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 مستخلصال

هدفت الدراسة لاختبار الدور الوسيط لإدارة الجودة الشاملة في العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي  

ديد من أفرع المصارف لأهمية الدور  ك العإدرا  في الجهاز المصرفي بمحلية دنقلا، حيث تمحورت مشكلة الدراسة في عدم

الذي تلعبه ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مما يؤثر علي تحقيقها للتميز المؤسسي، حيث  

 لجودة، وبعد جمع وتحليل البيانات من المبحوثين، توصلت الدراسة لتوسط إدارة اةتم وضع خمس فرضيات وتصميم استبان

(. وأوصت الدراسة بتفعيل  0.708ملة للعلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي بتأثير غير مباشر )الشا

 تحقيق التميز المؤسسي في أفرع المصارف محل الدراسة.  إلىبعض الممارسات التي تؤدي 
 

 . المؤسسي، الجهاز المصرفيميز الت  ،الشاملةإدارة الموارد البشرية، إدارة الجودة  كلمات مفتاحية:
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Abstract 

The study aimed to examine the mediating role of TQM in the relationship between human 

resource management practices and institutional excellence in the banking system in Dongola 

locality, as the problem of the study focuses on the lack of awareness of many bank branches 

of the importance of the role that human resource management practices play in implementing 

TQM, which affects on achieving institutional excellence. Five hypotheses were developed and 

a questionnaire was designed.  After data collection and analysis from the respondents, the 

study reached up to a mediating overall quality management relationship between human 

resource management practices and institutional excellence with an indirect effect (0.708). The 

study recommended activating some practices that lead to achieving institutional excellence in 

the branches of the banks under study. 

Keywords: Human Resources Management Practices, Total Quality Management; Organizational 

Excellence. Banking System 

 

 مقدمة

يعُد السعي للتميز المؤسسي من أكثر الموضوعات أهمية وحداثة، حيث أضحت معايير التميز في مقدمة 

المزيد  لدعم  تحقيقها  إلي  المنظمات  تسعي  التي  المؤسسي،  الأهداف  أدائها  في  والتفرد  التميز  تعتبر  و  من 

الموارد البشرية من أهم الأصول التي تمتلكها المنظمات وعنصراً مهماً من مواردها، بل أثمن مورد والأكثر  

داف المنظمة، وتواجه المصارف كغيرها  تأثيراً في الإنتاجية علي الإطلاق، والتي بتوافرها يمكن تحقيق أه

تحد  المنظمات  المعلومات والامن  العولمة وتكنولوجيا  تصالات، وخاصة في مجال يات كبيرة في عصر 

ممارسات إدارة مواردها البشرية، ولذلك فإن هذه المصارف تحتاج إلي تطبيق إدارة الجودة الشاملة استناداً 

ن والعملاء  ما يتناسب ومستجدات العمل، من أجل تحقيق رضا العامليإلي ممارسات إدارة مواردها البشرية ب

 يز المؤسسي.والتحسين المستمر في الخدمات وتحقيق التم 

 أهمية الدراسة

تنبع أهمية الدراسة من الدور المتعاظم الذي يمكن أن تلعبه ممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة 

 المؤسسي لأفرع المصارف العاملة بمحلية دنقلا. الجودة الشاملة في تحقيق التميز 

 ةالدراسأهداف 

 تهدف هذه الدراسة إلي:

التعرف علي واقع ممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشاملة والتميز المؤسسي في  .1

 أفرع المصارف العاملة بمحلية دنقلا. 

دارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشاملة علاقة الارتباط والتأثير بين ممارسات إ  علىالتعرف   .2

 التميز المؤسسي. و
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 اختبار توسط تطبيق إدارة الجودة الشاملة لعلاقة ممارسات إدارة الموارد البشرية بالتميز المؤسسي.  .3

   مشكلة الدراسة

قتصادية، الأمر الذي يعُد القطاع المصرفي في محلية دنقلا من أهم القطاعات الخدمية التي تؤثر في البيئة الا 

باتهم وفق أهداف وعية الخدمات المقدمة للعملاء بحيث تلبي حاجاتهم ورغ يتطلب تحقيق مستويات عالية في ن

إستراتيجية طويلة الأمد. ولتحقيق هذه الأهداف الاستراتيجية لابد من وجود موارد بشرية ذات كفاءة من 

العمل. كم بيئة  إنتاجية في  أعلي  الشاملة في صناعة  أجل الحصول علي  الجودة  إدارة  ا تسهم استراتيجية 

الخال جودة  مستوي  تحسين  نحو  السعي  خلال  من  المصرفي  التطورات عمل  لمواجهة  المصرفية،  دمات 

المتسارعة في هذه الصناعة عالمياً وتحقيق الرضا والولاء من العملاء ومعه تحقيق التميز المؤسسي. وتتمثل  

ر الذي تلعبه ممارسات  زال العديد من المصارف السودانية لا تدرك أهمية الدومشكلة الدراسة في أنه لا ت

تطبي في  البشرية  الموارد  البشرية إدارة  الموارد  إدارة  ممارسات  كانت  إذا  وما  الشاملة،  الجودة  إدارة  ق 

يفقد أفرع وتطبيق إدارة الجودة الشاملة يضمنان تقديم خدمات مصرفية متميزة وبجودة عالية، الأمر الذي قد  

ون الفرص  عديد  دنقلا  محلية  في  المصارف  التميتلك  لتحقيق  استثمارها  بالإمكان  كان  التي  القوة  ز  قاط 

 المؤسسي. وتتمثل المشكلة في: 

 هل توجد علاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشاملة والتميز المؤسسي؟ .1

 ؟تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمصارف علىممارسات إدارة الموارد البشرية هل تؤثر  .2

 ؟بالمصارف تحقيق التميز المؤسسي علىممارسات إدارة الموارد البشرية ؤثر هل ت .3

 ؟بالمصارف تحقيق التميز المؤسسي على هل يؤثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة .4

تطبيق إدارة الجودة من خلال   تحقيق التميز المؤساساي  علىممارساات إدارة الموارد البشارية هل تؤثر   .5

 الشاملة متغيراً وسيطا؟ً

  ؟ممارسات إدارة الموارد البشرية في بين أفرع مصارف عينة الدراسة بمحلية دنقلا يوجد اختلافهل  .6

 منهجية الدراسة  

تفسير الوضع القائم قيد الدراسة، ثم تحليل بيانات   علىتستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي يعمل  

ا التحليل  برنامج  باستخدام  الميدانية إحصائياً  )الدراسة  نتائج وتوصيات  SPSSلإحصائي  إلي  للوصول   )

ل الجامعية كمصادر ثانوية، إضافة  استخدمت الدراسة الكتب والرسائ  يمكن أن تساعد في إيجاد الحلول. كما

للاستبانة والمقابلة الشخصية كمصادر أولية لجمع البيانات والمعلومات في مجال متغيرات الدراسة خلال 

 م. 15/11/2020 حتى م 2020/ 9/ 2الفترة من  

 أنموذج وفرضيات الدراسة 

 :تمثل في الشكل التاليأنموذج الدراسة:   -أ
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 : تمثلت في الفرضيات التالية: فرضيات الدراسة  -ب

 لشاملة.تطبيق إدارة الجودة ا علىتؤثر ممارسات إدارة الموارد البشرية  .1

 .التميز المؤسسي علىتؤثر ممارسات إدارة الموارد البشرية  .2

 .يؤثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة علي التميز المؤسسي .3

الجودة الشاااملة تؤثر ممارسااات إدارة الموارد البشاارية علي التميز المؤسااسااي من خلال تطبيق إدارة  .4

 وتكون متغيراً وسيطاً.

 فى ممارسات إدارة الموارد البشرية. بين أفرع المصارف ائيةيوجد اختلاف معنوي ذو دلالة إحص .5

 الدراسات السابقة: 

م( دراسة هدفت إلي التعرف علي تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية علي  2018فقد أجري الشروقي )

  ة استبانلمعالجة بيانات    (SPSS)لمنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت برنامج  التميز المؤسسي. واتبعت ا

التحفيز(   )التوظيف،  البشرية  الموارد  إدارة  ممارسات  مستوي  ارتفاع  إلي  وتوصلت  إحصائياً.  الدراسة 

  والتميز المؤسسي )التميز القيادي، التميز بتقديم الخدمة(، ووجود علاقة بين التوظيف والتميز المؤسسي، 

فة الموظفين بالإجراءات وعدم وجود علاقة بين التحفيز والتميز المؤسسي. وأوصت بضرورة إشراك كا

م( دراسة هدفت إلي التعرف علي دور الإدارة 2018)   الهادفة إلي تحقيق التميز المؤسسي. وأجري محمد 

الشاملة   الجودة  نظام  تطبيق  في  ا  بمستشفىالعليا  المنهج  واتبعت  التعليمي.  التحليلي،  رفاعة  لوصفي 

برنامج   بيانات    (SPSS)واستخدمت  إحصالدرا  استبانةلمعالجة  إدارة  سة  أن  الدراسة  نتائج  وأكدت  ائياً. 

تحقيق جودة الخدمة الصحية. وأوصت الدراسة بضرورة أن    إلى تدعم كافة الجهود التي تؤدي    المستشفى

 في خدماتها التي تقدمها.  تتحقق الجودة حتىبدعم الجودة الشاملة  المستشفىتلتزم إدارة 

يق إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة في أثر تطبمعرفة    إلىم( دراسة هدفت  2016اجري ثوابته )

لمعالجة    (SPSS)ممارسات إدارة الموارد البشرية. واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت برنامج  

ارتفاع مستوي إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة )التركيز    إلىبيانات استبانه الدراسة إحصائياً. وتوصلت  

التحسين العملاء،  والحوافز(،    علي  التعويضات  )التوظيف،  البشرية  الموارد  إدارة  المستمر( وممارسات 

علي العملاء، التحسين المستمر( وممارسات  ود علاقة بين إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة )التركيز  ووج 

تبني وتطبيق مبا بالاستمرار في  التعويضات والحوافز(. وأوصت  )التوظيف،  البشرية  الموارد  دئ  إدارة 

دراسة هدفت إلي التعرف علي دور إستراتيجيات الجودة    Daru (2016إدارة الجودة الشاملة. واجري )

التنافسية في   المؤسسات الهندية. واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الشاملة في تحقيق الميزة 

إستراتيجيات إدارة الجودة لها  لمعالجة بيانات استبانة الدراسة إحصائياً. وتوصلت إلي أن    (SPSS)برنامج  

لعب دور جوهري في تحقيق الميزة التنافسية. وأوصت بتفعيل مبدأ مشاركة أثر كبير في تحسين الأداء وت

م( دراسة هدفت إلي التعرف علي دور تطبيق  2015ن في عمليات إتخاذ القرار. وأجرت شطة )الموظفي 

المصار في  الأداء  تحسين  علي  الشاملة  الجودة  واستخدمت إدارة  التحليلي،  الوصفي  المنهج  واتبعت  ف. 

ين التحسين  الدراسة إحصائياً. وتوصلت الدراسة إلي وجود علاقة ب  استبانةلمعالجة بيانات    (SPSS)برنامج  

المستمر ومشاركة العاملين وتحسين الأداء. وأوصت الدراسة القيادة العليا بالمصرف بوضع المواصفات 

بالجو الصلة  ذات  المؤمن  القياسية  وأجري  بها.  الالتزام  من  والتأكد  ومفهومة  مبسطة  بصورة  الشاملة  دة 

ي رفع كفاءة أداء العاملين بجامعة  ف   م( دراسة هدفت إلي التعرف علي أثر تخطيط المسار الوظيفي2015)

برنامج   واستخدمت  التحليلي،  الوصفي  المنهج  واتبعت  بيانات    (SPSS)دنقلا.  الدراسة   استبانةلمعالجة 

صلت إلي ارتفاع مستوي تخطيط المسار الوظيفي وكفاءة أداء العاملين، ووجود علاقة بين  صائياً. وتوإح

العام أداء  وكفاءة  الوظيفي  المسار  داعمة  تخطيط  وتنظيمية  لين. وأوصت بضرورة وضع هياكل وظيفية 

أثر   على  التعرف  إلىم( دراسة هدفت  2014لتخطيط المسار الوظيفي. وأجري الحياصات والحياصات )

التحليلي،  الوصفي  المنهج  واتبعت  الشاملة.  الجودة  إدارة  تطبيق  في  البشرية  الموارد  إدارة  ممارسات 
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برنامج   بيانات  لمعال  (SPSS)واستخدمت  ارتفاع    استبانة جة  إلي  الدراسة  وتوصلت  إحصائياً.  الدراسة 

ووجود علاقة بين ممارسات إدارة مستوي ممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشاملة،  

بالت التجارية  البنوك  تستمر  بأن  وأوصت  الشاملة.  الجودة  إدارة  وتطبيق  الشاملة  لمواردها  الجودة  خطيط 

م( دراسة هدفت إلي التعرف علي دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق  2013ية. واجري محمد )البشر

الو المنهج  واتبعت  سوداتل.  في  المؤسسي  برنامج  التميز  واستخدمت  التحليلي،  لمعالجة   (SPSS)صفي 

وتوصلت    استبانةبيانات   إحصائياً.  وتح  إلىالدراسة  البشرية  الموارد  إدارة  بين  علاقة  التميز  وجود  قيق 

تؤدي   التي  الممارسات  بعض  بتفعيل  وأجرت   إلىالمؤسسي. وأوصت  المؤسسي.  التميز  -Abo)  تحقيق 

Alwafa (2012    أثر التوجه بالجودة وتطوير الخدمات الجديدة علي أداء    علىف  التعر  إلىدراسة هدفت

لمعالجة بيانات    (SPSS)ج  البنوك التجارية في الأردن، واتبعت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت برنام 

استبانة الدراسة إحصائياً. وتوصلت إلي وجود أثر للتوجه بالجودة وتطوير الخدمات الجديدة علي الأداء.  

ضرورة الالتزام بالجودة وتطوير خدمات تلبي حاجات العملاء تساعد علي تميز البنوك التجارية  وأوصت ب

 في أدائها.

 أولاً: الإطار النظري

 ممارسات إدارة الموارد البشرية

أنهاا نظاام خااص باالتخطيط لجاذب وتطوير الموظفين لضااااماان تحقيق   علىم(  2018عرفهاا )الشااااروقي، 

 ,Salau & Othersوالنمو واسااااتمرارياة المنظماة وتطورهاا التنظيمي. وأباان  التميز والفعاالياة والنجاا   

ظم الإدارية التي تتحقق فيها الفائدة للفرد والمنظمة  ( تعتبر ممارساات إدارة الموارد البشارية أحد الن(2015

 وذلك من خلال الاساااتخدام الأمثل والأفضااال للموارد البشااارية، كما يعتبر من أهم الأنشاااطة والعمليات 

الخاصاة بإدارة الموارد البشارية، وتدور ممارساات إدارة الموارد البشارية حول أهم عنصار من عناصار  

هو العنصار البشاري وبالتالي فإن علي المنظمات أن تساند الوظائف لاكفاء من تحقيق الكفاية والإنتاجية و

م( المماارسااااات 1988ر )العااملين، وذلاك ليتمكنوا من القياام بمساااائوليااتهم وتحمال أعباائهاا. ويلخ  مااه

  الرئيساية لإدارة الموارد البشارية في: تحليل وتصاميم العمل، تخطيط القول العاملة، الاساتقطاب والاختيار

والتعيين )التوظيف(، تصااااميم هيكال الأجور، تصااااميم أنظماة الحوافز، تصااااميم أنظماة مزاياا وخادماات 

. وفيما يلي وصاااف لممارساااات إدارة الموارد العاملين، تقييم الأداء، التدريب، وتخطيط المساااار الوظيفي

 البشرية المختارة في الدراسة )التوظيف، تخطيط المسار الوظيفي، التعويضات(:

 ة وظيفة توظيف الموارد البشرية ممارس

م( إن اسااتقطاب الموارد البشاارية هي عملية ترغيب وجذب الموارد البشاارية من 2006وتوضااع عبا) )

لتوظيف في المنظمة، كما تعرف علي أنها مهمة جذب الكفاءات المطلوبة وفقاً  سااوق العمل، للتقدم وطلب ا

 ً تي من الممكن التنبؤ بها مسااااتقبلاً. بينما تمثل وظيفة   أو اللمواصاااافات ومتطلبات كل وظيفة متوفرة حاليا

ية الاساتقطاب  الاختيار والتعيين الامتداد الطبيعي لوظيفة الاساتقطاب. إذ يمثل الاختيار الخطوة اللاحقة لعمل

وفي نفس الوقت الخطوة الساااابقة مباشااارةً في اتخاذ قرار التعيين حيث يقوم هذا النشااااط بانتقاء أفضااال 

طلبي التوظيف في المنظماة ممن جرل اسااااتقطاابهم. إن عملياة الاختياار والتعيين في المنظماات المتقادمين ل

صاورة تحُقق معها قاعدة إحدا  التكامل قاطبة، ذات هدف إساتراتيجي يتمثل في اقتناء أفضال المساتقطبين ب

ئف أخري والتوافق بين خصاااااائ  من يتم اقتناانه وبين متطلباات الوظيفاة المرغوب تعييناه فيهاا، ووظاا

م( تهتم ممارسااة توظيف الموارد البشاارية بالبحث عن  2006وبحسااب حاف) )  محتمل تكليفه بها مسااتقبلاً.

ات التوظيف، والاختبارات والمقابلات الشاخصاية، وذلك العاملين في ساوق العمل وتصافيتهم من خلال طلب

م( بأنها  2012)  سااالم وحرحو لضاامان وضااع الشااخ  المناسااب في المكان المناسااب، كما يعرفها ال

مجموعة الإجراءات المتخصاااصاااة بالبحث وجذب مرشاااحين للعمل في الشاااواغر الوظيفية التي تحتاجها  

ن والزماان المنااساااابين، وذلاك بنااءً علي مواصاااافاات معيناة  المنظماة باالعادد والنوعياة المطلوباة في المكاا
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ين وعليه فإن عملية الاسااتقطاب  بالمرشااحين، وإن المنظمات الناجحة والمبدعة هي التي تمتلك أناساااً مبدع

والتوظيف المخطط بأساالوب علمي هو أمر هام جداً بالنساابة للمنظمات وخاصااة الكبيرة منها لأنه بمقدار 

تكون كفاءتها، حيث إنّ الهدف الرئيس لعملية الاساااتقطاب والاختيار والتعيين هو توفير  كفاءة العاملين بها  

م( لتحقيق  2013الوقت المناسااب وإدامتها، ويضاايف )الصاايرفي، العمالة المناساابة في المكان المناسااب و

ن  أهداف المنظمة من ممارساااة التوظيف فإن ذلك يتطلبو توفير العدد المناساااب من الأشاااخاص المناسااابي 

لشااااغال الوظائف في المنظماة وذلك بأقل تكلفاة ممكناة، والعمال علي تقليال عدد المتقادمين من غير المؤهلين  

ة بما يخفض من تكاليف عملية الاختيار النهائي، والإسااهام في تحقيق الاسااتقرار لشااغل المناصااب بالمنظم

غوبين، وتحقيق المساااائولياة  للقول العااملاة من خلال جاذب المرشااااحين الجيادين والاحتفااظ باالعااملين المر

  الاجتمااعياة والقاانونياة والأخلاقياة من خلال الالتزام بعملياة البحاث الصااااحيحاة وتاأمين حقوق المتقادمين

المرشاحين لشاغل الوظائف، والعمل علي جذب مجموعة ملائمة ومميزة وذات كفاءة عالية مما يخفض من 

 تكاليف بعض أنشطة الموارد البشرية كالتدريب.

 ظيفيمسار الوتخطيط ال

وتهتم هاذه المماارسااااة باالتخطيط للتحركاات الوظيفياة المختلفاة للعااملين باالمنظماة، وعلي الأخ  فيماا يمس 

لترقياة، والتادرياب وتحتااج هاذه المماارسااااة إلي التعرف علي نقااط القوة والضااااعف لادي الفرد، النقال، وا

المخططة التي تساااعي لإحدا  م( يشاااير تخطيط المساااار الوظيفي إلي العملية 2004وتضااايف برنوطي )

ين. توافق بين الفرد والوظيفة التي يشاااغلها لزيادة إنتاجية المنظمة وفي الوقت نفساااه تحقيق رضاااا العامل

ويساهم تخطيط المساار الوظيفي في تأهيل الكوادر البشارية القادرة علي النهوم بمساتويات الأداء ومواكبة  

الاسااااتقطااب والاختياار والتعيين في الوظاائف المتااحاة التجادياد والتحسااااين المسااااتمر للخادماات من خلال  

وله واهتماماته، لذلك يجب واختيار المسااار الوظيفي المناسااب لكل موظف في حدود إمكاناته وقدراته ومي

اختيار الوظيفة المناساابة التي تحقق رغبات وتشاابع طموحات الموظفو ومن ثم وضااع البرامج التدريبية  

ور في الأداء، لتلافي المشااااكلات النااتجاة عن شااااغال الوظاائف باأفراد غير  اللازماة لمعاالجاة أوجاه القصاااا

ا ينعكس أثره سااالباً علي المنظمة والعاملين بها، مناسااابين أو غير مؤهلين للقيام بمهام العمل المطلوب، مم

نتيجة انخفام مساتوي الأداء، وظهور مشاكلات العمل والصاراع التنظيمي الذي يشاكل ضاغوطاً إضاافية 

 ض العاملين يفكرون في التسرب من العمل ولا يبالون به نتيجة افتقاد الأمن الوظيفي.تجعل بع

 التعويضات والمكافاتَ

م( تهتم ممارسااة تصااميم هيكل الأجور بتحديد القيمة والأهمية النساابية لكل وظيفة،  1988وبحسااب ماهر )

ارسااااة تصااااميم أنظمة الحوافر وتحديد أجرها، وتحديد درجات أجور الوظائف في المنظمة بينما تعُني مم

أو أدائهم الجمااعي،  أدائهم الفردي،    علىبمنع مقاابال عاادل لاداء المتميز بحياث يمكن تحفيز العااملين  

م( أن إسااتراتيجية إدارة التعويضااات هي 2017فتظهر الحوافز الفردية والحوافز الجماعية. ويذكر أحمد )

ة التي تشااامل الرواتب والأجور وهي عوامل اساااتثنائية  إحدل المجالات الوظيفية الهامة للموارد البشاااري

ي صااياغة وتنفيذ الاسااتراتيجيات والسااياسااات  حاساامة في تحفيز الموظفين لتحقيق اسااتقرار الأفراد، أي ه

التي تهدف إلي تعويض الأفراد، علي نحو منصاف وباساتمرار وفقاً لقيمتها للمنظمة وتشامل أربعة مكونات  

توسااط معدل الدفع الذي يتضاامن الأجور والرواتب والمكافايت في وظائف  هي: مسااتوي الرواتبو وهو م

ة في المنظمة مقارنة مع مسااااتويات الرواتب في المنظمات المنظمة، أي هو مسااااتويات الرواتب السااااائد 

الأخرل باالنسااااباة لنفس العمال للمحاافظاة علي العااملين وخااصاااااة الموهوبين والمتميزين في المنظماة. 

بو وهي الدفعات المالية التي يتقاضااها الموظف إضاافة علي راتبه وأجره الأسااساي  وإضاافات علي الروات

حوافز ماالياة إضااااافياة تقادمهاا المنظماة للعااملين إضااااافاة إلي أجورهم   وتعويضاااااتاه الأخرل، وهي تمثال

الأسااااساااية لغرم زيادة فاعلية اساااتقطاب العاملين والمتميزين والموهوبين والاحتفاظ بهم في المنظمة. 

كال الرواتابو وهو مجموعاة معادلات الأجور التي يتم توفيرهاا لمختلف أنواع الوظاائف والمهاارات أو وهي
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 20- 1( 2021الإنسانية، المجلد الثاني، العدد الأول )لعلوم داب والآلمجلة النيل  /بد المعطي هاشم عبد الحميدمحمود ع

منظمة، وتمثل التسالسال الهرمي للوظائف الأسااساية المختلفة داخل المنظمة والرواتب المدفوعة الأداء في ال

مناافع العمالو وهي  لتلاك الوظاائف مقاارناة مع المنظماات الأخرل المناافساااااة في نفس المجاال. ومزاياا و

وهي مجموعة   مجموعة التعويضاااات الغير نقدية التي تمنحها المنظمة مقابل الخدمة التي يقدمها العاملون،

من الحوافز المعنوية غير النقدية التي تقدمها المنظمة للعاملين لأجل زيادة اساااتقطاب العاملين والمتميزين  

م( إن أهمياة العوائاد والمكاافاايت تتلخ  في أن 2008والموهوبين والمحاافظاة عليهم. ويضاااايف العلاق )

ائهم ورفع كفاءتهم الإنتاجية بما يكفل تحقيق  الاهتمام بدراساة تحفيز العاملين تفرضاه الرغبة في تحساين أد 

الأهداف، وهذا يعني أنه مع فرضااااية توافر القدرة لدل الشااااخ  علي العمل إلي جانب توافر المعلومات 

ل ذلك الحصاول علي أداء جيد، لأن ذلك مرهون بالدور الذي يلعبه عامل جوهري  لديه، فإننا لا نضاع مع ك

لين تتوافر لديهم الرغبة في العمل عن طريق تحفيزهم علي الأداء الفعّال، يتمثل في الحوافز، حيث إن العام

وافز ولهذا فإن الإدارة الحريصااة علي تحقيق أهدافها يجب أن تسااعي جاهدةً باتجاه وضااع نظام عادل للح

 المادية والمعنوية للعاملين فيها.

 إدارة الجودة الشاملة

املة إحدل الأسااليب والطرق الإدارية التي تتبعها المنظمات م( تعُد إدارة الجودة الشا2016بحساب ثوابته )

لمواجهة تحديات البيئة المحيطة لتحقيق التميز المؤساساي، لكونها ترتكز علي ضارورة التحساين والتطوير  

ت الأداء من خلال بنااء الثقاافاة التنظيمياة التي تجعال كال عاامال في المنظماة يادرك أن الجودة لمسااااتوياا

يات والمخرجات هي هدف رئيساي تساعي المنظمة لتحقيقه، وقد بدأت المنظمات بتطبيق  بالمدخلات والعمل

ركزت بشااكل  إدارة الجودة الشاااملة كنظام أو فلساافة إدارية قائمة علي مجموعة من المبادئ والأسااس التي

مباشااار علي رضاااا كل من العملاء والعاملين وبناء فرق العمل وعمليات التحساااين المساااتمر لكي تتغلب 

تواجه تحديات المنافسة، وتلبية الطلب المتزايد علي المنتجات والخدمات ذات الجودة العالية. وبالتالي فإن و

العميل والوصااول إلي المنافسااة العالمية   خلق القيمة لأعمال المنظمات ومنتجاتها وخدماتها وتحقيق رضااا

لتبني وتطبيق مباادئ إدارة الجودة يتطلاب منهاا معاالجاة الجودة كونهاا مسااااألاة إسااااتراتيجياة، والعمال الجااد  

 الشاملة بالتركيز علي العملاء والعاملين وفرق العمل والتحسين المستمر.

 ةممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشامل

م( مماا زاد من أهمياة مماارسااااات إدارة الموارد البشاااارية ظهور منهجياة إدارة الجودة 2009ذكر عقيلي )

التي تؤكد على أن بقاء المنظمة واسااتمرارها يعتمد علي رضااا العميل الذي يجعل حصااة المنظمة الشاااملة 

ضامن الجودة الشااملة  م( تت2004أكبر ويزيد من أرباحها ويضامن لها الاساتقرار والبقاء، وبحساب جودة )

دمة لتحقيق  مجموعة من الفلساااافات الفكرية المتكاملة والأدوات الإحصااااائية والعمليات الإدارية المسااااتخ

الأهداف، ورفع درجة رضاا العميل والموظف على حد  ساواء، وذلك من خلال التحساين المساتمر لعمليات 

التطوير الاذاتي لموظفيهاا وباالتاالي تحقيق  المنظماة، وبمشاااااركاة فعاالاة من الجميع من أجال منفعاة المنظماة و

جودة الشاااملة تؤثر في جميع مظاهر التميز المؤسااسااي. ومن ناحية نظرية النظم فإن إسااتراتيجية إدارة ال

ومواقع أداء المنظمة، من إدارة الموارد البشااارية إلي الساااياساااات التنظيمية، فإساااتراتيجية إدارة الجودة 

لمراجعة، وهي مفتا  لتكوين القيمة، ولهذا السابب يجب أن توضاع بموضاع  الشااملة نظام داخلي للتفكير وا

منظمات التي لا تهتم بالتأثير الإساااتراتيجي للجودة ساااوف تفشااال  متكامل مع إساااتراتيجية المنظمة، وأن ال

 ويضعف موقفها التنافسي مستقبلاً.

 التميز المؤسسي 

تفوق التنظيمي في تحقيق مستويات عالية غير  م( بأنه حالة من الإبداع الإداري وال2001عرفه السلمي )

الأ من  والمعادية  والتسويقية  الإنتاجية  للعمليات  والتنفيذ  أصحاب  داء  وكافة  المنظمة،  في  والإدارية  الية 

المصلحة في المنظمة، فالمنظمة المتميزة تعمل علي تطوير وإدامة تقديم قيمة مضافة للشركاء، وتخطي 

التي   الروتينية  المتعاملين مع المتطلبات  لتوقعات  الفهم والاستجابة  المنظمة، والسعي من أجل  فيها  تعمل 
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م كل  وتبذل  والمجتمع،  يفوق  المنظمة  الذي  الإيجابي  التنافسي  الأداء  في  الاستدامة  لتحقيق  وسعها  في  ا 

يع المعنيين  متطلبات الاحتياجات الحالية، ولديها القدرة لبذل كل ما بوسعها لتحقيق التوقعات المستقبلية لجم 

تتميز المنظمة من خلال قيادتها 2009بأمر المنظمة وأصحاب المصلحة. ويضيف إدريس والغالبي ) م( 

ومواردها البشرية وجودة خدماتها المقدمة حيث إنّ التميز بتقديم الخدمة يشمل جميع الأنشطة والفعاليات 

المنظما من  غيرها  المنظمة عن  بها  تتميز  التي  الحيوية  احتياجات الداخلية  مقابلة  يتم  من خلالها  التي  ت 

دي في القدرة الفائقة علي حث الأفراد وتوقعات وطموحات المتعاملين مع المنظمة، بينما يتمثل التميز القيا

الأهداف التنظيمية أو تجازها وتحقيق    لإنجازالعاملين في المنظمة لأن تكون لديهم الرغبة والالتزام الطوعي  

تمثل في التخطيط والتنظيم  موارد البشرية فيشير إلي أداء الفعاليات والأنشطة والتي ت الأفضل، أما تميز ال

 والتطوير والتحفيز للوصول إلي أعلي مستوي من الإنتاجية بكفاءة وفاعلية. 

 ممارسات إدارة الموارد البشرية وتحقيق التميز المؤسسي 

)  بحسب  تم2018الشروقي  البشرية  الموارد  إدارة  ممارسات  إن  بمتطلبات  (  الوفاء  في  مؤثراً  دوراً  لعب 

التميز المؤسسي وهو ما أكسبها أهمية وحيويةو فقد تزايدت الحاجة إلي التوجه نحو تطبيق إدارة   تحقيق 

ت في: الثورة المعرفية التميز المؤسسي في ظل ما يشهده العصر الحالي من تغيرات وتحديات عديدة تمثل

و  تحول ولمة وتداعياتها المختلفة، وما نتج عن هذه التحديات من حد والمعلوماتية، الفجوة الرقمية والع

نوعي واضع في تركيبة الموارد البشرية العاملة في مختلف المنظمات فقد زاد الطلب علي المهن الفنية مما  

ديثة  في إدارة المنظمات، كما دعت الحاجة إلي إدخال التقنية الحتطلب مؤهلات غير تقليدية للوظائف القيادية  

ية من توظيف، وتخطيط مسار وظيفي، وتعويضات  والاعتماد عليها في أنشطة ومهام إدارة الموارد البشر

 ومكافايت وتحفيز وتدريب.

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتحقيق التميز المؤسسي 

المؤساساي،  جيات إدارة الجودة الشااملة لها أثر كبير في تحساين الأداء  أن إساتراتي إلى  Daru (2016أشاار )

العميال وتجااوز توقعااتاه، وتلعاب دوراً جوهريااً في وإدارة الهيكال التنظيمي في المنظماة، وتحقيق رضااااا  

تحقيق ميزة تنافساية للمنظمة، وتحسان من العلامة التجارية لها، وتعظم أرباحها. وأن إدارة الجودة الشااملة 

المادل الطويال، وتبني ساااايااسااااة وثقاافاة  نطوي علي تطوير العملياات التي تركز علي خادماة العملاء علي ت

مر، وتخلق بيئاة عمال إيجاابياة ودينااميكياة وتشااااجع العمال الجمااعي، وتطبيق  التحسااااين والتطوير المساااات

 ين. الأساليب الكمية والتقنيات التحليلية، والاستفادة من الإبداع والبراعة من كل الموظف

 التميز المؤسسي في الجهاز المصرفي بمحلية دنقلاواقع إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة و

م( لا شاك أن التميز المؤساساي له تأثير إيجابي علي مساتول أداء المصاارف 2020ذكرت ساميرة الخضار )

دارة الجودة الشااملة، لذلك فإنّ بشارط أن يكون هذا التميز بسابب ممارساات إدارة الموارد البشارية وتطبيق إ

الإدارياة ط علي التميز المؤسااااسااااي فقط بال تؤثر علي كثير من المتغيرات  تلاك المماارسااااات لا تؤثر فق

كالإنتاجية والميزة التنافساااية والتفوق التنافساااي القدرة علي مواجهة تحديات المنافساااة والابتكار والإبداع  

 ء عملاء المصارف. والالتزام لدي العاملين وتحقيق رضا وولا

 ستبانةثانياً: عرض وتحليل ومناقشة بيانات الا

 مجتمع وعينة الدراسة 

الجهاز المصاارفي بمحلية دنقلا، وقد بلع عدد أفرع المصااارف العاملة تكون مجتمع الدراسااة من العاملين ب

تمثلت في شااريحة الموظفين بتلك الأفرع ( فرعاً. أما عينة الدراسااة فقد 13بمحلية دنقلا بالولاية الشاامالية )

(  150وقد تم توزيع )( مفردة.  150ليبلع عدد مفردات العينة )  ،عن طريق المسااع الشااامل لهذه الشااريحة

سلمّت جميعها، ووجدت جميعها صالحة للتحليل، إذ خضعت 100مارة علي المبحوثين بنسبة )است %(، تااااُ

 .بكاملها إلي التحليل الإحصائي
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 أداة الدراسة 

ملة والتميز المؤسااسااي، تم تطوير  بعد تناول أدبيات ممارسااات إدارة الموارد البشاارية وإدارة الجودة الشااا

ن الاسااااتبانة من جزأين، الجزء الأول تناول البيانات الشااااخصااااية  اسااااتبانة لغايات الدراسااااة، حيث تكو

( عبارة توزعت علي 29) علىللمبحوثين، أما الجزء الثاني فتناول البيانات الموضاااوعية، حيث اشاااتملت 

إدارة الموارد البشاااريةو أما المحور الثاني فتناول    ثلاثة محاور للدراساااة. تناول المحور الأول ممارساااات 

 الشاملةو والمحور الثالث تناول التميز المؤسسي.  إدارة الجودة

 الطريقة المستخدمة في تحليل البيانات 

( لمعالجة بيانات الدراسااة إحصااائياً، من SPSSتم اسااتخدام برنامج الحزم الإحصااائية للعلوم الاجتماعية )

التكرارات والنساب (،  Skewnessسااليب الإحصاائية، منها معامل كرونباأ ألفا، اختبار )خلال عدد من الأ

 One Wayلعيناة واحادة، اختباار )  Tالمئوياة، المتوسااااطاات الحسااااابياة والانحرافاات المعياارياة، اختباار  

ANOVAs.ونموذج الانحدار البسيط/ المتعدد ،) 

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة  

(  αستبانة بحساب قيمة )ق الذاتي لفقرات الاستبانة، تم تقييم تماسك الاات الداخلي والصد لاختبار مدل الثب

لحساب معامل الصدق الذاتي وعلي الرغم  (  αألفا لحساب معامل الثبات الداخلي والجزر التربيعي لقيمة )

 (α ≥ 0.60)يعد  ( لكن من الناحية التطبيقية  Alphaمن عدم وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة )

لمحاور  والصدق  الثبات  معامل  يوضع  التالي  والجدول  الإنسانية،  بالعلوم  المتعلقة  البحو   في  معقولاً 

 الاستبانة )كرونباأ ألفا( لعينة الدراسة الميدانية.

( الدراسة 1جدول  لعينة  ألفا(  )كرونباخ  الاستبيان  لمحاور  الذاتي  والصدق  الداخلي  الثبات  معامل   :)

 ية الميدان

 المحور  المتغير 
عدد 

 الفقرات

(  αقيمة )

 ألفا 
 معامل الصدق الذاتي 

 0.939 0.881 12 ممارسات إدارة الموارد البشرية  المستقل 

 0.893 0.798 8 إدارة الجودة الشاملة  الوسيط 

 0.922 0.851 9 التميز المؤسسي  التابع 

 0.972 0.944 29 الاستبيان ككل 

 دنقلا  م،2020الميدانية، المصدر: الدراسة  

يتضع أن معاملات الثبات الداخلي والصدق الذاتي تدل علي تمتع الأداة بصورة عامة بمعامل ثبات وصدق   

(  0.944عاليين علي قدرة الأداة علي تحقيق أغرام الدراسة، وبلع معامل الثبات الداخلي الكلي للاستبانة )

( الكلي  الذاتي  الصدق  بين( ويقع  0.972ومعامل  المدل  والوا  في  إلي  الصفر  ما يشير  الصحيع وهو  حد 

 إمكانية صدق النتائج التي يمكن أن يسفر عنها الاستبانة نتيجة تطبيقه.

 الصدق الظاهري 

ثلاثة من المحكمين المختصين في مجال إدارة  ىوتحقق الباحث منه بعرم القائمة في صورتها الأولية عل

بحضوره لتوضيع أية فقرة قد يتطلب الأمر توضيحها،   الاستبانةء  العمل المصرفي وحرصاً أن ينُجز مل

الدراسة،  للتأكد من مدل صلاحيتها لغرم  إليها،  التوصل  تم  التي  النتائج  مما زاد الاطمئنان إلي صحة 

والتأكد من شمولية المعلومات التي تغطي أهداف الدراسة وموضوعها، وقد وردت بعض الملاحظات التي  

 تعديلات المناسبة.تم إجراء ال تبار، ومن ثمأخذت بعين الاع

 الصدق البنائي

عينة من المجتمع المزمع إجراء   ىفبعد أن تأكد الباحث من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، قام بتطبيقها عل 

( مفردة. واستهدفت هذه  15الدراسة عليه )الموظفين العاملين بأفرع المصارف العاملة بمحلية دنقلا( بعدد )
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 التميز المؤسسي في الجهاز المصرفي  علىأثر ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  
 

 
 

ي درجة التجانس الداخلي بين عبارات قائمة الاستبانة، باستخدام اختبار التوزيع الطبيعي  الخطوة التعرف عل 

لمعرف وذلك  الاستبانة،  اختبار لبيانات  استخدام  تم  وقد  لا؟،  أم  الطبيعي  التوزيع  تتبع  البيانات  هل  ة 

(Skewnessوهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمي )  ة تشترط

 . ارأن يكون توزع البيانات طبيعياً والجدول التالي يوضع نتائج الاختب

 للعينة التجريبية  الاستبانةتوزيع الطبيعي لمحاور ( لاختبار الSkewness(: اختبار )2جدول )

 المحور المتغير 
عدد 

 العبارات 
Skewness Error  القرار الإحصائي 

 يتبع التوزيع الطبيعي  0.198+ 0.283- 12 إدارة الموارد البشرية  المستقل 

 يتبع التوزيع الطبيعي  0.198+ 0.097+ 8 إدارة الجودة الشاملة  الوسيط 

 يتبع التوزيع الطبيعي  0.198+ 0.136- 9 التميز المؤسسي  التابع 

 يتبع التوزيع الطبيعي  0.198+ 0.088+ 29 ككل  الاستبانة

 دنقلا  م،2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

( أي أن البيانات  0.198+±( وقيمة الخطأ المعياري له )1معامل الالتواء محصااور في المدل )أن    يتضااع

الطبيعي. وأن محاور الاساتبانة تتبع التوزيع الطبيعي. وأن معامل الالتواء محصاور في المدل  تتبع التوزيع  

لي الارتباط الجيد بين  ±( وهو المساااتوي المعتمد في المعالجة الإحصاااائية لهذه الدراساااة. وهذا يدل ع1)

 بينها. متغيرات الدراسة، والذي يؤكد أن هذه المتغيرات لها القدرة علي تفسير التأثير فيما

 التحليل واختبار الفرضيات 

 وصف البيانات الشخصية للعينة المبحوثة 

أن   تبين  للمبحوثين، حيث  مفصلاً  يلي وصفاً  بين  40فيما  ما  أعمارهم  تتراو   وأ   40  –  %30  ن سنة، 

رهم  % تزيد أعما5.4سنة(، وأن    50  –  40سنة( و)  30  –  20% تتراو  أعمارهم ما بين الفئتين )27.3

العلمي فقد بينت    سنة. وهذا يدل على توزيع المبحوثين علي جميع الفئات العمرية. وبالنسبة للمؤهل  50عن  

% ثانويين، 14امعي، وأن  % مؤهلهم العلمي فوق الج21.3% مؤهلهم العلمي جامعي، وأن  64.7النتائج أن  

%  36.7العلمي فقد أشارت النتائج أن    وهذا يدل علي الكفاءة العلمية للمبحوثين. وما يتعلق بمتغير التخص  

وأن   محاسبة،  وأن  25.2تخصصهم  اقتصاد،  تخصصهم  وأن    % %20.7  آخر،  %  14.7تخصصهم 

وأن   الأعمال،  إدارة  الت 2.7تخصصهم  هذه  وتمكن  حاسوب،  علوم  تخصصهم  إدراك %  من  خصصات 

تبين أن   فقد  الخبرة،  لمتغير سنوات  المصارف نحو عملائها. وبالنسبة  تتراو  سنوات  31.3واجبات   %

% تزيد سنوات  20.7ن سنوات، وأ  5% تقل سنوات خبرتهم عن 30.7سنوات، وأن    10  – 5خبرتهم بين 

عن   وأن    15خبرتهم  بين  17.3سنة،  خبرتهم  سنوات  تتراو   وه  15  –  %10  توزيع  سنة،  يظهر  ذا 

% تلقوا 54مستويات الخبرة بشكل جيد. وبالنسبة لمتغير الدورات التدريبية، فقد تبين أن    علىالمبحوثين  

% تلقوا  2.7% لم يتلقوا أي تدريب، وأن  6أن  % تلقوا تدريباً داخلياً وخارجياً، و37.3تدريباً داخلياً، وأن  

دريب الداخلي في أفرع مصارف الدراسة بمحلية دنقلا. ولدل  تدريباً خارجياً. وهذا يدل على التركيز على الت

لعينة   الديموغرافية  الخصائ   توفر مؤشراً  تفح   النتائج في مجملها  تلك  بأن  يمكن الاستنتاج  الدراسة 

بشأن عليه  الاعتماد  للإجابة    يمكن  المبحوثين  في    علىأهلية  المطروحة  يمكن    الاستبانةالأسئلة  ثم  ومن 

 ج المستهدفة من الدراسة الميدانية.الاعتماد علي إجاباتهم كأسا) لاستخلاص النتائ 

 التكرارات والنسب المئوية لمحاور الدراسة

 ممارسات إدارة الموارد البشرية محور

 : حيث تبين:التوظيف

ادة العليا بمصاارفهم  % يؤكدون سااعي القي78.7مفردة ونساابة    118ثة أرباع العينة بعدد أن أكثر من ثلا .1

 لاستقطاب الأفراد ذوي المؤهلات الفنية والعلمية والعملية العالية.
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 % يقرون باختيار مصرفهم الموهوبين بسهولة.70.7مفردة ونسبة  106أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .2

للعمل    % يؤكدون تعيين مصارفهم المتميزين76مفردة ونسابة    114ينة بعدد أن أكثر من ثلاثة أرباع الع .3

 ضمن فريقه.

 : حيث تبين:تخطيط المسار الوظيفي

% يؤكدون أن مصاارفهم لديه هيكل تنظيمي  84مفردة ونساابة    126أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .4

 واضع ومحدد المهام يتسم بالمرونة.

 % يؤكدون وجود وصاف وظيفي مكتوب 76.7مفردة ونسابة    115ينة بعدد أن أكثر من ثلاثة أرباع الع .5

د بوضو  واجبات ومسئوليات كل وظيفة في الهيكل التنظيمي للمصرف.  وموزع على العاملين يحُدِّّ

% يؤكادون تلانم طبيعاة وظيفتهم ومتطلبااتهاا  76مفردة ونسااااباة    114أكثر من ثلاثاة أربااع العيناة بعادد   .6

 قيات المحتملة( مع المستقبل الوظيفي الذي يطمحون لتحقيقه.)المسار الوظيفي والتر

 % يقرون بأن معايير الترقية في مصرفهم جيدة.73.3مفردة ونسبة  110ثر من ثلثي العينة بعدد أك .7

 : حيث تبين:تآالتعويضات والمكاف

الرواتب في % يؤكدون أن نظام الأجور و81.3مفردة ونسابة    122أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .1

 الإبداع والابتكار. علىمصرفهم يشجع العاملين 

% يؤكادون أن إدارة مصاااارفهم تمنع  75.3مفردة ونسااااباة    113أكثر من ثلاثاة أربااع العيناة بعادد  أن   .2

مشااااركتهم في تحقيق الأداء الرفيع تقديراً للمتميزين والمبدعين    علىالعاملين مكافايت فردية وجماعية  

 في العمل.

ارة مصااارفهم تشاااجع  إد  % يؤكدون أن82.7مفردة ونسااابة    124أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .3

 رفع كفاءتهم الإبداعية بتقديم الحوافز المادية والمعنوية. علىالعاملين 

% يقرون أن إدارة مصارفهم تعد الحوافز المادية 74.7مفردة ونسابة    112أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .4

 علية.بفاالمهمات  ولإنجازوالمعنوية من المتطلبات الأساسية للاحتفاظ بالعاملين وتشجيعهم 

% يقرون أن تعويضاااات العاملين تعُد جيدة في 69.3مفردة ونسااابة    104أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .5

 مصرفهم.

 محور إدارة الجودة الشاملة

 : حيث اتضع:العملاء علىالتركيز 

مصاارفهم % يؤكدون أن ثقافة العاملين في 86مفردة ونساابة    129أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .1

 في جعل مصلحة العملاء بمقدمة الأولويات.تساهم 

% يؤكدون سارعة الاساتجابة لاحتياجات  85.3مفردة ونسابة    128أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .2

 العملاء.

 : حيث اتضع:العاملين علىالتركيز 

بعاادد   .3 ثلثي العينااة  أكثر من  تمتاااز   % يقرون أن خطط تطوير الأفراد 74مفردة ونساااابااة    111أن 

التغيرات في المعلوماات الخااصاااااة باالعمال والعااملين    علىارياة وديموماة التجادياد اعتمااداً  بااسااااتمر

 الموهوبين.

% يؤكدون أن إدارة مصارفهم تعمل على 88.7مفردة ونسابة    133أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .4

 ملاء المصرف.دمة متميزة لعتدريب العاملين لامتلاك المعارف والمهارات التي تمكنهم من تقديم خ

 : حيث اتضع:فرق العمل

% يقرون بأن إدارة مصارفهم تشارك العاملين في 70مفردة ونسابة    105أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .5

 عملية إتخاذ القرار وتؤكد علي أسلوب العمل الجماعي.
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علي   ة مصارفهم تعمل% يؤكدون أن إدار79.3مفردة ونسابة    119أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .6

 بناء فريق عمل متميز.

 : حيث اتضع:التحسين المستمر

% يؤكدون أن إدارة مصاااارفهم تعتماد 83.3مفردة ونسااااباة    125أن أكثر من ثلاثة أرباع العيناة بعادد   .7

 برنامج لتبسيط الإجراءات وتقليل عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة.

% يؤكدون أن مصارفهم يساتخدم أسااليب 77.3مفردة ونسابة    116أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .8

 حديثة في تقديم منتجاته وخدماته المصرفية.

 : حيث تبين:التميز القيادي: محور التميز المؤسسي

% يؤكدون تمتع القيادة العليا بالقوة والأمانة  84مفردة ونسبة    126أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .1

 والقدوة الحسنة.

% يؤكدون أن إدارة مصاارفهم تعمل على 80مفردة ونساابة    120أرباع العينة بعدد أن أكثر من ثلاثة   .2

خلق الادافع لادل العااملين للالتزام بقواعاد ونظم العمال والقوانين واللوائع وتحفزهم على تحسااااين  

 مستويات الأداء.

ابتكار  مصاارفهم تؤكد على   % يقرون بأن إدارة74.7مفردة ونساابة    112أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .3

 وسائل جديدة لمواجهة الطلب غير المؤكد على الخدمات المصرفية.

 : حيث تبين:التميز بجودة الخدمة

% يؤكدون أن مصرفهم يمتلك ابتكارات في 80مفردة ونسبة    120أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .4

دماة أينماا  العميال الخا  يتلقى  ( من أجال أنMOBILE BANK, ATMتكنولوجياا المعلوماات مثال )

 وُجد )في المنزل، مكان العمل، أماكن التسوق(.

ن من 90مفردة ونسابة    135أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .5 % يؤكدون أن الإبداع والابتكار يحُساِّّ

جودة الخادماات المصاااارفياة عن طريق تقليال الأخطااء أثنااء العمال بااسااااتخادام التكنولوجياا الحاديثاة في 

 يات المصرف.عمل

% يؤكادون التميز والتفرد في تقاديم  82مفردة ونسااااباة    123ثر من ثلاثاة أربااع العيناة بعادد  أن أك .6

 الخدمات والمنتجات المصرفية عن المنافسين.

 : حيث تبين:التميز البشري

% يقرون بأن مصاارفهم يشااجع رو  الإبداع لدل 72مفردة ونساابة    108أن أكثر من ثلثي العينة بعدد  .7

 .ين الموهوبين لديهالعامل

% يقرون باأناه يتم تشااااجيع العااملين علي تولياد  68مفردة ونسااااباة    102أن أكثر من ثلثي العيناة بعادد   .8

 الأفكار الخلاقة والمبدعة.

% يؤكدون امتلاك مصاااارفهم كفاءات 75.3مفردة ونساااابة    113أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة بعدد  .9

 ص والتهديدات البيئية.جابة السريعة للفرمعرفية عالية يعطيه قدرة أكبر علي الاست

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام لمتغيرات الدراسة 

الجداول التالية توضاع المتوساطات الحساابية والانحرافات المعيارية ومساتوي الأهمية لمتغيرات الدراساة  

 الثلاثة.
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 20- 1( 2021الإنسانية، المجلد الثاني، العدد الأول )لعلوم داب والآلمجلة النيل  /بد المعطي هاشم عبد الحميدمحمود ع

 همية لمحاور الدراسة الثلاثةة ومستوي الأ(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري 3جدول )

 المحور  المتغير 
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري
 Tقيمة 

 Tدلالة 

 الإحصائية 

مستوي  

 الأهمية 
 الترتيب 

 3 مرتفع  0.000 21.795 0.557 3.99 الموارد البشرية  المستقل 

 1 مرتفع  0.000 25.207 0.510 4.05 إدارة الجودة الشاملة  الوسيط 

 2 مرتفع  0.000 23.134 0.551 4.04 المؤسسي  التميز التابع 

 م، دنقلا 2020المصدر: الدراسة الميدانية،  

( المتوساااطات الحساااابية لمتغيرات الدراساااة الثلاثة، وكان أعلاها لمتغير إدارة الجودة 3أظهر الجدول )

. وتتفق هذه النتيجة  إدارة الموارد البشاريةالشااملة، يليه متغير التميز المؤساساي، وأدناها لمتغير ممارساات  

م( في ارتفاع مساااتوي إدارة الجودة 2016م( وثوابته )2014ونتيجة دراساااة الحياصاااات والحياصاااات )

م( في ارتفاع مساتوي التميز المؤساساي. ونتيجة الحياصاات والحياصاات  2018الشااملة، ونتيجة الشاروقي )

 ارسات.في ارتفاع مستوي المم م(2018م( والشروقي )2016م( وثوابته )2014)

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوي الأهمية لأبعاد متغيرات الدراسة الثلاثة 4جدول )

المتغير  

 الرئيس 
 المتغير الفرعي 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري
 Tقيمة 

 Tدلالة 

 الإحصائية 

مستوي  

 الأهمية 
 ترتيب 

إدارة  

الموارد 

 البشرية 

 1 مرتفع  0.000 19.347 0.632 4.00 التوظيف 

 3 مرتفع  0.000 19.824 0.600 3.97 المسار الوظيفي 

 1 مرتفع  0.000 18.952 0.648 4.00 التعويضات 

إدارة  

الجودة 

 الشاملة

 1 مرتفع  0.000 21.745 0.657 4.17 العملاء  علىالتركيز 

 2 مرتفع  0.000 22.940 0.57 4.08 العامل  علىالتركيز 

 4 مرتفع  0.000 16.171 0.699 3.92 فرق العمل 

 3 مرتفع  0.000 19.860 0.635 4.03 التحسين المستمر 

 التميز 

 2 مرتفع  0.000 21.307 0.600 4.04 التميز القيادي 

 1 مرتفع  0.000 22.828 0.621 4.16 التميز بجودة الخدمة

 3 مرتفع  0.000 15.786 0.721 3.92 التميز البشري 

 م, دنقلا 2020دانية، المصدر: الدراسة المي 

( المتوسااااطات الحسااااابية لممارسااااات إدارة الموارد البشاااارية، وكان أعلاها للتوظيف  4أظهر الجدول )

م(  2015والتعويضااات والمكافايت، وأدناها لتخطيط المسااار الوظيفي. وتتفق هذه النتيجة ونتيجة )المؤمن،  

م( في ارتفاع  2018م( والشاااروقي )2016في ارتفاع مساااتوي تخطيط المساااار الوظيفي، ونتيجة ثوابته )

( المتوساطات الحساابية لمتغيرات إدارة الجودة 4مساتوي التوظيف والتعويضاات والحوافز. وأبان الجدول )

الشاااملة، وكان أعلاها للتركيز على العملاء، يليه التركيز على العاملين، يليه التحسااين المسااتمر، وأدناها  

في ارتفاع مستوي التركيز علي العملاء والتحسين    م(2016نتيجة ثوابته )لفرق العمل. وتتفق هذه النتيجة و

( المتوساطات الحساابية لأبعاد التميز المؤساساي، وكان أعلاها للتميز بجودة  4المساتمر. وأوضاع الجدول )

م( في 2015الخادماة، يلياه التميز القياادي، وأدنااهاا للتميز البشااااري. وتتفق هاذه النتيجاة ونتيجاة المؤمن )

م( في ارتفاع مساااتوي التميز القيادي والتميز بتقديم  2018ملين، ونتيجة الشاااروقي )تفاع كفاءة أداء العاار

 الخدمة.

 اختبار الفرضية الأولي

تم التحقق من العلاقة بين ممارسااااات إدارة الموارد   Personباسااااتخدام اختبار معامل ارتباط بيرسااااون  

 :المصرفي بمحلية دنقلا كما يليملة بأبعادها للجهاز البشرية بأبعادها وتطبيق إدارة الجودة الشا
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 التميز المؤسسي في الجهاز المصرفي  علىأثر ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  
 

 
 

(: مصففففوفة معاملات الارتباط بين ممارسفففات إدارة الموارد البشفففرية بإبعادها وإدارة الجودة 5جدول )

 الشاملة بإبعادها للجهاز المصرفي بمحلية دنقلا

 المسار الوظيفي  التوظيف  
التعويضات 

 المكافايت 
 الممارسات الكلية

 **0.615 **0.469 **0.650 **0.526 علي العملاء  التركيز

 **0.683 **0.668 **0.610 **0.541 التركيز علي العاملين 

 **0.766 **0.694 **0.672 **0.676 فرق العمل 

 **0.605 **0.450 **0.636 **0.533 التحسين المستمر 

 **0.842 **0.717 **0.810 **0.720 إدارة الجودة الشاملة 

 (α ≤ 0.01)ط ذو دلالة إحصائية عند مستوي الارتبا **

 م، دنقلا2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

( معاملات الارتباط بين ممارسااااات إدارة الموارد البشاااارية بأبعادها )التوظيف،  5وضااااع الجدول رقم )

ي العملاء، تركيز علتخطيط المسااار الوظيفي، التعويضااات والمكافايت( وإدارة الجودة الشاااملة بأبعادها )ال

التركيز علي العاملين، فرق العمل، التحساين المساتمر( للجهاز المصارفي بمحلية دنقلا، حيث اتضاع وجود  

عشارين علاقة ارتباطيه دالة معنوياً تفاوتت في شادة ارتباطها، فقد تبين أن أعلى القيم الارتباطية كانت بين  

( وهي دالة 0**842.جودة الشاااملة بقيمة بلغت )إدارة المتغير ممارسااات إدارة الموارد البشاارية وتطبيق  

فاأقال. فيماا كاانات أقال القيم الارتبااطياة بين التعويضااااات والمكاافاايت  (α ≤ 0.01)عناد مسااااتوي احتماالي  

فأقل،    (α ≤ 0.01)( وهي دالة عند مسااتوي معنوية احتمالي  0**450.والتحسااين المسااتمر بقيمة بلغت )

المعروضااااة يظهر أن المتغيرات المبحوثاة تترابط بعلاقاات معنوياة مماا النتاائج  وإجماالاً، وباالاسااااتنااد إلي  

يؤشار أن الزيادة أو النقصاان في أحدهما ساينساحب بالنتيجة زيادة أو نقصاان علي المتغيرات الأخرل. وهذا 

يط  يدل علي وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين ممارسات إدارة الموارد البشرية )التوظيف، تخط

ر الوظيفي، التعويضااات والمكافايت( وتطبيق إدارة الجودة الشاااملة )التركيز علي العملاء، التركيز المسااا

علي العاملين، فرق العمل، التحسااين المسااتمر( للجهاز المصاارفي بمحلية دنقلا عند مسااتوي دلالة معنوية  

(α ≤ 0.01)( 2014. واتفقات هاذه النتيجاة ونتيجاة الحيااصاااااات والحيااصاااااات)علاقاة بين    في وجود  م

ممارساااات إدارة الموارد البشااارية وتطبيق إدارة الجودة الشااااملة في البنوك التجارية العاملة في محافظة 

م( في وجود علاقاة بين إسااااتراتيجياة إدارة الجودة الشاااااملاة )التركيز علي 2016البلقااء، ونتيجاة ثوابتاه )

)التوظيف، التعويضاات والحوافز( في عينة   البشارية العملاء، التحساين المساتمر( وممارساات إدارة الموارد 

 من المصارف التجارية العاملة في الضفة الغربية بفلسطين.

 اختبار الفرضية الثانية

باستخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد تم التحقق من العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والتميز  

 المؤسسي كما يلي:

 الانحدار المتعدد لبيان العلاقة بين ممارسات الموارد البشرية والتميز المؤسسي   نتائج تحليل(:  6جدول )

المتغير  

 المستقل 
 Tقيمة 

 Tدلالة 

 الإحصائية 

معامل  

الانحدار 

β 

معامل  

الارتباط  

R 

معامل  

التحديد 
2R 

 Fقيمة 
  Fدلالة 

 الإحصائية 

 0.269 0.000 3.843 التوظيف 

 0.372 0.000 5.611 وظيفي المسار ال 0.000 107.838 0.689 0.830

 0.293 0.000 4.045 التعويضات 

 م، دنقلا2020المصدر: الدراسة الميدانية، 
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 20- 1( 2021الإنسانية، المجلد الثاني، العدد الأول )لعلوم داب والآلمجلة النيل  /بد المعطي هاشم عبد الحميدمحمود ع

(  β( وجود أثر مباشار دال إحصاائياً للتوظيف علي التميز المؤساساي، حيث بلغت قيمة )6بين الجدول رقم )

مباشااار دال إحصاااائياً لتخطيط  (، ووجود أثر 0.000وبدلالة إحصاااائية )(  T( )3.843( وقيمة )0.269)

( وبدلالة  T( )5.611( وقيمة )β( )0.372المساااار الوظيفي علي التميز المؤساااساااي، حيث بلغت قيمة )

(، ووجود أثر مباشار دال إحصاائياً للتعويضاات والمكافايت على التميز المؤساساي، حيث 0.000إحصاائية )

(، وبلغت قيمة معامل الارتباط  0.000ئية )( وبدلالة إحصااااT( )4.045( وقيمة )β( )0.293بلغت قيمة )

%(، وهذا يدل علي وجود علاقة قوية بين ممارساااات إدارة الموارد البشااارية )التوظيف،  R( )83الكلي )

ن (، وهذا يعني أ0.689المساار الوظيفي، التعويضاات( والتميز المؤساساي. وتبين أن قيمة معامل التحديد )

%( من التباين الحاصال في 68.9شارية مجتمعة قد فساّرت ما مقداره )متغيرات ممارساات إدارة الموارد الب

(  0.000( وبدلالة إحصائية )F( )107.838التميز المؤسسي، مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة. وتؤكد قيمة )

قة بين إدارة الموارد البشااارية م( في وجود علا2013معنوية الانحدار. واتفقت هذه النتيجة ونتيجة محمد )

م( في وجود علاقة بين تخطيط المسااار الوظيفي وكفاءة أداء 2015يز المؤسااسااي، ونتيجة المؤمن )والتم

م( في وجود علاقة بين التوظيف والتميز المؤسااسااي، وتختلف ونفس  2018العاملين، ونتيجة الشااروقي )

 مؤسسي.الدراسة في عدم وجود علاقة بين التحفيز والتميز ال

خدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد تم التحقق من العلاقة بين تطبيق إدارة  باسااات  اختبار الفرضفففية الثالثة:

 الجودة الشاملة وتحقيق التميز المؤسسي كما يلي:

 (: نتائج تحليل الانحدار المتعدد لبيان العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والتميز المؤسسي 7جدول )

 Sig  β (R ) (2R ) (F ) (F) *Sig* (T) (T) تغير الوسيط الم

 0.192 0.001 3.480 التركيز علي العملاء 

0.858 0.736 101.17 0.000 
 0.193 0.001 3.288 التركيز علي العاملين 

 0.285 0.000 5.337 فرق العمل 

 0.403 0.000 7.328 التحسين المستمر 

 م، دنقلا2020الميدانية، المصدر: الدراسة  

جود أثر مباشاار دال إحصااائياً للتركيز علي العملاء علي التميز المؤسااسااي، حيث ( و7بين الجدول رقم )

(، ووجود أثر مباشر دال إحصائياً  0.001( وبدلالة إحصائية )T( )3.48( وقيمة )β( )0.192بلغت قيمة )

  ( وبدلالةT( )3.288( وقيمة )β( )0.193ت قيمة )للتركيز علي العاملين على التميز المؤساساي، حيث بلغ

(، ووجود أثر مباشار دال إحصاائياً لفرق العمل علي التميز المؤساساي، حيث بلغت قيمة 0.001إحصاائية )

(β( )0.285( وقيمة )T( )5.337( وبدلالة إحصاائية )ووجود أثر مباشار دال إحصاائياً للتحساين  0.000 ،)

وبدلالة إحصااائية  (  T( )7.328( وقيمة )β( )0.403حيث بلغت قيمة )المسااتمر علي التميز المؤسااسااي،  

%(، وهاذا يادل علي وجود علاقاة قوياة بين  R( )85.8(، وبلغات قيماة معاامال الارتبااط الكلي )0.000)

تطبيق إدارة الجودة الشااملة )التركيز علي العملاء، التركيز علي العاملين، فرق العمل، التحساين المساتمر( 

وهذا يعني أن متغيرات إدارة الجودة الشااملة (،  0.736مؤساساي. وتبين أن قيمة معامل التحديد )والتميز ال

%( من التباين الحاصال في تحقيق التميز المؤساساي، مع بقاء العوامل الأخرل  73.6قد فساّرت ما مقداره )

ت هذه النتيجة ونتيجة  ( معنوية الانحدار. واتفق0.000( وبدلالة إحصائية )F( )101.17ثابتة. وتؤكد قيمة )

(Abo-Alwafa (2012  ود أثر للتوجاه باالجودة وتطوير الخادماات الجاديادة على الأداء، ونتيجاة  في وج

م( في وجود علاقة بين التحساااين المساااتمر ومشااااركة العاملين وتحساااين الأداء، ونتيجة  2015)شاااطة، 

(Daru (2016  ين الأداء وتلعب دوراً جوهرياً في في أن إساتراتيجيات إدارة الجودة لها أثر كبير في تحسا

تدعم كافة الجهود التي   المسااتشاافىم( والتي أكدت أن إدارة  2018ة التنافسااية، ونتيجة محمد )تحقيق الميز

 تؤدي إلي تحقيق جودة الخدمة الصحية.
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 التميز المؤسسي في الجهاز المصرفي  علىأثر ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  
 

 
 

  اختبار الفرضية الرابعة

الأثر المباشااار وغير المباشااار ( تم التحقق من وجود  Path Analysisباساااتخدام اختبار تحليل المساااار )

البشارية علي التميز المؤساساي بوجود تطبيق إدارة الجودة الشااملة كمتغير وسايط لممارساات إدارة الموارد  

تطبيق إدارة الجودة الشااملة( بينما تمثل    –حيث تمثل المساار الأول في )ممارساات إدارة الموارد البشارية 

يل الانحدار تحقيق التميز المؤسسي( حيث تم استخدام تحل  –الشاملة المسار الثاني في )تطبيق إدارة الجودة 

البسايط بين المتغير المساتقل )ممارساات إدارة الموارد البشارية( والمتغير الوسايط )إدارة الجودة الشااملة( 

 والمتغير التابع )التميز المؤسسي( كما يلي:

الشفففاملة في العلاقة بين ممارسفففات إدارة تحليل المسفففار لبيان توسفففط تطبيق إدارة الجودة  (:  8جدول )

 ية وتحقيق التميز المؤسسيالموارد البشر

 المسار

معامل  

 الارتباط 

(R ) 

معامل  

 التحديد

(R2 ) 

 قيمة  

(F ) 

Sig* 

(F) 

التاثير 

 المباشر

التإثير 

غير  

 المباشر

قيمة  

(T) 

مستوى  

 المعنوية 

Sig* (T) 

 0.771 0.000 359.388 0.708 0.842 الأول 
0.708* 

18.96 0.000 

 0.000 19.69 0.918 0.000 387.528 0.724 0.851 الثاني 

 التأثير غير المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قيم التأثير المباشر بين المتغيرات  *

 م، دنقلا  2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

( نتائج تحليل المسار لتأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية علي التميز المؤسسي  8أوضع الجدول رقم )

لة كمتغير وسيط في الجهاز المصرفي بمحلية دنقلا حيث أظهرت نتائج التحليل  بوجود إدارة الجودة الشام

علي التميز المؤسسي بوجود    الإحصائي وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لممارسات إدارة الموارد البشرية

طبيق  إدارة الجودة الشاملة كمتغير وسيط، إذ بلع التأثير المباشر لممارسات إدارة الموارد البشرية علي ت

(، وهو ما يشير إلي أن ممارسات إدارة الموارد البشرية تؤثر علي تطبيق  0.771إدارة الجودة الشاملة )

دة الاهتمام بممارسات إدارة الموارد البشرية من قبل الأفرع من شأنه  إدارة الجودة الشاملة، وبالتالي فإن زيا

اق بلع التأثير المباشر لتطبيق إدارة الجودة الشاملة توليد تأثير علي تطبيق إدارة الجودة الشاملة, وبذات السي

لي تحقيق  (، وهو ما يشير إلي أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة تؤثر ع0.918علي تحقيق التميز المؤسسي )

التميز المؤسسي، وبالتالي فإن زيادة الاهتمام بتطبيق إدارة الجودة الشاملة من شأنه توليد تأثير علي تحقيق  

لمؤسسي لتلك الأفرع. وقد بلع التأثير غير المباشر لممارسات إدارة الموارد البشرية علي التميز  التميز ا

يلعبه تطبيق  70.8) المؤسسي بوجود إدارة الجودة الشاملة كمتغير وسيط   %(، وهو ما يؤكد الدور الذي 

التميز المؤسسي. كما   إدارة الجودة الشاملة في تعزيز تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية علي تحقيق 

%(، وهذا يعني أن هناك علاقة طردية قوية بين ممارسات  84.2بلغت قيمة معامل الارتباط للمسار الأول )

(، وهذا يعني أن  0.708وتطبيق إدارة الجودة الشاملة. وتبين أن قيمة معامل التحديد )إدارة الموارد البشرية  

%( من التباين في تطبيق إدارة الجودة 70.8سّر ما مقداره )متغير ممارسات إدارة الموارد البشرية قد ف

( معنوية  0.000( وبدلالة إحصائية ) F( )359.388الشاملة، مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة. وتؤكد قيمة )

%(، وهذا يعني أن هناك علاقة 85.1الانحدار. وبنفس السياق بلغت قيمة معامل الارتباط للمسار الثاني )

قوية   التحديد طردية  معامل  قيمة  أن  وتبين  المؤسسي.  التميز  وتحقيق  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  بين 

%( من التباين الحاصل  72.4قد فسّر ما مقداره ) (، وهذا يعني أن متغير تطبيق إدارة الجودة الشاملة  0.724)

( وبدلالة إحصائية  F( )387.528في تحقيق التميز المؤسسي، مع بقاء العوامل الأخرل ثابتة. وتؤكد قيمة )

قيمة  0.000) بلغت  كما  الانحدار.  معنوية   )T  ( الأول  المسار  تأثير  لمعامل  وبدلالة  18.96المحسوبة   )

( وبدلالة إحصائية  19.69المحسوبة لمعامل تأثير المسار الثاني )   Tقيمة  غت  ، فيما بل(0.000إحصائية ) 

علي التميز المؤسسي    مارسات إدارة الموارد البشريةم، وهذه النتيجة تشير إلي أن هناك تأثيراً ل(0.000)



 

17 
 
 

 20- 1( 2021الإنسانية، المجلد الثاني، العدد الأول )لعلوم داب والآلمجلة النيل  /بد المعطي هاشم عبد الحميدمحمود ع

 الموارد البشرية ممارسات إدارة  . إذ أن زيادة الاهتمام بافي ظل وجود إدارة الجودة الشاملة متغيراً وسيط

  التميز المؤسسي   من شأنه توليد تأثير علي تحقيق  تطبيق إدارة الجودة الشاملةمن قبل أفرع المصارف في ظل  

. تميزت هذه النتيجة باختبار العلاقة ، وهي نتيجة عملية تساهم بتحقيق جزء من أهداف الدراسةلهذه الأفرع

ة الجودة الشاملة( في العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد  غير المباشرة لدور المتغير الوسيط )تطبيق إدار

العلا اختبرت  التي  السابقة  الدراسات  بخلاف  المؤسسي  التميز  وتحقيق  بين  البشرية  فقط  المباشرة  قة 

 المتغيرات.

  اختبار الفرضية الخامسة

  ة إحصاائيةيوجد اختلاف معنوي ذو دلال  ( تم اختبار الفرضايةوOne Way ANOVAباساتخدام اختبار )

 حول ممارسات إدارة الموارد البشرية كما في: بين أفرع المصارف

 ممارسات الموارد البشرية وفقاً للفرع ل (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية9جدول رقم ) 

 الإسلامي  1الزراعي  1البلد  المزارع  البركة  النيلين السودان  البيان

 10 20 8 12 13 7 16 التكرار

 4.18 3.74 3.61 4.12 4.12 4.35 4.18 المتوسط الحسابي 

 0.436 0.250 0.554 0.377 0.613 0.432 0.643 انحراف معياري 

 العينة الكلية 2الزراعي  2البلد  الأسرة  الخرطوم نيلال الادخار البيان

 150 9 6 10 15 10 14 التكرار

 4.04 3.88 3.87 3.62 4.67 4.01 3.98 المتوسط الحسابي 

 0.551 0.489 0.732 0.822 0.279 0.284 0.349 انحراف معياري 

 م, دنقلا2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

أعلي المتوسااطات الحسااابية لممارسااات إدارة الموارد البشاارية وفقاً لفرع ( أن  9اتضااع من الجدول رقم )

الاختلاف حسااب متغير الفرع، تم إجراء اختبار  المصاارف كانت لفرع بنك الخرطوم، ولمعرفة دلالة هذا 

 ( في أفرع مصارف عينة الدراسة كما بالجدول التالي.One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي )

نتفائج تحليفل التبفاين الأحفادي لمعرففة دلالفة الاختلاف حول ممفارسفففففات إدارة الموارد (:  10جفدول رقم )

 البشرية

 مصدر التباين  البيان

مجموع  

المربعات 

SOS 

متوسط  

مجموع  

 MSالمربعات 

درجات 

 الحرية 

DF 

  Fقيمة 

 المحسوبة 

مستوي  

  الدلالة

أفرع 

المصارف 

 المبحوثة 

 12 1.056 12.668 بين المجموعات 

 137 0.237 32.499 داخل المجموعات  0.000 4.45

 149  45.167 المجموع 

 دنقلام, 2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

( الإحصااائية المحسااوبة لممارسااات إدارة الموارد البشاارية دالة F( أن قيمة )10يتضااع من الجدول رقم )

أفرع ذي دلالة إحصااااائية بين  (، ويعني ذلك وجود اختلاف معنوي  0.05إحصااااائياً عند مسااااتوي دلالة )

( كماا باالجادول  Scheffeولمعرفاة مواقع الفروق تم تطبيق الاختباار )المصااااارف العااملاة في محلياة دنقلا  

(11.) 
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( لمواقع الفروق تبعاً لمتغير الفرع تجاه ممارسففففات  Scheffe)  شففففيفي   (: نتائج اختبار11جدول رقم )

 إدارة الموارد البشرية

 الأسرة  1الزراعي  مالخرطو 1البلد  الفرع

 0.011+ 0.133+ (*)1.056+ - 1البلد 

 (*)1.044- (*)0.922+ - (*)1.056- الخرطوم 

 0.122- - (*)0.922+ 0.133- 1الزراعي 

 - 0.122+ (*)1.044+ 0.011- الأسرة

 دنقلا  م،2020المصدر: الدراسة الميدانية، 

المصااااارف العااملاة بمحلياة دنقلا بين أفرع كال ( أن مواقع الفروق علي أفرع  11يظهر من الجادول رقم )

( و)الخرطوم والأسااارة( وكانت الفروق لصاااالع فرع 1والزراعي  والخرطوم( و)الخرطوم   1من، )البلد 

(. ولعل تفساااير هذه النتيجة يبين أن 9الخرطوم اساااتناداً علي المتوساااط الحساااابي الأعلى بالجدول رقم )

بنك الخرطوم هي الأفضااال بين الأفرع المبحوثة. ويساااتنتج   ممارساااات إدارة الموارد البشااارية في فرع

تي تقوم بهاذه المماارسااااات تتمكن من تطبيق إدارة الجودة الشاااااملاة وتحقيق التميز البااحثاان باأن الأفرع ال

 المؤسسي بشكل أفضل من الأفرع التي لا تقوم بذلك.

 النتائج والتوصيات

 النتائج

شااارية أن توظيف وتعويضاااات ومكافايت العاملين في أفرع أظهر تحليل ممارساااات إدارة الموارد الب .1

الممارساتين الأكثر أهمية مقارنة مع تخطيط المساار الوظيفي، وهو ما يعني أنّ هنالك  المصاارف، هما  

 التميز المؤسسي. ىاهتماماً عالياً بالتوظيف والتعويض في الأفرع، وهو ما من شأنه التأثير إيجابياً عل

سااواء من صاارفي بمحلية دنقلا مسااتولً مرتفع  من تطبيق إدارة الجودة الشاااملة يتوفر في الجهاز الم .2

 العاملين أو التحسين المستمر أو فرق العمل. علىالعملاء أو التركيز  علىناحية التركيز 

يتوفر في الجهاز المصارفي بمحلية دنقلا مساتولً مرتفع  من التميز المؤساساي ساواء من ناحية التميز  .3

 مة أو التميز في القيادة أو التميز البشري.في تقديم الخد 

ة الشااااملة في أفرع المصاااارف العاملة بمحلية دنقلا يعزز من ممارساااات إدارة إن تطبيق إدارة الجود  .4

 .الموارد البشرية بتلك الأفرع الأمر الذي ينعكس على تحقيقها للتميز المؤسسي

موارد البشارية وتطبيق إدارة الجودة الشااملة، أثبتت النتائج وجود علاقة ارتباط بين ممارساات إدارة ال .5

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة. علىبممارسات إدارة الموارد البشرية انعكس إيجاباً فكلما زاد الاهتمام 

أثبتت النتائج وجود علاقة ارتباط وتأثير قوية بين ممارسااات إدارة الموارد البشاارية )تخطيط المسااار  .6

ساات فايت، التوظيف( والتميز المؤساساي، فكلما زاد الاهتمام بتلك الممارالوظيفي، التعويضاات والمكا

 تحقيق التميز المؤسسي. علىانعكس إيجاباً 

أثبتت النتائج وجود علاقة ارتباط وتأثير قوية بين تطبيق أساس ومبادئ إدارة الجودة الشااملة )التحساين   .7

لعملاء( والتميز المؤسااسااي، فكلما طُبقت ا  علىالعاملين، التركيز   علىالمسااتمر، فرق العمل، التركيز 

 تلك الأسس والمبادئ بمهنية تحقق التميز المؤسسي.

العلاقة بين ممارسااااات إدارة   تطبيق إدارة الجودة الشاااااملة فيتوسااااط    على  كما أكدت نتائج التحليل .8

 .(0.708بتأثير غير مباشر مقداره ) الموارد البشرية والتميز المؤسسي في أفرع مصارف الدراسة

أفرع المصاااارف العاملة في محلية بينت نتائج التحليل وجود اختلاف معنوي ذي دلالة إحصاااائية بين   .9

 ممارسات إدارة الموارد البشرية ولصالع فرع بنك الخرطوم. في دنقلا
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 التوصيات

الاستمرارية والتأكيد على أهمية ممارسات إدارة الموارد البشرية من خلال التوظيف السليم للموارد  .1

 لبشرية، والتخطيط الفعال للمسارات الوظيفية، وحفز الموارد البشرية والمحافظة عليهم.ا

 حتىالتنافسية المتغيرة، على القيادة العليا بالمصارف السودانية الدعم والمساندة  في ظل ظروف البيئة   .2

 تتطبق الأبعاد المختلفة للجودة سعياً منها لتحسين الأداء وتحقيق التميز المؤسسي. 

يام إدارات الموارد البشرية بالمصارف السودانية بعقد ندوات ودورات تدريبية حول أهمية ممارسات  ق .3

وارد البشرية وتطبيق إدارة الجودة الشاملة والتميز المؤسسي وكيفية رفع مستوي ممارساتها  إدارة الم

 الإبداع والتحسين المستمرين.  علىوبشكل مستمر، وتشجيع الموظفين  

المصارف مستول تكامل  عال  بين ممارسات إدارة الموارد البشرية مع تطبيق أسس   أن تضمن أفرع .4

 . مرتفع  من التميز المؤسسي لً لة لضمان تحقيق مستو ومبادئ إدارة الجودة الشام

إشراك العاملين في عملية   علىالإدارة أن تركز    علىلضمان تميز أفرع المصارف محل الدراسة يتعين   .5

 أسلوب العمل الجماعي. ىيد علالقرار والتأك اتخاذ 

يتعين   .6 الأداء  المستمر في  التحسين  دنقلا    علىلضمان  بمحلية  العاملة  المصارف  أفرع  تفعيل  إدارات 

 بعض الممارسات التي تؤدي إلي تحقيق التميز المؤسسي.

 قائمة المراجع

المواهب: اختبار  إساااتراتيجية إدارة التعويضاااات وأثرها في المحافظة علي    م(.2017) أحمد، محمد درع

 .، الأردنجامعة الشرق الأوسط. رسالة ماجستير. لرأ) المال الروحي  لمعدلالدور ا

م(. إدارة الأداء الإستراتيجي: أساسيات 2009إدريس، وائل محمد صبحي، الغالبي، طاهر حسن منصور )

 الأداء وبطاقة التقييم المتوازن. دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.

 الموارد البشرية )إدارة الأفراد(. دار الشرق، جدة، السعودية. م(. إدارة2004طي، سعاد نائف )برنو

م(. أثر تطبيق إسااتراتيجية إدارة الجودة الشاااملة في ممارسااات إدارة 2016ثوابته، مأمون محمد حساان )

 الموارد البشرية في المصارف. رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، الأردن.

جودة الشااملة مفاهيم وتطبيقات. دار وائل للنشار والتوزيع، عمان،  م(. إدارة ال2004محفوظ أحمد )جودة، 

 الأردن.

م(. إدارة الموارد البشاارية. دار جامعة السااودان المفتوحة للطباعة، الخرطوم،  2006حاف)، محمد حساان )

 السودان.

الموارد البشارية في ممارساات إدارة   م(. أثر2014الحياصاات، خالد محمد، الحياصاات، وليد محمد كايد )

(، ص 3تطبيق إدارة الجودة الشااملة. مجلة الدراساات الاقتصاادية والاجتماعية، الساودان، العدد )

43 - 82. 

م(. بعنوان العوامل المؤثرة علي تحقيق التميز المؤساااساااي في الجهاز 2020) الخضااار، ساااميرة محمد 

 فرع دنقلا. المزارع التجاريالمصرفي. مقابلة شخصية مع نائب مدير مصرف 

م(. إدارة الموارد البشاارية: مدخل إسااتراتيجي. عالم الكتب 2012السااالم، مؤيد سااعيد وحرحو ، عادل )

 الحديث للنشر والتوزيع، إربد، الأردن.

 م(. خواطر في الإدارة المعاصرة. دار غريب للطباعة والنشر، القاهرة، مصر.2001السلمي، علي )

م(. تأثير ممارساات إدارة الموارد البشارية علي التميز المؤساساي في وزارة 2018)علي  الشاروقي، خليفة  

 الداخلية بمملكة البحرين. رسالة ماجستير، الأكاديمية الملكية الشرطية، البحرين.

م(. دور تطبيق إدارة الجودة الشااملة علي تحساين الأداء في المصاارف. 2015شاطة، سايدة اساحق تريبو )

 امعة الرباط الوطني، السودان.ر، جرسالة ماجستي
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م(. إدارة الأفراد والعلاقاات الإنسااااانياة. دار الفكر الجاامعي للنشاااار والتوزيع  2013الصاااايرفي، محماد )

 والطباعة، الإسكندرية، مصر.

م(. إدارة الموارد البشااارية مدخل إساااتراتيجي. دار وائل للنشااار والتوزيع،  2006عبا)، ساااهيلة محمد )
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