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  إدارة الوقت والجودة الشاملة وأثرهما في الأداء الوظيفي

  "دراسة ميدانية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية " 
  

   أبو زيادة عبد المعطيزكي
  

  صـلخم
  

 إدارة الوقت والجودة الشاملة وأثرها في الأداء الوظيفي في طبيعة العلاقة بينتعرف مدى هدفت هذه الدراسة إلى 
ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم وتطوير استبانة لغرض جمع البيانات من أفراد . يةفلسطينرف التجارية الالمصا

أن المصارف : مديراً، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أبرزها) 114(العينة والتي بلغ تعدادها 
 فقد جاء هذا عد مشاركة العاملين وتحفيزهم،ارة الجودة الشاملة باستثناء ب أبعاد إدجميعالتجارية الفلسطينية تهتم بتطبيق 

إدارة الوقت والأداء   فاعلية نحو مستوىفالمصارهذه تجاهات المبحوثين في  ا، كما أن بدرجة متوسطةبشكل عامالتطبيق 
دارة الجودة الشاملة وكل من فاعلية ذات تأثير معنوي بين أبعاد إعلاقة  يوجد ، كما تبين أنهتصف بدرجة عاليةتالوظيفي 

والأداء الوظيفي، كما  ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارة الوقتعلاقة إدارة الوقت والأداء الوظيفي، وكذلك تبين وجود 
والأداء  ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة مجتمعتينعلاقة  أنه يوجد  الدراسةظهرت نتائجأ

مقارنةً بكل من أثر فاعلية  على الأداء الوظيفي، وكان لفاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة مجتمعتين الأثر الأكبر، يفيالوظ
  .إدارة الوقت والجودة الشاملة كل على انفراد على الأداء الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينية

  .اء الوظيفيإدارة الوقت، الجودة الشاملة، الأد: الدالةالكلمات 

  
  مقدمـةال

  
التجديد   اليوم عصراً سمتهالإدارة المصرفيةتعيش 

، والتميز في الأداء والبحث عن مزيد من الكفاءة والإبداع
تغيرات وتطورات سريعة القرن الحالي يشهد حيث 

 ، لذا تجدمجالات وخاصة الخدمية منهاومتلاحقة في كافة ال
تحديات تفرض  أمام  نفسها من وقت لآخرالإدارة المصرفية

الإدارية عليها الاستغناء عن النظم والمبادئ والأساليب 
 من مصارفالتي لا تتناسب مع ما تواجهه هذه ال التقليدية،

تحديات، وتبني مفاهيم إدارية حديثة تواكب ما تتطلبه 
، المرحلة لتمكنها من التعامل مع التحديات التي تواجهها

، سعياً إلى البقاء الأفضل والتغلب عليها لتحقيق الأداء
فإدارة الجودة الشاملة هي  .والاستمرار في عالم المنافسة

،  الأساليب والنظم المتبعة لمواجهة هذه التحديات أهمإحدى
باعتبارها من المفاهيم الإدارية الحديثة في مجتمعاتنا 

مجموعة من الأفكار والمبادئ التي تقوم على ، العربية
 الأخذ بها  مصرفالتي يمكن لأي إدارةالإرشادية والفلسفية 

   .الأداء الوظيفي الفعالمن أجل الوصول إلى 
 بإدارة الجودة الشاملة، فإن الاهتمامزيادة على زيادة 

موضوع الوقت من الموضوعات الهامة في مجالات الإدارة 
المختلفة، فالوقت الفعال نصف الإدارة وهو يعد من أغلى 

استغلالها بكفاءة، وهو بعد مهم لا الموارد المتاحة التي يجب 
بد من استغلاله في الحاضر والتخطيط للاستفادة منه بشكل 
فعال في المستقبل، وقد أصبحت إدارة الوقت أحد المعايير 
الأساسية التي تؤخذ بعين الأعتبار في تحديد وتقييم نجاح 
الإداري وفاعلية إدارته في الأداء أو تقديم الخدمة بشكل 

وبذلك فإن تبني تلك الأساليب . اجهة هذه التحدياتأفضل لمو
لمصرف وتطبيقها بشكل تكاملي وهادف نحو تحقيق أهداف ا
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، لأنها في نهاية المطاف مصارفهو المطلب الرئيسي لكل ال
من خلال أثرها أدائها النهائي  ةم كفاءتها وفاعليقيسوف تُ

   .أداء موظفيهاعلى 
ي طياتها تصوراً لذا تأتي هذه الدراسة وهي تحمل ف

 إدارة الوقت والجودة الشاملة  بين التأثيريةتكاملياً للعلاقة
وأثرها على الأداء الوظيفي في المصارف التجارية 

 على -المفاهيم الثلاثة هوجدنا أن هذية، حيث فلسطينال
ستحقه من البحث تنل بعد كل ما ت لم - ا وخطورتهاأهميته

سة خطوة لا تكون والتحليل، ونأمل أن تشكل هذه الدرا
  . الأولى ولا الأخيرة في هذا المجال

  
  :مشكلة الدراسة

الأداء و إدارة الوقت والجودة الشاملة حظيت مواضيع
على كثير من الاهتمام من قبل العديد من الباحثين الوظيفي 

 - بعد- والمختصين في هذا المجال، فلم يتصدَ الباحثون
فاهيم الثلاثة، حيث بقيت  بين هذه الم التأثيريةلدراسة العلاقة

دراسة هذه العلاقة ضمن حدود التحليلات النظرية، ولم يتم 
. اختبار هذه العلاقة من خلال الأبحاث والدراسات الميدانية

 تكمن مشكلة الدراسة الرئيسة في ضعف إدراك طبيعة إذ
 إدارة الوقت والجودة الشاملة وأثرها على الأداء لعلاقة بينا

، والتي تعد يةفلسطينارف التجارية الالوظيفي في المص
عدم في  الدراسةمشكلة كما تتمثل جوهر مشكلة دراستنا، 

إدارة الجودة الشاملة مفهوم القدرة على الإلمام الكافي بأبعاد 
، وتركيز العديد من الأبحاث والأسس التي تبنى عليه

والدراسات على النواحي الفنية لتحسين الجودة وإهمال أهمية 
ي الإدارية ودورها في تحقيق مستويات عالية الجودة النواح

من جهة، وعدم إدراك أهمية الوقت واستثماره بشكل فعال 
من جهة أخرى، مما ينعكس ذلك على مستوى الأداء 

  .الوظيفي وتقديم الخدمة للعملاء
وتتلخص مشكلة الدراسة في محاولة الإجابة عن 

  : الأسئلة التالية
ية فلسطينف التجارية الالمصارمستوى اهتمام  ما -1

، من وجهة نظر  الجودة الشاملة مفهوم إدارةبتطبيق أبعاد
  ؟ المبحوثين

درجة فاعلية إدارة الوقت في المصارف التجارية ما  -2

  ؟ية، من وجهة نظر المبحوثينفلسطينال
 الأداء الوظيفي في المصارف التجارية ما مستوى -3

  ؟ية، من وجهة نظر المبحوثينفلسطينال
الجودة إدارة الوقت وطبيعة العلاقة بين  ما مدى -4

، وأثر هذه العلاقة بشكل منفرد ومجتمع على الأداء الشاملة
  .الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينية؟

  
   :أهمية الدراسة

  :الآتيتستمد هذه الدراسة أهميتها من   
تعد هذه الدراسة الأولى من نوعها على مستوى  -1

 في حدود –لبيئة الفلسطينية خاصة البيئة العربية عامة، وا
 إدارة الوقت بينالتأثيرية لعلاقة  اتناول التي ت-علم الباحث

والجودة الشاملة وأثرها على الأداء الوظيفي في المصارف 
ية، لذا فإنه من المؤمل أن تقدم هذه الدراسة فلسطينالتجارية ال

  .إضافة علمية جديدة قد تسهم في إثراء المكتبة العربية
عد قطاع المصارف التجارية الفلسطينية من أبرز ي -2

القطاعات الخدماتية في فلسطين، لما له من دور مهم في 
تحريك عجلة الاقتصاد الوطني من خلال تأمين الأموال 

ومن اللازمة للاستثمار، وتقديم سائر الخدمات المصرفية، 
 فإن أي تحسن يطرأ على أداء هذه المصارف سيساهم هنا

 .قتصاد الوطني الفلسطيني بصورة فعالةفي دعم الا
  

  :أهداف الدراسة
 إن الهدف الرئيسي للدراسة هو دراسة طبيعة العلاقة بين
إدارة الوقت والجودة الشاملة وأثرها على الأداء الوظيفي في 

، وذلك لتأكيد الانسجام بين يةفلسطينالمصارف التجارية ال
دوراً بارزاً في  منها يلعب  وأن كلاً،هذه المفاهيم الثلاثة

خر، وأنها مجتمعة تحقق الكفاءة والفعالية والتميز مساندة الآ
   .في الأداء

  : ويمكن تحقيق هذا الهدف من خلال ما يلي
مفهوم إدارة التعرف على مستوى تطبيق أبعاد  -1

ية، من وجهة فلسطينالمصارف التجارية الالجودة الشاملة في 
 .نظر المبحوثين

ارة الوقت في المصارف الوقوف على فاعلية إد -2
 .ية، من وجهة نظر المبحوثينفلسطينالتجارية ال
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 الأداء الوظيفي في المصارف مستوىالتعرف على  -3
 .ية، من وجهة نظر المبحوثينفلسطينالتجارية ال

إدارة الوقت  بين  التأثيريةعلاقةالتعرف على ال -4
، وأثر هذه العلاقة بشكل منفرد ومجتمع الجودة الشاملةو

 .داء الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينيةعلى الأ
تقديم مجموعة من التوصيات المستندة على نتائج  -5

تطبيق إدارة  الاهتمام بهذه الدراسة التي تساعد على زيادة
تحسين سهم في  مما ي،وفاعلية إدارة الوقتالجودة الشاملة 

  .يةفلسطين الأداء الوظيفي في المصارف التجارية المستوى
  

  :سات السابقةالدرا
انطلاقاً من مشكلة الدراسة وأهدافها، فقد قام الباحث 
بمسح شامل للدوريات العلمية بحثاً عن دراسات علمية 
نظرية أو ميدانية ذات العلاقة بموضوع هذه الدراسة، وقد 

 في حدود –أشارت نتائج المسح إلى عدم وجود دراسات 
الجودة الشاملة  إدارة الوقت ولعلاقة بين تبحث ا-علم الباحث

وأثرها على الأداء الوظيفي، وفيما يلي عدد من الدراسات 
العربية والأجنبية آخذين بنظر الاعتبار منطلقات الدراسة 

   :الحالية ومنها
  

   :الدراسات العربية: أولاً
لعل من أبرز الدراسات التي أجريت في البلاد العربية 

 ي قام بها، تلك الدراسة التحول إدارة الجودة الشاملة
هدف الوقوف على واقع ب )2002، البلبيسي، والطراونة(

ثرها على الأداء المؤسسي للمصارف أالجودة الشاملة و
وكذلك معرفة أثر الثقافة التنظيمية على ، التجارية في الأردن

وقد توصلت الدراسة إلى أن المصارف تطبق . تلك العلاقات
 تبين وجود علاقات كما، أبعاد الجودة الشاملة بنسب متفاوتة

معنوية بين التزام المصارف التجارية في الأردن بعناصر 
والأداء المؤسسي ) مجتمعة أو منفردة (إدارة الجودة الشاملة 

 كما ،)وكفاءة التشغيل، والإنتاجية، مقاساُ بكل من الربحية(
أظهرت الدراسة بأن كل عناصر إدارة الجودة الشاملة مجتمعة 

  . مختلفة على تحسين الأداء المؤسسيتعمل بدرجات تأثير
دراسة تناول فيها الأداء ) 2003الشراح، (وأجرى 

الاقتصادي والمالي للجهاز المصرفي الكويتي وفقاً لمفهوم 

إدارة الجودة الشاملة، وقد توصلت الدراسة إلى ضعف 
وضوح مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات 

مام الكافي، مما أدى ذلك إلى المصرفية، حيث لم يعط الاهت
ضعف القوة التنافسية لهذا القطاع مقارنة بالبنوك الخليجية، 
وينعكس ذلك على ضعف المركز التنافسي للبنوك الكويتية 

  .أمام البنوك العالمية 
دراسة بهدف ) 2005البطاني، والسنفي، (كما أجرى 

جارية التعرف على مدى إدراك القيادات الإدارية في البنوك الت
اليمنية لمفهوم وأهمية أدارة الجودة الشاملة، ومعرفة المعوقات 
والعوامل المحددة التي تعيق تطبيق هذا المفهوم، وقد توصلت 
الدراسة إلى أنه برغم إدراك القيادات الإدارية في البنوك 
التجارية اليمنية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة إلا أنه قد لوحظ 

ضح لتطبيق إدارة  الجودة الشاملة، وإن عدم وجود برنامج وا
أهم المعوقات التي تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة ضعف 
النظم المالية والإدارية، وضعف نظم الموارد البشرية، وضعف 

  .الهياكل التنظيمية في البنوك التجارية
دراسة بهدف التعرف على ) 2005التميمي، (كذلك أجرى 

رة الجودة الشاملة، علاوة على مدى مستويات تطبيق أبعاد إدا
التحسين المستمر (تأثير تطبيق أبعاد الجودة الشاملة المتمثلة في 

للخدمات المصرفية، اعتماد الإدارة على المعلومات عند اتخاذ 
القرارات، دعم الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، 

في الأداء ) وتركيز الجهود على تلبية حاجات ورغبات الزبائن
الوظيفي للعاملين في البنوك التجارية الأردنية، وقد توصلت 
الدراسة إلى أن البنوك التجارية الأردنية تطبق إدارة الجودة 
الشاملة بكافة أبعادها وبمستوى مرتفع، كما أشارت نتائج 
الدراسة إلى وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد إدارة الجودة 

  . للعاملينالشاملة في الأداء الوظيفي
دراسة بهدف التعرف على ) 2005، السيد(أجرى كما 

درجة رشد القرارات المتخذة في البنوك الجزائرية التي 
كما تهدف إلى التعرف على طبيعة ، تبنت برنامجاً للجودة

 بين رشد القرار المتخذ وبين نجاح تطبيق إدارة ةالعلاق
وصل إليها وقد كان من أهم النتائج التي ت، الجودة الشاملة

الباحث أن هناك علاقة ذات تأثير معنوي بين رشد القرار 
   .وبين نجاح تطبيق إدارة للجودة الشاملة

دراسة بهدف تحديد أثر ) 2010الدعاس، (كذلك أجرى 
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إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي في المصارف 
ة التجارية الأردنية، وقد كان من أهم ما توصلت إليه الدراس

اعتراف العاملين في المصارف التجارية الأردنية بأهمية كل 
بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي، 
وكذلك بينت الدراسة وجود علاقات ارتباطية ذات دلالة 
معنوية بين كل من أبعاد إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء 

  .ية المالي في المصارف التجارية الأردن
هدف التعرف ة بدراسفقد أجرى ) 2011أبو زيادة، (أما 

على أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الاداء 
وقد كان من . التنظيمي في المصارف التجارية الفلسطينية

الدراسة أن المصارف التجارية إليه  توصلت أهم ما
ودة الفلسطينية تهتم بشكل عام بتطبيق كافة أبعاد إدارة الج

الشاملة بدرجة متوسطة، كما تبين أنه يوجد أثر هام ذو دلالة 
  . على الأداء التنظيمي إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة

   
 إدارة الوقتومن الدراسات العربية التي أجريت حول  

بهدف التعرف ) 1992العتيبي،  (تلك الدراسة التي قام بها
لوقت وبين الأداء الوظيفي على العلاقة بين الإدارة الرشيدة ل

الفعال للاجهزة الأمنية في مدينة الرياض، وقد كان من أهم 
ما توصلت إلية الدراسة أن الأستغلال الكفء للوقت ينعكس 
على الأداء الجيد والفعال للمنظمة، ومن ثم تقديم الخدمة 

  . بأعلى كفاءة وبأقل تكلفة
ف دراسة بهد) 1993أبو شيخة، والقريوتي، (وأجرى 

التعرف على فلسفة الموظف الحكومي الأردني ونظرته تجاه 
الوقت، ومدى فعالية إدارته لوقته، وقد توصلت الدراسة إلى 
وجود أنماط سلوكية غير مرغوب فيها تمارس ضمن 
ساعات العمل الرسمي تؤثر سلباً على كفاءة استثمار الوقت 

أعمال وفاعليته، وأن وقتاً رسمياً ليس بقليل يهدر في قضاء 
غير رسمية، وأن هناك خللاً في عملية توزيع الوقت 

  .الرسمي على الأنشطة والمهام الرسمية
دراسة بهدف قياس أثر ) 2002الطراونة، (كما أجرى 

بعض الوظائف الإدارية والمناخ التنظيمي في كل من فاعلية 
إدارة الوقت وهدر الوقت والإداء الوظيفي في مؤسسات 

خاص، وقد كان من أهم النتائج التي توصلت القطاعين العام وال
إليها الدراسة وجود هدر للوقت في مؤسسات القطاعين العام 

وعدم فاعلية إدارة الوقت في القطاع العام، كما تبين  والخاص،
وجود علاقات معنوية بين الوظائف الإدارية والمناخ التنظيمي 

 بين وكل من فاعلية إدارة الوقت والإداء الوظيفي، وكذلك
  .فاعلية إدارة الوقت والأداء الوظيفي

فقد أجرى دراسة بهدف معرفة ) 2005السحيمات، (أما 
استخدامات الوقت من وجهة نظر العاملين في الأجهزة 
الإدارية الخدمية في الكرك، وكيفية قضائهم للوقت، 
والتعرف إلى معيقات استخدامه، وقد كان من أهم ما 

توسط الحسابي لفاعلية إدارة توصلت إليه الدراسة أن الم
وهي نسبة مرتفعة، ) 3.54(الوقت للعاملين الإداريين بلغت 

وإن أهم معيقات استخدام الوقت تعود للأسباب الشخصية 
  . يليها الأسباب التنظيمية

  
   :الدراسات الأجنبية: ثانياً

من الدراسات الأجنبية التي أجريت حول إدارة الجودة 
لمعرفة تأثير تطبيق ) Hui & Tam, 1994( ، دراسةالشاملة

مفهوم الجودة الشاملة على تحسين الأداء في مؤسسة النقل العام 
حيث أثبتت الدراسة أن تطبيق مفهوم إدارة ، في هونج كونج

  .الجودة يساعد على تطوير أداء منظمات قطاع الخدمات
العلاقة : " بعنواندراسة(Flynn, et.al,1995)  أجرىو

 وإدارة الجودة (JIT))الآني(المناسب بين نظام الوقت 
وقد افترضت الدراسة أن ، "تطبيقات وإنجاز: لشاملةا

 سوف تحسن إنجاز شاملةاستعمال تطبيقات إدارة الجودة ال
 وذلك من خلال تخفيض التغير ،(JIT)نظام الوقت المناسب

في عمليات التصنيع، وتقليل الوقت المستغرق في إعادة 
 سوف (JIT)ظام الوقت المناسب وأن تطبيقات ن،العمل

تحسن بدورها إنجاز الجودة من خلال كشف المشكلة 
وتحسين التغذية العكسية للعمليات، وقد شملت عينة الدراسة 
اثنين وأربعين مصنعاً في ثلاثة قطاعات صناعية أمريكية 

الدراسة أن التي توصلت إليها نتائج  أهم ال وكان من،مختلفة
 يعمل (JIT)ونظام الوقت المناسب  لشاملةإدارة الجودة ا

كلاهما بصورة فعالة منفرداً، ولكن عند دمجهما يحدث 
  .تحسينات أخرى في الإنجاز

 دراسة(Yong & Wilkinson, 2001)  كذلك أجرى
 في  الشاملةتحديد تطور عملية ممارسة إدارة الجودةل



  زكي عبد المعطي أبو زيادة                                                                                         ..                        .إدارة الوقت

- 172  -  

من أهم النتائج التي توصلت  وقد كان الشركات السنغافورية،
عدم وجود علاقة ذات تأثير معنوي عند  الدراسةإليها 

بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة ) α> = 0.05(مستوى 
 Direct Work(من جهة والأداء المباشر للعمل 

Performance (ورضا الموظفين من جهة أخرى.  
دراسة هدفت بشكل  فقد أجروا (Lee, et.al., 2001) أما

حسين كل من الجودة  أثر طرق ت التعرف علىرئيسي إلى
أداء الجودة،  (في الصين الإنتاجية على أداء الشركاتو

من أهم النتائج التي  وكان ،)والأداء التشغيلي، والأداء المالي
وجود ارتباط بين طرق تحسين الجودة  توصلت إليها الدراسة

أداء الجودة، والأداء  (الإنتاجية ومستوى أداء الشركاتو
  ).اليالتشغيلي، والأداء الم

إدارة   ":دراسة بعنوان(Escrig, 2004) وأجرت 
، "تحليل نظري وميداني: الجودة الشاملة كعامل منافسة

وتوصلت هذه الدراسة إلى أن معظم الدراسات الميدانية 
أثبتت العلاقة الإيجابية بين إدارة الجودة الشاملة والأداء، كما 

 في توصلت إلى نتيجة أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة
المنظمة يعطيها ميزة تنافسية من حيث تأثيرها الإيجابي على 

  . الجودة، والأداء المالي للمنظمةوالعمليات الإنتاجية، 
دراسة هدفت إلى تطوير ) Nguyen, 2006(أجرى كما 

إطار مفاهيمي لدراسة الأبعاد المهمة في إدارة الجودة الشاملة 
 تكنولوجيا المعلومات والدعم الذي من الممكن أن تقدمه تطبيقات

وتكونت ، لإدارة الجودة الشاملة من أجل تحسين الأداء التنظيمي
وقد ، منظمة من المنظمات الفيتنامية) 77(عينة الدارسة من 

 توصلت الدراسة إلى أن معظم أبعاد إدارة الجودة الشاملة
وإشراك الموظفين في أعمال ، والتركيز على المستهلك، القيادة(

والتحسين ،  والعملية الإدارية،إدارة المعلومات و،المنظمة
 ترتبط )والعلاقات مع الأطراف الخارجية للمنظمة، المستمر

  .كبير بالأداء التنظيمي بشكل
 دراسة بهدف التعرف )Joiner, 2007( كذلك أجرى 

على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة وعلاقة ذلك بالأداء 
ت في منطقة ميلبورن في الشركات الصانعة لقطع السيارا

في استراليا، ومعرفة أثر دعم المنظمة ودعم زملاء العمل 
على تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وخلصت الدراسة إلى 
وجود علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء، 

وأن بيئة المنظمة الداعمة للعاملين ودعم زملاء العمل يزيد 
  . يسهم في تحقيق الجودةمن ولائهم التنظيمي مما

 فهدفت إلى بيان أثر )Elci, et. al, 2007( أما دراسة 
ثقافة الجودة وأخلاقيات العمل على اتجاهات العاملين نحو 
الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي ودوران العمل والأداء 

) كوكيلي(الوظيفي في الشركات الصناعية العاملة في منطقة 
ة إلى وجود أثر ايجابي لثقافة في تركيا، وخلصت الدراس

الجودة والقيم الأخلاقية المتعلقة بالعمل لدى العاملين في تلك 
الشركات على زيادة ولائهم التنظيمي ورضاهم الوظيفي 
وانخفاض دوران العمل لديهم مما انعكس ايجابياً على 

  .مستوى أدائهم الوظيفي
  

، قتإدارة الو التي أجريت حول  الأجنبيةومن الدراسات
 بهدف (Rama, et.al,1991)   قام بهاتلك الدراسة الذي

التعرف على وأقع ممارسات إدارة الوقت من وجهة نظر 
مديري مجلس المقاطعات الموسع في بنسيلفانيا، وتحليل 
العلاقة بين ممارسات إدارة الوقت الأداء الوظيفي، وقد كان 

 مديري من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة هي إدراك
مجلس المقاطعات الموسع أهمية الوقت في أداء المهام 
الإدارية المتعلقة باعمالهم اليومية، ولكنهم لا يدركون كيفية 
التخطيط وتحديد الأولويات والمواعيد النهائية لأنجاز 
الاعمال، وأن ممارسة عادات وسلوكيات توفير الوقت 

  .سيساعد في تعزيز أدائهم الإداري
دراسة تناول فيها دراسة ) (Poillock, 2001وأجرى 

خمس عشرة طريقة لإدارة الوقت بشكل أفضل، وهي بمثابة 
وضع : (دليل للعاملين لإدارة وقتهم، ومن أهم الطرق ما يلي

الأهداف وكتابة وتحديد الأولويات، التركيز على الأهداف 
وليس على النشاطات، وضع هدف واحد يومياً والعمل على 

طة عمل يومية، تعديل جميع النشاطات التي تحقيقه، وضع خ
تقوم بها إذا لم تحقق أهدافاً، تحديد وقت لكل مهمة تقع على 
عاتقنا، تحديد وقت للاسترخاء والترفيه، إنهاء العمل الذي 
تبدأ به وعدم القفز من عمل إلى آخر، أن تعمل على كسب 
وقت واحد شهرياً على الأقل من الأوقات المضاعة، جدولة 

  ). عمال اليومية وإنجاز الأكثر أهمية منهاالأ
فقد أجرى دراسة حول الوقت هدفت ) yager,2002(أما 
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إلى تشجيع المديرين لإدارة أوقاتهم بحكمة، لكي يستجيبوا 
لطلبات الزبائن، وقد توصلت الدراسة إلى أن الطريقة التي 
من خلالها يستطيع مدير الوقت الناجح أن يصنع قراراً فعالاً 

القيام بإعطاء الأولوية للأعمال، وضرورة وضع : هو
مواعيد محددة لإنجاز أي مهمة، وضرورة الأخذ بعين 

  . الاعتبار أن الوقت مساوٍ للمال
لاحظ من عرض الدراسات السابقة  نوبناء على ما تقدم،

المختلفة للموضوع على المستويين العربي والأجنبي، أن 
إذ أن لك الدراسات، هذه الدراسة مكملة لما جاءت به ت

ت موضوع إدارة الوقت والجودة تناولالدراسات السابقة التي 
الشاملة وأثرهما على الأداء الوظيفي لا تزال محدودة جداً 
في البيئة الأجنبية ولم تتناول الأبعاد الواردة في هذه 
الدراسة، أما على مستوى البيئة العربية عامة، والبيئة 

اسات تكاد تكون معدومة في هذا الفلسطينية خاصة، فالدر
المجال، لذا يؤمل أن تضيف الدراسة الحالية لبنة متواضعة 

  . على المستويين النظري والعملي
   
  :نموذج الدراسةأ

 ، ما ورد في الدراسات السابقة بعضاعتماداً على
 ومجتمعها المتمثل وانسجاماً مع أهداف الدراسة وتساؤلاتها

، فقد تم صياغة نموذج يشتمل في قطاع المصارف التجارية
على ثلاثة متغيرات هي الجودة الشاملة كمتغير مستقل، 

 لأداء الوظيفي كمتغير متداخل أو وسيط، واإدارة الوقتو
  .كمتغير تابع

  
  :وفيما يلي توضيح لهذا النموذج

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  نموذج الدراسةأ) 1(شكل رقم 
  

  :التعريفات الإجرائية 
 الأدبيات والدراسات المتعلقة بهذا  اعتماداً على

الموضوع، فقد اعتمدت هذه الدراسة الأبعاد التالية لقياس 

  . متغيراتها
   المتغيرات المستقلة:المجموعة الأولى

  : إدارة الجودة الشاملة:أولاً

 المتغير المستقل

)أبعاد إدارة الجودة الشاملة(  

 اقتناع ودعم الإدارة العليا

 التركيز على العميل

ملعاملين وتحفيزهمشاركة ا  

 تدريب العاملين وتأهيلهم

التركيز على تحسين العمليات 

 نظام المعلومات وجمع البيانات

التخطيط الاستراتيجي واستمرارية 

 التحسين للخدمات المصرفية

 فرق العمل

 المتغير التابع 

 المتغير الوسيط الأداء الوظيفي

 إدارة الوقت 
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تشمل عناصر إدارة الجودة الشاملة على العديد من 
تها لطبيعة الأبعاد، وقد تم اختيار بعض هذه الأبعاد لملاءم

الدراسة وأهدافها ومجتمعها المتمثل في قطاع المصارف 
، الإدارة العليااقتناع ودعم : " وهذه الأبعاد هيالتجارية، 

مشاركة العاملين وتحفيزهم، تدريب التركيز على العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، ، همالعاملين وتأهيل

التخطيط الاستراتيجي نظام المعلومات وجمع البيانات، 
،  "فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين

  :وهذه الأبعاد مستمدة من التعاريف التالية
التطوير المستمر " إدارة الجودة الشاملة عبارة عن  •

للعمليات الإدارية، وذلك بمراجعتها وتحليلها والبحث عن 
ت لإنجازها الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وتقليل الوق

بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة الفائدة، وغير 
الضرورية للعميل أو للعملية، وذلك لتخفيض التكلفة ورفع 
مستوى الجودة مستندين في جميع مراحل التطوير على 

 ).2008غنيم، " (متطلبات واحتياجات العميل 
خلق ثقافة متميزة في " بأنها Sehucterيعرفها سهكتر  •

الأداء، حيث يعمل ويكافح المديرون والموظفون بشكل مستمر 
ودؤوب لتحقيق توقعات العميل، والتأكيد على أداء العمل بالشكل 
الصحيح منذ البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفاعلية 

 ).2007الخولانى، " (عالية، وفي أقصر وقت ممكن
نظام إداري متكامل يشمل كافة الأنشطة هي  "  •

عمليات التي تحقق احتياجات وتوقعات العملاء الحالية وال
والمستقبلية، ويتم ذلك بتكامل وتظافر جهود جميع العاملين في 
المصرف على اختلاف مستوياتهم للعمل على التحسين المستمر 

 يضمنللخدمات المصرفية والإبداع في مناحي العمل كافة، وبما 
 .)2011أبو زيادة، " (لوصول إلى الأداء التنظيمي المتميزا

التفوق في الأداء  "أنها ب Wakhluaواكهلو يعرفها  •
 عن طريق عمل المديرين والموظفين مع عملاءلإسعاد ال

 بجودة ذات قيمة من عملاءبعضهم البعض من أجل تزويد ال
خلال تأدية العمل الصحيح وبالشكل الصحيح من المرة 

 ).2002الدرادكة، والشبلي، (" الأولى وفي كل الأوقات
هي فلسفة إدارية تهدف إلى تحقيق التميز في "  •

جودة أداء المنشأة ككل من خلال الوفاء باحتياجات العملاء 
  ).2006عبد المحسن، " (والعاملين

مفهوم يستلزم توفير عدد من الأبعاد المتمثلة في "  •
التركيز على العميل، والتركيز على العمليات والنتائج معاً، 

خطاء قبل وقوعها، وتعبئة خبرات القوى والوقاية من الأ
العاملة، واتخاذ القرارات استناداً إلى الحقائق، والتغذية 

  ).1996جابلونسكي، " (العكسية 
 أساسية، هذه مكوناتمفهوم يقوم على ثلاثة  •

المكونات التي أدت إلى الاختصار المتعارف عليه في 
الجودة أو إدارة ) TQM(الكتابات والأبحاث المختلفة وهو 

  : أدناه)1(رقم  جدولالشاملة الواردة في ال
  

  المكونات الثلاثة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة: )1(جدول رقم ال
 الشاملة الجودة إدارة

الحاجة إلى روح الفريق ومشاركة العاملين . 1 .التوجه نحو المستهلكين. 1 .الحاجة إلى التزام الإدارة العليا.1
  .والإدارة معاً

 .مسؤولية الجودة مناطة بجميع العاملين. 2 .التحسين المستمر. 2 .وضع الأهداف والقيم للمنظمة. 2
اشتراك جميع المستويات الإدارية في تحقيق . 3 .التدريب والتطوير. 3 .القيادة. 3

 .الجودة بالمنظمة
العمل على التغيير المناسب في . 4

  .الثقافة التنظيمية
وتشجيعهم الاهتمام بالعاملين . 4

  .على الإبداع
  .تطبيق نظرية النظم في تحقيق سياسة الجودة. 4

  Source: Lau, R.S.M & Anderson, C.A., 1998. A three-Dimensional Perspective of Total Quality Management, 

International Journal of Quality & Reliability Management, 15 (1), USA. 
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  :الإدارة العلياناع ودعم اقت) 1-1(
إدارة الجودة لبرنامج الإدارة العليا إن اقتناع ودعم 

 إدارة الجودة  يعد حجر الأساس في نجاح تطبيقالشاملة
الكامل من قبل الإدارة العليا والدعم الاقتناع  بدونفالشاملة، 

مستوى إداري أي بأهمية الجودة فإن أية جهود تبذل على 
،  بل ولن يكتب لها النجاحأثير المطلوبآخر لن يكون لها الت

الدعم المطلوب من الإدارة العليا يتمثل الاقتناع وحيث إن 
في الإعلان عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع 
المستويات الإدارية والعاملين على مختلف مستوياتهم، 
والالتزام بالخطط والبرامج على كافة المستويات، 

 المالية والبشرية اللازمة للتطبيق، وتخصيص الإمكانيات
أبو  (وتحديد السلطات والمسؤوليات وإيجاد التنسيق اللازم

  .)2009زيادة، 
  
  : التركيز على العميل) 1-2(

 يمثل التركيز على العميل المحور الأساسي لإدارة 
الجودة الشاملة، فعلى إدارة المصرف أن تسعى وبشكل 

 )لاء في الداخلمستمر ودؤوب على تحقيق رضا العم
lnternal customers) سواء كانوا موظفين أو إدارات 

 وهم المستفيدون (External customers)وعملاء الخارج 
من الخدمات، وذلك من خلال تقديم خدماتها بشكل متميز 
يتناسب مع توقعات العملاء عنها حتى تكسب ولاءهم، وبذلك 

، لذا )1997، الخلف(يتحقق النجاح والقدرة على المنافسة 
يجب التركيز على معرفة احتياجات العملاء وتحديدها، 
ومحاولة إرضائهم بتقديم الخدمات التي تطابق أو تفوق 
توقعاتهم، والمحافظة على العملاء الحاليين والحصول على 
عملاء جدد والأخذ بآراء العملاء عند تطوير أو خلق 

مع خدمات جديدة، حيث إن بناء علاقة حرة ومفتوحة 
العملاء والحفاظ عليها بشكل مستمر يمد المصرف 
بمعلومات قد تستخدم في تصميم الخدمات، وذلك من خلال 
توضيح رغبات العملاء والتعرف عليها بشكل أفضل 

  ).1999بدري، (
  
  :مشاركة العاملين وتحفيزهم) 1-3(

 تركز إدارة الجودة الشاملة على مشاركة العاملين 

ع العاملين لتقديم ما لديهم من وتحفيزهم، وذلك كي تدف
اقتراحات وأفكار بناءة، والتغلب على مقاومة التغيير لدى 
الأفراد وإثارة القدرة الإبداعية لديهم لاكتشاف المشكلات قبل 
حدوثها، وإيجاد الحلول المناسبة والفعالة لها، ولا بد من 
تحفيزهم وتشجيعهم على المساهمة في تحسين الجودة عن 

نهم من إجراء التغييرات المناسبة، واتخاذ طريق تمكي
القرارات اللازمة لإعطائهم الفرصة للإبداع وابتكار طرق 
وأساليب عمل حديثة نابعة من تجربتهم وخبرتهم في 

وذلك لأن تسخير معارف ، )1997الخلف، (مجالات عملهم 
وخبرات العاملين يمكن أن تقود إلى أداء تنظيمي أفضل، 

 Yong and) خدمة المقدمةية وجودة المثل تحسين الإنتاج
Wilkinson, 2001).  

  
  :تدريب العاملين وتأهيلهم) 1-4(
 نقطة أساسية ضمن إدارة يعد تدريب العاملين وتأهيلهم  

الجودة الشاملة، إذ ينظر إلى التدريب والتأهيل المستمر على 
أنه وسيلة لتنمية إمكانات العاملين كل ضمن وظيفته بما 

التدريب أهمية متميزة لأنه  ز الأمثل، ويحتليحقق الإنجا
سلسلة من الأنشطة المنظمة المصممة لتعزيز معرفة 
 العاملين وما يتصل بوظائفهم ومهاراتهم وفهم تحفيزهم

وهذا يؤكد أن نجاح تطبيق إدارة الجودة ). 2005 العزاوي،(
في  والعاملين يرينالشاملة يعتمد على الاهتمام بإكساب المد

ويقصد . المهارات اللازمة لذلكالتجارية المصارف 
عملية مخططة ومنظمة ومستمرة، " بالتدريب على أنه 

تهدف إلى إكساب العاملين المعارف والقدرات والمهارات 
الجديدة المتخصصة والمرتبطة بالعمل، أو تغيير بعض 
اتجاهات العاملين وسلوكياتهم بشكل يضمن تحسين الأداء 

، وأن تدريب )2003ملدعون،  ("وتحقيق أهداف المنظمة
العاملين وتأهيلهم يتطلب معرفة الأهداف التي تسعى الإدارة 
لتحقيقها من خلال عملية التدريب، مثل تطوير مهارات كل 
العاملين، أو تعريفهم الأساليب الضرورية لتحقيق الجودة في 
الخدمات، أو تشجيعهم على اتخاذ القرارات والعمل 

تحديد النتائج المتوقعة للتدريب على الجماعي، كما يتطلب 
مستوى أداء العاملين المتدربين وكفاءتهم، حيث يتوقع أن 
يؤدي تدريب العاملين في المصرف إلى تأهيلهم على الأداء 
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الفعال، ومساعدتهم على حل المشاكل المتعلقة بالجودة، 
  ). Menon, 1992(وبالتالي تحسين إنتاجيتهم 

 
  :ين العمليات المصرفيةالتركيز على تحس) 5- 1 (
يقصد بذلك الاهتمام بدراسة وإدارة وتحسين كافة  

العمليات داخل المصرف، ويتم ذلك من خلال قيام 
المصارف بتحليل عمليات العمل، ومراجعة خطوات 
وإجراءات أدائها للأعمال بصفة مستمرة ومنظمة، واستخدام 

ي تشمل الطرق الكفيلة بتقليص دورات العمليات الكثيرة والت
تبسيط الإجراءات، وتقليل عدد الخطوات، وإلغاء دورات 
العمل الضائعة، وتقليل وقت انتقال العمل من قسم إلى أخر، 
والانتقال من العمليات المتتابعة إلى العمليات المتزامنة 

، أي أن ذلك يعتمد على المنع )1993جوران، (
Preventiveا هو  بدلاً من اكتشاف الأخطاء بعد تحققها كم

). 2005ماضي، ( الحال في الرقابة على الجودة التقليدية 
لذا فإنه من الضروري وجود خطة عمل لتصحيح الأخطاء 
الروتينية التي تعرقل تقديم الخدمة، وتجعل بالإمكان التحرك 

  .المستمر نحو تحسين جودة الخدمات المصرفية
  
  : نظام المعلومات وجمع البيانات) 1-6(

لومات المحكم والجيد أهم العوامل التي  يعد نظام المع
 ,Huther)تساعد على نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

، فنظام المعلومات هو العنصر الهام في أداء (1993
المنظمة لأعمالها للوصول إلى الأهداف الإستراتيجية بها، 
فتوفر نظام معلومات فعالاً يعتمد على تجميع البيانات بشكل 

ها، وبشكل يسمح بمراقبة العمليات بصفة منظم وتحليل
مستمرة سيقود المنظمة إلى التحسين المستمر في الأداء 

وأن تبني نهج جمع البيانات لتحقيق الوفرة في . والمنافسة
المعلومات يعطي رؤية واضحة لمتخذ القرار عن الظروف 
المحيطة به، وبالتالي يساعده على اتخاذه للقرارات في ضوء 

المعلومات أساساً مهماً في نظام شكل يوبذلك ات، تلك البيان
 ناهيك أن نظام المعلومات .فلسفة إدارة الجودة الشاملة

المحوسب يساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل 
على أداء مهامهم بشكل جيد، وحل مشاكل العمل بصورة 

  ).2001عقيلي، (فعالة 

  
تحسين التخطيط الاستراتيجي واستمرارية ال) 1-7(

  : للخدمات المصرفية
 إن إدارة الجودة الشاملة تقوم على استمرارية التخطيط 
والتحسين التي لا تنتهي أبداً مهما بلغت كفاءة الأداء 

ويقصد بالتخطيط الاستراتيجي . المصرفي وفاعليته
النشاط الإداري المرتبط بعملية تحديد " المصرفي بأنه 

 المصرف إلى تحقيقها، الأهداف الرئيسة التي تسعى إدارة
وتحديد أساليب التصرف البديلة التي يمكن بواسطتها 
" الوصول إلى تلك الأهداف بأحسن الوسائل وأقل التكاليف

المراقبة " ، فيما يقصد بالتحسين المستمر )2001معلا، (
المستمرة دون توقف لكل مرحلة من مراحل العمليات، 

 أسبابها ومعالجتها بحيث يتم تحديد الأخطاء مسبقاً ومعرفة
قبل وقوعها، والتطلع باستمرار إلى طرق أفضل لتقديم 

 Hui" (الخدمة بشكل يواكب التغير في متطلبات المستفيد 
and Tam, 1994 .( لذا على إدارة المصرف الاهتمام

والتركيز على تحسين أنظمة العمل المعمول بها، وقبول 
لأداء الأمثل التغيرات المقترحة، مما يحقق الوصول إلى ا

  . للمصرف
  
  :فرق العمل ) 1-8(

 يعد تشكيل فرق العمل داخل التنظيمات الإدارية الحديثة 
أحد متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة الرامية إلى حل 
المشكلات وإيجاد الحلول وذلك باستخدام ما يعرف بفريق 
العمل، فإدارة الجودة الشاملة تتطلب من الإدارة العليا 

ة العمل على تكوين فريق عمل من أفراد تتوافر ضرور
لديهم المهارات والقدرات اللازمة لمعالجة المشكلات، وذلك 
بهدف تحسين نوعية وجودة الخدمات المقدمة للعملاء 

(Higginson & Waxlar, 1994) حيث يقوم مبدأ فرق ،
العمل على أساس أن اجتماع مجموعة من العاملين وتبادل 

ر فيما بينهم ينتج عنه مساهمة ذات قيمة الأراء والأفكا
إضافية كبيرة، ويساعد على الابتكار والإبداع وخلق أفضل 

  ).2001طعامنة، (الأساليب لأداء العمل وخفض التكاليف 
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    الوسيطرالمتغي: المجموعة الثانية
  إدارة الوقت : ثانياً

يختلف مفهوم إدارة الوقت باختلاف العاملين ودوافعهم 
وظائفهم، كما يختلف تقدير قيمة الوقت  اتهم وطبيعةواحتياج

 ويعد سلوك .من مصرف إلى آخر ومن مجتمع إلى آخر
 ومن ،العامل تجاه الوقت سلوكاً مكتسباً من البيئة المحيطة

ته قيموالوقت مفهوم إدارة القيم التي تكونت لديهم عن 
إذ إن الوقت مورد نادر يختلف عن الموارد . وأهميته
ة الأخرى في كونه لا يمكن تجميعه أو تخزينه، أو الإنتاجي

إحلاله، أو شراؤه، أو توفيره، أو مضاعفته، ولذلك يفترض 
أن يستغل بشكل فعال، وذلك لتحقيق الأهداف المحددة في 

إن : الفترة الزمنية المعينة لذلك، ويؤيد بيتر دركر ذلك بقوله
 شيء الشخص الذي لا يستطيع إدارة وقته لا يستطيع إدارة

، ومن هنا فإن دراسة إدارة الوقت لا )1988سلامة، (آخر 
تأتي من منطلق تغييره أو تعديله أو تطويره بل من منطلق 
كيفية استغلاله بشكل فعال وتقليل الوقت الضائع هدراً دون 
أية فائدة أو إنتاج، بالتالي رفع إنتاجية العاملين خلال وقت 

فاعلية  تم اعتماد بعد لذا فقد). 2008فرح، (عملهم المحدد 
 بشكل عام، وذلك لملاءمته لقياس إدارة الوقت إدارة الوقت

لطبيعة الدراسة وأهدافها ومجتمعها المتمثل في قطاع 
  :من التعاريف التاليةمستمد ا البعد وهذالمصارف التجارية، 

إدارة الوقت هي استعمال لغة عمل رسمي استعمالاً  
شطة المختلفة ذات الصلة بالعمل فاعلاً، لإنجاز المهام والأن

الرسمي، والتي يجب إنجازها في أثناء ساعات الدوام 
 ). 2004هلال، (الرسمي 
إدارة الوقت هي الاستخدام الجيد والصائب للوقت  

 ).2008فرح، (المحدد والمسموح به لتحقيق غايةٍ ما 
إدارة الوقت تعني الاستخدام الفعال للمصادر  

ت لتحقيق المصالح والأهداف الشخصية المتاحة بما فيها الوق
)Ferner, 1995.(  

ن ترشيد استخدام وقت المدير فإدارة الوقت هي  
والعاملين من خلال وضع الأهداف وتحديد مضيعات الوقت، 
ووضع الأولويات واستخدام الأساليب الإدارية لتحقيق 

 .)1996الطراونة، واللوزي، (الأهداف بكفاءة وفعالية 
هي تلك العملية التي توزع الوقت إدارة الوقت  

بفعالية بين الأعمال المختلفة، بهدف إنجازها في الوقت 
 ).2006عبد االله، (الملائم والمحدد 

إدارة الوقت عبارة عن تطبيق منظم لإستراتيجيات  
عامة تتطلب مجهود أقل لتحقيق الكفاءة في أداء الأعمال، 

يز على والفعالية في استخدام الوقت، من خلال الترك
 .)Blair, 2006(الأنشطة المختارة 

انطلاقاً من هذا الواقع، فقد تنوعت المؤشرات والأبعاد 
التي تم قياس فيها فاعلية إدارة الوقت، وذلك وفقاً 
لموضوعات وأهداف الدراسات التي تناولتها كما هو موضح 

  :أدناه
إن فاعلية إدارة الوقت يمكن أن تتحقق من خلال  •

الكتابية، وتفويض السلطة وعدم الاهتمام تصريف الأعمال 
بتفصيلات العمل، والتخطيط للاجتماعات، وتحديد الأهداف، 
والعمل وفق الأولويات، وإنجاز ما هو متوقع ضمن مواعيد 
محددة، وتنظيم الزيارات والحد مما هو شخصي منها، 
واستخدام الهاتف في المواقف التي يفضل استخدامه فيها، 

وء وحجز فترة زمنية متصلة، وزيارة وتوفير ساعة هد
الموظفين في مواقع العمل والاستماع إليهم والوقوف على 
مشكلات العمل، وتدعيم العمل كفريق، واتخاذ القرارات في 
ظل المعلومات الممكنة والمتاحة، ومواجهة حالات ضغط 
العمل، والانتهاء من العمل قبل البدء في عمل جديد، 

أبو (وضمان تدفق المعلومات ووضوح مسالك الاتصال 
 ).1993شيخة، والقريوتي، 

  خلالن فاعلية إدارة الوقت يمكن أن تتحقق منإ •
عمال في مواعيدها، وجدولة وإدارة مراقبة تنفيذ الأ

 ,Mackenzie( الاجتماعات، والتفويض والاتصال الفعالين
1995(. 
، والعتيبي )Rama, et.al) 1991فيما يرى  •

)1992( ،Fitsimmonsm) 2008 ( أن فاعلية إدارة الوقت
يمكن أن تتحقق من خلال توافر بيئة العمل، والإشراف على 
الموظفين، والتخطيط والأهداف، والأتصالات، والإدارة 

  .الذاتية
أن فاعلية إدارة الوقت  )Allen ) 1989وأشار •

 ووضع ، دقة تحديد الأهدافيمكن أن تتحقق من خلال
ر قدر من المرونة للتعامل مع يفتووجداول يومية للتنفيذ، 
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المستجدات، وتجنب تأجيل الأعمال بشكل قد يؤدي إلى خلل 
الطراونة،  (وإرباك العملية الإدارية بكاملها في التنفيذ

2002.( 
أشار إلى أن فاعلية إدارة فقد ) Ferner ) 1995أما •

الوقت يمكن أن تتحقق من خلال تحديد الأهداف والأولويات 
 خطط العمل المناسبة، ووضع جداول بشكل دقيق، ووضع

عمل دقيقة، وحسن إدارة الاجتماعات، وحسن التعامل مع 
 ,Mc Conalogue ( يؤكدفيما، الأزمات، والتفويض الفعال

ولويات العمل تعد من أأن وضوح الأهداف، وتحديد ) 1989
 .أهم العوامل التي تقود إلى إدارة فعالة

ية إدارة  إلى أن فاعل)seidler) 1996وأشارت  •
الوقت وتنظيمه تعتمد على توافر العزيمة والاستعداد لإنجاز 
الأعمال في الوقت المحدد، تنظيم خريطة الأعمال اليومية، 
التنظيم والأعداد الجيد لموضوعات الاجتماع قبل انعقاده، 
تحديد أولويات الأعمال، تحديد الأنشطة اللازمة والوقت 

 من خلال تخصيص المحدد لكل نشاط، تجنب المقطاعات
وقت للمقابلات، تجنب تأجيل الأعمال، تحديد المكالمات 
التليفونية الهامة وأولوياتها، تحديد وقت للفراغ والاستمتاع 

 .لاستعادة النشاط والعزيمة، تفويض الأعمال
إن فاعلية إدارة الوقت وتنظيمه يمكن أن تتحقق من  •

تحديد خلال تحديد الأهداف، تخطيط الأعمال، التنظيم و
. الأولويات، التفويض والتوجية، المتابعة المستمرة

)Munck, 2001( . 
إن فاعلية إدارة الوقت يمكن أن تتحقق من خلال  •

التعامل مع الحالات الطارئة، ضغط العمل، عدم الحاجة 
للوقت الإضافي، كفاية أوقات الراحة، استخدام الإجازات 

راسات حول عائد السنوية، الاهتمام بعلاقات العمل، إجراء د
وكلفة الوقت، إجراء دراسات حول فاعلية إدارة الوقت، 
التدريب على كيفية إدارة الوقت، قلة الأوقات اللازمة 

 ).2002الطراونة، (لتصحيح الأخطاء 
إن فاعلية إدارة الوقت يمكن أن تتحقق من خلال  •

جدولة الأعمال المطلوب تنفيذها من خلال استخدام خرائط 
رونة والاستعداد لمواجهة الأحداث غير المتوقعة، المهام، الم

 ,walfisz(إعداد جدول زمني للأنشطة الهامة اليومية 
et.al, 2006(  

تؤكد العديد من الدراسات السابقة أن فاعلية إدارة  •
الوقت تعتمد على ضرورة تحديد الأهداف، جدولة المهام 
 حسب الأولوية، تحديد الزمن التقريبي لإنجاز كل مهمة

منها، ضرورة تفويض الآخرين بإنجاز بعض الأعمال ضمن 
صلاحياتهم وتخصصاتهم، تجنب عدم إكمال العمل الذي تم 
الشروع في إنجازه، استغلال وقت ذروة الطاقة والنشاط في 
إنجاز المهام ذات الأولوية، تخصيص وقت يومي كافٍ 

  ). 2006عبد االله، (لعملية التخطيط 
من التعاريف والأبعاد وغيرها من واعتماداً على ما تقدم 

إدارة الأدبيات، فقد تم اعتماد الأبعاد الآتية لقياس فاعلية 
إدراك أهمية الوقت، :( وهيفي المصاريف التجاريةالوقت 

وتحديد الأهداف، والتخطيط للاجتماعات، ومواجهة حالات 
ضغط العمل، وتحديد أولويات العمل ومواعيد للإنجاز، 

 الكتابية، وتجنب تأجيل الأعمال، وإجراءات الأعمال
وتفويض الأعمال، والحد من الزيارات الشخصية، وإدارة 
الأزمات، وترشيد استخدام الهاتف، واتخاذ القرارات الفعالة، 
ومتابعة العاملين في مواقع العمل، والرقابة والتدريب على 

  ).فاعلية نظام الاتصالاتكيفية إدارة الوقت، و
  

  .المتغير التابع :لثةالمجموعة الثا
  . الأداء الوظيفي: اًلثثا

هناك صعوبة دائماً في تحديد أبعاد أو معايير الأداء 
الوظيفي، والتي يتم من خلالها قياس الأداء، حيث إنها تتحد 
طبقاً لمتطلبات كل وظيفة، ومن ثم فإن مفاهيم الأداء 

 ، )Mejia et.al, 2001(الأبعاد الوظيفي اختلفت باختلاف 
استخدام الفرد لمهاراته "  من ينظر للأداء على أنه فهناك

وقدراته ومعلوماته وخبراته للقيام بأنشطة وظيفية معينة 
 ,Loasemore(" لإنجاز نتائج تتفق مع الأهداف التنظيمية

et. al, 2003( ويؤكد هذا التوجه ،)Abramis, 1994 (
م فيعرف الأداء الوظيفي هو قيام الفرد بإنجاز أو تنفيذ مها

وظيفته بفاعلية، وبذلك فيشير الأداء الوظيفي إلى مجموعة 
السلوكيات الإدارية المعبرة عن قيام الموظف بعمله، 
وتتضمن جودة الأداء، وحسن التنفيذ، والخبرة الفنية 
المطلوبة في الوظيفة، فضلاً عن الاتصال والتفاعل مع بقية 

تنظم عمله، أعضاء المنظمة والالتزام باللوائح الإدارية التي 
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  ).2005البشابشة، (والسعي نحو الاستجابة لها بكل حرص 
أن أبعاد الأداء الوظيفي ) 1996(  فيما يرى الشاويش 

تتكون من سرعة الإنجاز، مستوى التعاون والتعامل مع 
  .فريق العمل، الدقة في المواعيد، العلاقة مع الرؤساء

، والعتيبي )Rama, et.al) 1991في حين يرى 
أن الاداء الوظيفي يمكن أن يقاس من خلال الأبعاد ) 1992(

السرعة، الأتصالات، الأستغلال الكفء للوقت، (الآتية وهي
مدى الأنجاز، التعاون، الميزانية، الخبرة الوظيفية، التنسيق، 

  ).القيادة، الإشراف، التخطيط
فقد عرف الأداء ) schermerhorn  )1999ما  أ

 وهي كمية الأعمال المنجزة الوظيفي من خلال عدة جوانب
ودقتها، المعرفة بالعمل، التنسيق مع الآخرين، وقبول مهام 

  .جديدة والإبداع
إن الأداء الوظيفي يمكن ) 2005(  وأشارت عبد الجواد 

حجم الأداء، نوعية الأداء، : أن يقاس من خلال الأبعاد الآتية
  . سرعة الإنجاز، كفاءة الأداء، وتبسيط العمل

 إلى أن الأداء الوظيفي )Griffin ) 1995ار  كما أش
للمديرين يمكن أن يقاس من خلال القدرة على تحقيق 
الأهداف،الاستخدام الأمثل للموارد، تكامل العمليات الداخلية، 
والقدرة على ربط المنظمة مع بيئتها الخارجية بشكل 

  .إيجابي
أن الأداء يقاس من ) 2000(  في حين ترى الطيان 

الانتاجية، الروح المعنوية : عة من الأبعاد أهمهاخلال مجمو
للأفراد العاملين ومعدلات الغياب عن العمل، مدى إنجاز 
المهام والواجبات بدقة وإتقان وسرعة، والقدرة على الإبداع 
والابتكار، درجة الانضباط واحترام النظام وأسلوب التعامل 

مرونة مع المواطنين، مستوى التعاون مع فريق العمل، وال
  .والقدرة على إنجاز القرارات

فقد اعتمد الأبعاد الآتية لقياس ) 2003(  أما الخروصي 
جودة الخدمة، سهولة إجراءات العمل، سرعة : الأداء

الإنجاز، رضا المواطنين عن العمل، وصنع القرارات 
  . الإدارية

أن الأداء الوظيفي يمكن أن ) 2002(  وأشار الطراونة 
بعاد الآتية وهي تحقيق الأعمال لأهدافها يقاس من خلال الأ

وإنجازها وفقاً للمعايير والأوقات المحددة، قلة الأخطاء في 

العمل، الأداء ضمن معايير الكلفة المحددة، عدم وجود 
شكاوي حول دقة سير العمل، ومراعاة التكامل والتنسيق في 

  .تحقيق الأهداف
ن أن يقاس إلى أن الأداء يمك) 2005(  كما أشار القيس 

من خلال كمية العمل المنجزة، سرعة الإنجاز، الدقة في 
  . الإنجاز، جودة الأعمال المنجزة، وزيادة المعرفة بالعمل

ان الأداء الوظيفي يحتوي ) 2004(فيما يرى الصباح 
  : على عدة أبعاد مكونة له وهي

وتشمل المعرفة بالمهارات : المعرفة بمتطلبات الوظيفة) أ
معرفة الفنية، والخلفية العامة عن الوظيفة، إلى المهنية وال

  . جانب المجالات المرتبطة بهذه الوظيفة
الدقة، : وتشمل عدة جوانب هامة مثل: نوعية العمل) ب

والنظام، والاتقان والبراعة، والتمكن الفني من هذا العمل، 
  . والقدرة على تنظيم وتنفيذ العمل، وعدم الوقوع في الأخطاء

ويقصد بها حجم العمل المنجز في : عملكمية ال) ج
  .الظروف العادية، وسرعة الإنجاز

اعتماداً على ما تقدم، فقد تم اختيار بعض الأبعاد الآتية 
لقياس الأداء الوظيفي لملاءمتها لطبيعة الدراسة وأهدافها 

: وهيومجتمعها المتمثل في قطاع المصارف التجارية، 
، السرعة في إنجاز حجم الأداء وجودته ومستوى إتقانه(

العمل، الألتزام بنظم وإجراءات العمل، القدرة على أداء 
الوظيفة، الالتزام الوظيفي بأوقات الدوام الرسمي، قلة 
الأخطاء في العمل، القدرة على التطوير والإبداع في العمل، 
تبسيط إجراءات العمل، التخطيط للأداء، طرح الأفكار 

حل المشكلات، المعلومات والطرق الجديدة، المساهمة في 
الكافية عن العمل، الحماس والرغبة في العمل، القدرة على 

  ).تحمل المسؤولية، العلاقة مع زملاء العمل
  

  :فرضيات الدراسة
نموذج أاعتماداً على المتغيرات والأبعاد الواردة في 

، تم صياغة هاأهداف و الدارسة مشكلةالدراسة، وانطلاقاً من
ي يمكن اختبارها لتحقيق أسئلة الدارسة بعض الفرضيات الت

، تشمل الأولى تينمجموعفي وتقع هذه الفرضيات . وأهدافها
مستويات متغيرات منها على الفرضيات المتعلقة بقياس 

إدارة أما الثانية، فتهدف إلى دراسة العلاقة بين  .الدراسة
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  .الوقت والجودة الشاملة والأداء الوظيفي
  ):Ho( بصيغتها العدمية وفيما يلي هذه الفرضيات

   
قياس مستويات متغيرات :  المجموعة الأولى:أولاً
  . الدراسة
  :  الفرضية الرئيسية الأولى◘

Ho : الفلسطينية بتطبيق أبعاد المصارف التجارية لا تهتم
، التركيز الإدارة العليااقتناع ودعم (الجودة الشاملة إدارة 

 تدريب العاملين مشاركة العاملين وتحفيزهم،على العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، نظام ، هموتأهيل

التخطيط الاستراتيجي المعلومات وجمع البيانات، 
  ).فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين

  
  : لثانية الفرضية الرئيسية ا◘

Ho :المصارف  تصف فاعلية إدارة الوقت فيلا ت
  .رجة عاليةدالفلسطينية بالتجارية 

  
  : ثالثة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho : يتميز مستوى الأداء الوظيفي في المصارف لا
  .درجة عاليةالفلسطينية بالتجارية 

  
العلاقة بين إدارة الوقت والجودة : المجموعة الثانية

  .الشاملة والأداء الوظيفي
  
  : رابعة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho :وي بين أبعاد إدارة لا توجد علاقة ذات تأثير معن
، التركيز على الإدارة العليااقتناع ودعم (الجودة الشاملة 

مشاركة العاملين وتحفيزهم، تدريب العاملين العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، نظام ، هموتأهيل

التخطيط الاستراتيجي المعلومات وجمع البيانات، 
) فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين

  .والأداء الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينية
  
  : خامسة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho : لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة

، التركيز على الإدارة العليااقتناع ودعم (الجودة الشاملة 
مشاركة العاملين وتحفيزهم، تدريب العاملين العميل، 

التركيز على تحسين العمليات المصرفية، نظام ، هموتأهيل
التخطيط الاستراتيجي المعلومات وجمع البيانات، 

) فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين
  .وفاعلية إدارة الوقت في المصارف التجارية الفلسطينية

  
  : سادسة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho :اعلية إدارة لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين ف
  .الوقت والأداء الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينية

  
  : لسابعة الفرضية الرئيسية ا◘

Ho : لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين إدارة الوقت
والجودة الشاملة مجتمعتينً، والأداء الوظيفي في المصارف 

  .التجارية الفلسطينية
  

  :منهجية الدراسة
  :ةمجتمع وعينة الدراس

ن، مدراء يالمدراء العامي(من  يتكون مجتمع الدراسة
والبالغ عددهم ) الدوائر، مدراء الفروع، مدراء المكاتب

الذين  و،)2010، جمعية البنوك الفلسطينية(مديراً ) 179(
للمصارف يعملون في المراكز الرئيسة والفروع والمكاتب 

، بنك م، البنك التجاري الفلسطيني.ع.بنك فلسطين م: الآتية
الاستثمار الفلسطيني، بنك القدس للتنمية والاستثمار، البنك 
الاسلامي العربي، البنك الإسلامي الفلسطيني، بنك الرفاه 

، بنك فلسطين الدولي، البنك لتمويل المشاريع الصغيرة
حيث يرجع السبب لتحديد هذه . العربي الفلسطيني للاستثمار

باحث بأن تلك الفئة من لاعتقاد ال)  بشكل عامراءالمد(الفئة 
العاملين هي الأقدر على تفهم طبيعة المتغيرات وأبعادها 
والتعامل معها تعاملاً علمياً، والمعنية باتخاذ السياسات 

، أما تحديد مجال والإجراءات المتعلقة بمتغيرات الدراسة
الدراسة ضمن هذه المصارف فيرجع ذلك كون هذه 

ما لها من تأثير في المصارف تصنف وطنية أو محلية، ول
الاقتصاد الوطني الفلسطيني، وكذلك لطول مدة عملها في 

استبانة على عينة ) 179(وقد قام الباحث بتوزيع . فلسطين
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استبانة بنسبه استرجاع ) 122(الدراسة، واسترجع منها 
استبانات لعدم ) 8(، وقد تم استبعاد %)68.2(بلغت 

ح عدد الاستبانات صلاحيتها للتحليل الإحصائي، وبذلك أصب
%) 93.4(استبانة لتشكل ما نسبته ) 114(الصالحة للتحليل 

من مجتمع %) 63.7(من الاستبانات المسترجعة، وما نسبته 
  .وعينة الدراسة، وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي

  
  :أساليب جمع البيانات

عتمد الباحث ااستناداً إلى طبيعة الدراسة وأهدافها، 
 Analytical Descriptive"صفي التحليلي المنهج الو

Design " ،تم الاعتماد على ولملاءمته لأغراض الدراسة
مصدرين رئيسين للحصول على البيانات والمعلومات 

  :اللازمة وهما
وتتمثل باستخدام المراجع والمصادر : المصادر الثانوية

المتوفرة في المكتبات، وذلك لبناء الإطار النظري لهذه 
الكتب، والدوريات المتخصصة، والرسائل :  ومنهاالدراسة

  .الجامعية، والمواقع الإلكترونية
 وتتمثل بجمع البيانات من مجتمع :المصادر الأولية

لفت أالدراسة بوساطة الاستبانة المعدة لهذه الغاية، وقد ت
  : أجزاء رئيسة كما يليأربعةالاستبانة من 

فراد عينة  يتضمن البيانات الشخصية لأ:الجزء الأول
الجنس، العمر، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، (الدراسة 

  ).الراتب الشهري
فقرة تهدف بمجملها إلى ) 36(يتضمن : الجزء الثاني

قياس مستوى تطبيق أبعاد مفهوم إدارة الجودة الشاملة في 
: وهي) كمتغيرات مستقة(المصارف التجارية الفلسطينية 

، التركيز على )4-1(لفقرات اقتناع ودعم الإدارة العليا ا
، مشاركة العاملين وتحفيزهم الفقرات )7-5(العميل الفقرات 

، )17- 13(، تدريب العاملين وتأهيلهم الفقرات)8-12(
، )22- 18(التركيز على تحسين العمليات المصرفية الفقرات 

التخطيط ، )26-23 ( الفقراتنظام المعلومات وجمع البيانات
ية التحسين للخدمات المصرفية الاستراتيجي واستمرار

  ).36 - 32 ( الفقراتفرق العمل، )31-27(الفقرات 
فقرة تم من خلالها قياس ) 20( يتالف من :الجزء الثالث

 في المصارف التجارية الفلسطينية فاعلية إدارة الوقت

، )3-1( إدراك أهمية الوقت الفقرات :وهي)  وسيطكمتغير(
، )5(طيط للاجتماعات الفقرة ، التخ)4(تحديد الأهداف الفقرة 

، تحديد أولويات )6(مواجهة حالات ضغط العمل الفقرة 
، إجراءات الأعمال )8، 7(العمل ومواعيد للإنجاز الفقرتان 

، تجنب تأجيل الأعمال الفقرة )10، 9(الكتابية الفقرتان 
، الحد من الزيارات )12(ويض الأعمال الفقرة ، تف)11(

، ترشيد )14(، إدارة الأزمات الفقرة )13(الشخصية الفقرة 
، اتخاذ القرارات الفعالة الفقرة )15(استخدام الهاتف الفقرة 

، الرقابة )17(، متابعة العاملين في مواقع العمل الفقرة )16(
، )19 ،18(والتدريب على كيفية إدارة الوقت الفقرتان 

حيث تم الاسترشاد في ، )20( الفقرة فاعلية نظام الاتصالات
أبو شيخة، والقريوتي، ( هذه الفقرات بدراسةبعض بناء 

1993( .  
 فقرة تم عن طريقها) 19( يتكون من :الجزء الرابع

 في المصارف التجارية الفلسطينية الأداء الوظيفيقياس 
توى إتقانه  حجم الأداء وجودته ومس:وهي) تابع ركمتغي(

، )6(، السرعة في إنجاز العمل الفقرة )5- 1(الفقرات 
، القدرة على أداء )7(الالتزام بنظم وإجراءات العمل الفقرة 

، الالتزام الوظيفي بأوقات الدوام الرسمي )8(الوظيفة الفقرة 
، القدرة على )10(، قلة الأخطاء في العمل الفقرة )9(الفقرة 

، تبسيط إجراءات )11(ل الفقرة التطوير والإبداع في العم
، طرح )13(، التخطيط للأداء الفقرة )12(العمل الفقرة 

، المساهمة في حل )14(الأفكار والطرق الجديدة الفقرة 
، المعلومات الكافية عن العمل الفقرة )15(المشكلات الفقرة 

، القدرة على )17(، الحماس والرغبة في العمل الفقرة )16(
، العلاقة مع زملاء العمل )18(الفقرة تحمل المسؤولية 

  ).19(الفقرة 
 الخماسي (Likert)وقد اعتمدت الدراسة مقياس ليكرت 

 والذي تراوح ما بين موافق بشدة بقيمة ،لكافة أبعاد الدراسة
  .حدةادرجة وبدرجات وغير موافق بشدة ) 5(

  
  :هاصدق الأداة وثبات

خدمة  الاستبانة المست)Validity( وللتحقق من صدق 
على مجموعة من الأكاديميين في الدراسة، عرضت 

المتخصصين في هذا المجال وممن يعملون في الجامعات 
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كد من دقة فقرات الاستبانة وصحتها، أالفلسطينية، وذلك للت
) 30(وكذلك تم عرض الاستبانة على عينة اختبارية قوامها 

 على درجة مبحوثاً من أفراد العينة بغرض التأكد والتعرف
فهم العبارات ودرجة وضوحها وسهولتها، وفي ضوء آرائهم 
ومقترحاتهم قام الباحث بحذف وتعديل لبعض العبارات، 
وإعادة صياغة بعضها الآخر لتصبح أقرب فهماً وتحقيقاً 

 داء إجراء اختبار لدرجة ثبات الأ كما تم.لأهداف الدراسة
"Reliability Analysis " وذلك بحساب قيمة معامل ،

لأبعاد الدراسة، كما  " Cronbachs-Alpha" نباخ ألفا كرو
   :)2(هو موضح في الجدول رقم 

  
  قيمة معامل كرونباخ ألفا لأبعاد الدراسة: )2(الجدول رقم 

قيمة  الأبعاد
 ألفا

 %88.2).أبعاد إدارة الجودة الشاملة(المتغير المستقل 
  %89.1  ).فاعلية إدارة الوقت( المتغير الوسيط 

 %83.4 ).وظيفيداء الالأ(ير التابع المتغ
 %92.2  ).داة ككلالأ(كافة الأبعاد 

    
أن قيمة معامل كرونباخ ) 2(ويلاحظ من الجدول رقم  

، وهي نسبة ثبات )α=92.2%(ألفا لكافة فقرات الأداة بلغت 
، وقد يعود السبب في عالية ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة

 إلى تجانس عينة الدراسة من ا معامل كرونباخ ألفارتفاع قيم
  .  حيث المؤهلات العلمية والنوعية

  
  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

تم استخدام بعض فقد   الدراسة،ختبار صحة فرضياتولا
اعتماداً على أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، وذلك 

  :)SPSS:16(الرزمة الإحصائية 
كرارات والوسط أساليب الإحصاء الوصفي كالت -1

الحسابي والانحراف المعياري ونسب الأهمية لوصف 
 .متغيرات الدراسة وترتيبها حسب أهميتها النسبية

 Cronbachs" (مقياس ألفا كرونباخ " تحليل الثبات  -2
Alpha-Analysis Reliability( وذلك لتحديد معامل ،

    .ثبات الأداة المستخدمة في قياس المتغيرات
) One Sample T-Test(ينة الواحدة للع) T(اختبار  -3

 .فرضيات المجموعة الأولىلاختبار 
 :Multiple)المتعدد و  البسيطتحليل الانحدار -4

Simple Regression Analysis) فرضيات  لاختبار
 .المجموعة الثانية

 Variance) اختبار معامل تضخم التباين  -5
Inflation Factor) (VIF) واختبار التباين المسموح به 

(Tolerance)كد من عدم وجود ارتباط عالٍ أ للت
(Multicollinearity)بين المتغيرات المستقلة . 

 وذلك للتأكد من (Skewness)اختبار معامل الالتواء  -6
 Normal)أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 

Distributions) 
 

  :عرض وتحليل النتائج
  :وصف خصائص عينة الدراسة

ات الشخصية والوظيفية لأفراد وفيما يلي عرض للمتغير
  ). 3(عينة الدراسة، أنظر الجدول رقم 

  
الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد ): 3(الجدول رقم 
 (n=114)عينة الدراسة

النسبة  التكرار المتغيرات الشخصية والوظيفية
 المئوية

 الجنس %78.9 90 ذكر
 %21.1 24  أنثى
 %3.5 4 سنة فما دون25
 %37.7 43  سنة26-35
 %45.6 52  سنة36-45

  
 العمر

 %13.2  15   سنة فأكثر46
 سنوات فما 5

 دون
6 5.3% 

 %28.9 33  سنوات6-10
 %42.1  48  سنة11-15

  
عدد سنوات 

 الخبرة

 %23.7 27  سنة فأكثر16
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النسبة  التكرار المتغيرات الشخصية والوظيفية
 المئوية

 %9.6 11 دبلوم فما دون
 %70.2 80 بكالوريوس

 %15.8 18 ماجستير

  
  المؤهل العلمي

  %4.4 5 هدكتورا
 دينار فما 300
  دون

-  -  

301 – 500  10  8.8%  
501 – 700  38  33.3%  

  
 الراتب الشهري

  %57.9  66   فأكثر700
  

أن خصائص عينة الدراسة ) 3(يتضح من الجدول رقم 
  :كما يلي

من مبحوثي عينة %) 78.9( تبين أن :الجنس -1
الدراسة هم من الذكور، والباقي هم من الإناث مشكلاً ما 

، وهذا مؤشر على قلة مشاركة الإناث في %)21.1(نسبته 
 .المناصب الإدارية العليا في المصارف التجارية الفلسطينية

 فقد كان غالبية المبحوثين في الدراسة تقع :العمر -2
) %45.6(تشكل ما نسبته )  سنة45-36(أعمارهم في الفئة 

بة بنس)  سنة35- 26(من عينة الدراسة، تليها الفئة العمرية 
، وهذا يدل على أن مبحوثي عينة الدراسة هم من )37.7%(

ذوي الأعمار التي لديها خبرة عملية كافية، مما قد يكون لهم 
 .مهم في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مصارفهم دور

من مبحوثي عينة ) %42.1(تبين أن : الخبرة -3
، وأن ) سنة15- 11(الدراسة لديهم خبرة تتراوح ما بين 

، فيما ) سنة10-6(لديهم خبرة تتراوح ما بين ) 28.9%(
من مبحوثي العينة لديهم خبرة تعادل ) %23.7(كانت نسبة 

، وتشير هذه النتائج إلى أن متوسط )سنة16(عن  أو تزيد
خبرة المبحوثين عالية، ويؤكد هذا أن المصارف موضع 
الدراسة تمتلك خبرات إدارية لا بأس بها، تمكنها من 

 .ل ومفاهيم إدارية حديثة إذا ما أردت ذلكاستخدام مداخ
 فقد كانت غالبية مبحوثي عينة :المؤهل العلمي -4

الدراسة ممن يحملون الشهادة الجامعية الأولى 

من عينة الدراسة، ) %70.2(تشكل ما نسبته ) البكالوريوس(
من المبحوثين يحملون الشهادات %) 20.2(وأن حوالي 

تشير هذه النتيجة إلى أن ، و)ماجستير أو دكتوراه(العليا 
من المبحوثين عينة الدراسة هم من ذوي %) 90.4(

المؤهلات العلمية العالية، مما يدل ذلك على مدى توافر 
 .الكفاءات العلمية في المصارف التجارية الفلسطينية

فقد كان غالبية المبحوثين في : الراتب الشهري -5
 ما نسبته  دينار تشكل700الدراسة يزيد راتبهم الشهري عن 

من ) %33.3(من عينة الدراسة، وأن حوالي ) 57.9%(
) 700-501(المبحوثين تتراوح رواتبهم الشهرية ما بين 

 . دينار
  

  :فرضياتالاختبار 
  .قياس مستويات متغيرات الدراسة: المجموعة الأولى

لاختبار ) One Sample T-Test( تم استخدام تحليل 
فقد ،  متغيرات الدراسةات المتعلقة بقياس مستوياتالفرضي

قيمة كانت قاعدة القرار هي قبول الفرضية العدمية إذا كانت 
)T (التي تبلغ  المحسوبة أقل من قيمتها الجدولية)1.66( 

، )113(ودرجات حرية  %)95( مستوى ثقة دوذلك عن
أكبر من  )P(وكذلك إذا كان مستوى الدلالة المحسوب 

من حيث  ت الدراسةتحديد مستويات متغيرا وقد تم، %)5(
وفق التوزيع الفرضي كونها عالية أو متوسطة أو منخفضة 

فهو عالٍ، ) 5 - 4( إذا كان المتوسط الحسابي بين :الآتي
 -1(فهو متوسط، أما إذا وقع بين ) 3.9-3(وإذا وقع بين 

وفيما يلي تلخيص لنتائج اختبار  فهو منخفض،) 2.9
  :فرضيات هذه المجموعة

  
  : ية الأولى الفرضية الرئيس◘

Ho: الفلسطينية بتطبيق المصارف التجارية  لا تهتم
، الإدارة العليااقتناع ودعم (الجودة الشاملة إدارة أبعاد 

مشاركة العاملين وتحفيزهم، تدريب التركيز على العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، ، همالعاملين وتأهيل

خطيط الاستراتيجي التنظام المعلومات وجمع البيانات، 
  ).فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين
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  .ات المتعلقة بمستويات متغيرات الدراسةفرضيالختبار  لاOne Sample T-Testنتائج : )4 ( رقمالجدول
المتوسط  المتغيرات م

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 
T 
 

مستوى 
  الدلالة

)P( 

نسبة 
 الاهتمام

% 

الترتيب 
 حسب
 الأهمية

نتيجة 
الفرضية 
 العدمية

 رفض 4 77.2 0.000 *6.91 0.441 3.86 الإدارة العليااقتناع ودعم   -1
 رفض 1 85.4 0.000*15.65 0.479 4.27 التركيز على العميل-2
  قبول  8  72.8  0.158  **1.42  0.502  3.64  مشاركة العاملين وتحفيزهم  
 رفض 2 80 0.000*15.62 0.296 4.00 همتدريب العاملين وتأهيل  -3
التركيز على تحسين -4

 العمليات المصرفية
 رفض 6 74.6 0.000 *4.37 0.387 3.73

نظام المعلومات وجمع -5
 .البيانات

 رفض 3 79.8 0.000*12.69 0.353 3.99

التخطيط الاستراتيجي -7
 واستمرارية التحسين

 .للخدمات المصرفية

 ضرف 5 75 0.000 *4.63 0.421 3.75

 رفض 7 74.2 0.000 *4.39 0.342 3.71 فرق العمل-8
 إدارة الجودة كافة ابعاد  -

  الشاملة
  رفض  -  77.4  0.000  *14.36  0.222  3.87

  رفض  -  81.8  0.000  *20.87  0.268  4.09  فاعلية إدارة الوقت  -
  رفض  -  80.4  0.000  *7.33  0.655  4.02  الأداء الوظيفي  -
  )α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة معنويةغير دالة )** α ≥ 0.05(وى دلالة  عند مستةمعنويدلالة ذات * 
  

، )4(اعتماداً على البيانات الواردة في الجدول رقم 
فإننا نرفض الفرضية العدمية واستناداً إلى قاعدة القرار، 
المتعلقة بمشاركة العاملين تلك الرئيسية الأولى باستثناء 

الفلسطينية تهتم التجارية المصارف وتحفيزهم، مما يعني أن 
 الجودة الشاملة الواردة في الدراسة  إدارةبتطبيق جميع أبعاد

فقد جاء هذا عد مشاركة العاملين وتحفيزهم،باستثناء ب 
كما تدل نسبة الاهتمام  بدرجة متوسطة، بشكل عامالتطبيق 

) 4.02(بلغ الذي حسابي الوسط الو%) 80.4(التي بلغت 
لكافة أبعاد إدارة الجودة ) 0.655(ه وبانحراف معياري قدر

فقد متفاوتة،  لهذه الأبعاد التطبيقإلا أن مستويات الشاملة، 
ارتبط أعلى مستوى تطبيق لتلك الأبعاد على التوالي 
بالتركيز على العميل، ويليه تدريب العاملين وتأهيلهم، ثم 

، ثم اقتناع ودعم الإدارة نظام المعلومات وجمع البيانات
 ثم التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين العليا،

للخدمات المصرفية، ثم التركيز على تحسين العمليات 
، في حين ارتبط أقل مستوى  فرق العملالمصرفية، ثم

تطبيق بمشاركة العاملين وتحفيزهم، فتوفر مثل هذه 
المستويات من التطبيق يساعد بدرجة كبيرة على سهولة 

خرى، وإزالة المعوقات التي تقف تطبيق كافة الأبعاد الأ
  .حائلاً دون التطبيق الكلي

  : لثانية الفرضية الرئيسية ا◘
Ho:المصارف  إدارة الوقت في تصف فاعلية لا ت

  .درجة عاليةالفلسطينية بالتجارية 
ن فإ) 4(اعتماداً على البيانات الواردة في الجدول رقم 
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) 20.87( = إدارة الوقت بعد فاعليةالمحسوبة ل) T(قيمة 
) = P(أكبر من قيمتها الجدولية، كما أن مستوى الدلالة 

، وحسب قاعدة القرار فإننا %)5( أي أقل من 0.000
إدارة  فاعلية، مما يعني أن )Ho(نرفض الفرضية العدمية 

درجة بتصف ت الفلسطينيةالوقت في المصارف التجارية 
ثين وعند مقارنة المتوسط الحسابي لاتجاهات المبحو. عالية

 مع مقياس هذه الدراسة المشار إليه سابقاً، فإن ذلك )4.09(
مستوى فاعلية إدارة الوقت في المصارف التجارية أن يؤكد 

  . يتصف بدرجة عاليةالفلسطينية
  
  : ثالثة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho: يتميز مستوى الأداء الوظيفي في المصارف  لا
  .درجة عاليةالفلسطينية بالتجارية 
 قيمة إلى أن) 4(لبيانات الواردة في الجدول رقم اتشير 

)T (بعد الأداء الوظيفي المحسوبة ل= )أكبر من ) 7.33
 أي P = (0.000(قيمتها الجدولية، كما أن مستوى الدلالة 

، وحسب قاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية %)5(أقل من 
مستوى الأداء الوظيفي في ، مما يعني أن )Ho(العدمية 

وعند .  يتميز بدرجة عاليةالفلسطينية التجارية المصارف
 مع )4.02(مقارنة المتوسط الحسابي لاتجاهات المبحوثين 

أن مقياس هذه الدراسة المشار إليه سابقاً، فإن ذلك يؤكد 
 الفلسطينيةمستوى الأداء الوظيفي في المصارف التجارية 

  .يتميز بدرجة عالية
  

الجودة رة الوقت و إداالعلاقة بين: المجموعة الثانية
   .الأداء الوظيفيالشاملة و

 (Regression Analysis)الانحدار  تم استخدام تحليل
تم الاعتماد على  إذ ،ات هذه المجموعةفرضي لاختبار
تحديد معنوية معادلة ل) T(قيمة ، و)Beta (تمعاملا

هي قبول الفرضية  كانت قاعدة القرارو، )التأثير(الانحدار 
من قيمتها الجدولية  المحسوبة أقل) T(ت قيمة العدمية إذا كان

ودرجات  %)95( مستوى ثقة د، وذلك عن)1.98±(والبالغة 
لتدعيم ) P(كما تم اعتماد مستوى الدلالة  ،)112(حرية 

) P(نتائج الاختبار السابق بحيث تقبل فرضية العدم إذا كانت 
ولكن في البداية قبل اختبار  . )0.05(المحسوبة أكبر من 

لا بد من اختبار مدى ملاءمة ، ضيات هذه المجموعةفر
التأكد من عدم وجود البيانات لتحليل الانحدار، ولهذا تم 

ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة 
(Multicollinearity)،  اختبار معامل تضخم وذلك بإجراء

 واختبار (VIF) (Variance Inflation Factor)التباين 
، مع بعد من الأبعاد لكل (Tolerance)  بهالتباين المسموح

 للقيمة (VIF)مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين
 ، وأن تزيد قيمة اختبار التباين المسموح به )10(

(Tolerance)  تباع ا، وتم أيضاً التأكد من )0.05(عن
 (Normal Distribution)البيانات للتوزيع الطبيعي 

، مراعين أن (Skewness)لتواء باحتساب معامل الا
البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، إذا كانت قيمة معامل الالتواء 

  .يبين نتائج هذه الاختبارات) 5(، والجدول رقم )1(أقل من 
  

  اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح به ومعامل الالتواء): 5(الجدول رقم 

  المتغيرات المستقلة
معامل تضخم التباين 

VIF 
بة  باين المسموحالت

Tolerance  
معامل 

  Skewnessالالتواء
  0.408  0.806  1.24  اقتناع ودعم الإدارة العليا

  0.308  0.602  1.66 التركيز على العميل
  0.137  0.769  1.30 مشاركة العاملين وتحفيزهم

  0.563  0.885  1.13 تدريب العاملين وتأهيلهم
  0.988  0.789  1.26 التركيز على تحسين العمليات المصرفية

  0.653  0.805  1.24  نظام المعلومات وجمع البيانات
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التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين 
  للخدمات المصرفية

1.71  0.584  0.185  

  0.066  0.979  1.02 فرق العمل

  
أن قيم اختبار معامل تضخم ) 5(نلاحظ من الجدول رقم 

 وتتراوح بين ،)10(لجميع الأبعاد تقل عن (VIF) التباين 
، كما أن قيم اختبار التباين المسموح بة )1.71 -1.02(

(Tolerance) وهي أكبر ) 0.979 -0.584( تراوحت بين
، مما يشير إلى عدم وجود ارتباط عالٍ بين )0.05(من 

 يمكن أن يؤدي (Multicollinearity)المتغيرات المستقلة 
كد أيضاً من أن إلى نتائج مضللة لتحليل الانحدار، وقد تم التأ

لتواء البيانات تتبع التوزيع الطبيعي حيث كانت قيم معامل الا
(Skewness) اختبار فيما يلي تلخيص لنتائج و، )1( أقل من

  :فرضيات هذه المجموعة

  
  : رابعة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho: لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة 
، التركيز على لإدارة العلياااقتناع ودعم (الجودة الشاملة 

مشاركة العاملين وتحفيزهم، تدريب العاملين العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، نظام ، هموتأهيل

التخطيط الاستراتيجي المعلومات وجمع البيانات، 
) فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين

  . الفلسطينيةوالأداء الوظيفي في المصارف التجارية
  

  
  .والأداء الوظيفي أبعاد إدارة الجودة الشاملة ختبار العلاقة التأثيرية بين نتائج تحليل الانحدار لا:)6(الجدول رقم 

 المتغيرات
  الميل
B 

الخطأ 
  المعياري

Beta 
 
 

 Tقيمة 
  المحسوبة

مستوى 
  دلالةال

 

 نتيجة
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
 رفض 0.000 *6.077 0.498 0.122  0.740 اقتناع ودعم الإدارة العليا

 رفض 0.000 *8.745 0.637 0.100 0.872 التركيز على العميل
 رفض 0.000 *5.224 0.443 0.111 0.578 مشاركة العاملين وتحفيزهم

 رفض 0.004 *2.929 0.267 0.201 0.590 تدريب العاملين وتأهيلهم
التركيز على تحسين العمليات 

 المصرفية
 رفض 0.000 *4.325 0.378 0.148 0.641

  رفض  0.018  *2.396  0.221  0.171  0.410  نظام المعلومات وجمع البيانات
التخطيط الاستراتيجي واستمرارية 

  التحسين للخدمات المصرفية
  رفض  0.000  *6.306  0.512  0.126  0.797

 -  0.181  0.008 - فرق العمل
0.004  

  قبول  0.965  **0.045 -

  رفض  0.000  *10.721  0.712  0.196  2.10  ودة الشاملةكافة أبعاد إدارة الج
  )α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة معنويةغير دالة )** α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة ةمعنويدلالة ذات * 
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وبناءً على النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم 
  :فإنه يتضح ما يلي واستناداً إلى قاعدة القرار السابقة، ،)6(

ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة علاقة وجود  -1
، فقد تبين أن قيمة والأداء الوظيفي )مجتمعة(الجودة الشاملة 

)T ( المحسوبة) =من قيمتها الجدولية، كما كبرأ) 10.721 
 من مستوى الدلالة قلأ) P) = (0.000(أن مستوى الدلالة 

 .)Ho( الفرضية العدمية رفضنبالتالي ، و0.05المقبول 
ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة علاقة وجود  -2

التخطيط ، التركيز على العميل(التالية الجودة الشاملة 
 ،الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية

 ، مشاركة العاملين وتحفيزهم،اقتناع ودعم الإدارة العليا
تدريب العاملين ، التركيز على تحسين العمليات المصرفية

 ،والأداء الوظيفي) ظام المعلومات وجمع البيانات، نوتأهيلهم
وتعد هذه الأبعاد هي الأكثر تأثيراً على الأداء الوظيفي على 

 كما تظهر في لهذه الأبعاد) Beta(بدلالة معاملات التوالي، 
 المحسوبة لهذه الأبعاد عن (T)رتفاع قيم ا، وبدلالة الجدول

 ≤ α(  دلالةعند مستوى) 1.98(قيمتها الجدولية البالغة 

، في حين تبين عدم وجود علاقة ذات تأثير معنوي )0.05
، والأداء الوظيفي) فرق العمل(عد إدارة الجودة الشاملة ببين 

بدلالة أي أن هذا البعد ليس له أثر على الأداء الوظيفي، 
 قيمة انخفاض، وبدلالة )0.004-(لهذه البعد ) Beta(معامل 

(T) عن قيمتها الجدولية) 0.045 -( المحسوبة والبالغة ،
 عند  معنوية المحسوبة غير دالة(T) ةحيث كانت قيم

 ).α ≥ 0.05(مستوى دلالة 
  
  : خامسة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho: لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة 
، التركيز على الإدارة العليااقتناع ودعم (الجودة الشاملة 

وتحفيزهم، تدريب العاملين مشاركة العاملين العميل، 
التركيز على تحسين العمليات المصرفية، نظام ، هموتأهيل

التخطيط الاستراتيجي المعلومات وجمع البيانات، 
) فرق العمل،  للخدمات المصرفيةواستمرارية التحسين

  .وفاعلية إدارة الوقت في المصارف التجارية الفلسطينية
  

  
  .وفاعلية إدارة الوقت أبعاد إدارة الجودة الشاملة العلاقة التأثيرية بين ختبارنحدار لا نتائج تحليل الا:)7(الجدول رقم 

 المتغيرات
  الميل
B 

الخطأ 
  المعياري

Beta 
 

 Tقيمة 
  المحسوبة

مستوى 
 دلالةال

 نتيجة
الفرضية 
 العدمية

)Ho( 
 قبول 0.533 **0.625 0.056 0.107  0.067 اقتناع ودعم الإدارة العليا

 رفض 0.024 *2.289 0.239 0.114 0.262 ى العميلالتركيز عل
 رفض 0.048 *2.002 0.185 0.097 0.194 مشاركة العاملين وتحفيزهم

- 0.2400.153- تدريب العاملين وتأهيلهم
0.136 

 قبول 0.118 **1.575-

التركيز على تحسين العمليات 
 المصرفية

 رفض 0.001 *3.583 0.328 0.124 0.444

-  0.134  0.301-  ت وجمع البياناتنظام المعلوما
0.202  

  رفض  0.027  *2.238-

التخطيط الاستراتيجي واستمرارية 
  التحسين للخدمات المصرفية

  رفض  0.017  *2.434  0.259  0.132  0.322
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  قبول  0.119  **1.573  0.129  0.126  0.198 فرق العمل
  رفض  0.004  *2.900  0.264  0.215  0.624  كافة أبعاد إدارة الجودة الشاملة

  )α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة معنويةغير دالة )** α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة ةمعنويدلالة ذات * 
  

 ،)7(وبناءً على البيانات الواردة في الجدول رقم 
  :فإنه يتضح ما يليواستناداً إلى قاعدة القرار السابقة، 

ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة علاقة وجود  -1
، فقد تبين أن وفاعلية إدارة الوقت )مجتمعة(لة الجودة الشام

من قيمتها الجدولية، كبر أ) 2.900= (المحسوبة  )T(قيمة 
 من مستوى قلأ) P) = (0.004(كما أن مستوى الدلالة 

 الفرضية العدمية رفضنبالتالي ، و0.05الدلالة المقبول 
)Ho(. 

ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة علاقة وجود  -2
التركيز على تحسين العمليات (التالية شاملة الجودة ال
التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين ، المصرفية

نظام المعلومات  ، التركيز على العميل،للخدمات المصرفية
وفاعلية إدارة )  مشاركة العاملين وتحفيزهموجمع البيانات،

ة  وتعد هذه الأبعاد هي الأكثر تأثيراً على فاعلية إدار،الوقت
 لهذه الأبعاد) Beta(بدلالة معاملات الوقت على التوالي، 

 المحسوبة (T)رتفاع قيم ا، وبدلالة كما تظهر في الجدول
عند مستوى ) 1.98(لهذه الأبعاد عن قيمتها الجدولية البالغة 

، في حين تبين عدم وجود علاقة ذات )α ≥ 0.05( دلالة
تدريب (التالية  تأثير معنوي بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة

)  اقتناع ودعم الإدارة العليافرق العمل، ،العاملين وتأهيلهم
أي أن هذه الأبعاد ليس لها أثر على ، وفاعلية إدارة الوقت

بعاد لهذه الأ) Beta (تبدلالة معاملافاعلية إدارة الوقت، 
 المحسوبة (T) قيمة انخفاض، وبدلالة كما تظهر في الجدول

 (T)حيث كانت قيم ، تها الجدوليةعن قيمبعاد لهذه الأ
 ).α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة معنويةالمحسوبة غير دالة 

  
  : سادسة الفرضية الرئيسية ال◘

Ho : لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارة
  .الوقت والأداء الوظيفي في المصارف التجارية الفلسطينية

  
  .فاعلية إدارة الوقت والأداء الوظيفي ختبار العلاقة التأثيرية بينر لا نتائج تحليل الانحدا:)8(الجدول رقم 

 المتغيرات
  الميل
B 

 الخطأ المعياري
Beta  
 

 Tقيمة 
 المحسوبة

 دلالةالمستوى 
 

)Ho( الفرضية العدمية نتيجة

  رفض  0.012  *2.562  0.235  0.115  0.294  فاعلية إدارة الوقت
  )  α ≥ 0.05 ( عند مستوى دلالةةمعنويدلالة ذات *  
  

 ،)8(اعتماداً على البيانات الواردة في الجدول رقم 
علاقة وجود  نا نستدل علىفإنواستناداً إلى قاعدة القرار، 

، والأداء الوظيفي ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارة الوقت
 من قيمتها كبرأ) 2.562= ( المحسوبة )T(فقد تبين أن قيمة 

 من قلأ) P) = (0.012(دلالة كما أن مستوى ال الجدولية،
 الفرضية رفضنبالتالي ، و0.05مستوى الدلالة المقبول 

 .)Ho(العدمية 
  
  : لسابعة الفرضية الرئيسية ا◘

Ho : لا توجد علاقة ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارة
الوقت والجودة الشاملة مجتمعتين، والأداء الوظيفي في 

  .المصارف التجارية الفلسطينية
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  .فاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة معاً، والأداء الوظيفي العلاقة التأثيرية بين ختبار نتائج تحليل الانحدار لا:)9(لجدول رقم ا
  

  المتغيرات
  

  الميل
B 

  
الخطأ 

  المعياري

 
 

Beta 
 
 

  
 Tقيمة 

 المحسوبة

  
مستوى 

  دلالةال
 

  
 الفرضية العدمية نتيجة

)Ho( 

ة الشاملة فاعلية إدارة الوقت والجود
  .معاً

  رفض  0.000  *11.367  0.732  0.193  2.189

  )α ≥ 0.05( عند مستوى دلالة ةمعنويدلالة ذات *   
  

على النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم  اعتماداً 
 نا نستدل علىفإن واستناداً إلى قاعدة القرار السابقة، ،)9(

ة الوقت ذات تأثير معنوي بين فاعلية إدارعلاقة وجود 
، فقد تبين أن والأداء الوظيفي والجودة الشاملة مجتمعتين

من قيمتها بكثير  كبرأ) 11.367= (المحسوبة  )T(قيمة 
قل بكثير أ) P) = (0.000(الجدولية، كما أن مستوى الدلالة 

 الفرضية رفضنبالتالي ، و0.05من مستوى الدلالة المقبول 
خلال متابعة كما أشارت النتائج ومن . )Ho(العدمية 

 أن فاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة )Beta(معاملات 
تؤثر بشكل أكبرعلى الأداء الوظيفي في  مجتمعتين

 ينلهذ) Beta( بدلالة معامل المصارف التجارية الفلسطينية،
 لكل )Beta(مقارنةً بمعامل ، )0.732(متغيرين مجتمعين ال

ملة كل على انفراد من أثر فاعلية إدارة الوقت والجودة الشا
  .على التوالي) 0.712، 0.235(على الأداء الوظيفي والبالغ 

  :النتائج والتوصيات
  :النتائج: أولاً

أظهرت نتائج الدراسة أن المصارف التجارية  -1
  أبعاد إدارة الجودة الشاملةجميعالفلسطينية تهتم بتطبيق 

فقد جاء هذا عد مشاركة العاملين وتحفيزهم،باستثناء ب 
مما يدل أن هذه ،  بدرجة متوسطةبشكل عاملتطبيق ا

  أبعاد إدارة الجودة الشاملةجميع تهتم بتطبيق المصارف لا
بشكل متجانس وشامل وأنها طبقت بدرجات ومستويات 

ارتبط أعلى مستوى تطبيق لتلك الأبعاد على فقد متفاوتة، 
التوالي بالتركيز على العميل، ويليه تدريب العاملين 

، ثم اقتناع ودعم نظام المعلومات وجمع البيانات، ثم وتأهيلهم
الإدارة العليا، ثم التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين 
للخدمات المصرفية، ثم التركيز على تحسين العمليات 

، في حين ارتبط أقل مستوى  فرق العملالمصرفية، ثم
ى تطبيق بمشاركة العاملين وتحفيزهم، وهذه النتيجة تشير إل

أن المصارف التجارية الفلسطينية لا تتعامل مع مفهوم إدارة 
عد على  وإنما تتعامل مع كل ب،الجودة الشاملة كنظام متكامل

حدة، وبمعنى آخر أنها تركز على بعض الأبعاد وتهمل 
ومن هذا المنطلق، فإن تطبيق هذا المفهوم في .  أخرىاًأبعاد

 التبني الذهني المصارف التجارية الفلسطينية لم يتجاوز
للمفهوم، أي الاقتناع بالفكرة فقط، وبالتالي لم يصل التطبيق 
الشمولي والجيد، هذا يعني عدم وجود الالتزام الفعلي 
والجدي بتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة من قبل تلك 
المصارف، ولعل ما يبرر ذلك حداثة تبني هذه المصارف 

 ما ق هذه النتيجة معوتتف، لنظام إدارة الجودة الشاملة
التي أشارت إلى أن ) 2011أبو زيادة، (توصلت إليه دراسة 

المصارف التجارية الفلسطينية تهتم بشكل عام بتطبيق كافة 
( أبعاد إدارة الجودة الشاملة بدرجة متوسطة، ودراسة 

التي أشارت إلى أن ) 2002الطراونة، والبلبيسي، 
عاد إدارة الجودة المصارف التجارية في الأردن تطبق أب

التي ) 2003الشراح، (الشاملة بنسب متفاوتة، ودراسة 
أشارت إلى عدم إعطاء الاهتمام الكافي بتطبيق مفهوم إدارة 
الجودة الشاملة في قطاع الخدمات المصرفية، ودراسة 

التي أشارت إلى أنه برغم ) 2005البطاني، والسنفي، (
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ارية اليمنية لمفهوم إدراك القيادات الإدارية في البنوك التج
إدارة الجودة الشاملة إلا أنه لا يوجد برنامج واضح لتطبيق 

 .إدارة  الجودة الشاملة
تجاهات المبحوثين اأشارت نتائج الدراسة إلى أن  -2

إدارة   فاعليةفي المصارف التجارية الفلسطينية نحو مستوى
تصف بدرجة ت الفلسطينيةالوقت في المصارف التجارية 

 ما توصلت إليه دراسة فق هذه النتيجة معوتتعالية، 
التي أشارت إلى أن فاعلية إدارة الوقت ) 2005السحيمات، (

 .للعاملين الإداريين جاءت مرتفعة
مستوى الأداء  أن  إلىأشارت نتائج الدراسةكما  -3

 يتميز بدرجة الفلسطينيةالوظيفي في المصارف التجارية 
 .عالية
ذات تأثير لاقة ع  نتائج الدراسة أنه يوجدوضحتأ -4

وكل من  )مجتمعة(معنوي بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
فاعلية إدارة الوقت والأداء الوظيفي، ويمكن تفسير ذلك بأن 

تؤدي إلى ) مجتمعة(تطبيق كافة أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
تحسين فاعلية إدارة الوقت والأداء الوظيفي، التي يمكن 

تطبيق هذه الأبعاد، وهذا من شأنه أن اعتبارهما هدفاً ضمنياً ل
ينعكس على أداء المصارف والعاملين فيها، وتحقيق أهدافها 

 ما توصلت إليه دراسة وتتفق هذه النتيجة معبكفاءة وتميز، 
التي أشارت إلى وجود تأثير معنوي ) 2005التميمي، (

لجميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة في الأداء الوظيفي 
أثبتت أن التي ) Hui & Tam, 1994( اسةدرللعاملين، و

تطبيق مفهوم إدارة الجودة يساعد على تطوير أداء منظمات 
إلى التي أشارت (Escrig, 2004) ، ودراسة قطاع الخدمات

أن معظم الدراسات الميدانية أثبتت العلاقة الإيجابية بين 
 )Joiner, 2007( ، ودراسة إدارة الجودة الشاملة والأداء

رت إلى وجود علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجودة التي أشا
 التي )Elci, et. al, 2007( الشاملة والأداء، ودراسة 

أشارت إلى وجود أثر ايجابي لثقافة الجودة والقيم الأخلاقية 
المتعلقة بالعمل لدى العاملين على مستوى أدائهم الوظيفي، 

ر هام التي أشارت إلى وجود أث) 2011أبو زيادة، (ودراسة 
ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء 
التنظيمي، في حين تتعارض هذه النتيجة مع ما توصلت إليه 

  إليالتي أشارت(Yong & Wilkinson, 2001)  دراسة

 = <α(عدم وجود علاقة ذات تأثير معنوي عند مستوى 
لمباشر بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء ا) 0.05
  .للعمل
ذات تأثير علاقة أنه يوجد أظهرت نتائج الدراسة  -5

التركيز على (التالية معنوي بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات ، العميل

 مشاركة العاملين ، اقتناع ودعم الإدارة العليا،المصرفية
تدريب ، عمليات المصرفية التركيز على تحسين ال،وتحفيزهم

والأداء ) ، نظام المعلومات وجمع البياناتالعاملين وتأهيلهم
 وتعد هذه الأبعاد هي الأكثر تأثيراً على الأداء ،الوظيفي

الوظيفي على التوالي، وهذا يعني أنه إذا أرادت هذه 
المصارف تحسين الأداء الوظيفي للعاملين لديها، فلابد من 

. بعاد لترقية الجودة والتميز في الأداءالتركيز على هذه الأ
بعد في حين تبين عدم وجود علاقة ذات تأثير معنوي بين 

مما يدل ، والأداء الوظيفي) فرق العمل(إدارة الجودة الشاملة 
أن هذا البعد ليس له أثر على الأداء الوظيفي، وهذه النتيجة 

ء تشير إلى عدم تركيز هذه المصارف بدرجة كافية على أدا
فرق العمل، مما قلل من تأثير هذا البعد في تحسين الأداء 
الوظيفي، وقد يعود ذلك نظراً لطبيعة وحساسية العمليات 
المصرفية، وحداثة تبني هذه المصارف لنظام إدارة الجودة 
الشاملة، إلا أن تفعيل وتنمية فرق العمل تعتبر ضرورية 

 شأنها أن تحسن لإنجاح فلسفة إدارة الجودة الشاملة، التي من
 .من أداء العامل للقيام بعمله بفاعلية

ذات تأثير علاقة أنه يوجد أشارت نتائج الدراسة  -6
التركيز على (التالية معنوي بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

التخطيط الاستراتيجي ، تحسين العمليات المصرفية
 التركيز على ،واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية

 مشاركة العاملين نظام المعلومات وجمع البيانات، ،العميل
 وتعد هذه الأبعاد هي ،وفاعلية إدارة الوقت) وتحفيزهم

الأكثر تأثيراً على فاعلية إدارة الوقت على التوالي، وهذا 
يعني أن التركيز على هذه الأبعاد سيؤدي إلى تحسين فاعلية 

والفوائد إدارة الوقت، كما يمكن المصارف من تحقيق المزايا 
في حين تبين . المرجوة من تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة

عدم وجود علاقة ذات تأثير معنوي بين أبعاد إدارة الجودة 
 اقتناع فرق العمل، ،تدريب العاملين وتأهيلهم(التالية الشاملة 
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مما يدل أن هذه ، وفاعلية إدارة الوقت) ودعم الإدارة العليا
 على فاعلية إدارة الوقت، وهذه النتيجة الأبعاد ليس لها أثر

تؤكد ذلك الأستنتاج المتعلق بأن المصارف التجارية 
الفلسطينية لا تتعامل مع مفهوم إدارة الجودة الشاملة كنظام 
متكامل وانما تتعامل مع كل بعد على حده، ويمكن أن يستدل 
من ذلك بان تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة لم تكن مطبقة 

ريقة شمولية ومدروسه، وإنما كانت عبارة عن ممارسات بط
إدارية شكلية وفنية روتينية، لعل ما يبرر ذلك حداثة تبني 
هذه المصارف لنظام إدارة الجودة الشاملة، وبالتالي لا بد 
من إعطاء فترة زمنية كافية قبل الحكم على جدوى هذا 

 .النظام
ات ذعلاقة أنه يوجد أشارت نتائج الدراسة كما  -7

والأداء الوظيفي، وهذه  تأثير معنوي بين فاعلية إدارة الوقت
النتيجة تشير إلى أن فاعلية إدارة الوقت تؤدي إلى تحسين 
الاداء الوظيفي للعاملين، وهي نتيجة مقبولة لان فاعلية إدارة 
الوقت تعمل على كيفية توزيع الوقت وأستغلاله بفعالية في 

لضائع هدراً دون فائدة في مختلف الأعمال، وتقليل الوقت ا
محاولة إنجاز أكبر قدر من الأعمال في أوقات محدودة، مما 
ينعكس ذلك على تحسين دقة أداء العاملين وجودة 

 ما توصلت إليه دراسة وتتفق هذه النتيجة معمخرجاتهم، 
Rama, et.al, 1991)( ودراسة ،) ،1992العتيبي( ،

 وجود علاقة التي أشارت إلى) 2002الطراونة،(ودراسة 
  .تأثيرية بين فاعلية إدارة الوقت والأداء الوظيفي

ذات تأثير علاقة  أنه يوجد أظهرت نتائج الدراسة -8
 معنوي بين فاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة مجتمعتين

وكان لفاعلية إدارة الوقت والجودة الشاملة ، والأداء الوظيفي
 في المصارف الأثر الأكبرعلى الأداء الوظيفي مجتمعتين

مقارنةً بكل من أثر فاعلية إدارة الوقت  التجارية الفلسطينية،
والجودة الشاملة كل على انفراد على الأداء الوظيفي، وهذه 
النتيجة تشير إلى أن انتهاج تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
وفاعلية إدارة الوقت معاً يمكن أن يؤدي إلى تحسين الأداء 

لمصارف التجارية الفلسطينية بشكل الوظيفي للعاملين في ا
  أفضل، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة

(Flynn, et.al,1995)أن إدارة الجودة التي أشارت إلي 
 يعمل كلاهما بصورة (JIT) ونظام الوقت المناسب لشاملةا

فعالة منفرداً، ولكن عند دمجهما يحدث تحسينات أخرى في 
 .الإنجاز
  

   :صياتالتو: ثانياً
بناءً على النتائج التي توصلت إليها الدراسة فإنه يمكن 

  :تيةتقديم التوصيات الآ
القناعة الجدية لدى الإدارة العليا و  الوعيترسيخ -1

 تطبيق والعاملين في كافة المستويات الإدارية والفنية بأهمية
 بشكل متكامل وهادف وربطها الجودة الشاملةأبعاد إدارة 

لما في ذلك من ثأثير أكبر في تحسين ، وقتالإدارة بفاعلية 
 . الأداء الوظيفي للعاملين في المصارف التجارية الفلسطينية

ضرورة إعطاء اهتمام أكبر لتطبيق جميع أبعاد  -2
إدارة الجودة الشاملة والتركيز على الأبعاد الأكثر أهمية 

، على أن وظيفيالأداء الو فاعلية إدارة الوقتوتاثيراً على 
 دون إهمال الأبعاد الأخرى، أي يتم النظر إلى جميع يتم ذلك

 الإدارية، والعملية، هاأبعاد إدارة الجودة الشاملة بكافة جوانب
ن تم التطبيق إوالفنية داخل المصرف نظرة تكاملية، حتى و

لهذا المفهوم تدريجياً، إلا أنه لا بد أن يكون مخططاً له 
  .ئجه المستهدفةلينتهي بنموذج شمولي منظم ذلك ليحقق نتا

أظهرت نتائج الدراسة أن بعد مشاركة العاملين  -3
وتحفيزهم أقل أبعاد إدارة الجودة الشاملة تطبيقاً، لذا ينبغي 
من إدارات المصارف التجارية الفلسطينية الاهتمام بمشاركة 
العاملين وتحفيزهم من خلال سماع آراء العاملين 

 وإشراكهم في مناقشة  والأخذ بأفكارهم الإبداعية،همواقتراحات
الأمور المتعلقة بالعمل وتحسين الجودة، وتفويض 
الصلاحيات المتعلقة بأعمالهم، ومنحهم المكافآت المادية 
والمعنوية لمشاركتهم في تحقيق الأداء المتميز، والإعلان 
عن المكافآت الممنوحة لمن يستحقها وأسباب منحها لزيادة 

هم الوظيفي، وبالتالي تحسين حسن من أدائمما ي التنافس بينهم
  .مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء

زيادة اهتمام هذه المصارف بتفعيل وتنمية روح  -4
الفريق والعمل الجماعي، حيث أن ذلك يعتبر من المتطلبات 
الأساسية لانجاح فلسفة إدارة الجودة الشاملة، نظراً لأن هذه 

نظرة الشمولية لكل العاملين الفلسفة تعتمد في نجاحها على ال
في المصرف، والذي من شأنه أن يطور أداء العاملين 
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  .وتحسين نوعيته
ضرورة إجراء المزيد من الدراسات في الموضوع 

 ولكن بمتغيرات وطرق قياس أخرى غير التي اعتمد ،نفسه

 ولقطاعات أخرى عدا المصارف التجارية ،عليها الباحث
  .ثالوثالللخروج بتصور أشمل حول هذا 
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The Effect of Time and Total Quality Management on the Job Performance:  

A Field Study on Samples of Palestinian Commercial Banks 
 

Zaki Abd Al- Mouty Abu Zyeada 

 

ABSTRACT 
The study aims at recognizing the relationship between time and total Quality Management and its 
influence on Job Performance in the Palestinian Commercial Banks. To achieve the goals of this study, the 
researcher prepared a questionnaire to gather data from the samples whose number reached up to 114 
managers of the banks. The study has reached to some conclusions. Palestinian commercial banks care 
about applying all the dimensions of Total Quality Management except the dimension of employees’ 
participation and motivation. That is, this approach, in general, has been moderately applied. Moreover, 
the sample’s trends in these banks towards the efficiency of Time Management as well as Job Performance 
were considered high. It was also shown that there’s a relationship that has a significant effect between the 
dimensions of the Total Quality Management and both of Time Management and Job Performance. In 
addition, the study has shown a relationship of significant effect between Time Management efficiency 
and Job Performance. Depending on the results of the study, there is a relationship of significant effect 
between Time and Total Quality Management in one side and Job Performance on the other. In other 
words, Time and Total Quality Management combined together have a bigger effect on Job Performance 
comparing them with Time Management and Total Quality Management when separately affect Job 
Performance in the Palestinian Commercial Banks.  

KEYWORDS:  Time Management, Total Quality Management, Job Performance. 
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