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 أثر التخطيط الاستراتيجي في جودة أداء المؤسسات المصرفية الليبية
 تطبیقیة على مصرف الجمهوریة ــ طرابلس سیةدراكحالة 

 ناصر ميلاد الطروق. أ                                   
   

 :المقدمة

لتجاریة تعدُ المؤسسات المالیة العمود الفقري لأي اقتصاد، ومن بین هذه المؤسسات المصارف ا
التي تعتبر من المنظمات الأكثر تأثراً بالتغیرات الاقتصادیة، وذلك من خلال الخدمات التي تقدمها للأفراد 

الإریاني، بحصب )والمؤسسات وتأثیراً هذه الخدمات على حركة السوق، وبالتالي على حركة الاقتصاد ككل 
 (2، ص(5002)على

دمة المجتمع كونها جزءاً اساسیاً في تركیبة السوق فالمصارف التجاریة كمؤسسات مالیة تقوم بخ
تواجه الیوم تحدیات كبیرة فرضت نفسها على بیئة العمل الداخلیة . الوطني بشكل عام والاقتصاد

والخارجیة، وذلك بسبب عدم معرفة نواح القوة والضعف في بیئتها الداخلیة والخارجیة، وللفرص والتهدیدات 
ا بشكل هائل ومتسارع نتیجة للتغیرات في بیئة العمل، مما جعل الإدارة المصرفیة لبیئتها الخارجیة، وتأثره

تضع جلُ إمكانیاتها، ومهامها في تحقیق أهدافها، مما یتطلب منها القدرة على التكیف والتأقلم مع بیئتها 
لا سیكون مصیرها الفشل والزوال  . الداخلیة والخارجیة للاستمرار في النمو والبقاء وا 

 مشكلة الدراسة-: أولاا 

لم یحظى الربط بین التخطیط الاستراتیجي وجودة أداء المؤسسات المصرفیة باهتمام كافئ، وذلك نتیجة 
للتغیرات الهیكلیة التي یشهدها القطاع المصرفي في لیبیا بفعل زیادة عدد مفرداته، وتغیر أشكال ملكیته، 

في خصصه المصارف العامة، وتزاید احتمال  وظهور المصارف الأهلیة، والمصارف الخاصة، والشروع
دخول المصارف الأجنبیة إلى السوق اللیبي، ورواج الحركة الاقتصادیة والتجاریة في سوق السلع 

وبالتالي فأن عملیة التخطیط وصیاغة الخطط الاستراتیجیة لا تزال توضع بشكل منفصل عن . والخدمات
ر الذي یشیر إلى ضعف في إدراك أهمیة دور التخطیط مؤشرات ومعاییر الجودة في الأداء هذا الأم

الاستراتیجي وتكامله مع الجودة في الأداء ومن هنا أصبح من الضروري الأخذ بمفهوم التخطیط 
مكانیاتها والتعرف على مواطن القوة  الاستراتیجي ، نظراً لأهمیته في تشخیص قدرة تلك المؤسسات وا 

وعلیه فإن مشكلة البحث تبرز ن المصارف في ظل التحدیات الموجودة وللمنافسة الشدیدة بی ،والضعف فیها
                                                             

 جامعة الزیتونة سوق الاحد  -كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة -قسم الادارة  
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ومدي الارتباط  بین   في مصرف الجمهورية في التعرف على أثر التخطیط الاستراتیجي في جودة الأداء
، ومما تقدم فإن (الرؤیة والرسالة والأهداف ) عملیات التخطیط الاستراتیجي  ومكونات الأداء  والمتمثلة 

في جودة الأداء التخطيط الاستراتيجي ما أثر : ة البحث تبرز من خلال السؤال الرئیسي التاليالمشكل
  -: ، ویتفرع عن السؤال الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیةبمصرف الجمهورية بمدينة طرابلس الكبرى؟

 ما واقع مستوى جودة أداء مصرف الجمهوریة؟ .1
 مصرف الجمهوریة؟  ما واقع جودة التخطیط الاستراتیجي لدى .2
بین التخطیط الاستراتیجي على  (α (0.05 ≥عند مستوى معنویة هل هناك علاقة ذات دلالة احصائیة .3

الرؤیة الاستراتیجیة، الرسالة الاستراتیجیة الغایات )ف الجمهوریة تبعاً لمجالات جودة الأداء بمصر 
 ؟(والأهداف الاستراتیجیة

 :البحث في النقاط التالية تظهر أهمية: أهداف الدراسة-: ثانياا 
 .یسعي الى الربط بین التخطیط الاستراتیجي وجودة أداء في المؤسسات المصرفیة .1
 .یساعد المسؤولین في التعرف على نقاط الضعف في التخطیط الاستراتیجي .2
 .اختیار مؤشرات واضحة تساعد في صیاغة رؤیة ورسالة وأهداف بما تنسجم مع البیئة اللیبیة .3
 .ب القرار في المصرف في تطویر الأداء المؤسسي الشامل وفقا لمعاییر لتقییمیساعد أصحا .4
 .طرح استراتیجیة الجودة الشاملة بحیث تصبح جزءاً لا یتجزأ من الثقافة المؤسسة المصرفیة .5

 :أهداف الدراسة-: ثالثاا 
 .على جودة الأداء بمصرف الجمهوریةالتخطیط الاستراتیجي أثر التعرف على  .1
 ى مدى استخدام المصرف للتخطیط الاستراتیجي العلمي السلیمالتعرف عل .2
 .التعرف على جودة الأداء المؤسسي في مصرف الجمهوریة .3
 .مصرف الجمهوریة دراسة عناصر التخطیط الاستراتیجي في .4

 :فرضيات الدراسة-: رابعاا 
 الفرضية الرئيسية

لتخطیط الاستراتیجي وجودة الأداء بین ا (α (0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة احصائیة
 :ویتفرّع عن هذه الفرضیة الفرضیات الآتیةف الجمهوریة بمصر 
ف وجودة الأداء بمصر للرؤیة  بین (α (0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة .1

 . الجمهوریة
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ف داء بمصر وجودة الأللرسالة  بین (α (0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة .2
 . الجمهوریة

وجودة الأداء الغایات والأهداف  بین (α (0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة .3
  ف الجمهوریةبمصر 

 حدود الدراسة: خامساا 
 على جودة الأداء التخطیط الاستراتیجي أثر اقتصرت الدراسة على  :الحدود الموضوعية.  .1
 دراسة على مصرف الجمهوریة تم إجراء ال: الحدود المكانية .2
 (.5002-5002)أعدت هذه الدراسة خلال الفترة  :الحدود الزمانية .3
موظفي الإدارة العلیا والذین یشكلون فریق التخطیط الاستراتیجي، على  الدراسة اقتصرت :الحد البشري .4

ورؤساء الأقسام  الإداریة،والوحدات الوظیفیة و  والوسطي والتنفیذیة ومتمثلین في المدیرین من الإدارة العلیا،
 بمصرف الجمهوریة والوحدات التنظیمیة ولجان التخطیط والتطویر

 منهجية الدراسة-: خامساا 
لانسجام هذا المنهج مع طبیعة وأغراض  تم استخدام المنهج الوصفي في هذه الدراسة، :منهج الدراسة

استمارة الاستبیان، ومن ثم تم تبویب الدراسة، وتم جمع البیانات من مصادرها الأولیة بالاعتماد على 
 . البیانات وتحلیلها وتفسیرها

عاملًا، ( 2202)یمثل مجتمع الدراسة في العاملین بمصرف الجمهوریة والبالغ عددهم نحو: مجتمع الدراسة
في  بمدينة طرابلس الكبرى وذلك على ضوء البیانات والمعلومات المقدمة إلینا من إدارة الموارد البشریة

موظفاُ مثلت ما نسیته ( 0002)ن كان عدد العاملین بالإدارة العامة بمنطقة طرابلس ما یقارب منحی
وحدة التحلیل والمعاینة تمثلت في موظفي الإدارة العلیا من إجمالي عدد العاملین بالمصرف، أما %( 00)

 والوسطي والتنفیذیة لعلیا،والذین یشكلون فریق التخطیط الاستراتیجي، ومتمثلین في المدیرین من الإدارة ا
بمصرف  ورؤساء الأقسام والوحدات التنظیمیة ولجان التخطیط والتطویر والوحدات الوظیفیة والإداریة،

 الجمهوریة

مفـردة، بمـا یشـكل نسـبة ( 522)تم اختیار عینة میسره من مجتمـع الدراسـة الكلـي بلـغ مقـدارها  :عينة الدراسة
فـرداً، وذلـك باسـتخدام جـداول الأرقـام ( 0002)الأصـلي بلـغ  عـددهم من إجمالي حجم مجتمع الدراسة% 52

اســتبیانه ( 522)العشــوائیة بالحاســب الآلــي، وقــد تــم توزیــع الاســتبیانات علــى عینــة الدراســة فاســترجعت منهــا 
اســـتبانة بمـــا ( 00)مـــن حجـــم العینـــة، وأمـــا الفاقـــد مـــن الاســـتبانات فكـــان فـــي حـــدود %( 20.92)بمـــا نســـبته 
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اسـتبیانه لعـدم صـلاحیتها لتحلیـل الإحصـائي لیصـبح ( 05)مـن حجـم العینـة ،تـم اسـتبعاد %(  00.25)نسبته
مــن مجتمــع الدراســـة %( 55.00) اســتبیانه، وتشــكل مــا نســبته ( 590)عــدد الاســتبیانات الصــالحة للتحلیــل 

احتســاب مــن حجــم العینــة الأصــلیة، وهــذه النســبة تعتبـر مقبولــة للبحــث العلمــي، وقــد تــم %( 22.52)الكلـي و
 : .مفردات عینة الدراسة وفقاً لما یلي
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 المفقودة

عدد الاستبيانات 
 المستبعدة

عدد الاستبيانات 
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 %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة لعددا
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 : الأساليب الإحصائية المستخدمة
ات إحصائیا عن طریق استخدام البرامج الإحصائي تم استخدام الحاسب الآلي لتحلیل ومعالجة البیان

(SPSS )والأدوات الإحصائیة التي تتناسب مع الدراسة. 
 :تم استخدام مصدرین أساسیین لجمع البیانات اللازمة للدراسة هما: مصادر جمع المعلومات

الاستبانة تمثلت في العینة المبحوثة، وما تم الحصول علیه من بیانات من خلال  :المصادر الأولية .0
 . المعدة لذلك

من خلال الكتب والدوریات والمقالات، والدراسات السابقة المنشور منها وغیر  :المصادر الثانوية .5
 .المنشور التي تناولت موضوع الدراسة والاستفادة من شبكة المعلومات الدولیة

 الدراسات السابقة-: سادساا 
سة إلى إبراز العلاقة بین جودة والتخطیط هدفت الدرا( 2114أمير خضر سيد أحمد علي،)دراسة  .1

الاستراتیجي وتأصیلها، ومدى استخدام  وسائل الجودة في خطط مؤسسات التعلیم العالي، وتوظیف 
التخطیط الاستراتیجي في تحقیق معاییر الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي، وتطبیق هذه 

جودة عالیة تساعد على تصحیح الأخطاء،  المعاییر لتحقیق نتائج جیدة تؤدي إلى خدمات ذات
وتنبع أهمیة هذه الدراسة في إبراز أهمیة التخطیط الاستراتیجي بصفة عامة والتخطیط الاستراتیجي 
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لمؤسسات التعلیم العالي على وجه الخصوص وربط التخطیط الاستراتیجي بمبادئ ومعاییر وأهداف 
ل دور الجودة الشاملة في إنجاح الخطط الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي من خلا

تمثلت المشكلة في وجود علاقة سببیة بین التخطیط الاستراتیجي والجودة الشاملة . الاستراتیجیة
بمؤسسات التعلیم العالي بالسودان، ومدى إمكانیة الاستفادة من توظیف معاییر الجودة الشاملة في 

لاستراتیجیات والخطط المعمول بها في مؤسسات التخطیط التعلیمي بما یحقق قیاس علمي صحیح ل
استخدم الباحث المنهج . التعلیم العالي، والوقوف على مواطن الضعف والقوة في العملیة التعلیمیة

التكاملي والمنهج التاریخي، وذلك بهدف دراسة السلاسل الزمنیة لاستخدام التخطیط الاستراتیجي 
واستخدام ( 5005-5000)علیم العالي بالسودان للفترة ومعاییر الجودة الشاملة في مؤسسات الت

 : تركزت فرضبة الدراسة على الفرضیات التالیة. المنهج الوصفي في وصف طبیعة هذه الطاهرة
 .هناك علاقة طردیة بین التخطیط الاستراتیجي والجودة الشاملة . أ
تطویر العمل توظیف معاییر الجودة الشاملة على الاستراتیجیات التعلیمیة یساعد على  . ب

 .بمؤسسات التعلیم العالي
وجود إمكانیة تطبیق معاییر الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي یعمل على تحسین البیئة  . ت

 .التعلیمیة في المدى البعید
 .یمكن قیاس الخطط والاستراتیجیات التعلیمیة من خلال معاییر الجودة . ث
وجود علاقة سببیة بین التخطیط : مهاتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وكان أه . ج

الاستراتیجي والجودة الشاملة، ومدى إمكانیة قیاس الخطط الاستراتیجیات التعلیمیة من خلال 
 .معاییر الجودة الشاملة

أوصت الدراسة بالاهتمام بالتخطیط الاستراتیجي في مؤسسات التعلیم العالي وتشجیع الدراسات في هذا 
مج الجودة الشاملة على أعلي المستویات، ووضع خطط تدریبیة داخلیة وخارجیة المجال، والاهتمام ببرا

في مجال الجودة الشاملة، وتوفیر التمویل اللازم لإعداد الدراسات اللازمة في مجال الجودة، وتبني 
 .معیار رضا الطلاب والعاملین بمؤسسات التعلیم العالي لقیاس وتقییم الأداء

هدفت الدراسة إلي تعرف على دور التخطیط الاستراتیجي في  (2111إياد على الدجني،)دراسة  .2
جودة الأداء المؤسسي وتطویر معاییر ومؤشرات لقیاس جودة الأداء المؤسسي في الجامعات الفلسطینیة، 
واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في تحدید مشكلة الدراسة التي تمثلت في إبراز دور التخطیط 

في جودة الأداء المؤسسي، والمنهج البنائي في تطویر دلیل مفصل لمعاییر التقییم الذاتي الاستراتیجي 
المؤسسي یتضمن مؤشرات أداء واضحة ومحددة حیث اشتمل مجتمع الدراسة جمیع العمداء والمدیرین 
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ولجان التخطیط والجودة في الجامعة الإسلامیة وجامعة الأقصى حیث ضمت عینة الدراسة جمیع 
دیمیین والإداریین الذین یمثلون جهة الاطلاع والقرار في مؤسسات التعلیم العالي والقیادات الإداریة الأكا

 : لمؤسسات التعلیم العالي وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى دور التخطیط الاستراتیجي وجودة الأداء المؤسسي  - أ
 %(.22.02)طینیة حیت بلغ المتوسط الحسابي النسبي لجمیع الفقرات المحور للجامعات الفلس

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى دور التخطیط الاستراتیجي ومعیار الفلسفة والرسالة  - ب
والأهداف كأحد أبعاد جودة الأداء المؤسسي للجامعات الفلسطینیة حیت بلغت نسبة الموافقة 

 .كبیرة جداً وهي درجة %( 25.22)
وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى دور التخطیط الاستراتیجي ومعیار الحكم والإدارة  - ت

وجودة الأداء المؤسسي كأحد أبعاد جودة الأداء المؤسسي للجامعات الفلسطینیة حیت بلغت نسبة 
 .وهي درجة كبیرة جداً %( 22.50)الموافقة 

ستوى التخطیط الاستراتیجي ومعیار النطاق المؤسسي كأحد وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین م - ث
 .وهي درجة كبیرة جداً %( 22.00)أبعاد جودة الأداء للجامعات الفلسطینیة بلغت نسبة الموافقة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى التخطیط الاستراتیجي ومعیار الموارد والخدمات كأحد  - ج
 .وهي درجة كبیرة جداً %( 22.22)فلسطینیة بلغت نسبة الموافقة أبعاد جودة الأداء للجامعات ال

توفر جودة التخطیط الاستراتیجي في بعد التحلیل البیئي للبیئة الداخلیة بنسبة كبیرة جداً حیث بلغت  - ح
 %(.25.95)درجة الموافقة في المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد 

التحلیل البیئي للبیئة الخارجیة بنسبة كبیرة جداً حیث بلغت  توفر جودة التخطیط الاستراتیجي في بعد - خ
 %(25.25)درجة الموافقة في المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد 

توفر جودة التخطیط الاستراتیجي في بعد تكوین الاستراتیجیة بنسبة كبیرة جداً حیث بلغت درجة  - د
 %(22.20)ات البعد الموافقة في المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقر 

توفر جودة التخطیط الاستراتیجي في بعد تنفیذ الاستراتیجیة بنسبة كبیرة جداً حیث بلغت درجة  - ذ
 %(22.00)الموافقة في المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد 

قة توفر جودة التخطیط الاستراتیجي في بعد الرقابة وتقییم بنسبة كبیرة جداً حیث بلغت درجة المواف - ر
 %(.29.00)في المتوسط الحسابي النسبي لجمیع فقرات البعد 

 : وقد أوصت الدراسة بالتوصیات التالیة
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وضع مؤشرات أداء محددة للأهداف والأنشطة تصف الشكل النهائي المراد الوصول إلیه من الهدف  - أ
 .التخطیطمن خلال عبارات كمیة أو صفیة محددة یمكن قیاسها لضمان عملیة الرقابة على عملیات 

إجراء مراجعة دوریة سنویة للخطة الاستراتیجیة والتأكد من مدى تحقق أهداف الخطة للعام الواحد  - ب
 .باستخدام نماذج متابعة تحدد الانحرافات ومستواها وسبل معالجتها

استخدام النماذج الحدیثة في التخطیط كالتخطیط باستخدام بطاقة الأداء المتوازن التخطیط باستخدام  - ت
 : اقترحت الدراسة المقترحات التالیة. ج التمیزنماذ

  اعتماد معاییر التمیز وجودة الأداء المؤسسي كأساس في بناء الغایات الاستراتیجیة، لتحقیق الجودة
في التخطیط، وتنفیذ الأنشطة بناء على مؤشرات معیاریة واضحة تحقق الجودة الاستراتیجیة في الأداء 

 .جاتالكلي وصولًا الي جودة المخر 
  ربط الخطة بالتقریر السنوي من خلال برنامج حاسوبي یضبط عملیة كتابة التقاریر التفصیلیة

والسنویة بناء على الخطة التنفیذیة، ویمكن للجامعة من تحدید الانحرافات في عملیة التنفیذ سواء في 
، وأسباب تلك حالات عدم القدرة على تنفیذ یعض الأهداف أو في تنفیذ أهداف لم تتضمنها الخطة

 .الانحرافات مما یتیح للمؤسسة الاستفادة منها في تقییم عملیة التخطیط الاستراتیجي

هدفت الدراسة إلى التعرف على تطبیق التخطیط  (2111آمال نمر حسن صيام،)دراسة  .3
ي الاستراتیجي وعلاقته بأداء المؤسسات الأهلیة النسویة في قطاع غزة استخدمت الباحثة المنهج الوصف

جراء مقابلات مع %( 02)استبانة أي ما نسبته ( 22)استبانة واستردت ( 20)التحلیلي، وزعت الباحثة وا 
 : مدیري المؤسسات الأهلیة النسویة، وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها

 دعم الإدارة العلیا للتخطیط الاستراتیجي، التحلیل الاستراتیجي)وجود علاقة إیجابیة بین كلَ من  .1
، وجود خطة استراتیجیة تنفیذ الخطة "رؤیة، ورسالة وأهداف" البیئي، وجود توجهات استراتیجیة 

 .، وبین الأداء المؤسسات الأهلیة النسویة في قطاع غزة(الاستراتیجیة متابعة الخطة الاستراتیجیة
ناعة تامة بعملیة أظهرت نتائج الدراسة بأن إدارات المؤسسات الأهلیة النسویة لدیها فهماً واضحاً وق .2

 .التخطیط الاستراتیجي وتشجیع العاملین على المشاركة
 . بشكل واضح" رؤیة ورسالة"أظهرت نتائج الدراسة بأن المؤسسات الأهلیة النسویة تقوم بتطویر  .3
أوضحت نتائج الدراسة بأن المؤسسات الأهلیة النسویة تقوم بتطویر أهداف استراتیجیة ومحددة  .4

نها تطور خطط استراتیجیة وتنفیذیة، وتختار استراتیجیتها بما یتلاءم مع قدرتها واضحة ومكتوبة، وأ
 .الداخلیة والظروف الخارجیة التي تواجهها وتنسجم مع رؤیتها ورسالتها وأهدافها

أوضحت الدراسة بأن المؤسسات الأهلیة النسویة تقوم باجتذاب الموارد البشریة ذات الخبرة والمهارة  .5
 .الخطة، وتختار برامجها وانشطتها بما یتفق مع احتیاجات الفئات المستهدفة اللازمة لتنفیذ
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 : توصلت الدراسة الي مجموعة من التوصیات الخاصة والعامة ومنها 

 .ضرورة الاستمرار بتطبیق التخطیط الاستراتیجي من قبل المؤسسات النسویة . أ
 بكل مراحلهاالعمل على تذلیل الصعوبات التي تواجه التخطیط الاستراتیجي  . ب
 .عقد الدورات التدریبیة للإدارة العلیا في مجال التخطیط الاستراتیجي . ت
 .ضرورة إنشاء دائرة لنظم المعلومات الإداریة في المؤسسات الأهلیة النسویة . ث
 .ضرورة تبني المؤسسات الأهلیة النسویة النظم الرقابة وتقییم الأداء . ج
ات الأداء الخاصة وقیاسها من وقت الي ضرورة أن تقوم المؤسسات الأهلیة بتحدید مؤشر  . ح

 .آخر لتحدید درجة الأداء المؤسسي الفعلي

 : هدفت هذه الدراسة إلى ما یلي (2112القرني عبد الخالق محمد مانع،)دراسة  .4
 .التعرف على مدى وضوخ مفهوم التخطیط الاستراتیجي لمدیري المدراس والإدارة المدرسیة. أ
مدارس والإدارة المدرسیة بمتطلبات تطبیق التخطیط التعرف على مدى اهتمام مدیري ال. ب

 .الاستراتیجي
 .التعرف على متطلبات الإدارة المدرسیة لتطبیق التخطیط الاستراتیجي. ت
التوصل إلى المقترح لمتطلبات التخطیط الاستراتیجي في مدارس التعلیم العام خلصت الدراسة إلى . ث

 : العدید من النتائج كان أهمها
دارتها یشیر مفهوم الت .1 خطیط الاستراتیجي إلى اتباع أسالیب علمیة لرصد وتوظیف الموارد المتاحة وا 

 . للوصول إلى الأهداف المنشودة
یسعى التخطیط الاستراتیجي إلى تحدید التوجهات المستقبلیة مرتكزاً على التفكیر الرحب دون التقید  .2

 .بالتفكیر بالماضي والحاضر
 .اعد في النمو والتطویرإن تطبیق التخطیط الاستراتیجي یس .3

هدفت هده الدراسة الى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفیة ( 2115, العدوان)دراسة .5
فقد استخدم (. الاعتمادیة، الاستجابة، سهولة الاستخدام، الاتصال، الامان)الالكترونیة بأبعادها 

 :عدة نتائج اهمها الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في هده الدراسة، وتم التوصل الى
وجود إثر دو دلالة احصائیة لجودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة بأبعادها مجتمعة على كل من  . أ

 . الاداء في المصارف التجاریة الأردن
وجود إثر دو دلالة احصائیة لجودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة في الاداء بأبعاده مجتمعة  . ب

 :ل الباحث الى مجموعة من التوصیات اهمهاوتوص. المصارف التجاریة الأردنیة



 مجلة الأكاديمية للعلوم الإنسانية والاجتماعية 1018 يوليو   14 ع
 

 
 

01 aspxhttp://www.alacademia.edu.ly/MagzinView.  

 

 .تشیع العملاء على التعامل الكترونیاً مع المصرف . ت
 .ضرورة تحسین مستوى اداء الخدمات الالكترونیة ودورها في خفض التكلفة وتسریع خدمة . ث

الملموسیة، )هدفت هده الدراسة الى قیاس أبعاد جودة الخدمة المصرفیة  (2114, عبود)دراسة  .6
، فقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في هده (یة، الامان، سرعة الاستجابة، الاهتمامالاعتماد

 : الدراسة وتم التوصل الى عدة نتائج من اهمها
ان كل ابعاد وعناصر جودة الخدمة المصرفیة فیه فرق بین الخدمة المقدمة والتي یدركها الزبون  . أ

 .وبین الخدمة التي یتوقعها
ت في درجة الاهمیة والترتیب التي یولیها الزبائن للإبعاد التي تسموا بها جودة الخدمة هناك اختلافا . ب

 .المصرفیة في المصارف المبحوثة
 :وتوصل الباحث الى مجموعة من التوصیات اهمها

ضرورة رفع الوعي لدى العاملین بالمصارف بما یعزز جودة الخدمة والتعرف على أبعادها وألیات  . أ
 .تطبیقها

مع الجامعات والمراكز البحثیة من اجل تعزیز الجوانب التطبیقیة ودراسة المشكلات  التعاون ضرورة . ب
 .وایجاد الحلول لها

 :أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدارسات السابقة
هنالك اختلاف بـین هـذه الدراسـة والدارسـات السـابقة مـن حیـث المكـان فقـد تمـت الدارسـات السـابقة فـي  .1

البیئة التي أنجزت فیها هذه الدراسة، الأمر الـذي یصـعب معـه اسـتخدام نتـائج تلـك  بیئات مختلفة عن
 .الدراسات وتعمیمها، وهو ما تسعى هذه الدراسة للوصول إلیه

هنالــك اخــتلاف بــین هــذه الدراســة والدارســات الســابقة مــن حیــث الزمــان حیــث تمــت هــذه الدارســة فــي  .2
 . ي البیئة اللیبیة وفیما یخص القطاع المصرفيالفترة الحالیة والتي تشهد تطورات مختلفة ف

هنالــك اخــتلاف بــین هــذه الدراســة والدارســات الســابقة مــن حیــث مجــال التطبیــق حیــث تطبــق الدراســة  .3
 ".مصرف الجمهوریة" الحالیة على مؤسسة مصرفیة اللیبیة 

 الجانب النظري 
 .التخطيط الاستراتيجي: أولاا 

ملیة التي یتمكن أعضاء الإدارة العلیا بواسطتها من وضع تصور هو الع :تعريف التخطيط الاستراتيجي
لتوجه المنظمة المستقبلي، ومن ثم تحدید الخطة والسیاسات والإجراءات وأسالیب عمل ذلك التصور 
ووضعه في موضع التنفیذ، بعبارة أخري بأنه یمكن التعبیر عن التخطیط الاستراتیجي بكونه وسیلة بناء 
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ویمكن تعریف  (.02، ص5009جردات،)متغیرة منظمة في ظل ظروف بیئیة وتشكیل لمستقبل ال
، 5009: درة)التخطیط الاستراتیجي بأنه تحدید التوجه المستقبلي للمنظمة، وكیفیة تحقیق هذا التوجه 

متواصلة ونظام یقوم به الأعضاء من القادة  بأنه عملیة: (00، ص5009زعیبي، )كما عرفه  (.02ص
ذ القرارات المتعلقة بمستقبل تلك المنظمة وتطورها وتحدید الإجراءات والبرامج في المنظمة باتخا

. والسیاسات المطلوبة لتحقیق ذلك المستقبل والكیفیة التي یتم فیها قیاس مستوي النجاح الذي تم تحقیقه
یة هو عمل: من خلال عرض التعریفات السابقة فانه یمكن تحدید تعریف التخطیط الاستراتیجي كالاتي

تحدید الشكل الذي سوف تكون علیة المنظمة في المستقبل وتحدید السبل التي توصلنا إلى هذا الشكل 
 .المرغوب، من خلال التبصر بالمتغیرات البیئیة، واستخدام موارد المنظمة الاستخدام الأمثل

 : أهمية التخطيط الاستراتيجي
لة المنظمة في المدى البعید بل حتى المتوسط الجدیر بالذكر إن التخطیط الاستراتیجي یعنى بتوقع حا

. والقریب والاستعداد لمواجهة متغیرات هذا المستقبل، وذلك بالاستخدام الأمثل لموارد المنظمة المتاحة
 .ومما لا شك فیه إن التخطیط الاستراتیجي یعد مطلبا حیویا وحتمیا لأنه یحقق العدید من الفوائد منها

 (2111: برهان)
ظمة بمرشد حول ما تسعى إلى تحقیقه ویساعدها على توقع التغیرات في البیئة یزود المن .0

 .المحیطة، وتخصیص مواردها
 .مواجهة حالة عدم التأكد، وتحدید وتسهیل عملیة الرقابة .5
 .ینظم التسلسل في الجهود التخطیطیة عبر المستویات الإداریة المختلفة .0
 .ا المدیرونیقدم المنطق السلیم في الموازنات التي یقدمه .9
ملاحظة عوامل التغیر المستقبلیة، لا شك انه أثناء استقراء المستقبل یمكن ملاحظة مؤشرات  .2

 .التغیر المستقبلیة وبالتالي الاستفادة منها في تحركات المنظمة في المستقبل
یبین التخطیط مقدما العناصر الواجب استخدامها، كمیاتها، نوعها، سوى كانت هذه العناصر  .2

 . أو كانت بشریة مادیة

 :أهداف التخطيط الاستراتيجي
 (2ـ ص5000عوض، )لتحقیقها أهم الأهداف التي یسعي التخطیط الاستراتیجي 

تهیئة المنظمة داخلیا بإجراء تعدیلات في الهیكل التنظیمي والإجراءات والقواعد والأنظمة والقوى  .0
 .ئة الخارجیة بكفاءة وفاعلیةالعاملة بالشكل الذي یزید من قدرتها على التعامل مع البی
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اتخاذ قرارات هامة ومؤثرة تعمل على زیادة حصة المنظمة في السوق وزیادة رضا المتعاملین معها  .5
 .وتعظیم المكاسب لأصحاب المصلحة في وجودها سواء كانوا المساهمین أو كل المجتمع أو القطاع

طویلة الأجل والأهداف السنویة تحدید الأولیات والأهمیة النسبیة، بحیث یتم وضع الأهداف  .0
جراء عملیات تخصیص الموارد بالاسترشاد بهذه الأولیات  .والسیاسات وا 

 . إیجاد المعیار الموضوعي للحكم على كفاءة الإدارة .9
زیادة فاعلیة وكفاءة عملیة اتخاذ القرارات والتنسیق والرقابة واكتشاف وتصحیح الانحرافات لوجود  .2

 .الإستراتیجیة معاییر تتمثل في الأهداف
التركیز على البیئة الخارجیة باعتبار أن استغلال الفرص ومقاومة التهدیدات هو المعیار الأساسي  .6

 (.2، ص5000القطامین، ). لنجاح المنظمة

 :خطوات التخطيط الاستراتيجي
تتكون عملیة التخطیط الاستراتیجي من مجموعة من الخطوات، المترابطة والمكملة لبعضها البعض، 
والتي تقود في النهایة إلى صیاغة خطط استراتیجیة وبرامج من شانها تحقیق النمو والتطور للمنظمة 

 (005، ص5009درة ،)المهارات والقدرات والسیاسات وللمجتمع بصفة عامة، وكذلك نمو وتطور 

 :ــ تحديد رؤية المنظمة1
 .إن من أهم خطوات رسم سیاسة المنظمة تحدید رؤیة ورسالة المنظمة

الرؤیة هي التي تحدد إلى أین ستتجه المنظمة، ولأن الرؤیة هي الطموح الذي ترغب  إن :أولا الرؤية
إن  :ویرى الباحثالمنظمة في تحقیقه، فهي التي ترسم طریق سیر المنظمة؛ لتصل إلى ذلك الطموح، 

 .الرؤیة ببساطة إلى أین نرید إن نصل وكیف یمكن إن نصل

 :تيجيةمميزات الرؤية الإسترا
 .أ ـــــ عبارة موجزة تخاطب القلب والروح والوجدان

 .ب ــــ تركز على الرغبة في التمیز والتفوق والإبداع
 .ج ـــــ تصاغ بلغة عاطفیة مؤثرة تجلب الانتباه

 .د ــــ تشد وتجذب العاملین وتحشد الهمم لتحقیق تلك الرؤیة
 .ه ــــ یجب إن تكون واقعیة قابلة للتطبیق
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فالرسالة هي التي تحدد غرض المنظمة أو السبب في وجودها، أي لماذا : صياغة رسالة المنظمةـــ 2
، 5009جرادات، ) وتصاغ الرسالة حول عنصر أو أكثر من العناصر التالیة. وجدت المنظمة أصلا

 (:002ص
 .من هم المتعاملین مع المنظمة وكیفیة خدمتهم .0
 .  خدمة التي تقدمها المنظمةما هو العمل الذي تقدمة المنظمة ونوع ال .5
 . قیم ومعتقدات العمل في المنظمة یجب إن تكون محددة .0
 .كیفیة إیصال الخدمات إلى الجمهور، كیف تودي المنظمة عملها .9
 .تحدید لماذا وجدت المنظمة .2
 .تحدید ما یمیز المنظمة عن غیرها وكیفیة تنمیة ذلك .2

 : خصائص الرسالة المؤثرة
 5000مساعدة،) تي یجب إن تتوفر في رسالة المنظمة كي تكون مؤثرةهناك عدد من الخصائص ال

 (:050ص
أن تعكس بشكل واضح نشاط المنظمة من خلال ما تشبعه من رغبات ولیس من خلال ما  .0

 .تقدمة من منتجات أو خدمات
 . إن تعبر عن رؤیة المنظمة وتوجهاتها المستقبلیة .5
 .اب المصالحتتسم بالجاذبیة وتستحوذ على اهتمام مختلف أصح .0
 .تعكس حالة الطموح والتحدي بما یجعل المنظمة في حالة عدم قناعة اتجاه وضعها الحالي .9
 .تكون قصیرة وواضحة للجمیع في الوقت نفسه .2
 .ملهمة بالقدر الذي یحفز الجمیع على المساهمة في تحقیقها .2
 .تتضمن عوامل النجاح التي تمتلكها المنظمة لتحقیق التمیز عن الآخرین .2
 . ق بین الأهداف المتنوعة وغیر المتجانسة لمختلف أصحاب المشروعتوف .2

 : ـــ تحديد الأهداف الاستراتيجية3
یعرف الهدف بأنه حالة مرغوبة أفضل من الوضع الحالي، والمطلوب الوصول إلیها خلال فترة زمنیة 

تقدمها المنظمة  معینة، تعتبر الأهداف نتائج مطلوب الوصول إلیها، وذلك من خلال المخرجات التي
في شكل خدمات بموصفات محددة تودي إلى تحقیق هذه النتائج وبالتالي، فالأهداف تشیر إلى النتائج 

، أما الخصائص (5009درة،)النهائیة للأنشطة، أي ما یجب انجازه من العمل الذي تقوم به المنظمة 
 (:555، ص5002رشید ،)التي یتمتع بها الهدف الجید 
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 .مرتبط بالرسالة والرؤیة المستقبلیة للمنظمة ـــــ أن یكون0
 .ــــــ أن یكون عملیا واقعیا یمكن تحقیقه وفقا للظروف والمعطیات الواقعیة ولیست الخیالیة5
 .ــــــ أن یتصف بالتحدي أي لیس سهل المنال بحیث یفقد قیمته كهدف0
 . ـــــ أن یكون قابلا للقیاس9
 .ــــــ وجود جدول زمني لتحقیقه2

 :فوائد تحديد الأهداف الاستراتيجية
 .ــــــ تساهم في توجیه قدرات المنظمة وتحدید أولویاتها0
 .ـــــ تساعد على ترجمة الرؤیة الاستراتیجیة إلى مستویات محددة للأداء5
 .ـــــ تضع معاییر لتقییم الأداء لأنها تلزم الإدارة بتحقیق نتیجة معینة من الانجازات0
 . في تحقیق الاتصال والتنسیق بین مختلف المستویات الإداریة ـــــ تساهم9

 :مستويات صياغة الأهداف
تصاغ الأهداف على ثلاثة مستویات هي الأهداف الاستراتیجیة، والأهداف التكتیكیة، والأهداف 

 (000، ص5009جرادات،) التشغیلیة وتصاغ على الشكل الاتي
هداف الاستراتیجیة بشكل عام وشامل، وتتمحور حول الأهداف تصاغ الأ :ــــــ الأهداف الاستراتيجية1

النهائیة المراد تحقیقها، وتصاغ على مستوى الإدارة العلیا، وتكون على مستوى المنظمة بالكامل 
 .وتتصف بكونها أهداف طویلة الأجل

و على مستوى ویتم صیاغة هذه الأهداف على مستوى الإدارات الرئیسیة أ :الأهداف التكتيكية ـــــــ2 
القطاعات ویشارك في صیاغة هذه الأهداف الإدارتین العلیا والوسطى وتستنبط هذه الأهداف من 
الأهداف الاستراتیجیة وتكون أكثر تحدیدا منها وهي وسیلة لتحقیق الأهداف الاستراتیجیة وتعتبر 

 .الأهداف التكتیكیة أهداف متوسطة الأجل

غة هذه الأهداف على مستوى الأقسام والوحدات والأفراد ویشارك في ویتم صیا: الأهداف التشغيلية ـــ3
صیاغة هذه الأهداف الإدارة الوسطى مع الإدارة الأشرفیة وهي تشتق من الأهداف التكتیكیة، وتكون 

 .أكثر تحدیدا من الأهداف التكتیكیة، وهي وسیلة لتحقیق الأهداف الاستراتیجیة

 مفهوم الجودة: ثانياا 
ریـــف جـــودة عملیـــة صـــعبة بمقارنـــة بجـــودة الســـلع علـــى اعتبـــار أن الجـــودة المدركـــة فـــي إن عملیـــة تع

الخدمة المصرفیة تختلف عن جودة في السـلع الملموسـة التـي تعتمـد علـى معـاییر معینـة، أمـا فـي الخدمـة 
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المصرفیة یكون تقییم الزبـون لجـودة الخدمـة علـى أسـاس جـودة عملیـة التقیـیم والمنـافع التـي یحصـل علیهـا 
مــــن الخدمــــة وطریقــــة تعامــــل مــــوظفي المصــــرف مــــع الزبــــون، فضــــلًا عــــن الســــریة والخصوصــــیة ودقــــة 
المعلومــات و الســرعة فــي تقــدیم الخدمــة المصــرفیة، وینصــح بــأن هنــاك صــعوبة فــي إیجــاد تعریــف محــدد 
للخدمـة المصـرفیة ، وذلـك نـاتج عـن طبیعـة الخــدمات المصـرفیة غیـر الملموسـة ، فمـثلًا هنـاك تفـاوت فــي 

 (02، ص5002بطرس،)ارات العاملین ونوعیة العملاء و الاختلاف في أوقات تقدیم الخدمة مه

تمثل الخدمة المصرفیة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون النفعـي الكـامن فـي العناصـر الملموسـة 
عـة وغیر الملموسة والمقدمة من قبل المصـرف والتـي یـدركها المسـتفیدون مـن خـلال ملامحهـا وقیمهـا المنف

والتـــي تشـــكل مصـــدراً لإشـــباع حاجـــاتهم ورغبـــاتهم المالیـــة والائتمانیـــة الحالیـــة والمســـتقبلیة، وكـــذلك تمثـــل 
عرفــــت  (50، ص5002معــــلا ،)مصــــدراً لأربــــاح المصــــرف مــــن خــــلال العلاقــــة التبادلیــــة بــــین الطــــرفین 

ة الجــــــودة بأنهـــــا درجــــــة تلبیــــــة مجموعـــــة الخصــــــائص الموروثــــــ ISO9000:2000المواصـــــفات الدولیــــــة 
انتـاج المنظمـة لسـلعة أو تقـدیم : هـاالجـودة علـى أن (09، ص5000عقیلي،)كما عرف . لمتطلبات العمیل

خدمــــة بمســــتوى عــــال مــــن الجــــودة المتمیــــزة تكــــون قــــادرة مــــن خلالهــــا علــــى الوفــــاء باحتیاجــــات عملائهــــا 
خــلال مقیــاس ورغبــاتهم، بالشــكل الــذي یتفــق مــع توقعــاتهم وتحقیــق الرضــا والســعادة لــدیهم، ویــتم ذلــك مــن 

یجاد صـفة التمیـز فیهمـا كمـا أنهـا تعـرف بانهـا التمیـز فـي  موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدمة وا 
تقــدیم الخــدمات المطلوبــة بفاعلیــة بحیــث تكــون خالیــة مــن الأخطــاء و العیــوب والشــوائب وتقــدم بأقــل كلفــة 

اً او مســـتقبلًان وذلـــك مـــن خــــلال ممكنـــة وترقـــى لمســـتوى توقعـــات الزبـــائن وتحقیـــق رضــــاهم التـــام حاضـــر 
التحســین والمســتمر و التطــویر والالتــزام بمتطلبــات ومعــاییر الأداء، وأداء العمــل بشــكل صــحیح مــن المــرة 

 .(00،ص5002بطرس،) الأولي

مجموعــة مــن الخــواص ومواصــفات الســلعة أو :  بأنهــا الرابطــة الامریكیــة لمراقبــة الجــودةوقــد عرفــت  
ا علــى تلبیــة المتطلبـــات الموجــودة، أو المفتــرض وجودهـــا ویمكــن تعریــف جـــودة الخــدمات المتعلقــة بقـــدرته

الخدمــة مــن حیــث مــدركات العمیــل بمعنــى مــدى وجــود مطابقــة بــین الخدمــة و التوقعــات ، أو حتــى ظهــر 
، وهـذا الاخـتلاف مهـم حیـث یجـر مسـوقي (من وجهة نظر العمیل ولیس المنظمة) مستوى یفوق التوقعات
بعــین الاعتبــار وجهــة نظــر العمیــل، وتحدیــد المتوقــع مــن قبــل العمیــل فیمــا بجــودة  الخــدمات علــى الأخــذ

: وعرفــت بأنهــا. الخدمــة أو تقــدیم الخدمــة ، ومــن ثــم تطــویر خــدمات تتطــابق مــع هــذه التوقعــات أو تفوقهــا
 .عبارة عن عنصر أساسي في المنافسة بین المؤسسات

العمــــلاء تســـمح لهــــم بتحقیـــق رضــــاهم، وبالتــــالي  فالاســـتجابة الســــلیمة والســـریعة والفعالــــة لاحتیاجـــات 
اكتشــاف حصــص ســوقیة، كمــا تســاهم إدارة الجــودة الخدمــة فــي تحســین مســتوى الجــودة والقیمــة المقدمــة 
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واضـحاً بأنهـا ویبـدو ( 00، ص5002الریاضـي، )، مهاراتهـاللعملاء، وذلك بهـدف الارتقـاء بأدائهـا وتنمیـة 
سســة المصــرفیة تتطلــب التعــاون والتنســیق فیمــا بــین الوظــائف جهــود مشــتركة مــن جمیــع العــاملین فــي المؤ 

لمباشــــراتها بنجــــاح مــــن أجــــل الوصــــول إلــــى   (التخطــــیط ،التنظــــیم ،الرقابــــة ،التنســــیق ، القیــــادة)المختلفــــة 
 .مخرجات مرضیة وملموسة 

 : عناصر الجودة
العناصــــر أي جهــــد یســــعي إلــــى تحقیــــق أهــــداف الجــــودة أو تحســــین مســــتواها ضــــرورة التعــــرف علــــى     

 (22، ص5009بن صالح،)والمكونات الرئیسیة لها وهي 
 ویشمل التصمیم أولي الخطوات التي تحدد مستوى الجودة ویقصـد بالتصـمیم جمیـع القـرارات : التصميم

 .التي تتعلق بتحدید خصائص السلعة او الخدمة
 لتنفیـذ مـع المواصــفات وتعتبـر المرحلــة الثانیـة وهـي المرحلـة الخاصـة بتطــابق مراحـل ا :تنفيـذ التصـميم

 .والإجراءات المحددة لإنتاج السلعة أو الخدمة
  ـــيم المســـتهل حیـــت یتطلـــب الأمـــر تعلـــیم المســـتهلك وارشـــاده نحـــو الاســـتخدام الســـلیم للســـلعة أو  :تعل

 الخدمة
 وفي هذه المرحلـة یـتم تقـدیم بعـض الخـدمات للمسـتهلك بعـج اسـتلامه السـلعة أو  :خدمات ما بعد البيع

 .الخدمة

 عاد الجودة أب
وهــي  (50، ص5000الســبئي،) المصــارفهنــاك ســتة ابعــاد لجــودة الخدمــة المصــرفیة التــي تقــدمها     

 :كما یلي
 .ویقصد بها التسهیلات المادیة والمعدات والمظهر الخارجي للموظفین :الملموسية . أ
 .وتعني القدرة على انجاز الخدمة بشكل مستقل ودقیق :الاعتمادية . ب
 .في مساعدة العمیل، وتطویر الخدمة المقدمة الرغبة: الاستجابة . ت
التعاطف مـع الزبـائن وتقـدیر ظـروفهم حیـث یركـز هـذا البعـد علـى مسـتوى العنایـة والاهتمـام : التعاطف . ث

  .الشخصي لمقدم الخدمة للعمیل
 .وتعني إعطاء الثقة والأمان للعمیل: الثقة والأمان . ج
 .رعیة في تمویلاتهمدى التزام المصرف بالضوابط الش: الالتزام الشرعي . ح

 

 :أهمية جودة الخدمة المصرفية
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إن جهــود التــي بــذلها البــاحثون فــي الســابق فــي مجــال الجــودة قــد تركــزت علــى جــودة الســلع الملموســة 
ــــى الجــــودة فــــي كافــــة المجــــالات وخاصــــة مجــــال  دون الخــــدمات، ولكــــن الفلســــفة الســــائدة حالیــــاً تركــــز عل

لرضا عن جودة الخدمة یكون مـن خـلال مقارنـة مـا كـان یتوقعـه إن درجة ا. الخدمات وذلك نظراً لأهمیتها
فـي المجـال نفسـه ( كـوتلر)الزبائن الحصول علیه، ومـا یحصـلون علیـه بعـد الاسـتفادة مـن الخدمـة، ویشـیر 

ذا لـم یتحصــل  إلـى أن الزبـون عنـدما یتحصــل علـى مـا كـان یتوقــع الحصـول علیـه، فإنـه ســیكون راضـیاً، وا 
ذا لــم یتحصــل علــى مــا كــان یتوقعــه فإنــه ســیكون غیــر  علــى مــا كــان یتوقعــه فإنــه ســیكون غیــر راضــي، وا 

ذا حصـل علــى أكثـر ممــا یتوقـع لــه، فإنـه سـوف یكــون سـعیداً، وهــذا یتعلـق بطبیعــة الحـال بجــودة  راضـي وا 
الملموســــیة، الاعتمادیــــة، والاســــتجابة، التعــــاطف، الثقــــة )علــــى تعتمــــد جــــودة الخدمــــة . الخدمــــة المقدمــــة

 .(والأمان

عمــل علــى معالجــة الفجــوات، والتغلــب علیهــا، وذلــك مــن خــلال التعــرف الیهــا، ورســم اســتراتیجیات وال 
لمعالجــة فجــوة جــودة الخدمــة، وذلــك مــن خــلال اجــراء البحــوث، والدراســات، وجمــع المعلومــات عنــا یرغــب 

یهـا إن إدارة المصـرف الناجحـة عل. العمیل الحصول علیها، وتشجیع عاملي الخط الأمامي فـي المصـارف
أن تســعى الــى تــوفیر مســتلزمات تنفیــذ أبعــاد جــودة الخدمــة عنــد تقــدیم الخدمــة المصــرفیة، وان تعمــل علــى 
تحفیز العاملین، ودفعهـم الـى العمـل علـى سـد الفجـوة مـن خـلال الأداء الجیـد والاسـتجابة السـریعة لطلبـات 

جمیــع التســاهلات المناســبة الضــیوف وفهــم المشــاكل التــي یواجهونهــا، والتعــرف الــى الاعتراضــات، وتقــدیم 
 (00، ص5002الجیلي ،) .لهم، والوفاء بالوعود التي قطعت لهم

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة
أن مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة یعتبــر مــن المفــاهیم الحدیثــة التــي تهــدف إلــى تحســین وتطــویر الأداء      

ـــ بعض بـــأن إدارة الجـــودة الشـــاملة، تعنـــي بصـــفة مســـتمرة، وذلـــك مـــن الاســـتجابة لمتطلبـــات العمیـــل یـــري ال
وأحیانــا یقصــد بهــا الكیــف عكــس الكــم الــذي یعنــي بالعــدد، ولكــن ( الأصــلیةالخامــة )أو ( النوعیــة الجدیــدة)

الرضــا التــام علـــى : بــان الجــودة الشــاملة تعنـــي.  هنــاك جملــة مــن التعـــاریف كمــا یراهــا رواد هــذا المفهـــوم
أو قـــــد تعنـــــي دقـــــة  ،(0020:كروســـــي )بقـــــة مـــــع المتطلبـــــات أو تعنـــــي المطا ،(0022:ارمانـــــد)( العمیـــــل

درجة المتوقعة مـن التناسـق والاعتمـاد ) أو قد تعني( 0020:جوزیف)الاستخدام حصب ما یراه المستفید، 
 .(0022: :دیمنع)تتناسب السوق بتكلفة منخفضة 

تشـمل الكلمـات الأساسـیة لقد تعددت التعریفات لمفهوم إدارة الجودة الشاملة والذي یفتـرض أن جمیعهـا     
فكلمـة إدارة تعنـي تطـویر   Total quality Management Concept(TOM)) المكونة لهذا المفهوم 

عـال مـن الجـودة  فدرات التنظیمیة ، وقیادات إداریة قادرة على التحسین المسـتمر والمحافظـة علـى مسـتوى



 مجلة الأكاديمية للعلوم الإنسانية والاجتماعية 1018 يوليو   14 ع
 

 
 

11 aspxhttp://www.alacademia.edu.ly/MagzinView.  

 

المســــتهلكین والمســــتفیدین ممــــا تقدمــــه الأداء ، امــــا كلمــــة الجــــودة فیقصــــد بهــــا تحقیــــق رغبــــات و توقعــــات 
المنظمــة مــن ســلع أو خدمــة بــل انهــا تصــل إلــى محاولــة تقــدیم مســتوى أعلــى مــن تلــك التوقعــات أمــا كلمــة 
شـــاملة فتعنـــي إدخـــال كـــل عناصـــر العمـــل بالمنظمـــة فـــي التحدیـــد و التعریـــف الـــدقیق لحاجـــات ورغبـــات 

ل علـى بـدل كـل جهـد جمـاعي وفـردي ممكــن المسـتهلك أو المسـتنفذین مـن سـلع وخـدمات المنظمـة و العمــ
 .(22،ص5009بن صالح،)في سبیل تحقیق تلك الغایات

لقـد تـم تعریــف إدارة الجـودة الشـاملة بأنهــا الفلسـفة المتعلقـة بــالجودة و التـي تضـم كــل فـرد فـي التنظــیم      
 فـــــــــــــــــــي ســـــــــــــــــــبیل البحـــــــــــــــــــث عـــــــــــــــــــن جـــــــــــــــــــودة عالیـــــــــــــــــــة وأداء متمیـــــــــــــــــــز فـــــــــــــــــــي المنظمـــــــــــــــــــة ككـــــــــــــــــــل

(Willianj@Sterenson,1996,p101)  الجــودة الشــاملة  علــى  (09، ص5000عقیلــي،)كمــا عــرف
انتاج المنظمة لسلعة أو تقدیم خدمة بمستوى عال من الجـودة المتمیـزة تكـون قـادرة مـن خلالهـا علـى : أنها

الوفــاء باحتیاجــات عملائهــا ورغبــاتهم، بالشــكل الــذي یتفــق مــع توقعــاتهم وتحقیــق الرضــا والســعادة لــدیهم، 
یجـاد صـفة التمیـز فیهمـا كمـا ویتم ذلك من خلا ل مقیاس موضوعة سلفا لإنتاج السـلعة أو تقـدیم الخدمـة وا 

عرفـــت بانهـــا التمیـــز فـــي تقـــدیم الخـــدمات المطلوبـــة بفاعلیـــة بحیـــث تكـــون خالیـــة مـــن الأخطـــاء و العیـــوب 
والشـــوائب وتقــــدم بأقــــل كلفــــة ممكنــــة وترقــــى لمســــتوى توقعــــات الزبــــائن وتحقیــــق رضــــاهم التــــام حاضــــراً او 

ستقبلًان وذلك من خلال التحسین والمستمر و التطـویر والالتـزام بمتطلبـات ومعـاییر الأداء، وأداء العمـل م
 (00،ص5002بطرس،)  بشكل صحیح من المرة الأولي

  إجــــــــــراءات الدراســـــة الميدانيــــــــــة
 نبذة عن مصرف الجمهورية 

هجریـــــــة الموافـــــــق 0020/رمضـــــــان/0صـــــــادر فـــــــي تـــــــم انشـــــــاء مصـــــــرف الجمهوریـــــــة بنـــــــاء قـــــــرار ال     
لســــنة ( 22)م بتقریــــر بعــــض الأحكــــام الخاصــــة بالمصــــارف، والمعــــدل بالقــــانون رقــــم 0020/نــــوفمبر/00

م بنقل ملكیة بعض أسهم المصـرف باسـم الدولـة اللیبیـة، وقـــد اعیـد تنظـیم المصـرف طبقـاً لأحكـام  0020
لنظــام الأساســي للمصــرف، كمــا تســري بشــأنه بعــض م، والأحكــام الــواردة با 0020لســنة ( 0)القــانون رقــم

قـرر  5002ففـي سـنة . احكام القانون التجاري اللیبي فیما لم یـرد فـي شـأنه حكـم خـاص بالنظـام الأساسـي
مصـرف لیبیـا المركـزي دمـج مصـرفي الأمـة والجمهوریــة فـي مصـرف واحـد تحـت أسـم مصـرف الجمهوریــة 

تقریبیــاً بمبلــغ ثمانیـة ملیــارات دینــار لیبـي لیصــبح ثــاني  وصـارت میزانیــة المصــرف الجدیـد بعــد الــدمج تقـدر
أكبــر المصــارف اللیبیــة العاملــة فــي لیبیــا، بعــد المصــرف اللیبــي الخــارجي، وبعــدد مــن المــوظفین بلــغ اثنــاء 

فرعــاً لــه، واســتناداً لحجــم الأصــول حــل ( 092)إضــافة إلــى( موظفــة/موظــف  2200)الــدمج مــا یزیــد عــن 
 .ة الكبرى في شمال افریقیابین قائمة المصارف العشر 
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تنتشر فروع وكالات مصرف الجمهوریة على رقعة شاسعة من أرض لیبیا، وغرض المصرف یتمثل    
دارة الأموال ما بین مراكز الفائض، وأماكن القلة،  في القیام بجمیع الأنشطة، والأعمال المصرفیة، وا 

ذي كان له التأثیر المباشر في توفیر التمویل ووفقاً لأحدث ما توصلت الیه الصناعة المصرفیة، الأمر ال
اللازم للشركات الصغرى والمتوسطة العاملة في الاقتصاد اللیبي، وساهم في توسیع نطاق تمویل حركة 
التجارة الدولیة تشجیعاً لعملیتي الاستیراد والتصدیر، وبهدف تقدیم خدماته المصرفیة لجمیع العملاء في 

 .كافة انحاء لیبیا

 :الرئيسة لمصرف الجمهورية الوظائف
یتولى المصرف ممارسة جمیع الأعمال الخاصة بالمصارف التجاریة داخل لیبیا وخارجها على وجه 

 .(2، ص(5002)النظام الأساسي، ) والأغراضالخصوص الأنشطة 

قبول الودائع تحت الطلب أو لأجل وفتح الحسابات الجاریة وعقد القروض الآجلة ومنح  . أ
 .تمانیة الأخرىالتسهیلات الائ

تحصیل ودفع الأوامر واذون الصرف والأوراق التجاریة سواء أكانت مستحقة للدفع داخل لیبیا أو  . ب
 .خارجها باستثناء الأذون القابلة للدفع لحاملها عند الطلب

عادة خصم وتداول الأوراق التجاریة من أي نوع مما یدفع في لیبیا أو في الخارج . ت  .خصم وا 
 .ف الأجنبي بمراعاة أحكام الرقابة على النقدمباشرة أعمال الصر  . ث
 .إصدار سندات مالیة في الحدود المبینة في القانون والنظام الأساسي للمصرف . ج
شراء وبیع وتملك السندات والأذونات التي تصدرها أو تضمنها الهیئات والمؤسسات العامة أو التي  . ح

ة الدولیة وذلك كله في الحدود تصدرها أو تضمنها الحكومات الأجنبیة أو المؤسسات المالی
 .وبالأوضاع المقررة قانوناً 

شراء وبیع وتملك أسهم الشركات المساهمة في لیبیا أو خارجها في الحدود وبالأوضاع المقررة  . خ
 .قانوناً 

 .القیام بتنظیم الاكتتابات العامة ومباشرة جمیع الأعمال المتعلقة بالأوراق المالیة . د
 .ء في الداخل أو الخارجتمثیل المنشآت المصرفیة سوا . ذ
تقدیم التسهیلات المصرفیة المعتادة ومباشرة العملیات الأخرى التي یستلزمها العمل المصرفي  . ر

 .بوجه عام
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 :التخطيط الاستراتيجي في مصرف الجمهورية
نتیجة لما یشهده العالم مؤخراً من منافسات شدیدة في كافة أوجه النشاط الاقتصادي، ونظراً للظروف 

رات التي باتت تؤثر بشكل كبیر على البیئة المصرفیة المحلیة والدولیة، ونظراً لكون مصرف والتغی
الجمهوریة أحد وأبرز وأهم المؤسسات المالیة في المنطقة، وتأثره بكافة المجریات المحیطة به، فقد تبنت 

سعت جاهدة  الإدارة العلیا للمصرف منهج التفكیر الاستراتیجي لإدارة كافة أنشطة المصرف حیت
فقد وضعت الإدارة العلیا خطة استراتیجیة . للمحافظة على المستویات التي وصل إلیها المصرف

انتهجت فیها التحول الجزئي والواسع في كافة النشاطات المصرفیة، والمحافظة على زیادة القطاع 
انت المحلیة أو المصرفي التي یصل المصرف إلیها امام المنافسین من المصارف المناظرة سواء أك

      (2، ص5000تقاریر النشاط،) الإقلیمیة

حیت كانت أحد أهم طموحات الإدارة في وضع هذه الخطة، هو النمو في أنشطة وأعمال المصرف     
بنفس وتیرة القطاع المصرفي، وما یحافظ على الحصة السوقیة من حجم الأصول، وعدد العملاء، 

رارا لدورة  الحیوي في الاقتصـاد الوطني طیلة العقود الماضیة فقد ومستویات الأرباح المحققة، واستم
،ومواصلة نمو الإیجابي (م5009-م5002)تمكن المصرف من وضع خطة استراتیجیة خلال الفترة من

لیحقق قیاساً من الأداء المالي غیر المسبوق، ولیؤكد من جدید قیادته لمسیرة التطور والازدهار التي 
الوطني اللیبي، حیث أظهر العدید من نقاط القوة وفرص النجاح التي لا تضاهي على یشهدها الاقتصاد 

صعید تعزیز الموارد المالیة، وتحصین مناعته، وتحسین خدماته ومنتجاته، وتعزیز الاستثمار عبر 
ر استقطاب رؤوس الأموال، وتنفیذ تعلیمات الجهات الرقابیــة والالتزام بأفضل الممارسات، وتبني معایی

 .الإفصاح والشفافیة

فضلا عن ذلك فقد لعب مصرف الجمهوریة دوراً ریادیاً وممیزاً في خدمة المجتمع المحلي من خلال 
دعمه للعدید من البرامج الاجتماعیة، ورعایته للمؤتمرات الوطنیة، ومشاركته في كثیر من الأنشطة 

 . .العامة على المستوى المحلي والدولي
مصرف الجمهوریة المصرف الوطني اللیبي الرائد لحركة التطویر  أن یصبح :رؤية المصرف .1

والتحدیث في القطاع المصرفي اللیبي، والقادر على تلبیة احتیاجات المواطن اللیبي على كافة 
 .الأصعدة

یعمل المصرف على تقدیم خدماته المصرفیة بمستویات الجودة العالیة القادرة على  :رسالة المصرف .2
الأسعار وتنوع المنتجات والخدمات المصرفیة، وبما یلبي رغبات شرائح العملاء  المنافسة من حیث

عبر شبكة من الفروع الموزعة على كافة أرجاء لیبیا ویحقق تطلعاتهم، من خلال التوظیف الأمثل 
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للموارد والإمكانات المادیة والبشریة المتاحة، والتأكد على توافق جمیع أنشطة المصرف مع قیم 
وعادات المجتمع اللیبي بغیة تحقیق تطلعات مساهمیه الكرام، وبما یضمن تحقیق أعلى وتقالید 

 .مستویات الكفاءة والفاعلیة
 یعمل المصرف على تحقیق الأهداف  :أهداف المصرف .3

 .تقدیم خدمات تنافس المستوى المحلي والإقلیمي والعالمي - أ
 .أن یصبح المصرف المفضل للعملاء اللیبیین على الحد السواء - ب
 .اللیبیة والأجنبیة( الكبرى والمتوسطة والصغرى)أن یكون الشریك المفضل للشركات  - ت
 .أن یشتهر في الوسط المصرفي اللیبي بكونه یملك بیئة العمل المفضلة - ث
 .حمایة أموال المودعین والملاك من المخاطر المحیطة - ج
 .سنویاً %( 02)رفع العوائد الإجمالیة للمصرف بنسبة  - ح
 .سنویاً %( 00)یف التشغیل بنسبة لا تزید على السیطرة على تكال - خ
 .سنویاً %( 52)تحصیل وتخفیض حجم الدیون المشكوك فیها بنسبة  - د
 . رفع مستوى أداء العاملین بالمصرف للحفاظ على المكانة التي وصل إلیها - ذ
 .المحافظة على الحصة السوقیة داخل القطاع المصرفي اللیبي - ر
 .وجه النشاطتحقیق معدلات نمو مقبولة في كافة أ - ز
 . رفع مستویات الجودة للخدمات المصرفیة بما یضمن رضا المتعاملین معه - س
 . دعم وتنمیة الكوادر البشریة بما یضمن تحسین مستویات الأداء للعاملین - ش
 .النظرة المستقبلیة لرفع وتحسین أداء المصرف في كافة الأنشطة - ص

 .قلة والتابعةالدراسة على المتغیرات المست اشتملت: متغيرات الدراسة
 (الأهداف الاستراتیجیة –الرسالة الاستراتیجیة -الرؤیة الاستراتیجیة: )المتغيرات المستقلة .1
 جودة الأداء: المتغير التابع .2

المعیار الاحصائي لغرض تفسیر إجابات افراد عینة  الباحث اعتماد: المعيار الإحصائي للدراسة
 (.0)وفق للجدول رقم الدراسة، وذلك 

 درجة الحكم على إجابات مستجوبي الدراسة( 1)رقم  الجدول
 درجة الموافقة المدى م.ر
 غیر موافق بشدة 0.2إلى أقل من 0من  1
 غیر موافق 5.2إلى أقل من 0.2 2
 محاید 0.9إلى أقل من5.2من  3
 موافق 9.5إلى أقل من0.9من 4
 موافق بشدة 2إلى أقل من9.5من  5
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 :ثبات وصدق أداة الدراسة
كمین التأكد من الصدق الظاهري للاستبانة في صورتها النهائیة بعرضها علة عدد من المحتم 

من المحكمین إبداء الرأي نحو مدى وضوح وصیاغة كل عبارة من  لباحثالمتخصصین، حیث طلب ا
تي عبارات أداة البحث، ومدى ملائمة العبارات للقیاس ولما وضعت لأجله، ومدى مناسبة العبارة للبعد ال

أبداء النصح بإدخال ایة تعدیلات او إضافة ایة عبارات لتزید الاستبانة  تنتمي الیه، كما طلب الباحث
 .شمولًا أو حدف ایة عبارة مكررة وغیر مجدیة

 

 :ثبات أداة الدراسة
وكذلك  (Cornbrash's alpha)تم التحقق من ثبات أداة البحث باستخدام معامل كرو نباخ الفا 

وذلك بالنسبة لكل محور على حده وللأداة ككل  (بروان للتجزئة النصفية–عامل سبيرمان م)باستخدام 
 ( 5)وكانت أهم النتائج التي تم التوصل الیها وهي مبینة في الجدول رقم 

 
 معامل كرو نباخ الفا ومعامل التجزيئية النصفية نتائج اختبار( 2)الجدول 

 ومعامل التجزيئية النصفية معامل كرو نباخ الفا عدد الفقرات المحور
 0.229 0.020 00-00 وضوح الرؤیة الاستراتیجیة
 0.205 0.022 50-00 وضوح الرسالة الاستراتیجیة
 0.229 07025 00-50 وضوح الأهداف الاستراتیجیة

 0.055 0.092 90-00 جودة الأداء
 0.022 0.022 90 الأداء ككل للاستبانة

 م5002ات الاستبیان، اعداد الباحث من بیان: المصدر

بأن جمیع معاملات الثبات لمحاور البحث وكذلك المحاور مجتمعة كانت ( 5)یتضح من الجدول رقم    
الكلي إلى أن أداة البحث تتمتع بثبات عالي جداً ( كرو نباخ الفا)مقبولة احصائیاً، ویشیر معامل الثبات 
ل قوى جداً یجعل الأداة مناسبة لجمیع وهو معام( 1.965)حیث بلغ معامل الثبات لأداة البحث 

وهو ( 1.9.6( )سبیرمان-التجزئة النصفیة)البیانات المتعلقة بالبحث، كما بلغت قیمة معامل الصدق 
 .معامل قوي ویجعل الأداة تتمتع بالصدق في جمع البیانات المتعلقة بموضوع البحث
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 :خصائص عينة الدراسة
 نة الدراسةيوضح توزيع خصائص عي( 3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الخصائص الوصف
 % 22 020 ذكر الجنس

 %52 20 أنثي
 %000 590 المجموع

 
 الفئة العمرية

 % 2 00 سنة 00أقل من 
 %95 005 سنة90سنة إلى أقل من 00من 
 %02 22 سنة20سنة إلى أقل من  90من 

 % 02 92 سنة فأكثر 20من 
 %000 590 المجموع

 
 لمؤهل ا

 العلمي

 % 2.0 50 أقل من بكالوریوس
 % 20.2 020 بكالوریوس

 % 02.0 95 دبلوم فوق الجامعي
 % 00.0 52 ماجستیر
 %0.2 9 دكتوراه

 %000 590 المجموع
 

 سنوات الخبرة
 

 %00.0 52 سنوات 2أقل من 
 %20.2 092 سنوات 00سنوات إلى أقل من  2من 
 %55.5 29 سنة 02سنوات إلى أقل من  00من 

 %2.5 02 فأكثر 02من 
 %000 590 المجموع

 
 

 المستوى
 الوظيفي 

 %0.90 00 مدیر عام
 %02.2 90 وكالة-مدیر فرع 

 %50.0 20 مدیر إدارة
 %50.0 20 مساعد مدیر إدارة

 .%09.2 29 رئیس قسم
 %2.2 09 رئیس وحدة

 %000 590 المجموع
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من اجمالي عینة الدراسة هم من الذكور بینما %( 22.00) أن نسبة( 0)یتضح من الجدول رقم  -
من اجمالي عینة الدراسة عم من الإناث ویلاحظ بأن عینة الدراسة توزعت بصورة %( 52)نسبة 

 غیر متقاربة بین الذكور والإناث، 
سنة إلى أقل 00من  من اجمالي عینة الدراسة تتراوح أعمارهم% 95( 0)ول رقم یتضح من الجدكما  -

سنة ومسبة 20سنة إلى أقل من  90من عینة الدراسة تتراوح أعمارهم من % 02سنة ونسبة 90من 
سنة والذي  00أقل من % 2سنة فأكثر ونسبة  20من حجم عینة الدراسة تتراوح أعمارهم من % 02

 .سنة فما فوق 00یزید أعمارهم عن % 02عظمى من أفراد عینة الدراسة یلاحظ بان غالبیة ال
بكالوریوس  من اجمالي عینة الدراسة لدیهم مؤهل %20.2أن نسبة ( 0)ویتضح من الجدول رقم  -

من اجمالي  %00.0دبلوم فوق الجامعي ونسبة  من اجمالي عینة الدراسة لدیهم %02.0ونسبة 
أقل من من اجمالي عینة الدراسة كانت مؤهلتهم العلمیة % 2.0سبة عینة الدراسة لدیهم ماجستیر، ون

 من اجمالي عینة الدراسة لدیهم مؤهل دكتوراه،  %0.2بكالوریوس، ومسبة 
سنوات إلى  2من  من اجمالي عینة الدراسة لدیهم% 20.2أن نسبة ( 0)یتضح من الجدول رقم كما  -

 02سنوات إلى أقل من  00من  دراسة لدیهممن اجمالي عینة ال% 55.5سنوات، ونسیة 00أقل من 
من اجمالي % 2.5سنوات وان نسبة  2أقل من  من اجمالي عینة الدراسة لدیهم %00.0سنة ونسبة 

فأكثر ـوالذي یلاحظ ان غالبیة المبحوثین في عینة الدراسة تزید عن  02من  عینة الدراسة لدیهم
 . البحثمن اجمالي عینة % 20خبرتهم عن خمس سنوات وبنسبة 

من اجمالي عینة الدراسة وهم حاملي وظیفة رئیس % 09.2بأن نسبة ( 0)كما أوضح الجدول رقم  -
% 50.00من اجمالي عینة الدراسة وهم حاملي وظیفة مدیر إدارة، ونسبة % 50.00قسم ونسبة 

من اجمالي عینة % 02.2من اجمالي عینة الدراسة وهم حاملي وظیفة مساعد مدیر إدارة، ونسبة 
من اجمالي عینة الدراسة وهم حاملي % 2.2وكالة، ونسبة /الدراسة وهم حاملي وظیفة مدیر فرع 

 .من اجمالي عینة الدراسة وهم حاملي وظیفة مدیر عام% 0.2وظیفة رئیس وحدة ونسبة 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة( 4)جدول 

درجة  الترتيب راف المعياريالانح المتوسط الحسابي المحور
 الأهمية

 موافق 0 0.222 0.20 وضوح الرؤية الاستراتيجية
 موافق 5 0.000 0.20 وضوح الرسالة الاستراتيجية
 موافق 9 0.200 0.20 وضوح الأهداف الاستراتيجية

 موافق 0 0.002 0.20 جودة الأداء
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الانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة والذي یبین متوسطات الحسابیة و ( 9)من الجدول رقم     
( 0.20)وضوح الرؤیة الاستراتیجیة حصل على الترتیب الأول بمتوسط حسابي ویلاحظ بأن بعد 
ویشیر الي توافر عال جدا للبعد، أي أن رؤیة الاستراتیجیة للمصرف ( 0.222)وبانحراف معیاري 

( 0.20)مصرف الترتیب الثاني بمتوسط حسابي واضحة للأفراد ،كما حصل بعد الرسالة الاستراتیجیة لل
أي أن الرسالة التنظیمیة واضحة لدى افراد عینة الدراسة في مصرف الجمهوریة وبانحراف معیاري 

ویشیر الي تركیز لآراء حول البعد، كما حصل بعد جودة الأداء للمصرف الترتیب الثالث ( 0.000)
بعد  أي أن الإداء للمصرف جداً ، وبانحراف ویشبر الى توافر عال لل( 0.20)بمتوسط حسابي 

وهذا یشبر إلى تركیز لآراء حول البعد، كما حصل بعد وضوح الأهداف الاستراتیجیة ( 0.002)معیاري
ویشبر الي توافر بدرجة عالیة جداً للأهداف ( 0.20)للمصرف الترتیب الرابع ،وبمتوسط حسابي 

 ذا یدل على تركیز إجابات المبحوثین حول هذا البعدوه(  0.002)الاستراتیجیة،  وبانحراف معیاري

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل سؤال من أسئلة محور ( 5)جدول 
 .وضوح الرؤية الاستراتيجية للمصرف

المتوسطات  الفقرة أو العبارة م.ر
 الحسابیة

الانحرافات 
 المعیاریة

 النسبة
 ئویةالم

 ترتیب
 الفقرة

درجة 
 الأهمیة

یوجد لدي المصرف رؤیة واضحة ومحددة ومكتوبة  00
 .للطموحات المستقبلیة

 موافق 2 29.2% 0.000 0.20

رؤیة المصرف تخدم أهدافه والمجتمع، وعلى أسس علمیة  05
 .وحضاریة

 موافق 0 20.5% 0.205 0.02

 موافق 0 %22.9 0.200 0.05 واءیعلن المصرف على رؤیته للجمیع وعلى الحد الس 00
 موافق 5 %20.0 0.205 0.02 .رؤیة المصرف قابلة للقیاس بمقدار ما یحرزه من إنجاز 09
یقوم المصرف بتطویر رؤیته مرحلیاً بشكل واضح ومكتوب  02

 .وحسب الحاجة
 موافق 9 22.9% 0.209 0.05

رؤیة المصرف ماهي إلا عملیة تغییر اداري نحو الدفع  02
 .لقطاع المصرفي للإبداعبا

 موافق 2 22.9% 0.005 0.25

تتسم رؤیة المصرف الاستراتیجیة بأنها تهدف للنمو  02
 .وتستشرق المستقبل الطموح

 موافق 0 29.5% 0.000 0.20

یطمح المصرف بأن تكون رؤیته تنسجم مع أهدافه  02
 .الاستراتیجیة ومتوازنة

 موافق 00 20.9% 0.002 0.22

مصرف تتبني قیم ومبادئ تحكم اتجاهات النظام رؤیة ال 00
 .المصرفي

 موافق 2 22.0% 0.202 0.20

رؤیة المصرف هي الإطار الممیز له عن بقیة المصارف  00
 .المنافسة للعمل المصرفي

 موافق 2 22.2% 0.200 0.00

 المتوسط الكلي لإجابات 
 محور وضوح الرؤیة الاستراتیجیة للمصرف محور المبحوثین حول

 موافق 22.2% 0.222 0.20
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حیث جاءت  (0.02-0.22)متوسطات الحسابیة قد تراوحت ما بین بأن ( 2)ویتضح من الجدول رقم 
في  ".رؤیة المصرف تخدم أهدافه والمجتمع، وعلى أسس علمیة وحضاریة "والتي تنص ( 05)الفقرة رقم 
وبمتوسط حسابي ( 0.205)وبانحراف معیاري قدره( 0.02)ولي وبمتوسط حسابي بالغ المرتبة الأ

یطمح المصرف بأن تكون رؤیته تنسجم مع  "والتي مفادها( 02)فیما جاءت الفقرة رقم  %20.5نسبي
وبانحراف معیاري قدره ( 0.22)بالمرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي بالغ " .أهدافه الاستراتیجیة ومتوازنة

لمحور وضوح الرؤیة كما بلغ المتوسط الحسابي الكلي %( 20.9)وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.002)
 %22.2وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.222)وبانحراف معیاري ( 0.20) الاستراتیجیة للمصرف

ور المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل سؤال من أسئلة مح( 6)جدول 
 .الرسالة الاستراتيجية للمصرفوضوح 

المتوسطات  الفقرة أو العبارة م.ر
 الحسابیة

الانحرافات 
 المعیاریة

 النسبة
 المئویة

 ترتیب
 الفقرة

درجة 
 الأهمیة

یوجد لدي المصرف رسالة واضحة ومحددة ومتوازنة  00
 .ومكتوبة

 موافق 00 20.9% 0.002 0.22

وماتها تعبر عن وجود الرسالة تعكس أسباب وجوده ومعل 05
 .فكر استراتیجي یمیزه عن غیره من المصارف

 موافق 2 22.5% 0.202 0.20

یعمل المصرف على نشر رسالته على الحد السواء من  00
أجل تحقیق الأهداف المخطط لها، واتسامها بالدقة في 

 .لتعبیر

 موافق 5 22.9% 0.200 0.00

الصورة رسالة المصرف ذات طابع ممیز تعبر عن  09
 الدهنیة التي یرغب المصرف في بنائها 

 موافق 9 22.2% 0.222 0.22

رسالة المصرف واسعة وشاملة وذات غایات تسمح  02
 باستثمار 

 موافق 2 29.5% 0.000 0.20

تتسم رسالة المصرف بالمرونة والتكییف مع كافة  02
 .الظروف الواقعیة والموضوعیة والتغییرات المحیطة به

 موافق 0 20.0% 0.205 0.02

تعتمد رسالة المصرف على المشاركة في اعداد رؤیة  02
 .متكاملة ونظرة شاملة طویلة الأجل لكافة الأطراف

 موافق 2 22.5% 0.090 0.22

یوجد إدراك وتفهم واسع لرسالة المصرف من كافة  02
 .شرائح المجتمع والتي تعبر عن الأهداف الاستراتیجیة

 وافقم 0 20.0% 0.002 0.22

تتضمن رسالة المصرف قیمه ومعتقداته وما هو عمله  00
 .وما یمیزه عن غیره من المصارف

 موافق 0 22.0% 0.200 0.00

یعلن المصرف على تطویر رسالته بشكل واضح  50
 .ومكتوب كلما داعت الحاجة الى التغییر أو التطویر

 موافق 2 22.0% 0.202 0.20

 محور  ین حولالمتوسط الكلي لإجابات المبحوث
 الرسالة الاستراتیجیة للمصرفوضوح 

 موافق 22.5% 0.000 0.20
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حیث جاءت ( 0.02-0.22)بأن متوسطات الحسابیة قد تراوحت ما بین ( 2)ویتضح من الجدول رقم 
والتكییف مع كافة الظروف الواقعیة تتسم رسالة المصرف بالمرونة  "والتي تنص ( 02)الفقرة رقم 

وبانحراف ( 0.02)في المرتبة الأولي وبمتوسط حسابي بالغ " .والموضوعیة والتغییرات المحیطة به
" والتي مفادها( 00)فیما جاءت الفقرة رقم %% 20.0وبمتوسط حسابي نسبي( 0.205)معیاري قدره

بالمرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي " .ة ومكتوبةیوجد لدي المصرف رسالة واضحة ومحددة ومتوازنالاعتقاد 
كما بلغ المتوسط %( 20.9)وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.002)وبانحراف معیاري قدره ( 0.22)بالغ 

( 0.000)وبانحراف معیاري ( 0.20)الرسالة الاستراتیجیة للمصرف وضوح الحسابي الكلي محور 
 %(.22.5)وبمتوسط حسابي نسبي 

ت الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل سؤال من أسئلة محور المتوسطا( .)جدول 
 .وضوح الأهداف الاستراتيجية للمصرف

المتوسطات  الفقرة أو العبارة م.ر
 الحسابیة

الانحرافات 
 المعیاریة

 النسبة
 المئویة

 ترتیب
 الفقرة

درجة 
 الأهمیة

ددة، وواضحة یضع المصرف في خطته أهدافاً مح 50
 .ومكتوبة

 موافق 5 22.0% 0.220 0.22

یراعي المصرف عند صیاغة أهدافه الاستراتیجیة  55
 .بأن تكون واقعیة وقابلة للتحقق والقیاس

 موافق 2 22.9% 0.220 0.22

یعمل المصرف على أشراك كافة الأطراف في  50
 .صیاغة الأهداف الاستراتیجیة للمصرف

 فقموا 0 29.9% 0.202 0.25

یأخذ المصرف بعین الاعتبار الظروف التي یمر  59
 .بها المجتمع عند صیاغة الأهداف الاستراتیجیة

 موافق 0 22.2% 0.202 0.22

تتسم الأهداف الاستراتیجیة للمصرف بالموضوعیة  52
 .بحیث تعكس قدرات الحقیقیة للمصرف

 موافق 0 22.2% 0.290 0.20

الاستراتیجیة  یراعي المصرف عند وضع الأهداف 52
 .إمكانیة الاستغلال الأمثل لموارده

 موافق 2 29.2% 0.225 0.29

یعمل المصرف على تحقیق الأهداف الاستراتیجیة  52
 .بشكل متوازن بین الأهداف قصیرة وطویلة الأمد

 موافق 9 22.5% 0.250 0.20

یحرص المصرف عند وضع الأهداف ضرورة  52
 .افته وعاداتهانسجامها مع طبیعة المجتمع وثق

 موافق 2 22.2% 0.202 0.22

تتسم الأهداف الاستراتیجیة للمصرف بالمرونة  50
بحیث یمكن تعدیلها كلما واجهته ظروف أو 

 .تغییرات

 موافق 2 22.2% 0.229 0.20

یراعي المصرف عند صیاغة الأهداف السهولة  00
 .والوضوح في فهمها لكافة الشرائح

 قمواف 00 20.2% 0.250 0.20

وضوح محور المتوسط الكلي لإجابات المبحوثین حول 
  الأهداف الاستراتیجیة للمصرف

 موافق 22.2% 0.200 0.20
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 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر
حیث جاءت ( 0.22-0.20)بأن متوسطات الحسابیة قد تراوحت ما بین ( 2)ویتضح من الجدول رقم 

یأخذ المصرف بعین الاعتبار الظروف التي یمر بها المجتمع عند صیاغة  "نص والتي ت( 59)الفقرة رقم 
وبانحراف معیاري ( 0.22)في المرتبة الأولي وبمتوسط حسابي بالغ " .الأهداف الاستراتیجیة

یراعي " والتي مفادها( 00)فیما جاءت الفقرة رقم %( 22.2)وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.202)قدره
بالمرتبة الأخیرة بمتوسط " .هداف السهولة والوضوح في فهمها لكافة الشرائحالمصرف عند صیاغة الأ

كما بلغ %( 20.2)وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.250)وبانحراف معیاري قدره ( 3.69)حسابي بالغ 
وبانحراف معیاري ( 0.20) وضوح الأهداف الاستراتیجیة للمصرفالمتوسط الحسابي الكلي محور 

 %(22.2)ي نسبي وبمتوسط حساب( 0.200)

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة( 2)جدول 
 .لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل سؤال من أسئلة حول محور جودة الأداء 

المتوسطات  الفقرة أو العبارة م.ر
 الحسابیة

الانحرافات 
 المعیاریة

 النسبة
 المئویة

 ترتیب
 الفقرة

درجة 
 الأهمیة

نهجیة الجودة الشاملة في یطبق المصرف م 00
 انشطته ومعاملته الیومیة

 موافق 2 22.9% 0.222 0.22

المطابقة للمواصفات والمعاییر الدولیة هي  05
 المرجعیة الرئیسیة للمصرف في تقدیم الخدمة

 موافق 5 22.2% 0.200 0.00

 موافق 0 %20.2 0.000 0.22 یستخدم المصرف مدخلات الجودة عالیة 00
عمیل في جودة أداء الخدمات التي یقدمها یتق ال 09

 .المصرف
 موافق 0 22.2% 0.220 0.20

لدي المصرف أنظمة مبرمجة الكترونیاً حدیثة  02
 لتسویق خدماته عبر وسائل مختلفة

 موافق 2 22.00% 0.202 0.20

أن مما یحققه المصرف من منافع یولد انطباع  02
 إیجابي على جودة أداء خدماته

 موافق 00 20.9% 0.002 0.22

یمیل العمیل للمصرف الذي یقدم خدماته ذات  02
 الطابع المتمیز

 موافق 2 22.5% 0.202 0.20

تتمیز جودة الأداء على الموقع الإلكتروني  02
 بالشمولیة والمصداقیة

 موافق 0 20.00% 0.220 9.00

یوفر المصرف الحمایة العالیة لمعلوماتي  00
 وتعاملي بالجودة العالیة

 موافق 9 22.2% 0.222 0.22

الاستعداد الدائم لمساعدة العمیل في انجاز  90
 معاملاتي الیومیة بالجودة العالیة والمتمیزة

 موافق 2 29.5% 0.000 0.20

 المتوسط الكلي
 لإجابات أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الأداء 

 موافق 22.02% 0.002 0.200

 



 مجلة الأكاديمية للعلوم الإنسانية والاجتماعية 1018 يوليو   14 ع
 

 
 

11 aspxhttp://www.alacademia.edu.ly/MagzinView.  

 

حیث جاءت ( 9.00-0.22)بأن متوسطات الحسابیة قد تراوحت ما بین ( 2)ویتضح من الجدول رقم    
في "  تتمیز جودة الأداء على الموقع الإلكتروني بالشمولیة والمصداقیة "والتي تنص ( 02)الفقرة رقم 

وبمتوسط حسابي ( 0.220)ري قدرهوبانحراف معیا( 9.00)المرتبة الأولي وبمتوسط حسابي بالغ 
أن مما یحققه المصرف من منافع یولد انطباع " والتي مفادها( 02)فیما جاءت الفقرة رقم % 20.00نسبي

وبانحراف معیاري قدره ( 0.22)بالمرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي بالغ  إیجابي على جودة أداء خدماته
جودة الأداء لمتوسط الحسابي الكلي لمحور كما بلغ ا%( 20.9)وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.002)
 %.22.02وبمتوسط حسابي نسبي ( 0.002)وبانحراف معیاري ( 0.200)
 

  :اختبار فرضيات الدراسة
باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط بین المتغیرات المستقلة  قام الباحث لاختبار فرضیات الدراسة

( ة، وضوح الرسالة التنظيمية، وضوح الأهداف الاستراتيجيةوضوح الرؤية الاستراتيجي)والمتمثلة في 
أصغر (Sig)حیث تعد علاقة التأثیر معنویة إذا كانت قیمة مستوى الدلالة ( جودة الأداء)والمتغیر التابع 

 .والعكس صحیح( α (0.05 ≥من مستوي المعنویة المعتمد في الدراسة 

 :اختبار القرصية الفرعية الأولي
H1 : 0.05 ≥عند مستوى معنویة ذو دلالة إحصائیةیوجد أثر) α) وجودة الأداء الرؤیة الاستراتیجیة  بین

 (.(H1:β1≠0. ف الجمهوریةبمصر 
H0 :0.05 ≥عند مستوى معنویة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) وجودة الرؤیة الاستراتیجیة  بین

  .((H0:β1=0). ف الجمهوریةالأداء بمصر 
الرؤیة بعد ة استخدام الباحث أسلوب تحلیل الانحدار لقیاس العلاقة بین للتحقق من هذه الفرضی

، (0)والجدول رقم ( كمتغیر تابع)بمصرف الجمهوریة ، على جودة الأداء (كمتغیر مستقل)الاستراتیجیة 
 :، تبین ذلك(00)

 نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة( 0)جدول 
 في مصرف الجمهوریة جودة الأداء على الاستراتیجیة  الرؤیةالنموذج لاختبار أثر 

 
 المصدر

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
F 

 المحسوبة

 قیمة
F 

 الجدولیة

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحدید
R2 

معامل 
 الارتباط

R 
  0.000 0.220 0200.025 20.002 0 20.002 الانحدار

0.222 
 

    0.090 590 00.000 الخطأ 0.002
     595 20.000 المجموع
 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر
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جودة الأداء ، وبین (كمتغیر مستقل) الرؤیة الاستراتیجیةاختبار العلاقة بین بعد ( 0)یوضح الجدول    
ة بالجدول ثبات ، حیث أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي المدون(كمتغیر تابع)في مصرف الجمهوریة 

المحسوبة والتي ( f)صلاحیة النموذج لاختبار الفرض الفرعي الأول إلى ارتفاع قیم 
( 590-0)، ودرجـــــــات حریة (0.02)، عن قیمتها الجدولیة عند مستوى دلالة (0200.025)بلغت

، وهذا (0.222)قد بلغت ( R2)، ویتضح من نفس الجدول أن قیمة معامل التحدید(0.220)والبالغة 
الرؤیة تعود إلى أثر في مصرف الجمهوریة من التغیرات الحاصلة في جودة الأداء %( 22.2)یعني أن 

من التباین %( 22.2)في هذا النموذج تفسر ما مقداره  الرؤیة الاستراتیجیةبعد ، أي أن  الاستراتیجیة
دلالة إحصائیة للمتغیر  مما یدل على أن هناك أثراً هاماً ذو. بمصرف الجمهوریةفي جودة الأداء 

، فإننا نقبل الفرض البدیل (0.02)المستقل في المتغیر التابع، وبملاحظة أن مستوى الدلالة أقل من
(H1:β1≠0). 

بعد ونقر بوجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة بین أثر  (H0:β1=0)ونرفض الفرض العدم     
موجبة (R)، وحیت أن إشارة معامل الارتباط وریةبمصرف الجمهجودة الأداء على  الرؤیة الاستراتیجیة

یشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر إیجابي وقوى جداً بین المتغیرین المستقل والتابع، أي +( 0.002)وتساوي 
، وهذا في مصرف الجمهوریة ارتفعت قیم جودة الأداء  الرؤیة الاستراتیجیةأنه كلما ارتفعت قیم أثر 

بمصرف في جودة الأداء  الرؤیة الاستراتیجیة بعد الالة إحصائیة لبعد یفسر على أن هناك أثر ذو د
 .الجمهوریة

 ( α ،β ،t)نتائج قیم ( 00)الجدول رقم 
 في مصرف الجمهوریةجودة الأداء على  الرؤیة الاستراتیجیةبعد أثر 

 
 المتغیر المستقل

Beta مقطع 
خط 
 αالانحدار

معامل خط 
 (B)الانحدار

 ((Tقیمة
 المحسوبة

 وى الدلالةمست
SIg 

 0.000 90.000 0.052 0.520 0.002 الرؤیة الاستراتیجیة بعد اأثر 
 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر

 

وبین ( كمتغیر مستقل) الرؤیة الاستراتیجیةبعد دراسة العلاقة بین أثر ( 00)بینما یوضح الجدول رقم     
، وحیث أظهرت نتائج التحلیل المدونة بالجدول أن (كمتغیر تابع) ةفي مصرف الجمهوریجودة الأداء على 
عند مستوى (0.220)الجدولیة( T)، وهي أكبر من قیمة(90.000)المحسوبة والتي بلغت( T)قیمة
، (0.02)، أقل من مستوى الدلالة المعتمد( Sig=0.000)، كما أن مستوى الدلالة یساوى (0.02)دلالة

على المتغیر ( الرؤیة الاستراتیجیة)لاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل وهذا یدل على أنه یوجد ع
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، وهذا (0.052)تساوي ( B)، وقد كانت قیمة معامل الانحدار(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )التابع 
یر یؤدي إلى التغ( الرؤیة الاستراتیجیة)یعني أن التغیر بمقدار وحدة واحدة في قیم المتغیر المستقل 

، %( 05.2)، أي ما نسبته(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )، في المتغیر التابع (0.052)بمقدار
الرؤیة )بعدمن خلال تحلیل أثر  في مصرف الجمهوریةویمكن بناء نموذج التنبؤ بقیم جودة الأداء 

 :   وذلك على النحو التالي(الاستراتیجیة

الرؤیة  التي تشیر إلى عدم وجود أثر ا( H0)یة الصفریة رفض الفرض :نتيجة الفرضية الفرعية الأولي
التي تشیر الى ( H1)، وقبول الفرضیة البدیلة(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )على  (الاستراتیجیة

 .وجود أثر ذو دلالة إحصائیة
 :اختبار القرصية الفرعية الثانية

H1 :0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) وجودة الأداء الرسالة الاستراتیجیة  بین
 (.(H1:β1≠0. ف الجمهوریةبمصر 

H0 :0.05 ≥عند مستوى معنویة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) وجودة الرسالة الاستراتیجیة  بین
  .((H0:β1=0). ف الجمهوریةالأداء بمصر 

الرسالة بعد قیاس العلاقة بین للتحقق من هذه الفرضیة استخدام الباحث أسلوب تحلیل الانحدار ل
، (00)والجدول رقم ( كمتغیر تابع)بمصرف الجمهوریة ، على جودة الأداء (كمتغیر مستقل)الاستراتیجیة 

 :، تبین ذلك(05)
 نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة( 00)جدول 

 رف الجمهوریة في مصجودة الأداء على الرسالة الاستراتیجیة النموذج لاختبار أثر 
 

 المصدر
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
F 

 المحسوبة

 قیمة
F 

 الجدولیة

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحدید
R2 

معامل 
 الارتباط

R 
  0.000 0.220 0029.220 22.509 0 22.509 الانحدار

0.200 
 

    0.022 590 00.209 الخطأ 0.000
     595 20.000 المجموع

 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر
 

جودة ، وبین (كمتغیر مستقل) الرسالة الاستراتیجیةاختبار العلاقة بین بعد ( 00)یوضح الجدول      
، حیث أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي المدونة بالجدول (كمتغیر تابع)في مصرف الجمهوریة الأداء 

المحسوبة والتي ( f)لاختبار الفرض الفرعي الثاني إلى ارتفاع قیم ثبات صلاحیة النموذج 
( 590-0)، ودرجـــــــات حریة (0.02)، عن قیمتها الجدولیة عند مستوى دلالة (11.4.769)بلغت
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، وهذا (0.200)قد بلغت ( R2)، ویتضح من نفس الجدول أن قیمة معامل التحدید(0.220)والبالغة 
تعود إلى أثر في مصرف الجمهوریة غیرات الحاصلة في جودة الأداء من الت%( 20.0)یعني أن 

من %( 20.0)في هذا النموذج تفسر ما مقداره  الرسالة الاستراتیجیةبعد ، أي أن  الرسالة الاستراتیجیة
مما یدل على أن هناك أثراً هاماً ذو دلالة إحصائیة . بمصرف الجمهوریةالتباین في جودة الأداء 

، فإننا نقبل الفرض (0.02)تقل في المتغیر التابع، وبملاحظة أن مستوى الدلالة أقل منللمتغیر المس
ونقر بوجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة  (H0:β1=0)، ونرفض الفرض العدم (H1:β1≠0)البدیل 

، وحیت أن إشارة معامل  بمصرف الجمهوریةجودة الأداء على  الرسالة الاستراتیجیةبعد بین أثر 
یشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر إیجابي وقوى جداً بین المتغیرین +( 0.000)موجبة وتساوي (R)رتباطالا

في مصرف ارتفعت قیم جودة الأداء  الرسالة الاستراتیجیةالمستقل والتابع، أي أنه كلما ارتفعت قیم أثر 
في جودة  لة الاستراتیجیةالرسا بعد ا، وهذا یفسر على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الجمهوریة 

 .بمصرف الجمهوریةالأداء 
 

 ( α ،β ،t)نتائج قیم ( 05)الجدول رقم 
 في مصرف الجمهوریةجودة الأداء على  الرسالة الاستراتیجیةبعد أثر 
 

 المتغیر المستقل
Beta مقطع 

خط 
 αالانحدار

معامل خط 
 (B)الانحدار

 ((Tقیمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة
SIg 

 0.000 09.522 0.020 0.000 0.000 الرسالة الاستراتیجیة بعد اأثر 
 

على وبین ( كمتغیر مستقل) الرسالة الاستراتیجیةبعد دراسة العلاقة بین أثر ( 05)بینما یوضح الجدول رقم 
، وحیث أظهرت نتائج التحلیل المدونة بالجدول أن (كمتغیر تابع) في مصرف الجمهوریةجودة الأداء 

عند مستوى (0.220)الجدولیة( T)، وهي أكبر من قیمة(09.522)ة والتي بلغتالمحسوب( T)قیمة
، (0.02)، أقل من مستوى الدلالة المعتمد( Sig=0.000)، كما أن مستوى الدلالة یساوى (0.02)دلالة

على المتغیر ( الرسالة الاستراتیجیة)وهذا یدل على أنه یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل 
، وهذا (0.020)تساوي ( B)، وقد كانت قیمة معامل الانحدار(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )تابع ال

یؤدي إلى التغیر ( الرسالة الاستراتیجیة)یعني أن التغیر بمقدار وحدة واحدة في قیم المتغیر المستقل
، %( 02.0)نسبته، أي ما (في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )، في المتغیر التابع (0.020)بمقدار

الرسالة )بعدمن خلال تحلیل أثر  في مصرف الجمهوریةویمكن بناء نموذج التنبؤ بقیم جودة الأداء 
 :   وذلك على النحو التالي(الاستراتیجیة
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التي تشیر إلى عدم وجود أثر الرسالة ( H0)رفض الفرضیة الصفریة  :نتيجة الفرضية الفرعية الثانية
التي تشیر الى ( H1)، وقبول الفرضیة البدیلة(في مصرف الجمهوریةة الأداء جود)على  (لاستراتیجیةا

 .وجود أثر ذو دلالة إحصائیة
 :اختبار القرصية الفرعية الثالثة

H1 :0.05 ≥مستوى معنویة عند یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) وجودة الأهداف الاستراتیجیة  بین
 (.(H1:β1≠0. ف الجمهوریةالأداء بمصر 

H0 :0.05 ≥عند مستوى معنویة  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیةلا) α) وجودة الأهداف الاستراتیجیة  بین
  .((H0:β1=0). ف الجمهوریةالأداء بمصر 

الأهداف بعد للتحقق من هذه الفرضیة استخدام الباحث أسلوب تحلیل الانحدار لقیاس العلاقة بین 
، (00)والجدول رقم ( كمتغیر تابع)بمصرف الجمهوریة ، على جودة الأداء (كمتغیر مستقل)الاستراتیجیة 

 :، تبین ذلك(09)

 نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة( 00)جدول 
 في مصرف الجمهوریة جودة الأداء على الأهداف الاستراتیجیة النموذج لاختبار أثر 

 
 المصدر

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
F 

 محسوبةال

 قیمة
F 

 الجدولیة

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحدید
R2 

معامل 
 الارتباط

R 
  0.000 0.220 220.222 22.202 0 22.202 الانحدار

0.200 
 

    0.000 590 59.020 الخطأ 0.220
     595 20.000 المجموع

 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر
 

جودة الأداء ، وبین (كمتغیر مستقل) الأهداف الاستراتیجیةبار العلاقة بین بعد اخت( 00)یوضح الجدول 
، حیث أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي المدونة بالجدول ثبات (كمتغیر تابع)في مصرف الجمهوریة 

المحسوبة والتي ( f)صلاحیة النموذج لاختبار الفرض الفرعي الثالث إلى ارتفاع قیم 
( 590-0)، ودرجـــــــات حریة (0.02)قیمتها الجدولیة عند مستوى دلالة ، عن (.561.65)بلغت

، وهذا (0.200)قد بلغت ( R2)، ویتضح من نفس الجدول أن قیمة معامل التحدید(0.220)والبالغة 
تعود إلى أثر في مصرف الجمهوریة من التغیرات الحاصلة في جودة الأداء %( 20.0)یعني أن 

%( 20.0)في هذا النموذج تفسر ما مقداره  الأهداف الاستراتیجیةبعد ، أي أن  الأهداف الاستراتیجیة
مما یدل على أن هناك أثراً هاماً ذو دلالة إحصائیة . بمصرف الجمهوریةمن التباین في جودة الأداء 
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، فإننا نقبل الفرض (0.02)للمتغیر المستقل في المتغیر التابع، وبملاحظة أن مستوى الدلالة أقل من
ونقر بوجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة  (H0:β1=0)، ونرفض الفرض العدم (H1:β1≠0)لبدیل ا

، وحیت أن إشارة معامل  بمصرف الجمهوریةجودة الأداء على  الأهداف الاستراتیجیةبعد بین أثر 
متغیرین یشیر ذلك إلى أن هذا التأثیر إیجابي وقوى جداً بین ال+( 0.202)موجبة وتساوي (R)الارتباط

في مصرف ارتفعت قیم جودة الأداء  الأهداف الاستراتیجیةالمستقل والتابع، أي أنه كلما ارتفعت قیم أثر 
في جودة  الأهداف الاستراتیجیة بعد ا، وهذا یفسر على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الجمهوریة 

 .بمصرف الجمهوریةالأداء 
 ( α ،β ،t)نتائج قیم ( 09)الجدول رقم 

 في مصرف الجمهوریةجودة الأداء على  الأهداف الاستراتیجیةبعد أثر 
 

 المتغیر المستقل
Beta مقطع 

خط 
 αالانحدار

معامل خط 
 (B)الانحدار

 ((Tقیمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة
SIg 

الأهداف  بعد اأثر 
 الاستراتیجیة

0.202 0.020 0.020 50.222 0.000 

 
وبین ( كمتغیر مستقل) الأهداف الاستراتیجیةبعد دراسة العلاقة بین أثر ( 09)بینما یوضح الجدول رقم    

، وحیث أظهرت نتائج التحلیل المدونة بالجدول أن (كمتغیر تابع) في مصرف الجمهوریةجودة الأداء على 
عند مستوى (0.220)الجدولیة( T)، وهي أكبر من قیمة(23.6.7)المحسوبة والتي بلغت( T)قیمة
، (0.02)، أقل من مستوى الدلالة المعتمد( Sig=0.000)كما أن مستوى الدلالة یساوى  ،(0.02)دلالة

على المتغیر ( الأهداف الاستراتیجیة)وهذا یدل على أنه یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل 
، وهذا (0.020)تساوي ( B)، وقد كانت قیمة معامل الانحدار(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )التابع 

یؤدي إلى التغیر ( الأهداف الاستراتیجیة)یعني أن التغیر بمقدار وحدة واحدة في قیم المتغیر المستقل
، %( 02.0)، أي ما نسبته(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )، في المتغیر التابع (0.020)بمقدار

الأهداف )بعدل تحلیل أثر من خلا في مصرف الجمهوریةویمكن بناء نموذج التنبؤ بقیم جودة الأداء 
 :   وذلك على النحو التالي(الاستراتیجیة

الأهداف التي تشیر إلى عدم وجود أثر ( H0)رفض الفرضیة الصفریة  :نتيجة الفرضية الفرعية الثالثة
التي تشیر الى ( H1)، وقبول الفرضیة البدیلة(في مصرف الجمهوریةجودة الأداء )على  (لاستراتیجیةا

 .و دلالة إحصائیةوجود أثر ذ
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 :اختبار الفرضية الرئيسية
H1 :0.05 ≥عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) التخطیط الاستراتیجي وجودة  بین

 (.(H1:β1≠0. ف الجمهوریةالأداء بمصر 
H0 :0.05 ≥عند مستوى معنویة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة) α) التخطیط الاستراتیجي وجودة  بین
  .((H0:β1=0). ف الجمهوریةداء بمصر الأ

الرؤية، الرسالة، الأهداف، )للتخطيط الاستراتيجي ولمعرفة ما أذا كان هنالك تأثیر دال إحصائیا     
كمتغیر تابع، تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي  (جودة الأداء)كمتغیر مستقل على ( الاستراتيجية

 یبین ذلك( 02)المتعدد والجدول رقم 
 تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار إثر التخطیط الاستراتیجي على جودة الأداء( 02)دول رقمالج
 المتغیرات 
 المستقلة

 Tقیمة 
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة لكل 

 متغیر

 Tقیمة 
 الجدولیة

معامل 
التحدید 

R2 

معامل 
الارتباط 

R 

مستوى الدلالة 
للنموذج 
 بالكامل

القرار عند 
مستوى 
0.02 

 دال 0.000 0.020 0.009 0.220 0.000 05.200 یة الرؤ 
 0.002 5.020 الرسالة 

 0.000 2.002 الأهداف 

 م5002اعداد الباحث من بیانات الاستبیان، : المصدر
 

كمتغیر  ( الرؤیة، الرسالة، الاهداف،)التخطیط الاستراتیجي دراسة أثر ( 02)یوضح الجدول      
كمتغیر تابع، حیث أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي المدونة بالجدول أن  (اء جودة الأد)مستقل  في

یوجد أثر ایجابي بین التخطیط الاستراتیجي وعلیه  +(1.951)قیمة معامل الارتباط موجبة وتساوي 
كمتغیر مستقل  في المتغیر تابع جودة الأداء ، أي انه كلما كان المصرف ( الرؤیة، الرسالة، الأهداف،)

خدم التخطیط الاستراتیجي بصورة صحیحة زادت معه جودة الأداء   وبما أن  مستوى الدلالة یست
و ان قیمة مستوى الدلالة أصغر من مستوى المعنویة (  0.000) الاحصائیة للنموذج بالكامل تساوي 

  وجود تأثیر معنوي"على أساس  (H1)ونقبل الفرض البدیل  (0H)، بذلك نرفض فرض العدم (0.02)
قیمة معامل وتبین كمتغیر مستقل، في جودة الأداء، ( الرؤية، الرسالة ،الاهداف،)التخطیط الاستراتیجي

( ،الرؤية، الرسالة، الأهداف)التخطیط الاستراتیجي  أن التغیر في المتغیر المستقل R2التحدید 
وعلیة یتم قبول  ،.جودة الأداء یعود الي التخطیط الاستراتیجي من التغیر في المتغیر% 00.9یُفسر

التخطیط الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  بین 
 (وجودة الأداء في المصرف محل  الدراسةالاستراتیجي 
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 :النتائج

من خلال تحلیل البیانات التي تم جمعها من عینة الدارسة والتي مثلت مجتمع الدارسة في مصرف 
 : یة، یمكن تلخیص أهم النتائج التي حققتها هذه الدارسة في التاليالجمهور 

اما حسب المؤهل % 22بینت الدارسة أن مفردات عینة الدراسة كان أغلبهم من الذكور وبنسبة  .1
، اما حسب سنوات الخبرة كانت أعلى %20.2العلمي فكان أغلبهم من حملة البكالوریوس وبنسبة 

لى أقل من2نسبة من  ، ویبین هذا قدرة المصرف على %20.2سنوات وبنسبة 00 سنوات وا 
 .الاحتفاظ بالعاملة لدیها

وجود أثر ذو دلالة احصائیة للرؤیة الاستراتیجیة للمصرف في جودة الأداء أي ان التغیر في المتغیر  .2
 من المتغیر التابع جودة الأداء % 22.2المستقل الرؤیة مسئول عن تفسیر ما قیمته 

لة احصائیة للرسالة الاستراتیجیة للمصرف في جودة الأداء أي ان التغیر في وجود أثر ذو دلا .3
 من المتغیر التابع جودة الأداء % 20.0المتغیر المستقل الرسالة مسئول عن تفسیر ما قیمته 

وجود أثر ذو دلالة احصائیة للأهداف الاستراتیجیة للمصرف في جودة الأداء أي ان التغیر في  .4
 من المتغیر التابع جودة الأداء % 20.0الاهداف مسئول عن تفسیر ما قیمته  المتغیر المستقل

للمصرف في جودة ( الرؤیة، الرسالة، الأهداف،)وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للتخطیط الاستراتیجي  .5
مسئول ( الرؤیة، الرسالة، الأهداف،)الأداء أي ان التغیر في المتغیر المستقل التخطیط الاستراتیجي 

 من المتغیر التابع جودة الأداء% 00.9فسیر ما قیمته عن ت

 :التوصيات

 . إشراك مجتمع المصرف الداخلي عند أعادة صیاغة او تحدیث رؤیة ورسالة المنظمة .0
صیاغة رؤیة ورسالة المنظمة بعبارات موجزه وسهلة الفهم حتى تكون مفهومة من قبل العاملین  .5

 .بالمنظمة
المصرف جمیع المسئولین عن تحقیقها، وكذلك یجب ان تكون  ـیجب ان یشارك في صیاغة أهداف .0

الأهداف مصاغة بطریقة یسهل فهمها، ویجب أن تكون الأهداف معبر عنها بشكل كمي متى امكن 
 .ذلك حتى یسهل قیاس مدى التقدم الحاصل في تحقیها

یئة الخارجیة، وتحدیثها، التركیز على التحلیل البیئي، وذلك بتوفیر المعلومات عن البیئة الداخلیة، والب .9
 .ویجب ان تكون متاحة لصناع القرار متى تم الاحتیاج الیها
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عرض الخطط الاستراتیجیة على الوحدات التنفیذیة للحصول على اراء وملاحظات تلك الوحدات  .2
 .على الخطط الاستراتیجیة قبل إقرارها

 .  لقیاس اداء العاملیناشتمال الخطط الإستراتیجیة الموضوعة على معاییر محددة وواضحة  .2
ــ دعم المصرف بالكفاءات الإداریة في مجال التخطیط الاستراتیجي، والاستعانة بالخبرات  .2

 .المتخصصة في ذات المجال
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