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  شكر و تقدير

عل�ى  ىبحانه وتع�الش�كره س�وأ,علم ا�نسان مالم يعلم, بالقلم الذي علم,ا
كرم الحمد�

والص'ة والس'م علي معلم البش�رية س�يدنا محم�د ص�لي , التي $تعد و$تحصى هنعم

  .وبعد, وسلم هعلية وآل

�ان ��كر وا$متن��ل الش��دير وجزي��رام والتق��ائق ا$حت��ث بف��دم الباح�للبروفيس��ور عل��ي يتق

ى ولتحمل�ه عن�اء ا�ش�راف عل�، ا
طروح�ةبقبول ا�ش�راف عل�ي ھ�ذه  الحاكم عبد�

�دقه ��ديدة وص��ه الس��ان لتوجيھات��د ك��ة، وق��ة والعملي��اغله العلمي��م مش��الة رغ��ذه الرس�ھ

 بھ�ذهفلو$ جھوده ماخرجت ھذه الرسالة  ونصحه أكبر ا
ثر في إنجاز ھذه الدراسة،

فج�زاه @ عن�ي خي�ر الج�زاء، كم�ا أدي�ن بالش�كر والعرف�ان ل?س�تاذ الفاض�ل ,الصورة

ك�ان ل�دعمھم  اللذان  عبد الوھاب الشامي/ كتورالدو عبد الرحمن المنصور/ الدكتور

الس�ودان  ةكما أشكر جامع�,وتشجيعھم الدائم للباحث ابلغ ا
ثر في إكمال ھذه الدراسة

التي أتاحت لي الفرصة �كمال دراستي في ھذا الص�رح العلم�ي  اللعلوم والتكنولوجي

اء لجن�ة المناقش�ة وكذلك أتقدم بجزيل الشكر والتقدير ل?ساتذة ا
فاضل أعض�.الشامخ

على تفضلھم بقبول مناقشة ھذه الرسالة، ممتناً لكل ما يقدمون�ه م�ن م'حظ�ات وآراء 

عب�د / ال�دكتوروأتوج�ه بخ�الص الش�كر والتق�دير أيض�اً ل�?خ .قيمة تثري ھ�ذه الرس�الة

�ا  اللطي��ف مص��لح��وم والتكنولوجي��ة العل��ة بجامع��وم ا�داري��ة العل��د كلي��ب عمي� –نائ

�/ ن جھ�د وم�ا قدم�ه م�ن نص�ح ط�وال فت�رة الدراس�ة، وك�ذلك ل�?خصنعاء، لما بذله م

اللذين تعاونا مع الباحث في إنج�از الدراس�ة الميداني�ة  الدكتور محمد عبد � القباطي

وأخيراً أشكر كل من قدم ل�ي الع�ون .وبذ$ جھداً كبيراً في التحليل ا�حصائي لبياناتھا

ذكره ش�كرھم وتق�ديرھم، أس�أل @ أن أو أسدى لي نصحاً، وألتمس العذر ممن فأتني 

  .يجزيھم عني خير الجزاء

 ).اللھم انفعنا بما علمتنا وعلمنا ما ينفعنا وزدنا علماً (
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Abstract 

The study aims at exploring the availability of requirements for 

implementation of the total quality management systems in 

Yemeni banks and the availability of total quality management 

principles in these banks. This is in addition to exploring the 

nature of relationship between the availability of total quality 

management requirements and the materialization of total quality 

management principles in these banks. The study also aims at 

exploring the existence of differences of statistical importance at a 

moral level of 0.05 with regard to the existence of total quality 

management requirements in Yemeni banks and the existence of 

total quality management principles in these banks based on the 

factors of gender, career level, scientific qualification, 

specialization and age. In order to achieve the results of the study, 

the researcher used, in his field study, a questionnaire which was 

distributed to all management leaders (general managers, heads of 

departments, heads of sections) in Yemeni banks. The researcher 

used the SPSS program to process data and also used various 

statistical, methods to achieve the objectives of the study and test 

its assumptions. The study reached to a number of results, 

including:  

1. There is deficiency in the level of making available total 

quality management requirements in all dimensions as well 

as the exi9stence of total quality management principles in 

all dimensions. The existence of these requirements and 

principles was rated as above average.  
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2. The most lacking requirement for total quality management 

was training and the most lacking principle for total quality 

management was continuous improvement.  

3. There is a strong direct relationship between the existence of 

requirements for total quality management and the existence 

of total quality management principles.  

4. There are differences of statistical importance regarding the 

existence of total quality management requirements and the 

existence of all total quality management principles except 

above mentioned dimensions.  

 

The study was concluded with recommendations related to the 

results of the study and linked to it.  
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  الملخص
ھدفت الدراس�ة ال�ي التع�رف عل�ى م�دى ت�وافر متطلب�ات تطبي�ق إدارة الج�ودة الش�املة ف�ي 

إض�افة ال�ى معرف�ة ,ومدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في ھذه البن�وك,البنوك اليمنية

وم�دى تحق�ق مب�ادئ , طبيعة الع'قة بين مدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الج�ودة الش�املة

كم�ا ھ�دفت ال�ى الكش�ف ع�ن م�دى وج�ود ف�روق ذات ,ة الشاملة في ھذه البنوكإدارة الجود

م�دى ت�وافر متطلب�ات تطبي�ق إدارة الج�ودة  ف�ي 0.05د$لة إحصائية عند مس�توى معنوي�ة

وفق�ا  ,ومدى تحقق مبادئ إدارة الج�ودة الش�املة ف�ي ھ�ذه البن�وك,الشاملة في البنوك اليمنية

�ى����ة ف����ل المتمثل����نس للعوام����توي -الج����وظيفي المس����ي -ال����ل العلم����ص -المؤھ���-التخص

ولتحقيق أھداف الدراسة فقد اعتمد الباحث في دراسته الميدانية على ا$س�تبانة الت�ى ,العمر

  . تم توزيعھا على جميع القيادات ا�دارية

�ا(���دير ع���دير إدارة,مم���م,م���يس قس���ة)رئ���وك اليمني���ي البن���ة ,ف���امج الحزم���تخدم برن���د اس��وق

�ة���وم ا$جتماعي���ائية للعل���ات spss)(ا�حص���ة البيان���اليب ,لمعالج���دة أس���تخدمت ع���ا اس��كم

�ياتھا��ار فرض��ة واختب��داف الدراس��ق أھ��ائية لتحقي��ن . إحص��ة م��ى جمل��ة ال��لت الدراس�وتوص

  -:النتائج أھمھا ا
تي

�ة  -1���املة بكاف���ودة الش���ق إدارة الج���ات تطبي���وافر متطلب���توى ت���ى مس���ور ف���ود قص��وج

حيث كان مس�توى ,الشاملة بكافة أبعادھا وكذلك فى مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة,أبعادھا

  .توافر المتطلبات ومستوى تحقق المبادئ فوق المتوسط

في حين كان أكثر ,أن أكثر إبعاد متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة توافرا التدريب- 2

  .إبعاد المبادئ تحققا ھو التحسين المستمر

طلبات تطبيق إدارة الجودة وجود ع'قة ارتباط طردية قوية بين مدى توافر مت - 3

  .ومدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة,الشاملة

, وجود فروق ذات د$لة إحصائية في مدى توافر إبعاد متطلبات تطبيق إدارة الجودة- 4

  .ومدى تحقق إبعاد جميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة باستثناء ا�بعاد المشار إليھا

  .بنتائج الدراسة ومرتبطة بھاوختمت الدراسة بتوصيات متعلقة 
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  ئمة المحتوياتقا

  الصفحة  الموضـــــــــــــوع

  أ ا7ية -
  ب  ا�ھداء

  ج  الشكر والتقدير
  د  ملخص البحث باللغة ا<نجليزية

  و  ملخص البحث بالعربية
  ز       المحتويات 

  ي  قائمة الجداول
  ل  قائمة ا�شكال
  ن    قائمة المIحق

  1  . المقدمة 
  2  مشكلة الدراسة -
  3  أھمية الدراسة -
  4  أھداف الدراسة -
  4  فرضيات الدراسة -
  5  مجتمع الدراسة -
  6  عينة الدراسة -
  6  منھجية الدراسة -
  6  حدود الدراسة -
  6  ھيكل الدراسة -
  8  الدراسات السابقة -
  20  تحليل الدراسات السابقة في ضوء الدراسة الحالية -
  21   ةدراسة السابقة بموضوع الدراسة الحاليعIقات ال -

  27   فلسفة إدارة الجودة الشاملة : الفصل ا�ول 
  28  الجودة الشاملة مفاھيم : المبحث ا�ول -
  35  أھمية إدارة الجودة الشاملة -
  38  الجودة الشاملة ومراحل  وتطور نشأة -
  43   ةمقارنة بين أدارة الجودة الشاملة وا�دارة التقليدي -
  45  أھداف أدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني -
  47  فوائد تطبيق أدارة الجودة الشاملة -
  52   مبادئ أدارة الجودة الشاملة -

  62  متطلبات التطبيق ومراحل ونماذج أدارة الجودة الشاملة   :الفصل الثاني -

  63  متطلبات تطبيق أدارة الجودة: المبحث ا�ول -
  64  الشاملة الجودة أدارة لفلسفة وتأييدھا العليا دارةا� دعم -
  66  الجود لقياس نظام جودو -
  67  المنظمة وثقافة العمل مناخ تھيئة -
  69  المنظمة يدير العميل فكرة عميق-
  70  البشرية للموارد الفاعلة ا�دارة -
  72  التدريب -
  76  الشاملة الجودة �دارة مIئمة قيادية أنماط تبني -
  77  فعالة عمل فرق بناء -
  78  الشاملة الجودة �دارة معلومات نظام أنشاء -
  80  مراحل تطبيق أدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني -
  88  أدوات أدارة الجودة الشاملة -
  94  رواد و نماذج أدارة الجودة الشاملة :المبحث الثالث - 
  94  نموذج شوھارت - 
  96  نموذج جوران - 
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  الصفحة  الموضـــــــــــــوع

  99  نموذج كروسبي - 
  102  نموذج ديمنج - 
  105  نموذج ايشيكاوا - 
  107  نموذج تاجوشي - 
  107  نموذج اونو - 

  112  الخدمة المصرفية:  : الفصل الثالث
والعوامل المؤثرة علي تطوير .ونشاه وتطور الخدمة المصرفية.مفاھيم الخدمة المصرفية: المبحث ا�ول - 

  113  .الخدمة المصرفية

  114  دمات المصرفيةالخ - 
  115  المؤسسات المصرفية - 
  116  الخدمات المصرفية صناعة- - 
  118  تطور الخدمات المصرفية - 
  119  خصائص الخدمات المصرفية - 
  123  العوامل المؤثرة على تطوير الخدمات المصرفية - 
  125  جودة الخدمات المصرفية: المبحث الثاني - 
  126  ماھية الجودة - 
  128  المصرفية خدمةالجودة  - 
  130  المصرفية الخدمةتحسين جودة  - 

  136  اجراءات الدراسة الميدانية: الفصل الرابع
  137   مجتمع وعينة الدراسة  - 
  140  وصف أداة الدراسة - 
  141  اختبار صدق أداة الدراسة - 
  147  توزيع وجمع قائمة ا<ستقصاء  - 
  148  خصائص عينة الدراسة - 

  158  نتائج الدراسة الميدانية: الفصل الخامس 

  159  قياس مستوى متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك اليمنية -
  162  قياس مستوى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -
ا<ستنتاجات الخاصة بالعIقة بين مدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومدى تحقق مبeادئ إدارة  -

  ودة الشاملةالج
211  

  213   الفروق بين مدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -
  215  العامةا<ستنتاجات  -
  217  العامة التوصيات -

  217  الدراسات المستقبلية
  218  المراجع
  231  المIحق
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  قائمة الجداول
  الصفحة جــدولعنـــوان ال رقم الجدول

  126  مدخل أبعاد الجودة  -   )1(

  138  مجتمع وعينة الدراسة -   )2(

  139  )عدد البنوك اليمنية(مجتمع وعينة الدراسة  -   )3(

  142  المجموعة الدنيا والمجموعة العليا الدرجات إجابات العينة ا�ساسية لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة -   )4(

  143  والمجموعة العليا لدرجات إجابات العينة ا�ساسية لمبادئ إدارة الجودة الشاملةالمجموعة الدنيات  -   )5(

  144  الصدق التكويني لفقرات ا<ستبانة لمقياس المتطلبات -   )6(

  145  الصدق التكويني لفقرات ا<ستبانة لمقياس المبادئ -   )7(

  146  اختبار الثبات لعينة أساسية لمقياس المتطلبات والمبادئ -   )8(

  149  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس -   )9(

  150  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي -   )10(

  151  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤھل العلمي -   )11(

  152  صتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب اٍلتخص -   )12(

  153  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر -   )13(

  154  المدي والمنوسط الحسابي  وا<نحراف المعياري لعمر افراد عينة الدراسة -   )14(

  155  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة -   )15(

  156  المتوسط الحسابي وا<نحراف المعياري لعدد سنوات الخدمة -   )16(

  156  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البنوك -   )17(

حول متطلبات تطبيق إدارة  عينة الدراسة أفراد �جاباتالمدي والمنوسط الحسابي  وا<نحراف المعياري  -   )18(
    الجودة الشاملة

159  

المدي والمنوسط الحسابي  وا<نحراف المعياري �جابات أفراد عينة الدراسة حول مبادئ إدارة الجودة  -   )19(
  الشاملة

162  

  164  لتائي حول المتوسط النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملةنتائج ا<ختبار ا -   )20(

  167  نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -   )21(

ملة على مستوى نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشا -   )22(
  ا�دارة العليا وتأييدھا لفلسفة أدارة الجودة الشاملة الفقرات

170  

نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى  -   )23(
  الفقرات بناء فرق عمل فعالة

173  

النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط  -   )24(
  الفقرات التدريب

175  

نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى  -  )25(
  الفقرات نطام لقياس الجودة

176  

وسط النظري لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى نتائج ا<ختبار التائي حول المت -   )26(
  الفقرات بيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة

178  

نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى الفقرات  -   )27(
  اتخاذ القرارات بناء على حقائق

179  

نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى الفقرات  -   )28(
  التركيزعلى العميل

181  

نتائج ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى الفقرات  -   )29( 
  التحسين المستمر

183  

ا<ختبار التائي حول المتوسط النظري لمدي تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى الفقرات  نتائج -   )30(
  الوقاية من ا�خطاء

185  

أنموذج ا<نحدار الخطي البسيط بين مدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومدى تحقق مبادئ  -   )31(
  .إدارة الجودة الشاملة

187  
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  الصفحة جــدولعنـــوان ال رقم الجدول

درجة العIقة بين بين مدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشامل ومدى تحقق مبادئ إدارة تحليل  -   )32(
  الجودة الشاملة

189  

  190  مصفوفة ا<رتباط بين أبعاد متطلبات تطبيق إدارة الجودة وأبعاد مبادئ إدارة الجودة الشاملة -   )33(

ومدى تحقق مبادئھا تبعأ لعامل , ق إدارة الجودة الشاملةنتائج تحليل التباين لمدى توافر متطلبات تطبي -   )34(
  الجنس

195  

ومدى تحقق مبادئھا تبعأ لعامل , الشاملة ةنتائج تحليل التباين لمدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجود -   )35(
  المستوي الوظيفي

198  

ملة ومدى تحقق مبادئھا تبعأ لعامل المؤھل الشا ةنتائج تحليل التباين لمدٮتوافر متطلبات تطبيق إدارة الجود -   )36(
  العلمي

200  

  201  .لتحديد مصادر الفروق تبعا للمؤھل العلمي) Duncan(نتائج تحليل  -   )37(

الشاملة ومدي تحقق مبادئھا تبعأ لعامل  ةنتائج تحليل التباين لمدي توافر متطلبات تطبيق إدارة الجود -   )38(
  التخصص

204  

  205  . لتحديد مصادر الفروق تبعا لعامل التخصص)Duncan(ل نتائج تحلي -   )39(

  205  .لتحديد مصادر الفروق تبعا لعامل التخصص)Duncan(نتائج تحليل  -   )40(

  207  ومدى تحقق مبادئھا تبعأ لعامل العمر, الشاملة ةنتائج تحليل التباين لمدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجود -   )41(

  208  لتحديد مصادر الفروق تبعا لعامل العمر)Duncan(يل نتائج تحل -   )42(

  

  

  

  



 ك 

  قائمة ا'شكال

  الصفحة عنـــوان الشكل رقم الشكل

  21  عIقة الدراسات السابقة بموضوع الدراسات الحالية -   )1(

  37  مفھوم إدارة الجودة الشاملة -   )2(

  37  أھمية أدارة الجودة الشاملة -   )3(

  41  .قائم علي المنع أو الوقايةنظام الجودة ال -   )4(

  43  مراحل تطوير أدارة الجودة الشاملة -   )5(

  46  أھداف أدارة الجودة الشاملة -   )6(

  50  فوائد أدارة الجودة الشاملة -   )7(

  54  عجلة الجودة الشاملة المرتكزة علي رضا العميل -   )8(

  56  المورد/شبكة العميل -   )9(

  81  الجودة الشاملةمراحل تطبيق أدارة  -   )10(

  89  مخطط السبب والنتيجة -   )11(

  91  .خريطة بارتو توضح أنواع ا�خطاء المسجلة لفترة زمنية قدرھا أسبوع -   )12(

  91  خريطة الرقابة -   )13(

  93  تخطيط التدفق -   )14(

  95  دائرة شوھارت لتحسين الجودة -   )15(

  97  ثIثية جورأن للجودة -   )16(

  99  ورأن لتكاليف الجودةمنحي ج -   )17(

  101  تفسير كروسبي لتكاليف الجودة -   )18(

  107  دالة تاجوشي للخسارة -   )19(   

  123  التطوير المصرفي -   )20(

  134  نموذج جودة الخدمة -   )21(

  150  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس -   )22(

  151  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفي -   )23(

  152  العلمي لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤھ -   )24(

  153  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب التخصص -   )25(

  154  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر -   )26(

  156  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة -   )27(

لدراسة   عن  فقرات متطلبات تطبيق إدارة الجودة ري العددي �جابات أفراد عينة ااالتوزيع التكر -  )28(
  الشاملة

161  

  163  ري العددي �جابات أفراد عينة الدراسة  عن  فقرات مبادئ إدارة الجودة الشاملةاالتوزيع التكر -   )29(

  166  المتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة -   )30(

  169  حسابية لمدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتوسطات ال -   )31(

  188  انتشار العIقة بين مدى توافر المتطلبات ومدى تحقق المبادئ وأنموذجھا الخطي -   )32(

  196  المتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات تطبيق  إدارة الجودة الشاملة تبعا لعامل الجنس -   )33(

  197  مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لعامل الجنسالمتوسطات الحسابية ل -   )34(

  199  يالمتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات التطبيق ومد ى تحقق المبادئ تبعا لعامل المستوى الوظيف -   )35(

  202  ميالمتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعا لعامل المؤھل العل -   )36(

  203  المتوسطات الحسابية لمدى تحقق مبادئ إدارة الجودة  الشاملة تبعا لعامل المؤھل العلمي -   )37(

  206  المتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات التطبيق  ومد ى تحقق المبادئ  تبعا لعامل التخصص -   )38(



 ل 

  الصفحة عنـــوان الشكل رقم الشكل

  209  .د ى تحقق المبادئ  تبعا لعامل العمرالمتوسطات الحسابية لمدى توافر متطلبات التطبيق   وم -   )39(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  قائمة الم(حق



 م 

 عنوان الملحق 
  قائمة ا<ستقصاء 

  أسماء ا�ساتذة المحكمين وتخصصاتھم 
المدي والمنوسط الحسابي  وا<نحراف المعياري �جابات أفeراد عينeة الدراسeة حeول متطلبeات تطبيeق  -

  إدارة الجودة الشاملة
المeeدي والمنوسeeط الحسeeابي  وا<نحeeراف المعيeeاري �جابeeات أفeeراد عينeeة الدراسeeة حeeول مبeeادئ إدارة  -

  الجودة الشاملة

  


