
 100 40 اةموع

 المؤ)ل العلمي

 7.5 3 الثاتوةة أو ما ةعادلها
 27.5 11 دبلوم  الي
 60.0 24 مؤ)ل جامعي

 5.0 2 ماجستير أو دكتوراه
 100.0 40 اةموع

 الت صص العلمي

 37.5 15 محاسبة
 35.0 14  دارة أ مال
 12.5 5 تميل ومصار 
 7.5 3  دارة  امة

 7.5 3 تخصص  لمي أخر
 100.0 40 اةموع

م ة الخ مة في 
 الوفيوة

 30.0 12 سنواا 4أقل من 
 20.0 8 سنواا 14 ا أقل من  - 4من 
 15.0 6 سنة 14 ا أقل من  - 14من 
 7.5 3 سنة 24 ا أقل من  - 14من 

 27.5 11 سنة  فدكثر 24
 100.0 40 المجمو 

 

   :الإ ابة عن تساؤيت الدراسة 5.15
 بدبعاد)ددداالجدددودة المددداملة  دارة مدددا مسدددتوة بيبيددد     الإ ابـــة عـــن التســـاؤل الفرعـــي الأول 

 ،والتركيدددددز  لددددد  العميدددددل ،العليدددددا الإدارةود دددددم  ، الممددددداركة بدددددالت يي  الاسدددددترابيجي ؛لتمعدددددة
 ةندددة بنغدددازي ؟  فدددرع الم ةندددة  –والتحسدددين المسدددتمر  في مصدددر  الوحددد ة  ،وممددداركة العددداملين
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 ،والاسرافددداا المعيارةدددة ،اسدددت  م الباحددد  المتوسدددياا ا،سدددابية ،ليجابدددة  دددن )دددكا التسددداال
   4كما ةبين ذلو الج ول رقم    ،في تحليل  جاباا  ينة ال راسة والتربي  ،والمستوة

 ( المتوسطات الحسابية واينحرافات المعيارية والمدى والترتيب لإ ابات 2 دول )
 مجتمعة  بأبعادهاالجودة الشاملة ادارة مستوى تطبية مجتمع الدراسة عن 

 بنيا ي. ةمدينبفر  المدينة  -في مصرف الوحدة 
 الفقرات   الأبعاد

المتوسر 
 الحسابي

اينحراف 
 المعياري

 الترتيب
مستوى 
 التطبية

 
البُع  الأول  
المماركة 
بالت يي  
 الاسترابيجي
 

1 
ةتم مرا اة جميا الأطرا  ذاا المصلحة أثناع دياغة التوجه 

 الاسترابيجي للمصر  
 مربوا 1 0.83 4.08

 مربوا 5 0.81 3.95 أ) ا  المصر  الاسترابيجية واضحة وتحا  الجودة الميلوبة  2
 مربوا 5 0.76 3.88  ةوج  ل ة المصر  رسالة واضحة بعبر  ن راةته وأ) افه 5

يحول المصر  رسالته  ا خي  وسياساا وبرامد  مل  5
 واضحة 

 مربوا 2 0.64 4.05

 مربوا 4 0.79 3.70 ةاوم المصر  بتحليل البيئة ال اخلية والخارجية 4
 85 5 المتوس  ا،سابي العام للبُع 
 422 4 الاسرا  المعياري العام للبُع 

 مربوا المستوة العام  للبُع 
 3 بربي  البُع 

 
 

  البُع  الثاني
د م الإدارة 

 العليا

تهيئ الإدارة العليا بالمصر  المناي الملا م لتيبي   دارة الجودة  2
 الماملة

 مربوا 1 0.79 3.80

الماملة بين جميا  ل  تمر ثاافة الجودة الإدارة العليا تحرص  2
 العامين بالمصر 

 مربوا 2 0.88 3.73

9 
ثاافة التغيير لتس يل بيبي   دارة الجودة  الإدارة العليابتبنى 

 الماملة 
 مربوا 2 0.75 3.73

8 
بعمل الإدارة العليا  ل  تمر ثاافة الجودة الماملة بين العاملين 

 بالمصر 
 مربوا 5 0.78 3.58

 مربوا 2 0.82 3.73 الجودة في اجتما اا الإدارة العليا باستمرار بتم مراجعة قضاةا 14
 21 5 المتوس  ا،سابي العام للبُع 
 21 4 الاسرا  المعياري العام للبُع 

 مربوا المستوة العام  للبُع 
 5 بربي  البُع 

 11 
 ل  سر ة استجابة العاملين لميال  المصر   تحرص   دارة

 العميل
 مربوا 5 0.84 3.95

 
البُع  الثال   
التركيز  ل  
 العميل
 

12 
بالعمل  ل  حل المماكل التي بواجه  المصر  باوم   دارة  

 مربوا 2 0.69 4.13 العميل

 مربوا 5 0.67 3.90 بعمل  دارة المصر   ل  متابعة شمجاوي العميل 15

باوم    دارة المصر  باستاصاع أراع العميل حول الخ ماا  15
 الج ة ة

 مربوا 4 0.87 3.60

 ج ا مربوا 1 0.65 4.20 بعتم   دارة  المصر   ل  التمجنولوجيا ا، ةثة للابصال بالعميل 14
 82 5 المتوس  ا،سابي العام للبُع 
 588 4 الاسرا  المعياري العام للبُع 
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 مربوا المستوة العام  للبُع 
 1 بربي  البُع 

 
  البُع  الرابا
مماركة 
 العاملين

 ج ا مربوا 1 0.62 4.35 ةعمل جميا العاملين في المصر  كورة   مل واح  12
 مربوا 5 0.83 3.78 يحرص المصر   ل  مماركة العاملين في اتخاذ الاراراا 12
 مربوا 5 0.87 3.83 ةوفر المصر  للعاملين فرص جي ة للتيوةر الكاتي 19
 مربوا 2 0.78 3.95 اتخاذ الاراراا ةووس المصر  دلاحياا للعاملين لتسرةا  ملية 18

24 
يجري المصر  لااعاا جما ية مستمرة ما العاملين لمناقمة الأمور 

 المتعلاة بتحسين الجودة
 مربوا 5 0.92 3.78

 85 5 المتوس  ا،سابي العام للبُع   
 488 4 الاسرا  المعياري العام للبُع   
 مربوا المستوة العام  للبُع   
 2 البُع  بربي   

 
 
 
 
 
 

البُع  الخام   
التحسين 
 المستمر

 مربوا 4 0.78 3.75 تحرص   دارة  المصر   ل  التيوةر الكاتي للعاملين 21

22 
تحرص   دارة  المصر   ل  وجود بيئة ب  م التحسين المستمر 

 في أداع العاملين
 مربوا 5 0.78 3.83

25 
م م من متيلباا  بعتبر   دارة المصر  التحسين المستمر جزع

 الجودة
 مربوا 2 0.68 4.00

25 
ةوج  ل ة المصر  خي  معلنة لعملياا التحسين وج ولة 

 العملياا
 مربوا 5 0.85 3.80

24 
ةاوم المصر   راجعة الخ ماا التي ةا م ا وتحسين ا لتلا م 

 مربوا 1 0.71 4.10 التيوراا في بيئة العمل المصرفية

 984 5 للبُع  المتوس  ا،سابي العام
 484 4 الاسرا  المعياري العام للبُع 

 مربوا المستوة العام  للبُع 
 4 بربي  البُع 

 3.887 المتوس  ا،سابي العام  لتيبي    دارة الجودة الماملة بدبعاد)ا لتمعة
 0.574 الاسرا  المعياري العام

 مربوا مستوة   دارة الجودة الماملة بدبعاد)ا لتمعة
 

لتمعددة في  بدبعاد)دداالجددودة المدداملة  دارة أ  مسددتوة بيبيدد   ، 4  ةدددظُ ر الجدد ول رقددم
 توس  حسابي  دام  ،ق  جاع  ستوة   مربوا  فرع الم ةنة يم ةنه بنغازي  –مصر  الوح ة 

الجددودة  دارة  ،  وأ  مسددتوة أبعدداد 425 4بدداسرا  معيدداري  ددام مادد اره   ، 992 5بلددغ  
 ،والتركيددددز  لدددد  العميددددل ،العليددددا الإدارةود ددددم  ،  الممدددداركة بددددالت يي  الاسددددترابيجي  المدددداملة

 )دكهوابواد   ،والتحسدين المسدتمر   قد  جداعا جميع دا  سدتوة  متوسدية ،ومماركة العاملين
واختلودد  مددا مددا تم ضدد   ندده دراسددة   (5112 ،فطيمــة)النتيجددة  مددا مددا بودددل  لدده دراسددة 

الجدودة المداملة  دارة  كمدا جداع بربيد  أبعداد   .(5112 ،السـحاتي)دراسة  ، 2414 ،محم  
بعُددد   الأولفي التربيددد    ةددددتيكمدددا   ،-ا،سدددابيةالمتوسدددياا حسددد   –مدددن الأ لددد   ا الأدنى 

   واسدددددرا  معيددددداري  قددددد رة824 5"التركيدددددز  لددددد  العميدددددل"،   توسددددد  حسدددددابي  ةسددددداوي  
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  بدداسرا  85 5العدداملين "  توسدد  حسددابي  "  ممدداركة ، ، وبالتربيدد  الثدداني  بعُدد 4588 
 ، وفي التربيدددد  الثالدددد  بعُدددد  " الممدددداركة بددددالت يي  الاسددددترابيجي " 488 4معيدددداري بلددددغ   

  وبالتربيددددد  الرابدددددا بعُددددد   422 4  واسدددددرا  معيددددداري  854 5 توسددددد  حسدددددابي ماددددد اره  
 ، 484 4ه    واسددرا  معيدداري مادد ار 984 5"التحسددين المسددتمر"  توسدد  حسددابي  بلددغ  

  21 5العليدددا "  توسددد  حسدددابي  بلدددغ    الإدارةبعُددد   " د دددم  الأخددديروفي التربيددد  الخدددام  و 
    214 4واسرا  معياري ما اره  
المتوس  ا،سابي والاسرا  المعياري لإجاباا  لتما أ   ، 4  ةدظُ ر الج ول رقم

براوح  المتوسياا ا،سابية  ال راسة  ن الواراا المتعلاة بع  الت يي  الاسترابيجي حي 
بنص  ل   التيالوارة   الأوا  حي  جاعا في المرببة 24 5-4.08  لهكا المحور بين

 4.08  توس  حسابي  "ةمارك المصر  في دياغة التوجه الاسترابيجي لوروع المصر "
ئة ةاوم المصر  بتحليل البي"بينما تحصل  الوارة التي بنص  ل   K  0.83باسرا  معياري

  0.79باسرا  معياري  24 5 توس   الأخيرة ل  المرببة "ال اخلية والخارجية للعمل 
الاسرا  المعياري لإجاباا لتما لمتوس  ا،سابي و أ  ا ، 4الج ول رقم كما ةبين 

ال راسة  ن الواراا المتعلاة بع  د م الإدارة العليا حي  براوح  المتوسياا ا،سابية لهكا 
تهيئ "بنص  ل   التيالوارة   الأوا  حي  جاعا في المرببة 3.58- 3.80  المحور بين

 3.80 توس  حسابي   "الإدارة العليا بالمصر  المناي الملا م لتيبي   دارة الجودة الماملة
بعمل الإدارة العليا  ل  تمر "بينما تحصل  الوارة التي بنص ،  0.79 باسرا  معياري

باسرا   3.58  توس   الأخيرة ل  المرببة " العاملين بالمصر  ثاافة الجودة الماملة بين 
  2418،بودل  له دراسة  ميرة ما ما  اوابو  0.78معياري 

المتوس  ا،سابي و الاسرا  المعياري لإجاباا لتما   ، 4ةدظُ ر الج ول رقم كما 
حي  براوح  المتوسياا ا،سابية  ،ال راسة  ن الواراا المتعلاة بع  التركيز  ل  العميل

بنص بعتم   التيالوارة   الأواحي  جاعا في المرببة  ، 3.60- 4.20لهكا المحور بين 
باسرا   4.20 دارة  المصر   ل  التمجنولوجيا ا، ةثة للابصال بالعميل  توس  حسابي 

تاصاع أراع بينما تحصل  الوارة التي بنص  ل  باوم  دارة المصر  باس 0.65 معياري 
  0.87باسرا  معياري  3.60 توس   الأخيرةالعميل حول الخ ماا الج ة ة  ل  المرببة 
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المتوس  العام لواراا بع  التركيز  ل  العميل بلغ قيمة أ   أةضاةتضح من الج ول 
 3.96  

المتوس  ا،سابي والاسرا  المعياري لإجاباا لتما  ، 4  الج ول رقموةتضح من   
حي  براوح  المتوسياا ا،سابية لهكا  ،ال راسة  ن الواراا المتعلاة بع  مماركة العاملين

بنص  ل  ةعمل  التيالوارة   الأوا  حي  جاعا في المرببة 3.78- 4.35المحور بين  
 باسرا  معياري 4.35جميا العاملين في المصر  كورة   مل واح   توس  حسابي 

  اللتا  بنصا  ل  تحرص المنظمة  ل  يحرص المصر   ل  بينما تحصل  الوارا 0.62
ويجري المصر  لااعاا جما ية مستمرة ما العاملين   ،مماركة العاملين في اتخاذ الاراراا

باسرا  معياري  3.78 توس   الأخيرةلمناقمة الأمور المتعلاة بتحسين الجودة  ل  المرببة 
  ل  التوالي   0.92و  0.83

المتوس  ا،سابي والاسرا  المعياري لإجاباا لتما  ، 4  رقم الج ولوةوضح 
حي  براوح  المتوسياا ا،سابية لهكا  ،ال راسة  ن الواراا المتعلاة بع  التحسين المستمر

ةاوم "بنص  ل   التيالوارة   الأواحي  جاعا في المرببة  ، 3.75-4.10  المحور بين
 "وتحسين ا لتلا م التيوراا في بيئة العمل المصرفيةالمصر   راجعة الخ ماا التي ةا م ا 

تحرص    ل " بينما تحصل  الوارة التي بنص 0.71باسرا  معياري  4.10 توس  حسابي 
باسرا   3.75 توس   الأخيرة ل  المرببة  " دارة  المصر   ل  التيوةر الكاتي للعاملين

 0.78معياري 

   :النانيالإ ابة عن التساؤل الفرعي  5.5.13
 -جددودة الخدد ماا المصددرفية في مصددر  الوحدد ة مددا درجددة بيبيدد   " والددكي ةددنص  لدد 
 ؟  فرع الم ةنة يم ةنه بنغازي

والاسرافددداا  ،اسدددت  م الباحددد   المتوسدددياا ا،سدددابية ،وليجابدددة  دددن )دددكا التسددداال 
   2كما ةوضح ذلو الج ول رقم    ،والمستوي، والتربي  ،المعيارةة
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 ودة در ة  المتوسطات الحسابية واينحرافات المعيارية لإ ابات مجتمع الدراسة عن( 2 دول )
 .بنيا ي ةمدينبالمدينة فر   –الخدمات المصرفية في مصرف الوحدة 

 

 –جودة الخ ماا المصرفية في مصدر  الوحد ة ةتضح أ  درجة  ، 2من الج ول رقم  
  بداسرا  19 5قد  بلدغ  قد  جداعا مربوعدة   توسد  حسدابي  دام  فرع الم ةنة يم ةنه بنغازي
دراسدة   (5112 فطيمـة) دراسدة  هوابوا  ما ما تم ضد   ند ، 52 4معياري  ام ما اره   

 ،(5112 ،)محمــدالنتيجددة مددا مددا بودددل  لدده دراسددة  )ددكهواختلودد   ،(5112،)قــراش، وهبــال
  (5112السحاتي ) ودراسة

حيد  جداعا في  ، 3.98-4.33وق  براوح  المتوسياا ا،سابية لهكا المحدور بدين 
 توسد  " ةاُ م المصر  الخ ماا للعمدلاع ب قدة متنا)يدة "بنص  ل   التيالوارة   الأواالمرببة 

بتعداطف "بينما تحصل  الوادرا  اللتدا  بنصدا  لد   ،0.62 باسرا  معياري  4.33حسابي 
و ةعتددبر المصددر  مصددلحة العمددلاع فددو  كددل ا تبددار  لدد   " دارة المصددر  مددا ممدداكل العمددلاع

    0.66باسرا  معياري  3.98 توس   الأخيرةالمرببة 

 الفقرات  
المتوسر 
 الحسابي

اينحراف 
 الدر ة الترتيب المعياري

 مربوا ج ا 4 0.62 4.23 ةاُ م المصر  الخ ماا للعملاع ب قة متنا)ية د 1
 مربوا ج ا 1 0.62 4.33 ةسع  المصر   ا با يم أفضل الخ ماا للعملاع د 2
 مربوا 2 0.70 4.15 ةعمل المصر   ل  ببسي   جراعاا العمل د 5
ج ا مربوا 5 0.75 4.28 ةاوم المصر  بالإ لا   ن خ مابه الج ة ة د 5  
ج ا مربوا 5 0.69 4.30 العملاعةبُ ي موفوو المصر  استع اد دا م لتلبيه طلباا  د 4  
 مربوا 9 0.83 4.03 ةاوم المصر  بالرد  ل  شمجاوة العملاع بسر ة د 2
ج ا مربوا 2 0.67 4.30 يحاف   المصر   ل  سرةة معلوماا العملاع د7  
ج ا مربوا 2 0.85 4.20 سا اا ال وام بالمصر ملا مة لجميا العملاع 8.  
 مربوا 8 0.66 3.98 مماكل العملاع بتعاطف  دارة المصر  ما  د9
 مربوا 8 0.66 3.98 ةعتبر المصر  مصلحة العملاع فو  كل ا تبار   10
 مربوا ج ا 2 0.72 4.20  ةتوافر ل ة المصر  التانية ا، ةثة  11
 مربوا ج ا 2 0.65 4.30 ةتميز موفوو المصر  بحسن المظ ر وأتاقة الملب    12
 مربوا 9 0.66 4.03 سلوكا  ةغر  الثاة في العملاع ةسلو موفوو المصر   .13
ج ا مربوا 4 0.58 4.23 ل ة العاملو  بالمصر  استع اد ال ا م  لتا يم المسا  ة  .12  
 مربوا 2 0.66 4.15 ةست  م المصر  بياقاا ذكية وبياقاا الا تما   .12

 2.14 المتوسر الحسابي العا 
 1.25 اينحراف المعياري العا 

 مرتفعة در ة  ودة الخدمات المصرفية
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باسدتثناع العبداراا  ،كما أ  جميا  باراا التنمية المسدت امة قد  جداعا  سدتوة مربودا  
  والددتي تصدد   لددي " بسددع  المجليددة  ا فددتح بددرامد لل راسدداا 5العبددارة رقددم   ؛الثلاثددة و)ددي

 ، 22 1  بداسرا  معيداري ةلددغ  28 5الخاددة بالتنميدة المسددت امة "   توسد  حسدابي بلددغ  
الدددتي تصددد   لددد  " بُسددد م المجليدددة  في باليدددل معددد لاا البيالدددة بددداةتما "   2والعبدددارة رقدددم  

  الدددتي 15و والعبدددارة رقدددم   ، 12 1  بددداسرا  معيددداري ةلدددغ  51 5 توسددد  حسدددابي بلدددغ  
تصدد   لدد  " بمددجا المجليددة  في بو يددة اةتمددا سددو اسددت  ام المجيماوةدداا الضددارة "  توسدد  

       48 1  باسرا  معياري ةلغ  18 5حسابي بلغ  
)دل ةوجد   أثدر ذو "  والدكي ةدنص  لد  :النالـثالفرعـي  التسـاؤل عن  الإ ابة  3.5.13

 بدبعاد)دددداالجددددودة المدددداملة   دارة    لتيبيدددد  α  =44دلالددددة  حصددددا ية  ندددد  مسددددتوة دلالدددده   
 ،والتركيدددددز  لددددد  العميدددددل ،العليدددددا الإدارةود دددددم  ، الممددددداركة بدددددالت يي  الاسدددددترابيجي ؛لتمعدددددة

 –والتحسين المسدتمر   لد  جدودة الخد ماا المصدرفية  في مصدر  الوحد ة  ،ومماركة العاملين
سدت  م الباجتدا   اسدت  ام اختبدار اليجابة  ن )كا السدؤال     فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ؟"

كمدا )دو مبدين بالجد ول رقدم   Simple Regression Analysis) الاسد ار البسدي   
 2      

 بأبعادهاتطبية ادارة الجودة الشاملة (  اختبار تحليل اينحدار المتعدد لمعرفة أ ر 2 دول )
 .فر  المدينة بمدينة بنيا ي –على  ودة الخدمات المصرفية  في مصرف الوحدة  ؛مجتمعة

المتيير 
 التابع

معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة 
الخ ماا 
 المصرفية

.488 4 .2384 11.876 .0014 
 0004. 4.571 2.388 الثاب 

  دارة الجودة الماملة
 بدبعاد)ا لتمعة

0.46 3.446 .0014 

بدبعاد)ا  الجودة الماملة  دارةالمتغير المستال  بيبي   ثرأ   2ةوضح الج ول رقم    
حي   ،فرع الم ةنة   ةنة بنغازي –في مصر  الوح ة   المصرفيةلتمعة  ل  جودة الخ ماا 

 الجودة الماملة  دارةالخاص بتيبي   الإحصا ي ذجالنمو   أ الإحصا يتتا د التحليل  أف را
حي  بلغ  قيمة  االمصرفية كا  معنوة   ل  جودة الخ ماا  وبدثير)ابدبعاد)ا لتمعة 

كما    ، ≥0.001  44 4   ةي  حصا ستوة دلالة    F   11.876الاختبار  حصا ي
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بين  متوسيةمما ة ل  ل  وجود  لاقة طردةة   ؛ 4884.بلغ  قيمة معامل الاربباط   
 أما ، المصرفيةبدبعاد)ا لتمعة و جودة الخ ماا  الجودة الماملة  دارةالمتغير المستال بيبي  
%   من  9 25   أ  و)كا ةعنى  2384.  فا  بلغ    R2قيمة معامل التح ة   

فرع الم ةنة   ةنة بنغازي  –في مصر  الوح ة  المصرفيةالتغيراا في مستوة جودة الخ ماا 
وبلغ  قيمة معامل  ،بدبعاد)ا لتمعة  الجودة الماملة  دارةتابد  ن التغيراا في بيبي  

" سيزة  من درجة 524 4الزةادة في مستوة بعُ  " أ  أي  ،  524 4بلغ     β التدثير
  T  3.446الاختبار بلغ  قيمةحي   ، 524 4ودة الخ ماا المصرفية  ا ار   ج

ثر ذو دلالة معنوةة أو)كا ةؤك  وجود   ، ≥0.001  44 4 ستوة دلالة  حصا ية   
بدبعاد)ا لتمعة  ل   المتغير التابا جودة الخ ماا  الجودة الماملة  دارةللمتغير المستال 

   وابوا  ما ما بودل  له دراسة  فرع الم ةنة   ةنة بنغازي –مصر  الوح ة في  المصرفية
Zahari & Zakuan) ،2016 ،  2421دراسة   با ؛ و ني  و    

")دل  ةوجد   أثدر ذو دلالدة  حصدا ية   والدكي ةدنص  لد : الرابـعالساال الفرعـي  2.5.13
لت يدددددي  الاسدددددترابيجي    لددددد  جدددددودة ا    لتيبيددددد  بعُددددد   α  =44   ة نددددد  مسدددددتوة دلالددددد

 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ؟ " –الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

  ر المتيير المستقل أنتائج  تحليل اينحدار البسير  لمعرفة   (4) دول 
 المصرفيةعلى  ودة الخدمات  خطير ايستراتيجيتال

 المتيير التابع
معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة 
الخ ماا 
 المصرفية

.431 4 .1864 8.682 .0054 
 0004. 6.746 2.916 الثاب 

المماركة بالت يي  
 0054. 2.947 0.321 الاسترابيجي

 

         ثدددددددر لبُعددددددد  " الممددددددداركة بدددددددالت يي  الاسدددددددترابيجي" أ  وجدددددددود 9ةبدددددددين الجددددددد ول رقدددددددم  
حيددد  أف دددرا النتدددا د وجدددود اثدددر ذو دلالدددة  ، لددد   المتغدددير التدددابا جدددودة الخددد ماا المصدددرفية 

معنوةة لبع  الت يي  الاسترابيجي  ل   المتغير التابا جودة الخد ماا المصدرفية  حيد  كاتد  
الزةدادة  في بيبيد  أ    و)دكا ةعدنى 0.321لبعد  الت يدي  الاسدترابيجي    βقيمة درجدة بددثير

 ودة الخد ماا المصدرفية  بايمدةزةدادة في مسدتوة جد  ا يبعُد  "الت يدي  الاسدترابيجي " بدؤد



 

 

 لكلية الاقتصاد لثالمؤتمر العلمي الدولي الثا

 الإصلاح المصرفي والتحديات المعاصرة 

 ) نظام مصرفي متين (

 م2425 مبرسدي  44سرت   

 

     ) نظام مصرفي متين (  الإصلاح المصرفي والتحديات المعاصرة   –لكلية الاقتصاد  لثالمؤتمر العلمي الدولي الثا                    

 
372 

مما ة ل  لد  وجدود  لاقدة طردةدة )   (0.431كما بلغ  قيمة معامل الاربباط   ، 0.321 
قيمدة معامدل التح ةد    أما  ،بين بع  الت يي  الاسترابيجي ومستوة جودة الخ ماا المصرفية

 R2     جودة من التغيراا في مستوة  )%  (18.6أ  و)كا ةعنى 0.186)  (فا  بلغ
وبلغدد  قيمددة  ،الخدد ماا المصددرفية  تددابد  ددن التغددير في الا)تمددام ببعدد  الت يددي  الاسددترابيجي

أي ا  الزةدددددادة في مسدددددتوة بيبيددددد  بعُددددد  " الممددددداركة  ،  0.321بلغددددد    β التددددددثيرمعامدددددل 
ودة الخدد ماا المصددرفية جددسدديزة  مددن درجددة بددالت يي  الاسددترابيجي"   ادد ار وحدد ة واحدد ة  

         سدددددتوة دلالدددددة  حصدددددا ية F  8.682الاختبددددداركمدددددا بلغددددد  قيمدددددة    ، 0.321 اددددد ار   
ذو دلالدة معنوةدة للمتغدير المسدتال بعُدد  "  ثدرأو)دكا ةؤكد  أةضدا وجدود  ، ≥0.000  44 4  

 –الت يي  الاسدترابيجي"   لد   المتغدير التدابا جدودة الخد ماا المصدرفية  في مصدر  الوحد ة 
 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي 

)دل  ةوجد   أثدر ذو    والكي ةدنص  لد  :الخام  الفرعيالإ ابة عن التساؤل  2.5.13
العليدددا    لددد   الإدارة  لتيبيددد   بعُددد   د دددم α  =44دلالدددة  حصدددا ية  نددد  مسدددتوة دلالددده   

 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ؟  –جودة الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

  ر المتيير المستقلأنتائج  تحليل اينحدار البسير  لمعرفة   (2) دول 
 المصرفيةعلى  ودة الخدمات العليا "  الإدارةدعم ب عد 

 المتيير التابع
معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة الخ ماا 
 المصرفية

.2594 0.067 2.744 4 442 
 0004. 8.465 3.500 الثاب 

 1064. 1.656 0.182 د م الإدارة العليا

   

العليدددا "  لددد   المتغدددير  الإدارةثدددر لبُعددد   "د دددم أ   وجدددود 8ةتضدددح مدددن الجددد ول رقدددم   
ذو دلالدة معنوةدة لبُعد  د دم  ثدرأالنتدا د  وجدود  أف راحي   ،التابا جودة الخ ماا المصرفية

كمدددددا بلغددددد  قيمدددددة معامدددددل    العليدددددا   لددددد   المتغدددددير التدددددابا جدددددودة الخددددد ماا المصدددددرفية الإدارة
العليددا   الإدارةممددا ةدد ل  لدد  وجددود  لاقددة طردةددة ضددعيوة  بددين بعدد  د ددم  ؛  2594 الارببدداط 

فادددددد  بلغدددددد     R2قيمددددددة معامددددددل التح ةدددددد     أمددددددا  ومسددددددتوة جددددددودة الخدددددد ماا المصددددددرفية
  مدددن التغددديراا في مسدددتوة جدددودة الخددد ماا المصدددرفية  %  2 2  أ و)دددكا ةعدددنى    422 4 



 

 

   

 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جودة الخدمات المصرفية أثر
 يفرع المدينة بمدينة بنغاز   -  دراسة حالة على مصرف الوحدة

 

  م(0400ديسمبر  40 – 40جامعة  سرت  ) –المؤتمر العلمي الدولي الثالث لكلية الاقتصاد                    
 
373 

بلغد   β التدثيروبلغ  قيمة معامل  ،تابد  ن التغير في الا)تمام ببع  الت يي  الاسترابيجي
لعليددددا "  ادددد ار وحدددد ة ا الإدارةالزةددددادة في مسددددتوة بيبيدددد   بعُدددد  " د ددددم أ  أي  ، 192 4  

كمدددا بلغددد  قيمددددة    ، 192 4ودة الخددد ماا المصدددرفية  اددد ار  جدددسددديزة  مدددن درجدددة  واحددد ة 
  و)دددددكا ةؤكددددد  442 4 <  4  44 4   سدددددتوة دلالدددددة  حصدددددا ية   F  2.744الاختبدددددار

العليدددا "  لددد   المتغدددير  الإدارةوجدددود اثدددر ذو دلالدددة معنوةدددة للمتغدددير المسدددتال  بعُددد  "د دددم  أةضدددا
وابواد  مدا  فدرع الم ةندة   ةندة بنغدازي  –التابا جودة الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

 (.5155 ،وحمد )عبدالله دراسة ما بودل  له 
)دل  ةوجد   أثدر ذو   والكي ةدنص  لد  :الإ ابة عن التساؤل الفرعي السادس  2.5.13

   لددد  لتيبيددد  بعُددد   التركيدددز  لددد  العميدددل   α  =44  ة دلالدددة  حصدددا ية  نددد  مسدددتوة دلالددد
 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ؟  –جودة الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

 المتيير المستقل    رأنتائج  تحليل اينحدار البسير  لمعرفة   ( 11 دول  )
 المصرفيةعلى  ودة الخدمات  التركيز على العميل"لب عد "

 المتيير التابع
معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة الخ ماا 
 المصرفية

.40 4 .164 6.588 0.014 
 0004. 5.662 2.881 الثاب 

 0.014 2.567 0.328 التركيز  ل  العميل

  
ثددر لبُعدد  "التركيددز  لدد  العميددل  " لدد   المتغددير أ   وجددود 14ةتضددح مددن الجدد ول رقددم   

ثدددر ذو دلالدددة معنوةدددة لبُعددد   أالنتدددا د وجدددود  أف دددراالتدددابا جدددودة الخددد ماا المصدددرفية  حيددد  
"التركيز  ل  العميل "  ل   المتغير التدابا جدودة الخد ماا المصدرفية  حيد  كاتد  قيمدة درجدة 

الزةدادة  في مسدتوة بيبيد  بعُد  أ  و)دكا ةعدنى  ، 0.328كيز  لد  العميدل   لبع  التر   βبدثير
   0.328  زةدادة في مسدتوة جدودة الخد ماا المصدرفية  بايمدة  ا"التركيز  ل  العميل بؤدة 

ة بدين بعد  التركيدز مما ة ل  ل  وجود  لاقة طردةد ، (0.40كما بلغ  قيمة معامل الاربباط 
  فاددد   R2قيمدددة معامدددل التح ةددد    أمدددا ،الخددد ماا المصدددرفيةمسدددتوة جدددودة  لددد  العميدددل  و 

من التغيراا في مستوة جدودة الخد ماا المصدرفية   )%  16 (أ   و)كا ةعنى 0.16)بلغ   
 Fكمدددددا بلغددددد  قيمدددددة الاختبدددددار    تدددددابد  دددددن التغدددددير في الا)تمدددددام ببعددددد  التركيدددددز  لددددد  العميدددددل



 

 

 لكلية الاقتصاد لثالمؤتمر العلمي الدولي الثا
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ثددر ذو أوجددود  اأةض ددو)ددكا ةؤكدد   ، ≥0.014  44 4   سددتوة دلالددة  حصددا ية   6.588 
دلالة معنوةة للمتغير المسدتال بعُد  " التركيدز  لد  العميدل"  لد   المتغدير التدابا جدودة الخد ماا 

وابواد  مدا مدا بوددل  لده دراسدة   .فدرع الم ةندة   ةندة بنغدازي –مصر  الوح ة المصرفية  في 
 (.5155 ،وحمد )عبدالله
)دل  ةوجد   أثدر ذو    والدكي ةدنص  لد  :الإ ابة عن التساؤل الفرعـي السـابع  2.5.13

   لتيبيد  بعُد   ممداركة العداملين   لد  جدودة α  =44   ةدلالة  حصا ية  ن  مستوة دلالد
  ةنة بنغازي ؟  فرع الم ةنة  –الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

  ر المتيير المستقل أنتائج  تحليل اينحدار البسير  لمعرفة   (11)  دول
 المصرفيةعلى  ودة الخدمات مشاركة العاملين 

 المتيير التابع
معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة الخ ماا 
 المصرفية

.40 4 4 19 7.460 0.010 
 0004. 7.274 3.046 الثاب 

 0.01 2.731 0.287 مماركة العاملين

 

ثر لبُع  "مماركة العاملين " ل   المتغدير التدابا جدودة أ   وجود 11ةظُ ر الج ول رقم  
معنوةددة لبعدد  ممدداركة العدداملين ثددر ذو دلالددة أالنتددا د وجددود  أف ددراالخدد ماا المصددرفية  حيدد  

لبعد  ممداركة   βحيد  كاتد  قيمدة درجدة بددثير  ، ل   المتغير التابا جودة الخد ماا المصدرفية
  الزةددادة ب رجددة واحدد ة في بيبيدد  بعُدد  "ممدداركة العدداملين"  أ  و)ددكا ةعددنى 0.287العدداملين  
كمدددا بلغددد  قيمدددة   0.287  زةدددادة في مسدددتوة جدددودة الخددد ماا المصدددرفية  بايمدددة  ابدددؤدة 

ممدددا ةددد ل  لددد  وجدددود  لاقدددة طردةدددة بدددين بعددد  ممددداركة العددداملين   ، 0.40معامدددل الارببددداط   
   19 4 فاد  بلغد     R2ما قيمة معامل التح ة    أ  ،ومستوة جودة الخ ماا المصرفية

%   مدددن التغددديراا في مسدددتوة جدددودة الخددد ماا المصدددرفية  تدددابد  دددن   19  أ  و)دددكا ةعدددنى 
   ستوة دلالدة F  7.460يبي  بعُ  مماركة العاملين   كما بلغ  قيمة الاختبارالتغير في ب
ثدر ذو دلالدة معنوةدة للمتغدير المسدتال أوجدود  اأةض    و)كا ةؤك  ≥0.010  44 4 حصا ية  

فدددرع  –ممددداركة العددداملين  لددد   المتغدددير التدددابا جدددودة الخددد ماا المصدددرفية  في مصدددر  الوحددد ة 
 الم ةنة   ةنة بنغازي 
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")دل  ةوجد   أثدر ذو   والدكي ةدنص  لد  :الإ ابة عـن التسـاؤل الفرعـي النـامن  4.5.13
    لتيبي  بعُ   التحسين المسدتمر   لد  جدودةα  =44   ةدلالة  حصا ية  ن  مستوة دلال

 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ؟ "  –الخ ماا المصرفية  في مصر  الوح ة 

 ب عد   رأ(  نتائج  تحليل اينحدار البسير  لمعرفة  15)  دول
 المصرفيةعلى  ودة الخدمات التحسين المستمر" "

 المتيير التابع
معامل 
 ايرتباط

معامل 
 التحديد

(R2 ) 

F 
 المحسوبة

مستوى 
 الديلة

α 
 βالمعاملات  اينحدار 

احصائي 
 ايختبار
 t 

مستوى 
 الديلة

α 

جودة 
الخ ماا 
 المصرفية

0.444 0.197 9.349 .0044 
 0004. 7.073 2.926 الثاب 

 0044. 3.058 524 4 التحسين المستمر

 

ثددر لبُعددد  "التحسددين المسدددتمر"  لدد   المتغدددير التدددابا أ   وجدددود 12ةوضددح الجددد ول رقددم  
ثدددر ذو دلالدددة معنوةددة لبعددد  "التحسدددين أالنتدددا د وجددود بينددد  حيدد   ،جددودة الخددد ماا المصدددرفية

لبعد    βحي  كات  قيمدة درجدة بددثير ،المستمر"  ل   المتغير التابا جودة الخ ماا المصرفية 
الزةددددادة في بيبيدددد  بعُدددد  "التحسددددين المسددددتمر" أ  و)ددددكا ةعددددنى  ، 524 4التحسددددين المسددددتمر  

  كمدا 524 4  زةادة في مستوة جودة الخ ماا المصرفية  بايمة  اب رجة واح ة  ستؤدة 
ممدددا ةددد ل  لددد  وجدددود  لاقدددة طردةدددة بدددين بعددد  )K  (0.444بلغددد  قيمدددة معامدددل الارببددداط

  فادد   R2قيمددة معامددل التح ةدد   أمدداالتحسددين المسددتمر ومسددتوة جددودة الخدد ماا المصددرفية  
مسددددتوة جددددودة الخدددد ماا   مددددن التغدددديراا في % 18.6 أ  و)ددددكا ةعددددنى   0.186  بلغدددد 

  F  9.349"الت يدي  الاسدترابيجي"   كمدا بلغد  قيمدة ا الاختبداربعُ   المصرفية  تابد  ن
ثددر ذو دلالددة معنوةددة أوجددود  اأةض دد  و)ددكا ةؤكدد  ≥0.004  44 4 سدتوة دلالددة  حصددا ية   

مصددر  للمتغددير المسددتال التحسددين المسددتمر  لدد   المتغددير التددابا جددودة الخدد ماا المصددرفية  في 
ـــداللهدراسدددة وابواددد  مدددا مدددا بوددددل  لددده  .فدددرع الم ةندددة   ةندددة بنغدددازي –الوحددد ة   ،وحمـــد )عب
5155.) 
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   :. النتائج12
  الآبيةبودل  ال راسة  ا النتا د 

%   مدن العداملين  صدر  الوحد ة  فدرع الم ةندة   ةندة بنغدازي  مدن 4 22  ما تسبته      1
%  مدن 24  تسبتهوما  ،موفف %  من م  مسما)م الوفيوي  4 42  وما تسبته ،الككور

 ،%  مت صصو  في تخصدص المحاسدبة 4 52وما تسيته   ، جامعي  ذوة المستوة التعليمي
  سنواا 4 ل ة م م ة خ مة أقل من % 54  ما تسبته   و 
د م  ، المماركة بالت يي  الاسترابيجي  الجودة الماملة بدبعاد)ا  دارةبيبي     مستوة   2

والتحسين المستمر    صر  الوح ة  ،والتركيز  ل  العميل، ومماركة العاملين ،الإدارة العليا
 فرع الم ةنة   ةنة بنغازي   ق  جاع  مرفعا     –
فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ق   –  درجة جودة الخ ماا المصرفية   صر  الوح ة    5

 مربوعة      جاعا  
الجودة الماملة  المماركة بالت يي    دارة كل بعُ  من أبعاد    مستوة بيبي    5

والتحسين  ،والتركيز  ل  العميل، ومماركة العاملين ،د م الإدارة العليا ،الاسترابيجي
  فرع الم ةنة   ةنة بنغازي ق  جاع  ستوة  مربوا  –المستمر   صر  الوح ة 

الجودة الماملة  ل  جودة الخ ماا المصرفية   صر    دارةة  ن لتيبي    كمو  ال راس4
    فرع الم ةنة   ةنة بنغازي –ح ة الو 
ثر موج  ذو دلالة  حصا ية لتيبي  كل بعُ  من أبعاد  دارة الجودة الماملة أ  وجود 2

والتركيز  ل  العميل، ومماركة  ،د م الإدارة العليا ، المماركة بالت يي  الاسترابيجي  التالية
فرع الم ةنة  –والتحسين المستمر   ل  جودة الخ ماا المصرفية   صر  الوح ة  ،العاملين

    ةنة بنغازي  
ق  جاعا  ،أبعاد  دارة الجودة الماملة  ل  جودة الخ ماا المصرفيةثر بيبي  أ  قوه    2

  في المرببة الأوا  كالآتي   -من الأ ل   ا الأدنى -  β  التدثيرمرببة  حس  معامل  
بعُ  "   في المرببة الثاتية ، 529 4وق   عامل بدثير ما اره  بعُ " التركيز  ل  العميل" 

بعُ    ، بالمرببة الثالثة " 521 4 عامل بدثير ما اره   المماركة بالت يي  الاسترابيجي " 
وفي المرببة الرابعة  بعُ  " مماركة  ، 524 4ير ما اره    عامل بدث"التحسين المستمر " 
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 الإدارةبعُ  " د م  والأخيرةوبالمرببة الخامسة    292 4 عامل بدثير ما اره    العاملين "
   192 4 عامل بدثير ما اره   العليا " 
  التوصيات: .12

  الآبيةيممجن بل يص بودياا ال راسة  في النااط 
فرع الم ةنة   ةنة  – صر  الوح ة الجودة الماملة   دارةبيبي  بوعيل   العمل  ل  1

لتيبي  ثر قوي موج  أتتا د ال راسدة وجود   ذ اثبت وبالمصار  التجارةة  امة  ،بنغازي
فرع الم ةنة   ةنة  –الجودة الماملة  ل  جودة الخ ماا المصرفية   صر  الوح ة   دارة

    بنغازي
 ،التركيز  ل  العميل والمماركة بالت يي  الاسترابيجي  يبي  بعُ يت)تمام بالا  ضرورة 2

   ل  جودة الخ ماا المصرفية ابدثير   الأكثرنهما  أبين  النتا د حي  
ف را تتا د ال راسة أ  )كا البُع  أ حي  ،العليا الإدارة   العمل  ل  زةادة مستوة د م 5
   ل  جودة الخ ماا المصرفية   ابدثير   الأقل)و 
  جودة الخ ماا المصرفيةفي لال  ورش العمل وال وراا الت رةبية   قامة  5
الجددودة  مبددادئ  دارةتيبيدد  دراك  لدد ة العدداملين بالتدددثير الإيجددابي لالإعميدد  بالعمددل  لدد     4

    جودة الخ ماا المصرفية ل  
ولاسددديما أ  معامدددل  ،الجدددودة المددداملة  دارةجدددراع المزةددد  مدددن ال راسددداا المتعلادددة  بتيبيددد     2

  مدددن  التغدددير في جدددودة الخددد ماا 524 4ماددد اره    بهدددكه ال راسدددة قددد  أوضدددح أ  مدددا التددددثير
جددراع بعدد  ال راسدداا المسددتابلية  ةاُددتر   الددك ،الجددودة المدداملة  دارةالمصددرفية تددابد مددن بيبيدد   

الجدددودة المددداملة  لددد  تحايددد    دارةثدددر بيبيددد  أدراسدددة   -،صدددرسدددبيل المثدددال لا ا -ومن دددا  لددد 
وكددددكلو  دراسددددة أثددددر الالتددددزام بدخلاقيدددداا الم نددددة  لدددد  جددددودة الخدددد ماا  ،التنميددددة المسددددت امة

  المصرفية
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 :المرا عالمصادر و 

 :أ. المرا ع العربية
دور  دارة الجودة الماملة في  ، 2424  ،بوبمجر ةيحفت ،اليي  محم  و محم  ،الابي -

للة  ،دراسة استيلا ية  ل  المصار  التجارةة العاملة   ةنة سرا  تحاي  الميزة التنافسية
    11الع د   ، 2اةل   ،ةةاداقتص أفا 

 دارة الجودة الماملة كم خل لتحسين أداع المدوارد البمرةة  في  ، 2414  ،العاب ، )واري -
في  دارة الموارد   غير منمورة ، رسالة ماجستير ،أدرارولاةة  –الإدارة المحلية دراسة حالة 

 بسمجرة  ،جامعة محم  خيضر ،البمرةة
تح ة  اثر  دارة الجودة في ،  2442  ، ب   لي أفنا ، الأس ي ؛العبادي، )اشم فوزي -

 الإدارةكلية  ، ينة من الاياداا الجامعية للآراعالاسترابيجي، دراسة استيلا يه  الأداع
 جامعة المجوفة   والاقتصاد،

الجودة الماملة استرابيجية كاةز  الياباتية في   دارة ،  2414  ،النصر، م ح  محم أبو  -
         ب  م ،بيوةر المنظماا

أبعاد جودة الخ مة المصرفية وبدثير)ا في ولاع العملاع  ،  ب  ا   ،د ماج ا،لبي، جو  -
 ، جامعة حماة، سورةا  غير منمورة للمصار   السورةة، رسالة ماجستير 

م ة بيبي  المصار  التجارةة العاملة في اليمن لمبادئ  ، 2018  ،، ف مي سعي ال قا  -
 دارة الجودة الماملة من وج ة تظر العاملين في المصار ، للة جامعة الملمجة أروة العلمية 

  24المحمجمة، الع د 
 ، متيلباا تظم المعلوماا المحاسبية في 2425اسميو،  سما يل الم  ي،   ،الب ري، ) ة -

والتانية   ةنة  للابصالااماملة بالتيبي   ل  شركتي ليبياتا والم ار تحاي   دارة الجودة ال
 الخم ، التنافسية الاقتصادةة الاقتصادطرابل ، المؤتمر العلمي ال ولي الساد  لمجلية 

  2422توفمبر  8-9المستابل ، المواف   واستمرا  باييم الواقا 
 وأثره  ل  جودة الخ ماا  ، تممجين العاملين2418  ،السحاتي، وفاع  لي  ب السلام -

 ، جامعة بنغازي، ليبيا  غير منمورة المصرفية، رسالة ماجستير 
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المتا م في التحليل الإحصا ي باست  ام  ، 2419  ،ةوسف محم  طا)ر ،الاماطي -
SPSS، بنغازي  ،جامعة بنغازي ،منموراا مركز البحوث والاستماراا ،1 ط 

دور ادارة الجودة الماملة في تحسين  ، 2422  ،ثاب  ،الرو أبو بيما  و   ، درة  -
 المركاا بوزةا المج رباع في فلسيين      دراسة بيبياية  ل، المؤسسي الأداع

وأثره  الإلمجتروني ، التسوة  2414  ،مصيو  أحم  ،أبو خرةص،  مرا   لي، شمجمو -
ل  الثاني،  ل  جودة الخ ماا المصرفية، اةلة الجامعة منمورة، الع د السابا  مر، اة

 زلتين  ليبيا  
   ، بدثير متغيراا البيئة المالية والإدارةة  ل2421 ، بوحليمة، دالح  ب الرحيم  مر -

، جامعة دواق ، الجم ورةة  غير منمورة  الأداع المالي للمصار ، أطروحة دكتوراه
 التوتسية 

الجودة   دارةببني وبيبي  مبادئ  للة البما ر الاقتصادةة اثر ، 2412  ،بمير ،بودةة -
جامعة طا)ري  -برابي بوجمعة  ستمو الماملة  ل  جودة الخ مة الصحية الما مة 

 الجزا ر  -بمار -محم 
 ، جودة الخ ماا المصرفية وأثر)ا في ربحية المصار ، رسالة 2414 ، جرو ، ما)ر -

 ، جامعة دمم ، سورةة   ةر غير منمو  ماجستير 
  دار الن ضة العربية  بيروا ،أس   لم النو  التجرةبي،  1888  ، ب الوتا  ،دوة ار -
 ، دور جودة الخ مة المصرفية في تحاي  الميزة التنافسية، رسالة 2424 ، دليلة، كحيل -

 بسمجرة  -، جامعة محم  خيضر ةر غير منمو  ماجستير 
ية  ل  رضا العملاع،  ، أثر جودة الخ ماا المصرفية الإلمجتروت2418 ، دتوره، را تبيل -

 ، جامعة الافتراضية، الجم ورةة السورةة  ةر غير منمو  رسالة ماجستير 
رسالة  ،دور  دارة الجودة الماملة في تحاي  الميزة التنافسية ، 2414  ،ز)ية، تمجاع -

 دراسة حالة شركة دوفاك  بيسمسيل   ، غير منمورة  ماجستير
ا في تحسين جودة ا،ياة الماملة ودور)الجودة ،  2418  ،أبو  جيلة  لي، ،ميرة -

للة كلية الاقتصاد للبحوث  ،دراسة مي اتية في المجلياا التانية   ةنة طرابل  ،الوفيوية
    5العلمية، الع د 
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 ،  دارة الم اطر في البنوك، مصر، اليبعة الأوا، الجيزة، 2419م  ي، سمير سي ،   -
 ال ار العالمية للنمر والتوزةا    

 ، أثر جودة الخ مة المصرفية في زةادة ولاع الزبو ، رسالة ماجستير 2418 ، ، حمزةتسيمة -
 بسمجرة، الجم ورةة الجزا رةة   -، جامعة محم  خيضر ةر غير منمو  
الجودة الماملة  ل  جودة   دارةبدثير  ، 2421  ، با ، بمرة؛  ني ، حسين برةو -

للة ال راساا  ،حياة العمل دراسة تحليلية لآراع  ينة من العاملين في شركة تو  ميسا 
 الع د الثال   ،اةل  الثال  ،المست امة

اثر  دارة الجودة الماملة ،  2422  ، ا مة  ب الصم  ،و حم  ابرا)يم  ب الله ، ب اللة -
دراسة بيبياية  ل  بنو البركة السوداني خلال الوترة  ؛وداتيةالمالي بالبنوك الس الأداع ل  
   4الع د   ، 5اةل   ،واليبيعية الإتساتية، للة العلوم 2424  ا –م  2414من 

اثر  بيبي   دارة الجودة  ، 2425  ،فضل محم  ،و المحمودي الأس   ب الله ،خال  -
المؤسسي للبنوك التجارةة اليمنية العاملة بدماتة العادمة، للة جامعة  الأداعالماملة  ل  

   2الع د   ، 1اةل   ،الإتساتيةدنعاع  للعلوم  
 دارة الجودة الماملة الموج ة وأثر)ا  ل  الأداع ،  2419  ، ب الرحمن، المرةف  با  -

صاتا العاملة بولاةة من الم ةال ور المع ل للثاافة التنظيمية  دراسة  ل   ين -المؤسسي
جامعة السودا  للعلوم  ،قسم  دارة الأ مال  ،غير منمورة أطروحة دكتوراه  ،الخرطوم

  والتمجنولوجيا
دار  ،الايا  النوسي بين النظرةة والتيبي ، الاا)رة ، 1888  ، با  محم  ، وس -

 المعرفة الجامعية 
ودة الماملة  ل  جودة الج  دارةبدثير  ، 2421  ، با ، بمرة؛  ني ، حسين برةو -

حياة العمل دراسة تحليلية لآراع  ينة من العاملين في شركة تو  ميسا   للة ال راساا 
 الع د الثال   ،اةل  الثال  ،المست امة

دور جودة الخ ماا المصرفية في تحسين بنافسية البنوك، رسالة  ، 2419فييمه،   -
 ورقلة، الجزا ري –، جامعة قاد ي مربا   غير منمورة ماجستير 
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دراسة بدثير  دارة الجودة الماملة  ل  أداع  ، 2418  ،قراش،  برا)يم؛ )بال،  ب الباس  -
المؤتمدددر الثاني  ،العاملين بالمؤسساا الصنا ية النويية  دراسة ا،الة لما مليته الصنا ي

 ليبيا –دبرابة  ،2418أكتوبر  51 -28للعلوم الهن سية والتانية 
الاسترابيجية  ل  كواعة وفا لية  الإدارةأثر   ،2414    حنوي محم  تور،محم ،ببي ي -

جامعة  ،الإدارةةم رسة العلوم  ،الأ مال  دارةقسم  ، غير منمورة  دكتوراهرسالة  ،الأداع
 الخرطوم 

دراسة حالة   دور  دارة الجودة الماملة في تحاي  الأب اع الإداري ، 2418  ،بيتي، س ام -
قسم في  دارة  ، غير منمورة  رسالة ماجستير ،الجزا ر وكالة أم البواقي مؤسسة ابصالاا

  الجزا ر ،جامعة العربي بن م ي ي ،الأ مال
دراسة بدثير  دارة الجودة الماملة  ل  أداع  ، 2418  ،قراش،  برا)يم؛ )بال،  ب الباس  -

المؤتمدددر الثاني  ،)العاملين بالمؤسساا الصنا ية النويية  دراسة ا،الة لما مليته الصنا ي
 ليبيا  –دبرابة  2418أكتوبر  51 -28للعلوم الهن سية والتانية 

ة ا،ياة الجودة الماملة ودور)ا في تحسين جود،  2418  ، جيلة أبو  لي، ،ميرة -
للة كلية الاقتصاد للبحوث  ،دراسة مي اتية في المجلياا التانية   ةنة طرابل  ،الوفيوية

    5العلمية، الع د 
 ، أثر الاستغرا  الوفيوي في جودة الخ ماا 2412  ،محم ، سع  محم  امبارك -

 يا المصرفية، للة الأكاديمية للعلوم الإتساتية والاجتما ية، جامعة الزاوةة، ليب
  برجمة ،الايا  والتاويم في  لم النو  ، 1892  ،و )يجن اليزابي  ،ثورات ةو، روبرا -

   ما ، مركز المجت  الأردني ، ب الله  لي ،مجيلاني ب الله ال

 :ب. المرا ع الأ نبية

 Of  Banak Service  led to customer satirfactionin  the nigerian 

Banaking ectors , Journal of  Humanities , Social Sciences 

and Creative Arts. Hum. Soc. Sci. Crtv. Arts13:52-74. 
    

 Zahari, & Zakuan (2016, October). The effects of total quality 

management on the employee performance in Malaysian 

manufacturing industry. ZAHARI, 2norhayati zakuan. 
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