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 الإهداء

  
  
  

  إلى روح والدي الطاهرة  
  إلى والدتي وأخي وأخواتي

فـلهم جميعا مني كل الشكر  . إلى جميع أصدقـائي العزيزين  
  .والتقدير والاحترام  
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 شكر وتقدير
  
  
  

بعد شكري Ϳ تعالى الذي أكرمني بفضѧلھ وأتممѧت ھѧذه الدراسѧة لا 
ر والعرفان إلى أستاذي البروفیسور محمѧد یسعني إلا أن أتقدم بجزیل الشك

حسن حافظ الذي أفѧادني بعلمѧھ الѧوافر وخبرتѧھ الكبیѧرة أثنѧاء إشѧرافھ علѧى  
  ھذه الدراسة 

كما واقدم شكري إلى مدیري المصارف التجاریة فѧي الأردن الѧذین 
لم یبخلوا علي بوقتھم ومعرفتھم لمساعدتي في إتمام ھذه الدراسة من خلال 

  .الاستبیانإجابتھم على 
كما أتقدم بجزیل الشكر إلى كل من قدم لي المساعدة وأخص بالشكر 
جمیع موظفي مكتبة البنك المركزي والسید أمѧین جبѧر مѧن مكتبѧة الجامعѧة 

  . الأردنیة، والآنسة میرفت الحدیثة التي قامت بطباعة ھذه الدراسة
وأخیرا أتوجھ بالشكر والثناء لكل من كان  داعما لي من الأھل 

 .والأصدقاء لاتمام دراستي
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  فھرس المحتویاتفھرس المحتویات
  

  الصفحةالصفحة  الموضوعالموضوع
  

  أ  الإھداء
  ب  شكر وتقدیر

  ج  فھرس المحتویات
    و  فھرس الجداول
  ز  فھرس الاشكال

  ح  ملخص باللغة العربیة
  ي  ملخص باللغة الإنكلیزیة

  
      الإطار العام للدراسةالإطار العام للدراسة: : الباب الأول  الباب الأول  

  1  مقدمة   -
  2  أھداف الدراسة   -
  3  مشكلة الدراسة   -
  4  أھمیة الدراسة   -
  5  طبیعة الدراسة   -
  5  مجتمع الدراسة   -
  5  عینة الدراسة   -
  5  منھجیة الدراسة   -
  6  فترة الدراسة   -
  6  فرضیات الدراسة  -

  
  الإطار النظري للدراسةالإطار النظري للدراسة: : الباب الثانيالباب الثاني
  الفصل الأول

  7  مفھوم الاستراتیجیة   -
  9  مفھوم إدارة الجودة الشاملة   -
  12  نشأة وتطور مفھوم   إدارة الجودة الشاملة   -



  
د 

  13  فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة   -
  14  عناصر إدارة الجودة الشاملة   -
  22  أھمیة إدارة الجودة الشاملة   -
  23  نماذج أو مداخل إدارة الجودة   -
  32  تقییم عام لنماذج إدارة الجودة الشاملة المختارة   -

  الفصل الثاني
  34  احل تطبیق إدارة الجودة الشاملةمر   -
    38  مشاكل أو معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة   -
  40  مفھوم الثقافة التنظیمیة   -
  41  تطبیق إدارة الجودة الشاملة من خلال الثقافة التنظیمیة   -
  41  إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات   -

  الفصل الثالث
     45  الدراسات السابقة    -
  59  نموذج الدراسة   -
  61  التعریفات الإجرائیة   -

  
  البنوك التجارية في الأردنالبنوك التجارية في الأردن: : الباب الثالثالباب الثالث
  : الفصل الأول 

  65  ملامح الاقتصاد الأردني   -
  68  القطاعات الاقتصادیة   -
  70  التطورات القطاعیة في الناتج المحلي الإجمالي   -
  72  العقبات التي تواجھ الاقتصاد الأردني   -

  :صل الثاني الف
  74  نشأت وتطور البنوك التجاریة في الأردن   -
  79  مكونات الجھاز المصرفي والمالي الأردني   -
  83  وظائف البنوك التجاریة   -
  84  أھمیة البنوك التجاریة في الاقتصاد الأردني   -
  86  دور البنوك في التنمیة الاقتصادیة في الأردن   -
  89  بنوك التجاریة والرقابة علیھادور البنك المركزي في تنظیم ال   -
  95  مھام دائرة الرقابة في البنك المركزي على الجھاز المصرفي   -

  : الفصل الثالث 
  98  الجوانب التنظیمیة في البنوك التجاریة    -
  98  البناء التنظیمي للبنك التجاري   -
  100  الھیكل التنظیمي والوصف الوظیفي لدى البنك العربي   -
  105  الرواتب والعلاوات لدى البنك العربيالدرجات و   -
  106  الترفیعات والزیادات السنویة والمكافآت لدى البنك العربي   -
  106  الدورات التدریبیة لدى البنك العربي   -
  107  نظام الترقیات لدى بنك الإسكان للتجارة والتمویل   -
  111  نظام الحوافز لدى بنك الإسكان للتجارة والتمویل   -
  113  اع وأشكال التدریب لدى بنك الإسكان للتجارة والتمویلأنو   -
  117  درجة الرضا والانطباع العام عن بنك الإسكان للتجارة والتمویل   -



  
ه 

  الأداء المالي للبنوك التجاریة والربحیة: الفصل الرابع 
  121  السمات الممیزة للبنوك التجاریة   -
  122  الربحیة   -

  
  ات لاختبار الفرضياتات لاختبار الفرضياتتحليل البيانتحليل البيان: : الباب الرابع  الباب الرابع  
 : الفصل الأول

  137  الأسلوب الإحصائي المتبع   -
  :الفصل الثاني 

  140  اختبار الفرضیات باستخدام البیانات ونتائج الاستبیان   -

  ::الباب الخامس  الباب الخامس  
  152  النتائج   -
  155  التوصیات   -
  154  توصیات خاصة   -
  155  توصیات عامة   -
  156  توصیات لعمل بحوث أخرى   -

    157                  جع المرا -
  163                استبانھ الدراسة -
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  فھرس الجداولفھرس الجداول
 الصفحـة الموضــــــــــــــــــــــــوع رقم الجدول

  
  الباب الثانـــــــــــي

  
 13 تطور حركة الجودة الشاملة  )1(جدول

  
   ثالباب الثالـــــــــــــ

   
 71 لقطاعات الاقتصادیةالأھمیة النسبیة لمساھمة ا  )1(جدول
 79  تطور البنوك والمؤسسات المالیة في الأردن  )2(جدول
 82  ھیكل البنوك المرخصة العاملة في الأردن  )3(جدول
 85  أھم المؤشرات المالیة للبنوك الأردنیة المرخصة  )4(جدول
 87  الاقتصاديتوزیع التسھیلات الائتمانیة الممنوحة من البنوك المرخصة وفقا للنشاط   )5(جدول
 132  أربحیھ البنوك والشركات المالیة  )6(جدول
 135  موجودات ومطلوبات البنوك المرخصة  )7(جدول

  
ـــع   الباب الرابــــــــــ

 
 137  عرض نتائج الدراسة  )1(جدول
 138  الإحصاء الوصفي لاستخراج الوسط الحسابي والانحراف المعیاري  )2(جدول
 140  لفرضیة الرئیسیة الأولىنتائج اختبار ا  )3(جدول
 141  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى  )4(جدول
 142  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  )5(جدول
 142  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة  )6(جدول
 143  نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة  )7(جدول
 144  الرئیسیة الثانیةنتائج اختبار الفرضیة   )8(جدول
 144  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة  )9(جدول
 145  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الرابعة  )10(جدول
 146  ترتیب أبعاد إدارة الجودة الشاملة حسب الوسط الحسابي  )11(جدول
 147  12/1995الربح قبل الضریبة واجمالي الموجودات كما في   )12(جدول
 148  12/1996الربح قبل الضریبة واجمالي الموجودات كما في   )13(جدول
 149  12/1997الربح قبل الضریبة واجمالي الموجودات كما في   )14(جدول
 150  12/1998الربح قبل الضریبة واجمالي الموجودات كما في   )15(جدول
 151  12/1999الربح قبل الضریبة واجمالي الموجودات كما في   )16(لجدو
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  فھرس الاشكـــالفھرس الاشكـــال
  
  
 الصفحـة الموضــــــــــــــــــــــــوع رقم الشكل

  
  الباب الثانـــــــــي

  
  21  عجلة دمنج  )1(شكل
  60  الإطار النظري للدراسة  )2(شكل 

  
  الباب الثالـــــــــث

 
  99  البناء التنظیمي للبنك التجاري  )1(شكل 
  101  العامة هألا دار /الھیكل التنظیمي العام   )2(شكل 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
ح 

  
  

  الملخـــــصالملخـــــص
  
  

  استراتیجیة تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة وأثرھا على الأداء
  دراسة تطبیقیة على البنوك التجاریة في الأردن

  
ھѧѧدفت ھѧѧѧذه الدراسѧѧѧة  إلѧѧѧى التعѧѧѧرف علѧѧѧى مѧѧѧدى تطبیѧѧѧق المصѧѧѧارف 

دة الشѧاملة ومسѧتویات ھѧذا التطبیѧق التجاریة في الأردن لمفھوم إدارة الجو
بالإضѧѧافة إلѧѧى التعѧѧرف علѧѧى   طبیعѧѧة ودرجѧѧة العلاقѧѧة بѧѧین عناصѧѧر إدارة 
الجودة الشاملة والأداء المؤسسي لھذه المصارف ، واثѧر الثقافѧة التنظیمیѧة 
علѧѧى التطبیѧѧق السѧѧلیم لھѧѧذا المفھѧѧوم فѧѧي المصѧѧارف التجاریѧѧة فѧѧي الأردن ، 

الدارسѧѧة بتطѧѧویر اسѧѧتبانھ بھѧѧدف قیѧѧاس ولتحقیѧѧق ھѧѧذه الأھѧѧداف فقѧѧد قامѧѧت 
التركیز على العمیѧل ، التركیѧز (المتغیرات بعناصر إدارة الجودة الشاملة  

على احتیاجات العѧاملین ، التركیѧز علѧى تحسѧین العملیѧات ، التركیѧز علѧى 
، وقѧѧد اعتمѧѧدت الدارسѧѧة الأداء المؤسسѧѧي )الاحتیاجѧѧات الإداریѧѧة للمنافسѧѧة

ً بالربح كمتغیر تاب ، )الأداء المؤسسѧي مقاسѧا بالربحیѧة(ع في الدراسة مقاسا
الدارسѧѧة علѧѧى اختبѧѧار عینѧѧة الدراسѧѧة العشѧѧوائیة لمجتمѧѧع  تكمѧѧا واعتمѧѧد

الدراسة والمؤلف مѧن سѧبع بنѧوك تجاریѧة مѧن اصѧل واحѧد وعشѧرون بنكѧا 
 ءاسѧتبانھ علѧى عینѧة الدراسѧة والمتمثلѧة فѧي مѧد را) 155(حیث تم توزیѧع 

  .استبانھ) 125(تم استرجـــاع  الإدارات لتلك البنوك ، وقد
  

استخدمت الدارسة الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات، منھا 
الوسѧѧѧط الحسѧѧѧابي ، الانحѧѧѧراف المعیѧѧѧاري، (أسѧѧѧالیب الإحصѧѧѧاء الوصѧѧѧفي 
 T Test forاختبѧار (، والأسالیب التحلیلیة )التكرارات ، والنسب المئویة

Paired samples ) ѧѧدار البسѧѧار ، والانحѧѧیط ، واختب Two way 
ANOVA   ( حیث توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة:-   

  
  
  



  
ط 

  
  

تتبنѧѧى المصѧѧارف التجاریѧѧة فѧѧي الأردن مفھѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 
بكافة عناصره إلا أن مستویات التطبیق لھذه العناصر  متفاوتة حیث ارتبط 

للمنافسѧة ، یلیѧھ أعلى مسѧتوى تطبیѧق بѧالتركیز علѧى الاحتیاجѧات الإداریѧة 
التركیز على العمیل ، ثم التركیز على تحسین العملیѧات ، فѧي حѧین ارتѧبط 

  .اقل مستوى تطبیق بالتركیز على مقابلة احتیاجات العاملین 
توجد علاقة ذات دلالة إحصѧائیة بѧین التѧزام المصѧارف التجاریѧة فѧي 

لأداء وا) مجتمعѧѧѧة أو منفѧѧѧѧردة ( الأردن بعناصѧѧѧر إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة 
  . المؤسسي مقاسا بالربحیة 

أظھѧѧرت الدراسѧѧة عѧѧدم اخѧѧتلاف تѧѧأثیر عناصѧѧر إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 
على تحسین الأداء المؤسسѧي   للمصѧارف التجاریѧة ) مجتمعة أو منفردة (

في الأردن مقاسا بالربحیة، باختلاف الثقافة التنظیمیѧة لھѧذه المصѧارف أي 
لاسѧتقبال ھѧذا  مف مھیѧأة بالقѧدر الѧلازأن الثقافة التنظیمیة في ھѧذه المصѧار
  . المفھوم وتحقیق النتائج المرجوة منھ 

   -:وبناءً على ذلك فقد توصلت الدراسة إلى توصیات من أھمھا 
ضѧѧرورة تطبیѧѧق مفھѧѧوم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن قبѧѧل المصѧѧارف 
التجاریѧѧة فѧѧي الأردن والغیѧѧر متبنیѧѧة للمفھѧѧوم، وأھمیѧѧة التعامѧѧل معѧѧھ كنظѧѧام 

  .شامل یساعد على زیادة الربحیة وتقلیل التكالیف إداري
أھمیة التركیز علѧى جمیѧع عناصѧر مفھѧوم إدارة الجѧودة الشѧاملة عنѧد 
التطبیق وعدم التركیز على عنصر وترك العناصر الأخرى ، حتى وان تم 
التطبیѧѧق لھѧѧذا المفھѧѧوم تѧѧدریجیا ، إلا انѧѧھ یجѧѧب التخطѧѧیط لینتھѧѧي بنمѧѧوذج 

  .نتائجھ المستھدفةشمولي ومنظم لكي یحقق 
إجراء مزید من الدراسات على قطاع المصارف التجاریة في الأردن 
ولكن بمتغیرات أخرى غیر التي اعتمدت علیھا الدارسة ، كان یتم الاعتماد 
على رأى العمیل حول مدى تبني المصارف التجاریة في الأردن ومقارنѧة 

  .النتائج للخروج بتصور اشمل حول الموضوع
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ABSTRACT 
 

 
The Strategy of Implementing the concept of Total Quality 

Management and its impact on performance. 
 

A case study on Commercial Banks in Jordan 
 

 
The aims of this study were:  
 
 To identify the extent to which Commercial Banks in Jordan 

adopt and apply the concept of Total Quality Management 
(TQM), 

 The levels of such application, 
 Define the nature and degree of the relationship between the 

elements of TQM and institutional performance of such 
banks, and 

 The effect of institutional culture on proper application of 
such concept within Commercial Banks in Jordan. 

 

In order to achieve these goals, the researcher has developed a 
questionnaire which aims at measuring each of the independent variables 
of the elements of TQM. Special concentration was placed on elements 
like the customer, worker needs, operational improvement, and 
administrative needs for competition.  The dependent variable of the 
study is the institutional performance as measured by profitability.  
Furthermore, the researcher has chosen her random sample of seven 
Commercial Banks out of the 21 operating banks.  One hundred and fifty 
five questionnaires were distributed to the management teams of these 
banks. 125 completed questionnaires were received back. 

The researcher has used the most suitable statistical methods to 
analyze the data received: 

 Descriptive Statistics: Mathematical Means, Standard 
Deviations, Frequency, and Percentages. 

 Analytical Methods: The T-Test, Paired Samples, Simple 
regression, and Two way ANOVA Test 



  
ك 

 
The researcher has arrived to the following conclusions: - 

    
Commercial Banks, in Jordan have adopted all the elements of the TQM 
Concept. Yet, levels of implementation of these element varies: the most 
widely implemented aspect is the concentration on managerial 
competitive needs, followed by a concentration on customers, followed 
by  an emphasis on an operations. Meeting employee demands and needs 
received the least level of implementation or concentration. 
 

There is a validated statistical correlation between the commitment 
to implement the elements of the TQM Concept, either partially or fully, 
by Commercial Banks in Jordan and the institutional performance of 
these banks, measured by their profitability.  

 
Variations in organizational cultures among the sampled banks had 

no effect on the impact of the various elements of the TQM Concept on 
improving their institutional performance measured by profitability.  It is 
indicative that organizational cultures of Commercial Banks in Jordan 
are, therefore, capable of introducing and implementing the TQM 
Concept to achieve expected results on their performance. 

  
The following recommendations emanated from the findings of this 

research:  
 
� It is recommended that the TQM Concept is introduced and 

implemented by Commercial Banks in Jordan who do not adopt it. It 
is important to approach this concept as a comprehensive 
management tool which can contribute to improving profitability and 
reduce costs. 

 
� It is recommended that the elements of the TQM Concept be 

implemented in its entirety. Banks should refrain from partial or 
selective implementation of the elements of this concept or 
concentrating on implementing one of its elements more than the 
remaining ones. Decisions to gradually introduce and implement the 
elements of the TQM Concept should be focused on the end result of 
achieving full and comprehensive implementation of all of these 
elements in order to harvest the full benefits that can be achieved 
through TQM. 

 
� More studies on the commercial banking sector in Jordan should be 

conducted using other research variables than those used in this study 
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such as customer opinions of the extent to which banks in Jordan are 
adopting the TQM Concept. The results of such studies should further 
be compared to the results of this research to bring about a more 
comprehensive vision about this field.  


