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الجودة  اإدارة  مبادئ  تطبيق  مدى  معرفة  اإلى  الدرا�شة  هذه  هدفت   
نظر  وجهة  من  اليمنية   الجمهورية  في  العاملة  التجارية  الم�شارف  في  ال�شاملة 
اإدارة  مبادئ  بتطبيق  تقوم  الم�شارف  اأن  اإلى  الدرا�شة  وتو�شلت  فيها،  العاملين 
الجودة ال�شاملة مع تفاوت م�شتوى تطبيق تلك المبادئ، من متو�شط اإلى جيد،  وتم 
و�شع التو�شيات التي تكفل زيادة فعالية وكفاءة تطبيق هذه المبادئ في الم�شارف.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ 
 اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف

 » درا�شة تطبيقيــــة«

د. فهمي الدقاف 

الملخ�س:
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» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف

المقدمة
ي�شهد العالم اليوم مناف�شـــة �شديدة في ظل ظهور التكتلات القت�شادية ، والمنظمات العابرة   
للقارات، والتطورات التي فر�شتها العولمة، على منظمات الأعمال �شواءً كانت تقدم ال�شلع اأو الخدمات، 
الأمر الذي انعك�س على نوعية وموا�شفات الخدمة اأو ال�شلعة التي يجب اأن تقُدم اإلى الأ�شواق المحلية 
اأو العالمية، وزيادة عدد المنظمات التي تفر�س على مورديها تطبيق معايير الجودة في ال�شلع والخدمات، 
وهذا الأمر بال�شرورة قد فر�س على الم�شارف تطبيق معايير وموا�شفات الجودة في الخدمات التي تقدمها 
من اأجل البقاء وال�شتمرار في ظل بيئة تناف�شية وا�شعة و مفتوحة، ونظراً لما ي�شكله القطاع الم�شرفي 
في اليمن من دور هام وبارز في رفد اقت�شاد الدولة بالموارد المالية والحفاظ على ال�شتقرار القت�شادي، 
فاإنه يتطلب من هذه الم�شارف تطبيق معايير الجودة ال�شاملـــة لكي تتمكن من ال�شمود وال�شتمرار في 
لعب هذا الدور المحوري، وبناءً على ما تقدم جاءت هذه الدرا�شــة بهدف معرفة مدى تطبيق الم�شارف 

التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية لمعايير اإدارة الجودة ال�شاملـــة في الخدمات التي تقدمها. 

م�شكلة الدرا�شة. 1
“هل يوجد  من خلال ما تقدم ، يمكن �شياغة م�شكلة الدرا�شة في ال�شوؤال الرئي�شي التالي :   
تطبيق لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية” ؟  وينبثق 

عن هذا ال�شوؤال الأ�شئلة الفرعية التالية:
اأ. هل يوجــد تطبيق لمبداأ دعم الإدارة العليا في الم�شـارف التــجارية العـاملة في الجمـهورية اليمـنية؟

الجمهورية  في  العاملة  التجارية  الم�شارف  في  ال�شتراتيجي  التخطيط  لمبداأ  تطبيق  يوجد  هل  ب. 
اليمنية؟

ج. هل  يوجد تطبيق لمبداأ القيادة ال�شتراتيجية في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟
د. هل يوجد ت�شحين م�شتمر للعمليات في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟

العاملة في الجمهورية  التجارية  الم�شارف  الب�شـــرية في  بالموارد  لمبداأ الهتمام  هـ. هل يوجد تطبيق 
اليمنية؟

و. هل يتم اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والأنظمة المعلوماتية في الم�شارف التجارية العاملة في 
الجمهورية اليمنية؟

ز. هل يوجد تطبيق لمبداأ الهتمام بالموردين في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟
ح. هل يوجد  تطبيق لمبداأ التركيز على العملاء في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟
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» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف

اأهمية الدرا�شة. 2
اأنحاء  الم�شارف في جميع  المنظمات ومنها  الدرا�شة من اتجاه عدد كبير من  اأهمية هذه  تنبع   
العالم لتطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة الأمر الذي اأدى اإلى زيادة حدة المناف�شة من حيث الجودة، 
نحو تطبيق  اليمنية  العاملة في الجمهورية  التجارية  الم�شارف  التي قطعتها  المرحلة  وبالتالي معرفة 

هذه المبادئ ، ثم تقديم مجموعة من المقترحات التي ت�شاهم في تطبيق هذه المعايير.

اأهداف الدرا�شة. 3
الم�شارف  في  ال�شاملة  الجودة  معايير  تطبيق  مدى  على  التعرف  اإلى  الدرا�شـــة  هذه  هدفت   
زيادة  بغر�س  المعايير  هذه  لتطبيق  مقترحات  و�شع  ثم   ، اليمنية  الجمهورية  في  العاملة  التجارية 
وتح�شين الخدمات التي تقدمها في مواجهة الم�شارف الخارجية والعابرة للقارات وبالتالي �شمودها في 

�شوق المناف�شة.

فر�شيات الدرا�شة. 4
اأ. ليوجد تطبيق لمبداأ دعم الإدارة العليا في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟

الجمهورية  في  العاملة  التجارية  الم�شارف  في  ال�شتراتيجي  التخطيط  لمبداأ  تطبيق  ليوجد  ب.  
اليمنية؟

ج. ل يوجد تطبيق لمبداأ القيادة ال�شتراتيجية في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟
د. ل يوجد ت�شحين م�شتمر للعمليات في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟

الجمهورية  في  العاملة  التجارية  الم�شارف  في  الب�شـــرية  بالموارد  الهتمام  لمبداأ  تطبيق  ليوجد  ه. 
اليمنية؟

 و. ل يتم اعتماد القرارات بناءً على الحقائق والأنظمة المعلوماتية في الم�شارف التجارية العاملة في
 الجمهورية اليمنية؟

ز. ليوجد تطبيق لمبداأ الهتمام بالموردين في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟
ح. ليوجد تطبيق لمبداأ التركيز على العملاء في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية؟

منهجية واأداة الدرا�شة. 5
مدى  معرفة  بغر�س   ، التحليلي  الو�شفي  المنهج  اتباع  تم  الدرا�شة  اأهداف  تحقيق  اأجل  من   



116جامعة الملكة اأروى                                                      العدد الع�شــرون ) يناير- يونيو(   2018

اإمكانية تطبيق معايير الجودة ال�شاملة في الم�شارف، وتمثلت اأداة  الدرا�شة في  ا�شتبيان مكون من) 45( 
فقرة تم اإعداده بعد الطلاع على العديد من التجارب والكتب والدرا�شات ذات ال�شلة)1(.

مجتمع وعينة الدرا�شة. 6
اأ. مجتمع الدرا�شة

فيهم  بما  التجارية  للم�شارف  الرئي�شية  المراكز  في  العاملين  الموظفين  الدرا�شة  مجتمع  ي�شم   
المدراء والبالغ عددها )15( م�شرف تجاري ت�شمنت المراكز الرئي�شية لها.

ب. عينة الدرا�شة
اأ�شلوب  تم اختيار عينة مكونة من )300( موظف يعملون في الم�شارف التجارية، با�شتخدام   
الموزعة  ال�شتبانات  عدد   )1( رقم  الجدول  ويو�شح   ،)Purpose Sample( الغر�شية  المعاينة 

والم�شتعادة واأفراد العينة الذين تم اختيارهم 
جدول )1(

اختيار العينــة من موظفي الم�شارف التجارية

ا�شم الم�شرفم
 عدد اأفراد

 العينة
المطلوبة

 عدد
 الإ�شتبانات
 الموزعة في

الم�شرف

 عدد
 الإ�شتبانات
الم�شتعادة

 عدد الإ�شتبانات
ال�شالحة للتحليل

 وفقاً للعينة
المطلوبة

20302920البنك اليمني للاإن�شاء والتعمير1
20302520البنك الأهلي اليمني2
20302220البنك العربي3

4 United bank(يوناتيد بنك
)limited20302820

5
كاليون كريديت 

 Calyon Credit(اأجريكول
)Agricole

20302420

20302220بنك الرافدين6
20303020بنك اليمن الدولي7
20302320بنك اليمن والكويت8
20302220البنك التجاري اليمني9

20302520بنك اليمن والخليج10
20302820بنك اليمن والبحرين ال�شامل11

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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20302520بنك قطر الوطني12
20302620بنك �شباأ الإ�شلامي13
20302820بنك الت�شامن الإ�شلامي الدولي14
 البنك الإ�شلامي اليمني للتمويل15

20303020وال�شتثمار
300450387300المجموع16

* الجدول من اإعداد الباحث بناء على تقارير البنك المركزي اليمني  

الدرا�شات ال�شابقة. 7
 اأ. درا�شة بدرية المعتز عبدالكريم البلبي�شي)2(

هدفت الدرا�شة اإلى التعرف على مدى تطبيق الم�شارف التجارية في الأردن لمفهوم اإدارة الجودة   
ال�شاملة وم�شتويات التطبيق، اإ�شافة اإلى التعرف على طبقة ودرجة العلاقة بين عنا�شر اإدارة الجودة 
ال�شاملة والأداء الموؤ�ش�شي لهذه الم�شارف، واأثر الثقافة التنظيمية على التطبيق ال�شليم لمفهوم الجودة 
التجارية في الأردن،  الم�شارف  الدرا�شة الإ�شتبيان على كل من الموظفين والمدراء وعملاء  اأداة  ، تمثلت 
الجودة  اإدارة  لمفهوم  الأردن  في  التجارية  الم�شارف  تبني   : اأهمها  عديدة  نتائج  اإلى  الدرا�شة  تو�شلت 
دللة  ذات  علاقة  وجود  وكذا  العنا�شر،  لهذه  التطبيق  م�شتويات  تفاوت  مع  عنا�شره  بكافة  ال�شاملة 
الموؤ�ش�شي،  والأداء  ال�شاملة  الجودة  اإدارة  بعنا�شر  الأردنية  التجارية  الم�شارف  التزام  بين  اإح�شائية 
الموؤ�ش�شي  الأداء  ال�شاملة على تح�شين  اإدارة الجودة  تاأثير عنا�شر  الدرا�شة عدم اختلاف  اأظهرت  كما 
للم�شارف التجارية في الأردن “مقا�شاً بالربحية والإنتاجية وكفاءة الت�شغيل، كلًا على حدة” باختلاف 

الثقافة التنظيمية لهذه الم�شارف.
ب. درا�شة �شالح محمد كرامة الجريري)3(

الداخلي  للت�شويق  الم�شارف  اإدارة  تعطيها  التي  الأهمية  على  التعرف  اإلى  الدرا�شة  هدفت   
والعمل على تفعيل وتح�شين اأ�شاليب الت�شويق في الم�شارف، تمثلت اأدارة الدرا�شة في ال�شتبيان ، وتو�شلت 
الدرا�شة اإلى نتائج عديدة منها : عدم اإعطاء الم�شارف اأهمية كبيرة لتلبية احتياجات ورغبات العاملين ، 
وجود نظام يت�شم بالعدالة للحوافز والمكافاآت قائم على م�شتوى الإنجاز، كما يوجد تفوي�س للمروؤو�شين 
ب�شلاحيتهم واتخاذ القرارات في الم�شائل المتعلقة بم�شاكل الزبائن، كذلك عدم اإعطاء اهتمام للاإبداع 
والبتكار من قبل الإدارة للعاملين، كما تو�شلت الدرا�شة اإلى وجود علاقة ارتباط قوية بين الت�شويق 

الداخلي وجودة الخدمة.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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)4( B.Lewis & A. Smith ج. درا�شة
      هدفت الدرا�شة اإلى معرفة طبيعة نطاق الهتمام بخدمة العملاء، و تقويم جودة الخدمة 
من منظور مقدمي الخدمة، وتمثلت اأداة الدرا�شة في ا�شتبيان للعاملين في اأحد البنـوك البريطانية وقد 
ر�شا  زيادة  العميل تتمثل في:  التي تركز على  العوامل  اأن  اأهمها:  نتائج عديدة  اإلى  الدرا�شة  تو�شلت 
العميل، واأن  العميل دائما هو اأ�شا�س ال�شتراتيجية الم�شرفية، واأن هناك تغير م�شتمر في رغبات العملاء 
اإقامة علاقة قوية  العملاء؛  الم�شرفية بما يتلاءم مع احتياجات  ، و تطوير الخدمات  ب�شبب الجودة 
وم�شتمرة مع العملاء؛ واأن العوامل التي تركز على الخدمة الم�شرفية تتمثل في جودة الخدمة، الخدمة 

ال�شخ�شية، تقديم الخدمة للعميل باأ�شلوب يقوم على الود وال�شداقة والهتمام.
)5( D.Buswell د.  درا�شة

المالية نحو تقييم جودة  والموؤ�ش�شات  الم�شارف  اإلى قيا�س اتجاهات عملاء  الدرا�شة      هدفت 
الخدمة المقدمة لهم، وتو�شلت الدرا�شة اإلى اأن اأهم العوامل الم�شتخدمة في التقويم تتمثل في: المعرفة 
ومهاراتهم،  الم�شرف  موظفي  خبرة  الت�شال،  وقدرة  �شلا�شة  الم�شرف،  موظفي  لدى  المتوفرة  الوظيفية 
ت�شميم فروع الم�شرف، قدرة واإمكانية الم�شرف في ت�شميم نظام يمكن من خلاله تقديم خدمات تتما�شى 
التجارة  تمويل  واأ�شاليب  الأموال  تحويل  عمليات  خلال  من  والمعلوماتية  التكنولوجية  التطورات  مع 

الخارجية وغيرها.
)6( Moss & S.Richard .C  ه. درا�شة

و�شملت  والعملاء  الخدمة  مقدمي  بين  والتفاعل  التعامل  معرفة  اإلى  الدرا�شة  هذه  هدفت     
)12(  عامل من اأوجه التعامل بين مقدمي الخدمة والم�شتفيدين منها، اأي درا�شة جودة الخدمة المقدمة 
الدرا�شة  تو�شلت  وقد  العميل،  ر�شا  في  الحا�شمة  العوامل  من  باعتبارها  معها،  العملاء  تفاعل  ومدى 
احتياجات  درا�شة    : عن  والناتج  المقدم  العر�س  جودة  في  الأول  البعد  يتمثل  للجودة  هامين  لبعدين 
ورغبات العميل وما يتوقعه من الم�شرف، اإ�شافة اإلى تطبيق نظام مراقبة الجودة الفعال وتكييفه وفقا 
لرغبات العملاء، ويتمثل البعد الثاني في تفاعل العميل مع الجودة والذي يتحقق عن: تو�شيل المعلومات 
للعميل في وقتها، و التوجه العقلاني والمفتوح على العملاء، اإ�شافة اإلى وجود نظام فعال للتجاوب مع 

اقتراحات و�شكاوي العملاء

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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الإطار النظري للدرا�شة. 8
مفهوم الجودة  في الخدمات الم�شرفية )7(أ. 

تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم الجودة بح�شب المدار�س والرواد الذين بحثوا في مجال   
الجودة ، ويمكن عر�س بع�س هذه التعاريف التي تناولها بع�س الباحثين في مراجع مختلفة كما يلي :

• يعرفها فينجوم باأنها ) الر�شا التام للعميل(  ، وعرفها كرو�شبي باأنها :” المطابقة مع المتطلبات” 	
بتكلفة  ال�شوق  تنا�شب  التي  والعتماد  التنا�شق  من  المتوقعة  “الدرجة  باأنها  ديمنغ  ويعرفها   ،

كما يرى جوران باأنها “ دقة ال�شتخدام ح�شب ما يراه الم�شتفيد”. منخف�شة”، 
اإدارة  اأي�شاً في تعريف  وتبعاً للاأراء المتعددة في تناول مفهوم الجودة، تعددت الآراء والتجاهات 

الجودة ال�شاملة ويمكن عر�س بع�س هذه التعاريف كما يلي:
• مع 	 الأولى،  المرة  من  �شحيح  ب�شكل  العمل  اأداء   “ تعني  فاإنها  الأمريكي  الفيدرالي  للمعهد  وفقاً 

كما عرفها جوزيف جابلون�شك باأنها  العتماد على تقييم الم�شتفيد المعرفة مدى تح�شن الأداء”، 
بهدف  والعاملين،  الإدارة  من  لكل  الم�شتركة  القدرات  على  يعتمد  الأعمال  لأداء  تعاوني  �شكل   “

التح�شين الم�شتمر في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العمل” 
المدار�س  بح�شب  ال�شاملة  والجودة  الجودة  مفاهيم  تناولت  التي  التعريفات  تعددت  كما   
للتعاريف  ووفقاً  الم�شرفية،  الخدمات  في  الجودة  مفهوم  حول  النظر  وجهات  تعددت  فقد  والتجاهات 
التي قدمت من قبل العلماء والباحثين فاإنه يمكن اإجمال هذه التعريفات باأن جودة الخدمات الم�شرفية 
تام  اإ�شباع  تحقيق  وبالتالي  العملاء  ورغبات  احتياجات  تلبية  على  الم�شرفية  الخدمة  قدرة   « تعني 

لهوؤلء العملاء«

اأهمية اإدارة الجودة ال�شاملة ب. 
اأهمها كما  اإدارة الجودة ال�شاملة في الم�شارف العديد من الفوائد يمكن عر�س  ينتج عن تطبيق مبادئ 

يلي:
• تخفي�س تكاليف الإنتاج والعمليات	
• تقليل الأخطاء، وزيادة الإنتاجية.	
• زيادة القدرة التناف�شية للم�شرف وبالتالي زيادة الأرباح	
• تح�شين �شمعة الم�شرف داخلياً وخارجياً، وبالتالي زيادة ولء العملاء للم�شرف، وانتماء العاملين.	

 

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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ج. مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة
تختلف مبادئ ومعايير الجودة ال�شاملة من منظمة اإلى اأخرى باختلاف المبادئ التي اأوردها   
مبادئ لإدارة الجودة  �شبعة  الرقابة على تطبيق الجودة، فمنهم من ذكر  والباحثون وهيئات  الرواد 
ال�شاملة ومنهم من اأوردها في اأقل من �شبعة، ومنهم من اأوردها في اأكثر من ذلك، و�شيتم تناول اأهم المبادئ 

التي ترتكز عليها اإدارة الجودة ال�شاملة في ثمانية مبادئ رئي�شية، يمكن عر�شها كما يلي: 
• مبداأ دعم الإدارة العليا	

اإدارة الجودة  يعد هذا المبداأ من اأهم العوامل التي ت�شاعد على اإنجاح عملية تطبيق مبادئ   
ال�شاملة، ويتطلب من الإدارة العليا اأن تكون على قناعة بتطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة واإعلانها 
ب�شكل مكتوب ووا�شح، والعمل على ح�شد وتن�شيق كافة الموارد بما يتوافق مع اإنجاح تطبيق مبادئ اإدارة 
الجودة ال�شاملة، وبدون توفر قناعة الإدارة العليا ودعمها لتطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة ليمكن 

للم�شرف اأن يحقق تقدم ملمو�س في تطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة.
• التخطيط ال�شتراتيجي 	

يجب على المدراء في الإدارة العليا للم�شارف و�شع خطة منهجية تر�شم الخطوط العري�شة   
لتطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة بدءً من اإدراج تطبيق الجودة في الخدمة الم�شرفية �شمن ر�شالة 
�شياغة  ثم  للم�شرف،  التنظيمية  الثقافة  مبادئ  من  كمبداأ  بالجودة  اللتزام  وو�شع  الم�شرف  وروؤية 
الأهداف ال�شتراتيجية التف�شيلية لخطوات اإنجاح الر�شالة والروؤية حيث يعتبر هذا المبداأ محدد هام 

ومرتكز اأ�شا�شي لإنجاح عملية تطبيق الجودة ال�شاملة في الم�شرف.
• القيادة	

اإن نجاح عملية تطبيق الجودة ال�شاملة يتطلب وجود قادة في الم�شارف قادرين على تو�شيح   
قادرين  القادة  هوؤلء  يكون  واأن  باتباعها،  العاملين  بقية  واإقناع  الجودة  تطبيق  نحو  الم�شرف  روؤية 
على تفوي�س الأخرين ب�شلاحيتهم ومتمكنين من تطوير �شبكة ات�شالت غير ر�شمية بجانب ال�شبكة 
اأن يكون هوؤلء  اإدارة الجودة ال�شاملة من عدمه، كما يتطلب  للتاأكد من التقدم نحو تطبيق  الر�شمية 
التزامهم بخطط  اإلى  اإ�شافة  القرارات  القوة في تطبيق  الذكاء بجانب  ا�شتخدام  القادة قادرين على 

الجودة التي تم و�شعها والإعلان عنها.
• التركيز على العملاء	

يعتبر ر�شا العملاء ركيزة اأ�شا�شية من ركائز نجاح الم�شرف وا�شتمراره في �شوق العمل، و يجب   
على الم�شرف اأن ي�شع في قائمة اأولوياته اأن العميل اأهم �شخ�س لدى الم�شرف والعمل على تلبية وا�شباع 

حاجاته ورغباته، من خلال تقديمه خدمات ذات جودة ت�شبع حاجة ورغبة العميل.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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• التح�شين الم�شتمر للعمليات	
يجب  حيث   ، ال�شاملة  الجودة  اإدارة  مبادئ  من  هام  مبداأ  للعمليات  الم�شتمر  التح�شين  يعتبر   
اإ�شراك جميع العاملين في تح�شين العمليات الداخلية للم�شرف من خلال فرق تح�شين العمل وبمنهجية 
�شباقاً في تقديم خدمات متطورة وحديثة  اأن يكون  الم�شرف  تطبيق فعالة ووا�شحة، كما  يجب على 
بتح�شين  يهتم  اأن  يجب  كما  المالي،  ومركزه  عملائه  على  والحفاظ  تناف�شية  ميزة  تحقيق  من  ليتمكن 
كل ما يحيط بالخدمة الم�شرفية ابتداءً من الهتمام ب�شكل ومظهر الم�شرف والعاملين فيه وكذا تقليل 
وقت انتظار العملاء للح�شول على الخدمة، ثم الهتمام بتطوير الخدمات الثانوية الم�شاحبة للخدمة 
الرئي�شية مثل القيام بدرا�شة جدوى لم�شاريع العملاء، حتى يتمكن من اإنجاح تطبيق الجودة ال�شاملة في 

جميع الخدمات التي يقدمها.  
• مبداأ الهتمام بالموارد الب�شرية	

حتى تتمكن الإدارة الم�شرفية من اإنجاح عملية تطبيق خطط الجودة التي قامت ب�شياغتها   
اإدارة  مبادئ  تطبيق  في  اأ�شا�شي  مرتكز  تعتبر  التي  الب�شرية  بالموارد  بالهتمام  تقوم  اأن  عليها  يجب 
الجودة ال�شاملة، ابتداء من عملية الختيار والتعيين، واإعطائهم المقابل المادي الذي يكفل لهم العي�س 
الكريم ويحفزهم نحو بذل مزيد من الجهد والوقت لإنجاح عملية تطبيق الجودة ال�شاملة وبالتالي 
نجاح الم�شرف، اإ�شافة اإلى اإلحاقهم بالدورات التدريبية ومنحهم الحوافز والمكافاأة ب�شكل عادل ...الخ.

• اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والمعلومات	
يجب على الإدارة الم�شرفية تطوير نظام معلوماتي ي�شهم بتو�شيل المعلومات وتحليل البيانات   
بال�شكل الأمثل الذي ي�شاعد في اتخاذ القرارات ال�شحيحة وبدون توفر تلك الأنظمة ليمكن للاإدارة 
التقدم خطوة واحدة نحو تطبيق الجودة ال�شاملة، حيث اأن القرار الذي يتخذ بناءً على معلومات غير 

�شحيحة يوؤدي اإلى الف�شل على كافة النواحي. 
• مبداأ الهتمام بالموردين	

تتاأثر جودة المخرجات بجودة المدخلات، ومن المهم في اإدارة الجودة ال�شاملة تاأ�شي�س علاقة   
والمنفعة  ال�شراكة  على   قائمة  العلاقة  هذه  تكون  واأن  والأجهزة  والمعدات  المواد  موردي  مع  قوية 

المتبادلة، من اأجل �شمان نجاح تطبيق اإدارة الجودة ال�شاملة في الم�شارف.

تحليل ومعالجة البيانات. 9
من اأجل الح�شول على نتائج تحليل البيانات تم ا�شتخدام مجموعة من الأ�شاليب الإح�شائية   
التي تتوافق والدرا�شة با�شتخدام برنامج الحزم الإح�شائية في العلوم الجتماعية( “SPSS “ على 

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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النحو التالي:
بغر�س أ-   )MEAN( الح�شابي  المتو�شط  ا�شتخدام  تم  حيث  المتو�شطات،  با�شتخدام  التكرارات   

التعرف على مدى موافقة عينة الدرا�شة على فقرات ال�شتبانة المطروحة عليهم .
لمقيا�س ب-  –تبعاً  المرجح  المتو�شط  قيم  ح�شب  التجاه  تحديد  تم   ، الح�شابي  المتو�شط  ح�شاب  بعد   

ليكرت الخما�شي كما في الجدول التالي:
           جدول رقم )2( تحديد التجاه با�شتخدام المتو�شط الح�شابي المرجح لفقرات المحاور

الم�شتوى)التجاه(المتو�شط المرجح
غير موافق ب�شدةمن 1 اإلى 1،79

غير موافقمن 1،80 اإلى 2.59
محايدمن 2.60 اإلى 3.39
موافقمن 3،40 اإلى 4،19

موافق ب�شدةمن 4،20 اإلى 5

ج.  اختبار )z-test(، لمعرفة �شحة اأو عدم �شحة الفر�شيات من خلال تحليل ما اإذا كان متو�شط اأراء 
اأفراد العينة على كل فقرة من فقرات ال�شتبانة وكذلك على المحاور اإجمالً يختلف اإح�شائياً عن 

متو�شط المقيا�س الم�شتخدم في ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة)3(.   

مناق�شة النتائج واختبار �شحة الفر�شيات. 10
نتيجة اختبار الفر�شية الأولى أ. 

تن�س الفر�شية على مايلي “ ليوجد تطبيق لمبداأ دعم الإدارة العليا في الم�شارف التجارية العاملة في 
الجمهورية اليمنية”.

على  للموظفين  الموجه  الأول  ال�شوؤال  اإجابات  نتائج  خلال  من  الأولى  الفر�شية  اختبار  تم 
الفقرات من ) Y1اإلىY4( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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جدول رقم )3(
                   نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الأول Z1 حول تطبيق مبداأ الإدارة العليا

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1y1
 يوجد لدى الم�شرف خطة للح�شول على �شهادات معتمدة في

تطبيق الجودة مثل الإيزو 9001\2000.
مواافق3.6033

2y2
 يوجد خطة ا�شتراتيجية عليا لتطبيق مبادئ الجودة

ال�شاملة
موافق ب�شدة4.3100

3y3مواقق ب�شدة4.7600تعتبر الإدارة الجودة مرتكز اأ�شا�شي لنجاح الم�شرف

4y4
 خطط تطبيق الجودة معلنة ووا�شحة لكل العاملين في

الم�شرف
موافق3.8194

موافق4.123175اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن المتو�شطات الح�شابية للفقرات الأربعة كانت اأكبر من المتو�شط   
لهذا  جيد  تطبيق  وجود  على  يدل  مما  ب�شدة  وموافق  موافق  التجاهين  �شمن  وتندرج   )3( الح�شابي 

المبداأ.
• الموافقة 	 اإلى   ي�شير  مما   ،)4.123( مجتمعة  المحور  لفقرات  المرجح   الح�شابي  المتو�شــط  بلغ   

بالإيجاب على ال�شوؤال الأول للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ دعم الإدارة العليا 
في الم�شارف،  وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن متو�شط اأراء اأفراد عينة الدرا�شة 
على كل فقرة من فقرات الفر�شية في ال�شتبانة يختلف اإح�شائياً عن متو�شط المقيا�س الم�شتخدم في 
 ،)5%( Sig عند م�شتوى معنوية )Z( تم ا�شتخدام اختبار   )ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3
حيث بلغت قيمة  Z) 47.061 ( وبم�شتوى معنوية Sig )000.( وكما هو مو�شح في الجدول اأدناه، 
مما يدل على رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة اأي اأنه يوجد تطبيق لمبداأ دعم الإدارة 

العليا في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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جدول رقم )4(
 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  الفقرات على المحور الأول

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
 4.123 47.061000.

       * م�شتوى المعنوية=5%

نتيجة اختبار الفر�شية الثانية ب. 
الم�شارف  في  ال�شتراتيجي  التخطيط  لمبداأ  تطبيق  “ ليوجد  يلي  ما  على  الفر�شية  تن�س   

التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية”.
 تم اختبار الفر�شية الثانية من خلال نتائج اإجابات ال�شوؤال الثاني الموجه للموظفين على الفقرات من 

) Y5اإلىY13( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

جدول رقم )4(
          نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الثاني Z2 حول تطبيق مبداأ التخطيط ال�شتراتيجي

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y5مواافق3.3167يتم ترجمة ر�شالة الم�شرف اإلى اأهداف محددة

2Y6موافق4.2700يوجد لدى الم�شرف ر�شالة وا�شحة تعبر عن روؤيته واأهدافه 
ب�شدة

3Y7يتم مراعاة جميع الأطراف ذات الم�شلحة اأثناء �شياغة التوجه 
محايد3.2833ال�شتراتيجي للم�شرف

4Y8يتم ن�شر واإعلان التوجه ال�شتراتيجي للم�شرف لجميع العاملين 
محايد3.2600في الم�شرف

5Y9محايد3.1500اأهداف الم�شرف دقيقة وقابلة للقيا�س

6Y10موافق4.3000اأهداف الم�شرف تت�شم بالطموح والواقعية 
ب�شدة

7Y11موافق3.4733اأهداف الم�شرف محددة بتوقيت زمني لإنجازها

8Y12يلتزم الم�شرف بالم�شداقية والنزاهة في جميع �شيا�شاته 
محايد3.2233وقراراته ومعاملاته داخل وخارج الم�شرف

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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9Y13
 يوجد لدى الم�شرف نظام لمراقبة تطبيق الممار�شات الخلاقية

 المهنية على كافة الم�شتويات )اللتزام ، المانة ، التعامل مع
الزملاء ، المدراء، حفظ اأ�شرار العملاء  (

محايد3.2800

موافق3.5063اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن المتو�شطات الح�شابية للفقرات المتعلقة بالمحور كانت في اأغلبها   
تميل نحو اتجاه الحياد، ماعدا ثلاث فقرات، ح�شلت على موافق وموافق ب�شدة، مما يدل على وجود 
في  مو�شح  هو  كما  التتطبيق،  جوانب  بع�س  في  �شعف  وجود  اإلى  الإ�شارة  مع  المبداأ  لهذا  جيد  تطبيق 

الجدول اأعلاه.
•  بلغ المتو�شــط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور مجتمعة )3.506(، مما ي�شير اإلى  الموافقة بالإيجاب 	

على ال�شوؤال الثاني  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ التخطيط ال�شتراتيجي في 
الم�شارف، وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن متو�شط اأراء اأفراد عينة الدرا�شة على 
في  الم�شتخدم  المقيا�س  متو�شط  عن  اإح�شائياً  يختلف  ال�شتبانة  في  الفر�شية  فقرات  من  فقرة  كل 
 ،)5%( Sig عند م�شتوى معنوية )Z( تم ا�شتخدام اختبار ،  )ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3
الجدول  في  مو�شح  هو  وكما   )0.000( Sig معنوية وبم�شتوى   )39.863(Z قيمة   بلغت  حيث 
لمبداأ  تطبيق  يوجد  اأنه  اأي  البديلة  الفر�شية  وقبول  العدم  فر�شية  رف�س  على  يدل  مما  اأدناه، 

التخطيط ال�شتراتيجي في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية

جدول رقم ) 5 ( 
نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول فقرات المحور الثاني

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
3.50639.8630.00

           * م�شتوى المعنوية=5%

ج. نتيجة اختبار الفر�شية الثالثة 
الم�شارف  في  ال�شتراتيجية  القيادة  لمبداأ  تطبيق  ليوجد   “ يلي  ما  على  الفر�شية  تن�س   

التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية”.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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على  للموظفين  الموجه  الثالث  ال�شوؤال  اإجابات  نتائج  خلال  من  الثالثة  الفر�شية  اختبار  تم 
الفقرات من ) Y14اإلىY16( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

جدول رقم )6(
نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الثالث Z3 حول تطبيق مبداأ القيادة 

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y14.محايد3.0933يقوم المدراء بتفوي�س العاملين في الم�شرف بكامل �شلاحياتهم

2Y15
 يقوم المدراء في الم�شرف بتطوير �شبكة ات�شالت غير ر�شمية

 بجانب ال�شبكة الر�شمية للح�شول على تقارير باإجراءات
التنفيذ للجودة من قبل العاملين

موافق4.0067

3Y16
 يقدم المدراء في الإدارة العليا نموذج للالتزام بتطبيق الجودة
 يعمل كحافز للموظفين لبذل المزيد من الجهد في �شبيل اإنجاح

التطبيق
محايد3.2333

موافق3.444433اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن المتو�شطات الح�شابية للفقرات المتعلقة بالمحور كانت في اأغلبها   
تميل نحو اتجاه الحياد، ماعدا ثلاث فقرات، ح�شلت على موافق وموافق ب�شدة ، مما يدل على وجود 
تطبيق جيد لهذا المبداأ مع الإ�شارة اإلى وجود �شعف في بع�س جوانب التتطبيق  مثل تفوي�س العاملين 

ب�شلاحيتهم، وكما هو مبين في الجدول اأعلاه
•  بلغ المتو�شــط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور مجتمعة )3.444(، مما ي�شير اإلى  الموافقة بالإيجاب 	

على ال�شوؤال الثالث  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ القيادة ال�شتراتيجية في 
الم�شارف، وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن متو�شط اأراء اأفراد عينة الدرا�شة على 
في  الم�شتخدم  المقيا�س  متو�شط  عن  اإح�شائياً  يختلف  ال�شتبانة  في  الفر�شية  فقرات  من  فقرة  كل 
 ،)5%( Sig عند م�شتوى معنوية )Z( تم ا�شتخدام اختبار ،  )ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3
حيث بلغت قيمة  Z)20.854( وبم�شتوى معنوية Sig ).000( وكما هو مو�شح في الجدول اأدناه، 
القيادة  لمبداأ  تطبيق  يوجد  اأنه  اأي  البديلة  الفر�شية  وقبول  العدم  فر�شية  رف�س  على  يدل  مما 

ال�شتراتيجية في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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جدول رقم ) 7 (
 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور الثالث

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
3.44420.854.000

            م�شتوى المعنوية=5%

د. نتيجة اختبار الفر�شية الرابعة 
تن�س الفر�شية على ما يلي “ ليوجد تح�شين م�شتمر للعمليات في الم�شارف التجارية العاملة   

في الجمهورية اليمنية”.
على  للموظفين  الموجه  الرابع  ال�شوؤال  اإجابات  نتائج  خلال  من  الرابعة  الفر�شية  اختبار  تم 
الفقرات من ) y17 اإلىy23( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

جدول رقم )8(
نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الرابع Z4 حول تطبيق مبداأ التح�شين الم�شتمر للعمليات 

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y17يوجد لدى الم�شرف خطط معلنة لعمليات التح�شين وجدولة 
محايد3.1800العمليات

2Y18محايد3.0800يوجد لدى الم�شرف فرق عمل لتح�شين العمليات

3Y19يقوم الم�شرف بمراجعة الخدمات التي يقدمها وت�شحينها بالموازاة 
موافق3.8733مع التطور الحا�شل في بيئة العمل الم�شرفية

4Y20ي�شتخدم الم�شرف النماذج والطرق الإح�شائية لحل م�شاكل 
محايد3.1767الجودة

5Y21محايد3.1067يتم ت�شكيل حلقات جودة لمناق�شة م�شاكل العمل في اإدارات الم�شرف
6Y22محايد3.2633يوجد في الم�شرف نظام للموا�شفات والمقايي�س

7Y23يوؤمن الم�شرف ب�شيا�شية البتكار والتطوير في تقديم خدمات 
موافق4.0100جديدة

محايد3.3843اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن المتو�شطات الح�شابية للفقرات المتعلقة بالمحور كانت في اأغلبها   
تميل نحو اتجاه الحياد، ماعدا فقرتان، ح�شلت على موافق، مما يدل على وجود تطبيق متو�شط لهذا 

المبداأ مع الإ�شارة اإلى وجود �شعف في بع�س جوانب التتطبيق، كما هو مو�شح بالجدول اأعلاه.
• الموافقة 	 اإلى   ي�شير  مما   ،)3.384( مجتمعة  المحور  لفقرات  المرجح   الح�شابي  المتو�شــط  بلغ   

بالإيجاب على ال�شوؤال الرابع  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ التح�شين الم�شتمر 
للعمليات  في الم�شارف، وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن متو�شط اأراء اأفراد عينة 
الدرا�شة على كل فقرة من فقرات الفر�شية في ال�شتبانة يختلف اإح�شائياً عن متو�شط المقيا�س 
الم�شتخدم في ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3(، تم ا�شتخدام اختبار )Z( عند م�شتوى معنوية 
Sig )%5(، حيث بلغت قيمة  Z)27.343( وبم�شتوى معنوية Sig )0.000( وكما هو مو�شح 
في الجدول اأدناه، مما يدل على رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة اأي اأنه يوجد تح�شين 

م�شتمر للعمليات  في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.

جدول رقم ) 9 (
 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور الرابع

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
3.38427.3430.000

       * م�شتوى المعنوية=5%

هـ. نتيجة اختبار الفر�شية الخام�شة 
تن�س الفر�شية على ما يلي “ ليوجد تطبيق لمبداأ الهتمام بالموارد الب�شرية  في الم�شارف   

التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية”.
تم اختبار الفر�شية الخام�شة من خلال نتائج اإجابات ال�شوؤال الخام�س الموجه للموظفين على 
الفقرات من ) y24 اإلىy36( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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جدول رقم )10(
نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الخام�س Z5 حول تطبيق مبداأ الهتمام بالموارد الب�شرية 

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y24يحدد الم�شرف ب�شكل علني ووا�شح المعايير والموؤهلات 
موافق4.0100والجراءات المتعلقة باختيار الموظفين

2Y25
 يحدد الم�شرف المهام والواجبات المناطة بكل موظف ح�شب

 تخ�ش�شه وموؤهلاته العلمية وي�شع ال�شخ�س المنا�شب في المكان
المنا�شب

موافق4.0067

3Y26يقوم الم�شرف بتقويم فاعلية موارده الب�شرية عن طريق تقييم 
موافق4.0033ادائهم بانتظام.

4Y27يتوفر لدى الم�شرف العدد الكافي من العاملين الفنيين والمهنيين 
موافق4.0167ذوي الخبرة والكفاءة في الدارات الم�شاندة والخدمية

5Y28يوجد للم�شرف �شيا�شة وا�شحة تجاه ا�شتقطاب عمال من ذوي 
موافق3.9900الخت�شا�س والمهارات العالية.

6Y29محايد3.1500يتم تقديم الأجور العادلة لجميع العاملين
7Y30.محايد3.2533يتم منح المكافاآت والحوافز بناءَ على تقارير الإنجاز والأداء

8Y31يتم اإلحاق العاملين في الم�شرف بدورات تدريبية متخ�ش�شة في 
محايد3.0867مجال الجودة ورفع الأداء.

9Y32.محايد3.2000يتم تطبيق مبداأ الثواب والعقاب ب�شكل عادل من قبل الإدارة

10Y33يقوم الم�شرف باإجراء ور�س عمل بغر�س ن�شر ثقافة الجودة 
محايد3.1433والتاأكيد على تطبيقها.

11Y34محايد3.1867يتم توفير بيئة �شحية اأمنة للعاملين في الم�شرف
12Y35محايد3.1633يقدم الم�شرف خدمة التاأمين ال�شحي للعاملين
13Y36محايد3.2441يتم اإ�شراك الموظفين �شمن فرق العمل

موافق3.4956اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن �شت فقرات من عبارات المحور كانت �شمن التجاه موافق  بينما   
اإلى  المبداأ مع الإ�شارة  �شبع فقرات كانت �شمن التجاه محايد، مما يدل على وجود تطبيق جيد لهذا 

�شعف في بع�س جوانب التتطبيق  كما هو مو�شح بالجدول اأعلاه.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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الموافقة  اإلى   ي�شير  مما   ،)3.496( مجتمعة  المحور  لفقرات  المرجح   الح�شابي  المتو�شــط  بلغ   
بالإيجاب على ال�شوؤال الخام�س  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ الموارد الب�شرية   في 
الم�شارف، وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن متو�شط اأراء اأفراد عينة الدرا�شة على كل 
ا�شتبانة  الم�شتخدم في  المقيا�س  اإح�شائياً عن متو�شط  الفر�شية في ال�شتبانة يختلف  فقرة من فقرات 
Sig )%5(، حيث بلغت  ا�شتخدام اختبار )Z( عند م�شتوى معنوية  الدرجة )3(، تم  الدرا�شة وهو 
قيمة  Z)34.061( وبم�شتوى معنوية Sig )0.000( وكما هو مو�شح في الجدول اأدناه، مما يدل على 
رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة اأي اأنه يوجد تطبيق لمبداأ الهتمام بالموارد الب�شرية   في 

الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.
 جدول رقم ) 11 (

 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور الخام�س 
*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
3.49634.0610.000

           م�شتوى المعنوية=5%
و. نتيجة اختبار الفر�شية ال�شاد�شة 

والأنظمة  الحقائق  على  بناءً  القرارات  اعتماد  يتم  ل   “ يلي  ما  على  الفر�شية  تن�س   
المعلوماتية في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية “.

تم اختبار الفر�شية ال�شاد�شة من خلال نتائج اإجابات ال�شوؤال ال�شاد�س الموجه للموظفين على 
الفقرات من ) y37 اإلىy38( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

جدول رقم )12(
          نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال ال�شاد�س Z6 حول اتخاذ القرارات بناء على الحقائق 

والأنظمة المعلوماتية 

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y37تعتمد الإدارة على نظام معلومات لتوفير المعلومات اللازمة لتخاذ 
موافق3.6767القرارات

2Y38يوجد لدى الم�شرف نظام معلومات يخت�س بدرا�شة البيئة 
موافق3.7633الخارجية والداخلية للم�شاعدة في اتخاذ القرارات

موافق3.72اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن عبارات المحور كانت �شمن التجاه موافق، مما يدل على وجود   
تطبيق جيد لهذا المبداأ واإن كان هناك �شعف في بع�س جوانب التتطبيق كما هو مو�شح بالجدول اأعلاه.

الموافقة  اإلى   ي�شير  مما   ،)3.72( مجتمعة  المحور  لفقرات  المرجح   الح�شابي  المتو�شــط  بلغ   
بالإيجاب على ال�شوؤال ال�شاد�س  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يتم اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق 

والأنظمة المعلوماتية .
الدرا�شة على كل  اأفراد عينة  اأراء  اأن متو�شط  اإليه من حيث  التو�شل  التاأكد مما تم   وبغر�س 
ا�شتبانة  الم�شتخدم في  المقيا�س  متو�شط  اإح�شائياً عن  ال�شتبانة يختلف  الفر�شية في  فقرة من فقرات 
الدرا�شة وهو الدرجة )3(  ، تم ا�شتخدام اختبار )Z( عند م�شتوى معنوية Sig )%5(، حيث بلغت 
قيمة  Z)17.697( وبم�شتوى معنوية Sig ).000( وكما هو مو�شح في الجدول اأدناه، مما يدل على 
رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة اأي اأنه يتم اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق والأنظمة 

المعلوماتية  في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.

 جدول رقم ) 13 (
 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور ال�شاد�س 

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
3.7217.697000.

             م�شتوى المعنوية=5%

ز. نتيجة اختبار الفر�شية ال�شابعة 
تن�س الفر�شية على ما يلي “ ليوجد تطبيق لمبداأ الهتمام بالموردين في الم�شارف التجارية   

العاملة في الجمهورية اليمنية”.
على  للموظفين  الموجه  ال�شابع  ال�شوؤال  اإجابات  نتائج  خلال  من  ال�شابعة  الفر�شية  اختبار  تم 
الفقرات من ) y39 اإلىy40( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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جدول رقم )14(
نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال ال�شابع Z7 حول مبداأ الهتمام بالموردين 

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y39موافق3.9833يتم اعتماد الجودة في الطلبيات بدلً من ال�شعر المنخف�س
2Y40موافق ب�شدة4.8800يحتفظ الم�شرف بعلاقات جيدة مع الموردين

موافق ب�شدة4.43165اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن عبارات المحور جاءت �شمن المحورين موافق وموافق ب�شدة، مما   
يدل على وجود تطبيق جيد لهذا المبداأ كما هو مو�شح بالجدول اأعلاه.

  بلغ المتو�شــط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور مجتمعة )4.432(، مما ي�شير اإلى  الموافقة 
بالإيجاب على ال�شوؤال ال�شابع  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق 
اأفراد عينة  اأراء  اأن متو�شط  اإليه من حيث  التو�شل  التاأكد مما تم  بالموردين، وبغر�س  مبداأ الهتمام 
المقيا�س  متو�شط  عن  اإح�شائياً  يختلف  ال�شتبانة  في  الفر�شية  فقرات  من  فقرة  كل  على  الدرا�شة 
 Sig عند م�شتوى معنوية )Z( تم ا�شتخدام اختبار ،  )الم�شتخدم في ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3
)%5(، حيث بلغت قيمة  Z)73.161( وبم�شتوى معنوية Sig ).000( وكما هو مو�شح في الجدول 
اأنه يتم تطبيق مبداأ الهتمام  اأي  اأدناه، مما يدل على رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة 

بالموردين  في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.
 جدول رقم ) 15 (

 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور ال�شابع 
*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
4.43273.161000.

            *م�شتوى المعنوية=5%

ح. نتيجة اختبار الفر�شية الثامنة  
الم�شارف  في  العملاء  على  التركيز  لمبداأ  تطبيق  ليوجد   “ يلي  ما  على  الفر�شية  تن�س   

التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية “.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف



133جامعة الملكة اأروى                                                                   العدد الع�شــرون ) يناير- يونيو(   2018

 تم اختبار الفر�شية الثامنة من خلال نتائج اإجابات ال�شوؤال الثامن الموجه للموظفين على الفقرات من 
)Y45 to Y41 ( با�شتخدام  المتو�شطات الح�شابية واختبار z-test كما هو مو�شح اأدناه:

جدول رقم )16(
نتائج التحليل الو�شفي  لمتغيرات ال�شوؤال الثامن Z8 حول تطبيق مبداأ التركيز على العملاء

م
 رمز

الفقرة
التجاهالمتو�شطاتالفقـرة

1Y41موافق ب�شدة4.4667يتم ا�شتقبال طلبات وت�شاوؤلت العملاء والرد عليها
2Y42موافق ب�شدة4.4200يتم ا�شتقبال �شكاوي العملاء وحلها اأول باأول
3Y43موافق ب�شدة4.4467يتم التوا�شل مع العملاء في المنا�شبات والأحداث الهامة

4Y44يتم اأخذ اأراء وانطباعات العملاء عن المنتجات التي يقدمها 
موافق ب�شدة4.4933الم�شرف

5Y45موافق ب�شدة4.5467يتم تلبية احتياجات ورغبات العملاء وك�شب ر�شاهم
موافق ب�شدة4.47466اإجمالي المتو�شط الح�شابي المرجح  لفقرات المحور

SPSS الجدول من اإعداد الباحث بناءً على مخرجات برنامج*    

يلاحظ من الجدول ال�شابق اأن فقرات المحور كانت �شمن التجاه موافق ب�شدة، مما يدل على   
وجود تطبيق جيد لهذا المبداأ كما هو مو�شح بالجدول اأعلاه. 

الموافقة  اإلى   ي�شير  المحور مجتمعة )4.475(، مما  لفقرات  المرجح   المتو�شــط الح�شابي  بلغ   
بالإيجاب على ال�شوؤال الثامن  للدرا�شة وبالتالي ن�شتنتج  اأنه يوجد تطبيق لمبداأ التركيز على العملاء 
في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية، وبغر�س التاأكد مما تم التو�شل اإليه من حيث اأن 
اأفراد عينة الدرا�شة على كل فقرة من فقرات الفر�شية في ال�شتبانة يختلف اإح�شائياً  اأراء  متو�شط 
عن متو�شط المقيا�س الم�شتخدم في ا�شتبانة الدرا�شة وهو الدرجة )3(  ، تم ا�شتخدام اختبار )Z( عند 
م�شتوى معنوية Sig )%5(، حيث بلغت قيمة  Z)83.695( وبم�شتوى معنوية Sig )0.000( وكما 
هو مو�شح في الجدول اأدناه، مما يدل على رف�س فر�شية العدم وقبول الفر�شية البديلة اأي اأنه يوجد 

تطبيق لمبداأ التركيز على العملاء  في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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 جدول رقم ) 17 (
 نتائج اختبار )Z-test( لمتو�شطات اإجابات اأفراد العينة حول  فقرات المحور الثامن 

*SIGم�شتوى الدللةZقيمةالمتو�شط
4.47583.6950.000

           * م�شتوى المعنوية=5%

في  العاملة  التجارية  الم�شارف  اأن  اإلى  الو�شول  عام  وب�شكل  يمكن  ال�شابقة  النتائج  خلال  من   
اليمن تقوم بتطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة وب�شكل جيد مع وجود ق�شور في بع�س الجوانب ، مما 
اإدارة  اأنه يوجد تطبيق لمبادئ  اأي  يدل على رف�س فر�شية العدم الرئي�شية وقبول الفر�شية البديلة 

الجودة ال�شاملة في الم�شارف التجارية العاملة في الجمهورية اليمنية.

النتائج والتو�شيات
اأولً: النتائج

تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ الإدارة العليا وب�شكل جيد.. 1
تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ التخطيط ال�شتراتيجي . 2

وب�شكل جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
القيادة ال�شتراتيجية . 3 اليمن تقوم بتطبيق مبداأ  التجارية في  الم�شارف  اأن  اإلى  الدرا�شة  تو�شلت 

وب�شكل جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ التح�شين الم�شتمر للعمليات . 4

وب�شكل متو�شط مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ الموارد الب�شرية وب�شكل . 5 تو�شلت الدرا�شة اإلى 

جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ اتخاذ القرارات بناء على . 6

الحقائق ونظم المعلومات وب�شكل جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ الهتمام بالموردين وب�شكل . 7

جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.
تو�شلت الدرا�شة اإلى اأن الم�شارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبداأ الهتمام بالعملاء وب�شكل . 8

جيد مع وجود �شعف في بع�س جوانب التطبيق.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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بينت نتائج الدرا�شة اإجمالً اأن الم�شارف التجاريـــة في اليمن تقوم بتطبيق مبادئ الجودة ال�شاملة . 9
وب�شكل جيد مع وجود نقاط �شعف في بع�س جوانب تطبيق تلك المبادئ.

ثانياً: التو�شيات
يجب على الم�شارف التجارية بذل مزيد من الجهد في اإنجاح تطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة، . 1

فعالية  زيادة  وكذا  بالموردين،  والتوجه  للعمليات،  الم�شتمر  التح�شين  بمبداأ  يتعلق  فيما  خ�شو�شاً 
وكفاءة التخطيط ال�شتراتيجي، والقيادة، والتركيز على الموارد الب�شرية ب�شكل كبير حيث تعتبر 

مرتكز اأ�شا�شي لنجاح عملية التطبيق.
اإجراء . 2 الم�شرفية  الخدمات  في  ال�شاملة  الجودة  اإدارة  تطبيق  مجال  في  الباحثين  الدرا�شة  تو�شي 

الخدمة  لجودة  العملاء  اإدراك  بمدى  يتعلق  فيما  وخ�شو�شاً  والدرا�شات  الأبحاث  من  المزيد 
الم�شرفيــــة.

» مدى تطبيق الم�شارف التجارية العاملة في اليمن لمبادئ اإدارة الجودة ال�شاملة من وجهة نظر العاملين في الم�شارف
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