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 :قال تعالي  

ةٌ یدَْعُونَ إلِىَ الْخَیْرِ وَیأَمُْرُونَ باِلْمَعْرُوفِ وَینَْھَوْنَ عَنِ الْمُنكَرِ ۚ ﴿  نكُمْ أمَُّ وَلْتكَُن مِّ

ئكَِ ھُمُ الْمُفْلحُِونَ   )104: آل عمران (   ﴾وَأوُلَٰ
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 شكر وتقدیر
أسألك ربي بعزتك وجلالك أن تقبل مني هذا العمل خالصاً لوجهك الكریم اللهم علمنا ما ینفعنا وأنفعنا بما علمتنا 

 .وزدنا علماً 

نْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي وَقَالَ رَبِّ أَوْزِعْنِي أَ : (...قال تعالى

الِحِینَ   .)19سورة النمل، الآیة () بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ

 الجودةالتطویر و عمادة الشكر إلى جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا كلیة الدراسات العلیا 

 . التي اتاحت لي فرصة الدراسة والبحث قسم الدراسات والتطویر

لما قدمته من توجیهات  أحمد أمیرة محمد علي/ لا یسعني في هذا المقام إلا أن أتقدم بشكري وامتناني إلى الدكتورة

 .فلها الشكر والتقدیر والإحترام البحثقیمة من خلال إشرافها على كل مراحل 

 .الاستبانة وما قدموه من ارشاد ونصح تحكیمالذین قاموا ب ر موصول إلى المحكمینوالشك

 ،إدارة وموظفین على دعمهم ومساندتهم أبان الدراسة المیدانیةالاستثمار المالي أسرة بنك والشكر أجزله موصول إلى 

 .كما لا یفوتنى الشكر إلى الذین قاموا بالتحلیل الإحصائى

 .مناء المكتباتأ إلى أجزله والشكر 

 . والحمد الله رب العالمین والصلاة والسلام على سیدنا ونبینا محمد صلي االله علیه وسلم تسلیماً كثیراً 
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 المستخلص 
 

 بمستوى ذلك وعلاقة  الشاملة مبادىء إدارة الجودة دور القیادة في تطبیق  على التعرف إلى البحث هدف     
 .فیه الإداریة المستویات كافة في آراء العاملین استقصاء خلال من الاستثمار المالي، المیزة التنافسیة في بنك تحقیق

 رئیسیة لجمع كأداة الاستبانة واستخدمت البحث، أغراض لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج الباحث واستخدم
نك الاستثمار المالي الفرع في ب والإداریین الموظفین في البحث مجتمع وتمثل البحث، بمتغیرات المتعلقة المعلومات

 وتم البحث، إستبانة علیهم ووزعت بالحصر الشامل ، العینة إختیار وتم موظف،) 68( عددهم والبالغ الرئیس
وتم تحلیل البیانات  %)79.4(سترداد بلغ  بمعدل ا المجتمع، لهذا صالحة للتحلیل كعینة ممثلة استبانة )54(استرداد

  .SPSSت الإحصائیة بإستخدام نظام تحلیل البیانا
 :یلي ما البحث إلیها توصل التي النتائج أبرز من 
 بدرجة عالیةلدور القیادة في تطبیق مبادىء إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة  العام التقییم مستوى جاء/ 1

 .%)82.4(بنسبة بلغت 
 .%)79.9(شاملة مرتفع بنسبة بلغت لمحور تطبیق مبادىء إدارة الجودة ال العام التقییم ستوىم/ 2
بعد التركیز على العمیل : لأبعاد محور تطبیق مبادىء إدارة الجودة الشاملة حسب ترتیبها تنازلیا العام التقییم/ 3
اتخاذ القرارات بناء على بعد  ،%) 80.2(بعد التحسین المستمر ،%)81.3(لاستراتیجياالتخطیط ، بعد %)82(

 %).77(مشاركة العاملین بعد و ،%)79.2(الحقائق
 .%)81.4(لمحور تحقیق المیزة التنافسیة مرتفع بنسبة بلغت  العام التقییم مستوىو / 4

الإعتماد على تطبیق مبادىء الجودة لتحقیق المیزة التنافسیة وضرورة : التاليبالباحث في ضوء النتائج یوصي 
إعتماداً  البشریة اتالكفاء ستقطابى إتخاذ القرارات، إعتماد أكثر على الحقائق فالإ .مشاركة العاملین بشكل اكبر

 ، إعدادالمبادىء هذه تطبیق على العاملین لتشجیع اللازمة والمعنویة المادیة الحوافز ، توفیرعلى الخبرات الأعلى
 تطویر المقدمة، تطویر الخدمات أجل من والموظفین الإداریین حتیاجاتلدعم إ الأجل طویلة واستراتیجیات خطط
 .العاملین قدرات وتطویر لتنمیة سنویة تدریب طخط
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Abstract 
 

The main target of the research is to identify the role of leadership in the application of 
TQM principles and its relationship to the level of competitive advantage achievement at 
Financial Investment Bank through the survey of the employees’ opinions at all 
management levels. The researcher used the descriptive analytical method to achieve the 
research purpose. The questionnaire was used as a main tool for collecting information 
relevant to research variables. The research community is the bank staff and 
administrators representing the head quarter and main branch of (68) employees, using 
the comprehensive census Sampling method. Selected in the only (54) questionnaires 
valid for analysis regarded as a representative sample of this community, with response 
rate of (79.4%). 
The major results addressed by the research are: 
1/ The overall evaluation level of the leadership role in implementing the TQM 
principles and achieving competitive advantage is relatively high (82.4%). 
2/ The overall evaluation level of the implementation of TQM principles is high at 
(79.9%). 
3/ The general evaluation of the dimensions of the implementation of TQM principles in 
descending order is as: customer focus (82%), strategic planning (81.3%), continuous 
improvement (80.2%), factual approach to decision making (79.2%), employee 
engagement (77%). 
4/ The overall evaluation level of the competitive advantage achievement is 81.4%. 
Insight of the results, the researcher recommends: 
Applying Total Quality principles to reach competitive position in the financial market, 
and the importance of more relying on the employee engagement . More dependency on 
factual approach to decision-making, employing higher experience human recourses, 
providing better compensation packages and moral incentives s to achieve more 
employees motivation on implementation of TQM principles, preparation of long terms 
strategic plans to support the needs of all levels of employees for the development of 
services provided. 
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 الأولالفصل 

 للبحث  العام الإطار
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 الفصل الأول

 العام للبحث الإطار

 :مقدمة

من قبل ضغوطا وعوامل ومتغیرات مؤثرة مثل ما تواجهه منظمات المالیة على مختلف مستویاتها تواجه المنظمات لم 
، مثل قضایا تحریر التجارة والتكتلات الاستثماریة والمنافسة الشدیدة من الداخل والخارج وسرعة التغییر في الیوم

معدلات متسارعة من التغییر والمنافسة، ولا یجدى لمواجهة تلك بالأسالیب والتطور السریع في تقنیات الاتصالات 
 .التواجد من خلال سیاسة رد الفعل لما یحدث من تغییر ومنافسة فيالاستمرار محاولة البقاء و التحدیات 

انتهجت مبادئ  والتيبدرجة كبیرة وكانت إدارة الجودة الشاملة من مراحله الحدیثة  الأخیرةالعقود  فيتطور علم الإدارة 
 الأداءلرفع مستوى  تسعى التيوكانت الجودة محور اهتمام القیادة . القیادة هيمعروفة واحدى هذه المبادئ  إداریة

 .   والإنتاج
باستخدام السلطة  الآخرینعلى  الإشرافالقرار و  إصدار مجال اتخاذ و فيالنشاط الذى یمارسه القائد  هيالقیادة 

السلطة الرسمیة  وتأثیرن تجمع بین استخدام أویجب . والاستمالة بقصد تحقیق هدف معین  التأثیرالرسمیة وعن طریق 
 .الأهدافللتعاون لتحقیق وبین استمالتهم 

وتطمح الى الوصول  لوجودها الأساسيالغرض  تعيعلى وجود قیادة إداریة  الأولىمؤسسة بالدرجة  ویعتمد نجاح أي
 . المؤسسة فيالمصلحة  أصحابطموحات  بالأساسعلیا تمثل  أداءالى مستویات 

 التي الإداریةوتعد الجودة محور اهتمام القیادات  الإداریةان نجاح وتقدم المؤسسات أو المنظمات یعتمد على القیادات 
 .الإنتاجو  الأداءتسعى لرفع مستوى 

او تقدیم الخدمة وهى عبارة عن  الإنتاجلعملیات  أساسيالإدارة الحدیثة تعتبر محرك  مداخلالجودة الشاملة كواحدة من 
او تقدیم الخدمة  الإنتاجى ان جمیع مراحل ، ومتكامل بمعن المؤسسة فينظام شامل و متكامل ، شامل لجمیع الوحدات 

 .منظومة مراجعته ، بهدف مراقبة وتحسین النتائج بشكل مستمر فيتدخل 
 :البحث مشكلة

عدد مؤسسات القطاع المصرفي في السودان بشكل كبیر في العقود الثلاثة الأخیرة مما زاد من د ایازدیلاحظ الباحث 
ع شدة المنافسة والتطور تطلب انتهاج سیاسات ومناهج إداریة حدیثة تتناسب ممنها یالقطاع و  صعوبة المنافسة في

مدرسة  إدارة الجودة الشاملة وكانت  التكنولوجي في تقدیم الخدمات المصرفیة، وتساعد في رفع وتعزیز الموقع التنافسي،
 .هي الحل الأمثل
ازدیاد عدد البنوك ك مختلفة داخلیا وخارجیا،ال غوطالكثیر من الض في بنك الاستثمار المالي الإداریةواجهت القیادة 

والمؤسسات المنافسة وتقدیمها لخدمات مماثلة، وضعف الثقة في القطاع المصرفي داخلیا، والضغوطات الدولیة 
كالحصار الاقتصادي ، الأمر الذى جعل القیادات في البنك أمام تحدى كبیر في تحقیق النجاح والنمو ولاسیما ان البنك 



2 
 

مل في سوق تزداد فیه حدة المنافسة ومجتمع مؤسسات القطاع المصرفي یقدم نفس الخدمات النوعیة إلا ان یع
في مستوى جودة الخدمة المقدمة ومدى الالتزام بمعاییر الجودة المبنیة على متطلبات العملاء والتي تعتبر  الإختلاف

 .من اهم عوامل النجاح ولاسیما ان الخدمة المصرفیة تتعلق بالإنسان
من ضعف مستوى هذا ما دفع العدید من البنوك الاتجاه نحو تبنى مفهوم إدارة الجودة، وان معظم البنوك مازالت تعانى 

 .ثاره لذا لابد للقیادة ان یكون لها دور واضح وبارزآان تطبیق هذا المفهوم یعد قرارا استراتیجیا له . تطبیق هذا المفهوم
كواحد من مبادئ الجودة في بنك الاستثمار المالي في  یقوم بكشف دور القیادة لذا عمد الباحث إلى القیام بإجراء بحث

الخاصة بإدارة الجودة الشاملة وربطه بتعزیز موقعه التنافسي في القطاع المصرفي،   الإداریة اتباع وتطبیق المبادئ
بدعم  وتعزیز وضعه التنافسي وبالتالي القیمة المضافة لجمیع أصحاب  الإداریةودراسة علاقة ممارسات  قیادته 

 .المصلحة فیه
 :الآتي الرئیسيالتساؤل العام  فيمن خلال ما تقدم وتأسیسا علیه یمكن صیاغة مشكلة البحث 

 ؟وتحقیق المیزة التنافسیة الماليبنك الاستثمار  فيالشاملة  الجودة إدارة مبادئ تطبیق في ما دور القیادة
 :علیها الإجابةفرعیة یحاول البحث  أسئلةویتفرع من هذا التساؤل عدة 

 .فى بنك الإستثمار المالى مدى تسعى القیادة لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة أيالى / 1
، التركیز على العملاء ، التحسین المستمر،الاستراتیجيالتخطیط (إلتزام القیادة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة  ما درجة/ 2

 .الماليبنك الاستثمار  فيعلى تحقیق المیزة التنافسیة  )القرارات بناءً على الحقائق واتخاذ مشاركة العاملین
 تحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي؟ إلى أى مدى یتم /3
بین إلتزام القیادة بتطبیق مبادئ الجودة  )0.05( عند مستوى الدلالة  مدى توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة أيإلى / 4

القرارات بناءً على  واتخاذ ، مشاركة العاملینالتركیز على العملاء ، التحسین المستمر،الاستراتیجيالتخطیط (الشاملة 
 .؟البنك فيوتحقیق المیزة التنافسیة ) الحقائق

بین متوسطات استجابات عینة البحث  ) 0.05( مستوى الدلالة فروق ذات دلالة إحصائیة عند إلى أي مدى توجد / 5
النوع، المؤهل العلمي، ( :حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى لمتغیرات

 ؟)الدرجة الوظیفیة، وسنوات الخبرة ، وعدد الدورات التدریبیة في مجال الجودة الشاملة
 :البحث أهداف

بنك  فيتطبیق مبادى الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیة  فيالقیادة  الذى تضطلع به دورال مدى معرفة /1
 .المالي الاستثمار

 .إدارة الجودة الشاملة  وأثره على تحقیق المیزة التنافسیة بمبادئبیان درجة إلتزام القیادة / 2
 .مدى تطبیق القیادة لمبادئ الجودة الشاملة الكشف عن /3
وتحقیق  مبادئ الجودة الشاملةفي تطبیق القیادة دور ذات الدلالة الإحصائیة إن وجدت فى  الفروقالكشف عن  /4

عدد سنوات الخبرة، والتدریب  الدرجة الوظیفیة، ،العلمي النوع، المؤهللمتغیر  المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي
 . مجال الجودة في
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 البحث همیةأ
مما یمنح القیادة سند اكبر  المصرفيالعمل  فيقد تلقى الضوء على مبادئ إدارة الجودة  أنها فيالدراسة  أهمیةتتمثل 
 .لقراراتها

، مما یجعل القیادة تتجه نحو تطبیق المبادئ لتحقیق الوطني الاقتصادعلى  هله تأثیر  اً إستراتیجی عاً یتناول البحث قطا
 .یمنحها التطبیق الفعال لمبادئ إدارة الجودة الشاملة التيالمیزة التنافسیة والمزایا العدیدة 

وتوطید العلاقة بینها وبین الحدیثة  الإداریةكأحد الأسالیب الضوء على إدارة الجودة الشاملة في تسلیط  الأهمیةوتنبع 
من خلال كثرة البحوث حول إدارة الجودة  الأهمیةكما تظهر المتمیز،  الأداءتحقیق المیزة التنافسیة وتعزیزها بما یحقق 

تطبیق الجودة و تحقیق المیزة  فيمحددة من حیث تأثیر القیادة  أنهامست جوانب مختلفة ولكن نجد  التيالشاملة 
 .التنافسیة للبنك

نابعة من  اءوآر قد یسهم البحث بمقترحات یعتبر موضوع القیادة وتأثیرها على تحقیق المیزة التنافسیة إثراءً للمكتبة، و 
المختلفة  الإداراتینتهجها مدیرو  التي الأسالیبتطویر وتحسین المیزة التنافسیة من خلال  في الإداریةالخبرة  أصحاب

 .بالواقع للعمل والتطبیق الإداریةالإدارة العلیا وربط النظریات  فيالبنك والوصول الى توصیات لصناع القرار  في
تحقیق التمیز  فيبحقائق وواقع تطبیق مبادئ إدارة الجودة وتأثیرها  والمسؤولین إمداد القراء في أیضا الأهمیةكما تظهر 

 . تنافسیةوالمیزة ال
 :البحث حدود

 .الماليالاستثمار  على بنك اقتصر البحث: الحدود المكانیة
 .م2018-2017العام   في بحثال أجري: الحدود الزمانیة

 البحث مصطلحات
كانیة طر السلوكیة التي تحقق ما هو متوقع في مواقف معنیة ویترتب على الأدوار إمالأنشطة والأُ  هو مجموعة :دور ال

تتم ممارستها للحصول على نتائج  التي والأفعالالوظائف والممارسات مختلفة عند أداء  فقالتنبؤ بسلوك الفرد في موا
 .معینة

المنظمة، بتنظیم العاملین أو جماعة العمل والموارد من أجل یقصد بها الباحث عملیة تنسیق و إدارة أعمال  :القیادة
 .تحقیق أهدافها وغایاتها ، بحیث تعمل على تنفیذ القرارات والسیاسات الرئیسیة

السمات والخصائص الكلیة للخدمات التي تقدمها إدارة بنك الاستثمار المالي بحیث تساعد  یقصد بها الباحث :الجودة 
، الاستراتیجيالتخطیط  :على قائم اريدإتباع منهج إالمصرفیة ب ورضا المستفیدین من الخدماتطلبات على الوفاء بمت

 .القرارات بناءً على الحقائق تخاذوإ التركیز على العملاء، مشاركة العاملین  التحسین المستمر،
والعاملین في  القیادةستثمار الطاقات المختلفة لرجال یقصد بها الباحث إتحاد الجهود وإ  :الشاملة الجودة مبادئ إدارة

 .من خلال العمل بروح الفریق من أجل تحقیق جودة الخدمة المصرفیة وتلبیة رغبات العمیلبنك الاستثمار المالي، 
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عملیة توجیه وتكامل للأنشطة الإداریة والتنفیذیة في المنظمة لرؤیة المستقبل، وتطویر  هو :التخطیط الإستراتیجى
تنمیة الفكر الشامل لدى أعضاء المنظمة عبر بناء الرؤیة و الإجراءات والعملیات الضروریة لتحقیق ذلك المستقبل، 

 .كلالمشتركة لكیفیة خلق التكامل بین أهداف الوحدات الفرعیة وأهداف المنظمة ك
فلسفة إداریة تهدف إلى العمل على تطویر العملیات والأنشطة المتعلقة بالآلات والمواد والأفراد  :التحسین المستمر

 .وطرق الإنتاج بشكل مستمر
یقصد به احد الركائز المهمة التي یستند علیها تطبیق إدارة الجودة الشاملة، وهو إهتمام المنظمة  :التركیز على العملاء

إن نجاح المنظمة على المدى البعید یرتبط بجهودها في المحافظة على زبائنها  ،بزبائنها وكیفیة تحقیقها لرغباتهم
تمرار، فضلاً عن تقدیم منتجات ترضي أو تتجاوز وقدرتها في الاستجابة السریعة لحاجاتهم ورغباتهم المتغیرة باس

 .توقعاتهم
توسیع الدور الذي یقوم به المرؤوسین في عملیة إتخاذ القرار ، حیث یتم الأخذ بالإقتراحات یقصد به  :مشاركة العاملین

فعالیة وضمان سهولة والتوصیات والآراء الفردیة والجماعیة التي یبدیها المرؤوسین ، مما یمكن الوصول للقرارات الأكثر 
 .تنفیذها

یقصد به تحسین أنظمة المعلومات وتوفیرها لزیادة مستوى التأكد عند اتخاذ القرار  :إتخاذ القرارات بناءً على الحقائق
 .والتأثیر إیجابیاً على عوامل التكلفة والوقت والكفاءة والفاعلیة والذي ینعكس على نوعیة السلع والخدمات المقدمة

تتمیز عن بطریقة الخدمة المصرفیة وتلبیة رغبات العمیل  أداءعلى  المالي ستثمارالإبنك  تعني قدرة :نافسیةالمیزة الت
 .إدارة الجودة الشاملةنتیجة لتطبیق مبادئ  البنوك الأخرى المنافسة،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 ثانىالالفصل 

 نظرى والدراسات السابقةالإطار ال



5 
 

 الثاني الفصل
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 القیادة: المبحث الأول 

 بالرضا شعر الأهداف هذه تحققت فإذا واستمراره ببقائه ترتبط معینة أهداف تحقیق إلى بالسعي الإنسان سلوك یتمیز
 .وتصرفاته سلوكه تعدیل حاول تتحقق لم واذا والارتیاح

 إیمان إزداد ،وبالتالي لذلك ضروري الغیر مع التعاون إن بل بمفرده الأهداف كل تحقیق یمكن لا أنه الإنسان أدرك لقد
 الحیاة ظل وفي لوحده به القیام على الفرد قدرة نقصت تعقیده ازداد كلما العمل وأن الجماعي، العمل بقیمة الإنسان

 تناسق في الناس من مجموعة جهود فیه تتضافر جماعي ونشاط عمل إلى ماسة الحاجة كانت المعقدة الاجتماعیة
 جهد بدون النجاح له یكتب أن یمكن لا ذاته حد في الجماعي العمل هذا أن ،إلا المنشودة الأهداف تحقیق بغیة ونظام
 .القیادة اسم علیها یطلق ما هي المهمة وهذه الجماعي العمل وتنسیق توجیه الأولى مهمته تكون وموجه خاص

 في برغبتهم ویعملوا ، جهودهم یبذلوا لكي الناس على التأثیر نشاط فهي فاعلیة، التوجیه أدوات أكثر من القیادة تعتبر
 وتنسیق قدراتهم وتعبئة طاقاتهم وحشد الأفراد سلوك لترشید ضروریة الفعالة القیادة وأصبحت الجماعة أهداف تحقیق

 .المرجوة والغایات الأهداف تحقیق نحو الصحیحة الوجهة وتوجیههم أمورهم وتنظیم جهودهم

 :الإداریةمفهوم القیادة 

باختلاف الزوایا التي ینظر من خلالها للقیادة، وفي ما یلي بعض هذه  للقیادة تعاریف عدیدة ومتنوعة، تختلف
 :التعاریف

یقوم به القائد مع الجماعة ویتسم هذا الدور  إداريدور اجتماعي " بأنها  الإداریةیعرف حامد عبد السلام زهران القیادة   
 )404:  2000زهران،" (لأهداف بالقوة والقدرة على التأثیر في الجماعة وتوجیه سلوكها في سبیل تحقیق ا

". السلوك الذي یقوم به الفرد حین یوجه نشاط جماعة نحو هدف مشترك" یرى جودت عزت عطوي بأنها 
 )68:  2001عطوي،(

لیوجههم بطریقة  مجموعتهعلى  بها القائدالقدرة التي یؤثر " یرى عبد الكریم درویش، ولیلى تكلا بأن القیادة تعني     
 )68:  2001عطوي،" (معینب طاعتهم واحترامهم وولائهم وخلق التعاون بینهم في سبیل تحقیق هدف یتسنى بها كس

على التأثیر في سلوك )  المؤسسةمدیر ( هي قدرة القائد الإداري " كما یرى عبد الصمد الأغبري بأن القیادة    
 )82:  2000غبري، الأ". (المؤسسةواتجاهات مرؤوسیه وتحفیزهم وكسب ثقتهم نحو تحقیق أهداف 

  "فیه مرغوب أنه على اتفقوا ما تحقیق هدف على لیتعاونوا الآخرین في التأثیر نشاط"   هي القیادة أن أوردویى تید  یرى
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 الموارد حدود وفي وبأقل التكالیف الوسائل بأحسن الهدف إلى الوصول " أن القیادة هي  روبرت لیفینقستون كما یرى
 . "والتسهیلات الموارد هذه استخدام حسن مع المتاحة والتسهیلات
 )68:  2001، عطوي".(فعال بعمل یقومون مرؤوسیه لیجعل المدیر یمارسه الذي النشاط "بأنها  آلن كما یرى 

 ،  فرج وحافظ( ."الأهداف وتحقیقها تحدید مهمة في الأفراد نشاط على التأثیر عملیة "أنها كیلى ولارز  ویرى
2003:59( 

كل نشاط " أنها    على إلى القیادة ینظر الذي التعریف ذلك هو للقیادة الجوهري المعنى یتضمن تعریف أفضل أن یبدو
اجتماعي هادف یدرك فیه القائد أنه عضو في جماعة، یرى مصالحها ویهتم بأمورها، ویقدر أفرادها ویسعى لتحقیق 

سؤولیات حسب الكفایات والاستعدادات البشریة مصالحها عن طریق التفكیر والتعاون في رسم الخطط، وتوزیع الم
 )158: 2004عباس، " (والإمكانیات المادیة المتاحة

 ، من خلالوالمرؤوسین المدیر بین اجتماعي تفاعل  عملیة تعتبر القیادة أن :الباحث ستنتجمن التعاریف السابقة ی
 الذین الأعضاء على المدیر الذي یمارسه التأثیریظهر  كقائد، المدیر في تتوافر التي والخصائص السمات مجموعة
، المؤسسة أهداف تحقیق سعیاً إلى المؤسسة في الأفراد ومواهب طاقات تفجیر علیهم، ینعكس ذلك في عملیة یشرف

 .والمجتمع  المؤسسةب المحیطة الظروف مع الأخذ في الحسبان
 المصادر جمع فن هي لباحث إظهارها من خلال أن الإدارةومن هنا یلاحظ أن هنالك إختلاف بین القیادة والإدارة یود ا

 .المنظمة أهداف تحقیق للوصول إلى تؤدي بطریقة المنظمة إطار في
 على التركیز من بدلاً  كاملة المنظمة أهداف على للتركیز المنظمة إطار في البشریة المصادر وحث فن فهي والقیادة
 الأهداف مع لتتحد أهدافهم بتعدیل المنظمة في العاملین إقناع على القدرة على تعتمد وهي الفرعیة، الجماعات أهداف
 .المنظمة بما یصب فى مصلحة وتوجیه مجهوداتهم للمنظمة العامة

 :أهمیة القیادة الإداریة
 في النهوض الفعال الإسهام من تمكنهم بسمات یتحلون قادة الوقت الحاضر، إعداد في الإنسانیة المجتمعات آمال من

 هي حیث القیادیة، أدوارهم ممارسة في الأصیل والتفاني الأخلاقي والعمق الأعباء وتحمل ، والرقي التقدم نحو بالأمة
 معظم في الأساسیة الموضوعات من القیادة أصبحت لذا ، إداري تنظیم نجاح أي ضوئه على یتحدد الذي المعیار

 ) 17: 2004حسن،. (الإدارة كتب في بارزاً  مكانًا وتحتل الإداریة الدراسات والبحوث
 و التنظیم تستطیع التي المثلى، وهي غایتها طریقها، تحقیق عن تستطیع المنظمات تعد القیادة الأداة الأساسیة التي

 منها الإداریة المادیة العملیة مدخلات بین المأمول التكامل إلى بالمنظمة المختلفة، لتصل بین العناصر التنسیق
 أهم من تعتبر أنها المجتمع، كما إلى أهداف الوصول أجل من والمصرفي، الاقتصادي المستویین وعلى والبشریة،
الأهداف  ،لتحقیق وتلبیتها رغباتهم بتتبع ویقومون الآخرین في یؤثرون أن القادة باعتبار الاجتماعي التفاعل مظاهر

 )22: 2006عیاصرة ،. (المنشودة
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 :القیادة الإداریة مبادئ
 للقائد القیادي الدور نجاح یتوقف علیها التي المبادئ من مجموعة تتضمن أن یجب والفعالة الحقیقیة الإداریة القیادة إن

 : یلي ما في تتمثل) 70- 69: 2001عطوى،(، كما ذكرها 
 .والإتباع القائد بین الاجتماعي التفاعل على تعتمد إنها/ 1
 .قائدا رسمیا مركزا یشغل من كل فلیس القیادة أصحابها تمنح لا الوظیفیة المراكز إن /2
 مرؤوسیهم على یمارسون دورهم ،والنواب نوابه على دوره یمارس ،فالقائد مؤسسة أي في للأدوار تنظیم القیادة إن / 3

 .المختلفة الأدوار بین بالتنسیق القائد ویقوم
 موقف في تابعا أن یكون یمكن ما موقف في فالقائد القائد، هو من تقرر التي هي ومبادئها الجماعة معاییر إن /4

 .آخر
 .علیها یشرف التي أفراد جماعته وحاجات بمشاعر معنیا یكون أن یجب القیادة دور یمارس الذي الشخص إن/ 5

 :القیادة الإداریة أركان
 عن عبارة الجماعة هذه والا أصبحت أفرادها جهود وینسق یوجهها قائد رأسها على یكون أن لابد منظمة جماعة أي إن

 )88:  2003أحمد، (  : الآتیة الأركان فیها تتوفر بد أن لا فعلي وجود للقیادة یكون ولكي ، بینهم رابطة لا أفراد
 ).الأتباع ( مشتركة أهداف أو هدف لها الأفراد من مجموعة وجود - أ

 ).القائد(والتنسیق والتوجیه والتنظیم التخطیط بعملیات ویقوم ویمثلهم الأفراد هؤلاء یوجه شخص  -ب
 ).المؤسسة ( والقائد الأفراد فیه یوجد الذي الموقف ظروف  -ج
 .بالمتغیرات السابقة المحیطة البیئة  -د
 ) 64: 2005آل ناجي، : (في للقائد والمتمثلة الشخصیة الكفاءات حول تتمحور للقیادة الأساسیة الدعائم 
التأثیر على المرؤوسین باستخدام شتى الوسائل من أجل حفزهم على العمل والإنتاج ، ومن بینها الخبرة الشخصیة / 1

 .للقائد 
توجیه المرؤوسین وتوحید جهودهم، والتنسیق بینهم في توزیع مسؤولیات العمل بناءاً على تخصصاتهم وقدراتهم / 2

 .وخبراتهم واهتماماتهم الشخصیة 
 :احثویضیف الب

 . المسؤولیة وتحمل المبادرة إلى تقود التي الشجاعة/ 3
 .النزاهة تتضمن التي المسؤولیة /4
 . الأولویات بإدارة تسمح التي النزاهة /5
 .ممكنة العمل إستراتیجیة یجعل الذي النظر بعد/ 6
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 :الإداریة القیادة خصائص
 )2003:89 فرج وحافظ، : (یلي فیما یمكن إیجازها الخصائص ببعض الأخرى أنواع القیادة عن الإداریة القیادة تتمیز

 إلى یسعى لا الذي هو فالقائد الناجح وإشباعها تحقیقها على وتعمل الأفراد وحاجات رغبات تحترم الإداریة القیادة إن /1
 ویراعي إنجازه، واستعداداتهم قدراتهم لهم تسمح لا إنجاز ما أو فیها یرغبون لا أعمالا یحملهم ولا مرؤوسیه مضایقة
 أحد بأن یعرف الذي مثلا فالمدیرویستثمر التنوع فى المقدرات بشكل تكاملى ،  ،لاعتبارابعین  ویأخذها ظروفهم

 مركزه لا یستحق مدیر فهذا ولا یقدر هذه الظروف، صحیة أو عائلیة لظروف بأداء العمل یقوم أن یستطیع لا الموظفین
 .القیادي

 مما الأفراد لنشاط والبواعث الذاتیة الحوافز ثارةإ و  واستغلال معرفة إلى دائما تسعى الناجحة الإداریة القیادة إن/ 2
 ، لیتسنى بینهم الفردیة الفروق على وأیضاً یتعرف وفاعلیتها، الجماعة دراسة )المؤسسة دیرم(الإداري القائد من یتطلب

 المعنویة الروح ترتفع وبالتالي بهم علاقته توطید یعني مما یغضبهم، ما الإمكان قدر ویتجنب یرضیهم بما معاملتهم له
 .ومنسجم متكامل عمل فریق ظل في وتماسكها الجماعة استمرار ومنه ضمان الجمیع لدى

 فمدیر نظره وجهة وتستمع إلى كفاءته، وتقدر الفرد إنسانیة وتحترم تعترف التي هي الناجحة الإداریة القیادة إن/ 3
 ویبسط الآخرین على فیتعالى مركزه یغریه وظیفته ولا تستهویه لا الذي هو الخاصیة هذه ظل في الناجح سةالمؤس
 .باحترامهم سیفوز أنه إیاهم واهماً  علیهم سلطته

 یستشیرهم نتقاداتهمإویتقبل  إلیهم یستمع منهم واحد بأنه جماعته فراد أ یشعر الذي هو الحكیم الإداري القائد إن/ 4
  . اعتبار كل فوق المتعلم مصلحة عینیه نصب واضعا

 :القیادة في الإسلام
 یتولى المدیر الذي على مقصورة القیادة فلیست ،یعتبر مفهوم أشمل من المفاهیم الاخرى الإسلام في القیادة مفهوم  

 وغیرهم القیادة في موضع هو الخاصة أو العامة المسلمین أمور من شیئاً  یتولى من كل على بل فقط،موظفیه  أمور
 أمر الإسلامي الفكر في فوجود القائد ، الكلمة بهذه المعنیون هم الإسلامیة الدولة في عامة بأعمال یقومون ممن

 للناس ینصف الذي هو، فانتظام ولا حركة فیه ولا حیاة لا جامداً  یكون غیرها من التي للجسد الروح كضرورة ضروري
 ویوجه الجماعة حیاة ینظم الذي وهو الآخرین على والاعتداء إیقاع الظلم نفسه له تسول من ویردع بعضاً، بعضهم من

 ) 113 :  1997 إبراهیم،.( اجتماعهم من الهدف تحقیق مع حاجاتهم الجمیع وتحقیق خیر فیه ما إلى أعمالها
 فهي الجماعة أفراد من غیرهمع  تفاعله أثناء المستخلف به یقوم الذي السلوك ذلك هي الإسلام في العام بمعناها فالقیادة
 .وقوة مركزا على كونه علاوة ومؤثر موجه نشاط فیه اجتماعي تفاعل وهي سلوكیة عملیة
 بها الإنسان یؤمن علیا مثل العقیدة لأن عنها تنفك لا الإسلامیة بالعقیدة وثیقا ارتباطا مرتبطة الإسلام في والقیادة

 مسئولكلكم  و راعٍ كلكم : ( السلام علیه الكریم الرسول قول من نابعة مسؤولیة فهي ونفسه بماله أجلها من ویضحي
 )111 : 1979 البخاري،). (عن رعیته

 الدنیویة والأخرویة  أمورهم لتدبیر المسلمین رو أم مسؤولیة تحمل( صورها  أبسط في الإسلام في القیادة مفهوم
  .)7:   1980 الوكیل،()
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 یكون أن بها لمن یقوم ملزمة إیمانیة وقواعد أسس على مبنیة رشیدة ربانیة قیادة"  بأنهاالإسلامیة  القیادة محمد ویعرف
 العام، مستعیناً  والصالح بما یتفق كاملة المسؤولیة تحمل یستطیع حتى الأفضل یكون وأن یقظاً، ومدركاً، وأمیناً، قویاً،
 )1989:61  محمد،.  ( "إلیه الموكل نجاح تحقیق في حوله بمن
 والتوجیه بالإقناع تابعیه القائد في تأثیر عملیة : في الإسلام أن القیادة الباحث یرى السابقة، التعریفات ضوء وفي

 .المؤسسة أهداف لتحقیق الإیجابي والحفز والقدرة والفدوة المثل وإعطاء
 الخلفاء وسیرة -سلم علیه االله صلى -رسوله وسنة االله كتاب مع متوافقة تكون أن في أمور الدین أفعاله یجب القائد

 لیس إذ للناس، الخیر الأمة، وتحقیق مصلحة تملیه واسع مجال فیها قضیة للاجتهاد فتلك الدنیا أمور وأما الراشدین،
 :  1989 محمد،( :الآتي في المتمثلة القواعد العامة عدا المختلفة الحیاة مجالات في الدین بها ألزمنا ثابتة قواعد هناك
57( 
 .العلیا هي االله كلمة ونتك أن/ 1
 .وقوتها الأمة وحدة على المحافظة/ 2
 .المفاسد ودرء المصالح جلب/ 3

 من العام الذي الإطار هو وذلك المفهوم، هذا علیها یرتكز التي الدعائم هي وتلك الإسلام، في القیادة مفهوم هو هذا
 الشامل النظام جزء من إلا الإداریة القیادة وما ومجالاتها، تخصصاتها اختلاف على الإسلامیة القیادات تعمل خلاله
 .الإسلامیة للإدارة

 :القیادة نظریات
 طبیعتها على التعرف بغیة ودراسات كثیرة ببحوث وقاموا القدم منذ والباحثین المختصین بال القیادة ظاهرة شغلت لقد

 أهم یلي وفیما ومعالمها القیادة ظاهرة إلى النظر وجهات واضح في اختلاف على النتائج هذه أسفرت وقد وخصائصها
 . والنظریات الآراء  هذه
 : العظیم الرجل نظریة/ 1

افتراض  على النظریة هذه وتقوم كالتون دعاتها أشد ومن القیادة ظاهرة تفسیر حاولت التي الأولى النظریات من تعتبر
 تشبه خارقة وقدرات بمواهب ولدوا أفراد طریق عن تحققت الإنسانیة إنما المجتمعات في حدثت التي التغیرات أن مفاده

 .التي یواجهونها الاجتماعیة المواقف كانت أیا قادة منهم جعلت عادیة غیر عبقریة السحر وخصائص قوة مفعولها في
 حیث أهمیتها من تقلل التي ببعض الحالات تصطدم لكنها ، الصدق بعض طیاتها في تحمل النظریة هذه أن في لاشك
 عن عجزوا أنهم كما أخرى جماعات قیادة یستطیعوا لم قیادة جماعاتهم في نجاحا أظهروا الذین العباقرة هؤلاء أن نجد
 .ظروف مغایرة في جماعتهم قیادة

 ما هذا ولعل القیادي، وظروف الموقف الجماعة نوعیة منها أخرى عوامل على ترتكز القیادة بأن القول یمكن وبالتالي
 تنظیم أو بناء على إحداثها الفرد یستطیع التي التغییر درجة بأنه تتوقف ترى التي المجال دینامیة نظر وجهة إلیه ذهبت

 )263: 2005العمیان، . (البناء هذا في موقفه وعلى ككل الجماعة
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 :السمات نظریة/ 2
 تنادي حیث قائدا، یصبح القیادة أن صفات یملك لا ما لشخص یمكن لا وأنه قائدا یولد القائد أن على النظریة هذه تقوم
 یتمتعون القادة أن المجال هذا في البحوث بینت الأتباع وقد في تتوفر لا معینة بسمات یتمتع القائد بأن النظریة هذه

 .والوجدانیة الجسمیة والعقلیة النواحي في معینة بممیزات
 بالذكاء یتمیز العقلیة الناحیة ومن المظهر والحیویة وحسن والقوة بالطول یتمیز القائد أن وجد الجسمیة الناحیة فمن

 .بالنفس والثقة الإرادة وقوة الانفعالي بالنضج یتسم الوجدانیة الناحیة والتصرف، ومن التنبؤ على والقدرة الأفق وسعة
 من للجماعة، بالرغم المعنویة الروح رفع على والقدرة للدعابة والمیل التعاون كحب اجتماعیة إلى صفات بالإضافة 

 یمكن لا السمات هذه أن مفادها انتقادات حادة واجهت النظریة هذه أن إلا القائد تشكیل في المختلفة السمات هذه أهمیة
 قد حربي قائد عند نجدها التي والإقدام الشجاعة روح فمثلا القادة أنفسهم بین تباینها إلى ،بالإضافة بدقة عددها تحدید

 . المؤسسة مدیر لدى إداري في موقف وجودها یتناسب لا
 الانتقادات هذه من والثبات بالرغم الصدق من كبیرة بدرجة تتمتع لا وقیاسها الشخصیة سمات دراسة أسالیب أن كما

 أجل من المنظمات بعض في واسع نطاق على المقاییس المطبقة من وتعتبر بها الأخذ یمنع لم النظریة لهذه الموجهة
 )93: 2003أحمد ، ( .المدیرین أصلح اختیار

 :النظریة الموقفیة/ 3
تتفقان في أن القیادة أساسها شخصیة القائد فعلى العكس منهما ) السمات(و ) الرجل العظیم(إن النظریتین السابقتین 

ت وفي ضوئها لا یمكن أن یكون القائد قائدا إلا إذا تهیأ تماما جاءت النظریة الموقفیة التي تستند إلى المنهج البیئي،
أي أن ظهور القائد یتوقف على قوى خارجیة عن  في البیئة المحیطة ظروف ملائمة لاستخدام مهاراته وتحقیق تطلعاته،

 .ذاته ذلك أن الظروف المحیطة بأي قائد تجبره على التصرف بطریقة معینة
أن العامل المشترك بین القیادة لیس سمات معینة ولكنه مقدرة القادة على "  ویلیام وجینكینزوطبقا لهذه النظریة یرى  

 ".إظهار معرفة أفضل أو كفاءة أكثر من غیرهم في مواقف  معینة أي أن القیادة موقفیه
لفرد تتمیز هذه النظریة بدیمقراطیتها الشدیدة فهي تجعل القیادة مشاعة بین الجمیع لأنها ترى بمجرد أن یتحكم ا       

في الموقف الذي هو فیه یصبح قائداً، كما أن التجربة أثبتت أن قائدا ناجحا في موقف ما قد یفشل في موقف آخر 
بالإضافة إلى أن الباحثین لم یتفقوا حول عناصر الموقف التي یمكن على ضوئها تحدید ما إذا كان الموقف ملائما أم 

 )44: 1999أحمد ، . (لا
 : النظریة الوظیفیة/ 4

ترى هذه النظریة أن القیادة ترتبط بالأعمال والجهود التي تساعد الجماعة على تحقیق أهدافها وهي تشمل ما یمكن أن 
 .یقوم به أعضاء الجماعة من أعمال تسهم في تحسین التفاعل بین أعضاء الجماعة وحفظ التماسك بینهم

أعضاء الجماعة فهي محددة في إطار الوظائف  فالقیادة حسب هذه النظریة یمكن أن یقوم بها أكثر من عضو من 
والأشخاص الذین یقومون بها طبقا لحجم ما یقوم به كل منهم من هذه الوظائف، حیث یرى البعض أن هذه النظریة 

 .تصلح أساسا لاختیار القادة والمدیرین في مجال إدارة المؤسسات نظرا للصعوبات التطبیقیة التي تصادفها
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 : یةالنظریة التفاعل/ 5
 أساس أن ترى فهي النظریات السابقة، بها نادت التي المتغیرات بین والتفاعل الامتزاج فكرة على النظریة هذه وتقوم
 القیادي الموقف ظروف للقائد الشخصیة السمات الاعتبار وهي بعین أخذها التي العوامل من مجموعة هي القیادة

 .للآخرین وإدراكه له الآخرین لنفسه وإدراك القائد لإدراك كبرى أهمیة هذه النظریة تعطي كما الوظیفیة والعوامل
". فیهم والتحكم علیهم السیطرة خلال من ولیس خلالهم ومن الأفراد مع تعمل" النظریة  فالقیادة حسب هذه 
 )89: 2000عطوى،(
 القائد بین  التفاعل( والعلاقة ،)الجماعة(والأتباع ) شخصیته(القائد : وهي أساسیة متغیرات أربعة في تحدد القیادة إن 

 ).المادیة طبیعته وظروفه وعوامله( ، والموقف)والأتباع
 هذه وفق السابقة،  من النظریات أكثر وموضوعي شامل بشكل القیادة خصائص تحدید في النظریة ساهمت لقد

 الموقف لعناصر ومدركا یقودها التي الجماعة مع خصائص التفاعل على قادرا یكون الذي هو الناجح النظریة، القائد
 وأیدیولوجیة ثقافات لاختلاف نظرا والفعال الناجح للقائد عامة خصائص تحدید ذلك یتعذر ورغم فیه هو الذي القیادي

 .كل مجتمع
 دائمة فهي النفسیة الاجتماعیة الظواهر من دینامیكیة ظاهرة القیادة أن یتضح النظریات هذه ضاعر إست خلال من

السلوك  محددات علیها یطلق العوامل من مجموعة بین تفاعل نتاج الجماعة، وأنها وحاجات الموقف لتغییر تبعاالتغییر 
 بین التفاعلات تفرضه ضروري أمر القوى، فالقیادة هذه عن بمعزل طبیعته فهم أو السلوك هذا تفسیر یمكن ،ولا القیادي
 معینة مشتركة أهداف تحقیق نحو وموجه للأفراد منظم حیویا، فالقائد وهدفا وتأثیرا نشاطا والجماعات وتعتبر الأفراد
  .للمجتمع الثقافي والنسق والقانون العام النظام إطار في وذلك

 :القوى المؤثرة في السلوك القیادي
 )13: 2005الحربي،: (هناك خمس قوى من القوى المؤثرة في السلوك القیادي ویمكن إیجازها في

تضم المستوى الإداري للقائد، وفلسفة المنظمة، البناء التنظیمي وحجم المنظمة، وجماعة : لتنظیميخصائص النسق ا/ أ
 .العمل ومستوى التكنولوجیا وضغط الوقت ودوام الجماعة، بالإضافة إلى التوزیع الجغرافي لأجهزة المنظمة

الاتباع ،  حول وتصوراته المضمرةقیمه  ذاته ونسق عن شخصیته مثل مفهومه تشمل سمات: القائد خصال/ ب
 .للإنجاز دافعیته الفنیة ومستوى خبرته ومستوى

المسئولیة،  لتحمل القائد واستعدادهم مع التابع، وسلوكهم نضج الاتباع ومستوى توقعات من تتكون: الاتباع خصال/ ج
 .على استیعابها والقدرة بالمهمة والاهتمام

، ومعدل للمجتمع العقیدة السیاسیة، والظروف الاجتماعیة والاقتصادیة السائدةتتشكل من : خصائص السیاق الثقافي/ د
 .المحیطة الجغرافیة الثقافة التطور التقني والاجتماعي، زائداً 

 . الأداء حول عائد تقدیم ،الاستقلالیة للتقسیم، المهمة قابلیة المهمة، تنبع من غموض: المهمة خصائص/ هـ
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 :الإداریةأسالیب القیادة 
تسییرها وإدارتها كما تختلف في طریقة أداء العمل  نشاطاتها وتخصصاتها و یما بینها من ناحیةف البنوكتختلف 

الذي یعتبر قمة الجهاز الإداري حیث یسیر كل التنظیمات ) مدیرها( ویعود ذلك إلى اختلاف شخصیة قائدها المصرفي
 .الإداریةراها محققة للأهداف والنشاطات ویتخذ القرارات بما یتماشى وفلسفته التي ی

 :وهي  المؤسسةیمكن التمییز بین ثلاثة أسالیب في قیادة 
 : القیادة الدیكتاتوریة/ 1

منفردا وضع سیاسة العمل وتحدید خطوتها كما یقوم ) المدیر(ویقوم هذا النوع على فكرة الزعامة حیث یتولى القائد 
 .الإرهابو  الإكراهو  حیث یستبد القائد برأیه ویستخدم أسالیب الفرض بتوزیع المسؤولیات على الأعضاء دون استشارتهم
وعدم تقبل القائد للنقد الموضوعي، ومع  المؤسسةفي إدارة  والمحاسبة وأن أهم ما یمیز هذا النمط هو الحزم والانضباط

أن هذا الأسلوب في القیادة قد یؤدي إلى إحكام السلطة وانتظام العمل إلا أنه یتمیز بانعكاس آثار سلبیة كبیرة على 
 كما أنه یفقد بوجه عام حیث نجد انعدام العلاقات الإنسانیة وغیاب روح التعاون الجماعي والكفایة الإنتاجیة، المؤسسات

 .المؤسسةأعضاء الجماعة الشعور بالرضا و یقتل روح البحث ،التفكیر والابتكار بین العاملین في 
في نظریته بأنه الأسلوب الذي یعتمد على نظرة المدیر تجاه  دوقلاس ماقریقورإن هذا النمط ینطبق تماما على ما أورده 

 : فالمدیر الذي یتبنى هذا الأسلوب یرى أن موظفیه،
 .عموما یكره العمل ولذا ینبغي أن یجبر علیه الموظف/ 1
 .الموظف كسول ولا یستطیع تحمل المسؤولیة / 2
 . المهام الموظف یحتاج إلى مراقبة مباشرة للتأكد من إنجاز/ 3

من خلال ما سبق یبدو أن الأسلوب الدیكتاتوري مرفوض من وجهة نظر الفكر الإداري المعاصر بل یعتبر مناقضا 
یثة لأنه یهمل شخصیة الآخرین وحاجاتهم فالمدرس الذي یعمل تحت هذا النمط لا یستطیع أن یستخدم للتربیة الحد

 بین الإنساني العمل وحدة فیها تنعدم التي للأوتوقراطیة أداة یصبح" لذا  ثال،على سبیل الم أسلوبا آخر مع تلامیذه
 أفراد تفكك هو الأسلوب لهذا السلبیات ، وأكبر"الحدیثة الإدارة وروح یتعارض ما وهذاوالموظف والعمیل  المؤسسة مدیر

 بعید أمرا الإداریة الأهداف تحقیق وبالتالي یصبح الذاتیة الرقابة وغیاب والقلق الخوف یسوده جو في والعمل الجماعة
 )122: 2005أسعد، ( .المنال

 ):المتساهلة ( الفوضویة القیادة /2
 مرحة بشخصیة النمط من هذا )المؤسسة مدیر( القائد یتمیز حیث المطلقة الحریة ظل في العمل فكرة على وتقوم

 یجعل العمل، كما و التصرف في الحریة لهم واحترام ویترك باهتمام المؤسسة فراد أ من فرد كل إلى ویتحدث متواضعة،
 .لأنفسهم یختارونه الذي النهج على یسیرون العاملین

 )102:  2003،  أحمد: (النمط هذا ممیزات أهم ومن 
 .والانضباط الجدیة انعدام /1
 .والإشراف التوجیه غیاب / 2
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 . وروح التعاون الجماعي العمل غیاب/ 3
 .الحماس الأفراد ویغیب بین واللامبالاة الملل ینتشر حیث الفوضى من نوعا تعیش المؤسسة/ 4
 .المسؤولیة تحمل من التهرب و اتخاذ القرارات في وتذبذبه )المدیر ( القائد شخصیة ضعف/ 5

 الأمر فعالة رقابة ولا فعال، حقیقي توجیه یوجد لا حیث محیط العمل في كبیرة بدرجة والتوتر القلق ومنها ینتج  یسود
 ارتفاع عنها یترتب الفوضویة القیادة أن إلى المجال هذا في الأبحاث تشیرتحقق أهدافها، و  لا المؤسسة یجعل الذي
 )125: 2005أسعد، . (منخفضا یكون  الإنتاج أن إلا المعنویة  الروح

نوعا من التوجیه والانضباط  یتطلب الإداریة الأهداف تحقیق لأن للمؤسسة مناسب غیر الأسلوب هذا أن یرى الباحث
 .في المنظمةوتوزیع الأدوار وتحمل المسؤولیات تنظیم جهود كل أفراد الجماعات 

 :الدیمقراطیة القیادة/ 3
 المشاركة مبدأ إلى الإقناع بالإضافة و الاختیار حریة على یقوم كما الفرد شخصیة حترامإ أساس على النمط هذا ویقوم

 حریة لهم یترك بل قراراته علیهم یفرض ولا الآخرین الذي یشجع هو الدیمقراطي فالقائد وتنفیذه القرار اتخاذ في الجماعیة
 بقوة الشخصیة النوع هذا من المؤسسة مدیر ویتمیز ومطالبهم رغباتهم یراعي كما والحلول وإیجاد البدائل القرار اتخاذ

 والاهتمام الآخرین واحترام والمهام توزیع المسؤولیات عند ومراعاتها الفرصة وإعطاء البناء النقد وتقبل التواضع مع
 .ظروفهم وتقدیر الشخصیة بمشكلاتهم

 )161: 2004عباس، : (الدیمقراطي للنمط  المؤسسة من الآثار المترتبة عن تطبیق قائد
 .المسؤولیة یتحمل أن بنفسه ویطلب العمل یحب الموظف/ 1
 . لذاته إرضاء نفسه تلقاء من ویعمل به الوثوق یمكن الموظف / 2
 .الفرصة له سمحت لو ویبتكر یبدع أن یمكنه الموظف / 3
 :عامة بصفة المؤسسة مناخ على إیجابیة نتائج الأسلوب لهذا أن 
  .الجماعي العمل و المعنویة ترتفع الروح /1
 .العاملین لدى الذاتیة والرقابة الرضا مستوى یرتفع كما/ 2
 .الإنتاجیة كفایتهم تزید/ 3
 .التفكیر واستقلالیة الذاتي التعلم على النمط هذا یساعد/ 4
 .والاجتماعي النفسي التوافق تحقیق وبالتالي للشخصیة النمو السلیم /5
 في تشارك الجماعة أن ،بمعنى والجماعة القائد بین المتبادل التأثیر ذلك في الدیمقراطیة یكمن القیادة جوهر إن/ 6

  . القائد توجیه وإرشاد تحت القرار اتخاذ إلى تنفیذها، بالإضافة وسائل واختیار الخطط ورسم الأهداف تحدید
 ومعاییرهم قیمهم المستویات ویحمل أسمى إلى مؤسسته بأفراد الارتقاء إلى یسعى الدیمقراطي المؤسسة مدیر إن/ 7

  .الشخصیة رغباته على العامة المصلحة ویفضل
 لأنها الإداریة الأهداف على تحقیق القادر الأسلوب هي المصرفي المجال في الدیمقراطیة القیادة أن سبق مما یتضح
 الأفضل الدیمقراطي الأسلوب یعتبر كما الأخرى القیادیة من الأسالیب أكثر والموظفین العاملین نفوس إلى أقرب
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 یعتبر وسیلة كما العاملین معنویات رفع في لأنه یساهم" الحدیث  الإداري الفكر نظر وجهة من المصرفیة مؤسسةلل
، والاعتراف  الفرد شخصیة باحترام تنادى التي الحدیثة الإدارة ومبادئ یتماشى كما"  قدراتهم وتنمیة لتدریبهم عملیة

 .الإداریة العملیة جوهر الزبون وجعل الفردیة بالفروق
 في تطبیقه یجب الذي الأمثل الأسلوب الدیمقراطي هو الأسلوب أن یستنتج  الإداریةالقیادة  عرض أسالیب خلال من 

 المحیطة والظروف القیادي الموقف طبیعة تمثله حسبما الأخرى استخدام الأسالیب من یمنع لا وهذا المؤسسات إدارة
 والجنس كالسن عوامل عدة على بناءاً  یتحدد كقائد المؤسسة مدیر یتبناه الذي القیادي الأسلوب بأن القول به، ویمكن

 .الشخصیة وخصائص والخبرة
 ):المؤسسة مدیر ( الإداري القائد أدوار

 :یلاحظ أن دوره یصب في جانبین أساسیین  المؤسسةتبع للسلوك الیومي لمدیر تإن الم
 : المتمثل في) الفني(الجانب القیادي 

التخطیط بالمشورة والمشاركة مع مرؤوسیه، الزمن هو استثمار المستقبل، أهداف المؤسسة هي أهداف القائد الخاصة، 
تنمیة وتطویر مرؤوسیه، تكوین روح الجماعة وبیئة العمل الصحیة، تكوین روح الالتزام الذاتي في العاملین، الرقابة لعدم 

وع في الأخطاء مستقبلا، یعالج الصراعات التنظیمیة بالمواجهة والفهم والإدراك الرشید، معرفة سبب الخطر لدیه الوق
 .وبأنه ناتج عن سوء فهم ولیس سوء نیة

بشكل  المؤسسةالتأكد من سیر الأمور في : أما الجانب الثاني فیتمثل في المجال الإداري التنفیذي والذي یتمحور حول
، المؤسسةیتفقد المباني والتجهیزات وصیانتها والحفاظ علیها، وكذا مراقبة الحضور لجمیع العاملین في عادي وذلك 

الیومیة، بالإضافة إلى الأعمال الورقیة الروتینیة التي یقوم بها كل إداري في أي  الإداریةوالتأكد من سیر الواجبات 
 )75: 2000العجمي، . (مال استهلاكا للوقت والجهدمؤسسة أخرى التي تعتبر حسب بعض الدراسات من أكثر الأع

تلبیة رغبات و  جودة الخدمات المصرفیة أجل من الإداریة الأهداف تحقیق على الإشراف في یتجلى البنك مدیر دور إن
 یقوم الإداریة الغایة هذه تحقیق أجل ، ومنوتحقیق الفائدة تنمیة مجتمعه في المساهمة على قادراالبنك  لیصبحو  العمیل
 :الآتیة بالأدوار المؤسسة مدیر

 : التخطیط/ أ
 الأهداف دراسة في ویتجلى ذلك المؤسسي العمل نجاح في تسهم التي المهمة العملیات من التخطیط عملیة تعتبر
 تحیط التي المشكلات من تنفیذها، فكثیر وكیفیة ومشاریعها هابرامج  ثم تحدید ومن ةیالمرحل هاوأهدافللمؤسسة  العامة

 عمیقة بدراسة یقوم أن المؤسسةمدیر  على فعالة الخطة تكون وحتى للعمل، التخطیط انعدام یكون مردها إلى المؤسسةب
 تتضمن أن ، ویجبوالعملاء  الموظفین حاجات معرفة ، وكذابنشاطهاالمرتبطة  والقرارات واللوائح القوانین وكل هالأهداف

 2010القیسي، ( .مكانیاتالإ وفق جماعي بشكل تنفیذها  على والعمل لتحقیقها الضروریة والوسائل الغایات الخطة هذه
 :56 ( 
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  : التنظیم/ ب
التنظیم یعني بتحدید المسؤولیات، والسلطات، وإقامة علاقات (هو تنظیم وتقسیم عناصر العمل الإداري البشري والمادي 

 ) 20،ص  2003، عبد الهادي) .(د بفاعلیة وكفایةمن أجل تحقیق هدف محد
 التنسیق في التنظیمي دوره الخطة ویتجلى هذه تنفیذ لغرض التنظیم بعملیة ،عملال لخطة رسمه بعد المؤسسة مدیر یقوم
 المناسب الفرد وضع الأداء وتوقیت یحتاجها التي الموارد والإمكانیات تحدید إلى ساعیا المؤسسة في العاملین جمیع بین
 والنجاح  في تحقیق الأهداف الفعالیة العمل، لضمان لتقویم دقیقة معاییر تحدید بالإضافة إلى المناسب، المكان في

  . الإداریة
 :التوجیه /ج
:  2003، وحافظ فرج) ( التوجیه یعني به تلازم الإشراف مع العمل:( ،التوجیه في كلمات بسیطة)  وحافظ فرج(أورد  

34.( 
 بتوجیه إداريكقائد  المدیر یقوم حیث المؤسسي العمل إلى بالنسبة بالغة أهمیته وذإداریا   عملا التوجیه یعتبر

 من إطار في التوجیه عملیة تم أن الضروري ومن الإداریةالمعادلة  في الأساسیة الأطراف یعتبرون الذین الموظفین
 جتماعاتالا وعقد المباشر كالاتصال السلیمة والفنیة الإداریة الأسالیب وذلك باستعمال المتبادل والاحترام التفاهم

 وحاجاتهم الموظفین بمشكلات درایة  على یكون أن المؤسسة مدیر على ینبغي فعالا التوجیه ولكي یكون دوریة،ال
 والثقافیة الاجتماعیة الظروف معرفة إلى علاجها بالإضافة وطرق ومشكلاتهم العملاء بخصائص تامة معرفة ،وعلى

 .وعاداته المجتمع قیم ضوء في السلیم والاجتماعي الإداري السلوك الجمیع إلى توجیه ویحاول ،بالمؤسسة المحیطة
 : الإنسانیة العلاقات تنمیة/ د

 أن نجد حین في البشر ویتعامل مع الإنسان همه لأن شركة أو مصنع مدیر عن تماما یختلف المؤسسة مدیر أن لاشك
 واجب ومن المؤسسة في وأهمیتها الإنسانیة ضرورة العلاقات تظهر هنا من المادي، الإنتاج هو المصنع مدیر هم

 مع یتعامل المؤسسة مدیر إنالسلیم،  والاجتماعي الإداري التفاعل من جو وتطویرها لخلق ترقیتها على یعمل أن المدیر
 أساسها على التعامل یجب معینة وسمات خصائص وله إشباعا، حاجات تتطلب له منهم واحد كلل ین والعمالالموظف

 والتقدیر بالأمان والاحترام یشعرهم أن أي جمیعا هؤلاء مع إنسانا بحق یكون أن المؤسسة مدیر یتطلب من ذلك وكل
 لدى یعمق وبالتالي والإكراه والإهانات تجنب التوبیخ إلى یسعى أخرى جهة ومن بینهم المعنویة الروح تقویة على ویعمل

 .بها الإداریة العملیة خدمة في والتفاني المؤسسةوحب  بالانتماء الشعور البشریة القوى كل
 :المختلفة الجماعات مع العمل /هـ
الإداریون، : أعضاءها أحد الوقت نفس وفي قائدها یعتبر حیث الجماعات من العدید مع یتفاعل المؤسسة مدیر إن

 .والعملاء،  والموظفون
 )127: 2005أسعد، : (یليوفي هذا المجال یتمحور دور المدیر حول ما 

 .مساعدة أعضاء الجماعة على تحدید أهدافها ومشكلاتها/ 1
 .استثمار مواهب الأعضاء واستغلال معارفهم/ 2
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 .إتاحة الفرص للتفكیر الجماعي/ 3
 .اكتشاف قدرات وكفاءات واهتمامات الأعضاء/ 4
 .تشجیع التفاعل بین مختلف الجماعات / 5
 . الإداریةخلق مناخ تعاوني موجه نحو تحقیق الأهداف / 6
 :والمالیة الإداریةالناحیة / و

 الأول المسؤول باعتباره یتولى المدیر حیث رسالتها لأداء والمالي الإداري الجانب على تحتوي أخرى مؤسسة كأي البنك
 فیما أو والعطل، والترقیة التوظیف قضایا متابعة ناحیة البشریة من بالموارد یتعلق فیما سواء التسییر أمور المؤسسة في

 بالتجهیز المتعلقة أو العمال بأجور المتعلقة سواء النفقات ومتابعة المیزانیة إعداد من حیث المالي بالتسییر یتعلق
 . والصیانة

 ،وأعظم وتنفیذ ومتابعة إشراف وتوجیه من الدور هذا یتضمنه وما تماما دوره یتفهم الذي هو الناجح المؤسسة مدیر إن
 42: 2000حجي، : (بأنها تتمیز التي التعلم ما أسماه بمدرسة إیجاد هو فعال إداري كقائد المدیر یؤدیه أن یجب دور

-43( 
 . مفاوضة و تفاعلیة /1 
 .للمشاكل وحالة مبتكرة/ 2
 .وملبیة سباقة / 3
 .تعاونیة و تشاركیة/ 4
  .ومتحدیة مرنة /5
 .ومقدمة مخاطرة/ 6
 . تأملیة و تقویمیة /7
  .ومطورة داعمة/ 8

 . سة التي ینتظر منها المجتمع الكثیرللمؤسمما سبق تظهر خطورة وصعوبة المسؤولیة الملقاة على المدیر كقائد 
 :الفعال الإداري القائد مهارات

 فنیة، مهارات: هي أساسیة مهارات ثلاث فیه یجب أن تتوفر المدیر أن إلى المجال هذا في البحوث تشیر
 )43: 2000حجي، (  .تصوریة مهاراتإنسانیة، و  مهاراتو 
 :الفنیة المهارات/ 1

 التي المواقف مختلف عمله ومعالجة ممارسة في المدیر یستعملها التي والأسالیب الطرق تلك الفنیة المهارات تعني
 بجمیع تامة درایة على یكون كأن توجیهها على یشرف التي الفنیة النواحي جمیع منه معرفة یتطلب مما یواجهها

 والكفاءة المتخصصة المعارف من هذه المهارات قدرا تتضمن حیث ، قیادته یعملون تحت الذین الموظفین تخصصات
 مهاراته تنمیة على باستمرار یعمل أن المؤسسة مدیر فعلى ،الإداریة الأهداف یحقق بشكل المعرفة هذه استخدام في

 المؤسسة تضع أن ینبغي الوقت نفس الذاتي، وفي التدریب أي الإداریة للعملیة الجانب العلمي بتعمیق وذلك الفنیة



17 
 

 أثناء بالتدریب( یسمى ما ، وذلك عملهم مجال في المهني النمو على الموظفین یساعد أن شأنه من فعالا برنامجا
 )104: 2001مرسي، ). (الخدمة

 :الإنسانیة المهارات/ 2 
 التعاون روح وخلق جهودهم الآخرین وتنسیق مع بنجاح إداري كقائد المؤسسة مدیر تعامل قدرة الإنسانیة المهارات تعني

 ومیولهم لآرائهم ومعرفته وبینهم بینه المتبادل الفهم وجود" وهذا یتطلب  ومتكامل منسجم بناء ظل في بینهم الجماعي
 )40- 39: م2002أحمد، ". (واتجاهاتهم

 مع یتعامل لا لأن المدیر التعلیمیة المؤسسات في خاصة المنظمات كل في للعمل ضروریة الإنسانیة المهارات إن
 سلیمة اجتماعیة علاقات أساس على مبنى وتعامله الیومي سلوكه یكون أن ینبغي ومنه البشر مع یتعامل ولكنه الآلات
والبحوث  المعارف على باطلاعه وذلك المجال هذا في مهاراته تنمیة المؤسسة مدیر مكانبإو ، والألفة التقارب قوامها
 بالفروق المتعلقة المعارف والبحوث وكذا الاجتماعي التفاعل وعملیات الاجتماعیة الجماعات والعلاقات تتناول التي

 .الإنسانیة والطبیعة الفردیة
 ):الإدراكیة( التصوریة المهارات /3

 ونظرته ونشاطاته، أجزاءه للترابط بین وفهمه یقوده الذي التنظیم إدراك على المؤسسة مدیر بقدرة المهارات هذه تتعلق
 لها الحلول اتخاذ في والتفنن بالمشكلات والإحساس ابتكار الأفكار في كفاءته ،وكذا المستقبلیة وتوقعاته للأمور الشاملة

. 
 قد ما وتوقع الأولیات وتوجیهه، وترتیب للعمل التخطیط في تعینه لأنها المؤسسة لقائد ضروریة المهارات هذه تعتبر
 . طوارئ من یحدث

 )314- 313: 2003أحمد ، : (منها الآتي) القائد ( المؤسسة لمدیر الضروریة المهارات لأهم أورد أحمد إبراهیم سردا
والاتصال  الفریق، كذلك مهارات تنظیم وإدارة الوقت التفویض وبناء الآخرین، ومهارات الجماعي وقیادة العمل مهارات

 .وإدارة الأزمات التفكیر الابتكاري الفعال والتدریب والإشراف، إلى جانب مهارات
متناقضین یتمثلان في المحافظة والتجدید، فهو من ناحیة یحاول تحقیق الثبات  شبه أن المدیر یقوم بدورین یرى الباحث

یجدد في أسالیب  إدارياع، ومن جهة أخرى كقائد والاستقرار في عمله كإداري لكي یتم أداء العمل بانتظام ودون انقط
 ضمان تمثل لذا امتلاك المدیر القائد لهذه المهارات. العمل وطرق الأداء بما یحقق الدافعیة المتجددة للعاملین فیها

 .للعملاء الخدمة جودة وتحقیق الممیز والفاعلیة والأداء للكفاءة
 :الناجح الإداريسمات القائد 

بینما لا یستطیع غیره فعل ذلك  هو الذي یستطیع أن یشكل سلوك الجماعة في نمط معین،" أن القائد  یرآلفن قولدنیرى 
 )314- 313: 2003أحمد ، " (
 بأیة طریقة،و ویتم بنجاح  لم تعد عملا یقدر علیه كل إنسان، المؤسسةوذهب الدكتور عبد الغني عبود إلى أن إدارة  

وفنا یحتاج إلى صفات عقلیة، وشخصیة خاصة لها أخلاقیاتها وتقالیدها  أصوله ومناهجه،علما له صارت الإدارة وإنما 
 .المستمدة منها
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یملك قدرة الثبات الانفعالي في مختلف المواقف، ویملك القدرة : إلى أن القائد الفعال هو الذيآلبرت إریك  كما یشیر
 .على مقاومة الضغوط المختلفة

 )38-37:  2015القبلي، : (كما وضحها القبلى اجحالن الإداري القائد سمات من
 .الجدید وتعلم التطورات على مسایرة وقدرة ثاقبة وبصیرة متفتحا عقلا یملك الذي هو الناجح المؤسسة مدیر : الذكاء /1
القرارات  ویتخذ التصرف، المواقف ویحس مختلف مواجهة في یبادر الذي هو الناجح المدیر أن:والابتكار المبادأة/ 2

 المختلفة المشكلات أو علیها یشرف التي الجماعات لحل مشكلات الكفیلة الوسائل ،ویجد الحلول ویستنبط الملائمة
 .المؤسسة في تظهر التي

یتخذ  أن یستطیع لكي ،وحزم ثقة كله متذبذب غیر شجاع قائد إلى تحتاج المؤسسة إن :بالنفس والثقة الإقدام/ 3
 .ثقتها به وتقوى حوله جماعته تلتف وبالتالي الطوارئ القرارات ویواجه

 المواقف مواجهة على یملك القدرة الذي الشخص ذلك هو المؤسسة لقیادة الأصلح المدیر إن: الانفعالي النضج /4
 المناخ یجسد مما والتحیز للتردد مكانا یترك ولا یكظم انفعالاته حیث النفس وضبط واستقرار بثبات الآخرین مع والتعامل
 .والاجتماعي التوافق النفسي من ونوعا الملائم الإداري

 على القدرة یملك الذي ذلك المدیر هو الحدیثة المؤسسة إلیه تحتاج الذي القائد إن : الاجتماعي والتفاعل التعاون /5
 .المؤسسة أهداف لخدمة نشاطاتهم ویوجه بینهم روح التعاون ویعزز جهودهم ویوحد هممهم ویشحذ للآخرین الإیحاء

 التي المواقف حیث جماعته من أفراد إقناع على القدرة یملك أن الإداري القائد على یجب :الإقناع على القدرة/ 6
هو  للآخرین وفهمه المدیر حماس أن شك ولا ثقتهم وتأییدهم كسب إلى جاهداً  ویسعى یصدرها التي والقرارات یتخذها
  .الأساس

 كما بوضوح رسائله تجعله تحریر المدیر قبل من الكلمات اختیار وحسن اللفظیة الطلاقة ذلك ویعني: التعبیر قدرة/ 7
 أو تعقید أي عن بعید والتواصل والتفاعل یتم التفاهم حیث وسهلا فعالا جماعته أفراد وبین بینه الاتصال تجعل

 .غموض
 النفس ،طویل الأفضل إلى مثابرا یطمح مدیرا یتطلبان المؤسسة وقیادة الإداري العمل إن :والطموح والمثابرة الصبر/ 8
 یصل حتى متجددة وبأسالیب وعزم بحنكة المؤسسة إدارة إلى الموقف، ویسعى صعوبة كانت مهما یتراجع ولا یتردد لا

 .الإداریة الأهداف تحقیق في المتمثل مبتغاه تحقیق إلى
 القیادة لأن عاتقه على والمسؤولیة الملقاة الحقیقي دوره ویفهم واجباته یعي أن الإداري القائد على: المسؤولیة تحمل /9

 .فیها والإخلاص خدمتها في والتفاني تحملها علیه وجب وأمانة لذا مسؤولیة بل جاها أو وظیفة لیست الناجحة الإداریة
 یحلل حیث التفاصیل لجمیع ،مدركا دقیق الملاحظة یكون أن الإداري القائد على :والتحلیل الإدراك على القدرة/ 10

 المطروحة القضایا كل مع الأسلوب بهذا یتعامل ،حیث ووعي وتأني فیها بهدوء ویبث الأساسیة عناصرها إلى المشكلة
 .الإداریة للقیادة وأهلا جدیراً  بالفعل مدرسته لیكون في
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 البناءة فیهم العلاقات وینمي المؤسسة بین أفراد التفاعل أنواع كل القائد یشجع أن هى: العلاقات إدارة على القدرة / 11
 حول والتفافهم الجماعة أفراد تماسك في یزید ،مما والتفاهم والثقة یسوده الاحترام جو في وذلك الفعال والتواصل والمثمرة
 . المؤسسة أهداف خدمة نحو وتوجیهها الجمیع والجهود الطاقات كل وبالتالي توحید قائدهم

 ینقلها أن بإمكانه وخبرات راتیملك مها فالمدیر ومدرباً، معلماً  الإداري القائد یعتبر : والتدریب التعلیم على القدرة /12
 .العمل في بالأداء المتعلقة سلوكیاتهم لتحسین الآخرین والتدریب إلى التعلیم طریق عن
والمعاشرة،  المعاملة ،حسنوأفعاله  أقواله في صادق قائد إلى تحتاج ةإداری كمؤسسة المؤسسة إن : الخلق حسن / 13

 .أبناء مجتمعه خدمة في متفانیا لعمله ،محبا والصلاح الخیر الصدر واسع
 لهما وهندامه المدیر فحسن مظهره جوهره عن یقل لا الإداري للقائد الشخصي المظهر إن : الشخصي المظهر/ 14

 .إداري كقائد العملیة مواقف في البارز الأثر
والاجتماعیة  العقلیة من الصفات مجموعة فیه تتوفر أن الضروري من المؤسسة مدیر أن سبق ما كل من یستنتج

مدیر  به یتمیز أن یجب ما أهم ،وأن ونجاح بكفاءة إداري كقائد دوره بممارسة له تسمح التي والأخلاقیة والانفعالیة
ومشاركة  النفس ،وضبط انفعالي اتزان من یتضمنه وما الانفعالي، والذكاء الشخصي والاجتماعي الذكاء هو المؤسسة
 .وجدانیة
 :القادة اختیار أسالیب

 مؤسسات وإدارة توجیه نظراً لخطورتها في وحدیثة علمیة أسالیب فیه تطبق مهماً  أمراً  القادة اختیار عملیة أصبحت لقد
 ،وهنا المناسب المكان في المناسب الرجل اختیار المجال هي هذا في به المعمول الأساسیة فالقاعدة ومرافقه المجتمع

 .المطلوبة للقیادة المناسب هو الشخص یكن لم إن القائد خطورة تكمن
 )278 - 275:   2001الطویل، (  :التالي القادة اختیار الأسالیب المتبعة في من 
 أنواع" معرفة  یهدف إلى والذي الإنسانیة لقیاس العلاقات مورینو ابتدعه  أسلوب هو :السوسیومتري الأسلوب /1

 اختیار ما جماعة من البسیط شكله في یطلب حیث" ما جماعة في والتنافر التجاذب أنماط ضوء على الاجتماعي البناء
  یرشح حیث starویسمى  بالشعبیة فاز الذي الفرد یتضح وتبویبها البیانات وبعد تحلیل معه العمل یحبون منهم شخص

  .دور القائد للعب
معینة  مشكلة أو صعب موضع في الأفراد من مجموعة وضع الأسلوب هذا یتضمن :الموقفیة الاختبارات أسلوب /2

 لا والأتباع القائد سمات أن حیث  .سلوك الآخرین في تأثیرا وأكثرهم مبادرة أكثرهم اختیار یتم ذلك حلا وبعد تتطلب
 باستخدام فیرنان ویوصي  القیادي، السلوك تتطلب التي الاجتماعیة المواقف في  تظهر فراغ وإنما في تظهر

 .الاختیار في الصدق درجة زیادة بغیة والشخصیة الذكاء كاختبارات  النفسیة، الاختبارات
 :  یشمل ثلاثة طرق لاختیار القادة: الانتخاب أسلوب /3
 العملیة لهذه القیمة وتتضح )ختیارالإ حریة( دیمقراطیة بطریقة قائدهم الجماعة فریق یختار وفیها :الإنتخاب طریقة/ أ

 ویفوز تحقیقها إلى یسعى والأهداف التي منها أنطلق التي المبادئ حیث من برنامجه القائد یعرض عندما الطریقة
 . والتزییف الضغوط أشكال كل عن بعیدا الأصوات بأغلبیة
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 وتنفیذ المسؤولیة معینة مهارة أو بعمل القیام على قدرته من انطلاقا القائد یختار الطریقة هذه في: الإختیار طریقة/ ب
 . لذلك أهلا لیس من كل ویستبعد بجدارة

 أن هذه الملاحظ ،ومن علیا هیئة عن تصدر أوامر طریق عن الأسلوب هذا وفق القائد تعیین یتم: التعیین طریقة / ج
 منسجما وبالتالي المسؤولیة لتلكمناسبا  المعین القائد یكون قد ومنه الجماعة أفراد أراء الاعتبار بعین تأخذ لا الطریقة

 .الجماعة أفراد قبل من نفورا یتلقى وبالتالي للمسؤولیة القائد أهلا یكون لا قد أي العكس بحث أن الجماعة أفراد مع
 : القادة تدریب

 یجعل قد ،مما المعرفة التقني وازدیاد التطور بسبب التعقید كثیر التغییر، سریع التجدید، دائم البشري المجتمع كان لما
 التدریب عملیة أصبحت الظروف هذه مواكبه والاجتماعي، ولغرض المهني التوافق عدم من نوعا یعاني الإداري القائد

 مواهبهم وتأهیلهم ،وصقل هممهم شحذ یعني هؤلاء تدریب أن ذلك التعلیمیة المؤسسات لقادة ملحة خاصة ضرورة
 یمكن واجتماعیة وعاطفیة عقلیة أبعاد للقیادة بأن سلمنا وحكمة، واذا بحنكة وممارستها بجدارة المسؤولیات لمواجهة

 على التدریب بقضیة الاهتمام ازداد  )یولد مما أكثر یصنع القائد (أن ترى الحدیث القیادة بمفهومها كانت اكتسابه، ولما
 )173: 2003مرسي، ( . القیادة

الفرد  وقدرات مهارات تنمیة إلى تهدف ومستمرة ومنظمة ةمخطط عملیة( عن یرى الخطیب والعنزي التدریب هو عبارة
 )7: 2008والعنزي،   الخطیب( .)وفعالیة بكفاءة وظیفته أداء من یمكنه بما واتجاهاته سلوكه وتحسین معلوماته وزیادة

 مع ، المهنیة القدرات و المعارف تحسین تهدف إلى التي الأنشطة مجموعة(  بأنه التدریب الباحثین أحد یعرف   
 )18:  2003، رضا) (العمل في تطبیقها إمكانیة دائما الاعتبار في الأخذ
 ذلك ویتضمن التعلیم قطاع في العاملین لهیئة الكفاءة المهني وزیادة النمو تعني التدریب عملیة أن من التعریف یتبین
 .السلوكیات وتعدیل وتغییر الاتجاهات الأسالیب تجدید

 :أهمیة التدریب
الموارد البشریة ، ذلك لأن التدریب یأتي استجابة لحاجة ما قد تلح ویزداد  قدرات تطویر وتنمیةتبرز أهمیة التدریب في 

إلحاحها إلى أن یتحقق لها ما ترید ، وتنشأ هذه الحاجة لدى الشعور بالقصور عن مسایرة المطلوب ، وعن طریق 
اریة الدینامیكیة دون التدریب یتم تزوید المتدربین بكل جدید في مجال التربیة ، لذا یجب أن یتصف التدریب باستمر 

 .انقطاع وألا ینتهي التدریب بمجرد النجاح في الدورات التدریبیة
ولكي یظل القائد على درایة وعلم بمجریات التقنیات الحدیثة وآخر ما توصل إلیه العلم الحدیث والبحث العلمي ، تلجأ 

م الضروریة، التي تسهل وتسرع في تحقیق المؤسسات إلى إنشاء قسم التدریب لمتابعة وتطویر القادة وتلبیة حاجاته
 . الإنجاز الجید في العمل ،ویكون ذلك من خلال البرامج التدریبیة ، التي یحتاجها كل موظف حسب مجال عمله

والفنیة عن طریق إلحاقهم بدورات تدریبیة أو محاضرات تعد داخل أو  الإداریةفضلا عن سعیها إلى تنمیة مهاراتهم 
لمؤسسة من قبل مراكز ومعاهد تدریب متخصصة في ذلك ، وهذه الدورات والمحاضرات تعد سنویا خارج الشركة أو ا

في جدول زمني وفق الخطة السنویة للمؤسسة، وترصد لها میزانیة خاصة، وتذهب الدراسات والأبحاث الحدیثة إلى أن 
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ى إلى مواكبة التطورات العلمیة في التدریب المستمر للموظف یجعله دائم الاتصال بما یحدث في العالم ، لكي یسع
 ) 108: 2008والعنزي،   الخطیب. ( شتى المجالات التي تهمه ، وتساعده في تطویر نفسه في الحقل الذي یعمل فیه

 :التدریب أهداف
 )56: 2006الشامي، ( : أساسیة أغراض ثلاثة تحقیق إلى الحدیث بمفهومه التدریب یهدف 
 .التعلیمي العمل في میدان الحدیثة والسلوكیة المعرفیة المهارات اكتساب خلال من وذلك الأداء مستوى رفع / 1
مختلف  ومواجهة مع عمله التكییف من یمكنه بما الثاقبة والنظرة المبدع التفكیر على الإداري القائد قدرة زیادة/ 2

 .تصادفه قد التي والأزمات المشكلات
 اتجاهاته تغییر العملیة تتضمن هذه كما عمله ونحو والآخرین نفسه ،نحو الإداري القائد لدى الاتجاهات تنمیة / 3

 .السلبیة
  :التدریب مراحل
 )237: 2009العاجز ، : ( بالمراحل التالیة أن تمر یجب ومنظمة فعالة تكون ولكي أهدافها التدریب عملیة لتتحقق

 تحدیدا التدریب الهدف من تحدیث ذلك ویعني تعملها المطلوب والسلوكیة المعرفیة المهارات وتعریف تحدید / 1
 .واضحا

 . التدریب یتضمنها برنامج التي النشاط ألوان في ذلك ویتجلى متعددة وأسالیب بطرق السلوك ممارسة/ 2
 المتابعة ضوء في البرنامج التدریبي تقییم یعني مما یومیة سلوكیة عادة لیصبح الإداري القائد تعلمه ما نقل/ 3

 .المیدانیة
 : مكونات النظام التدریبي

لتحقیق الهدف من  تتكون العملیة التدریبیة من مجموعة من المكونات تتفاعل فیما بینها ضمن علاقة تعاون ومشاركة 
 )275: 2009العاجز ، : (التدریب ، و تتضمن العملیة التدریبیة عدة مكونات من أهمها 

 .الاحتیاجات التدریبیة /1

 .ریبيأهداف البرنامج التد /2

 .المادة التدریبیة/ 3

 .أسالیب ووسائط التدریب / 4

 .إدارة التدریب /5

 .اختیار المدربین/ 6

 .الخدمات التدریبیة /7
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 : ویمكن تقسیم مكونات العملیة التدریبیة ، إلى ثلاثة مجموعات

 .والفنیین والمساعدینالمدخلات التي تتمثل في القوى البشریة من المدربین والمتدربین والإداریین : أولها

العملیات تتمثل في الاحتیاجات التدریبیة والأهداف واستثمار الإمكانات والمواقف والخبرات التدریبیة ، : وثانیها 
 .والأسالیب والأنشطة المرتبطة بالتدریب

یاد العائد وارتفاع وعي المخرجات وتتمثل في المعارف والمهارات والاتجاهات الجدیدة وارتفاع مستوى الأداء وازد: وثالثها
العاملین بمشكلاتهم ومشكلات المؤسسة ، وتحسین اتجاهات الأفراد نحو العمل والإنتاجیة ، فضلا عن ذلك یعتبر تقویم 
التدریب أهم حلقات العملیة التدریبیة حیث یرمز لها بتغذیة راجعة تسهم في تصویب الأخطاء ، وتحدید المزایا الحسنة 

 .للاحتفاظ بها ودعمها وتطویرهاللبرامج التدریبیة 

 : الاحتیاجات التدریبیة وأهمیتها

تعرف الحاجة التدریبیة بأنها الفرق أو المسافة بین حقیقة وواقع المتدربین أو العاملین الحالي ، وبین الوضع المأمول 
اهاتهم ، فمقارنة واقع الأداء والناتج المتوقع أن یكون علیه هؤلاء في المستقبل من حیث معارفهم ومهاراتهم وقیمهم واتج

 )23: 2003رضا،(. المتوقع أو المنشود تبرز الحاجة إلى التعلیم أو التدریب

 الاحتیاج التدریبي = الأداء الفعلي  –احتیاجات إنجاز العمل  : یمكن تعریف الاحتیاجات التدریبیة بالمعادلة التالیة

ر الرئیسي لأهداف البرامج التدریبیة ،وبالتالي فإن أي قصور أو وتنبع أهمیة الاحتیاجات التدریبیة من كونها المصد
تساهل في تحدید الاحتیاجات التدریبیة بأسلوب علمي سوف ینعكس سلبیا على الجهد التدریبي ، ویمكن تلخیص أهمیة 

 : تحدید الاحتیاجات التدریبیة في النقاط التالیة

نطلقه الرئیسي فمن الضروري أن تضع كل منظمة نظاما سلیما تعتبر الاحتیاجات التدریبیة أساس التدریب وم / 1
 .لجمیع الاحتیاجات التدریبیة وحصرها

إن تحدید الاحتیاجات التدریبیة یعمل على مسایرة التغییرات المتوقعة في المنظمة ، سواءاً كانت تغییرات في / 2
 . ة العمل ، أو تغییر في نوعیة الأفراد العاملینالأهداف والسیاسات التي یعمل التنظیم من أجلها ، أو تغییر في طبیع

إن البدایة الفعلیة لأي برنامج تدریبي لا یمكن تنفیذها إلا بوجود احتیاجات تدریبیة محددة ترسم لنظام التدریب  /3
 )140: 2008البقمي، . ( أهدافه ویتقرر على ضوئها محتوى الأنشطة التدریبیة ومستلزماتها

تدریبیة وتتباین من منظمة إلى أخرى طبقا لظروف العمل والعمالة بكل منها، والباحثون المهتمون تتنوع الاحتیاجات ال
 بالتدریب یختلفون في تحدید أنواع الاحتیاجات التدریبیة ، نظرا لاختلاف الزوایا التي
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 . التدریبیةینظرون من خلالها ، وباختلاف الأطوار التي یعتمدون علیها في تحدید أنواع الاحتیاجات 

 )145: 2008البقمي، : ( وهناك مؤشرات عدیدة  یمكن بواسطتها اكتشاف الحاجات التدریبیة منها

 ما یتعلق بمشكلات المنظمة ومشكلات الإنتاج كانخفاض الإنتاج ، ارتفاع التكالیف ، كثرة الشكاوى، / 1

 .ترك العملارتفاع نسبة مخالفة الأنظمة ، ارتفاع نسبة الغیاب ، ارتفاع نسبة 

 .التحلیل الوظیفي ، تقویم الموظفین ، الاختبارات: تحلیل الوظیفة والموظفین  / 2

 .جمع آراء الإدارة والموظفین عن طریق المقابلات والاستبیانات/ 3

 .التنبؤ بمشكلات المستقبل من خلال مقارنة الاحتیاجات الحالیة باحتیاجات المستقبل/ 4

خاصة بجمع البیانات بهدف استخدامها في تحدید الاحتیاجات التدریبیة، لكن من أكثر هذه وتتنوع الأسالیب والطرق ال
الملاحظة وقوائم الاستقصاء واستشارة الأشخاص الذین تمكنهم مناصبهم وأوضاعهم من معرفة : الفرق شیوعا واستخداماً 

یة والنشرات القانونیة والمقابلات الشخصیة الاحتیاجات التدریبیة لمجموعة معینة والوسائل والمطبوعات كالمجلات المهن
وتمر عملیة تحدید الحاجات التدریبیة بعدة  ،والاختبارات والسجلات والتقاریر وعینات العمل والمناقشات الجماعیة 

 )  280: 2009العاجز ، : (خطوات هي

 .اري والتنظیميتحدید وقیاس نواحي القصور في الأداء الحالي الفردي أو الجماعي أو الخلل الإد /1

 .الفرد ، الوظیفة ، المؤسسة ، السیاسة العامة :تصنیف هذه المشكلات بحسب المستوى  /2

المجال  تصنیف المشكلات بحسب مصدرها، بمعنى تحدید السبب وراء ظهور أو وجود هذه المشكلات لمعرفة /3
 .بیئیة المطلوب تطویره أو تحسینه إما بسبب نقص المهارة ، نقص الدافع ، عوامل

 .تصنیف المواقف بحسب احتمالیة التغییر في العناصر المكونة للموقف /4

 :تقییم البرامج التدریبیة

الإجراءات التي تقاس بها كفایة تلك البرامج ومدى نجاحها في تحقیق أهدافها ( تقویم البرامج التدریبیة یمكن تعریفه بأنه 
). ( المرسومة ، كما تقاس بها كفایة المتدربین ومدى التغییر الذي ألحقه بهم التدریب، وكذلك الذین نفذوا البرنامج

 )378: م2002الشامان، 

یم البرامج التدریبیة من الأمور المهمة ، إذ من خلالها یمكن تحدید التغیرات ، التي یمكن تحقیقها تعد عملیة تقی
للمتدربین سواء أكانت في معارفهم أم معلوماتهم أم في اتجاههم ، حیث تعد عملیة التقویم الأمثل للتأكد من مدى فاعلیة 

 .البرامج التدریبیة في تحقیق أهدافها 
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 أن الإداري من القائد یتطلب ،مما الأخرى القیادات عن تتمیز یجعلها خاصاً  طابعاً  الإداریة لقیادةل إن یرى الباحث
 الأهداف بتحقیق المعرفة هذه له تسمح بحیث الموجودة فیها، البشریة والتركیبة العمل بیئة بطبیعة تامة درایة على یكون

 الإداریةوتطوره، مما لا شك فیه أن القیادة  تقدمه علیها یتوقف التي هذه المؤسسة من المجتمع یتوخاها التي الإداریة
التي تساعده في القیام  الإداريتشكل عنصراً مهماً ولا یتم ذلك إلا من خلال المهارات والسمات التي یتمیز بها القائد 

 . طلب اختیار وتدریب عمليوهذا یت الإداریةبأدواره المختلفة، باستخدام الأسلوب أو النمط القادر على تطبیق الأهداف 
 الجودة الشاملةإدارة : المبحث الثاني

الجودة إشارات واضحة من خلال النصوص القرآنیة والأحادیث النبویة  ىالدین الإسلامي الحنیف أشار إلى معان 
 .)2:سورة الملك (  "أَحْسَنُ عَمَلاً  وَهُوَ الْعَزِیزُ الْغَفُورُ الَّذِي خَلَقَ الْمَوْتَ وَالْحَیَاةَ لِیَبْلُوَكُمْ أَیُّكُمْ "الشریفة، فقال عز من قائل 

عندما اصطفاه ) 55: سورة یوسف ( "قَالَ اجْعَلْنِي عَلَىٰ خَزَائِنِ الأَْرْضِ إِنِّي حَفِیظٌ عَلِیمٌ ":وقال تعالى في سورة یوسف 
وعبر عن ذلك بصفتي الحفظ والعلم كأساس الملك طلب منه أن یولیه خزائن مصر لأنه أدرى وأقدر على إجادة عمله ، 

 . لنجاح عمله وسبب جودته وإتقانه

 .رواه البیهقي في سننه) إن االله یحب إذا عمل أحدكم عملا أن یتقنه (وقال علیه الصلاة وأتم التسلیم 

والإتقان یعنى الجودة في أكمل صورها، غیر أنه لم یكن ثمة تعریف محدد لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، بل كثرت  
تعریفاتها وتعددت مفاهیمها وذلك بحسب النظر إلیها من جوانب متعددة ، شأنها في ذلك شأن جمیع مفاهیم العلوم 

 .الإنسانیة

 :املة التاليمن التعریفات التي أطلقت حول الجودة الش 

مكن قیاسه لإحساس مبهم معیار او هدف او مجموعة متطلبات وهي هدف ی( ریك جریجز بأنها  عرفها دیان بون و
 )20: 2008عطیة،). (، وهي جهد من أجل التطویر ولیست درجة معینة محددة للامتیازبالصلاحیة

 )20: 2008عطیة،). (المستفیددقة الاستخدام حسب ما یراه ( بأنها 1998عرفها جوزیف جوران عام 
أداء العمل الصحیح بشكل صحیح من المرة الأولى مع الاعتماد على تقییم ( تعریف معهد الجودة الفیدرالي الأمریكي

 ).22:  2016السائح،). (المستفید كوسیلة لتحقیق الرضا المتبادل والمتزامن لجمیع الأطراف المشاركة
الأنشطة التنسیقیة لتوجیه الجودة وأهداف الجودة ، وتخطیط (بانها ) ISO )2000تعرفها المنظمة الدولیة للتقییس 

الجودة ، وضمان الجودة، وتحسین الجودة، ویلاحظ هنا ان العناصر الواردة في إدارة الجودة هي عناصر الجودة ، في 
 )28: 2011القیسي،). (حین اعتبر ضمان الجودة عنصرا من العناصر

ارة الجودة الشاملة هي إطار فكري ومنظمي من شأنه التركیز على تحقیق رضا المستفید وتوفیر أن إد " یرى الرشیدي 
:  2004الرشیدي، ". (سبل التطویر المستمر من خلال إشراك كافة العاملین للإسهام في عملیة التحسین والتطویر 

51 ( 
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ملة والمهتمون بها ، حیث أن دلالات الكلمات ومن التعاریف التي أطلقتها المنظمات المتخصصة في إدارة الجودة الشا
 )106: 2006المدیرس،: (المكونة لهذا المفهوم تعني الآتي 

 .هي القدرة على التأثیر في الآخرین لبلوغ الأهداف المرغوبة: الإدارة 

 .تعني الوفاء بمتطلبات المستفید وتجاوزها: الجودة 

جوانب العمل ، ابتداء من التعرف على احتیاجات المستفید  تعني البحث عن الجودة في كل جانب من: الشاملة 
 .وانتهاء بتقویم رضا المستفید من الخدمات أو المنتجات المقدمة له 

یلاحظ من العرض السابق أن محاولات تعریف إدارة الجودة الشاملة تختلف من حیث الشكل والمنطلق لكنها تتفق من 
 :جود عناصر في مفهوم إدارة الجودة الشاملة تتمثل فیما یلي حیث الجوهر والمضمون ، ویمكن ملاحظة و 

 .أسلوب جدید وفلسفة إداریة لتحقیق أفضل النتائج بأقل التكالیف/ 1

 .أداء العمل الصحیح بشكل صحیح منذ البدایة/ 2

 .دور القیادة في دعم جهود التحسین ونشر ثقافة الجودة/ 3

 .قعاتهم بشكل مستمر وتامتلبیة احتیاجات الزبائن المتغیرة وتو / 4

 .استخدام الأسالیب الإحصائیة والموارد البشریة من أجل التحسین والتطویر/ 5

 .المشاركة والتعاون وبناء فرق العمل/ 6

نظام یتضمن مجموعة من الفلسفات الفكریة المتكاملة : " بأن إدارة الجود الشاملة تعني في مجملها أنها  یرى الباحث
المستخدمة لتحقیق الأهداف ، ورفع مستوى رضا العمیل والموظف على حد  الإداریةوالأدوات الإحصائیة والعملیات 

ة من الجمیع من أجل منفعة الشركة والتطویر الذاتي سواء ، وذلك من خلال التحسین المستمر للمؤسسة وبمشاركة فعال
 ".لموظفیها ، وبالتالي تحسین نوعیة الحیاة في المجتمع

 : الشاملة الجودة مفهوم وتطور نشأة
سعت إدارة الجودة الشاملة منذ بدایة نشأتها لحل المشكلات والتعرف على احتیاجات العملاء وتلبیتها كما عملت على 

هد والتكالیف وتوفیر البیئة المناسبة للإبداع والتجدید والتحسین المستمر، فهي لیست برامج عادیة وإنما توفیر الوقت والج
نظام فعال للتطویر یتطلب إتباع منهج شامل في التحسین یقوم على اعتبار أن التغییر عملیة شاملة لكافة جوانب 

 .دون ، كما یستفید منها الجمیعالمنظمة یشارك فیها الجمیع ، الإداریون والمشرفون والمستفی
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 والیابانیین الأمریكیین العلماء من مساهمات العدید إلى یعود الجودة إدارة في والشمولیة الجودة علم نشأة في الفضل أن
 هو بل الجودة دیمنج مجال إدوارد أمثال من الجودة في الرواد أهم یعتبر مفهوم الذي دراسة في هائلة طاقات بذلوا الذین
 .الیومي الإدارة من عمل أساسي وكجزء شامل كمفهوم الجودة لحركة الحقیقي الأب
 " القدیمة الإنسانیة والحضارات التاریخ أعماق في وتمتد جذورها جداً  قدیمة وممارسة كمفهوم الجودة أن "الحسین یذكر

  )209: 2001الحسین، (
 وخاصة العشرین القرن منتصف مع بدأت الجودة ، النشأة حدیثة تعد ومبادئ أسس له إداري ونظام كحقل علمي ولكنها
 . الیابانیة الصناعیة في المنشآت مبادئها تطبیق تم عندما
 هزات بشكل تكن لم المراحل هذه أن مراعاة مع المراحل من بسلسلة مر الشاملة الجودة إدارة أن تطور" العزاوي  یذكر

 )89: 2005العزاوي، (" وثابت مستقر تطور نتاج وإنما مفاجئة وطفرات
جهود  نتیجة كان ما بقدر طارئاً  حدثاً  یكن ولم ، فراغ ولید لیس الشاملة الجودة تطور إدارة أن على الباحث ؤكدی

 حدیث إداري ومدخل كمفهوم وفلسفة الشاملة الجودة إدارة تشكیل إلى النهایة في أدت متنوعة مساهمات  مستمرة
 : تشمل المراحل الیوم، هذه نراه الذي بالشكل
 ):م1940 – م1930( والتفتیش الفحص : الأولى المرحلة

 النهائیة المنتجات مطابقة على الاعتماد أساساً  كان حیث إنتاجها بعد المنتجات فحص على تركز التي المرحلة وهي
 الوصول من المعیبة منع المنتجات كان هدفها لأن الحرائق بإطفاء تسمى كانت المرحلة هذه ، المحددة بالمواصفات
  )212: 2001الحسین، . (فعلاً  وقع الذي الخطأ على اكتشاف تركز بل الخطأ وقوع تمنع لا فهي للمستهلكین

 النهائیة المنتجات في والعیوب التلف نسبة من بوجود یسمح وكان المخرجات على التركیز كان المرحلة هذه ظل في
 . "  الجودة مراقبة قسم عاتق على تقع الجودة مسؤولیة كانت كما

 والجزء الأساسي الجزء بین المقارنة ویركز على المقارنات أسلوب على تعتمد الفترة هذه في الرقابة عملیات وكانت
أسلوب  تحول الإنتاج عملیات في التطور ومع الجودة، على الرقابة یتحقق هدف بینهما التطابق وبتحقیق المصنع
 أو خصائص السلعة من أكثر أو لواحدة الجودة للقیاس وضمان أسلوباً  التفتیش، بوصفه أسلوب إلى الجودة على الرقابة
  .الخواص التطابق لكل تحقیق من للتأكد الموضوعة المعاییر مع النشاط هذا نتائج مقارنة

 ):م1970- م1940 ( إحصائیاً  الجودة ضبط : الثانیة المرحلة
 جودة مراقبة مهام القسم هذا إلى حیث أوكلت المنشأة في للجودة قسم تأسیس تم الجودة تطور من المرحلة هذه في

الجودة  تطور من المرحلة هذه أتاحت وقد ، المنشأة بها تمر التي الإنتاج خلال مراحل عنه تقاریر ورفع واختباره المنتج
 .العیوب عن المبكر الكشف

 عملیة لتحلیل الشامل الفحص من بدلاً  القبول وعینات لوحات السیطرة مثل إحصائیة وأسالیب بأدوات الفاحص وزود 
 بالكشف مما سمح مكثف بشكل الإنتاج مراقبة في كفاءة أكثر ممیز دور إلى الفحص تحول ومخرجاتها، وبذلك التشغیل
 قسم یقوم التي العینات عدد ازداد فكلما ، هناك مشاكل زالت لا أنه غیر العیوب حدوث قبل الانحرافات عن المبكر
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 أطول، كان الفحص الاختبارات نتائج على الإنتاج أقسام لحصول الزمنیة أصبحت الفترة كلما ، باختبارها الجودة
 .إیقاف العمل التشغیل عامل إعلام بالإمكان یصبح حتى كاملة وردیات أو ساعات أو یستغرق دقائق

 مراقبة على الاعتماد جعل الجودة إدارة التقدم في أن إلا والتفتیش الفحص مرحلة من تطوراً  أكثر المرحلة هذه أن ورغم 
 والكبیر الواسع بالاستخدام الفترة هذه المنشود، وتمیزت المستمر التحسین بمفرده لتحقیق ملائم وغیر كاف غیر الجودة

 باریتو التي كمخطط والجودة الإنتاج ولاسیما المنظمة عملیات (Pareto) السبب في ومخطط الإحصائیة للمخططات
 )114: 2005علوان، ( (Cause – Effect) .الأثر -المشاكل تشخیص في كفاءتها أثبتت

 ):م1985 – م1970 ( الجودة وتأكید ضمان : الثالثة المرحلة
 التصمیم، مرحلة في تبنى فالجودة الوقائیة خلال الإجراءات من الأخطاء وقوع منع على التركیز أصبح المرحلة في

 هناك اهتمام أصبح المرحلة هذه ظل في أنه كما . الرقابة مرحلة في ولیس ، والعملیاتالمنتج  تصمیم تشمل والتي
 .والتحفیز والمشاركة العملیات على وتحسین الرقابة والخدمات العملیات وتطویر المنتج وتصمیم الجودة بتخطیط متزاید

 ، الجودة ضمان على تؤكد حدیثة مفاهیمظهور  إلى أدى مما الجودة على الرقابة أسالیب تطور المرحلة هذه وشهدت
 بسعي المرحلة هذه تمیزت كما ، عنها التفتیش ولیس الجودة بناء تشیر إلى التي المفاهیم أحد الجودة على فالرقابة

 )115: 2005علوان، . ("الصفري التلف"كروسبي فیلیب واسع بشكل وأستخدمه أطلقه مبدأ الذيلل المنظمات
 ):م2000 – م1985(حلقات الجودة  :الرابعة المرحلة

 تطویر على إیجابیاً  یؤثر مما بمشاركة الموظفین الجودة تطویر خلالها من یتم التي الطرق إحدى الجودة حلقات تعد
 .الجودة بأهمیة وعیهم وزیادة للعمل تحفیزهم زیادة إلى تؤدي أنها كما ، الوقت ذاته في ثقتهم وكسب وإبداعهم مهاراتهم

 بشكل للإجتماع یتطوعون القسم أو الإدارة نفس الموظفین من من مجموعة عن عبارة"  بأنها الجودة حلقات نجم عرف
 بعد موضع التنفیذ الحلول هذه ووضع لها المناسبة الحلول واقتراح بالعمل المتعلقة المواضیع والمشكلات لمناقشة دوري
 ) 38: 2004نجم، ". ( علیها الإدارة موافقة

إلى  یؤدي وهذا الجودة لحلقات ترأسهم خلال من للأعضاء القیادیة المهارات في تطویر تكمن الجودة حلقات أن أهمیة
 .  وأسالیب العمل الجودة تحسین إلى النهایة في یؤدي مما فعالیة أكثر بشكل الموظفین استخدام
 :)الحاضر الوقت إلى - م2000 ( الشاملة الجودة إدارة : الخامسة المرحلة
 والأسالیب العمل فرق إستخدام من خلال المستمر التحسین أساسها جدیدة فلسفة لتمثل الشاملة الجودة إدارة ظهرت

  . العملاء توقعات لتلبیة تؤدي العیوب من وخالیة جودة عالیة ذات منتجات لإنتاج وذلك الإحصائیة
 فیها بما المرتكزات والمبادئ من مجموعة على یقوم الشاملة الجودة لإدارة والفلسفي الفكري الإطار بأن"  الغزي ویذكر
 والعملیات النتائج على والتركیز ، بالجودة بالتحسین المستمر الإدارة والتزام ، العملاء وتوقعات احتیاجات على التركیز

 إستناداً  القرارات وإتخاذ ، وقوعها قبل الأخطاء من والوقایة ، والتطویر القیاس في التقنیات الإحصائیة وإستخدام معاً،
 ) 16: 2005الغزي، ". ( الجودة وتكلفة عائد وقیاس ، الحقائق إلى

 توقعات تلبي منتجات إنتاج خلال من الجودة تحقیق وهو مشترك وجود هدف تعكس المراحل تلك جمیع أن یلاحظ
 حین في للمنتج، النهائيالفحص  خلال من یتم الهدف لهذا السعي كان الفحص مرحلة ظل ففي . بل وتفوقها العملاء
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 مرحلة ظل وفي ، الإحصائیة للأسالیب المكثف خلال الاستخدام من یتم إحصائیاً  الجودة ضبط مرحلة ظل في أنه
 الجودة مرحلة إدارة ظل وفي ، الأخطاء من والرقابة للجودة والتخطیط التصمیم خلال من كان یتم الجودة وتأكید ضمان
 من والوقایة العمل فرق وبناء المستمر خلال التحسین ومن الجمیع مسؤولیة الجودة جعل خلال من یتم كان الشاملة

 .الأخطاء
بالجودة،  یتعلق فیما المؤسسات المختلفة ممارسات تعكس بل تاریخي تطور مراحل مجرد لیست السابقة فالمراحل

الثلاثینیات  أسالیب تطبق مؤسسات فهي إنتاجها، بعد المنتجات فحص على تركز تزال ما التي فالمؤسسات
 مترابطة مراحل السابقة المراحل فإن الباحث نظر وجهة ومن ، بالجودة یتعلق فیما الماضي القرن من والأربعینیات

 الجودة مفهوم تطوراً في تعكس مراحل بل منفصلة مراحل لیست فهي تلیها التي للمرحلة أدت كل مرحلة أن حیث
 .تحقیقها ومحاولة

 : الشاملة الجودة إدارة رواد
الفكریة لعلماء وخبراء من في  بفضل الجهود إلا لتحصل تكن الشاملة لم  الجودة إدارة شهدتها التي التاریخیة التطورات

 الهادف الذي والتحسین التطویر لحركة الحقیقیون الولایات المتحدة الأمریكیة ودول العالم الأخرى، ویعدوا هم الرواد
 .العشرین القرن من الخمسینیات مرحلة منذ الشاملة  الجودة التاریخیة لمفهوم إدارة المراحل شهدته

شوهارت،  كروسبي، والتر فیلیب جوران، دیمینج، جوزیف إدوارد: في ذلك أسهموا الذین الأوائل الرواد من یذكر حمود
 )92:  م2002حمود، . ( تاجوشي م، جنشيیقنبو ف إرماند كونوي، ولیام إیشیكاوا، كورو

من هؤلاء إدوارد دیمنج فقد غیر النظرة لضمان الجودة من المظاهر التقنیة إلى فلسفة إداریة، وقد عمل على حل 
مشاكل مرتبطة بالجیش خلال الحرب العالمیة الثانیة ثم انتقل إلى تطویر برامج وطنیة لتعلیم تقنیات الجودة الإحصائیة 

 .ات الیابانیةلمدیري الشركات ، ثم عمل مستشارا للشرك

التخلص من الأسباب الرئیسیة لمشاكل الجودة : وقد حدد دیمنج مصدرین أساسیین لتحسین إدارة الجودة الشاملة هما 
وعمل دیمنج على تطویر . مثل التصمیم الردي ء والتخلص من الأسباب الخاصة مثل الأدوات المستخدمة في الإنتاج

 ) خطط   Planنفذ ،  Do itأدرس ،  Studyافعل ،  PDSA) (Act(عجلة دیمنج للجودة أو ما یعرف بدورة 

الذي عمل على تطویر الأدوات التقنیة في شركات الاتصال والذي توصل إلى أسس وطرق لضمان  والتر شیوهارت
 .الجود ة وأصبح فیما بعد الأب الروحي لعملیة ضبط الجود ة الإحصائیة

وقد ركز جوران على التخطیط . ي في حركة الیابان في تحسین الجودةمنهم أیضا جوزیف جوران لذي أسهم بشكل رئیس
 .الإستراتیجي في تحدید المستوى المطلوب من جودة المنتج

 .ومنهم أیضا فیلیب كروسبي وتقوم نظریته على عدم افتراض أن هناك دائما كمیة مناسبة من عدم الفعالیة  
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الالتزام الكلي لجهد الإدارة والموظفین في المنظمة  ة الشاملة لیعكسالذي تبنى ضبط الجود ومنهم أیضا آرماند فیجنبوم
 . من أجل تحسین الجود ة وجعلها عملیة مستمرة ،وقد تبنى الیابانیون هذا المبدأ

دوائر تحفیز الجود ة، فقد اتفق مع فیجنبوم  أما الخبیر الیاباني كورو ایشیكاوا الأستاذ في جامعة طوكیو والخبیر في 
 .جب توظیف مبادرات الجودة ضمن كل المستویات في المنظمة لمراقبة الأداء والتحسیناتبأنه ی

والذي یدعو إلى نظام جدید في الإدارة یقو  الشاملة الجودةومنهم ولیام كونوي الذي یعتبر أحد المحدثین في حقل إدارة   
سوح الإحصائیة، والأدوات الإحصائیة كالرسوم م على تحسین إدارة الجودة باستخدام مهارات العلاقات الإنسانیة، والم

النعیمي وآخرون، . (والبیانات، والرقابة الإحصائیة على العملیات، واستخدام الخیال لحل المشكلات، والهندسة الصناعیة
2009 :41(. 

 : الشاملة الجودة إدارة مبادئ
یرتكز تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على مبادئ ثمانیة ، یمكن اعتمادها من قبل الإدارة العلیا في قیادتها للمنظمة 

 )10: 2011كردى،:  ( نحو تحسین أداءها ، هي كالآتي
 :التركیز على الزبون/ 1

م الحالیة والمستقبلیة ، للإیفاء بمتطلباتهم تعتمد المنظمة على زبائنها، لذا ینبغي علیها فهم حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاته 
إن رضا الزبون هو المحور الأساس لإدارة الجودة الشاملة وفي مقدمة اهتماماتها التي  ومحاولة التفوق على توقعاتهم،

قدیم تبدأ بالتعرف على حاجات الزبون ورغباته وتوقعاته ، وتفسیرها ثم ترجمتها في مراحل التصمیم والتصنیع اللاحقة لت
سلع أو سواء كانت (قد یكون الزبون خارج المنظمة یتلقى منتجاتها      .السلع والخدمات التي تحقق قیمة متفوقة للزبون

كل وعلیه ینبغي على المنظمة الفاعلة أن تهتم برضا  كونه زبوناً داخلیاً لمورد داخلي، ، أو داخل المنظمة،) خدمات
، إن تحقیق رضا الزبون الداخلي هو الطریق الأمثل للحصول على رضا الزبون من الزبونین الداخلي والخارجي

  .  الخارجي

 :القیادة/ 2

یقع على عاتق القادة تحدید وحدة الهدف واتجاه المنظمة ، كما ینبغي علیهم خلق والمحافظة على بیئة داخلیة تتیح   
فة التنظیمیة ، طبیعة المهام ، حاجات الأفراد وتوقعاتهم ، الثقا: لویتم ذلك من خلال فهم الأبعاد المؤثرة في ذلك مثل 

علاقتهم مع القائد ، كما یجب على القائد أن یهیئ بیئة عمل مناسبة للعاملین في المنظمة من حیث الظروف المادیة 
د العاملین لأفرا.والاجتماعیة والسلوكیة بما یضمن تحقیق النتائج المتوقعة من تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 

 . حقیق أهداف المنظمةالمشاركة التامة في ت
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 :مشاركة العاملین/ 3

إن  یمثل الأفراد جوهر المنظمة بغض النظر عن مستویاتهم ، وتتیح مشاركتهم التامة باستخدام قابلیاتهم لمنفعة المنظمة
اربهم المكتسبة میدانیاً، یجعلهم من إسهام أفراد المنظمة في تحدید الأهداف ، وصیاغة الخطط وإغناءها بخبراتهم وتج

أهم سمات إدارة الجودة الناجحة اعتمادها على خلق ثقافة تنظیمیة تشجع جمیع الأفراد العاملین على المشاركة في 
تحلیل مشكلات العمل ، وتحدید أسبابها ، وطرائق معالجتها ، مع تنمیة روح الفریق والعمل الجماعي ، وتوفیر الدعم 

 .دائم لذلك یكثر الحماسة والاندفاع في تنفیذ خطط اشتركوا ولو جزئیاً في إعدادها بما یؤمن لها نجاحاً أكبر والتحفیز ال

 )116: 2005العزاوي، : (ویضیف العزاوي المداخل التالیة

 : مدخل العملیة/ 4

طاتها على أساس العملیة ، التي تزداد كفاءة تحقیق النتائج المطلوبة أو المرغوبة  عند إدارة موارد المنظمة ونشا       
تمثل مجموعة من النشاطات المتداخلة والمتفاعلة فیما بینها لتحویل المدخلات الى مخرجات، حیث یتطلب استمرار 

المعلومات ، الطاقة، الوقت اللازم لإنجاز كل نشاط داخل العملیة ، فضلاً عن : العملیة توفیر موارد مختلفة مثل 
متطلبات الزبون ، والموارد المتاحة ، وقدرات العملیة من أجل تحقیق الرضا للزبائن وبأقل  :تخطیط العملیة وفق 
 .استخدام ممكن للموارد

 : مدخل النظم في الإدارة / 5

الإدارة كنظام تتكون من عدة عناصر ووظائف عادة ما تكون في وضع تفاعلي منتظم من أجل تحقیق أهداف      
أنها نظام كلي یتكون من مجموعة من النظم الفرعیة یكمل كل جزء منها الجزء الآخر ویترابط محددة ینظر إلیها على 

 .ساهم تحدید العملیات المترابطة وفهمها وإدارتها بوصفها نظاماً في فاعلیة المنظمة وكفاءتها في تحقیق أهدافها   معه،

 : التحسین المستمر/ 6

یجب أن یكون التحسین المستمر للأداء الشامل للمنظمة هدفاً دائماً لها ، بهدف زیادة قابلیتها على الإیفاء بمتطلبات    
 .الجودة ، ذلك لان حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن في تغیر مستمر

وجیدة ، تقلیل الأخطاء  تعزیز القیمة الزبون من خلال سلع وخدمات جدیدة ومحسنة: هناك عدة أنواع للتحسین منها  
 .  ، والفاعلیة في استخدام الموارد والعیوب ، تحسین الاستجابة والدورة الزمنیة للأداء ، تحسین الإنتاجیة

 :اتخاذ القرارات على أساس الحقائق/ 7

لقیاس على تتخذ القرارات استنادا إلى الحقائق عن طریق وضع إطار للقیاس ، ولجمع المعلومات ، وللتحلیل، یعتمد ا 
توجیه وتركیز إستراتیجیة المنظمة على بعد تنافسي محدد وهو الجودة، مما یتطلب قیاس جمیع العملیات الأساسیة 
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الزبائن ، : حیث یتم جمع المعلومات المطلوبة لتقویم الأداء وتحسینه فیما یتعلق بـ , ومخرجاتها على أساس الجودة 
وبهذه الطریقة تبنى . ن ، السوق والمنافسة ، فضلاً عن المعلومات المالیة المنتج ، العملیات ، الأفراد ، المجهزی

القرارات الفاعلة على تحلیل البیانات والمعلومات التي تستخدم لوضع أهداف واقعیة ، وخطط عملیة استنادا على تلك 
 .الحقائق

 :علاقة المنفعة التبادلیة/ 8

منظمة ومجهزیها قابلیة كل منهما في خلق القیمة من جهة ، ومن جهة تعزز علاقات المنفعة المتبادلة بین ال       
أخرى فان إقامة علاقات شراكة مع المجهزین ، وإدامة علاقات الثقة المتبادلة النافعة للطرفین یعزز التحسین المستمر 

لاستقرار المطلوب یتطلب النظر إلى المجهزین بوصفهم جزءاً من المنظمة ضمن علاقة طویلة الأمد توفر ا. للجودة
 . لعمل المنظمة والمجهز معاً 

 :  مبادئ الجودة الشاملة

واضعاً فیه الأسس لعمیلة الضبط ونظریة ) Out Of Crises( "خارج الأزمة" دیمنج كتابه نشر إدوارد 1986في العام 
 )422-421: 2000حجي ، (: لخصها حجي كالتالي الجودة الأربع عشرة، التحسین في الإدارة وسمیت بمبادئ

 .الخدمة أو للمنتج التحسین هدف ضع /1
 .الجدیدة التطویر فلسفة ضع /2
 .الخدمة أو المنتج جودة على التفتیش سیاسة على تعتمد لا /3
 .العمل تقییم أساس هو السعر تجعل لا /4
 .الخدمة أو للمنتج المستمر التحسین تعرقل التي المشكلات عن ابحث /5
 .العاملین تدریب في استمر /6
 .التشغیلیة المناطق جمیع في القیادة استخدم /7
 .الخوف وأهمل الابتكار سیاسة اعتمد /8
 .الجماعي العمل طریقة شجع /9

 .والنصائح الشعارات عن وابتعد ، الأهداف تنفیذ أسالیب حدد /10
 .الرقمیة أو العددیة الحصص وألغ بالإدارة اهتم /11
 .العاملین بأعمال افتخر /12
 .الذاتي التعلم على المتعلمین شجع /13
 . التغییر على لیعمل الجمیع ، المؤسسة في فرد كل في التغییر رغبة زرع على احرص/ 14
 )87: 1999،  اللوزي( : هي مبادئ سبعة الشاملة الجودة لإدارة اللوزي أن یرى
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 .الجودة تحسین بمبدأ العلیا الإدارة تعهد /1
 .الخدمة مستوى لتحسین مستمرة بصورة الخطط وضع /2
 .الخدمة بجمهور الاهتمام /3
 .الشاملة الجودة إدارة على العاملین تدریب /4
 .القرار إتخاذ عملیات في العاملین الأفراد مشاركة /5
 .ومكافأتهم العمل فرق تشكیل /6
 . الجودة مقیاس معاییر تحدید/ 7

 والتحسین الوعي الضروري زیادة أنه من یرى الباحثأشار إلیه اللوزي،  مع مبادئ دیمنج من حدده ما وبمقارنة
 على تركز السابقة المبادئ أن جمیع یتضح المشكلات من والوقایة للعاملین الفعالة المشاركة مع للعملیات المستمر
 .في الجودة أداء أفضل لتحقیق والاتجاهات البیئة تحسین

 : الشاملة الجودة إدارة تطبیق فوائد
 تفسر التي هي الفوائد وهذه ، الشاملة إدارة الجودة تطبیق على تترتب التي والمزایا الفوائد من العدید هناك أن شك لا

 كتب حول لما بمسح الباحث قام وقد ، وتطبیقاً  فلسفة الشاملة الجودة بإدارة والاهتمام الواسع الانتشار هذا بعید حد إلى
 .الفوائد من كبیر كم وجود تبین حیث الشاملة الجودة إدارة تطبیق فوائد

 على والعائد والمبیعات وزیادة الأرباح ، الإنتاج عیوب وتقلیل وتخفیض التكالیف، ، العملاء شكاوى لتقلیل فهي تؤدي
 .الإنسانیة والعلاقات الاتصال وتحسین ، الاستثمار

 وتحقیق التكلفة وتخفیض الإنتاجیة في زیادة مثلاً  التمیز ثالوث تحقیق إلى یؤدي الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن كما
 والقدرة الربحیة وتحسین للموظفین المعنویة الروح ورفع العمیل ولاء یؤدي لزیادة تطبیقها أن كما . الأداء التمیز في

 رضا وكسب ، الإنتاجیةتحسین  إلى تؤدي الشاملة الجودة إدارة أن كما . عام بشكل التنظیمیة الفعالیة التنافسیة وزیادة
 نسبة وزیادة ، الإداریة القرارات وفاعلیة ، التنظیمیة وزیادة الثقة ، والمنتجات للعملیات المستمر والتطویر ، العملاء
 )17: 1995 ، السقاف .(للمنظمة الرئیسیة الأهداف تحقیق
 )54:  2004 نجم، ( : التالیة الفوائد یحقق الشاملة الجودة إدارة تطبیق فإن عام وبشكل

 في التكلفة تقلیل إلى یؤدي الذي ، الأمر مرة أول من الصحیح العمل أداء منطلق من منها والوقایة الأخطاء تقلیل /1
 .رضا العملاء على الحصول مع الأدنى الحد

 یسهم بالتالي وهذا المقدمة بالخدمة الأعمال المتعلقة كافة لتشمل المؤسسة داخل الجودة تكلفة حساب على الحرص /2
 .والتكلفة والكیف الكم حیث من الإنتاجیة تحسین في ویساهم الموارد الهدر في من والحد التكالیف تقلیل في
 ومواهب قدرات من المؤسسة البشري في العنصر یمتلكه ما ومقدار ، التعاوني الجماعي العمل أسلوب اعتماد /3

 .والإبداع الابتكار لتشجیع مناسبة بیئة وخلق التنظیمي الإحساس بالانتماء لزیادة یؤدي وهذا وخبرات
 وزیادة للمنظمة التنافسیة القدرة لزیادة یؤدي بدوره وهذا والمنتجات للعملیات والتطویر التحسین استمرار على الحرص /4

 .معه التغییر والتعامل مواجهة على قدرتها
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 .بدقة وتحدید المسئولیات الأدوار لوضوح نتیجة المنظمة في الإداري النظام وتطویر ضبط /5
 مناسبة عمل بیئة خلق خلال ومن ، من جهة المستمر بالتدریب الاهتمام خلال من الموظفین وقدرات مهارات تنمیة /6

 .أخرى جهة من والإبداع وتشجع الابتكار الوظیفي للرضا تؤدي
 بالمؤسسة العاملین جمیع بین الإنسانیة السلیمة والعلاقات المفتوحة والاتصالات والتعاون التفاهم من جو توفیر /7

 .التنافس من بدلاً  والمساندة یحل التعاون حیث ونوعها حجمها كان مهما
 .والأقسام الإدارات بین الحواجز وإزالة الفریق ، بروح للعمل بالمؤسسة والعاملین الإداریین جمیع بین والتكامل الترابط /8
 إرضاء في كفاءتها وزیادة لها میزة تنافسیة وخلق والابتكار المنافسة ومواجهة التطور على المؤسسة قدرة زیادة /9

 .على المنافسین والتمیز والتفوق العملاء
 .ومرونة لها بسرعة واستجابتها المتغیرات مع تفاعلها في المؤسسة ومرونة حركة زیادة /10
 صورة وتحسین بسرعة العملاء وخدمتهم شكاوى تقلیل وبالتالي للعمیل المهمات لإنجاز اللازم الوقت تقلیل/ 11

 .المنظمة
 لزیادة یؤدي بالجودة الاهتمام إن عدم ، العملاء رغبة حسب والخدمات المنتجات بتطویر وذلك الجودة تحقیق/ 12

 .الخدمات هذه من المستفیدین شكوى زیادة وبالتالي أعمال المراقبة وزیادة المهام وإنجاز لأداء الوقت
 ویؤكد . الشاملة الجودة فلسفة إدارة وتطبیق تبني على تترتب التي والفوائد المزایا تعدد سبق مما یستخلص الباحث

 التطبیق تتطلب المزایا هذه أن كما ، وجهد لوقت تحتاج بل فترة وجیزة خلال تتحقق لن المزایا هذه على أن هنا الباحث
 لنتائج سیؤدي تطبیق صحیح یرافقها لا التي والشعارات ، النتائج تحقیق في التسرع لأن الشاملة لإدارة الجودة الصحیح
 .عكسیة

 : الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات
 ومنظمة مخططة تكون أن بد لا عملیة التطبیق أن ذلك المتطلبات بعض یستلزم الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق إن
 المنظمة وتهیئة إعداد بد لا للزراعة الأرض وتهیئة إعداد یتم فكما . لنجاحهااللازمة  التحتیة البنیة توفیر یجب كما

 .الشاملة الجودة إدارة لتطبیق لتكون صالحة
 :وتشمل جوهرها ومضمونها في تتفق ولكنها عددها في المتطلبات تختلف 

 : الشاملة الجودة إدارة لبرنامج العلیا الإدارة ومساندة دعم : أولاً 
 تطبیق قرار تتبنى التي هي العلیا الشاملة، فالقیادات للجودة ومساندة وداعمة مؤمنة قیادات توافر الأمر هذا یتطلب
 الصعاب كافة تذلل أنها كما ، للتطبیق اللازمة الموارد وتخصص ثقافة الجودة تنشر التي وهي الشاملة الجودة

 .التغییر المطلوب لإحداث التحتیة البنیة تمثل فهي أساسي دور العلیا الإدارة فدور والعقبات، ولهذا
 : المنظمة ثقافة تشكیل إعادة : ثانیاً 

 تغییر أن حیث ، الشاملة الجودة الرئیسیة لتبني الخطوات كأحد الأفراد جمیع بین الشاملة الجودة ثقافة ترسیخ یعتبر
 تلعب جدیدة تنظیمیة ثقافة إلى ینتمون یجعلهم الواحدة المؤسسة بین أفراد السائدة التنظیمیة والمعتقدات والقیم المبادئ

 .الإداریة المؤسسات لدى والتجوید التطویر في الجدیدة التوجهات خدمة في بارزاً  دوراً 
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 ینتمون یجعلهم الواحدة المؤسسة أفراد السائدة بین التنظیمیة والمعتقدات والقیم المبادئ تغییر أن (مصطفى یذكر    
 .المختلفة المؤسسات لدى التطویر في الجدیدة التوجیهات خدمة بارزاً في دوراً  یلعب جدیدة تنظیمیة ثقافة إلى

 )123 :م2002مصطفى، ()
 ثقافة على یعتمد أي مبدأ رفض أو قبول أن حیث المنظمة لثقافة تشكیل إعادة یتطلب جدید مبدأ أي إن إدخال  

 إیجاد یلزم وبالتالي التقلیدیة الإداریة الثقافة عن اختلافاً جذریاً  تختلف الجودة فثقافة . المنظمة في الموظفین ومعتقدات
 .الشاملة الجودة إدارة لتطبیق مفهوم الملائمة الثقافة هذه

واللامركزیة  والمشاركة التعاون قیم على تؤكد الشاملة الجودة إدارة المناسبة لتطبیق التنظیمیة الثقافة (فیلد بستر یذكر 
: 2004فیلد،  بستر).(الموظفین ومساندتهم وتشجیع العملاء وخدمة والدیمقراطیة التعبیر وحریة المفتوحة والاتصالات

87(  
 : المنظمة یدیر العمیل فكرة تعمیق : ثالثاً 
 منظمة لأي والرئیسي الأساسي الهدف ، یعتبر احتیاجاته وتلبیة ، رضاه وتحقیق ، العمیل أو المستفید على التركیز إن

 أي ، الأنشطة لمختلف والنهایة البدایة نقطة وهو ، الشاملة الجودة منظومة ترتكز علیه الذي المحور هو لأنه كانت،
 النهایة وفي ، إلیه ویطمح وما یتوقعه ورغباته حاجاته تلبیة خلال من بالمستفید بدایته تكون المنظمة في نشاط أن أي

 .الخدمة أو المنتج هذا سیقیم الذي هو
 الجودة إدارة تطبیق ومتطلبات محاور أهم والخارجیین من الداخلیین العملاء بإرضاء الاهتمام أن (الدین زین یذكر

 وتقدیم العملاء لإرضاء التدابیر كافة إتخاذ من بد لا ولذا الشاملة كافة، الجودة جهود إدارة محور هو فالعمیل ).الشاملة
 الخدمات جودة العملاء عن رضا مدى وقیاس مسح یتطلب بدوره وهذا . توقعاتهم وتفوق تلبي منتجات وخدمات

 )94: 2005علوان، .( وتوقعاتهم واحتیاجاتهم العملاء عن معلومات نظام إنشاء یتطلب كما المقدمة،
 : المستمر والتدریب التعلیم : رابعاً 
 هذا وأدوات بأسالیب المشاركین تدریب وتعلیم یجب فإنه الصحیح بالشكل الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق یتم حتى

 .تطبیقه من المرغوبة النتائج إلى یؤدي وبالتالي وصلب أساس سلیم على یقوم أن یمكن حتى الجدید المفهوم
 حیث التطویر أسالیب التعرف على من المشاركین وتمكین الوعي نشر هو التدریب من الهدف أن (ملوح أبو ویذكر
 وشاملة وتراعي ومنظمة مستمرة عملیة یكون أن یجب التدریب ومستویات الموظفین، فئات لجمیع موجهاً  یكون

 اللازمة والمهارات وأسالیبها الجودة وأدواتها أهمیة التدریب یتناول أن یمكن كما . للموظفین التدریبیة الاحتیاجات
 أبو() الأداء قیاس وطرق والأدوات الإحصائیة الفعالة القیادة ومبادئ القرارات ووضع المشكلات حل وأسالیب

 )24: 2000ملوح،
 : الشاملة الجودة إدارة لتطبیق المناسبة القیادیة الأنماط تبني : خامساً 
 الصلاحیة ذوي من بها الرئیسیة ورؤساء الأجهزة ومعاونیه رئیسها في المتمثلة للمنظمة العلیا الإدارة هنا بالقیادة یقصد

 مختلف لتسییر الرئیسیة القرارات لإصدار والصلاحیة السلطة تمتلك التي فالقیادة هي المنظمة، في الأولى والمسؤولیة
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 المنظمة أعمال على الجودة الشاملة إدارة نظام تطبیق قرار اتخاذ مثلاً  ذلك ومن ، والمستقبلیة الآنیة المنظمة أعمال
 .المنظمة داخل للعمل كهیكل المبدأ هذا واعتمادها

 قیادیة أنماط أنها أي والتعاون الفریق الجماعي وروح بالعمل تؤمن التي هي القیادیة الأنماط أن ( توفیق إلى أشار
 لا فهي التنظیم في الهیكلي والجانب والعملیات البشري بالعنصر متوازن تؤمن بشكل أنها كما . مشاركة دیمقراطیة

 بالتطویر مؤمنة قیادیةأنماط  أنها كما . العاملین حساب على العمل تهمل ولا العمل حساب على تهمل العمال
 تتطلب كما . والفردیة المنافسة ولیس والمشاركة التعاون والمساندة على تركز تنظیمیة قیم ولدیها والتغییر والتحسین

 الثقة تنمیة على  والقدرة ، الجماعي العمل وإیمان ، مستقبلیة ورؤیة ، بالتغییر إیمان لدیها الشاملة قیادات الجودة إدارة
 )132: 2003توفیق ،). (لأفعال الأقوال وترجمة ، للآخرین والتشجیع والتفویض

 )96: 2005العزاوي، : (ویضیف العزاوي إلى  هذه المتطلبات التالي
 : بالجودة الوعي ونشر الترویج : سادساً 

 تسویق إن كما ، التطبیق قرار قبل إتخاذ ضروري أمر العاملین لجمیع الشاملة الجودة إدارة ومبادئ مفاهیم نشر إن
 وفرق والتعلیم التدریب خلال من الوعي نشر من بد لا ولهذا . المعارضة للتغییر من التقلیل في كثیراً  یساعد البرنامج

 .وغیرها وحلقات الجودة العمل
 : البشریة للموارد الفعالة الإدارة : سابعاً 

 تطویر الأمر یتطلب كما وعنایة اهتمام تستحق كل حقیقیة موارد هم بل إنتاج أدوات مجرد لیسوا المنظمة في العاملون
لهم  والسماح مستمر بشكل وتحفیزهم للموظفین المشاركة فرص وإتاحة الأداء والتدریب وتقویم والتعیین الاختیار سیاسات

 المرغوب الأداء وتدعیم ، الثقة تشجیعهم وزرع إلى حتماً  سیؤدي الأفراد تقدیر إن . المستمر للتحسین مقترحاتهم بتقدیم
 استمراریة أن وحیث ، واستمراریته الشاملة الجودة إدارة برنامج في تطویر كبیر دور له والتحفیز التشجیع وهذا .

 .التحسین في المشاركین حماس على كلیاً  اعتماداً  البرنامج یعتمد
 : التحسین في الجماعیة والمشاركة العمل فرق تشكیل : ثامناً 

 بین ما منها واحدة كل تضم فرق وتتطلب تألیف ، والأقسام الإدارات بین الحواجز إزالة یتطلب العمل فرق تشكیل إن
 بنتائج سیتأثر والذي تطویره المراد العمل فعلاً  یؤدون ممن أو المعنیة مباشرة الأقسام من أعضاء ثمانیة إلى خمسة

 الاستعداد ولدیهم بهم الأشخاص الموثوق من أعضاؤها یكون أن فیجب بالتحسین ستقوم الفرق هذه أن وحیث. المشروع
المقترحات  وتقدیم العملیة تتضمناه التي المهام وتقییم الصلاحیة للمراجعة یعطوا أن یجب وكذا ، والتطویر للعمل

 تحقیق في شركاء لأنهم الموردین والعملاء تشمل كما الموظفین جمیع تشمل التحسین علمیة في والمشاركة . لتحسینها
 .الجودة

 الملاحظ ومن . الشاملة الجودة للبدء بتطبیق وسابق أساسیاً  أمراً  السابقة المتطلبات توفیر فإن الباحثة نظر وجهة ومن
 القیادة وأنماط الإدارة وأسالیب التفكیر نمط في تغییراً  تتطلب أنه توفیرها كما في وجهد لوقت تحتاج متطلبات أنها

 تسیطر ظل مؤسسات في تطبیقها إلى معظمه في یعود الشاملة الجودة إدارة تطبیق في الفشل أن وهذا یعني . والعمل
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 والعمل المنافسة فیها تسود أو ، بسیطة فترة نتائج خلال تحقیق تستعجل أو ، أوتوقراطیة أو بیروقراطیة قیادات علیها
 .تقلیدیة إداریة وأسالیب تنظیمیة قیم تحكمها أو ، الإیجابي التعاون والعمل حساب على الفردي
 : الشاملة الجودة أدوات

 : وخدماتها من هذه  الوسائل التالي وتطویر منتجاتها تحسین تقیس التي والأدوات الوسائل المنظمة بعدد من تستعین
 في والمعلومات البیانات وتسجیل تنظیم من خلاله یتم الذي الأسلوب التدقیق استمارة تتضمن: التدقیق استمارة/ 1

 مرغوبة كانت سواء ، معینة بأحداث المتعلقة التأثیرات عدد تسجیل الأداة هذه الهدف من ، الغرض لهذا خاصة استمارة
 .هذه الفترة خلال تكرارها ومعدلات ، محددة زمنیة فترة خلال عملیة لأي مرغوبة أو غیر

 : یلي كما الأداة هذه استخدام وطریقة 
 العیب أو الخطأ تحدید سیشمل معیب فهذا أو خطأ تسجیل تم وإذا ، الممكنة الأحداث أو النتائج وأنواع مدى تحدید
 المراجعة قوائم یستخدمون الذین أن المهم ومن ، للأخطاء رمزا 15من  بأكثر بالبدء ینصح ولا ، الخطأ رموز ثم ومن

 مرات عدد تكون یمكن أن وهذه ستستخدمها التي القیاس وحدات حدد ذلك بعد - الأخطاء تعریفات یفهموا أن علیهم
 .اً شهری أو أسبوعیا أو الملاحظة یومیا تكرار حدد - التكالیف أو الساعات عدد أو الحدوث

 البیانات یجمعون من إشراك ویفضل البیانات یجمعون من على ووزعها أنسخ القائمة ثم وأختبرها مراجعة قائمة تصمم 
 من أداة مستخدما النتائج ، عرض النتائج وتحلیل الكلي المجموع حساب یمكن البیانات جمع ، بعد القائمة أثناء تصمیم

 .البیانیة أو الأعمدة البیانیة الدوائر أو باریتو تحلیل القیاسیة الأدوات
 )Evans ،2005  :275- 278: (الانتشار شكل/ 2

 لإحدى الجودة مقیاس یكون أحدهما متغیرین بین العلاقة لتوضیح الملائمة الوسائل الانتشار من یعد أسلوب شكل
 العوامل لأحد مقیاس فهو الثاني العنصر أما التابع ، المتغیر الإحصائیة الناحیة من علیه ویطلق ، الخدمات أو السلع

الضروریة  الأسالیب من الأسلوب هذا ویعد . المستقل المتغیر العنصر هذا ویطلق على ، الجودة مقیاس على المؤثرة
 كما الآخر المتغیر على تغییر ما طرأ إذا المتغیرات لأحد سیحدث ما یوضح حیث مزدوجة بیانات بین العلاقة لتحدید
 .معین زمن مرور بعد للأحداث العام الاتجاه تغیر متغیرین وكیفیة بین العلاقة قوة الأسلوب هذا یوضح

 : الانتشار شكل تصمیم خطوات
 .وواضح دقیق بشكل دراستها المراد المشكلة تحدید /أ

 .المستقل التابع والمتغیر المتغیر توضیح على الاتفاق وبالتالي دراستها المراد العوامل تحدید /ب
هذه  تكون أن یفضل الإحصائیة ومن الناحیة محددة زمنیة فترات عن وذلك الدراسة لمتغیرات خاصة بیانات تجمیع /ج

هذه  تكون أن یجب كما . علیها یعتمد نتائج على الحصول من نتمكن متغیر حتى لكل عینة 30 من أكثر البیانات
 .المتغیرات لجمیع نفسها للفترة البیانات

 ، المستقل المتغیر بیانات (Y) یمثل بیانات بحیث بیاني رسم وضع یجب كما ، جدول في المجمعة البیانات وضع /د
استخدام  یمكن فانه مرة من أكثر نفسها البیانات تكرار وعند . التابع الأفقي المتغیر العمود (X) الرأسي العمود ویمثل
 .نفسه المكان في نقطة من أكثر وجود على لتدل النقطة على الدائرة إشارة
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 .وتحدید اتجاهها المتغیرین بین العلاقة قوة مدى لمعرفة الارتباط معادلة استخدام /هـ
الاقتراحات  تقدیم المسؤول وعندها یستطیع إحصائیا البیانات هذه تفسیر یتم الإحصائیة البیانات على الحصول بعد /و

 القیم توزیع عالیین، مثال رسم بیاني یتم من خلاله وثبات بمصداقیة البیانات تتمتع هذه تكون أن شریطة والتوصیات
 .العمال غیاب متغیر إزاء الإنتاجیة المتغیرات لأحد

 )198: 2008الهلالي، : (مخطط السبب والتأثیر أو عظم السمكة /3
وجمیع الأسباب المحتملة المؤثرة فیها ویطلق علیها ) مشكلة ما ( ل مخطط السبب والتأثیر العلاقة بین نتیجة ما یمث

البعض بخرائط ایشیكاوا لأن أول من قام بإعداده هو ایشیكاوا وقام بتطویر أسلوب تحلیل السبب بالنتیجة منذ بدایة 
مخطط )  Fishbone Diagram(د سمي بهذا الاسم الأخیر، الخمسینات من القرن العشرین، ویطلق علیه أیضا وق

 .عظم السمكة أن المظهر النهائي للشكل البیاني یشبه الهیكل العظمي للسمكة

یساعد تطبیق أسلوب تحلیل علاقة السبب بالنتیجة في تسهیل معرفة المشكلات المعقدة وتحویلها إلى مشكلات صغیرة 
ا الأسلوب إلى تركیز الانتباه على الأثر الایجابي وتعظیمه ، على سبیل المثال یمكن إیجاد حلول لها ، كما یهدف هذ

 .انخفاض في التكالیف أو ارتفاع في مستوى جودة الخدمة

وتتكون فكرة هذه الأسلوب من خطوط ورموز مصممة لتوضیح العلاقة بین مجموعة الأسباب الرئیسیة والمشكلة تحت 
یجة حیث نلاحظ أن هناك مجموعة من الأسباب الرئیسیة ولكل سبب رئیسي مجموعة الدراسة العلاقة بین السبب والنت

من الأسباب الفرعیة ، كما أن لكل سبب فرعي قد توجد أسباب فرعیة أخرى ، وتمثل هذه الأسباب وفروعها المتغیرات 
 .سلباً أو إیجاباً ) كمتغیر تابع(المستقلة التي قد تؤثر على النتیجة 

 " :إیشیكاوا"وب خطوات تصمیم أسل

 .تحدید المشكلة المراد دراستها بشكل دقیق وواضح/ 1
أن یكون هناك اتفاق بین جمیع أعضاء فریق العمل على المشكلة المختارة، وقد تكون عن طریق استخدام أسلوب / 2

 .استنباط الأفكار
رسم عدد من المستطیلات على  على فریق الجودة أن یقوم برسم مستطیل في الجانب الأیسر یدون بداخله وكذلك/ 3

الأیمن تمثل الأسباب الرئیسیة للمشكلة تحت الدراسة رسم  Causesالمشكلة الأساسیة كما یفضل ، Effectالجانب 
 .أسهم لتلك الأسباب الرئیسیة وأسهم فرعیة تشیر إلى الأسباب الفرعیة لكل سبب رئیس

مشكلة المعنیة وكذلك الأسباب الفرعیة ، وبعد ذلك یقوم فریق یجب على فریق الجودة أن یحدد الأسباب الرئیسیة لل/ 4
الجودة باستخدام الطرق العلمیة والوسائل الإحصائیة المناسبة من أجل البدء في عملیة البحث، على سبیل المثال ، 

اءات سحب عینات لمجتمع الدراسة من خلال الاستبانات المصممة لهدف الدراسة أو المقابلات الشخصیة أو الإحص
 الیومیة أو التقاریر الدوریة أو استخدام جمیع الوسائل الأنفة الذكر في الوقت نفسه
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 البیانات تنظیم خلالها من أن یتم شأنها من التي الأدوات وتتضمن البیانات تنظیم خلالها من یتم التي الأدوات : ثانیاً 
 )38: 2011كردى،(  : وهي أو المعلومات

 : باریتو تحلیل/ أ

هذا   خلال من التركیز ویتم النوعیة المشاكل معالجة في المستخدمة الإحصائیة الوسائل أكثر باریتو من مخطط ویعتبر
 معالجه ، تعطي العوامل إلى % 85 ما نسبته تعود النوعیة في الحاصلة المشاكل أن كون على حقیقة المخطط
 وفقا المشكلات تصنیف هو الشأن بهذا إجراءه یتم ما فإن ولذا خلق المشكلة في أساسیه أولویة تشكل التي المشاكل

 الوقائیة الصیانة أو عدم توفر العاملین كفاءة انخفاض أو المواد بتلف المتعلقة مثل المشاكل  أهمیتها لأنواعها وأولویات
 .الكهربائي وغیرها التیار انقطاع أو

لهذه  وفقاً  تعالج ثم ومن عنه الناجمة الخسائر حیث من أولویاتها وحسب لأهمیتها المشكلات وفقاً  هذه تدوین ویتم
 حسب معالجتها المطلوب أسلوب الأولویات یعتمد والذي المخطط هذا استخدام خلال من عملیاً  ثبت وقد الأولویات

 في التكالیف وتقلیل التلف بتقلیص باریتو تساهم مخطط أن استخدام من عنها الناجمة الخسائر حیث من الأهمیة
 %.80 -% 60 بنسبهالغالب 

 ):العملیات مخطط(التدفق  خارطة /ب

البیانیة  المخططات استخدام یتم حیث للعملیات ، التشغیلي الأداء خطوات توصیف خلالها من یتم التي الخارطة تمثل
 وواضح سریع بشكل والتعرف التوصل خلالها من یمكن كوسائل أو الدوائر الأعمدة أو الخطوط سواء المختلفة بأشكالها

 التعرف عملیات رسوم تسهیل عن عبارة وهي المتباینة وأنشطتها المنظمة في الجاریة التشغیلیة طبیعة العملیات على
 المنظمات في النطاق واسع بشكل هذه المخططات استخدام شاع وقد ویسر، بسهوله التشغیلیة الظواهر على

 به تتسم لما الإقتصادیة المنظمات في كبیر بشكل اعتمادها تم وأخیراً  أو الخدمیة الإنتاجیة سواء الیابانیة الاقتصادیة
  .المعنیة المنظمات في التشغیلیة الفعالیات والأنشطة تدفق إیضاح في كبیره أهمیه من المخططات هذه
 التي لالمشاك معرفة أجل من استخدامها یتم التي الأدوات وتتضمن: المشاكل معرفه في المستخدمة الأدوات : ثالثاً 

 )50:  م2002 ، حمود(  : وهي الجودة بصدد المختلفة منها المنظمات تعاني
 : الهستوجرام /أ

 مخطط استخدام للمنظمة، ویتم التشغیلي الأداء في الحاصلة المتعلق بالمتغیرات التكراري التوزیع الهستوجرام ویمثل
 المعاییر أو المواصفات مع )المنتج( الفعلي المتحقق طبیعة واضحة عن صوره إعطاء لغرض )القیم توزیع(الهستوجرام 

 للقیم المتحققة الإحصائي التوزیع لطبیعة النظر بمجرد إذ ، سریعة بصوره للمقارنة قابله صورة بیانیة وبشكل المحددة
 من والهدف ، الأداء في الحاصلة بصدد الانحرافات التصحیحیة أو الوقائیة الإجراءات اتخاذ لیتم المختلفة وتكراراتها

 .العملیة أو مخرج نتیجة في الاختلاف إبراز الأداة هذه
 :خرائط المراقبة الإحصائیة/ ب
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تعتبر خرائط المراقبة الإحصائیة من أكثر وأهم الوسائل المستخدمة في مراقبة الجودة إذ یتم في ضوئها وبنظره فاحصة 
والمنتج الفعلي أو ) المعیاریة(وسریعة بیان ما إذا كان هناك انحراف أو تباین بین المعاییر أو المواصفات القیاسیة 

، یوفر هذا التخطیط وسائل مرئیة لمعرفة ما المراقبةالعملیة تظهر في خریطة ، نتائج الرقابة الإحصائیة على )المتحقق(
 .إذا كان أي منتج أو خدمة یطابق المواصفات العادیة أم لا 

وتكون معظم نقاط البیانات إما . یقترب عدد قلیل من القیاسات على خریطة المراقبة من متوسط التفاوت المسموح به  
عن المتوسط عموماً ) نقاط البیانات(یسمى الاختلاف المتوسط للقیاسات العشوائیة . أعلى وإما أسفل المتوسط 

یحتوي هذا التخطیط على خطین إضافیین لتفسیر . یوضح هذا الانحراف القیاسي مدى التغییر . بالانحراف القیاسي 
 .3α -، والحد الأدنى للرقابة  3α+البیانات، وهما الحد الأعلى للرقابة 

وهكذا فلن یجد المرء . من الانحرافات القیاسیة عن المتوسط  3α -و  3α+ ما بین ) من نقاط البیانات% ( 99تتراوح 
ولن . یوماً أي حالة لقیاس عالٍ جداً ، وبعیداً جداً عن المتوسط ، أي ثلاثة أضعاف اختلاف المتوسط عن المتوسط 

 .ثة أضعاف الاختلاف عن المتوسطیتوقع أحد أن یحصل على قیاس منخفض جداً أسفل المتوسط بثلا

 عالیاً  یظل أن یمكن النقاط متوسط ، فإن للرقابة تخضع العملیة أن إلى التخطیط على البیانات نقاط توزیع یشیر عندما
 في المراقبة خریطة یساعد أن یمكن . فیه المرغوب من أكبر حجم التغییر یكون أن یمكن بل . جداً  أو منخفضاً  جداً 

 .تصحیحها یمكن وبالتالي الظروف یسبب هذه ما تحدید
 : الشاملة الجودة تطبیق معوقات

 الإداریةكالمؤسسات  منها الخاصة أو العامة المنشآت في الشاملة الجودة أن تطبیق أشار بعض العلماء والخبراء إلى
 )49:  2009،  وجویحان الترتوري( :منها، وقد ذكر المعوقات من العدید یواجه

 ثم هذا البرنامج خطوات أولا تتعلم أن الإدارة لهذه بد فلا الشاملة الجودة إدارة برنامج بتطبیق العلیا الإدارة التزام عدم/ 1
 اللازمة المصادر والجهود تكریس في الرغبة لدیها یكون ثم ومن البرنامج هذا یدعم مكافآت ونظام تنظیما هیكلا توجد

 . البرنامج هذا لتطبیق

 یضمن تطبیقه واحد أسلوب یوجد فلا ككل، النظام على ولیس الشاملة الجودة إدارة في معینة أسالیب على التركیز / 2
 .متكامل نظام أنها على الشاملة الجودة إدارة إلى النظر یجب بل الشاملة الجودة تحقیق

مشاركة   البرنامج هذا لإنجاح الضروري فمن الشاملة الجودة إدارة برنامج في الموظفین مشاركة على الحصول عدم/ 3
 . تجاهه ومسؤولیتهم المستمر والتزامهم المؤسسة أفراد كافة

هؤلاء  بتدریب وتقوم الشاملة الجودة إدارة برنامج نحو والموظفین الإدارة التزام على تحصل المؤسسات بعض/ 4
 .الواقع حیز إلى التدریب هذا بتحویل تقوم لا و البرنامج على الموظفین
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 .البعید المدى على ولیست فوریة نتائج توقع / 5

 .إنتاجها نظام مع تتوافق لا التي الشاملة الجودة إدارة وأسالیب طرق تبني على المؤسسة تركیز /6

وطرق  ثقافة في تاما تغیرا تستدعي الجودة تحسین برامج لأن العاملین من أو الإدارة من كان سواء التغییر مقاومة / 7
 . علیهم حدیثة بمعاییر والالتزام المسؤولیة تحمل من العاملین بعض تخوف وكذا المؤسسة في العمل

 .المؤسسة في العادیین الأشخاص على اعتمادها من أكثر بالجودة خبراء على المؤسسة اعتماد/ 8

 )99: 2008عزب، ( :ویتطرق عزب الى معوقات من ناحیة اخرى

 واحتیاجات العمل لظروف ملائمته  مدى عن النظر بغض التنظیمي بالشكل تهتم المؤسسات فبعض التنظیم جمود /9
 مناسبة تلك إلى النظر دون القیادة خط تسلسل أو السلطة كتفویض المجردة التنظیمیة المبادئ على التركیز یكون حیث

 . ومتطلباته التنفیذ لظروف المبادئ

 . والتطویر بالبحث الاهتمام ضعف /10

 .فعالة اتصالات توافر عدم /11

 . الجماعي العمل إلى الافتقار /12

 .المتصلبة و المتسلطة الإداریة الأنماط شیوع /13

 . ورغباتهم المستفیدین احتیاجات مراعاة عدم /14

 )212: 2009الحداد، (   :بینما ركز الحداد على

 . المنظمة مشكلات لجمیع شاف علاج الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبیق جعل /15

 . الشاملة الجودة إدارة فلسفة بتطبیق الأمد طویل الالتزام عن العلیا الإدارة عجز /16

 الفلسفة سیفقد هذه تطبیق بأن وشعورهم الشاملة الجودة قیادة لنمط الجدیدة الأدوار تفهم عن الوسطى الإدارة عجز /17
 .العمل إنجاح على قوتهم العاملین

 . التطبیق عملیة نجاح یكفل بما المطلوبة الموارد توفیر وعدم كثیرة عمل فرق تشكیل /18

 الواضح وفهمها الإدارة معرفة یتطلب النجاح العوائق وتحقیق هذه على التغلب إن وعلیه مما سبق ذكره یجد الباحث
 مهارات من یلزم وما العملیة لهذه والإعداد التخطیط مدى على الفشل أو النجاح یعتمد هذا كما الجودة، تحسین لعملیة
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منها،  للاستفادة الآخرین تجارب وتحلیل بدراسة المنظمات أن تقوم على تكنولوجیة حدیثة، كذلك یجب وأسالیب قیادیة
 .وأعضائها للمنظمة المتوقعة بالنسبة مزایاه وإدراك المفهوم هذا بتطبیق تقوم أن قبل

 المیزة التنافسیة: المبحث الثالث

 وتعدت والخاص، العام نطاقها، وشملت اتسع التي المنافسة اً فىتصاعد والعشرون، الحادي القرن في العالم یشهد 
 إلا یعترف یعد لم العالم، عرفه الذي إن التطور حیث الریادة، مكان على والتسابق عالمیاً، التنافس لیصبح الحدود
 اشتداد ظل وفي مرموقة، مكانة تكسبها للمنظمة، میزة تنافسیة تحقیق خلال من وذلك للتابع، فیه مكانة لا بالرائد

 یكسبها المنظمة في داخلي مصدر من نابعة مستمرة میزة تنافسیة وایجاد عن البحث الضروري أصبح من  المنافسة
 أساس لكونها الاسم بهذا سمیت وقد التي تمتلكها، المحوریة الكفاءات في المصدر یتمثل وهذا التقلید، وصعوبة التمیز
 والكفاءات الأخري، الموارد أهمیة تغیب في غیابها الموارد، لباقي المستقطب المحور بحیث تعتبر والوظائف الموارد

مختلف  بین والتنسیق والتحسین والإبداع، التفكیر علي قادر فكري، رأس مال واعتباره البشري المورد تتمثل في المحوریة
 )26 :2013، المقادمة( .المنظمة أهداف تحقیق أجل من الأخرى الموارد

 تحقیق ویمكن تقلیده، على منافسیها یصعب الذي بالشكل أعمالها أداء على المنظمة مقدرة" یقصد بالمیزة التنافسـیة  
 تعمل على أو بمنافسیها مقارنة الكلف تقلیل مجالات في قیمة خلق علي لوظائف تعمل تنفیذها بواسطة التنافسیة المیزة
 ).634: 2004، وبدر الشیخ". (التمیز إلى تقود بأسالیب أدائها

المیزة التنافسیة هي قدرة المؤسسة على تحقیق حاجات المستهلك، أو القیمة التي یتمنى الحصول علیها من المنتج، " 
 ). 61: 2000بوشناف، " (مثل الجودة العالیة
 للمؤسسات بالنسبة مركز أفضل، في اتجعله التي الإستراتیجیات وتطبیق صیاغة على المؤسسة قدرة"وعرفت على أنها 

 ).8: م2002حیدر، " (. النشاط نفس في العاملة الأخرى
هي ذلك المفهوم الإستراتیجي الذي یعكس الوضع التنافسي النسبي الجید والمستمر لمؤسسة ما إزاء "المیزة التنافسیة  

منافسیها، بحیث یتجلى في شكل تقدیم منتجات ذات خصائص متفردة یكون معها العمیل مستعدا لدفع أكثر أو تقدیم 
 ).108: 2001السلمي، ".( أقـلمنتجات لا تقل قیمة عن منتجات المنافسین وبأسعار 

وبهذا المعنى تعتبر تطویر المیزة التنافسیة هدفا استراتیجیا تسعى لتحقیق المؤسسة الاقتصادیة من خلال الاداء  
المتمیز للموارد الداخلیة، والكفاءات الاستراتیجیة ذات المعرفة الكامنة، ضمن مختلف انظمة، واستراتیجیات، وانشطة، 

ة، بما یؤدي الى تخفیض التكالیف وتحسین الجودة، وریادة السوق، وتعظیم الربحیة على المدى وعملیات المؤسس
 .الطویل

 :التنافسیة المیزة خصائص
 التنافسیة، میزتها لتقییم قبل المنظمة من تستخدم أن یمكن التي خصائصها، خلال من التنافسیة المیزة یتضح مفهوم

  ) 27: 2004 نجم،( :هي الخصائص وهذه
 .الزبون وحاجات رغبات من تشتق/ 1
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 .الأعمال نجاح في الأهم المساهمة تقدم/ 2
 .البیئة في والفرص المنظمة موارد بین الفریدة الموائمة تقدم/ 3
 .المنافسین قبل من التقلید وصعبة الأمد طویلة/ 4
 .اللاحقة للتحسنیات قاعدة تقدم/ 5
 .المنظمة لكل والتحفیز التوجیه تقدم/ 6

 )138: 2005الزعبي، ( :التنافسیة أنها المیزة من صفات )الزغبي(ویضیف 
 .المنافسین علي والأفضلیة التفوق تحقیق إلي تؤدي/ 1
 .لها قیمة قوتحق المنظمة داخل من بعتن/ 2
 .كلیهما أو للعملاء تقدم ما قیمة في أو نشطتهالأ المنظمة أداء وفى الكفاءات في تنعكس/ 3
 .هامع للتعامل وتحفزهم ،لمنظمةا هتقدم فیما للأفضلیة دراكهموإ  العملاء في التأثیر إلي تؤدي أن یجب/ 4
 .وتجدیدها تطویرها یتم عندما بسرعة تزول ولا طویلة لمدة تتحقق/ 5

والملاحظ على هذه الخصائص ان لها الإستمراریة ومن الصعب محاكاتها أو إلغاؤها من قبل المنافسین، بالتالى تدعم 
 .الأسبقیة والتفوق على المنافس

 :التنافسیة المیزة أهمیة
 )48: 2005 یحضیة،( :التالي في التنافسیة المیزة أهمیة تكمن

 .أذهانهم في المؤسسة وصوة سمعة وتدعم ولاءهم، وتضمن تیاجاتهمإح تلبي للعملاء قیمة خلق/ 1
 الموارد في إمكانیة التمیز مع العملاء، إلى المقدمة والخدمات السلع في المنافسین عن الإستراتیجي التمیز تحقیق /2

 .التنافسیة شدیدة بیئة ظل في المتبعة والإستراتیجیات والكفاءات
 .السوق في والاستثمار للبقاء عالیة ربحیة وكذلك للمؤسسة سوقیة حصة تحقیق/ 3

 :التنافسیة المیزة أهداف
السلمي، ( :التالیة تحقیق الأهداف إلى المیزة التنافسیة خلق خلال من تسعى المؤسسات أن) السلمي(أشار بینما

2001 :58( 
 .جدیدة تسویقیة فرص خلق/ 1
 من نوعیة جدیدة العملاء، أو من جدیدة نوعیة من التعامل أو جدیدة، سوق كدخول جدید، تنافسي مجال دخول/ 2

 .والخدمات المنتجات
 .قتناصهاإفي  ترغب التي الكبیرة وللفرص بلوغها المؤسسة ترید التي للأهداف جدیدة مستقبلیة رؤیة تكوین /3

 :التنافسیة المیزة مؤشرات
 السوقیة، الحصة مثل الربحیة، التنافسیة للمیزة المنظمة امتلاك علي للدلالة تستخدم التي المؤشرات من العدید هناك
 .وغیرها المستهلك ورضا للمبیعات، السنوي النمو
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 هذه به تتمتع لما للمبیعات السنوي النمو السوقیة، الربحیة، الحصة: مؤشرات هي وشیوعاً  استخداماً  المؤشرات من أكثر
 أي كمیة المؤشرات تلك جمیع أن كما علیها، الحصول وسهولة اللازمة لحسابها البیانات توفیر مثل مزایا من المؤشرات

 .المستهلك كرضا الوصفیة المؤشرات من علي العكس وسهولة بدقة حسابها یمكن
 )28 -24: م2002 خلیل، ( :كما ذكرها خلیل بشىء من التفصیل المؤشرات لهذه فیما یلي إشارة 
  الربحیة/ 1

 أو الأصول صافي الدخل إلي نسبة طریق عن المشروعات أداء لتقیم یستعمل مقاس أنها علي الربحیة تعرف
 .بشكل أفضل الموارد ستغلالإ و الحدیثة التقنیات واستخدام الاستثمارات

 :وهي الربحیة لقیاس مستخدمة طرق أربع وهناك 
 .الأصول علي العائد /أ

 .الملكیة وقحق علي العائد /ب
 .الاستثمار علي العائد /ج
 .المبیعات علي العائد /د
  السوقیة الحصة/ 2

 لحساب یستخدم المقیاس حیث أن هذا السوق في الرابحین والخاسرین بین للتمیز السوقیة الحصة مقیاس ویستخدم
 :وهي السوقیة للحصة أنواع ثلاث فهناك الرئیسیین، المنافسن مع مقارنة السوق في المبیعات من المنظمة نصیب

 .السوق في المبیعات الكلیة إجمالي علي الكلیة المنظمة مبیعات بقسمة وتحسب :للمنظمة الإجمالیة السوقیة الحصة /أ
 وتحسب بدقة، وأكبر منافسیها المنظمة بین الفرق مدي علي مؤشر تعطي وهي :للمنظمة النسبیة السوقیة الحصة/ب

 .السوق في المنافسین أكبر مبیعات علي الكلیة مبیعاتها بقسمة
 المنظمة بقسمة مبیعات وتحسب علیه، نشاطاتها بتركیز المنظمة تقوم الذي السوق أي :المخدوم السوق حصة /ج

 .المخدوم للسوق مالیةالإج المبیعات علي الكلیة
 للمبیعات السنوي النمو/ 3

 وبالتالي الأرباح تحقیق یتم خلالها من النشاط التي مخرج فهي الأعمال لمنظمات الرئیس النشاط محور المبیعات تعتبر
 زیادة وعلي المنظمة أعمال نجاح علي مؤشرا المبیعات السنوي في النمو ویعد السوق، في والاستمراریة النمو تحقیق
 بعملیة القیام أثناء الأعمال منظمات من العدید وتسعي السوق، في موقفها التنافسي من یدعم مما لها السوقیة الحصة

 .النجاح معاییر كأحد تحقیقه المراد المبیعات في النمو لمقدار محدد هدف الإستراتیجي لوضع التخطیط
 :التنافسیة المیزة عناصر

 .بینها في ما والتكامل التفاعل طبیعیة العناصر من عدد توافر مدي علي التنافسیة المیزة تحقیق یعتمد
 )8: 2006الربابعة،( :التنافسیة المیزة عناصر ومن أبرز

  الطبیعیة الموارد /1
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 مصدرا یعد لم توافرها أن أو للمنظمة، إلا للدولة التنافسیة المیزة لتحقیق الطبیعیة الموارد توافر أهمیة من الرغم على
 إن حیث الأخیرة، الآونة في حدثت التي والمحلیة التغیرات العالمیة من للعدید نتیجة وذلك المیزة هذه لتحقیق أساسیا

 أخري دولا هناك أن حین في الیابان، في الحال هو كما تنافسیة لمیزة تحقیقها دون حائلا یعد لم الموارد هذه توافر عدم
 .التنافسیة المعادلة أولویات یترأس یعد لم الموارد توفر فإن وبالتالي ، المیزة تحقیق تستطع ولم هذه الموارد امتلكت

 المال رأس /2
 والذي للحدود العابر الجدید الإقتصاد العالمي عالیة لكن تنافسیة میزة تحقیق علي قادرا الدولة في المال رأس كان لقد

 الجنسیات متعددة الشركات عبر وسیاسیة بحدود جغرافیة ربطها وعدم لآخر بلد من الأموال رؤوس نقل إمكانیة یتیح
 .لها تنافسیة میزة تحقیق في المنظمة أو للدولة المال رأس أهمیة توافر تراجع لذلك النامیة الدول في واستثمارها

 التكنولوجیا /3
 واستیعاب خلق عملیات عبر التنافسیةوتحقیق المیزة  الإنتاجیة الكفاءة تحسین في مهما دورا التكنولوجي العنصر یلعب

 مقتصرة تعد لم العنصر هذا من الاستفادة ولكن أداء الأعمال، في جدیدة تكنولوجیا وتطبیق ابتكار وكذلك المعرفة،
 .التكنولوجیا على الحصول الدول الكثیر من تستطیع حیث بعینها، الدولة علي

 البشریة الموارد /4
 من تعتبر إذ التنافسیة، المیزة تحقیق هاما في استراتیجي بعدا العالیة والمهارة المتمیز التعلیم ذات البشریة الموارد تمثل
 للمحاكاة قابل غیر عنصرا كونها عن فضلا التكنولوجیا، خلق وتطبیق في كبیر دور ولها الملموسة غیر المصادر أهم
 القائمة الإدارة أول في تكون أن یجب البشریة الموارد أن الباحث ویري المنافسین، من قبل وسهل سریع بشكل التقلید أو
 .التنافسیة المیزة باقي عناصر وتتقدم على,

 :التنافسیة المیزة أبعاد
 الأبعاد هذه على أن اتفقوامن   ومنهم التنافسیة المیزة التي تشكل المختلفة الأبعاد الى الباحثین من العدید تطرق

 )59: 2000السید،( :التالي تتضمن
 كلفةتال /1
 من أقل بسعر منتجاتها أجل تسویق من تحقیقه إلى المنظمات تسعى الذي الأول التنافسي البعد المنخفضة التكلفة تعد 

 .الأرباح من ممكن قدر أكبر على والحصول المنافسین
 سوف فإنها ذاتها الصناعةفي  بالمنافسین مقارنة نسبة أدنى في وتجعلها كلفتها على السیطرة من تتمكن التي فالمنظمة

 ردع على القدرة ولها السوق على على السیطرة القدرة لها یتیح جدید موقع في وتكون السوق في العلیا الید تمتلك
 مع ولكن المنافسین أسعار بنفس أو أقل بأسعار تقدیم منتجات للمنظمات یتیح الكلفة تخفیض وان الجدد الداخلین
 .إضافیة خدمات
 في یسهم بما الأداء معلومات تقویم من والاستفادة البشریة الموارد في الاستثمار من بد لا الكلفة في التخفیض ولتحقیق
 .العمل لأداء الأمثل الطریق وتحدید الموارد استخدام في والدقة الهدر من التقلیل
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 أن من شأنها ومتطورة حدیثة وسائل تطبیق إلى الإدارة یدفعان والاستمرار البقاء في والرغبة التنافس ظرف أن كما
 یشتري صناعة كل داخل السوق من جزءا دائما المحدد، حیث هناك الوقت في كنظام الإنتاج الكلفة تخفیض إلى تؤدي
 .ممكنة كلفة بأقل تنتج أن المنظمة على الأسواق في تلك وللتنافس الأقل، الكلفة أساسها على

 الجودة /2
 ملائمة مدى (تعني مجاراتها والجودة الأخرى للمنظمات لایمكن عالیة جودة ذات منتجات تقدیم إلى المنظمات تسعى 

 )الزبون متطلبات إدراك على وتعتمد لغرض الاستعمال الملائمة(بأنها أو ،)الاستخدام لوظیفة المنتوج تصمیم خصائص
 .السعر جانب إلى علیه الحصول في الزبون یرغب الذي تحدید المنتوج في الثمانینات منذ الجودة أهمیة وتتفوق

 )39: 2008، وعلي الموسوي(  :هي أبعاد ثلاثة إلى الجودة) الموسوي( قسم وقد
 التصمیم جودة /أ

 حاجات تحدید في التسویقي النشاط على دقة ذلك ویعتمد ، الزبون رغبات مع بالمنتج الخاصة المواصفات ملائمة مدى
 .المستهدف الزبون

 المطابقة جودة /ب
 جودة كانت كلما: أمرین في هذا الجانب أهمیة وتكمن التصمیم لمواصفات الصنع بعد المنتوج مطابقة درجة تعني

 تمثل إذ یمكن ما أقل والتالف المعیب نسبة جعل هو والجانب الثاني الزبون حاجات مع متفقة كانت مرتفعة المطابقة
 .العیوب من الخلو المطابقة جودة

 الخدمة جودة /ج
 جودة وأن الخدمة أو المنتوج علیها من سیحصلون التي للمنفعة وحاجاتهم الزبائن رغبات مع المتوافقة الخدمة جودة

 أسعار فرض  وامكانیة التكالیف تقلیل خلال من في السوق التنافسیة قدرتها تحسین على المنظمات ساعدت الخدمة
 .مرتفع ربح هامش إلى تحقیق ذلك ویقود الأعلى للجودة أعلى
 المحافظة وكذلك في الأسواق تنافسها على تحافظ أن تحاول التي للمنظمات بالنسبة مهمة المنتوج جودة أصبحت وعلیه
 خلال من وذلك التكالیف في زیادة ودون نوعیة المنتوج تحسن أن المنظمات على لزاماً  أصبح لذا التنافسیة الكلفة على

 .التكالیف وتخفیض النوعیةتحسین  في تساعد التي التقانة على الاعتماد
 المرونة /3

 التغییر في الزبائن ازدادت رغبات أن بعد والمستقبل الحاضر أسواق في التنافسیة الأبعاد أهم من المرونة أصبحت
 .الإشباع لوسائل حاجاتهم وكذلك والتنویع
 مرونة یصاحبها لم ما تفوقا تنافسیاً  تؤمن أن یمكن لا الأفضل والجودة الأقل الكلفة منكلاً  أن إلى) الفیحان(ویشیر
 .الزبائن رغبات مع تتلاءم عالیة
 تعدیل والقدرة على واسع وبمقدار جدیدة منتجات إنتاج على القدرة تضمنی تنافسیا بعدا المرونة أصبحت وبهذا

 )32: 1999الفیحان،( :في المرونة وتتجلى الزبون، لرغبات والاستجابة بسرعة الجدیدة المنتوجات
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 والتطورات تفضیلات الزبائن عن والناتجة التصمیم في التغییر مسایرة على المنظمة قدرة وهي: المنتجات مرونة /أ
 .التكنولوجیة

 .مستوى الطلب في التغیرات لمتابعة نقصا أو زیادة الإنتاج حجم تغییر على القدرة :الحجم مرونة /ب
 من فالكثیر بین المنظمات الوقت أساس على القائمة المنافسة ازدادت للزبون الوقت أهمیة ازدادت أن بعد: التسلیم /4

 هذا ویتمثل إلیه السلعة وایصال الموعد المحدد في التسلیم خلال من الزبائن مع قاعدتها توسیع الى تسعى المنظمات
 .قصیر عمرها یكون التي المنتجات في سریعة وخصوصا بأوقات جدیدة منتجات تقدیم خلال من البعد
 ) 41: م2002المعموري،( :كالتالي والسرعة الاعتمادیة من بكل التسلیم عن )المعموري(عبر

 .المحدد الموعد المنتوج في تجهیز على بالقدرة البعد هذا ویرتبط المحدد الموعد في التسلیم هو :التسلیم اعتمادیة /أ
 سریع الإنتاج بشكل عملیة إنجاز على بالقدرة البعد هذا ویرتبط أسرع، بشكل العمل بها یقصد :التسلیم سرعة /ب

 .الزبون یرضي
 :التالیة المزایا المناسب الوقت في التسلیم ویحقق

 في التجاریة للعلامة للمنتج أو متمیز موقع تحقق یعني مما المنافسین سرعة من أكبر بسرعة جدیدة منتجات تقدیم/ 1
 .الزبون ذهن

 .المتسارعة التكنولوجیة رت ا التغي بسبب المنتجات حیاة ر دوة تقلیص/ 2
 .الزبائن لطلبات الاستجابة درجة من ویزید یمكن ما أقل إلى المخزون تقلیص / 3

من خلال قیادته بالتمیز  وعلیه یمكن القول أن بعد المرونة أصبح میزة تنافسیة مهمة لأى بنك یرید الإستمرار والبقاء
 .ما یمكن من جهد ووقت وتكلفة والإستجابة لحاجات ومتطلبات الزبائن بأقل

 الإبداع ویعني لتحقیق المیزة التنافسیة الأساسیة الأبعاد أحد أنه أساس على الإبداع الباحثین بعض یضیف :لإبداعا/ 5
 :هي أمور ثلاثة إلى یشیر والإبداع )سابق مثیل غیر على الشئ ابتكار(
 .بأنواعها والتصور والمعرفة الخیال هي وأدواته جدیدة، لأفكار تولیدا لكونه یتغیر فعل هو الإبداع/ أ

 .عناء دون من یأتي لا دؤوب وجهد دائم عمل هو الإبداع /ب
 .معروفة حقائق من معروفة غیر حقائق فیه تستنبط ابتكار هو الإبداع /ج

 تظهر والتي جدیدشئ  عنه وینتج الفرد به یقوم الذي الذهني النشاط أو لعملیة أنها على الإبداع إلى النظر ویمكن
 )25:  2007،السامرائي(:الآتي في أهمیتة

 المبیعات زیادة أجل المنافسة من مواجهة وكذلك الإنتاج، عوامل على الحصول في المتزایدة المنافسة مواجهة/ 1
 .العمل بیئة وسلامة العمل حوادث تقلیل /2
 .المشكلات لمعالجة بدائل اكتشاف خلال من للمشكلات حلول إیجاد /3
 .والخدمات للسلع الإنتاج وأسالیب طرق تطویر/ 4
 .الأهداف وتحقیق الأداء في والفاعلیة الكفاءة تحقیق طریق عن المنظمة إنتاجیة تحسین/ 5
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وإتساقاً مع ماتقدم یلاحظ أن الابعاد المشار إلیها من الركائز الأساسیة لنجاح البنك وتفوقه من خلال تمكینه من 
لمنافسة ومن خلال تقدیمه لخدمات بمواصفات تحقق وتفوق متطلبات الزبائن وهذا یسهم فى تعزیز الوقوف أمام البنوك ا
 .المیزة التنافسیة للبنك

 :التنافسیة مصادر المیزة
 :التالي في التنافسیة المیزة مصادر116 ) :2000 السید، (حدد

 الداخلیة المصادر/ 1
 الأولیة، والموارد الطاقة للانتاج العوامل الأساسیة مثل ملموسة وغیر الملموسة المنظمة بموارد المرتبطة المصادر هي

 أسالیب ، والمتطورة المستخدمة الإداریة النظم من المیزة التنافسیة تتأتي قد الموجودات وغیرها، كذلك التوزیع، قنوات
 .المعرفة والإبداع، والتطویر مردودات البحث التحفیز، طرق الإداري، التنظیم

 الخارجیة ادرالمص /2
 أن یمكن تاز ومی صفر  خلق إلى تؤدي مما وتغیرها الخارجیة البیئة راتمتغی خلال من وتتشكل ومتعددة كثیرة وهي

 .وغیرها المؤهلة البشریة الموارد المالیة، ولیة، الأ الموارد والطلب على العرض كظروف منها، وتستفید ةالمنظم تستغلها
 الاستراتیجیة الخیارات /3

 والتنویع والعمودي الأفقي بالتكامل الإستراتیجیة الخاصة خیاراتها خلال من تنافسیة میزة تبني أن للمنظمة یمكن
 .الأخرین مع والعلاقة الإستراتیجي والتحالف

 )45: 2003، عثمان( : یرى عثمان أن مصادر المیزة التنافسیة تتكون من
 الملكیة /1

 ویترتب المنافسین، من بطریقة أفضل المستهلكین خدمة في تساهم التي الموجودات شراء علي المنظمة قدرة وتتضمن
 .أدائها عن جیدة بسمعة وتمتعها نوعها من فریدة علي موارد وحصولها السوق، في قوي بمركز المنظمة تمتع ذلك علي

 للموارد الوصول/ 2
 أكفأ بطریقة والسلع الموارد سوق إلي الوصولعلى  القدرة لها لأن تنافسیة  بمیزة المنظمة تمتع المصدر هذا ویتضمن

 ذلك ویتطلب فیها، الموجودة البیئة في والسلطة الخبرة، المعرفة، المنظمة بالمهارة، تمتع هذا ویتطلب المنافسین، من
 .الحكومیة والسلطات الشركاء، التوزیع، قنوات الموردین، كل مع للمنظمة خارجیة علاقات وجود أیضا

 الكفاءة/ 3
 أكثر بطریقة بأنشتطها القیام على تساعدها والتي الأعمال منظمة بها تتمتع التي والقدرات المعرفة إلى الكفاءة تنسب
 .المنافسین من كفاءة

 الشركة قدرة تعزیز الطریقة الأولى وتتضمن بذالك للقیام طریقتین وجود الإشارة من لابد الذكر اّنفة المصادر لاستغلال
 الطریقة هذه وتدعى المنافسین أفضل من بطریقة للمستهلك منفعة أو قیمة بانتاج وذلك المصادر تلك استغلال في

 .الإبداع نحو بالتوجه
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 لمنعهم وذلك التنافسیة، المیزة مصادر الخناق على المنافسین في استغلال تضییق محاولة فتتضمن الثانیة الطریقة أما
 نحو التوجه الطریقة هذه وتدعى للمنظمة، المتحققة القیمة قارنة معم للمستهلك تذكر قیمة أو منفعة أي تحقیق من

 .الأخرین قبل الإستغلال
 :التنافسیة المیزة أنواع

 المیزة من التالیین النوعیین لتحقیق مختلفة للتمیز استراتجیات اتباع خلال من الأعمال یمكن أن تتمیز منظمات أن
 ) 27: 2013المقادمة، (:وهما التنافسیة

 المنتجة بالأنشطة المتراكمة تكالیفها كانت إذا الأقل التكلفة میزة تحوز أن ما لمؤسسة یمكن :الأقل التكلفة میزة/ 1
 أن التحكم حیث التكالیف، تطور عوامل مراقبة إلى الاستناد یتم علیها وللحیازة المنافسین، لدي نظیرتها من للقیمة أقل

 .الأقل التكلفة میزة المؤسسة یكسب بالمنافسین مقارنة العوامل هذه في الجید
 بها، یتعلق الزبون تجعل فریدة خصائص حیازة بمقدورها یكون عندما منافسیها عن المؤسسة تتمیز :التمیز میزة /2

 تنجم قد بثه بحیث واّثار التعلم بینها من میزیت والتي التفرد، بعوامل تسمى عوامل إلى یستند المیزة هذه حیازة وحتي یتم
 ومن تعلمها، یمكن العملیة الإنتاحیة في الثابتة فالجودة جیدة، بصفة التعلم یمارس عندما معین، لنشاط التفرد خاصیة

 .تمیز متواصل إلي یؤدي بأن كفیل شامل بشكل امتلاكه یتم الذي التعلم فإن ثم
 :التنافسیة المیزة تحقیق في المؤثرة العوامل

 ) 57: 2009مزهر،(: هما التنافسیة المیزة تحقیق في مؤثران عاملان یوجد
 المقارنة الكفاءة: أولاً  
 بالكفاءة الحالة هذه وتتأثر المنافسین كلفة إنتاج من أدنى بكلفة والخدمات السلع تنتج أن خلالها من المنظمة تستطیع 

 إلى تشیر والتي المتبادلة التنظیمیة والكفاءة الداخل، من تتحملها المنظمة التي التكالیف مستوى توضح التي الداخلیة
 .الخارجیة المنظمات مع تعاملاتها من خلال المنظمة تتحملها التي التكالیف

 المساومة قوة :ثانیاً 
 وهذا الخاص، لصالحهاومتعهدیها  زبائنها مع المساومة في تنافسیة میزة لها وتحقق المنظمة تمتلكها التي القوة وهي 

 الفریدة المنتج صفات وكذلك التسویق وكلف بالبحث والتطویر المرتبطة الكلف منها أساسیة بعوامل یتأثر الأمر
 .التنافسیة المیزة تحقیق في المؤثرة العوامل یوضح التالي التمویل، والشكل كلف إلى بالإضافة

 :التنافسیة للمیزة كأساس التنافسیة الإستراتیجیة
 حیث ، المیزة اكتساب تلك یتم كي سلیمة أسس على التنافسیة الاستراتیجیات وضع إلى التنافسیة المیزة تحقیق یستند
 عن ومستمرة متواصلة تحقیق میزة إلى تؤدي التصرفات من متكاملة مجموعة أنها علي التنافسیة استراتیجیة تعرف

 )79: 1998خلیل،(.المنافسین
 حیث بینها، المشتركة علي المهام تركز ولا المنظمات، بین الاختلافات ما علي تركز التنافسیة الإستراتیجیة أن ویلاحظ

 .تؤدیه المنظمات المنافسة مما أفضل بشكل بالوظیفة القیام كیفیة المنظمة على تركز
 )141: 2005 الزعبي،( :خطوات هي عدة علي تعتمد التنافسیة الإستراتیجیة
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 .المنظمة لوضع تهدیدها مدى بحسب وتربیتها الأعمال بیئة في الموجودة التنافسیة القوى معرفة /1
 .المنافسة استراتیجیات واستخدام علیها التركیز یتم بحیث الإستراتیجیة الأهداف تحدید/ 2
 .المنظمة وظروف إمكانیات بحسب التنافسیة الإستراتیجیة تحدید/ 3

 :التنافسیة المیزة جودة على الحكم معاییر
 )87: م2002خلیل، ( :التالي متمثلة في رئیسة عوامل ثلاثة خلال من تتحدد التنافسیة المیزة جودة أن
 :رئیسین نوعین إلى المعیار هذا وفق التنافسیة المیزة وتنقسم :المیزة مصدر /1
 ومحاكاتها یسهل تقلیدها إذ الأولیة، والمواد العاملة الید من لكل الأقل التكلفة مثل منخفضة مرتبة من تنافسیة مزایا /أ

 .المنافسة المؤسسات قبل من نسبیاً 
 التجاریة الطیبة والعلامة السمعة تقدیمه، في والتفرد المنتج تمییز التكنولوجیا، مثل مرتفعة مرتبة من تنافسیة مزایا/ ب

 .المتخصصة المعرفة من وحصیلة العملاء مع الوطیدة العلاقات القویة،
 سهولة إلى یؤدي فقط واحدة تنافسیة میزة على المؤسسة اعتماد إن :المؤسسة تمتلكها التي المیزة مصادر عدد /2

 یصعب حین في الأولیة، للمواد المنخفضة التكلفة على مثلا كاعتمادها قبل المنافسین، من علیها التغلب أو محاكاتها
 .تعدد مصادرها عند المیزة تقلید

 وبشكل جدیدة مزایا توفیر إلى المؤسسات تسعى أن یجب :المیزة في المستمر والتجدید والتطویر التحسین درجة /3
 .مرتفعة مرتبة من جدیدة تنافسیة مزایا توفیر أن وعلیها لها، الحالیة  بمحاكاة المیزة المنافسین قیام قبل وذلك أسرع

 أو إدراك خلال من جدیدة تنافسیة مزایا وتطویر بتنمیة المؤسسات تقوم :للمؤسسة التنافسیة المیزة وتطویر تنمیة /4
 في المنتج، في التكنولوجیا، في وتطورات مستمرة تحسینات ابتكار بواسطة وذلك للمنافسة،وأفضل  جدیدة سبل اكتشاف

 القدرات الابداعیة وتنمیة والتطویر البحث باستخدام إلا تتم لا والتي الإنتاجیة، العملیات أسالیب وفي أسالیب التسویق،
 فرص توفیر في جدیدة ساهمت تكنولوجیات ظهور المیزة في التجدید إلى تؤدي التي الدوافع أهم ومن الأفراد، ومهارات

 المیزة تعدیل حتمیة إلى تؤدي والتي حاجاته الأولیة، تغییر أو للمستهلك جدیدة حاجات وظهور مجالات عدة في جدیدة
 .جدیدة تنافسیة میزة تنمیة أو الحالیة التنافسیة
 :الأعمال لمنظمات التنافسیة المیزة معوقات

 )43: 2013الأسطل،(:یلي ما الأعمال لمنظمات التنافسیة المیزة تضعف التي المعوقات من
 .المجتمع في التنظیمیة الهیاكل ضعف /1
 .الإداریة الاتصالات وتخلف البشري المورد مستوى انخافض /2
 .الإداریة المعلومات ومنظومة البیانات قاعدة غیاب/ 3
 .والمسیرین المدیرین حریة غیاب /4
 .الجودة وحلقات الفریق روح غیاب /5
 .الفعال التنظیمي والسلوك التنظیمي المناخ تدهور /6
 .للعملیات الأفضل الأداء غیاب /7
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 .البیئیة التهدیدات على والتعرف الفرص قیاس في الفشل /8
 :التنافسیة والمیزة الشاملة الجودة إدارة بین العلاقة
 )15: 2007الجاسمي،: (كالآتي التنافسیة والمیزة الشاملة الجودة إدارة مدخل بین العلاقة أبعاد تتضح

 سینعكس به والتالي والاحتفاظ الزبون رضا تحقیق على المنظمة قدرة من یعزز الشاملة الجودة إدارة مدخل تبني أن/ 1
 .الحجم اقتصادیات بتحقیق لها یسمح مما للمنظمة السوقیة الحصة زیادة على أثر
 في زیادة سیتحقق لصورتها، مما الزبائن إدارك من ویزید للمنظمة جیدة سمعة الشاملة الجودة إدارة مدخل تحقیق /2

 .الحجم اقتصادیات بسبب تحقیق الكلفة تخفیض في أثره سینعكس وما للمنظمة السوقیة الحصة
 التغیرات بالتعرف على للمنظمة سیسمح الشاملة الجودة لإدارة الأساسیة المبادئ كأحد الزبون من بالقرب العمل أن /3

 في والمواصفات الخصائص التغیرات في لتلك بسرعة استجابتها إمكانیة من ویزید الزبائن ورغبات حاجات في المحتملة
 .السرعة أسبقیة تحقیق في بدوره سینعكس مما المنتجات

 في السمات الثقافیة أهم أحد التغییر ثقافة وتعد جدیدة ثقافیة قیم تبني یتضمن الشاملة الجودة مدخل مفهوم تبني أن /4
 .الزبائن ورغبات في حاجات للتغیرات الاستجابة في السرعة على المنظمة قدرة سیعزز وهذا الشاملة الجودة إدارة

 تجاوزها ورغباته ومحاولة بحاجاته والوفاء الزبون على التركیز المنظمة من یتطلب الشاملة الجودة إدارة مدخل أن /5
 من تشكیلة تقدیم على المنظمة مما یساعد عالیة جودة ذات وخصاص وبمواصافت متنوعة منتجات تقدیم خلال من

 .)اقتصادیات النطاق( المرونة اسبقیة تحقیق وبالتالي المنتجات
 المنظمة مما یساعد والتصلیح الاستبدال وكلف التشغیل إدارة كلف تخفیض على الشاملة الجودة إدارة مدخل یساعد/ 6

 .الكلفة اسبقیة مجال في میزة تحقیق وبالتالي الانتاج كلف تخفیض على
 ولكن إدارة الجودة الشاملة مدخل تتبنى التي المنظمة تحقیقها أن یمكن التي العلاقات كل تعد لا أعلاه العلاقات أن/ 7

 بین العلاقة لدراسة ومحاولة لموضوع البحث النظریة الدراسة خلال من استنتجت التي العلاقات لأهم توضیح مجرد هي
 .الظاهرتین

بنك یسمح بتشجیع عملیة التكامل بین مختلف أقسام وفروع  إدارة الجودة الشاملةویرى الباحث أن تطبیق مدخل 
لكي یتم الارتقاء بمستوى جودة الخدمات البنكیة، وجودة الخدمات المساندة، وجودة النظام الإداري، اذ  الاستثمار المالي

نه یمثل جزء أساسي في الإدارة ألتنمیة القدرات التنافسیة للبنوك، حیث  كیز العمیل أصبح أحد المقومات الفعالةالتر أن 
مما جعل أمر إمتلاك البنك لمزایا تنافسیة أمراً حتمیاً  .الإستراتیجیة لأي بنك بهدف تحقیق المزایا التنافسیة المستدامة

  .لتعزیز البقاء والإستمرار
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 بنك الإستثمار المالي: الرابعالمبحث 

 :النشأة والتأسیس

في السودان المتخصص في التعامل مع المؤسسات  الرائدبنك الإستثمار المالي شركة مساهمة عامة وهو البنك 
 .والشركات العامة والخاصة من خلال عملیات سوق الأوراق المالیة

 ".تشكیلة متكاملة من الحلول المالیة وتساهم فى تطویر المجتمعمؤسسة مالیة إسلامیة رائدة وموثوقة تقدم : "رؤیة البنك

أن نكون البنك المفضل لدى زبائننا ونظرائنا وشركاؤنا الإستراتیجیین من خلال إضافة قیمة عبر الإبتكار : "رسالة البنك
اصة والحصص الإستثمارات وإدارة الاصول والاعمال المصرفیة التجاریة والاعمال المصرفیة الخ: ویتضمن ذلك

وتقدیم الإستشارات فى مجال الإندماجات والإستحواذ والتكافل وتأجیر  الخاصة والإصدار العام والخاص للسندات
   ".المعدات والتطویر العقارى

هو تنشیطُ سوق  كواحد من شركات الوساطة المالیة يبنك الإستثمار المالي بنك ذو طبیعة خاصة وهَدَفُه الأساس
ق المالیة بیعاً وشراءاً للأوراقِ المالیة وتغطیةُ الإصداراتِ المالیةِ للشركاتِ الجدیدة والقائمة وإنشاءُ الخرطوم للأورا

 .كواحد من شركات الوساطة المالیة الهامة المحافظ والصنادیق الإستثماریة،

الشركات وأسماء  ونظراً لهذه الطبیعة  صدر قرار بنك السودان بأن یمارس البنك التعامل المصرفي على مستوى
الأعمال، على أن تكون الشركة أو إسم العمل من المتعاملین بالأوراق المالیة عن طریق تكوین محفظة  یدیرها البنك 

 .ألف جنیه 25على أن لا یقل حجم المحفظة عن 

الأسواق المالیة طة نشرائد في مجال المنتجات الإستثماریة وأ حاصل على شهادة الأیزو لأنظمة الجودة، كما أنه
م، ومارس نشاطه في یولیو 1997ویتعامل البنك مع المؤسسات والشركات وأسماء الأعمال، تأسس البنك في اكتوبر

 200.000.000: رح بهرأس المال المص م،1999م  أدرجت أسهمه بسوق الخرطوم للاأوراق المالیة في فبرایر1998
ثنان وعشرون ملیون وإ  مائة(جنیه فقط  122,100,000  :المدفوعراس المال ). مائتان ملیون جنیه سوداني(جنیه 

 ).واحد جنیه سوداني(جنیه سوداني 1.00 : القیمة الإسمیة للسهم، )ومائة الف جنیه سوداني

 :تتمثل الأهداف الرئیسیة لبنك الاستثمار المالي في :أهداف البنك

 .طریق شراء وبیع الأسهم والترویج لمختلف الأوراق المالیةتنشیط التعامل في سوق الخرطوم للأوراق المالیة عن / 1
زیادة الموارد المالیة لشركات المساهمة العامة والخاصة ومؤسسات الدولة عن طریق المساعدة في ترویج أو تغطیة / 2

 .اصدارات رؤوس الأموال أو صكوك التمویل مختلفة الآجال
ئات بتكوین المحافظ و انشاء صنادیق الاستثمار لمختلف أنواع النشاط إتاحة فرص جدیدة للمستثمرین افراداً او هی/ 3

 .الاقتصادي
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تقدیم النصح المالي و العمل كمستشار مالي للعملاء وللمستثمرین في مجال الاستثمار في الاوراق المالیة وغیرها / 4
 .من المجالات الاستثماریة

 :الاستثمار المالي بنكالمجالات التي ینشط فیها 

 .إنشاء و إدارة الصنادیق والمحافظ الاستثماریة الخاصة /1

 .شراء وبیع الأوراق المالیة /2

 .الترویج للاكتتابات العامة والخاصة /3

 .تغطیة الاصدرات المالیة للمؤسسات والشركات الجدیدة والقائمة /4

 .إعادة الهیكلة والاستخصاص للقطاعین العام والخاص /5

 .یة المتمیزة للشركات والمؤسساتتقدیم الخدمات المصرف /6

 .ترتیب تمویل شركات القطاع الخاص والعام /7

 ).فیبا الاستشاریة(تقدیم النصح والاستشارات المالیة عبر / 8

  :الخدمات المصرفیة للشركات

 فتح حسابات الإستثمار المستمر / أ

یقوم البنك بقبولِ ودائع الإستثمار التي تستحق أرباحاً سنویةً، وفقاً لصیغة المضاربة المطلقة بدلاً عن الحسابات 
الجاریة، من خلال هذا الحساب یستطیعُ المتعامل الإستفادةَ من كافةِ خدمات البنك المتنوعة حیث یمكنُ فَتح هذا 

 . أو بالعملات الأجنبیة/الحساب بالجنیه و

 التحاویل الداخلیة والخارجیة/ ب
مع ) تسویف(وعبر شبكة  إستقبال وإرسال الحوالات الداخلیة والخارجیة عبر الإستفادة من شبكة سراج ببنك السودان

 .البنوك المراسلة حول العالم
 التمویل والضمانات / ج

یقومُ بنك الإستثمار المالي بتقدیم التسهیلات المصرفیة بكافة أنواعها للمتعاملین الراغبین بإنشاءِ مشاریعَ جدیدة أو 
التوسع في مشاریعهم القائمة، وذلك من خلال تمویل الأصول الثابتة لهذه المشاریع من آلیاتٍ ومعداتٍ ومبانٍ، أو تمویل 
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ن الإحتیاجات المختلفة، وذلك عن طریق الصیغ الإسلامیة المختلفة لعملیات التمویل المواد التشغیلیة اللازمة وغیرها م
 .والتى تتوافقُ وأحكام الشریعة الإسلامیة

بنك الإستثمار المالي بتقدیم التسهیلات المصرفیة  للعملاء فى شكلِ خطابات الضمان المختلفة وبما یُمَكِّن   یقومُ 
فة فى عملیات المقاولات والإنشاءات المختلفة وعملیات التورید والمناقصات، كذلك العملاء من تنفیذ أنشطتهم المختل

مقابلة الأغراض المختلفة للعملاء بحسب تنوع الغرض من خطاب الضمان وطبیعة العلاقة موضوع خطاب الضمان 
 .بین كل من العمیل الآمر والجهة المستفیدة

 تمویل التجارة الخارجیة/ د
ستثمارِ المالي تسهیلاتٍ مصرفیةٍ متنوعة لمتعاملي البنك الراغبین بإستیراد أو تصدیر بضائعهم وذلك من یُقَدِمُ بنكُ الإ

 .خلال الإعتمادات المستندیة و بوالص التحصیل بأنواعها بالإضافة إلى التمویل بالنقد الأجنبي
 محدودیة(سماء الأعمال ة للشركات وأیَتمیزُ بنكُ الإستثمار المالي بكونه مُتَخَصِصٌ في تقدیم الخدمات المصرفی

مما یمكنه من تنفیذِ عملیات التجارة الدولیة بحرفیة عالیة وفقاً لأحكام الشریعة الإسلامیة ومستفیداً من شبكة ) العملاء
 .المراسلین التي یتعامل معها مما یُمَكِّن البنكَ من الوصول إلى جمیع أنحاءِ العالم

 الإستثماریةإنشاء و إدارة الصنادیق / ه

 .المالیة الرئیسة لبنك الإستثمار الماليخدمات الصنادیق الإستثماریة هي إحدى ال

الصندوق الإستثماري هو تجمیعٌ لمواردَ مالیة عن طریق الإكتتاب العام یتمُ توظیفها في تشكیلة متنوعة من الأصولِ 
ورؤوس أموال مختلفة لتناسب أهداف ورغبات والأوراقِ المالیة المختارة بعنایةٍ ودقة وهي ذاتُ آجال وأهداف 

 .المستثمرین
فرصةً إستثماریةً مناسبة للمستثمرین الذین تنقصهم الخبرة وأولئك الذین لیست لدیهم مقدرات مالیة كبیرة، كما أنها تمثلُ 

 .تمثلُ معبراً سهلاً للتعامل مع بورصة الأوراق المالیة
 .للمشروعات  نسبة لإستقرار مواردها المالیة تعتبر مصدراً للتمویل متوسط وطویل الأجل

وهي یة، أوراق مالیة أو مزیجاً منها، تشمل كل أنواع النشاطات الإقتصادیة، زراعیة، صناعیة، عقاریة، صحیة، علم
توزعُ أرباحُها عند التصفیة أو في أثناء وعمرٍ محددین أو صنادیق مفتوحة،  صنادیق مغلقة، أي ذات رأس مالٍ 

 .  قعمرالصندو 
 :تطبیق الجودة الشاملة في بنك الاستثمار المالي

 .الإداري للبنك حسب متطلبات الایزوتم عمل فرق عمل من الادارات المختلفة لتصمیم ووضع النظام / 1

 .ة لرفع المقدرات الإداریة والفنیةتم تدریب مجموعة من العاملین على مواصفة الجود/ 2

 .للمساعدة فى تطبیق النظام والإدارةهو شركة الخبراء العرب للهندسة  تم الاستعانة بشریك استشاري/ 3
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 .والإدارةبواسطة شركة الخبراء العرب للهندسة  2007ایزو فى  حصل البنك على شهادة الجودة للأنظمة الإداریة/ 4

 .لیا بواسطة نظام التقاریر المحوسبمن قبل الادارة الع الإداریةتمت مراقبة عملیات / 5

 .السودان للتمیز المصرفىفى جائزة  كأحد المترشحینارك البنك ش/ 6

 السابقة الدراسات :الخامس المبحث
 علیها تعتمد التي الأساسیة المواضیع أحد الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة، دور القیادة في تطبیق مبادىء إدارة الجودة

 الأعمال منظمات بین المحتدمة المنافسة ظل في بقائها وفرض وتنافسها تمیزها على الأعمال للمحافظة منظمات
الباحثین عن موضوع  من العدید تناولها التي البحوث من الاستفادة إلى المنظمات هذه تسعى لذلك بقطاعاتها المختلفة؛

 فرص وزیادة أعمالها، نحو تجدید المستمر وسعیها المنظمات، هذه تمیز على وأثرها وعلاقتها الشاملة، الجودة إدارة 
 .الأعمال أسواق في وتنافسیتها بقائها،

 المنظمات، هذه تخدم أهداف التي بالأبعاد الشاملة الجودة إدارة موضوع الباحثین من العدید ربط الإطار، هذا وفي
 بینها من إلیه من خلال دراسة العلاقة الباحث یسعى ما وهذا التنافسیة، دور القیادة وتحقیق المیزة: موضوعات وأهمها
 دور القیادة ، تطبیق مبادىء إدارة الجودة(  الموضوعات أحد تناولت التي الدراسات السابقةبعض   مراجعة خلال

، الدراسات العربیة، الدراسات المحلیة: لدراسات إلي أو موضوعین منهما، تم تبویب ا) الشاملة ، تحقیق المیزة التنافسیة
 .سب التسلسل من الزمني من القدیم إلى الحدیثالدراسات الأجنبیة، كما الترتیب حو 

 الدراسات المحلیة: أولا
علي الأداء في المصارف السودانیة من  الإداریةأثر الرقابة : "بعنوان). 2006(بندي، صلاح سید أحمد : دراسة/ 1

جامعة السودان للعلوم رسالة ماجستیر غیر منشورة، مركز الجودة والامتیاز،  ،"منظور مفهوم إدارة الجودة الشاملة
 .والتكنولوجیا

على مستوى الأداء بالمصارف السودانیة وفقا لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة  الإداریةتناول البحث أثر الرقابة 
 .م 2004 – 1998واستعرض بنك الشمال الإسلامي كأحد المصارف السودانیة لدراسة الحالة خلا الفترة من 

وابراز أبعادها وفقا لمتطلبات إدارة الجودة  الإداریةإیجاد فرص تطبیق أسالیب الرقابة  إلىهدف البحث بصفة أساسیة  
المتبع لبنك الشمال الإسلامى ومدى إمكانیة تطبیق مفهوم إدارة الجودة  الإداریةكما حاول تقییم أسلوب الرقابة . الشاملة

 .الشاملة فیه

في المصارف والكشف عن الأسالیب الرقابیة الحدیثة التي تتبناها  الإداریةمشكلة ضعف دور الرقابة  البحث تناول 
 .إدارة الجودة الشاملة

 .الاستبیان لجمع المعلومات من مجنمع الدراسةأداة  كما استخدم الوصفى،استخدم الباحث المنهج 
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الجودة الشاملة بالرغم من وجود أن الإدارة العلیا للبنك لا تتبنى فلسفة إدارة : ى عدد من النتائج منهاإل توصل البحث 
فرص تطبیقها، سلبیة دور الإدارة في ترسیخ مفاهیم إدارة الجودة الشاملة، عدم وجود نظام معلومات لتطویر وتحسین 

 . جودة الأداء المصرفي ، كما تضمنت التوصیات تبني البنك المركزي لنشر ثقافة الجودة الشاملة في القطاع المصرفي

ذه الدراسة والدراسة الحالیة فى تناول صناعة المصارف السودانیة كموضوع للبحث، ووجه الإختلاف وجه الشبه بین ه
 . من مبادئ الجودة ةفى تركیزها على الأسالیب الرقابیة والمراجعة فى إدارة الجودة بینما الدراسة الحالیة تتناول خمس

الجودة الشاملة في نظم المعلومات المحاسبیة بالمصارف أثر : "بعنوان). 2008(خلیل، فاتن سمیر جاد : دراسة/ 2
 .، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة الدراسات العلیا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا"السودانیة

أثر الجودة الشاملة في نظم المعلومات المحاسبیة بغرض المحاولة في تطبیق الجودة الشاملة  تناولهدفت الدراسة إلى 
ظم المحاسبیة وذلك للإرتقاء بمخرجات هذه النظم المحاسبیة والاستفادة منها علي أكمل وجه، وقد تناول البحث عینة للن

من المصارف السودانیة المتمثلة في بنك أمدرمان الوطني وبنك البركة السوداني والبنك السعودي السوداني خلا الفترة 
 .م2006-م2001من

الجودة الشاملة لمتغیرات تكنولوجیا المعلومات وتحدید مدي تأثر نظم المعلومات تحدید مستویات كما هدفت إلى 
ویقوم البحث علي عدة فروض من أهمها وجود علاقة بین تطبیق مفهوم الجودة  .المحاسبیة بمستویات هذه الجودة

الجانب العملي للبحث علي وقد احتوي . الشاملة وسلامة النظام المحاسبي مما یضمن جودة المعلومات المستخرجة منه
 .مسح عینة من أرآء العاملین بعدد من المصارف السودانیة

 .إستخدمت الدراسة المنهج الوصفى، واداة الإستبیان

 :لعدة نتائج من اهمهاوتوصلت 

الیة نظام المعلومات المحاسبي الجید المرتبط بنظام رقابة داخلیة فعال یمكن من المحافظة علي ممتلكات المؤسسات الم
ویعمل علي تعظیم ثروة الملاك، تطبیق مفهوم الجودة الشاملة لنظم المعلومات المحاسبیة یعمل علي تعدد وتنوع 
التقاریر المالیة، تطبیق مفهوم الجودة الشاملة یؤدي الي تحقیق جودة وامن نظام المعلومات المحاسبي، الجودة الشاملة 

 رضا العاملین بالمؤسسة المالیة من خلال مشاركتهم في اتخاذ القرار، لنظام المعلومات المحاسبي یساعد علي تحقیق
یوجد قصور في تطبیق مفهوم الجودة الشاملة في البنوك السودانیة، مفهوم الجودة الشاملة لا یزال غیر شائع في البنوك 

 .ودة النظم المحاسبیةالسودانیة، معظم البنوك السودانیة لا یوجد بها برامج تدریبیة تساهم في تحسین وتطویر ج

تناول أثر إدارة الجودة الشاملة على المؤسسة، بینما وجه الإختلاف فى  وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى
  .دور القیادة فى تطبیق مبادئ الجودة الشاملةلدراسة تناول هذه العدم 
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وأثره في اداء شركة  9001:2000نظام الأیزو تطبیق : بعنوان). م2010(محمد على، طلحة الطریفي : دراسة/ 3
 .مركز الجودة والامتیاز –دراسة ماجستیر غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا . شیكان للتأمین

 . من البحث هو دراسة أثر تطبیق نظام الایزو على أداء شركة شیكان للتامین وإعادة التامین الهدف

على مجتمع الدراسة المكون من الزبائن الذین تعاملوا مع شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین، تم إعداد استبانة وزعت 
 .استمارة للتحلیل، اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي) 180(تم اعتماد ) 200(تكونت عینة الدراسة من 

لاقة إیجابیة بین تطبیق نظام توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الأیزو واداء الشركة، توجد ع: من نتائج البحث
 .الایزو وحصة الشركة في السوق، توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الأیزو وربحیة الشركة

وجه الشبه بینها وبین الدراسة الحالیة فى تناول الجودة الشاملة كمدرسة إداریة ممثلة فى نظام الأیزو ودراسة أثرها على 
 .ف فى عدم دراسة الاثر فى تحقیق المیزة التنافسیةأداء المؤسسة، بینما وجه الإختلا

 رسالة ،"الشركات بناء في ودورها الجودة إدارة": بعنوان ).2010( زكي العال عبد العزیز العال، عبد عبد: دراسة/ 4
 .المتحدة المملكة الدولیة، الإفتراضیة بالجامعة الدراسي بعد والإشراف التعلیم عن قسم منشورة، غیر دكتوراه

 مدى عن والكشف والخاص العام القطاعین في الشركات في بعض الجودة إدارة دور على التعرف إلى الدراسة هدفت
 .فعالة مهام من تقدمه العمیق بما اهوإیمان الحدیثة للمفاهیم الشركات تلك تبني

 .إستخدم الباحث المنهج الوصفى

والتوسع  التركیز في الجودة لإدارة عونا تكون مصداقیة یعطیه الجودة إدارة بقیمة المنظمات وعي :البحث نتائج أظهرت
أهدافها  تحقیق في بدورها إیمانا الجودة إدارة جهود العلیا الإدارة وتبني ودعم الأهداف، تحقیق في كبیر فرق لإحداث

القطاع  أن إلى التطبیقیة الدراسة في وتوصل الجودة، إدارة قسم لنجاح الفقري العمود یعتبر ومتكامل منتظم بشكل
 بالشركات العالمیة العام القطاع مؤسسات لإستعانة راجع وذلك الخاص القطاع عكس على الجودة إدارة یدعم الحكومي

 القطاع الخاص مؤسسات أما الشاملة الجودة بأنظمة أكبر درایة على الأخیرة هذه تكون بحیث ممیزة السمعة ذات
وبالتالي  الربح هامش زیادة هو الأساسي الغرض حیث العالمیة الشركاتن م  تكلفة الأقل المحلیة بالشركات تستعین
 .التكالیف جدول بخصوص معینة خطة ولدیها حدیثا ناشئة المنظمة كانت إذا وخاصة التكالیف تخفیض

الجودة وأثره فى المنظمات، بینما وجه  إدارة دور على وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى التعرف
 .عدم دراسة أثر القیادة فى تبنى إدارة الجودةالإختلاف فى 

أثر تطبیق الجودة الشاملة والامتیاز في ترقیة أداء : بعنوان). م2012(عسل، الطیب إبراهیم على : دراسة/ 5
 .، جامعة الزعیم الأزهريةماجستیر غیر منشور  دراسةالمؤسسات الخدمیة، 
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تشهده المؤسسات من الاهتمام بتوفیر سالتحول الذي هدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبیق الجودة الشاملة و 
كنتیجة للتغیرات الاقتصادیة والتنظیمیة التي تمر بها و  ،الخدمات للمستفیدین بما یتوافق مع رغباتهم ومتطلباتهم

 .بح یتطلع الى خدمات أرفع في مستوى الجودة والامتیازأص فى ظل وعى المستهلك الذىالمنظمات بمختلف أنواعها، 

ولتحقیق ذلك تم إعداد استبانة وزعت على مجتمع الدراسة المكون من عاملین ووكلاء لشركة شیكان وبلغ عددهم 
 .منهم، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي في تفسیر النتائج) 400(، تكونت عینة الدراسة من )860(

  :نتائجتوصلت الدراسة إلى 

هناك علاقة إستدلالیة بین تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة والامتیاز ومستوى الأداء في المؤسسات الخدمیة، هناك 
علاقة إستدلالیة بین تبني الإدارة العلیا لنظام إدارة الجودة الشاملة والتمیز ومستوى الأداء في شركة شیكان للتأمین 

ین المحدودة، هناك علاقة إستدلالیة بین جودة الخدمة التي تقدمها شركة شیكان ورضا العملاء والتمیز وإعادة التأم
 .ومستوى الأداء في شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین المحدودة

ن عملاء تناول أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على المستفیدین م وجه التشابه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى
 .وشركاء المؤسسة، بینما وجه الإختلاف فى إهمال أثر دور القیادة فى تطبیق الجودة الشاملة كنظام إدارى

تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الاستثمارات : "بعنوان). 2013(موسى، دریة حیدر صدیق : دراسة/ 6 
رة، مركز الجودة والامتیاز، جامعة السودان للعلوم ، رسالة دكتوراه غیر منشو "الأجنبیة المباشرة في السودان

 .والتكنولوجیا

یهدف هذا البحث لدراسة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الاستثمارات الأجنبیة المباشرة في السودان دراسة لواقع 
علي واقع نظام بالإضافة إلي التعرف ). م 2012–م  2003(بعض المنشآت في القطاع الصناعي بولایة الخرطوم 

 .إدارة الجودة الشاملة في المنشآت الصناعیة

في تسلیط المزید من الضوء علي الاستثمار الأجنبي المباشر الذي تنعكس أثاره الإقتصادیة  تأتي أهمیة الدراسة
الجودة  والسیاسیة والإجتماعیة علي البلاد ودوره في نقل التكنولوجیا وتنمیة العنصر البشري عن طریق تطبیق إدارة

 .الشاملة

 .علي البیانات للحصولأستخدمت الإستبانة كأداة 

ویتكون . واعتمدت الدراسة علي العینة العمدیة أو القصدیة باستهدافها للمصانع التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة
) 76(یث تم توزیع مجتمع الدراسة من العاملین في الإدارة العلیا والوسطي في المنشآت الصناعیة موضوع البحث ح

 %).86.8(إستبانة أي ما نسبته ) 66(إستبانة علي عینة الدراسة وتم استرداد
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هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جمیع المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، نالت تلك : أظهرت نتائج الدراسة 
ودراسة حاجات ورغبات العملاء لیتم إشباعها  المنشآت رضا العملاء والعاملین من خلال تطبیق إدارة الجودة الشاملة

من خلال تقدیم منتجات جیدة وخدمات ما بعد البیع، إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة أدي الي تحسین جودة المنتج 
وزیادة الأرباح وزیادة الإنتاجیة، بیئة الأعمال الحدیثة أجبرت إدارة المنشآت الصناعیة علي تبني عوامل النجاح 

یة الممثلة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة، تطبیق إدارة الجودة الشاملة یحقق میزة تنافسیة في السوق المحلي الأساس
 .والعالمي من خلال تقدیم منتجات عالیة الجودة

وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى البحث عن أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة، ووجه الإختلاف فى 
 . افه المؤسسات الصناعیة وفى عدم دراسة أثر القیادة فى ذلكإستهد

 العربیة الدراسات: ثانیاً 
 دراسة: حالة دراسة – العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة" :بعنوان ).2007(الدین، نور بوعنان :دراسة/ 7

 التجاریة، والعلوم التسییر الاقتصادیة وعلوم العلوم كلیة ماجیستیر، رسالة ،"لسكیكدة المینائیة في المؤسسة میدانیة
 .المسیلة بوضیاف، محمد جامعة
 وسبل تحسینها تقییمها ونماذج المؤشرات و الخدمة بجودة المتعلقة المفاهیم یحدد نظري إطار تقدیم إلى الدراسة هدفت

ورضا  المدركة الخدمة جودة بین الموجودة العلاقة تحلیل قیاسه وطرق وخصائصه بالرضا التعریف إلى بالإضافة
في  التنافسیة للمیزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمیة على التأكید المقدمة الخدمة جودة لتقییم نموذج تطبیق العملاء

 النتائج بعض إلى العملاء والتوصل على الموزعة استمارة الأسئلة العالمي، من خلال توزیع السوق على الانفتاح ظل
 .الجزائریة في المیناء المؤسسات في جودة الخدمة تطور في تساهم أن الممكن من التي والاقتراحات

 .أعتمد الباحث المنهج الوصفى التحلیلى، وأستخدم الإستبانة كأداة لجمع البیانات

 تحتاج فهي بالتالي و العملاء توقعات مستوى إلى ترقى لا الخدمات مستوى أن: إلى عدة نتائج منها الدراسة وتوصلت
جودة  قیموا العملاء أن حیث الجودة، إدارة لنظام المؤسسات تطبیق رغم النواحي جمیع ومن كبیر وتطویر إلى تحسین

 فكلما في المیناء الخدمة بجودة العملاء رضا ارتباط جانب إلى مظاهرها، أغلب في سلبي تقییم في المیناء الخدمات
 إلى الوصول أجل من .صحیح والعكس المؤسسة في الأداء مستوى حول العملاء رضا زاد كلما الخدمة ارتفعت جودة

 وجهة من یكون الخدمة جودة تقییم بأن تعي أن لسكیكدة ئیةالمینا المؤسسة على العملاء وتوقعات حاجات جودة تلبي
في  العملاء علیها یعتمد التي العناصر على التعرف إلى بالإضافة الداخلي، التقییم أهمیة من التقلیل دون نظر العمیل،

 .واستمراریتها بقائها ضمان أجل من دوریة بصفة العملاء رضا قیاس خلال من وذلك الخدمة، لجودة تقییمهم

ووجه الإختلاف فى . مصدر للمیزة التنافسیةوجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى تناول أثر الجودة الشاملة ك
 .إغفال دور القیادة بشكل عام
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 تحدید في وأثرها الشاملة الجودة إدارة مبادئ: بعنوان ).(2008 ، مؤید وعلي، سنان الموسوي،: دراسة/ 8
 .، العراق 1 العدد الكوفیة، آداب مجلة ،)الجدید الكوفة اسمنت معمل في دراسة تطبیقیة( الأسبقیات التنافسیة

 وبین بینها واختبار العلاقة الشاملة، الجودة إدارة لمبادئ المبحوثة المنظمة تطبیق مدى تقییم إلى الدراسة هدفت
 .التنافسي التفوق أسبقیات

 50 هو البحث لمجتمع التمثیلیة العینة حجم وكان الجدید، إسمنت الكوفة منظمة في العاملین في البحث مجتمع وتمثل
 .شخص

 .البحث أهداف لتحقیق التحلیلي المنهج الوصفي استخدام تم
 .البحث لجمع معلومات والاستبانة الشخصیة المقابلة أدوات تخدمتأس

 الحصول لضمان المنظمة، في الجودة الشاملة أبعاد بتطبیق العلیا الإدارة من اهتماماً  هناك أن الدراسة نتائج أوضحت
 الوقت في لهم وتسلیمها مناسبة، بأسعار لهم، منتجات جیدة تقدیم خلال من المنظمة من المستفیدین رضا على

 تقدیم كیفیة على تركزت والتي المستمر، التحسین مبدأ على بشكل كبیر المنظمة حرص الى بالإضافة المناسب،
 .تنافسیة وبأسعار جدیدة منتجات

وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى دراسة أثر مبادئ ادارة الجودة الشاملة وأثرها فى دعم التمیز التنافسى، 
 .فى عدم تناول دور القیادة كمؤثر أساسىووجه الإختلاف 

في  تطبیقیة دراسة ، الأداء على ( TQM ) الشاملة الجودة إدارة أثر: بعنوان). 2008.( بشرى عباس،: دراسة/ 9
 ، 3 العدد ، 10المجلد والاقتصادیة، الإداریة للعلوم القادسیة المجلة الدیوانیة، محافظة في المصارف من عینة

 .العراق
 .الأداء على الشاملة إدارة الجودة أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت

المبحوثة،  المصارف داخل الأقسام رؤساء وجمیع العام، المدیر من تكونت عمدیة عینة على اختیار الدراسة عتمدتإ
 .الدیوانیة مدینة داخل الحكومیة المصارف جمیع من تكونت والتي

 .فرداً  30ها على عینة مكونة من توزیعإستخدام الإستبانة كأداة وتم   مت
 .البحث أهداف لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج استخدام تم

 .والأداء الشاملة الجودة إدارة بین موجبة علاقة ارتباط هناك أن الدراسة نتائج أوضحت
مؤسسى و بحث مجال الشاملة على الأداء ال جودةإدارة ال وجه التشابه بین هذه الدراسة و الحالیة فى دراسة أثر

المصارف كصناعة، ووجه الإختلاف فى تركیز الدراسة الحالیة على مصرف واحد وترك أثر القیادة فى تطبیق مبادئ 
 .الجودة الشاملة

 وأثرها الوطنیة تاللشرك الدوائیة المنتجات في التنافسیة المیزة :بعنوان). م2010(الزعانین، عاصم، : دراسة/ 10 
 قسم إدارة منشورة ، غیر ماجستیر رسالة غزة، قطاع في الزبون نظر وجهة من السوقیة الحصة على زیادة

 .فلسطین الاسلامیة، الجامعة التجاریة، كلیة الأعمال،
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 على حصتها الوطنیة الأدویة لشركات البیع بعد ما وخدمة المنتجات، تنوع أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت
 .السوقیة

 جهة، من الوطنیة الدوائیة للمنتجات المیزة التنافسیة متغیرات ومعرفة لدراسة التحلیلي الوصفي المنهج الباحث عتمدإ
 .أخرى جهة من السوقیة الحصة على وأثرها

 .أستخدمت الإستبانة كاداة
 .الخاص القطاع بصیدلیات العاملین الصیادلة من) 238(الدراسة  حجم عینة وكان
 الشركات هذه التي تقدمها البیع بعد ما وخدمة الوطنیة، الأدویة لشركات المنتجات تنوع أن: الدراسة نتائج من

 وجهة من وذلك الشركات، السوقیة لتلك الحصة زیادة على یعمل لا وهذا متوسطة، بدرجة میزة تنافسیة حققلزبائنها،
 .الزبائن نظر

التنافسیة، ووجه الإختلاف فى دراسته كمتغیر وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى بحث موضوع المیزة 
 .مستقل فى هذه الدراسة بینما فى الدراسة الحالیة كمتغیر تابع

دراسة  التنافسیة، المیزة لتحقیق المنظمات في الجودة مبادئ تطبیق: بعنوان ).(2011خلف، مدیحة : دراسة /11
 .العراق ، 28 الجامعة،العدد الاقتصادیة للعلوم بغداد كلیة مجلة الكهربائیة، للصناعة العامة الشركة في تطبیقیة
 میزة الكلفة في تحقیق الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبیق مدى على التعرف لمشكلة حلول إیجاد إلى الدراسة هدفت
 .العراقیة المنظمات في الآداء مستوى لتحسین الأدنى
 الاعتماد وتم .الكهربائیة للصناعات العامة المنظمة في الفتح معمل في العاملینمن  20 في الدراسة مجتمع وتمثل
 .البحث أهداف لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج على

 .البحث معلومات لجمع الاستبانة أداة ستخدمتأ
 الكلفة میزة وتحقیق الشاملة، الجودة إدارة فلسفة تطبیق بین موجبة نویةعم ارتباط علاقة وجود البحث نتائج ظهرتأ

 .الأدنى
وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى تناول أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثره على تحقیق المیزة 

 .التنافسیة، بینما الإختلاف فى إهمال أثر دور القیادة فى تطبیق مبادئ الجودة
الشركة (  الانتاج زیادة في الشاملة الجودة دور: بعنوان ).2011( علي والفكیكي، الرحیم عبد الطائي،: دراسة/ 12

 .،العراق 40 العدد والدولیة، العربیة للدراسات المستنصریة مجلة ،)نموذجا الحبوب لتصنیع العامة
 القطاع في على الربحیة ودورها الشاملة، الجودة أبعاد تطبیق في والضعف القوة نقاط تحدید إلى الدراسة هدفت

 .الصناعي
 . منتسب 2518 وعددهم الحبوب، العامة لتصنیع المنظمة في العاملین في الدراسة وعینة مجتمع وتمثل

 .أهداف البحث لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج ستخدامإ تم
 .البحث معلومات لجمع الاستبانة أداة ستخدمتأ



61 
 

 المستمر التحسین بمبدأ والاهتمام الزبون، رضا إزاء للمنظمة العلیا الإدارة عالي من اهتمام وجود الدراسة نتائج أظهرت
 .الكلیة تقلیل التكالیف أجل من

وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى دراسة أثر الجودة الشاملة كمبدأ إدارى على أداء المؤسسات، بینما 
 .الإختلاف فى دراسة أثرها على تحقیق المیزة التنافسیة

المیزة  تحقیق في الشاملة الجودة إدارة دور: بعنوان.  (2012)علاء والدعمي، لیث السید محسن،: دراسة/13
 .الرابع،العراق الفصل ، 21 العدد السابع، المجلد ومادیة، محاسبیة دراسات مجلة المستدامة، التنافسیة

 التنافسیةالمیزة  تحقیق في بمتغیراتها متمثلة الشاملة، الجودة إدارة تمارسه التي الدور تحدید إلى الدراسة هدفت
 .بأبعادها متمثلةو  المستدامة،

 .العامة التأمین العراقیة منظمة في العاملین المدراء في الدراسة وعینة مجتمع وتمثل
 .البحث أهداف لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج استخدام تم
 .البحث معلومات الاستبانة لجمع أداة ستخدمتأ

 في المستدامة التنافسیة الشاملة والمیزة إدارة الجودة مبادئ بین وتأثیر إرتباط علاقة هناك أن الدراسةنتائج   أوضحت
 .البحث قید المنظمة

وجه التشابه بین هذه الدراسة والحالیة فى التحقق من دور إدارة الجودة الشاملة فى تحقیق المیزة التنافسیة، بینما وجه 
 .الإختلاف فى إهمال دور القیادة فى التطبیق

 دراسة"التنافسیة  بالمیزة وعلاقتها الشاملة الجودة إدارة: بعنوان). 2016(كحیل، صبحي إسماعیل : سةدرا/ 14
 .، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الأقصى"فلسطین جامعة على تطبیقیة
 الفلسطینیة العالي كأحد مؤسسات التعلیم فلسطین جامعة في الشاملة الجودة إدارة واقع على التعرف إلى الدراسة هدفت
 .التنافسیة للمیزة الجامعة تحقیق بمستوى ذلك وعلاقة

 .الدراسة أغراض لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج الدراسة واستخدمت
 .الدراسة بمتغیرات المتعلقة المعلومات رئیسیة لجمع كآداة الاستبانة ستخدمتأ

 عینة إختیار وتم موظف،) 230(عددهم  والبالغ بالجامعة والإداریینالأكادیمیین  العاملین كافة من الدراسة مجتمع تمثل
 صالحة للتحلیل استبانة )132( استرداد ، وتمالمجتمع هذا لتمثیل الجامعة العاملین في من) 144( بواقع عشوائیة
 %).91.7( استرداد بمعدل

 .أستخدمت الأستبانة كأداة للدراسة
 :الدراسة إلیها توصلت التي النتائج أبرز ومن

 .%)74.4( هو الجامعة في الشاملة الجودة لإدارة العام التقییم مستوى أن/ 1
 ،%)77.7(الادارة العلیا ودعم التزام : الشاملة هو الجودة لإدارة المكونة المحاور من محور كل تقییم مستوى/ 2

 مشاركة ،%)71.9(الجودة لإدارة الاستراتیجي التخطیط ،%)75.1(الزبون على التركیز ،%)76.3(التحسین المستمر
 .التوالي على %)65.9(العاملین  وتدریب وتأهیل ،%)76.9(العاملین
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 .%)75.04(هو للجامعة التنافسیة للمیزة العام التقییم مستوى/ 3
 الجودة وبین إدارة حده على الشاملة الجودة إدارة محاور من محور كل بین إیجابیة معنویة ارتباط علاقة هناك/ 4

 .للجامعة التنافسیة المیزة مع ككل الشاملة
 .التنافسیة للمیزة الجامعة تحقیق على الشاملة الجودة دارةلإ معنویة تأثیر درجة هناك/ 5

التنافسیة،  وأثره فى تحقیق المیزة الشاملة الجودة وجه التشابه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى دراسة مبادئ إدارة
 .ترك اثر دور القیادة فى التطبیقووجه الإختلاف فى 

 الأجنبیة الدراسات :ثالثاً 

 شركات في التنافسیة المیزة على الشاملة الجودة إدارة أثر: بعنوان .) (Al-Qudah ، 2012 :دراسة/ 15
 .في الأردن الصیدلانیة الصناعات

Al. Qudah، Kamal (2012). The Impact of total quality management on competitive 
advantage of pharmaceutical manufacturing companies in Jordan. 

 في الدوائیة لمنظمات الصناعات المیزة التنافسیة على الشاملة الجودة إدارة تأثیر مدى من التحقق إلى الدراسة هدفت
 .الأردن
 .الأردن في الدوائیة الصناعات والوسطى لمنظمات العلیا الإدارات في العاملین في البحث مجتمع وتمثل

 .أهداف البحث لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج ستخدامأ
 .البحث معلومات لجمع الاستبانة أداة واستخدمت

 الزبون على التركیز وأن التنافسیة، المیزة على الشاملة الجودة إدارة تأثیراً لممارسات هناك أن الدراسة نتائج أوضحت 
 .القیادة ثم الأفراد بإدارة متبوعاً  التنافسیة المیزة تأثیر على أكبر له كان

وجه الشبه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى تناول مدى تأثیر أدارو الجودة الشاملة على المیزة التنافسیة للمنظمات، 
 .دور القیادة فى تطبیقها بینما الإختلاف فى أغفال أثر

 .المستدامة التنافسیة المیزة على الفعالة الشاملة الجودة إدارة أثر: بعنوان .)(Yildirim ، 2012 :دراسة/ 16
Yildirim، Fath (2012). Impact of effective Total quality Management on sustainable 
competitive advantage. 

 .المستدامة التنافسیة المیزة على الفعالة الشاملة الجودة إدارة تأثیر من التحقق إلى الدراسة هدفت
 .الشاملة لإدارة الجودة معتمدة شهادات لدیها التي الأعمال منظمات في عاملین من مدیرین البحث مجتمع وتمثل

 .المنظمات هذه من منظمات 5 من عینة اختیار تم
 .البحث أهداف لتحقیق الوصفي التحلیلي المنهج استخدام تم

 .للمقابلة لهم الاستبانة المعدة خلال من البحث معلومات لجمع المقابلة أداة واستخدمت
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 لا بینما العملاء، ورضا المنتج، السوق، وجودة مشاركة تحسن الفعالة الشاملة الجودة إدارة أن :الدراسة نتائج أوضحت
 الشاملة الجودة إدارة أن الدراسة أكدت ذلك إلى المنظمات، بالإضافة هذه عوائد الشاملة الجودة إدارة مباشر بشكل تزید

 .الأعمال المستدامة لمنظمات التنافسیة المیزة إیجاد إلى تؤدي
وجه الشبه بین هذه الدراسة والحالیة فى دراسة أثر الإدارة بالجودة الشاملة فى خلق فرص تمیز للمنظمة، بینما 

 .القیادة كواحد من مبادئ ادارة الجودة الشاملةالإختلاف فى عدم دراسة دور 
 على مقارنة التنافسیة، دراسة المیزة مصدر الشاملة الجودة إدارة: بعنوان. ) (Korankye :، 2013  دراسة/ 17

 .غانا في والخدمات الأعمال الصناعیة منظمات
Korankye، Addae (2013). TQM، Asource of competitive advantage. A comparative 
study of manufacturing and service Firms in Ghana، International Journal of Asian 
Social Science، 2013، 3(6): 1293-1305. 

 الصناعیة في القطاعات لا، أم التنافسیة للمیزة مصدر تعتبر الشاملة الجودة إدارة أن من التحقق إلى الدراسة هدفت
 .غانا في والخدمیة

 . الخدمیة الأعمال منظمات من  30 و الأعمال الصناعیة، منظمات من  30 في البحث وعینة مجتمع وتمثل
 .البحث أهداف لتحقیق الوصفي التحلیلي المنهج استخدام تم

 .البحث معلومات لجمع الاستبانة أداة واستخدمت
المیزة  استدامة مصادر من مصدر ذلك الشاملة یعتبر الجودة لإدارة والفعال الكامل لتطبیق أن نتائج الدراسة أوضحت
 .التنافسیة

لا، بینما  أم التنافسیة للمیزة مصدر تعتبر الشاملة الجودة إدارة أن وجه الشبه بین هذه الدراسة والحالیة فى التحقق من
 .كمبدأ من مبادئ الجودة الشاملة الإختلاف فى دراسة القطاع الصناعى وترك أثر القیادة

 التنافسیة والأداء المیزة نحو الشاملة الجودة إدارة ممارسات تأثیر :بعنوان ) . (Munizu،2013 : دراسة/ 18
 .إندونیسیا في الأسماك صناعة على التنظیمي، دراسة حالة

Munizu، Musran (2013): The Impact of Total Quality Management Practices towards 
Competitive Advantage and Organizational Performance، Case of Fishery Industry 
Indonesia. 

 مجتمع تكون .التنظیميوالأداء  التنافسیة، المیزة تجاه الشاملة الجودة إدارة ممارسات تأثیر اختبار إلى الدراسة هدفت
 .منها 55 من البیانات تم جمع أندونیسیا، في الأسماكصناعة   قطاع في أعمال منظمة 66 من البحث

 .البحث أهداف لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج استخدام تم
 .البحث معلومات لجمع الاستبانة واستخدمت أداة

 والأداء المیزة التنافسیة، من كل على إیجابي ونوعي تأثیر لها الشاملة الجودة إدارة أن الدراسةنتائج  أوضحت
 .التنظیمي



64 
 

التنافسیةن  المیزة تجاه الشاملة الجودة إدارة ممارسات تأثیر وجه التشابه بین هذه الددراسة والدراسة الحالیة فى اختبار
 .بینما الإختلاف فى أغفال دور القیادة كواحد من مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 صغیرة الأعمال منظمات على وأثرها التنافسیه، المیزة: بعنوان. :Osmani & Kraja (2013)دراسة/ 19
 .ألبانیا في الحجم ومتوسطة

Kraja، Ylvije. Osmani، Elez. (2013): Compatitive Advantage and Its Impact in Small 
and Medium Enterprises (SMEs) Case of Albania. 

 العاملة الحجم متوسطة وصغیرة الأعمال لمنظمات المستدامة التنافسیه للمیزة المهم الدور من التحقق الى الدراسة هدفت
 .ألبانیا في

 واستخدمت .ألبانیا في الحجم الأعمال صغیرة ومتوسطة من منظمات 68 من عشوائیة عینة على الدراسة وطبقت
 .المعلومات لجمع رئیسة كأداه الاستبانه كما استخدمت ،الدراسة أهداف لتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج الدراسة

 ومتوسطة صغیرة الأعمال تعوق منظمات الأساسیة التى أن من الأسباب:  من النتائج التي توصلت إلیها الدراسة
 زمهاللا والمهارات والخبرات الامكانیات المدراء یمتلك لا :الاستمرار وتحقیق الأهداف والمیزة التنافسیة الحجم في

الإبداع،  والمبادرة وتوظیف التنظیمي الأداء إلى والافتقار الضعیفة، الادارة المنظمات، إن في العاملین مع للتعامل
 في التنافسیة أبعاد المیزة تطبیق في ضعفاً  هناكالأعمال،  منظمات في مهاریین بدلا من تعیین مدراء توظیف الأقرباء

 swat.  البیئة تحلیل الاستراتیجیات، ببناء یتعلق فیما المبحوثة الأعمال منظمات
وجه التشابه بین هذه الدراسة والدراسة الحالیة فى دراسة العوامل المؤدیة الى التمیز التنافسي لمنظمات الاعمال كنتیجة 

 .لتطور الاداء التنظیمى ووجه الاختلاف فى ترك أثر مبادئ الجودة الشاملة كعامل وسیط اساسى
 :السابقة الدراسات على التعلیق

 وفي والخدمیة، القطاعات الإنتاجیة مختلف في الشاملة الجودة إدارة أهمیة تتضح السابقة، الدراسات استعراض بعد
 الدراسات من كونها في الدراسة هذهوتتمیز  والشركات الخاصة، العامة والمؤسسات الربحیة، وغیر الربحیة المؤسسات

 الباحث تعلیق یلى وفیما المیزة التنافسیة، الجودة الشاملة وتحقیق إدارة القیادة في تطبیقربطت بین دور  التي الرائدة
 .المراجعة الأدبیة في بها الاستعانة تم التي الدراسات على

تعددت الموضوعات التي تناولتها هذه الدراسات وتنوعت أهدافها ومناهجها كل حسب الغرض، كما اتسمت بالتنوع 
العلمي،  لبحثغایة ا ه هىن في بعض الأحیان، ومن ثم اختلفت النتائج والفوائد في الحقل الإداري، وهذوالثراء والتبای

وحتى تتضح الصورة سوف یورد الباحث في هذا التعقیب، رؤیة مجملة عن محتواها ومناهجها وربط ذلك بالدراسة 
 .من موضوع بحثهاستفاده الباحث االإلتقاء والاختلاف، وما  الحالیة للتعرف على نقاط

 : قسم الباحث هذه الدراسة حسب موضوعها إلى
، )2008(، خلیل )2006(بندي : تعرض لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المصارف كدراسات: النوع الأول

 ).2008(عباس،
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، )م2010(لى محمد ع: كما في دراسات ودة الشاملة في الارتقاء بالمؤسساتتطبیق إدارة الج دور تناول: النوع الثاني
 )2011( ، الطائي والفكیكي) 2007(، بوعنان )2013(، موسى )2010( العال عبد

: تعرض إلى تطبیق الجودة الشاملة ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات، كما في دراسات: النوع الثالث
-Al ،)(2012والدعمي  محسن ،)2016(، كحیل )(2011، خلف )2010(، الزعانین )(2008  الموسوي وعلي

Qudah 2012)(، Yildirim ،2012)( ،Korankye ،2013) (، Munizu،2013) ( ،(2013) Osmani & 
Kraja. 

تتفق مع الدراسة الحالیة في أنها ركزت على إدارة الجودة الشاملة في القطاع المصرفي ودورها في : المجموعة الأولى
 .تحقیق أهداف المؤسسة

تفقت مع الدراسة الحالیة في أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات كمدخل لتحقیق التطویر إ: المجموعة الثانیة
 . الإداري  یسهم في تحسین الأداء للمدراء والارتقاء بالمؤسسة

 تستطیعللمیزة التنافسیة حیث   تحقیقها اتفقت مع الدراسة الحالیة في دور إدارة الجودة الشاملة في: المجموعة الثالثة
 .الاستمرار في سوق العمل الحجم ومتوسطة صغیرة الأعمال منظمات

أجنبیة ومن خلال الاطلاع علیها استطاع الباحث أخذ ) 5(عربیة، و) 8(، ومحلیة) 6: (دراسة منها) 19(تم عرض 
 .افسیةنتلفكرة واسعة عن دور القیادة في تطبیق مبادىء إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة ا

عد استعراض الباحث لهذه الدراسات وجد الكثیر منها یتفق مع الدراسة الحالیة في بعض جوانبها، ویختلف في جوانب وب
 :أخرى فیما یلي توضیح بذلك

 : من حیث الهدف
تتفق جمیع الدراسات التي عرضها الباحث في تناول الجودة الشاملة كمدخل إداري یرجى من خلاله تحقیق أهداف 

 .المؤسسة
 : حیث المنهجمن 

 . یعتبر المنهج الوصفي أكثر المناهج التي تم استخدامها من قبل الباحثین سواء في بیئات محلیة أو عربیة أو أجنبیة
 :من حیث أداة الدراسة

فیما یتعلق بأدوات جمع المعلومات التي اعتمد علیها الباحثون اتفقت معظم الدراسات السابقة والدراسة الحالیة  في 
 .الإستبانة كأداة للبحث استخدام

على الرغم من تعدد جنسیات الباحثین الذین قاموا بدراسة الجودة الشاملة ودورها في تحسین الأداء القیادي والإداري، 
 .العلیا والإدارةفإن هذه الدراسات وصلت إلى نتائج من أهمها أن تطبیق الجودة الشاملة هي مسؤولیة القیادة 

 :السابقة الدراسات  مع والاختلاف الاتفاق أوجه
 في الباحث التي حددها الشاملة للجودة الأبعاد نفس استخدام في الحالیة الدراسة مع تتفق الدراسات  بعض أن نجد /1

 .آخر مستقل لمتغیر أخرى بأبعاد وأثرها علاقتها، دراسة
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 البحث لدراسة موضوع التحلیلي الوصفي المنهج استخدمت أنها في السابقة الدراسات  أغلب مع الدراسة هذه تتفق /2
 .المتغیرات بین العلاقة وتحلیل

 التنافسیة أو الأسبقیات التنافسیة، بالمیزة تابع كمتغیر الشاملة إدارة الجودة موضوع ربطت الدراسات السابقة أغلب /3
 .بینها فیما تأثیر أو علاقة، وجود عن للبحث مستقل كمتغیر

 إدارة تربط بین دور القیادة وتطبیق التي الباحث، علم حد على السودان في الأولي الدراسة بأنها الدراسة هده تتمیز/ 4
 .المصارف قطاع على بالتطبیق التنافسیة وتحقیق المیزة الجودة الشاملة

 :السابقة الدراسات  من الاستفادة أوجه
 البیانات وكیفیة تحلیل الإحصائیة، والأسالیب المناسب، الدراسة منهج اختیار في السابقة الدراسات من الاستفادة تم /1

 .الدراسة أداة من المتحصلة
 .الدراسة لهذه النظري الإطار عرض في الدراسات السابقة من الاستفادة تم /2
 .المختلفة وأجزائها الاستبانة فقرات بناء في الدراسات السابقة من الاستفادة تم /3
 والتي بموضوع الدراسة المتعلقة المختلفة الأدبیات بعض عناوین معرفة في السابقةالدراسات  من الاستفادة تم /4

 .مراجعها توثیق في الدراسات السابقة ذكرتها
 :موقع الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة

قد حققت إسهاماً كبیراً وتطورات فائقة، وعلى الرغم من ذلك  الإداریةمما لا شك فیه أن كثیراً من النماذج والأسالیب 
یعتبر أسلوب إدارة الجودة الشاملة من أكثر تلك الأسالیب والنماذج شمولاً وإحرازاً للنتائج ، وأفضلها تطبیقاً ، على الرغم 

 .من حداثته، الأمر الذى یعكس تعدد الدراسات التى تناولت تطبیقه ونتائجه

فى و جانب واحد أو أكثر من جوانب إدارة الجودة الشاملة  علىالبحث قتصر فى كم الدراسات السابقة ا هذا التعدد فى
العوامل المؤثرة فى فعالیة تطبیقها، لكن ما تختلف به الدراسة الحالیة عن نظیراتها من الدراسات السابقة، أنها متفردة فى 

الجودة الشاملة، جانب القیادة كعامل مؤثر أساسي فى دعم  إلقاء الضوء على أكثر من جانب فى تطبیق مبادئ إدارة
عملیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة، وجانب الإسهامات المتحصلة من التطبیق الأمثل للمبادئ لتعزیز الموقع التنافسى 

تائج التى لبنك الاستثمار المالي كما أنها تختلف من حیث مكان الدراسة وزمانها والمجتمع الذى طبقت علیه، والن
 .ستسفر عنها الدراسة

 

 

 



 
 
 
 
 ثالثالالفصل 

 إجراءات الدراسة الميدانية
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 الفصل الثالث

 المیدانیة إجراءات الدراسة

 :تمهید

القیادة، إدارة الجودة الشاملة، والمیزة التنافسیة، وبنك : بعد أن تمت معالجة الإطار النظري الذي تضمن مباحث 
الاستثمار المالي بالإضافة للدراسات السابقة لجأ الباحث إلى الدراسة المیدانیة لتوضیح دور القیادة في تطبیق مبادئ 

 .سیة في بنك الاستثمار الماليإدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التناف

 :منهج البحث

اتبع الباحث المنهج الوصفي التحلیلي حیث یرى أنه یتناسب مع طبیعة بیانات وأهداف هذا البحث، لأنه یعتمد على  
جمع الحقائق وتحلیلها وتفسیرها واستخلاص النتائج منها، ویتضمن ذلك دراسة الخصائص المتعلقة بطبیعة دور القیادة 

 .بیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیةفي تط

 :مجتمع البحث

 .فرداً  68تكون مجتمع البحث من منسوبي بنك الاستثمار المالي الفرع الرئیس البالغ عددهم 

 :عینة البحث

% 79.4دد نسبة فرداً، من منسوبي بنك الاستثمار المالي الفرع الرئیس، ویمثل الع 54بلغ عدد أفراد عینة البحث   
من العدد الكلي لمجتمع البحث، تم استقصاء آرائهم حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق 

طریقة الحصر الشامل نظراً لقلة عدد مفردات المجتمع وتطبیق استبانة البحث ، سحبت عینة البحث بالمیزة التنافسیة
 .علیها

 أن حتى یتحصل على نتائج من شأنها بصورة مناسبة غطي البحث بنك الاستثمار الماليفقد عمد الباحث الى أن ی 
 .تبرز الخصائص المتعلقة بدور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة

النوع، المؤهل العلمي، : وتم تصنیفهم حسب ،لأفراد عینة البحث) البیانات الشخصیة(فیما یلي وصف للخصائص   
 .الدرجة الوظیفیة، وسنوات الخبرة ، وعدد الدورات التدریبیة في مجال الجودة الشاملة
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 : النوع/ 1

 :متغیر النوع وفقیوضح توزیع أفراد عینة البحث ) 1(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار النوع

 51.9 28 ذكر

 48.1 26 أنثى

 100.0 54 المجموع

 

 یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر النوع) 1(شكل رقم 

بنسبة  هم من الذكور فرداً ) 28: (التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر النوع حیث یلاحظ) 1(من جدول رقم 
، أي أكثر من نصف أفراد عینة البحث من %)48.1(فرداً من الإناث وبنسبة بلغت) 26(مقابل %) 51.9(بلغت 

ختیار إ إلىالذكور رغم المنافسة الشدیدة من الإناث في الالتحاق بالعمل في القطاع المصرفي وفي ذلك إشارة جیدة 
  .له الموظف بالفرع الرئیس لبنك الاستثمار المالي الكفاءات من الكوادر بغض النظر عن النوع الذي ینتمي
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 :المؤهل العلمي/ 2

 :المؤهل العلمي وفقیوضح توزیع أفراد عینة البحث ) 2(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار المؤهل العلمي

 3.7 2 دبلوم وسیط

 46.3 25 بكالوریوس

 3.7 2 دبلوم عالي

 42.6 23 ماجستیر

 3.7 2 دكتوراه

 100.0 54 المجموع

 

التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر المؤهل العلمي) 2(شكل رقم   

فرداً وبنسبة بلغت ) 25: (التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر المؤهل العلمي یلاحظ) 2(من الجدول رقم 
فئات المؤهل العلمي في بنك الاستثمار المالي،  یحملون المؤهل العلمي بكالوریوس كأعلى نسبة تكرار في%) 46.3(

 .یحملون المؤهل العلمي ماجستیر%) 42.6(فرداً وبنسبة بلغت ) 23(یلیهم

%) 3.7(متساویة بنسبة بلغت) دبلوم وسیط ، دبلوم عالي، ودكتوراه( جاءت النسبة المئویة لحملة المؤهلات العلمیة  
%). 50(یحملون مؤهل دراسات علیا بنسبة بلغت ) فرداً  27(البحث لكل مؤهل علمي ثانوي، یلاحظ أن نصف عینة 
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التأهیل العلمي بین أفراد عینة البحث على مستوى الدراسات العلیا في تنامي في بنك الاستثمار المالي، ویمكن تفسیره 
دئ إدارة لطبیعة النشاط الذي تمارسه المؤسسة، ویصب ذلك في صالح موضوع البحث دور القیادة في تطبیق مبا

 .الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي

 : الدرجة الوظیفیة/ 3

 .عینة البحث وفق متغیر الدرجة الوظیفیةالتوزیع التكراري لأفراد یوضح ) 3(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار الدرجة الوظیفیة

 61.1 33 موظف

 24.1 13 رئیس قسم

 9.3 5 مدیر إدارة

 1.9 1 مراجع

 3.7 2 مستشار

 100.0 54 المجموع

 

 .یوضح توزیع أفراد عینة البحث وفق متغیر الدرجة الوظیفیة) 3(شكل رقم 

فرداً وبنسبة بلغت ) 33(أن : ضح توزیع الدرجة الوظیفیة لأفراد عینة البحث حیث یلاحظتی) 3(من الجدول رقم 
فرداً ) 13(یعملون كموظفین في بنك  الاستثمار المالي كأعلى نسبة تكرار في فئات الدرجة الوظیفیة،%) 61.1(

یعملون في وظیفة %) 9.3(ت أفراد من العینة وبنسبة بلغ) 5(یعملون في وظیفة رئیس قسم ،%) 24.1(وبنسبة بلغت 
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یشغلون هذه الوظائف في بنك  الاستثمار المالي، %) 5.6(أفراد مراجع ومستشاران وبنسبة بلغت ) 3(مدیر إدارة، مقابل
شملت عینة البحث معظم كوادر الهرم الوظیفي وهذه إشارة أخرى حول وعي عینة البحث بحیویة موضوع البحث 

 .وتوصیات تثري موضوع البحثوبالتالي یتوقع الخروج بنتائج 

 :سنوات الخبرة/ 4

 .یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر سنوات الخبرة) 4(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار سنوات الخبرة

 31.5 17 سنة 5أقل من 

 27.8 15 سنة 10 -6

 18.5 10 سنة 15- 11

 7.4 4 سنة 20 – 16

 14.8 8 سنة 20أكثر من 

 100.0 54 المجموع

 

 .یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر سنوات الخبرة) 4(شكل رقم 

أن سنوات الخبرة في العمل لأفراد عینة البحث : یلاحظ و سنوات الخبرة لأفراد عینة البحث) 4(یوضح جدول رقم 
سنوات كأعلى  5لهم سنوات خبرة في العمل أقل من %) 31.5(من أفراد العینة وبنسبة بلغت ) 17: (توزعت كالآتي

هم ل%) 27.8(من أفراد العینة وبنسبة بلغت) 15(نسبة تكرار في فئات سنوات الخبرة في بنك الاستثمار المالي ، یلیهم 
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لهم سنوات خبرة %)  18.5(من أفراد العینة وبنسبة بلغت) 10(سنوات، ثم  10 -6سنوات خبرة في العمل تتراوح بین 
 20لهم سنوات خبرة في العمل أكثر من %)  14.4(من أفراد العینة وبنسبة بلغت) 8(سنة، ثم  15- 11في العمل 

سنة كأدنى نسبة تكرار في   20 - 16ت خبرة في العمل لهم سنوا%) 4.7(من أفراد العینة وبنسبة بلغت ) 4(سنة،
 .فئات سنوات الخبرة في بنك الاستثمار المالي

یلاحظ من سنوات الخبرة تواصل الأجیال وتعاقبها في خدمة هذه المؤسسة مما یؤكد أهمیة موضوع دور القیادة في  
ك الاستثمار المالي لاستمراریة هذه المسیرة وزیادة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة في بن

 . العطاء لأطول مدة ممكنة

 :الجودة الشاملة مجال التدریب في/ 5

 الجودة الشاملة مجال یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر التدریب في) 5(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار التدریب

 33.3 18 لا یوجد

 37.0 20 واحدة دورة

 9.3 5 دورتان

 20.4 11 ثلاث دورات فأكثر

 100.0 54 المجموع

 

 یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر التدریب في الجودة الشاملة) 5(شكل رقم 
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 :متغیر التدریب في الجودة الشاملة لأفراد عینة البحث حیث یلاحظ) 5(یوضح جدول رقم 

من أفراد العینة وبنسبة ) 18(، مقابل %)66.7(أن ثلثي أفراد العینة تلقوا التدریب في الجودة الشاملة وبنسبة بلغت  
 .لم یتلقوا دورات تدریبیة في الجودة الشاملة%) 37(بلغت 

ئ إدارة الجودة یمكن القول إن التدریب متوسط وهذا یعد عامل مساعد في رفع الوعي بأهمیة دور القیادة في تطبیق مباد
الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي من خلال تدریب الكوادر التي لم تتدرب لتعم الفائدة عند 

 .تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في بنك الاستثمار المالي

 :أداة البحث

اللازمة عن الظاهرة موضوع البحث، اعتمد أداة البحث عبارة عن الوسیلة التي استخدمها الباحث في جمع المعلومات 
 .الباحث الاستبانة كأداة لجمع المعلومات من عینة البحث لكونها الأداة المناسبة مع مشكلة البحث وأسئلته

 :حیث للاستبانة مزایاها 

 .یمكن تطبیقها للحصول على معلومات حول موضوع من العینة/ 1

 .قلة تكلفتها وسهولة تطبیقها/ 2

 .صیاغة عباراتها واختیار ألفاظها سهولة/ 3

 .توفر وقت الباحث وتعطي المستجیب فرصة للتفكیر/ 4

 .تعطي بعض الحریة للمستجیب في التعبیر عن الآراء التي یخشون التعبیر عنها أمام الآخرین/ 5

ستبانة في صورتها لاى، لالفرع الرئیس و تم تصمیم الاستبانة لجمع البیانات من العاملین في بنك الاستثمار المالي
 ). 3(في صورتها النهائیة أنظر الملحق  و ،)2(الأولیة أنظر الملحق 

الإطار النظري، وأدبیات البحث والإنترنت، بالإضافة للدراسات : ستبانة على المصادر الآتیةإعتمد الباحث في بناء الإ
 .السابقة

 :وصف الاستبانة   

أوافق بشدة، أوافق، : الأساسیة، استخدم الباحث مقیاس لیكرت الخماسي صمم الباحث استبانة لتكون أداة البحث   
 . أوافق لحد ما، لا أوافق، لا أوافق بشدة لاختیار الإجابة المناسبة
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 :ستبانة من قسمینالإتتكون : مكونات الاستبانة

النوع، المؤهل العلمي، الدرجة الوظیفیة وسنوات الخبرة، والتدریب في الجودة : وتشمل ،البیانات الأساسیة: القسم الأول
 .الشاملة

 .صمم الباحث استبانة خماسیة الخیارات لیجیب كل مفحوص عن عبارات الاستبانة وفق ما یناسب رأیه: القسم الثاني

 ة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیةیوضح محاور استبانة دور القیادة في تطبیق مبادئ إدار ): 6(جدول رقم 

 عدد العبارات الموضوع المحور

 12 دور القیادة المحور الأول

  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة، له خمسة أبعاد المحور الثاني

 8 مبدأ التخطیط الاستراتیجي البعد الأول

 9 مبدأ مشاركة العاملین البعد الثاني

 9 التركیز على العملاءمبدأ  البعد الثالث

 10 مبدأ التحسین المستمر البعد الرابع

 10 مبدأ اتخاذ القرارات بناء على الحقائق البعد الخامس

 11 المیزة التنافسیة المحور الثالث

 69 مجموع العبارات الكلي للاستبانة

 :صدق وثبات الاستبانة

الاستبانة بالأهداف التي صممت من أجلها والذي یشیر إلى المقصود بالصدق الظاهري هنا هو مدى ارتباط فقرات 
الشكل العام للاستبانة، كذلك مدى وضوح صیاغة العبارات وسلامة اللغة ، ووضوح التعلیمات وصحة ترتیب الخطوات 

 .الأساسیة

بآرائهم  من المحكمین ذلك بغرض الإدلاء) 10(وقد تم التحقق من الصدق الظاهري للاستبانة بعرض فقراتها على 
ها علیه قام الباحث بإجراء التعدیلات التي اقترحو ، )1( ملحق رقمالأنظر  ،وصیاغة مفرداتها عباراتهاوملاحظاتهم حول 

 .والمحكمین البحث مشرف
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یقصد به قدرة الأداة على تحقیق نفس النتائج إذا أعید تطبیقها مرة أخرى وتقیس الأهداف التي صممت من : الثبات
 .أجلها

أفراد من بنك الخرطوم فرع شارع الجمهوریة لقیاس ) 10( ستطلاعیة مكونة منطبق الباحث الاستبانة على عینة إ  
تم حساب معامل ) SPSS(الثبات والتحقق من صلاحیة الاستبانة للتطبیق، باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي 

 . √ل الثباتمعام= ألفاكرونباخ لقیاس معامل الثبات، معامل الصدق الذاتي 

 یوضح معاملات ألفاكرونباخ لقیاس ثبات الاستبانة) 7(جدول رقم 

 عدد العبارات الموضوع المحور
معامل 
 نباخو ألفاكر 

معامل الصدق 
 الذاتي

 0.93 0.87 12 دور القیادة المحور الأول

المحور 
 الثاني

مبادئ إدارة الجودة الشاملة، له خمسة 
 :أبعاد

46 
0.96 0.98 

 0.95 0.91 8 مبدأ التخطیط الاستراتیجي الأولالبعد 

 0.96 0.92 9 مبدأ مشاركة العاملین البعد الثاني

 0.92 0.85 9 مبدأ التركیز على العملاء البعد الثالث

 0.94 0.89 10 مبدأ التحسین المستمر البعد الرابع

 0.92 0.85 10 مبدأ اتخاذ القرارات بناء على الحقائق البعد الخامس

المحور 
 الثالث

 المیزة التنافسیة
11 

0.90 0.95 

 0.98 0.97 69 الصدق والثبات الكلي للاستبانة

وهو مستوى قبول معامل الثبات ) 0.75(في ضوء هذه المعاملات من الصدق والثبات إذ جاءت جمعیها أكبر من 
محاور استبانة دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة والثبات الكلي لها لللتطبیق، 

 .فهي صالحة للتطبیق المیداني) 0.98(لغالباومعامل الصدق الذاتي الكلي )  0.97(بلغ
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 :ةتطبیق الاستبان

المالي بتطبیق الاستبانة، قام الباحث بالاتصال بمنسوبي بعد الحصول على الإذن والموافقة من إدارة بنك الاستثمار   
نفیذها، وجد البنك الذین یمثلون مجتمع وعینة البحث، وعرفهم بنفسه والبحث الذي یقوم به وشرح الإجراءات المراد ت

ة صالحة استبان 54، تم استرداد الاستثمار المالي من منسوبي البنك 67وزعت الاستبانة على  تعاوناً كبیراً منهم،
ومن ثم فرغ محتویاتها وحول متغیراتها إلى أرقام لتسهل عملیة تحلیل % 79.4للتحلیل بلغت نسبة الاستبانات المستردة 

 .معلوماتها

في مقیاس الاستبانة وكان تصحیحها  (Likert Scale)تمَّ الاعتماد على مقیاس لیكرت  :مقیاس تصحیح الاستبانة
 :كالتالي

 وزیع وتصحیح مقیاس الاستبانةیوضح ت): 8(جدول رقم 

 تقدیر مستوى السمة التي تقیسها العبارة المدى

2.50    .i یعد مستوى السمة متدن وأقل. 

3.50-2.51   .ii یعد مستوى السمة متوسط. 

5.00-3.51  .iii یعد مستوى السمة مرتفع. 

لتحلیل المعلومات والبیانات التي حصل علیها الباحث من خلال الاستبانة تم إدخال هذه البیانات في  :الأسالیب الإحصائیة
) SPSS) (Statistical Package for Social Science(جهاز الحاسب الآلي باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي 

الجداول التكراریة والنسب المئویة، : حصائیةالحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة، ثم طبق مجموعة من الأسالیب الإ
 .والنسب المئویة والقیمة الاحتمالیة والوسط الحسابي ومعاملات الارتباط

دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة لتعبر هذه النماذج والمعادلات عن وجود الدلالة الإحصائیة : معادلات ونماذج الانحدار
التنافسیة، وهي أهم المقاییس التي اعتمد علیها الباحث لأنها تبین بدقة أي من المتغیرات الجودة الشاملة وتحقیق المیزة 

 ).المیزة التنافسیة(یؤثر أكثر في المتغیر التابع ) تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملةالقیادة،  (الفرعیة المستقلة 

 النسبة كانت هذه كلما حیث التابع المتغیر على المستقل المتغیر بها یؤثر التي النسبة المعامل هذا یبین : التحدید معامل
 .أو للخطأ العشوائي الدراسة خارج أخرى لمتغیرات المتبقیة النسب وتعزى أكبر، المساهمة كانت تلك كلما كبیرة

 

 



 
 
 
 
 رابعالالفصل 

 عرض وتحليل البيانات ومناقشة وتفسير النتائج
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  الفصل الرابع

 عرض وتحلیل البیانات ومناقشة وتفسیر النتائج

یتضمن هذا الفصل عرضاً للنتائج التي توصل إلیها البحث، من خلال الإجابة عن تساؤلات البحث المتعلقة بدور القیادة 
ستناداً على استجابات أفراد عینة البحث من منسوبي إفي تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة، 

 .بنك الاستثمار المالي على أداة البحث

 :القیادة دور: الأول المحور بیانات وتحلیل عرض 

دور : المحور الأول ستجاباتإوالنسبة المئویة لمجموع  یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات): 9(جدول رقم 
 )54= ن (القیادة، مرتبة تصاعدیا 

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

دور 
 القیادة

 مرتفع %79 797. 3.93 العاملین النتائج المرتبطة بالأداءتملیك  5

 مرتفع %80 777. 4.00 دعم المقترحات و الأفكار المبتكرة لتطویر العمل 6

 مرتفع %80 739. 4.02 تحلیل مشاكل الجودة الرئیسیة 11

 مرتفع %81 699. 4.04 وفقا لمنظور الجودة الشاملة الإداریةتطویر العملیات  4

 مرتفع %81 712. 4.06 مراقبة تطبیق ضوابط ومبادئ الجودة الشاملة باستمرار 2

 مرتفع %82 718. 4.11 توضیح الخطط الاستراتیجیة للعاملین 3

 مرتفع %83 863. 4.17 توفیر الإمكانیات لتطبیق الجودة الشاملة  7

 مرتفع %84 711. 4.20 تقلیل وقت إجراء المعاملات عند تقدیم الخدمة 9

 مرتفع %84 572. 4.22 الإیمان بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة 1

 مرتفع %84 604. 4.22 التركیز على جذب العملاء 12

 مرتفع %85 775. 4.24 توفیر وسائل اتصال فعالة بین العاملین والعملاء 10

 مرتفع %89 604. 4.44 الإعتماد على كفاءة المورد البشرى في تنفیذ خطط الجودة الشاملة 8
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 مرتفع %82.7 0.714 4.14 المتوسط العام للمحور الأول القیادة

دور القیادة في تطبیق إدارة : ستجابات حول عبارات المحور الأولالى أن متوسطات الإ): 9(تشیر نتائج الجدول رقم  
والنسبة المئویة لمجموع ) 0.714(نحراف معیاري إ و )  4.14(الجودة الشاملة جاءت مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي 

 % .82.7الاستجابات لهذا المحور 

تملیك العاملین النتائج المرتبطة بالأداء، وبانحراف : التي تنص على) 5( سجلته العبارة) 3.93(أدنى متوسط حسابي  
كان للعبارة ) 4.44(ي ، أما أعلى متوسط حساب% 79والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.797(معیاري 

) 0.604(الإعتماد على كفاءة المورد البشرى في تنفیذ خطط الجودة الشاملة، وبانحراف معیاري : التي تنص على) 8(
 %.89والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 

ة الشاملة لأنه یؤثر بصورة مباشرة یرى الباحث ضرورة المحافظة على هذه المستویات من دور القیادة في تطبیق إدارة الجود
 .على الأداء المهني لمنسوبي البنك

 : مبادئ إدارة الجودة الشاملة: عرض وتحلیل بیانات المحور الثاني

: البعد الأولستجابات إالمعیاریة والنسبة المئویة لمجموع نحرافات یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والإ ): 10(جدول رقم 
 )54= ن (ي ، مرتبة تصاعدیا التخطیط الاستراتیج

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 الجودة

 مرتفع 80% 812. 4.02 تحلیل البیئة الداخلیة للتعرف على مصادر القوة والضعف 18

 مرتفع 81% 763. 4.06 بناء رسالة واضحة ومفهومة ومكتوبة تتفق مع الرؤیة 14

 مرتفع 81% 712. 4.06 سلیمة من قبل الإدارة العلیا في الوقت المناسب اتخاذ قرارات 20

 مرتفع 81% 669. 4.07 وضع أهداف مرحلیة واضحة مربوطة بخطة زمنیة 13

 مرتفع 81% 696. 4.07 الموازنة بین الاحتیاجات 17

 مرتفع 81% 797. 4.07 وجود إستراتیجیة  مناسبة لتحقیق الأهداف 19

 مرتفع 82% 830. 4.09 برغبات العملاء عند رسم الخطط المستقبلیةالاهتمام  15

 مرتفع 83% 720. 4.17 تحلیل البیئة الخارجیة للتعرف على الفرص والتهدیدات 16

 مرتفع %81.25 0.750 4.08 المتوسط العام للبعد الأول التخطیط الاستراتیجي
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التخطیط الاستراتیجي جاءت : الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد الأول): 10(تشیر نتائج الجدول رقم  
والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذا البعد ) 0.750( وانحراف معیاري) 4.08(مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي 

81.25. % 

تحلیل البیئة الداخلیة للتعرف على مصادر القوة : التي تنص على) 18( ارةسجلته العب) 4.02(أدنى متوسط حسابي  
، أما أعلى متوسط حسابي %80موع الاستجابات لهذه العبارة والنسبة المئویة لمج) 0.812(والضعف، وبانحراف معیاري 

یدات، وبانحراف معیاري تحلیل البیئة الخارجیة للتعرف على الفرص والتهد: التي تنص على) 16(كان للعبارة ) 4.17(
 %.83والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.720(

ستخدام الإخلال  من مستدام قتصاديإ أداء تحقیق في المؤسسة یرى الباحث أهمیة دور التخطیط الاستراتیجي الذي یساعد
 .العلاقة بالبنك ذات لكافة الأطراف المقدمةمضافة بجودة الخدمة  قیمة وخلق المتاحة والموارد للطاقات الأمثل

البعد المعیاریة والنسبة المئویة لمجموع استجابات یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات ): 11(جدول رقم 
 )54= ن (مشاركة العاملین، مرتبة تصاعدیا : الثاني

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 الجودة

24 
تحسین جودة  في الاهتمام بمشاركة العاملین في كل المستویات

 العملیات
 مرتفع %73 801. 3.67

 مرتفع 74% 1.079 3.69 وجود نظام أجور وحوافز یشجع العاملین على تطویر وتحسین الأداء 29

 مرتفع 75% 873. 3.74 دمج العاملین في كافة أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسة 28

 مرتفع 76% 939. 3.80 مشاركة العاملین في صنع القرار ووضع السیاسة العامة للبنك 23

 مرتفع 76% 1.088 3.80 تدریب العاملین باستمرار على مبادئ الجودة  26

 مرتفع 77% 746. 3.83 معلومات متكاملةعلى إصدار القرارات في البنك یعتمد  25

 مرتفع 77% 953. 3.87 بروح الفریقحث العاملین على العمل  27

22 
العاملین حول القضایا التي تؤثر في جودة  التشاور معوجود ثقافة 

 العملیات 
 مرتفع %78 807. 3.91

21 
العاملین حق الحصول على المعلومات والبیانات من النظام وفقاً  نحم

 للصلاحیات بغرض التحسین
 مرتفع %87 520. 4.35
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 مرتفع %77 0.867 3.85 للبعد الثاني مشاركة العاملینالمتوسط العام 

مشاركة العاملین جاءت مرتفعة : الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد الثاني): 11(تشیر نتائج الجدول رقم  
 % .77والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذا البعد ) 0.867(وانحراف معیاري )  3.85(لكل العبارات بمتوسط حسابي 

 في الاهتمام بمشاركة العاملین في كل المستویات: التي تنص على) 24(سجلته العبارة) 3.67(أدنى متوسط حسابي  
، أما أعلى % 73والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.801(تحسین جودة العملیات، وبانحراف معیاري 

والبیانات من منح العاملین حق الحصول على المعلومات : التي تنص على) 21(كان للعبارة ) 4.35(متوسط حسابي 
والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.520(النظام وفقاً للصلاحیات بغرض التحسین، وبانحراف معیاري 

87.% 

یرى الباحث أن مشاركة العاملین في صنع القرارات، في ظل نظام أجور وحوافز یشجع العاملین على تطویر وتحسین الأداء 
 حیث وظائفهم ضمن العاملین إمكانات لتنمیة ن وشعورهم بالرضا الوظیفي ، إلى جانب التدریبلدى العاملی الثقة یعزز
 .الأمثل وهو جودة الخدمات المقدمة الإنجاز یحقق المشكلات بما وحل الفعال الأداء إلى التدریب یؤدي

لبعد لات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات یوضح قیم المتوسط): 12(جدول رقم 
 )54= ن (التركیز على العملاء، مرتبة تصاعدیا : الثالث

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 الجودة

 مرتفع 73% 935. 3.65 مدى رضا عملاء القسم أساس على الأقسام رؤساء تقییم 34

31 
مواصفات الجودة وتحدید نواحي  مطابقة وأسباب عدم طبیعة دراسة

 القصور 
 مرتفع %81 787. 4.06

 مرتفع 81% 712. 4.06  الاهتمام بقیاس رضا العملاء بعد تقدیم الخدمة 36

 مرتفع 82% 691. 4.11 عدم رضا  العملاء حالات من التقلیل بغرض العملاء شكاوى تحلیل 30

 مرتفع 83% 616. 4.13 الخدمات تقدیم اللازمة للعاملین علي الصلاحیات منح الحرص على 35

37 
 جذب في لدورها الخدمة عملیة قبل وأثناء المقدمة الاهتمام بالخدمات

 العملاء
4.13 .646 %83 

 مرتفع

32 
العملاء وفقا لمبادئ  مع تقدیم الخدمات المصرفیة والتعامل الحرص على

 الجودة الشاملة 
 مرتفع %83 637. 4.17
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 مرتفع 85% 799. 4.24 الاستقصاء عن رغبات العملاء  38

 مرتفع 87% 673. 4.33 العملاء مع المباشر التواصل 33

 مرتفع %82 0.722 4.10 المتوسط العام للبعد الثالث التركیز على العمیل

الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد الثالث التركیز على العمیل جاءت ): 12(تشیر نتائج الجدول رقم  
والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذا البعد ) 0.722(وانحراف معیاري )  4.10(مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي 

82. % 

مدى رضا عملاء  أساس على الأقسام رؤساء تقییم: التي تنص على) 34( سجلته العبارة) 3.65(أدنى متوسط حسابي  
، أما أعلى متوسط حسابي % 73والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.935(القسم، وبانحراف معیاري 

والنسبة المئویة ) 0.673(التواصل المباشر مع العملاء، وبانحراف معیاري : التي تنص على) 33(كان للعبارة ) 4.33(
 %.87لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 

المنتج أو  في المطلوبة الخصائص أو المفردات قیاس في والقدرة الدقة هي البنك یدرك أن جودة التركیز على العمیل 
 .العمیل الموضوعة وتشبع رغبات المواصفات تحقیق ومطابقة على قادرة بحیث تكون الخدمة

: البعد الرابع المعیاریة والنسبة المئویة لمجموع استجابات یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات): 13(جدول رقم 
 )54= ن (التحسین المستمر ، مرتبة تصاعدیا 

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 الجودة

 مرتفع 75% 889. 3.76 یتم توفیر الإمكانات اللازمة لتجوید الخدمات 45

 مرتفع 77% 787. 3.85 یتم استخدام نماذج لقیاس الأداء بموضوعیة  40

 مرتفع 77% 763. 3.85 قبل تنفیذها الإداریةفحص العملیات  48

 مرتفع 79% 797. 3.93 یتم إجراء التعدیلات المطلوبة لتحسین النظام الإداري 46

 مرتفع 79% 712. 3.94 وتقصیر الظل الإداري الإداریةیقوم البنك بتبسیط الإجراءات  42

 مرتفع 79% 738. 3.94 دوریاً وفقا للمواصفات المطلوبة الإداریةیتم تطویر العملیات  43

 مرتفع 79% 726. 3.96 یتم قیاس مؤشرات أداء عملیات خدمة العملاء باستمرار 44

 مرتفع 83% 666. 4.17 العملاءالسعي المتواصل لتقدیم خدمات متمیزة لكسب ولاء  47
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 مرتفع 86% 627. 4.28 مواكبة التطور التكنولوجي في مجال تقنیة المعلومات 41

 مرتفع 88% 596. 4.39 یعتمد البنك على أسالیب المراجعة واكتشاف الأخطاء 39

 مرتفع %80.2 0.730 4.01 المتوسط العام للبعد الرابع التحسین المستمر

التحسین المستمر جاءت مرتفعة : الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد الرابع): 13(تشیر نتائج الجدول رقم  
والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذا البعد ) 0.730(وانحراف معیاري )  4.01(لكل العبارات بمتوسط حسابي 

80.2. % 

یتم توفیر الإمكانات اللازمة لتجوید الخدمات، : التي تنص على) 45( سجلته العبارة) 3.76(أدنى متوسط حسابي  
) 4.39(، أما أعلى متوسط حسابي % 75والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.889(وبانحراف معیاري 

) 0.596(ف معیاري یعتمد البنك على أسالیب المراجعة واكتشاف الأخطاء  وبانحرا: التي تنص على) 39(كان للعبارة 
 %.88والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 

یقوم البنك بمراجعة و یدرك البنك أن التحسین المستمر یكون بالسعي المتواصل لتقدیم خدمات متمیزة لكسب ولاء العملاء،  
 وتقصیر الظل الإداري للخدمة داریةالإأسالیب تقدیم الخدمة ومؤشرات الأداء فیها واكتشاف الأخطاء، بتبسیط الإجراءات 

 .المطلوبة

البعد المعیاریة والنسبة المئویة لمجموع استجابات یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات ): 14(جدول رقم 
 )54= ن (اتخاذ القرارات بناء على الحقائق ، مرتبة تصاعدیا : الخامس

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 الجودة

 مرتفع 73% 824. 3.67 تكون القرارات متسقة مع الاستراتیجیة الموضوعة 56

 مرتفع 74% 820. 3.69 یتم استخدام الأسالیب الإحصائیة لتحدید المشكلات 57

 مرتفع 78% 744. 3.89 إصدار القرارات عند الحاجة في الوقت المناسب 49

 مرتفع 79% 738. 3.94 الملائمة لطبیعة المشكلة والقراریتم تحلیل المعلومات  53

 مرتفع 79% 811. 3.94 یتم الاستعانة بالمعلومات في الحكم على أداء العاملین 55

 مرتفع 79% 672. 3.96 اقتراح الحلول للمشكلات بناءً على المعلومات الملائمة  54

 مرتفع 80% 687. 4.02 إصدار القرارات یكون عبر الإدارات ذات الاختصاص 58
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 مرتفع 81% 656. 4.06 اتخاذ قرارات بناءً على البیانات و المعلومات المتوفرة 50

 مرتفع 81% 723. 4.07 یتم اتخاذ القرارات بناء على متغیرات السوق 51

 مرتفع 88% 596. 4.39 یؤمن البنك شبكة معلومات حدیثة محوسبة لتخزین البیانات 52

 مرتفع %79.2 0.727 3.96 للبعد الخامس اتخاذ القرارات بناء على الحقائقالمتوسط العام 

اتخاذ القرارات بناء على : الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد الخامس): 14(تشیر نتائج الجدول رقم  
ة المئویة لمجموع والنسب) 0.727(وانحراف معیاري )  3.96(الحقائق جاءت مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي 

 % .79.2الاستجابات لهذا البعد 

تكون القرارات متسقة مع الاستراتیجیة الموضوعة، : التي تنص على) 56( سجلته العبارة) 3.67(أدنى متوسط حسابي  
) 4.39(، أما أعلى متوسط حسابي % 73والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.824(وبانحراف معیاري 

یؤمن البنك شبكة معلومات حدیثة محوسبة لتخزین البیانات وبانحراف معیاري : التي تنص على) 52(كان للعبارة 
 %.88والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.596(

متغیرات السوق والبیانات و المعلومات المتوفرة عبر على صدر القرارات بناءً یالاستثمار المالي یرى الباحث أن إدارة البنك  
قتراح الحلول للمشكلات بعد تحلیل المعلومات الملائمة لطبیعة المشكلة، وهي الخطوات یقوم بإالإدارات ذات الاختصاص، 

 .المتبعة في إدارة الجودة الشاملة في صنع القرار بناءا على الحقائق

 : المیزة التنافسیة: عرض وتحلیل بیانات المحور الثالث

للمحور المعیاریة والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات یوضح قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات ): 15(جدول رقم 
 )54= ن (المیزة التنافسیة مرتبة تصاعدیا : الثالث

 الوسط العبارة م 
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

مستوى 
 المیزة

64 
في السوق لتحقیق  دراسة المزایا والعیوب في الخدمات المطروحة 

 الفرص والتفوق
 مرتفع %75 642. 3.76

 مرتفع 77% 833. 3.85 دراسة المنافسین 66

 مرتفع 80% 777. 4.00 ارتفاع الطلب على الخدمات المقدمة 61

 مرتفع 82% 830. 4.09 التوسع في الخدمات الإلكترونیة 63
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 مرتفع 82% 830. 4.09  عن المنافسین الخدمات تمییز 68

 مرتفع 82% 883. 4.11 زیادة عدد العملاء 60

 مرتفع 82% 793. 4.11 زیادة الحصة السوقیة 62

 مرتفع 83% 711. 4.15 توثیق العلاقة مع العملاء  65

 مرتفع 83% 711. 4.15 خفض تكلفة المنتجات و العملیات 67

 مرتفع 83% 711. 4.15 الخدمات العمل على تحسین جودة 69

 مرتفع 86% 571. 4.30 زیادة الأرباح 59

 مرتفع %81.4 0.754 4.07 المیزة التنافسیة: المتوسط العام للمحور الثالث

المیزة التنافسیة جاءت مرتفعة : الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات المحور الثالث): 15(تشیر نتائج الجدول رقم  
والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذا البعد ) 0.754(وانحراف معیاري )  4.07(لكل العبارات بمتوسط حسابي 

81.4. % 

في  دراسة المزایا والعیوب في الخدمات المطروحة: التي تنص على) 64(سجلته العبارة ) 3.76(أدنى متوسط حسابي  
، أما % 75والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة ) 0.642(السوق لتحقیق الفرص والتفوق، وبانحراف معیاري 

والنسبة ) 0.571(زیادة الأرباح، وبانحراف معیاري : ي تنص علىالت) 16(كان للعبارة ) 4.30(أعلى متوسط حسابي 
 %.86المئویة لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 

خلال  من مستدام اقتصادي أداء تحقیق في المؤسسة یرى الباحث دور القیادة في دراسة المیزة التنافسیة الذي یساعد  
ن بالعمل على تحسین جودة الخدمات، لتوثیق العلاقة مع العملاء وزیادة عن المنافسی في الخدمات دراسة المنافسین، والتمیز

 .الأرباح

 :اسئلة البحثمناقشة النتائج وتفسیرها والتحقق من 

لخص الباحث نتائج محاور استبانة دور القیادة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار 
 . لي لمناقشة أسئلة البحث في ضوئهاالمالي في جدول التا
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والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات یوضح ملخص لقیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ): 16(جدول رقم 
 )54=ن(محاور استبانة دور القیادة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي  

 الوسط الحسابي الموضوع المحور
الانحراف 
 المعیاري

مجموع 
 الاستجابات

درجة 
 التطبیق

 مرتفع %82.7 0.714 4.14 دور القیادة المحور الأول

 مرتفع %79.9 0.759 4.00 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة، له خمسة أبعاد المحور الثاني

 مرتفع %81.3 0.750 4.08 مبدأ التخطیط الاستراتیجي البعد الأول

 مرتفع %77 0.867 3.85 مبدأ مشاركة العاملین البعد الثاني

 مرتفع %82 0.722 4.10 مبدأ التركیز على العملاء البعد الثالث

 مرتفع %80.2 0.730 4.01 مبدأ التحسین المستمر البعد الرابع

 مرتفع %79.2 0.727 3.96 مبدأ اتخاذ القرارات بناء على الحقائق البعد الخامس

 مرتفع %81.4 0.754 4.07 المیزة التنافسیة المحور الثالث

 مرتفع %81.3 0.742 4.07 الاستبانة ككل 

الشاملة في بنك الاستثمار المالي وتحقیق المیزة  الجودة إدارة مبادئ تطبیق في ما دور القیادة: من سؤال البحث الرئیس
 : منه عدة أسئلة یحاول البحث الإجابة علیها انبثقتالذى و  التنافسیة؟

 الى أي مدى تسعى القیادة الفعالة لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة؟ :السؤال الأول

أظهرت النتائج أن المتوسط العام لاستجابات أفراد العینة في بنك الاستثمار ): 16(من خلال النظر لمعطیات جدول رقم 
) لیكرت(المالي عن محور دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یقع في خانة مرتفع على حسب مقیاس 

 )%82.7(والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات  )0.714(وانحراف معیاري بلغ ) 4.14(عام حسابي الخماسي، بمتوسط 
 .وهي نسبة تقییم تعد مرتفعة

یعطیها  الجودة إدارة بقیمة المنظمات وعي: التي توصلت إلى) 2010، العال عبد(نتیجة دراسة نتیجة مع ال هذه تتفق
 العلیا الإدارة وتبني ودعم الأهداف، تحقیق في كبیر فرق والتوسع لإحداث التركیز في الجودة لإدارة عونا تكون مصداقیة

 . الجودة إدارة قسم لنجاح الفقري العمود یعتبر ومتكامل منتظم أهدافها بشكل تحقیق في بدورها إیمانا الجودة إدارة جهود
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خلق روح العمل الجماعي : من نتائج تطبیق الجودة الشاملة أن التي توصلت إلى )2012عسل،(مع نتیجة دراسة  كما اتفقت
لیكون الجمیع شركاء في بمشاركة الجمیع من الإدارات العلیا ومدراء الإدارات ورؤساء الأقسام والعاملین بتهیئة بیئة مناسبة 

 .تجدید الخدمة بروح الفریق المتجانس

تطبیق مفهوم الجودة الشاملة لنظم المعلومات المحاسبیة یمكن : التي توصلت إلى) 2008خلیل،(مع نتیجة دراسة و اتفقت 
 .من المحافظة علي ممتلكات المؤسسات المالیة ویعمل علي تعظیم ثروة الملاك

إن بیئة الأعمال الحدیثة أجبرت إدارة المنشآت الصناعیة : التي توصلت إلى) 2013موسى،(اسة مع نتیجة در كما اتفقت 
 .علي تبني عوامل النجاح الأساسیة الممثلة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة

 إزاء للمنظمة العلیا الإدارة عالي من اهتمام وجود: التي توصلت إلى) 2011الطائي والفكیكي،(اتفقت مع نتیجة دراسة  و
 .الزبون رضا

 على إیجابي ونوعي تأثیر لها الشاملة الجودة إدارة أن: التي توصلت إلى)  Munizu ،2013(مع نتیجة دراسة  كما اتفقت
 .التنظیمي والأداء المیزة التنافسیة، من كل

تعوق  الأساسیة التى التي توصلت إلى أن من الأسباب)  Osmani & Kraja ،2013(مع نتیجة دراسة  كما اتفقت
 الامكانیات المدراء كمتلاا عدم  :الاستمرار وتحقیق الأهداف والمیزة التنافسیة الحجم في ومتوسطة صغیرة الأعمال منظمات

والمبادرة  التنظیمي الأداء إلى والافتقار الضعیفة، الادارة ، إنالمنظمات في العاملین مع للتعامل اللازمه والمهارات والخبرات
 .الأعمال منظمات في مهاریین بدلا من تعیین مدراء الإبداع، توظیف الأقرباء وتوظیف

أن الإدارة العلیا لا تتبنى فلسفة إدارة الجودة : التي توصلت إلى) 2006صلاح سید أحمد بندي،(واختلفت مع نتیجة دراسة 
 .الشاملة بالرغم من وجود فرص تطبیقها

الجودة  أبعاد بتطبیق العلیا الإدارة من اهتماماً  هناك أن: التي توصلت إلى) 2008وعلي،الموسوي (واتفقت مع نتیجة دراسة 
 .المنظمة في الشاملة

الأهداف  تحدید على تعمل أن العلیا الإدارة من وتحقیق المیزة التنافسیة یتطلب الشاملة الجودة إدارة یرى الباحث أن تطبیق
 التغیرات الاعتبار بعین یأخذ محدد زمني في إطار المؤسسة استراتیجیة في أساسي كعنصر الأجل من خلال خطة طویلة

 الدعم على المحافظة والأهداف، یتناسب بما الهیكلة إعادة الى بالإضافة فیها، العاملة والقوى المؤسسة ثقافة في تأتي التي
 نشاطات جمیع في الجودة لتحسین الداعمة بالسلوكیات والمقاییس، الاهتمام المواصفات على المحافظة للجودة، المتواصل

 الجودة نجاح یرتبط إذا الصلاحیات، وتفویض والتدریب التعلیم خلال من العاملین قدرات تطویر على المؤسسة، العمل
 في العامل الأساسي المنشأة في العاملین الأفراد وسلوك مواقف تعتبر ولهذا ، نشاطاتها في العاملین مشاركة بدرجة الشاملة

 .الجودة مستوى رفع
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 ما درجة إلتزام القیادة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي؟ :السؤال الثاني

أظهرت النتائج أن المتوسط العام لاستجابات أفراد العینة في بنك الاستثمار ): 16(من خلال النظر لمعطیات جدول رقم 
الخماسي، بمتوسط حسابي ) لیكرت(مبادئ إدارة الجودة الشاملة یقع في خانة مرتفع على حسب مقیاس المالي عن محور 

إلتزام درجة ویظهر ذلك ، %)79.9(لمجموع الاستجابات ، النسبة المئویة )0.759(وانحراف معیاري بلغ ) 4.00(العام 
 .الماليالقیادة بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في بنك الاستثمار 

 في الشاملة الجودة لإدارة العام التقییم مستوى أن : التي توصلت إلى) 2016كحیل،(تتفق نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 .وهو تقییم مرتفع %)74.4( هو الجامعة

 یوجد قصور في تطبیق مفهوم الجودة الشاملة في :التي توصلت إلى )2008خلیل،(تختلف نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 .البنوك السودانیة، مفهوم الجودة الشاملة لا یزال غیر شائع في البنوك السودانیة

، وتلاه بعد %)82( بعد التركیز على العمیل: تنازلیا النسبة المئویة لمجموع الاستجاباتحیث جاء ترتیب أبعاد المحور حسب 
 للجودة الشاملة اتخاذ القرارات بناء على الحقائقبعد  ، %)80.2(بعد التحسین المستمر ،%)81.3(التخطیط الاستراتیجي

 .%)77(مشاركة العاملین، وأسفل الترتیب بعد %)79.2(

التحسین  ،%)77.7(دارة العلیاالإ ودعم التزام :التي توصلت إلى) 2016كحیل،(تختلتف نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 مشاركة ،%)71.9(الجودة لإدارة الاستراتیجي التخطیط ،%)75.1(الزبون على التركیز ،%)76.3(المستمر
 .  بحكم النشاط الذي یمارسهو یمكن القول أن بنك الاستثمار المالي متفوق بحسب ترتیب المحاور ، %)76.9(العاملین

الجودة الشاملة لنظام المعلومات المحاسبي یساعد : التي توصلت إلى) 2008،خلیل(تتفق نتیجة البحث مع نتیجة دراسة كما 
 .علي تحقیق رضا العاملین بالمؤسسة المالیة من خلال مشاركتهم في اتخاذ القرار

نالت تلك المنشآت رضا العملاء والعاملین : التي توصلت إلى) 2013، موسى(كما اتفقت نتیجة البحث مع نتیجة دراسة  
من خلال تقدیم منتجات جیدة وخدمات من خلال تطبیق إدارة الجودة الشاملة ودراسة حاجات ورغبات العملاء لیتم إشباعها 

 .ما بعد البیع، إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة أدي الي تحسین جودة المنتج وزیادة الأرباح وزیادة الإنتاجیة

 مستوى إلى ترقى لا الخدمات مستوى أن: التي توصلت إلى) 2007،بوعنان(مع نتیجة دراسة نتیجة البحث مع واختلفت 
 .الجودة إدارة المؤسسة لنظام تطبیق رغم النواحي جمیع ومن كبیر وتطویر إلى تحسین تحتاج فهي بالتالي و العملاء توقعات

 مبدأ على بشكل كبیر المنظمة حرص: التي توصلت إلى) 2008الموسوي وعلي،(واتفقت نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 في لهم وتسلیمها لهم، منتجات جیدة تقدیم خلال من المنظمة من المستفیدین رضا على الحصول لضمان ،المستمر التحسین

 .المناسب الوقت
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 من المستمر التحسین بمبدأ الاهتمام: التي توصلت إلى) 2011الطائي والفكیكي،(كما اتفقت نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 .الكلیة تقلیل التكالیف أجل

 تحسن الفعالة الشاملة الجودة إدارة أن: التي توصلت إلى)  Yildirim ،2012(كما تتفق نتیجة البحث مع نتیجة دراسة 
 .العملاء ورضا المنتج، السوق، وجودةجیدة فى   مشاركة

 تغییر إجراء العلیا ذلك من الإدارة ، یتطلبالاستثمار المالي بنكدیدن  الشاملة الجودة إدارة لیكون تطبیق انه یرى الباحث
 العامة بالاستراتیجیة مفهوم إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها تركیز المؤسسة، في العاملین لدى التقلیدیة للمفاهیم جوهري

 .الأرباح تحقیق الى السعي قبل الشاملة الجودة تحقیق الى السعي للمؤسسة،

 من لابد الهدف هذا ولتحقیق ، العملاء مع الأمد طویلة علاقة بناء العملاء و ورغبات حاجات تلبیة على العمل خلال من
 العاملین بین المؤسسة والعملاء، إطلاع والتعاون الثقة جسور بناء الحاجات، هذه وتلبیة المؤسسة في العاملین جمیع اشتراك

 الشاملة الجودة نظام وفاعلیة القیاس لمعرفة مدى نجاح أدوات استخدام الإحصائیة ، والمعلومات الحقائق على المؤسسة في
 العاملین وتعریف المنتجات جودة لتحسین مؤیدة بیئة وضع الحلول المناسبة، وجود على والقدرةالمشكلات وتحلیلها  ،اكتشاف
 والقدرة بالمسؤولیة الشعور زیادة العاملین المتمیزون وتحفیزهم یعمل على بالجودة، مكافأة الالتزام عدم على المترتبة بالنتائج

ضمان  أجل من البنك في الإدارات المختلفة بین فعالة اتصال قنوات تتوافر أن وتحقیق الأهداف، لابد الصحیح العمل على
 .النشاطات والمعلومات والنتائج إلى الوصول انسیابیة

 ما درجة تحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي؟:  السؤال الثالث

ابات أفراد العینة في بنك الاستثمار أظهرت النتائج أن المتوسط العام لاستج): 16(من خلال النظر لمعطیات جدول رقم 
) 4.07(الخماسي، بمتوسط حسابي العام ) لیكرت(المالي عن محور المیزة التنافسیة یقع في خانة مرتفع على حسب مقیاس 

 .وهي نسبة تقییم تعد مرتفعة%) 81.4(والنسبة المئویة لمجموع الاستجابات  )0.754(وانحراف معیاري بلغ 

 التنافسیة للمیزة العام التقییم مستوى أن: التي توصلت إلى) 2016كحیل، (دراسة  :كلٌ من مع نتیجةاتفقت نتیجة البحث 
 .نسبة تقییم تعد مرتفعة%) 75.04(هو للجامعة

 وبأسعار للمستفیدین جدیدة منتجات تقدیم كیفیة على المنظمة تركزأنه : التي توصلت إلى) 2008الموسوي وعلي،(ودراسة 
 .تنافسیة

 .المیزة التنافسیة على إیجابي ونوعي تأثیر لها الشاملة الجودة إدارة أن: التي توصلت إلى)  Munizu ،2013(دراسة و 

 وأن التنافسیة، المیزة على الشاملة الجودة إدارة تأثیراً لممارسات هناك: التي توصلت إلى)  Al-Qudah ، 2012 (دراسة و 
 .القیادة ثم الأفراد بإدارة متبوعاً  التنافسیة المیزة على تأثیر أكبر له كان الزبون على التركیز
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 بعد ما وخدمة الوطنیة، الأدویة لشركات المنتجات تنوع أن: التي توصلت إلى) 2010الزعانین، (مع نتیجة دراسة ت ختلفوأ
 .الزبائن نظر وجهة من وذلك الشركات، السوقیة لتلك الحصة زیادة على یعمل لا الزبائنه الشركات هذه التي تقدمها البیع

 تطبیق في ضعفاً  هناك أن :التي توصلت إلى)  Osmani & Kraja ،2013(نتیجة البحث مع نتیجة دراسة  تختلفكما 
 .SWOT  البیئة تحلیل عدمو  الاستراتیجیات، ببناء یتعلق فیما المبحوثة الأعمال منظمات في التنافسیة أبعاد المیزة

 الشاملة الجودة إدارة أن :إلى اتوصلت انتلال)  Korankye ،2013(و )  Yildirim ،2012( مع نتیجة دراستي اتفقتكما 
 .الأعمال المستدامة لمنظمات التنافسیة المیزة إیجاد إلى تؤدي

 التمیز كسبهت البنك في داخلي مصدر من نابعة مستمرة میزة تنافسیة ایجادعن  البحث الضروري یرى الباحث أصبح من
 الموارد أساس لكونها  متلكها،یالكفاءات البشریة التي  في المصدر یتمثل وهذا المنافسة، اشتداد ظل في التقلید وصعوبة

 اعتبارهبو  البشري الموردف الأخري، الموارد أهمیة تغیب في غیابها الموارد، لباقي المستقطب المحور بحیث تعتبر والوظائف
 بأسالیب لوظائف العمل تنفیذها أو بمنافسیها مقارنة الكلف تقلیل مجالات فيالمنظمة أعمال  أداء علي قادر فكري رأس مال

 على المنافسین یصعب الذي بالشكل التنافسیة المیزة من تحقیق ویمكنها أدائهو  مضافة للبنكقیمة  التمیز مما یخلق إلى تقود
 .تقلیده

بین إلتزام القیادة بتطبیق ) α=0.05(عند مستوى الثقة إلى أي مدى توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة : السؤال الرابع
واتخاذ القرارات  ، مشاركة العاملین،التخطیط الاستراتیجي، التحسین المستمر، التركیز على العملاء(مبادئ الجودة الشاملة 

 وتحقیق المیزة التنافسیة في بنك الاستثمار المالي؟) بناءً على الحقائق

 الإرتباط لمحاور استبانة دور القیادة بتطبیق مبادئ الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیةیوضح معاملات ) 17(جدول 

 التنافسیة المیزة الجودة مبادئ القیادة دور الكلیة الدرجة اختبار بیرسون المحاور

 الكلیة الدرجة

 **722. **987. **809. 1 معامل بیرسون للارتباط

 000. 000. 000.  درجة الأهمیة

 54 54 54 54 حجم العینة

 القیادة دور

 *339. **776. 1 **809. معامل بیرسون للارتباط

 012. 000.  000. درجة الأهمیة

 54 54 54 54 حجم العینة

 **641. 1 **776. **987. معامل بیرسون للارتباط الجودة مبادى
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 000.  000. 000. درجة الأهمیة

 54 54 54 54 حجم العینة

 التنافسیة المیزة

 1 **641. *339. **722. معامل بیرسون للارتباط

  000. 012. 000. درجة الأهمیة

 54 54 54 54 حجم العینة

محاور والدرجة الكلیة لاستبانة دور القیادة بتطبیق مبادئ أن ترتیب معاملات الارتباط بین ال) 17(جدول البالنظر لنتائج 
محور مبادئ إدارة الجودة الشاملة، محور : المیزة التنافسیة في البنك الاستثمار المالي جاءت كالتاليالجودة الشاملة وتحقیق 

جمیعها معاملات ارتباط عالیة دالة إحصائیا ) 0.72= ،  ر 0.81= ، ر 0.99 =ر( القیادة، محور المیزة التنافسیة قیمها 
 .ن المحاور، كما أن هناك علاقة موجبة بی)0.01(عند مستوى الدلالة

كلما زاد دور القیادة في الالتزام بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ازدادت المیزة التنافسیة لبنك یخلص الباحث إلى أنه 
الاستثمار المالي برضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة وبالتالي استقطاب أكبر عدد من العملاء وزیادة الحصة 

 . لأرباحالسوقیة وزیادة ا

توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الأیزو واداء : التي توصلت إلى 2010)، محمد علي(مع نتیجة دراسة  نتیجةال هذه تتفق
الشركة، توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الایزو وحصة الشركة في السوق، توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الأیزو 

 .وربحیة الشركة

 .والأداء الشاملة الجودة إدارة بین موجبة علاقة ارتباط هناك أن: التي توصلت إلى) 2008، عباس(مع نتیجة دراسة  تتفقو 

 إدارة فلسفة تطبیق بین معنویة موجبة ارتباط علاقة وجود البحث: التي توصلت إلى) 2011خلف ،(مع نتیجة دراسة  تتفقكما 
 .نىالأد الكلفة میزة وتحقیق الشاملة، الجودة

الشاملة  إدارة الجودة مبادئ بین إرتباط علاقة هناك: التي توصلت إلى) 2012، محسن والدعمي(كما تتفق مع نتیجة دراسة 
 .المنظمة في المستدامة التنافسیة والمیزة

 محاور من محور كل بین إیجابیة معنویة ارتباط علاقة هناك: التي توصلت إلى) 2016، كحیل(كما تتفق مع نتیجة دراسة 
 . التنافسیة المیزة مع ككل الشاملة الجودة وبین إدارة حده على الشاملة الجودة إدارة

وتكامل بین دور القیادة وتبني مبادئ إدارة  هو تجسید المعنیة الاقتصادیة المیزة التنافسیة للمؤسسة یرى الباحث إن تحقق
 عن الأهداف علاوة الإداریةو  الأبعاد القیادیة دمج على یعمل متكامل نظام بناء في یساهم كمنهج إداري، الجودة الشاملة

 التحسین تحقیق على یعمل بما، هاواهتمامات تسییر  الاستراتیجیة الأولویات ضمن المستدامة للمیزة النتافسیةالاقتصادیة 
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تنافسیة عن المؤسسات الأخرى المستمر، حیث أظهرت النتائج أن هناك ارتباط وثیق بین إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة ال
 .خدمات في القطاع المصرفيتقدم التي 

بین متوسطات استجابات ) 0.05( مستوى الدلالة فروق ذات دلالة إحصائیة عند  إلى أى مدى توجد: السؤال الخامس
النوع، :  لمتغیراتعینة البحث  حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى 

 سنوات الخبرة ، وعدد الدورات التدریبیة في مجال الجودة الشاملة؟ المؤهل العلمي، الدرجة الوظیفیة،

 :النوع لمتغیر دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تبعًا في الفروق/ 1

دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة  البحث حول عینة رادأف تقدیرات النوع على لأثر متغیر بالنسبة
 :كما فى الجدول التالى ومستوى الدلالة "ت" وقیم المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات استخراج تم التنافسیة ، فقد

 النوع لمتغیر تبعاً متوسطات استجابات عینة البحث دلالة الفروق في یوضح ) 18(جدول 

 المحور
 )26=ن(إناث  )28=ن (ذكور 

 قیمة ت
درجة 
 الحریة

مستوى 
 الدلالة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 240. 52 1.188- 5.19364 50.5769 5.83322 48.7857 دور القیادة
 407. 52 835.- 20.93143 186.2692 20.38051 181.5714 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 011. 52 2.621- 5.26644 46.8462 5.96318 42.8214 تحقیق المیزة التنافسیة
 187. 52 1.336- 28.50231 283.6923 29.23982 273.1786 للمقیاس الكلیة الدرجة

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابـات عینـة البحـث  حـول دور القیـادة فـي تطبیـق  انه یتضح من نتائج الجدول
مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعـزى لمتغیـر النـوع فـي محـور تحقیـق المیـزة التنافسـیة لصـالح الإنـاث، حیـث 

 ."46.85"وبمتوسط حسابي " 0.011"دالة إحصائیاً "  ت"جاءت قیمة 

 :المؤهل العلمي لمتغیر دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تبعًا في الفروق/ 2

 المؤهل العلمي لمتغیر تبعاً في متوسطات استجابات عینة البحث التباین الأحادي للفروق یوضح ) 19(جدول 

 مصدر التباین المحور
مجموع 
 المربعات

 الحریةدرجة 
متوسط مجموع 

 المربعات
 مستوى الدلالة قیمة ف

 دور القیادة
 57.776 4 231.103 بین المجموعات

2.015 
 

.107 
 

 28.678 49 1405.212 داخل المجموعات
 53 1636.315 التباین الكلي 

 مبادىء إدارة الجودة الشاملة
 

 979. 415.532 4 1662.127 بین المجموعات
 

.428 
 424.559 49 20803.373 داخل المجموعات 
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  53 22465.500 التباین الكلي

 تحقیق المیزة التنافسیة
 37.538 4 150.153 بین المجموعات

1.068 
 

.382 
 

 35.137 49 1721.717 داخل المجموعات
 53 1871.870 التباین الكلي 

 للمقیاس الكلیة الدرجة
 919.140 4 3676.561 بین المجموعات

1.093 
 

.370 
 

 840.966 49 41207.310 داخل المجموعات
 53 44883.870 التباین الكلي 

یتضح مـن نتـائج الجـدول لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة بـین متوسـطات إجابـات عینـة البحـث  حـول دور القیـادة فـي تطبیـق 
 .تعزى لمتغیر المؤهل العلميمبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة 

 :سنوات الخبرة لمتغیر دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تبعًا في الفروق/ 3

 سنوات الخبرة لمتغیر في متوسطات استجابات عینة البحث تبعاً دلالة الفروق في یوضح ) 20(جدول 

 درجة الحریة المربعاتمجموع  مصدر التباین المحور
متوسط مجموع 

 المربعات
 مستوى الدلالة قیمة ف

 دور القیادة
 32.399 4 129.597 بین المجموعات

1.054 
 

.389 
 

 30.749 49 1506.718 داخل المجموعات
 53 1636.315 التباین الكلي 

 مبادىء إدارة الجودة الشاملة
 

 94.237 4 376.946 بین المجموعات
.209 

 
.932 

 
 450.787 49 22088.554 داخل المجموعات

 53 22465.500 التباین الكلي 

 تحقیق المیزة التنافسیة
 103.399 4 413.596 بین المجموعات

3.474 
 

.014 
 

 29.761 49 1458.275 داخل المجموعات
 53 1871.870 التباین الكلي 

 للمقیاس الكلیة الدرجة
 186.910 4 747.638 بین المجموعات

.208 
 

.933 
 

 900.739 49 44136.232 داخل المجموعات
 53 44883.870 التباین الكلي 

 Tukey HSDاختبار   سنوات الخبرة لمتغیر المقارنات المتعددة البعدیةیوضح ) 21(جدول رقم 

 العملیة الخبرة (J) العملیة الخبرة (I) المحور
-I) فرق الأوساط

J) 
 الخطأ

 المعیاري
مستوى 
 الدلالة

 353. 1.93253 3.59216 سنوات 6 -  10  سنوات 5 من أقل التنافسیة المیزة
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 116. 2.17410 5.35882 سنة 11- 15 

 014. 3.03163 *10.05882 سنة 16 - 20 

 487. 2.33896 3.80882 سنة 20 من أكثر

 سنوات 6 -  10 

 353. 1.93253 -3.59216- سنوات 5 من أقل

 931. 2.22713 1.76667 سنة 11- 15 

 234. 3.06989 6.46667 سنة 16 - 20 

 1.000 2.38833 21667. سنة 20 من أكثر

 سنة 11- 15 

 116. 2.17410 -5.35882- سنوات 5 من أقل

 931. 2.22713 -1.76667- سنوات 6 -  10 

 595. 3.22742 4.70000 سنة 16 - 20 

 975. 2.58769 -1.55000- سنة 20 من أكثر

 سنة 16 - 20 

 014. 3.03163 *-10.05882- سنوات 5 من أقل

 234. 3.06989 -6.46667- سنوات 6 -  10 

 595. 3.22742 -4.70000- سنة 11- 15 

 346. 3.34070 -6.25000- سنة 20 من أكثر

 سنة 20 من أكثر

 487. 2.33896 -3.80882- سنوات 5 من أقل

 1.000 2.38833 -21667.- سنوات 6 -  10 

 975. 2.58769 1.55000 سنة 11- 15 

 346. 3.34070 6.25000 سنة 16 - 20 

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات المفحوصین حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة  أنه أظهرت النتائج
الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى لمتغیر سنوات الخبرة على محور المیزة التنافسیة، وبعد إجراء المقارنات البعدیة 

 ).سنة 20 – 16(ما بین  جاءت الفروق لصالح الفئة التي سنوات خبرتها

 .الدرجة الوظیفیة لمتغیر دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تبعًا في الفروق/ 4
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 الدرجة الوظیفیة لمتغیر ستجابات عینة البحث تبعافي متوسطات إیوضح دلالة الفروق ) 22(جدول 

 درجة الحریة المربعاتمجموع  مصدر التباین المحور
متوسط مجموع 

 المربعات
 مستوى الدلالة قیمة ف

 دور القیادة
 33.716 4 134.864 بین المجموعات

1.100 
 

.367 
 

 30.642 49 1501.451 داخل المجموعات
 53 1636.315 التباین الكلي 

 مبادىء إدارة الجودة الشاملة
 

 300.255 4 1201.022 بین المجموعات
.692 

 
.601 

 
 433.969 49 21264.478 داخل المجموعات

 53 22465.500 التباین الكلي 

 تحقیق المیزة التنافسیة
 74.866 4 299.465 بین المجموعات

2.333 
 

.069 
 

 32.090 49 1572.405 داخل المجموعات
 53 1871.870 التباین الكلي 

 للمقیاس الكلیة الدرجة
المجموعاتبین   2617.020 4 654.255 

.758 
 

.557 
 

 862.589 49 42266.850 داخل المجموعات
 53 44883.870 التباین الكلي 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات المفحوصین حول دور القیادة في تطبیـق  أنه یتضح من نتائج الجدول 
 . مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى لمتغیر الدرجة الوظیفیة

عـدد الـدورات التدریبیـة فـي  لمتغیـر ادور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشـاملة وتحقیـق المیـزة التنافسـیة تبعًـ في الفروق/ 4
 مجال الجودة الشاملة؟

الدورات التدریبیة في مجال الجودة  لمتغیر تبعافي متوسطات استجابات عینة البحث دلالة الفروق یوضح ) 23(جدول 
 .الشاملة

 درجة الحریة مجموع المربعات مصدر التباین المحور
متوسط مجموع 

 المربعات
 مستوى الدلالة قیمة ف

 دور القیادة

 26.763 3 80.288 بین المجموعات

.860 
 

.468 
 

 31.121 50 1556.027 داخل المجموعات
 53 1636.315 التباین الكلي 

 594. 638. 276.151 3 828.453 بین المجموعات مبادىء إدارة الجودة الشاملة
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 432.741 50 21637.047 داخل المجموعات 
 

  

 53 22465.500 التباین الكلي

 تحقیق المیزة التنافسیة

 16.763 3 50.290 بین المجموعات

.460 
 

.711 
 

 36.432 50 1821.581 داخل المجموعات
 53 1871.870 التباین الكلي 

 للمقیاس الكلیة الدرجة

 290.183 3 870.550 بین المجموعات

.330 
 

.804 
 

 880.266 50 44013.320 داخل المجموعات
 53 44883.870 التباین الكلي 

یتضح من نتائج الجدول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات المفحوصین حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة 
 .الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى لمتغیر عدد الدورات التدریبیة في الجودة الشاملة

 بینتأثیر ذات دلالة إحصائیة  علاقة هناك: التي توصلت إلى) 2012، محسن والدعمي(مع نتیجة دراسة  نتیجةال هذه تتفق
 .المنظمة في المستدامة التنافسیة الشاملة والمیزة إدارة الجودة مبادئ

 تحقیق على الشاملة الجودة دارةلإ معنویة تأثیر درجة هناك: التي توصلت إلى) 2016، كحیل(مع نتیجة دراسة  كما تتفق
 .التنافسیة للمیزة الجامعة

 المصارفإلى  بالنسبة أفضل مركز في تجعله التي التنافسیة الاستراتیجیات وتطبیق صیاغة على البنك قدرةیرى الباحث 
 والمالیة الفنیة والموارد للإمكانیات الأفضل الإستغلال خلال من جیدة،ال التنافسیة المیزة وتحقیق النشاط نفس في الاخرى

 أساسین ببعدین التنافسیة المیزة تحقیق ویرتبط بها، تمتعی التي البشریة والكفاءات القدرات إلى ضافةبالإ والمعلومات، والتنظیمیة
  .التمیز تحقیق على البنك وقدرة العمیل لدى المدركة القیمة : هما

 

 

 



 
 
 
 
 خامسالالفصل 

 النتائج والتوصيات والمقترحات
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 لفصل الخامسا

 والمقترحات النتائج والتوصیات

 النتائج:  أولاً 

 :من خلال تحلیل بیانات العینة والمتمثلة فى المحاور الثلاثة توصل الباحث إلى النتائج الاتیة

بدرجة  دور القیادة في تطبیق مبادىء إدارة الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة ببنك الاستثمار الماليجاء / 1
 .مرتفعة

.  بتقدیر مرتفعجاء ء إدارة الجودة الشاملة مبادىدرجة التزام القیادة بتطبیق / 2  

 . بنك الاستثمار المالي بتقدیر مرتفعفى تحقیق المیزة التنافسیة جاء / 3

 لةادب تحقیق المیزة التنافسیة و الشاملة الجودة ةدار إبین دور القیادة فى تطبیق  علاقة ارتباط أظهرت النتائج وجود/ 4
 .اً إحصائی مرتفعة وایجابیة

المفحوصین حول دور القیادة في تطبیق مبادئ إدارة وجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات تلا / 5
المؤهل العلمي، الدرجة الوظیفیة، عدد الدورات التدریبیة في : الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیة تعزى لمتغیرات

 .الجودة الشاملة

:  المفحوصین على محور المیزة التنافسیة تعزى لمتغیريوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات ت/ 6
 ).سنة 20 – 16(، ومتغیر سنوات الخبرة لصالح الفئة  النوع لصالح الإناث

 التوصیات : ثانیاً 

 : الباحث التوصیات التالیةضوء النتائج یقدم  على 

 بتطبیق مبادىء إدارة الجودة لتحقیق أهداف البنك والإلتزام الإستمرار كید على القیادة فىأالت/ 1

  .المقدمة تطویر الخدمات أجل من والموظفین البنك احتیاجات على للتعرف الأجل طویلة واستراتیجیات خطط إعداد /2

 .سیتولاه لتحقیق أهداف البنك الذي العمل وطبیعة یتناسب بما تطویرها یتم ختباراتإ وفق الكوادر اختیار یكون /3

 .الجودة الشاملة تطبیق على العاملین تشجیعزیادة ل اللازمة والمعنویة المادیة والحوافز تآفاكمال توفیر/ 4

 و الجودة الشاملة مبادىءتطبیق  دعم البنك من مكنیبما  العاملین قدرات وتطویر لتنمیة سنویة تدریب خطة إعداد/ 5
 .حقق میزة تنافسیة في السوق المحلي والعالميویریادي  مركز تحقیق
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 على لتعمل ، المستقبل في القیادیة مناصب لتتبوأ وتدریبها ا،به حتفاظوالإ البشریة الموارد من آتالكفاء ستقطابإ /6
  .التمیز نحو موجهة بیئة تولید

 ودراسات مستقبلیة مقترحات : ثالثاً 

لتعمیم النتائج حول دور القیادة في تطبیق مبادىء الجودة الشاملة وتحقیق جراء دراسة مماثلة في البنوك الأخرى إ/ 1
 .المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي

 .ؤسسات الحكومیة والخاصةأثر ثقافة العاملین على تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة بالمجراء دراسة مقارنة حول إ/ 2

 .الحكومیة الإقتصادیةات بالمؤسس المستدامة التنافسیة المیزة تحقیق في ة الشاملةالجود دورجراء دراسة عن إ/ 3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 المصادر والمراجع
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 المصادر والمراجع

 المصادر: أولاً 

 .القرآن الكریم/ 1
 .السنة النبویة/ 2
 .حجر بن علي بن أحمد شرح، ، الباري فتح) م1979(،  إسماعیل بن محمد االله عبد أبو البخاري،/ 3
 .العربي التراث إحیاء دار :بیروت .الكبرى لسننا.)م1991(الحسین بن أحمد بكر أبو البیهقي،/ 4
 .م2017التقریر السنوى لبنك الإستثمار المالى لسنة / 5

 الكتب العربیة: ثانیاً 
 .دار مجدلاوي: القیادة التربویة في الإسلام، عمان ). م1997(إبراهیم، مفیدة محمد / 6
 .والتطویر للبحث القطان مركز : غزة. الصفي التعلم في الشاملة الجودة .)م2000(محمد ، ملوح أبو /7
 .الحدیثة المعارف مكتبة: ، الإسكندریة  والتطبیق النظریة بین التعلیمیة الإدارة).م2002( إبراهیم أحمد، أحمد/ 8
 .الحدیثة المعارف مكتبة: ، الإسكندریة  میدانیة نظریة دراسات - المدرسیة الإدارة). م1999( إبراهیم أحمد، أحمد/ 9

 .العربي الفكر دار: ، القاهرة 21 القرن في المدرسیة الإدارة).م2003( إبراهیم أحمد، أحمد/ 10
 .مكتبة المجتمع العربي للنشر: الإدارة التعلیمیة، عمان ).2005( أسعد، ولید أحمد/ 11
 النهضة دار: المعاصر، بیروت والتنظیمي التخطیطي البعد المدرسیة الإدارة).م2000( الصمد الأغبري، عبد/ 12

 .العربیة
 .دون ناشر: الإدارة  التعلیمیة والمدرسیة نظریات وممارسات، الریاض). م2005( آل ناجي، محمد بن عبداالله/ 13
 .المكرمةمكة  ، القرى أم جامعة ، الإداریة للقیادات التدریبیة الاحتیاجات . )م2008( عبداالله بن محمد ، البقمي/ 14
إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم ). م2009(،  عرفات أغادیر و جویحان، عوض ، محمد الترتوري/ 15

 .دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة: العالي والمكتبات ومراكز المعلومات، عمان 
مكتبة الرشد : التربویة الحدیثة، الریاضالقیادة المدرسیة في ضوء اتجاهات القیادة ). م2005(الحربي، قاسم عائل / 16

 .والتوزیع للنشر
 .المناهج دار: عمان . ومراقبته الإنتاج تخطیط.  )م2001(بدیوي  محمد الحسین،/ 17
 .دار الفكر للنشر والتوزیع: إدارة الجودة الشاملة، عمان ). م2009(الحداد، عواطف إبراهیم / 18
 الكتب عالم : ،عمان التربویة للقیادات التدریبیة البرامج تصمیم . )م2008(زامل عبداالله ، والعنزي أحمد الخطیب،/ 19

 .للنشر الحدیث
 .عمان والتوزیع، والنشر للطباعة وائل دار الاستراتیجیة، المعلومات نظم) م2005( علي حسن الزعبي،/ 20
 .العربي الفكر دار: ،القاهرة المدرسیة الإدارة، )م2000( حسنین محمد العجمي،/ 21
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 .والتوزیع للنشر العلمیة الیازوردي دار: عمان . الشاملة الجودة إدارة ).م2005(الوهاب عبد محمد العزاوي،/ 22
 .دار وائل للطباعة والنشر: السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال، الأردن ).م2005(العمیان، سلمان محمود / 23
 للنشر دار الجریر والخدمي، الإنتاجي القطاعین في الشاملة الجودة إدارة). م2007( صالح مهدي السامرائي،/ 24

 .عمان والتوزیع،
 مكتبة : الخبر ، الشاملة الجودة إدارة لفهم وتطبیق والسریع الشامل المدخل ).م1995( االله عبد حامد السقاف،/ 25

 .المجتمع
 .دار غریب للنشر والطباعة: هرةإدارة الموارد البشریة الاستراتیجیة، القا).م2001(السلمي،علي / 26
 .الجامعیة، لبنان الدار تطبیقیة، وحالات مفاهیم الإستراتیجیة الإدارة )م2000(محمد  إسماعیل السید،/ 27
: موسوعة العلم والفن في التعلیم والتدریب منهج نظري ودلیل عملي، الریاض). م2006(الشامي، رفعت عبدالحمید/ 28

 .دار قرطبة
 .شركة أمان للنشر والتوزیع: القیادة الفاعلة في المیدان التربوي، القاهرة ). م2015(عنایة حسنالقبلي، / 29
دار : اتجاهات حدیثة ، الأردن، عمان -نظریات  -مبادئ  -الإدارة التربویة ). م2010(القیسي، هناء محمود،/ 30

 .المناهج للنشر والتوزیع

 .للنشر وائل دار : عمان ، ومفاهیم حدیثة أساسیات : ميالتنظی التطویر).م1999( موسى ، اللوزي/ 31
 المعاصرة الجودة إدارة ).م2009(جلیل، وصویص، غالب جلیل، وصویص، راتب العال، عبد محمد النعیمي،/ 32

 .والتوزیع للنشر العلمیة الیازوري دار :والعملیات والخدمات، عمان للإنتاج الشاملة الجودة إدارة في مقدمة
دار : إدارة المؤسسات التعلیمیة في القرن الواحد و العشرین، الإسكندریة). م2008(الهلالي، الهلالي الشربیني / 33

 .الجامعة الجدیدة للنشر
 .القیادة والجندیة في الإسلام، دار الوفاء، مصر). م 1980( الوكیل، محمد السید / 34
 الملك جامعة : الریاض ، الحمالي راشد محمد : ترجمة . املةالش الجودة إدارة .م )م2004(  كارول ، فیلد بستر/ 35

 .سعود
 الخبرات مركز : القاهرة . والأدوات المتكامل للمفاهیم الدلیل  الشاملة الجودة .)م2003(الرحمن عبد ، توفیق/ 36

 .للإدارة المهنیة
 .العربي الفكر دار: ، القاهرة والتعلم التعلیم بیئة إدارة).م2000( إسماعیل ،أحمد حجي/ 37
 .الإدارة التربویة، مكة المكرمة ، دون ناشر).م2003(حریري، هاشم بكر / 38
 . الكندي دار : ومفاهیم،الأردن ونظریات أساسیات – القیادة).م2004( صالح محمد ماهر ، حسن/ 39
 .والطباعة والتوزیع للنشر المسیرة دار: عمان ، العملاء وخدمة الجودة إدارة . )م2002(كاظم خضیر حمود،/ 40
 .الجامعیة، الإسكندریة الدار التنافسیة، المیزة لتحقیق مدخل المعلومات نظام )م2002( فهمي حیدر،/ 41
 .للكتاب الإسكندریة مركز الأعمال، مجال في التنافسیة المیزة). م2002( مرسي نبیل خلیل،/ 42



100 
 

 .الإسلامیة النشر و التوزیع دار: القاهرة  ، المدربین تدریب برنامج . )م2003( ( أكرم رضا،/ 43
 .الكتب عالم: ، القاهرة الاجتماعي النفس علم). م2000(السلام عبد زهران، حامد/ 44
 .والطباعة والتوزیع للنشر المسیرة دار: ،أساسیات علم الإدارة، عمان)م2004(عباس، علي / 45
دار الأصالة : الإداري في المؤسسات التربویة، الخرطوم، السلوك )م2003(عبدالهادي، محمد البشیر محمد/ 46

 .للطباعة والنشر
تطویر الإدارة المدرسیة في ضوء معاییر الجودة الشاملة، ). م2008(عزب، محسن عبد الستار محمود  /47

 .دار المكتب الجامعي الحدیث للطباعة والنشر: الإسكندریة
 .الثقافة ودار الدولیة العلمیة الدار: ، عمان التربوي والإشراف التعلیمیة الإدارة). م2001( عزت عطوي، جودت/ 48
 .عمان، دار المناهج للنشر والتوزیع: الجودة الشاملة والمنهج ، الأردن). م2008(عطیة، محسن علي،/ 49

 .شر والتوزیعدار الثقافة للن: إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو، عمان ). م2005(علوان، قاسم نایف / 50
 . الحامد ومكتبة دار : عمان الإدارة التربویة، في والدافعیة القیادة.)م2006(عبد الرحمن  أحمد ،على عیاصرة/ 51
 .الكتب عالم: ، القاهرة التربویة المؤسسات إدارة).م2003( صبري ، محمد و حافظ حافظ أحمد فرج،/ 52
الكاملة في إدارة الجودة الشاملة وتنمیة مهارات القوة العاملة، موقع الموسوعة ). م2011(كردى، أحمد السید / 53

 .موسوعة الإسلام والتنمیة
 اختیار القائد في الإسلامیة المعاییر مع القیادیة السمات توافق مدى ،)م1989(الحاج صامد طاهر محمد،/ 54

 . جدة جدة، مكتبة ،)میدانیة دراسة( التربوي
 .الكتب عالم: ، القاهرة الحدیثة المدرسیة الإدارة).م2001( منیر محمد مرسي،/ 55
 .النهضة مكتبة : القاهرة ، الثانیة الطبعة 9000 والأیزو الشاملة الجودة إدارة،  )م2002(سید  أحمد ، مصطفى/ 56
 .والتوزیع للنشر الوراق دار : ، عمان العملیات إدارة إلى الیاباني المدخل، ) م2004( نجم عبود نجم،/ 57
 الرسائل العلمیة: ثالثاً 
 الشاملة لإدارة الجودة غزة محافظات في الخاصة المدارس مدیري ممارسة دور.  )م2013(عیسى الأسطل،/ 58

 .فلسطین غزة ، الإسلامیة التجارة ،الجامعة كلیة ، منشورة غیر ماجستیر دراسة للمدرسة، التنافسیة بالمیزة وعلاقتها
 مصنع في میدانیة التنافسیة، دراسة الأسبقیات تحقیق في وأثرها الشاملة الجودة مبادئ ).م2007( باسم الجاسمي،/ 59

 .العراق بغداد، جامعة منشورة، غیر ماجستیر رسالة .العراق الدیوانیة، نسیج
 للمنظمات المیزة التنافسیة تحقیق في البشریة الموارد إدارة سیاسات دور). م2006(محمد  علي فاطمة الربابعة،/ 60

 .مصر القاهرة، جامعة منشورة ، دكتوراه الأردنیة، رسالة الجامعة على التطبیق مع الهاشمیة الأردنیة المملكة في العامة
 في الحكومي القطاع في الشاملة إدارة الجودة تطبیق على القیادیة الأنماط أثر). م2004( سعود سالم الرشیدي،/ 61

 .الأردنیة الجامعة : عمان ، منشورة غیر رسالة ماجستیر .السعودیة العربیة المملكة
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 على زیادة وأثرها الوطنیة للشركت الدوائیة المنتجات في التنافسیة المیزة : بعنوان). م2010(الزعانین، عاصم ، / 62
 التجاریة، كلیة الأعمال، قسم إدارة منشورة ، غیر ماجستیر رسالة غزة، قطاع في الزبون نظر وجهة من السوقیة الحصة
 .فلسطین الاسلامیة، الجامعة

 دراسة : الریاض مدینة مرور على إدارة الشاملة الجودة تطبیق إمكانیة مدى ).م2005( االله عبد فهد الغزي،/ 63
 .الأمنیة للعلوم نایف أكادیمیة : الریاض منشورة ، غیر ماجستیر رسالة تطبیقیة،

 الشركة العامة( الانتاج زیادة في الشاملة الجودة دور: بعنوان ).م2011( علي والفكیكي، الرحیم عبد الطائي،/ 64
 .،العراق 40 العدد والدولیة، العربیة للدراسات المستنصریة مجلة ،)نموذجا الحبوب لتصنیع

منشورة متطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي ، رسالة دكتوراه غیر ). م2014(الطویل، أكرم أحمد ، / 65
 .جامعة الموصل

 غیر ماجستیر التنافسي، رسالة التفوق أبعاد إسناد في الداخلیة البیئة تحلیل اثر )م1999( طاهر ظافر الفیحان،/ 66
 .العراق بغداد، المستنصریة، الجامعة منشورة،

 التنافسیة تحقیق المیزة في وتأثیرها البشریة الموارد إدارة أداء تقویم فاعلیة )م2002(غالب  أمال المعموري،/ 67
 .العراق بغداد، المستنصریة، للشركة، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، الجامعة

 الاسلامیة، حالة الجامعة دراسة التنافسیة المیزة تحقیق في البشریة الكفاءة دور). م2013( الرحمن عبد المقادمة،/ 68
 .بغزة، فلسطین الاسلامیة الجامعة التجارة، كلیة منشورة، غیر ماجستیر رسالة
علي الأداء في المصارف السودانیة من منظور  الإداریةأثر الرقابة : "بعنوان). م2006(بندي، صلاح سید أحمد / 69

 .، رسالة ماجستیر غیر منشورة، مركز الجودة والامتیاز، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا"مفهوم إدارة الجودة الشاملة

، رسالة "مصادرها، تنمیتها و تطویرها: المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة).م2000(ر بوشناف، عما/ 70
 .ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر

 میدانیة دراسة :حالة دراسة – العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة" :بعنوان ).م2007(الدین، نور ،بوعنان/ 71
 جامعة التجاریة، والعلوم التسییر الاقتصادیة وعلوم العلوم كلیة ماجیستیر، رسالة ،"لسكیكدة في المیناء في المؤسسة

 .المسیلة بوضیاف، محمد
 في دراسة تطبیقیة التنافسیة، المیزة لتحقیق المنظمات في الجودة مبادئ تطبیق: بعنوان .)م2011(خلف، مدیحة / 72

 .العراق ، 28 الجامعة،العدد الاقتصادیة للعلوم بغداد كلیة مجلة الكهربائیة، للصناعة العامة الشركة
أثر الجودة الشاملة في نظم المعلومات المحاسبیة بالمصارف : "بعنوان). م2008(خلیل، فاتن سمیر جاد / 73

 .ة السودان للعلوم والتكنولوجیا، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة الدراسات العلیا، جامع"السودانیة

 دكتوراه رسالة ،"الشركات بناء في ودورها الجودة إدارة": بعنوان ).م2010( زكي العال عبد العزیز العال، عبد عبد/ 74
 .المتحدة المملكة الدولیة، الإفتراضیة بالجامعة الدراسي بعد والإشراف التعلیم عن قسم منشورة، غیر
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 إنتاج لشركات المیزة التنافسیة على المنافسة واستراتیجیات الاستراتیجیة العوامل أثر ).م2003( مهدي عثمان،/ 75
 ،الإداریة والعلوم الاقتصاد كلیة ، منشورة غیر ماجستیر رسالة المدیرین، منظور من میدانیة دراسة الأردنیة الأدویة
 .الأردن الیرموك، جامعة

أثر تطبیق الجودة الشاملة والامتیاز في ترقیة أداء المؤسسات : بعنوان). م2012(عسل، الطیب إبراهیم على / 76
 .الخدمیة، بحث ماجستیر غیر منشور، جامعة الزعیم الأزهري

 على تطبیقیة دراسة"التنافسیة  بالمیزة وعلاقتها الشاملة الجودة إدارة: بعنوان). م2016(كحیل، صبحي إسماعیل / 77
 .غیر منشورة، جامعة الأقصى، رسالة ماجستیر "فلسطین جامعة

وأثره في اداء شركة شیكان  9001:2000تطبیق نظام الأیزو : بعنوان). م2010(محمد على، طلحة الطریفي / 78
 .مركز الجودة والامتیاز –دراسة ماجستیر غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا . للتأمین

تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الاستثمارات الأجنبیة : "بعنوان). م2013(موسى، دریة حیدر صدیق / 79
 .، رسالة دكتوراه غیر منشورة، مركز الجودة والامتیاز، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا"المباشرة في السودان

لى المیزة التنافسیة أثر التسیر الاستراتیجي للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات ع). م2005( یحضیة، سملالي/ 80
، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، )مدخل الجودة والمعرفة( للمؤسسة الاقتصادیة 
 .جامعة الجزائر الجزائر

 لات والأوراق العلمیة والمؤتمراتالمج: رابعاً 

 من الوظیفي في أدائهم ومدیراتها المدارس لمدیري تدریبیة برامج من یقدم ما أثر). م2002(الشامان، أمل سلامة / 81
،  13محكمة مجلد  ، سنویة الإسلامیة، نصف والدراسات التربویة العلوم : سعود الملك جامعة مجلة ، نظرهم وجهة
377 -438. 

 قطاع نظام التنافسیة في والمیزة المعلومات نظم بین العلاقة) م2004( محمد فادي وبدر، نجیب فؤاد الشیخ،/ 82
 .السعودیة ، 3 العدد ، 44 المجلد العامة، الإدارة دوریة الأردني، الأدویة

 الجامعیة في الإدارة تطویر مجالات كأحد الفلسطینیة الجامعیة القیادات تدریب ).م2009( علي فؤاد العاجز،/ 83
 .302 – 273، )2(7الإنسانیة  الدراسات سلسلة ، الإسلامیة الجامعة مجلة ، فلسطین

 . 18، إدارة الجودة في التعلیم مجلة التربیة، العدد ) م2006(المدیرس ،عبد الرحمن بن إبراهیم، مایو / 84

 دراسة ( الأسبقیات التنافسیة تحدید في وأثرها الشاملة الجودة إدارة مبادئ ).م2008(مؤید  وعلي، سنان الموسوي،/ 85
 .، العراق 1 العدد الكوفیة، آداب مجلة ،)الجدید الكوفة اسمنت معمل في تطبیقیة

 من في عینة تطبیقیة دراسة ، الأداء على ( TQM ) الشاملة الجودة إدارة أثر: بعنوان). م2008( بشرى عباس،/ 86
 .العراق ، 3 العدد ، 10المجلد والاقتصادیة، الإداریة للعلوم القادسیة المجلة الدیوانیة، محافظة في المصارف
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 المیزة التنافسیة تحقیق في الشاملة الجودة إدارة دور: بعنوان. )م2012( علاء والدعمي، لیث السید محسن،/ 87
 .الرابع،العراق الفصل ، 21 العدد السابع، المجلد ومادیة، محاسبیة دراسات  مجلة المستدامة،

، ورقة عمل مقدمة  )المفهوم والأهمیة(إدارة الجودة الشاملة ، جودة التعلیم ). م2016(محمد، مصطفي السائح، / 88
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      القیادة في تطبیق مبادئ الجودة الشاملة وتحقیق المیزة التنافسیةدور : بعنوان

 )حالة بنك الاستثمار الماليدراسة (
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 .البیانات إلا لأغراض البحث العلمي هالتي تدلون بها، وأن لا تستخدم هذ
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                                            :أسئلة الإستبانة :ثانیاً 
 :لكل عبارة مما یلى أمام الخیار المناسب)  √  ( علامةالرجاء وضع 
 القیادة: المحور الأول

 

 قیادة  البنك لتطبیق الجودة الشاملة عن طریق تسعى
ق فأوا

 بشدة
 محاید أوافق

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

      الإیمان بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة 1
      مراقبة تطبیق ضوابط ومبادئ الجودة الشاملة باستمرار 2
      توضیح الخطط الاستراتیجیة للعاملین 3
      العملیات الإداریة وفقا لمنظور الجودة الشاملةتطویر  4
      تملیك العاملین النتائج المرتبطة بالاداء 5
      دعم المقترحات و الأفكار المبتكرة لتطویر العمل 6
      توفیر الإمكانیات لتطبیق الجودة الشاملة  7
الإعتماد على كفاءة المورد البشرى فى تنفیذ خطط  8

 الشاملةالجودة 
     

      تقلیل وقت إجراء المعاملات عند تقدیم الخدمة 9
      توفیر وسائل اتصال فعالة بین العاملین والعملاء 10
      تحلیل مشاكل الجودة الرئیسیة 11
      التركیز على جذب العملاء 12

 إدارة الجودة الشاملةمبادئ : المحور الثانى-
 الاستراتیجىمبدأ التخطیط -أ

 
 یعتمد البنك فى خططه على الآتى

ق فأوا
 بشدة

 محاید أوافق
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

      وضع اهداف مرحلیة واضحة مربوطة بخطة زمنیة 1
      بناء رسالة واضحة ومفهومة ومكتوبة تتفق مع الرؤیة 2
      الاهتمام برغبات العملاء عند رسم الخطط المستقبلیة 3
      تحلیل البیئة الخارجیة للتعرف على الفرص والتهدیدات 4
      الموازنة بین الاحتیاجات 5
      تحلیل البیئة الداخلیة للتعرف على مصادر القوة والضعف 6
      وجود إستراتیجیة  مناسبة لتحقیق الاهداف 7
      فى الوقت المناسب من قبل الإدارة العلیاسلیمة اتخاذ قرارات  8



 مشاركة العاملینمبدأ -ب

 یهتم البنك بمشاركة العاملین عن طریق 
أوافق 
 بشدة

 محاید أوافق
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 تانابیلو ا تاموعلملا على ولحصلا قح العاملینح من 1
 وفقاً للصلاحیات بغرض التحسین من النظام

     

 يتلا ایاضلقا ولحالعاملین  عم وراتشلا وجود ثقافة 2
 جودة العملیات في  رثؤت

     

مشاركة العاملین فى صنع القرار ووضع السیاسة  3
 العامة للبنك

     

 في الاهتمام بمشاركة العاملین فى كل المستویات 4

 تحسین جودة العملیات
     

      لةمامتك اتمعلوم علىیعتمد البنك في لقراراتإصدارا 5
      تدریب العاملین باستمرار على مبادئ الجودة  6
      حث العاملین على العمل بروح الفریق 7
دمج العاملین فى كافة أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح  8

 المؤسسة
     

وجود نظام أجور وحوافز یشجع العاملین على تطویر  9
 وتحسین الأداء

     

 
 مبدأ التركیز على العملاء-ج

 البنك بالتركیز على العملاء عن طریقیقوم  
أوافق 
 بشدة

 محاید أوافق
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

عدم  حالات من التقلیل بغرض العملاء شكاوى تحلیل 1
 رضا  العملاء

     

مواصفات الجودة  مطابقة وأسباب عدم طبیعة دراسة 2
 وتحدید نواحى القصور 

     

 مع المصرفیة والتعاملتقدیم الخدمات  الحرص على 3

 العملاء وفقا لمبادئ الجودة الشاملة 
     

      العملاء مع المباشر التواصل 4
مدى رضا عملاء  أساس على الأقسام رؤساء تقییم 5

 القسم
     



اللازمة للعاملین  الصلاحیات منح الحرص على 6
 الخدمات تقدیم علي

     

       تقدیم الخدمةالاهتمام بقیاس رضا العملاء بعد  7
 عملیة قبل وأثناء المقدمة الاهتمام بالخدمات 8

 العملاء جذب في لدورها الخدمة
     

      الاستقصاء عن رغبات العملاء  9
 مبدأ التحسین المستمر-د

أوافق  من أجل التحسین المستمر 
لا  محاید أوافق بشدة

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
      المراجعة واكتشاف الأخطاءیعتمد البنك على أسالیب  1
       یتم استخدام نماذج لقیاس الأداء بموضوعیة 2
      مواكبة التطور التكنولوجى فى مجال تقنیة المعلومات 3
      یقوم البنك بتبسیط الاجراءات الإداریة وتقصیر الظل الإدارى 4
یتم تطویر العملیات الإداریة دوریاً وفقا للمواصفات  5

 المطلوبة
     

      یتم قیاس مؤشرات اداء عملیات خدمة العملاء باستمرار 6
      یتم توفیر الإمكانات اللازمة لتجوید الخدمات 7
      یتم إجراء التعدیلات المطلوبة لتحسین النظام الادارى 8
      السعى المتواصل لتقدیم خدمات متمیزة لكسب ولاء العملاء 9

      العملیات الإداریة قبل تنفیذهافحص  10

 مبدأ اتخاذ القرارات بناء على الحقائق-ه

 عند إتخاذ القرارات یقوم البنك بالاتى 
أوافق 
 بشدة

 محاید أوافق
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

      إصدار القرارات عند الحاجة فى الوقت المناسب 1
      المتوفرة اتخاذ قرارات بناءً على البیانات و المعلومات 2
      یتم اتخاذ القرارات بناء على متغیرات السوق 3
      یؤمن شبكة معلومات حدیثة محوسبة لتخزین البیانات 4
      یتم تحلیل المعلومات الملائمة لطبیعة المشكلة والقرار 5
      إقتراح الحلول للمشكلات بناءً على المعلومات الملائمة  6
      الإستعانة بالمعلومات فى الحكم على أداء العاملینیتم  7
      تكون القرارات متسقة مع الاستراتیجیة الموضوعة 8
      یتم إستخدام الاسالیب الاحصائیة لتحدید المشكلات 9



      إصدار القرارات یكون عبر الإدارات ذات الإختصاص 10
 المیزة التنافسیة: الثالث المحور-

 المیزة التنافسیة للبنك من خلالتظهر  
أوافق 
 بشدة

 محاید أوافق
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

      زیادة الأرباح 1
      زیادة عدد العملاء 2
      ارتفاع الطلب على الخدمات المقدمة 3
      زیادة الحصة السوقیة 4
      التوسع فى الخدمات الإلكترونیة 5
فى  فى الخدمات المطروحة دراسة المزایا والعیوب 6

 السوق لتحقیق الفرص والتفوق
     

      توثیق العلاقه مع العملاء  7
      دراسة المنافسین 8
      خفض تكلفة المنتجات و العملیات 9 

       عن المنافسین الخدمات تمییز 10
      العمل على تحسین جودة الخدمات 11

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 )4(ملحق رقم 

  إحصائیة مجتمع البحث                                              
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 )5(ملحق رقم 

 خطاب تیسیر مهمة باحث

 

 

 
 
 
 



)6(ملحق رقم   

 الهیكل التنظیمى لبنك الإستثمار المالى
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