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 المستخلص:

ىدفت الدراسة لاختبار الدور الوسيط لتقنيات إدارة التكلفة في العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة وبرقيق الديزة التنافسية في   
وذلااا   مساااتوق برقياااق الدياازة التنافساااية في الدصاااارا الساااودا ية تاااديبسحاااورت مشاااكلة الدراسااة في  إذ ؛الدصااارا الساااودا ية

ستبا ة، وبعد جمع اتم وضع ثلاثة فرضيات وتصميم  إذ ؛لإلعال تطبيق أساليب لزاسبة إدارية حديثة وتقنيات إدارة التكلفة
، توصلت الدراسة إلى توسط تقنيات إدارة التكلفة للعلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة وبرقيق هاالبيانات من الدبحوثتُ وبرليل

(7 وأوصت الدراساة برارورة توعياة القياادة والعااملتُ إلعياة إدارة الجاودة الشااملة 176.0غتَ مباشر ) الديزة التنافسية بتأثتَ
 وتقنيات إدارة التكلفة والديزة التنافسية7

الدصارا السودا ية7 ،الديزة التنافسية ،إدارة الجودة الشاملة ،تقنيات إدارة التكلفة ة:فتاحيالكلمات الد
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Examining the Mediating Role of Cost Management Techniques for the 

Relationship between Total Quality Management & Achieving Competitive 

Advantage at Sudanese Banks 

 
           Majda Jamal Mahmoud Hussien *          Mahmoud Abdelmuty Hashim Abdelhameed** 

 

Abstract: 
 

The study aimed to examining the mediating role of (CMT) for the relationship between 

(TQM) & achieving (CA) at (SB). The problem of the study focuses on decrease of 

achieving (CA) level at (SB) because of unawareness of implementing modern 

Managerial Accounting Styles and (CMT). Three hypotheses were developed and a 

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

study reached up to a mediating (CMT) for the relationship between (TQM) & 

achieving (CA)  with an indirect effect of (0.671). The study recommended that there is 

a need to increase leadership & employees awareness in the importance of (TQM), 

(CMT) & (CA). 
 

Key words: Cost Management Techniques; Total Quality Management; Competitive 

Advantage; Sudanese Banks. 
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قائمة المختصرات:    
 الاسم الدختصر الاسم الدختصر

CMT 
Cost 

Management 
Techniques 

CA Competitive 
Advantage 

TQM 
Total 

Quality 
Management 

SB Sudanese 
Banks 

 الدصارا
النيل،  )بن  النيلتُ، مصرا السلام، بن  الأسرة، بن 
 بن  أم درمان الوطتٍ، ومصرا الادخار(

بستاز البيئة الدعاصرة بتحديد عوامل النجاح مقدمة: 
 ،الرئيسية والدتمثلة )بالتكلفة، الجودة، الوقت، والابتكار(

التي بردد الدنظمات )ومنها الدصارا( الدتميزة في مثل 
وتل  التي تستطيع إدارة ىذه العوامل والتميز  ،ىذه البيئة

بها من أجل ضمان النجاح والبقاء والنمو والاستمرار 
وبرقيق الدزايا التنافسية7 وقد لا يكون ىذا النجاح كافياً 

دون التوجو لضو  من في مواجهة التغيتَ السريع والتعقيد
وفي ضوء تل  النظرة  ،التكامل بتُ أطراا البيئة

ب أن تظهر بوادر التغيتَ في النظم الإدارية الشمولية لغ
لذا فإن الجودة وإدارة التكاليف  ؛ولا سيما النظم المحاسبية

ن في حياة الدنظمات )ومنها الدصارا الصاح حاسم اعنصر 
 إلىالسودا ية(، من ىنا جاءت ىذه الدراسة للتعرا 

الدور الوسيط لتقنيات إدارة التكلفة )تقنية التكلفة على 
أساس النشاط، تقنية بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة( في 
العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة )برليل أ شطة الخدمات 
الدصرفية، جودة الخدمات الدصرفية( وبرقيق الديزة التنافسية 

 )الربحية، رضا العملاء( في الدصارا7
 تستمد ىذه الدراسة ألعيتها من جا بتُ:ية الدراسة: أهم
تساهم الدراساة في ساد فجاوة بحثياة   الألعية العلمياة:  07

علاااااااى حاااااااد علاااااااام  -تتطااااااارد لذاااااااا الدراساااااااات السااااااااابقة
لعلاقاااات باااتُ وذلااا  مااان خااالال التعااار  ل -تُالبااااحث

ظاااال توساااايط في  إدارة الجااااودة الشاااااملة والدياااازة التنافسااااية
ىاااااااي قراااااااية   تتعااااااار  لذاااااااا و  ،تقنياااااااات إدارة التكلفاااااااة

الدراسات السابقة بكامل أبعادىا كما تعرضت لو ىذه 
الدراسااااة7 فراااالًا عاااان أن الدراسااااة تسااااهم ماااان الناحيااااة 

علاقاااات الجااااودة  عااانمرجعياااة علمياااة  العلمياااة في تاااوفتَ
لتسااااهم في دعاااام الدكتبااااة الدرئيااااة ويعااااتُ  بالدياااازة التنافسااااية

 7الباحثتُ على تطوير الدعرفة في ىذا المجال
الألعية العملية: تتمثل الألعية العملية لذذه الدراسة في  27

أنها توفر بيانات ومعلومات لدتخذي القرار في الدصارا 
الساااودا ية تعيااانهم علاااى ترشااايد قااارارا م، فرااالًا عااان أن 
الدراسااااااة تساااااالط الرااااااوء علااااااى ألعيااااااة الجااااااودة في حاااااال 

وتعاااازز  ،مشاااااكل تاااادي مسااااتوق برقيااااق الدياااازة التنافسااااية
 إدارة التكلفة7 ألعية تقنيات

الذدا الرئيسي لذذه الدراسة ىو أهداف الدراسة: 
أثر إدارة الجودة الشاملة في برقيق الديزة  إلىالتعرا 

اختبار الدور الوسيط لتقنيات إدارة  فرلا عنالتنافسية، 
 التكلفة بالدصارا السودا ية7

 بسثلت مشكلة الدراسة في تدي مشكلة الدراسة:
 ؛مستوق برقيق الديزة التنافسية في الدصارا السودا ية

وذل  لإلعال تطبيق أساليب لزاسبة إدارية حديثة 
وتقنيات إدارة التكلفة، لذذا براول ىذه الدراسة التعرا 

السؤال الرئيس  نإمكا ية الحل من خلال الإجابة ع إلى
برقيق  في: ىل لؽكن لإدارة الجودة الشاملة أن تؤثر الآتي

 ؟يزة التنافسية في ظل توسيط تقنيات إدارة التكلفةالد
تستخدم الدراسة الدنهج الوصفي منهجية الدراسة: 

التحليلي الذي يعمل على تفستَ الوضع القائم قيد 
ثم برليل بيانات الدراسة الديدا ية إحصائياً  ؛الدراسة

( SPSSباستخدام برنامج التحليل الإحصائي )
 تائج وتوصيات لؽكن أن  للوصول إلى ،(26الإصدار )

استخدمت الدراسة الكتب  تساعد في إلغاد الحلول7 كما
والرسائل الجامعية مصادر ثا وية، إضافة للاستبيان 
والدقابلة الشخصية مصادر أولية لجمع البيانات 

ة من الددوالدعلومات في لرال متغتَات الدراسة خلال 
 م00/10/21227 م حتى10/2122/.2
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 :اوفرضياته أنموذج الدراسة
 :تيبسثل في الشكل الآأنموذج الدراسة:  -أ

 يوضح ألظوذج الدراسة )0) الشكل رقم
 
 
 

 

 م، د قلا2122الدصدر: من إعداد الباحثتُ، 
 :تي: بسثلت في الفرضيات الآفرضيات الدراسة -ب
( وبرقياق TQMتوجد علاقاة دالاة إحصاائياً باتُ ) 07

(CAفي الدصارا، وتتفرع إلى ): 
دالة إحصائياً بتُ برليل أ شطة  توجد علاقة -

 ( في الدصاراCA7الخدمات الدصرفية وبرقيق )
توجااااد علاقااااة دالااااة إحصااااائياً بااااتُ جااااودة الخاااادمات  -

 ( في الدصاراCA7الدصرفية وبرقيق )
( TQM)في العلاقاااااااة باااااااتُ  (CMT)وساااااااط تت 27

 ( في الدصاراCA7وبرقيق )
يوجاااد اخاااتلاا باااتُ متوساااط اساااتجابات الدبحاااوثتُ  07

 متغتَات الدراسة7 ولض
 الدراسات السابقة:

إلى دراسة ىدفت إلى التعرا  م(2120علي، أجرت )
أساس النشاط  ىالتكامل بتُ أسلوبي التكلفة عل أثر

وبطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة في برستُ الأداء بالدصارا 
السودا ية7 واتبعت الدنهج الوصفي التحليلي، 

ستبا ة الدعالجة بيانات  (SPSS)واستخدمت برنامج 
الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى ارتفاع مستوق ألعية 

أساس النشاط وبطاقة الأداء الدتوازن  ىأسلوبي التكلفة عل
الدعدلة )البُعد الدالي، بعُد العملاء، بعُد العمليات 
الداخلية، بعُد التعلم والنمو، بعُد البيئة والمجتمع(، ووجود 

أساس النشاط  ىوبي التكلفة علعلاقة بتُ تكامل أسل
وبطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة وبرستُ الأداء بالدصارا7 

 هاوأوصت بررورة توافر الدوارد الدالية اللازمة وبزصيص

على أساس  همالاستخدام أسلوبي التكلفة وتطبيق
عبد الله، النشاط وبطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة7 وأجرت )

العلاقة بتُ  إلىها التعرا دراسة أحد أىداف م(2120
إدارة الجودة الشاملة وبرقيق رضا العملاء7 واتبعت الدنهج 

 (SPSS)الوصفي التحليلي، واستخدمت برنامج 
ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى الدعالجة بيانات 

ارتفاع مستوق ألعية إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء، 
تطبيق إدارة الجودة  ووجود علاقة دالة إحصائياً بتُ

الشاملة وبرقيق رضا العملاء7 وأوصت بررورة توعية 
 فيالقيادة والعاملتُ إثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

برقيق رضا العاملتُ والعملاء بدجموعة شركات جياد 
م( دراسة ىدفت 2102)أبو ماريو،  وأجرتالصناعية7 

وازن الدعدلة إلى إبراز أثر التكامل بتُ بطاقة الأداء الدت
وإدارة الجودة الشاملة في برقيق الديزة التنافسية7 واتبعت 

 (SPSS)الدنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت برنامج 
لدعالجة بيانات إستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى 
ارتفاع مستوق بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة وإدارة الجودة 

باح، ووجود علاقة دالة الشاملة والديزة التنافسية والأر 
إحصائياً بتُ بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة وبرقيق الديزة 
التنافسية، ووجود علاقة دالة إحصائياً بتُ إدارة الجودة 
الشاملة وبرقيق الديزة التنافسية، ووجود أثر للتكامل بتُ 
بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة وإدارة الجودة الشاملة في 

لعمل على تكامل التنافسية7 وأوصت بابرقيق الديزة 
وترابط بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة وإدارة الجودة الشاملة 
لتحقيق الجودة وخلق مزايا تنافسية7 وأجرت )زيد، 

أثر تطبيق إدارة  إلىم( دراسة ىدفت إلى التعرا 2102
تنمية الديزة التنافسية7 واتبعت الدنهج  فيالجودة الشاملة 
 (SPSS)يلي، واستخدمت برنامج الوصفي التحل
ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى الدعالجة بيانات 

تنمية الديزة  فيوجود أثر لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 
التنافسية7 وأوصت شركات الاتصالات بالاستجابة 

( Daru, 2016) 7 وأجرقملرغبات العملاء وتوقعا 
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ستًاتيجيات الجودة ا أثردراسة ىدفت للتحقيق في 
في برقيق الديزة التنافسية في  اً الشاملة كونها أساس

الدؤسسات في الذند7 واتبعت الدنهج الوصفي التحليلي، 
ستبا ة الدعالجة بيانات  (SPSS)واستخدمت برنامج 

الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى أن متطلبات تطبيق إدارة 
التي تركز تطوير العمليات  ىالجودة الشاملة تنطوي عل

على خدمة العملاء7 وأوصت بتفعيل مبدأ مشاركة 
الدوظفتُ في عمليات إبزاذ القرار وزيادة صلاحيا م 

 7لتسهيل إلصاز العمل الدطلوب في الوقت وبجودة عالية
 إلىم( دراسة ىدفت إلى التعرا 2106وأجرت )علي، 

أثر استخدام  ظام لزاسبة تكاليف الأ شطة على برديد 
ة الخدمات الدصرفية7 واتبعت الدنهج الوصفي عناصر تكلف

لدعالجة بيانات  (SPSS)التحليلي، واستخدمت برنامج 
ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى ارتفاع مستوق ا

 ظام لزاسبة تكاليف الأ شطة وبرديد عناصر تكلفة 
الخدمات الدصرفية، ووجود علاقة بتُ بزطيط الدسار 

ملتُ، وأن استخدام  ظام الوظيفي وكفاءة أداء العا
لزاسبة تكاليف الأ شطة يؤدي إلى التحديد السليم 
لعناصر تكلفة الخدمات الدصرفية7 وأوصت بإ شاء 
وحدات لستصة بإدارة التكاليف في الدصارا بددينة 

م( دراسة أحد أىدافها 2106د قلا7 وأجرق )محمدين، 
( في تعظيم الربحية ABCمسالعة أسلوب ) إلىالتعرا 

الدنشآت الصناعية السودا ية7 واتبعت الدنهج الوصفي في 
لدعالجة بيانات  (SPSS)التحليلي، واستخدمت برنامج 

ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت الدراسة إلى ارتفاع ا
( والرقابة على ABCمستوق تطبيق أسلوب )

( يؤدي إلى ABCالتكاليف، وأن تطبيق أسلوب )
الصناعية بررورة تبتٍ تعظيم الأرباح7 وأوصت الشركات 

لية للاستفادة من ؤو ( ولزاسبة الدسABC ظامي )
الدميزات الدتوافرة في النظامتُ في ذات الوقت7 وأجرق 

دراسة ىدفت إلى الكشف عن ( م2100النحوي، )
ألعية التكامل بتُ إدارة الجودة الشاملة وتقنيات إدارة 

التكلفة في برستُ الأداء7 واتبعت الدنهج الوصفي 
لدعالجة بيانات  (SPSS)تحليلي، واستخدمت برنامج ال
ارتفاع مستوق ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت إلى ا

برستُ الجودة ورضا العملاء وتقنيات إدارة التكلفة، 
ووجود أثر لإدارة الجودة الشاملة وتقنيات إدارة التكلفة 

برستُ الأداء، وتتوسط تقنيات إدارة التكلفة في  في
العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة وبرستُ الأداء، ولا 
توجد فرود دالة إحصائياً بذاه إدارة الجودة الشاملة 
وتقنيات إدارة التكلفة والأداء تعزق لدتغتَات )الدركز 
الوظيفي، الدؤىل العلمي، التخصص الأكادلؽي، عدد 

بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 7 وأوصت ة(سنوات الخب 
وتقنيات إدارة التكلفة وتفعيلهما لدا لذا من أثر إلغابي في 

( 7Malik, et. al., 2011 وأجرق )برستُ الأداء
أثر الإبداع التنظيمي في  إلىدراسة ىدفت إلى التعرا 

خلق القيمة الدرافة في  فيلصاح تقنيات إدارة التكلفة 
تحويلية في باكستان7 واتبعت الدنهج قطاع الصناعات ال

 (SPSS)الوصفي التحليلي، واستخدمت برنامج 
ستبا ة الدراسة إحصائيا7ً وتوصلت الدعالجة بيانات 

لإثبات أثر الإبداع التنظيمي في لصاح تقنيات إدارة 
خلق القيمة الدرافة7 وأوصت بتوعية الإدارة  فيالتكلفة 

داع التنظيمي في خلقة إلعية تقنيات إدارة التكلفة والإب
م( دراسة 2112وأجرت )عو ،  القيمة الدرافة7

ىدفت إلى تبيان أثر الربط والتكامل بتُ أسلوب 
(ABC ومقياس الأداء الدتوازن في تطوير أداء )

الدصارا الفلسطينية7 واتبعت أسلوب دراسة الحالة، 
واستخدمت التقرير السنوي لبن  فلسطتُ للعام 

 (Excel)سة باستخدام برنامج م لتطبيق الدرا2116
لحساب وتوزيع التكاليف على الخدمات الدصرفية7 
وتوصلت إلى أن أبعاد بطاقة الأداء الدتوازن ترتبط 

( ويؤثر ىذا التكامل بشكل إلغابي ABCوتتكامل مع )
في الأداء7 وأوصت بررورة إجراء الدزيد من الدراسات 
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وأدوات  الديدا ية حول تكامل مقياس الأداء الدتوازن
 الأداء7 فيالمحاسبة الإدارية وتأثتَ ذل  

 أولًا: الإطار النظري
 التعريف بمصطلحات الدراسة

 م(2116في )المحيااااااااااااااااااااوي،  ماااااااااااااااااااا ورد علاااااااااااااااااااى وفاااااااااااااااااااق
علاي و اور، ( و)Horngren, et. al., 2006و)

(، CA)( لؽكاان اعتماااد تعريااف مصااطلحات )م2112
على النحاو ( تقنيات إدارة التكلفة، وإدارة الجودة الشاملة

( الديااااااااااازة 0.6م: 2116إذ يعااااااااااارا )المحيااااااااااااوي،  :تيالآ
التنافسية إنها الدهارة أو التقنية أو الدورد الدتميز الذي يتيح 
للمصرا إ تااج قايم ومناافع للعمالاء تزياد عماا يقدماو لذام 

( أن Horngren, 2006: 991الدنافسون7 ويبتُ )
خذة مان تقنيات إدارة التكلفة ىي لرموعة الإجراءات الدت

قبل الدديرين سعياً لتحقيق رضا العملاء وزيادة الربحياة إلى 
جا ب تقليل الذدر في الدوارد وبزفيض التكاليف ومراقبتها 

( 22م: 2112بصااااورة مسااااتمرة7 ويعاااارا )علااااي و ااااور، 
(TQM إنهاا منهجياة إدارياة حديثاة وفلسافة تنظيمياة )

 عصاارية متطاااورة بسثااال لرموعاااة ماان الدبااااد  التوجيهياااة الاااتي
مان  ، دا إلى برساتُ الجاودة والإ تاجياة بشاكل مساتمر

مااع العلاام  مخاالال ماازج مواىااب الإدارة والعاااملتُ وقاادرا 
والتكنولوجيااااااا لتحقيااااااق توقعااااااات العماااااالاء علااااااى لستلااااااف 

 مستويا م7
العلاقةةةةةةة بةةةةةةين إدارة الجةةةةةةودة الشةةةةةةاملة وتحقيةةةةةةق الميةةةةةةزة 

 التنافسية:
إلى ن الدنظماااااات بحاجاااااة أ( 802م: 2101أورد )لصااااام، 

برديااد الدياازة التنافسااية المحققااة ماان الأصااول غااتَ الدلموسااة 
الااتي تتمتااع بالحمايااة القا و يااة والاعااتًاا الدااالي والمحاساا ، 

قياساااها وإدار اااا  حاااتى تاااتمكن فيماااا بعاااد مااان التوصااال إلى
بكفااااءة وفاعلياااة، وأن ىناااان لرموعاااة مااان معاااايتَ الجااااودة 

لتفااااااااود دوراً أساساااااااياً في برقياااااااق ا ؤديالشااااااااملة الاااااااتي تااااااا
م: 2112لدنظمااات الأعمااال7 ويبااتُ )النعيمااي و خاارون، 

( أن ىذه الدعايتَ تارتبط بتحقياق الديازة التنافساية 80-48

للمنظمااة، وىااي: الالتاازام بتطبيااق مباااد  الجااودة الشاااملة، 
التًكياااااز علاااااى و التحساااااتُ الدساااااتمر للخااااادمات الدقدماااااة، و 

سااتًاتيجي التخطاايط الاو فاارد العماال، و متلقااي الخاادمات، 
الدعلوماااااااات و إدارة العلاقاااااااات ماااااااع الداااااااوردين، و للجاااااااودة، 

تاااااااادريب العاااااااااملتُ ومشاااااااااركتهم، و والقياااااااااس والتحلياااااااال، 
الدقار ة الدرجعية، وبرليل أ شطة العمل و التنظيم الإداري، و 

 والخدمات الدقدمة7
 الدور الوسيط لتقنيات إدارة التكلفة:

 ( الاااادور68م: 2120ويعاااارا )سااااليمان و ااااور الاااادائم، 
الوساايط إ ااو أحااد العمليااات الااتي تااتم بااتُ شاايئتُ وذلاا  
من أجل التوصل إلى إضافة ميزة مناسبة للعملية التجارياة 

الااااادور الوسااااايط دوراً جاااااوىرياً  ؤديأو غاااااتَ التجارياااااة7 ويااااا
يتمثاال في تااوفتَه البيئااة الدلائمااة في وصاال أو تكملااة مااا قااد 
ينقص في أحد طرفي الوسااطة، ويعاد الادور الوسايط أحاد 

برز الأساليب الفعالة التي يعتمد عليها في الحصاول علاى أ
حلااااول مناساااابة ترضااااي جميااااع الأطااااراا في بيئااااة الأعمااااال 

ن أ( 021م: 2112الداخلية والخارجية7 ويبتُ )جودة، 
حصاااايلة تفاعااااال كاااال مااااان تقنيااااات إدارة التكلفاااااة )متغاااااتَ 
وسيط( مع إدارة الجودة الشاملة لؼدم بشاكل أساساي في 

رة الجاااودة الشااااملة الدتمثلاااة في )برساااتُ برقياااق أىاااداا إدا
برقيق رضا العملاء( وذل  و بزفيض التكاليف، و الجودة، 

مااان خااالال الساااعي للوصاااول إلى الجاااودة للمناااتج )سااالعة/ 
أو  بزفااااايض أو التلاااااف املاااااة ومااااان ثمم خدماااااة( والدنظماااااة ك

وماان ثم تكاااليف التلااف لتخفاايض إجمااالي تكاااليف  ئااوإلغا
ساااااية للمنظماااااة ولخااااادما ا وبداااااا لػقاااااق ميااااازة تناف ،الإ تااااااج

الدقدمة للعملاء، وضمان التحستُ الدستمر والشامل فيها 
وبدااا لػقااق البقاااء والنمااو والتااوازن  ،لكاال قطاعااات الدنظمااة

في السااااود، وزيادة الإ تاجيااااة والحصااااة السااااوقية، وىااااو مااااا 
يانعكس علاى بزفايض التكااليف وتعظايم الأرباح وبرسااتُ 

 العملاء7 الدركز التنافسي وصولًا إلى إرضاء
( في CA( وتحقيةةةةةةةةق  CMT( و TQMواقةةةةةةةةع  

 المصارف السودانية:
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ن تقنيات إدارة التكلفة تسهم أم( 2122يذكر )موسى، 
في تاااااوفتَ معلوماااااات مالياااااة )تقنياااااة التكلفاااااة علاااااى أسااااااس 
النشاط( ومعلومات غتَ مالية )تقنية بطاقة الأداء الدتوازن 

الدااااااالي  الدعدلاااااة( لإدارة الدصااااارا تسااااااعد في قيااااااس الأداء
والإداري والتساااااااويقي والبيئاااااااي والاجتمااااااااعي للمصااااااارا، 
ويراااايف، تتكاماااال تقنيااااات إدارة التكلفااااة وتااااتًابط معهااااا 
إدارة الجودة الشااملة لتحقياق الجاودة والتمياز في الخادمات 

وقياس مدق  املاالدصرفية، والنهو  الشامل للمصرا ك
قاادرة الدصاارا علااى الأداء بالشااكل الااذي لػقااق مصااالحو 

 فو وألعها الربحية، ورضا العملاء، والديزة التنافسية7وأىدا
 ثانياً: عرض وتحليل ومناقشة بيانات الإستبانة

 مجتمع وعينة الدراسة
لجهاااااااز الدصاااااارفي تكاااااون لرتمااااااع الدراسااااااة ماااااان العاااااااملتُ با

للدراسة السوداي، وقد بلغ عدد الدصارا الدختارة ميداناً 
الدراسااااة فقااااد ( مصااااارا7 أمااااا عينااااة 6بولايااااة الخرطااااوم )

بسثلت في شرلػة القيادة العليا والداوظفتُ بالوحادات الدالياة 
والجاااودة بتلااا  الدصاااارا عااان طرياااق الدساااح الشاااامل لذاااذه 

( مفاردة7 وقاد 000الشرلػة، ليبلاغ عادد مفاردات العيناة )
( اساااااااتمارة علاااااااى كافااااااة العااااااااملتُ الاااااااذين 021) توزعاااااا

الداليااة يشااغلون مواقااع القيااادة العليااا والعاااملتُ بالوحاادات 
والجااااودة بربسااااة بناااا / مصاااارا )بناااا  النيلااااتُ، مصاااارا 
السلام، بن  الأسرة، بنا  النيال، بنا  أم درماان الاوطتٍ 

( اساااااااتمارة، 082ومصااااااارا الادخاااااااار(، اساااااااتلم منهاااااااا )
( اسااااااااااتمارة، إذ خراااااااااااعت 000والصااااااااااالحة للتحلياااااااااال )

 بكاملها إلى التحليل الإحصائي7
 أداة الدراسة

(، CA( و)CMT( و)TQM) بعاد تنااول أدبياات
سااتبا ة الا تتكو اا إذ ،تم تطااوير إسااتبا ة لغااايات الدراسااة

مااااااان جااااااازأين، الجااااااازء الأول تنااااااااول البياااااااانات الشخصاااااااية 
 ؛للمبحااوثتُ، أمااا الجاازء الثاااي فتناااول البيااانات الدوضااوعية

( عبااارة توزعاات علااى ثلاثااة لزاااور 61اشااتملت علااى ) إذ
؛ أمااااا للدراسااااة7 تناااااول المحااااور الأول إدارة الجااااودة الشاااااملة

(؛ والمحااااور الثالاااا  تناااااول CMTالمحااااور الثاااااي فتناااااول )
 الديزة التنافسية7 

استخدم بارنامج الطريقة المستخدمة في تحليل البيانات: 
( لدعالجااااة SPSSالحاااازم الإحصااااائية للعلااااوم الاجتماعيااااة )

بيانات الدراسة إحصائياً، من خالال عادد مان الأسااليب 
ألفااااااااااا، اختبااااااااااار  الإحصااااااااااائية، منهااااااااااا معاماااااااااال كرو باااااااااااخ

Skewness التكااارارات والنساااب الدئوياااة، الدتوساااطات ،
لعينااة واحاادة،  Tالحسااابية والالضرافااات الدعياريااة، اختبااار 

، معاماااال One Way ANOVAsاختبااااار 
 الارتباط، ولظوذج الالضدار7

لاختبار مدق : ااختبار صدق أداة الدراسة وثباته
م يم قاُ  ثمبا ة، الثبات الداخلي والصدد الذاتي لفقرات الإست

( ألفا لحساب معامل αستبا ة بحساب قيمة )بساس  الا
( لحساب αالثبات الداخلي والجزر التًبيعي لقيمة )

الرغم من عدم قواعد  ىوعل ،معامل الصدد الذاتي
( لكن من Alphaقياسية بخصوص القيم الدناسبة )

معقولًا في البحوث  (α ≥ 0.60)الناحية التطبيقية يعد 
يوضح معامل  الآتيالدتعلقة بالعلوم الإ سا ية، والجدول 

ستبا ة )كرو باخ ألفا( لعينة الثبات والصدد لمحاور الا
 الدراسة الديدا ية7

( معامل الثبات الداخلي والصدد الذاتي لمحاور 0جدول )
 الإستبا ة )كرو باخ ألفا( لعينة الدراسة الديدا ية

رالمحو  الدتغتَ  
عدد 

 الفقرات
( αقيمة )
 ألفا

معامل 
الصدد 

 الذاتي

إدارة الجودة  الدستقل
 الشاملة

01 17260 17222 

 الوسيط
تقنيات إدارة 

 17222 17264 81 التكلفة

 التابع
الديزة 

 17282 17222 01 التنافسية

املةستبا ة كالا  61 172.4 1722. 
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م، 2122 ماان بيااانات الدراسااة الديدا يااة، تُالدصاادر: إعااداد الباااحث
  د قلا

يترح أن معاملات الثبات الداخلي والصدد الذاتي تدل 
على بستع الأداة بصورة عامة بدعامل ثبات وصدد عاليتُ 
على قدرة الأداة على برقيق أغرا  الدراسة، وبلغ 

( 172.4معامل الثبات الداخلي الكلي للاستبيان )
( ويقع في الددق .1722الكلي )ومعامل الصدد الذاتي 

بتُ الصفر والواحد الصحيح وىو ما يشتَ إلى إمكا ية 
ستبا ة  تيجة صدد النتائج التي لؽكن أن يسفر عنها الا

 تطبيقو7
وبرقق الباحثان منو بعر  القائمة في الصدق الظاهري: 

صور ا الأولية على عدد سبعة من المحكمتُ الدختصتُ 
وحرصا على أن ينُجز ملء  ،الدصرفيفي لرال إدارة العمل 

ستبا ة بحرورلعا لتوضيح أية فقرة قد يتطلب الأمر الا
لشا زاد الاطمئنان إلى صحة النتائج التي  ؛توضيحها

وصل إليها، للتأكد من مدق صلاحيتها لغر  اُ ت
الدراسة، والتأكد من شمولية الدعلومات التي تغطي 
أىداا الدراسة وموضوعها، وقد وردت بعض 

، وتم إجراء النظرالدلاحظات التي أخذت بعتُ 
 التعديلات الدناسبة7
فبعد أن تأكد الباحثان من الصدد الصدق البنائي: 

الظاىري لأداة الدراسة، قاما بتطبيقها على عينة من 
القيادة العليا والدوظفتُ المجتمع الدزمع إجراء الدراسة عليو )

( مفردة7 04) بالدصارا( بعدد بالوحدات الدالية والجودة
درجة التجا س  إلىواستهدفت ىذه الخطوة التعرا 

ستبا ة، باستخدام اختبار الداخلي بتُ عبارات قائمة الا
ستبا ة، وذل  لدعرفة ىل التوزيع الطبيعي لبيانات الا

لا؟، وقد استخدم  والبيانات تتبع التوزيع الطبيعي أ
( وىو اختبار ضروري في حالة Skewnessاختبار )

لأن معظم الاختبارات الدعلمية تشتًط  ؛ر الفرضياتاختبا
يوضح تي ع البيانات طبيعياً والجدول الآيأن يكون توز 
 7 تائج الاختبار

( لاختبار التوزيع Skewness( اختبار )2جدول )
 الطبيعي لمحاور الإستبا ة للعينة التجريبية

 
 
 
 
 
 
 

 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُلدصدر: إعداد الباحثا
 م، د قلا2122

وقيمااة ±( 3يترااح أن معاماال الالتااواء لزصااور في الداادق )
( أي أن البياااااانات تتباااااع 0.210+الخطاااااأ الدعيااااااري لاااااو )

ساااااااتبا ة تتباااااااع التوزياااااااع التوزياااااااع الطبيعاااااااي7 وأن لزااااااااور الا
±( 3الطبيعاااااي7 وأن معامااااال الالتاااااواء لزصاااااور في الدااااادق )

د في الدعالجة الإحصائية لذذه الدراسة7 وىو الدستوق الدعتم
وىاااذا يااادل علاااى الارتبااااط الجياااد باااتُ متغاااتَات الدراساااة، 
الااااذي يؤكااااد أن ىااااذه الدتغااااتَات لذااااا القاااادرة علااااى تفسااااتَ 

 التأثتَ فيما بينها7
 هاتحليل الفرضيات واختبار 

 وصف البيانات الشخصية للعينة المبحوثة
سنة،  41 – 81% تتًاوح أعمارىم بتُ 0076تبتُ أن 

سنة،  81 – 01% تتًاوح أعمارىم بتُ 2276وأن 
% 0272سنة، وأن  41% تزيد أعمارىم عن .2وأن 

سنة7 وىذا يدل على توزيع  01تقل أعمارىم عن 
% 4476الدبحوثتُ على جميع الفئات العمرية7 وأن 

لعلمي % مؤىلهم ا8176مؤىلهم العلمي جامعي، وأن 
% مؤىلهم ثا وي، وىذا يدل 072فود الجامعي، وأن 

% 0.76على الكفاءة العلمية للمبحوثت7ُ وأن 
% بزصصهم اقتصاد، وأن 2072بزصصهم لزاسبة، وأن 

% 0870% بزصصهم إدارة الأعمال، وأن 04
% 0070بزصصهم دراسات مالية ومصرفية، وأن 

بزصصهم  خر، وبسكن ىذه التخصصات من إدران 
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% درجتهم 8076ت الدصارا لضو عملائها7 وأن واجبا
% 8270الوظيفية بتُ )السابعة والخامسة(، وأن 

% 0870(، وأن درجتهم الوظيفية بتُ )الرابعة والأولى
درجتهم الوظيفية بتُ )التاسعة والثامنة(7 وىذا يظهر 
توزيع الدبحوثتُ على الدرجات الوظيفية بشكل جيد7 

سنة، وأن  21عن  % تزيد سنوات خب م0876وأن 
سنة،  04 – 01% تتًاوح سنوات خب م بتُ 2070

 21 – 04% تتًاوح سنوات خب م بتُ 0.70وأن 
 – 4% تتًاوح سنوات خب م بتُ 0674سنة، وأن 

 4% تقل سنوات خب م عن 0174سنوات، وأن  01
سنوات، وىذا يظهر توزيع الدبحوثتُ على مستويات 

% تدربوا داخلياً، وأن 8270الخبة بشكل جيد7 وأن 
%   2070% تدربوا داخلياً وخارجياً، وأن 0170

% تدربوا خارجيا7ً ولدق تفحص 874، وأن دربوا يت
الخصائص الدلؽوغرافية لعينة الدراسة لؽكن الاستنتاج أن 
تل  النتائج في لرملها توفر مؤشراً لؽكن الاعتماد عليو 

الدطروحة في  الأسئلة نبشأن أىلية الدبحوثتُ للإجابة ع
 الؽكن الاعتماد على إجابا م أساس مم ا  ستبا ة ومن ثالا

 لاستخلاص النتائج الدستهدفة من الدراسة7
 التكرارات والنسب المئوية لمحاور الدراسة

 : محور إدارة الجودة الشاملة
 برليل أ شطة الخدمات الدصرفية: حي  تبتُ:

مفااااردة و ساااابة  26أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  07
% يقااااااااارون بساااااااااعي إدارة الجاااااااااودة والتطاااااااااوير 272.

بدصرفهم إلى بزفيض عدد مرات أداء الأ شطة لزيادة  
 كفاءة استخدام الدوارد7

مفااااردة و ساااابة  22أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  27
% يقاااااااارون بحااااااااارص إدارة الجااااااااودة والتطاااااااااوير .07.

بدصاااااارفهم علااااااى بزفاااااايض الوقاااااات الدسااااااتغرد في أداء 
 الأ شطة7

مفاااردة  004ة أرباع العيناااة بعااادد أن أكثااار مااان ثلاثااا 07
% يؤكاادون بتااوافر معلومااات تفصاايلية 2674و ساابة 

 عن أ شطة الخدمات الدصرفية لدق مصرفهم7
مفااااردة و ساااابة  .2أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  87

% يقاارون أن إدارة الجااودة والتطااوير بدصاارفهم 272.
تقااوم بتحلياال أ شااطة الخاادمات الدصاارفية إلى أ شااطة 

 وأ شطة غتَ مريفة للقيمة7مريفة للقيمة 
مفاااردة  016أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  47

% يؤكااااااااادون اىتماااااااااام إدارة الجاااااااااودة .27.و سااااااااابة 
والتخلص من الأ شطة  ،بالأ شطة التي تريف قيمة

 التي لا تريف قيمة لتحستُ كفاءة أداء الأ شطة7
 جودة الخدمات الدصرفية: حي  تبتُ:

مفاااردة  012عيناااة بعااادد أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع ال 67
الإدارة الدالياااااااااة  ي% يؤكااااااااادون ساااااااااع.67.و سااااااااابة 

بدصاااارفهم لاسااااتبعاد الأ شااااطة الااااتي لا تراااايف قيمااااة 
 لزيادة إيراداتو7

مفااااردة و ساااابة  .2أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  7.
% يقرون بحرص الإدارة الدالية بدصارفهم علاى 272.

 بزفيض تكلفة الخدمات الدصرفية7
مفاااردة  006أرباع العيناااة بعااادد أن أكثااار مااان ثلاثاااة  27

% يؤكااااااااااااااادون أن إدارة التساااااااااااااااويق 2.72و سااااااااااااااابة 
والدبيعاااااااات بدصااااااارفهم تساااااااعى إلى ابتكاااااااار خااااااادمات 

 جديدة7
 012تباااااتُ أن أكثااااار مااااان ثلاثاااااة أرباع العيناااااة بعااااادد  27

% يؤكااااااااادون أن الخااااااااادمات 2072مفاااااااااردة و سااااااااابة 
الدصااارفية الدقدماااة للعمااالاء مااان قبااال مصااارفهم تتميااااز 

 7مياجات العملاء ورغبا بدستوق جودة يل  احت
 000تبااااتُ أن أكثاااار ماااان ثلاثااااة أرباع العينااااة بعاااادد  017

% يؤكدون استهداا عمليات 2074مفردة و سبة 
التحستُ الدستمر التي تقوم بها إدارة الجودة والتطوير 

 بدصرفهم خفض دورة الوقت7
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 :محور تقنيات إدارة التكلفة
 تقنية بطاقة الأداء المتوازن المعدلة

 الدالي: حي  تبتُ:البُعد 
مفاااردة  024أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  07

% يؤكااادون قياااام الإدارة الدالياااة بدصااارفهم 28و سااابة 
 بتحديد الأىداا الدالية الدراد برقيقها مسبقا7ً

مفاااردة  008أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  27
% يؤكاااااااادون حاااااااارص الإدارة الداليااااااااة .247و ساااااااابة 

 الاستخدام الأمثل لدوارده7بدصرفهم على 
مفاااردة  002أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  07

% يؤكااااااااادون ساااااااااعى الإدارة الدالياااااااااة 2872و سااااااااابة 
بدصااااااارفهم إلى التحدياااااااد الااااااادقيق لتكااااااااليف أ شاااااااطة 

 الخدمات الدصرفية7
مفاااردة  014أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  87

فهم % يؤكاادون أن الإدارة الداليااة بدصاار 272.و ساابة 
توازن بتُ كلفة العمليات والخدمات الدصرفية والعائد 

 المحقق7
مفاااردة  .00أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  47

% يؤكاااااااااادون أن السياسااااااااااة الداليااااااااااة 2.72و ساااااااااابة 
إلى برقيااق التااوازن بااتُ إدارة الساايولة  سااعىلدصاارفهم ت

ورأس الداااااال العامااااال حفاظااااااً علاااااى حقاااااود العمااااالاء 
 والدسالعت7ُ

 العملاء: حي  تبتُ:بعُد 
مفاااردة  .00أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  67

% يؤكااادون أن إدارة التساااويق والدبيعاااات 22و سااابة 
بدصااارفهم تاااولي الاىتماااام الكاااافي بدتطلباااات ورغباااات 

 العملاء7
مفاااردة  020أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  7.

إدارة التسااااااااااااويق  ي% يؤكاااااااااااادون سااااااااااااع20و ساااااااااااابة 
فهم باسااااتمرار إلى اكتساااااب عماااالاء والدبيعااااات بدصاااار 

 جدد والمحافظة على العملاء الحاليت7ُ

مفاااااااردة و سااااااابة  20أكثاااااار مااااااان ثلثاااااااي العينااااااة بعااااااادد  27
% يقرون بقيام إدارة الجاودة بدصارفهم بإجاراء 6272

 استطلاعات مستمرة لقياس مدق رضا العملاء7
مفااااااردة  012أكثاااااار ماااااان ثلاثااااااة أرباع العينااااااة بعاااااادد  27

إدارة تقنيااة الدعلومااات % يؤكاادون أن .67.و ساابة 
بدصاارفهم تساااتخدم وسااائل تكنولوجياااة حديثااة برقاااق 

 السرعة في الاستجابة لطلبات العملاء7
مفااردة  .00أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  017

% يؤكااادون أن إدارة التساااويق والدبيعاااات 22و سااابة 
بدصااارفهم تعمااال علاااى جاااذب عمااالاء جااادد لإضاااافة 

 تدفقات  قدية7
 لداخلية: حي  تبتُ:بعُد العمليات ا

مفااردة  012أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  007
% يؤكااااادون أن إدارة الجاااااودة تصااااامم 2872و سااااابة 

عملياات الدصاارا مااع لستلاف الإدارات بحياا  تتمتااع 
 بالدرو ة الكافية لتحقيق الأىداا الدنشودة7

مفااردة  000أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  027
ارة الجااااااااااودة ترااااااااااع % يؤكاااااااااادون أن إد24و ساااااااااابة 

مقاييس لزددة للعمليات الداخلياة بسمكان الإدارة مان 
 الاطلاع على وضع العمليات التشغيلية بالدصرا7

مفااردة  012أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  007
% يؤكادون أن القياادة العلياا بدصارفهم 2072و سبة 

تعمااااااال علاااااااي تطاااااااوير أ ظماااااااة العملياااااااات الداخلياااااااة 
 ومات والأ ظمة الإدارية7واستخدام تقنية الدعل

مفااردة  018أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  087
% يؤكااااادون أن إدارة الجاااااودة تعتماااااد 272.و سااااابة 

برنالرااااً لتبسااايط الإجاااراءات وتقليااال عااادد الخطااااوات 
 الدتبعة لتقديم الخدمة الدصرفية7

مفااردة  012أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  047
ارة الجاااااودة برااااارص % يؤكااااادون أن إد.67.و سااااابة 

 على قياس زمن أداء العمليات7
 بعُد التعلم والنمو: حي  تبتُ:
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مفااااردة  20أن أكثاااار ماااان ثلاثااااة أرباع العينااااة بعاااادد  067
% يقااارون أن القياااادة العلياااا بدصااارفهم 6278و سااابة 

 توفر البيئة الدلائمة لإبداع وابتكار العاملت7ُ
مفااردة و ساابة  22أن أكثاار ماان  صااف العينااة بعاادد  0.7

ياااارون أن إدارة مصاااارفهم تشاااارن العاااااملتُ % 6672
في عملياااة ابزااااذ القااارار وتؤكاااد علاااي أسااالوب العمااال 

 الجماعي7
مفاااردة و سااابة  22أن أكثااار مااان ثلثاااي العيناااة بعااادد  027

% يقاااارون أن إدارة الدااااوارد البشاااارية بدصاااارفهم 6672
تعد الحاوافز الدادياة والدعنوياة مان الدتطلباات الأساساية 

لصاااااز مهمااااات لإ للاحتفاااااو بالدوىااااوبتُ وتشااااجيعهم
 العمل بفاعلية7

مفاااردة و سااابة  20أن أكثااار مااان ثلثاااي العيناااة بعااادد  027
% يقاااارون أن إدارة الدااااوارد البشاااارية بدصاااارفهم 6272

 ااااتم بالتاااادريب الدسااااتمر للعاااااملتُ لتطااااوير مهااااارا م 
 وقدرا م7

مفااردة و ساابة  22أن أكثاار ماان  صااف العينااة بعاادد  217
فهم % ياااااارون أن إدارة الدااااااوارد البشاااااارية بدصاااااار .607

تساتخدم مقااييس لزاددة للوقاوا علاى درجاة الاتعلم 
 والنمو لدق العاملت7ُ

 بعُد البيئة: حي  تبتُ:
مفااردة  010أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  207

% يؤكاااااااااااادون أن الإدارة الذندسااااااااااااية 78..و ساااااااااااابة 
بدصارفهم تساهم ماع الجهاات ذات الصالة في المحافظاة 

 على  ظافة البيئة7
مفاااردة و سااابة  .2عيناااة بعااادد أن أكثااار مااان ثلثاااي ال 227

% يقرون أن قيادة مصرفهم تعاد ااياة البيئاة 272.
 من أىم مرتكزات قيم الدصرا وثقافة العاملت7ُ

مفاااردة و سااابة  20أن أكثااار مااان ثلثاااي العيناااة بعااادد  207
% يقاااااارون أن قيااااااادة مصاااااارفهم تعماااااال علااااااى 6276

 برليل الأ شطة البيئية لتعزيز الالتزام بحماية البيئة7

مفااردة  010ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  أن أكثاار ماان 287
% يؤكاااااااااادون أن اسااااااااااتخدام تقنيااااااااااة 78..و ساااااااااابة 

التكلفاااااة علاااااى أسااااااس النشااااااط تاااااوفر لرموعاااااة مااااان 
 أ شطة الدصرا البيئية7 ىالإجراءات الرقابية عل

مفااردة  014أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  247
% يؤكاااااااااااادون أن وجااااااااااااود اىتمااااااااااااام 272.و ساااااااااااابة 

 قبل مصرفهم7ولية البيئية من ؤ بالدس
 بعُد المجتمع: حي  تبتُ:

مفااردة  001أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  267
ولية ؤ % يؤكااااااااادون أن لزفظاااااااااة الدسااااااااا.227و سااااااااابة 

الاجتماعيااااااة بدصاااااارفهم تسااااااهم في دعاااااام مؤسسااااااات 
 المجتمع المحلي7

مفااردة  018أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  2.7
% يؤكااااادون أن سياساااااات التوظياااااف 272.و سااااابة 

 إدارة الدااوارد البشاارية بدصاارفهم تسااهم بالتقلياال ماان في
مشاااكلة البطالاااة بالمجتماااع مااان خااالال توظياااف أبنااااء 

في  والمجتماااااااااع المحلاااااااااي في مكاتاااااااااب الدصااااااااارا وأفرعااااااااا
 الولايات7

مفااردة  012أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  227
% يؤكادون أن القياادة العلياا بدصارفهم 2072و سبة 

ق الدسااؤولية الاجتماعيااة براارص علااى الارتقاااء بدسااتو 
 للعاملت7ُ

مفاااااردة  002أكثااااار مااااان ثلاثاااااة أرباع العيناااااة بعااااادد  227
% يؤكااادون وجاااود اىتماااام بالدسااائولية 2274و سااابة 

 المجتمعية من قبل مصرفهم7
مفاااردة و سااابة  26أن أكثااار مااان ثلثاااي العيناااة بعااادد  017

% يقاااارون أن إدارة الدااااوارد البشاااارية بدصاااارفهم 272.
المحلاي في أفارع الدصارا تسعى لتوظيف أفراد المجتماع 

 بالولايات7
 تقنية التكلفة على أساس النشاط

 بزصيص التكلفة: حي  تبتُ:
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مفااردة  014أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  007
% يؤكاادون أن أساالوب التكلفااة علااى 272.و ساابة 

أساس النشاط يعمل علاى الاربط باتُ التكااليف غاتَ 
 الدباشرة ومسببا ا بالدصارا7

مفااردة  010ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  أن أكثاار ماان 027
% يؤكاااااااادون اىتمااااااااام الإدارة الداليااااااااة 74..و ساااااااابة 

بدصرفهم بتتبع التكلفة وبرديد مراكز النشاط الخاصة 
 بالتكاليف غتَ الدباشرة7

مفااردة  012أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  007
% يؤكاادون أن الإدارة الداليااة بدصاارفهم .67.و ساابة 

تكلفااااة النشاااااط علااااى تكاااااليف تعماااال علااااى برمياااال 
 الخدمات الدصرفية7

مفااردة  000أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  087
% يؤكاااااااادون اىتمااااااااام الإدارة الداليااااااااة 2072و ساااااااابة 

 بدصرفهم بالتعرا على مسببات حدوث التكلفة7
مفااااااردة و ساااااابة  26أكثاااااار ماااااان ثلثااااااي العينااااااة بعاااااادد  047

% يقااااارون أن الإدارة الداليااااااة بدصااااارفهم تااااااوزع 272.
تكااليف غااتَ الدباشاارة باساتخدام موجهااات متعااددة ال

 لحدوث التكلفة7
 الرقابة على التكلفة: حي  تبتُ:

مفااردة  010أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  067
الإدارة الدالياااااااااة  ي% يؤكااااااااادون ساااااااااع78..و سااااااااابة 

بدصاااااااااارفهم إلى ربااااااااااط تكلفااااااااااة الخاااااااااادمات الدصاااااااااارفية 
 بالأ شطة للتحكم في أداء الأ شطة الدختلفة7

مفااردة  012أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  أن 0.7
% يؤكاااااااادون حاااااااارص الإدارة الداليااااااااة 2072و ساااااااابة 

بدصاارفهم علااى تتبااع التكاااليف وبزطاايط الدااوارد طبقاااً 
 لأىداا كل  شاط7

مفااردة  .01أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  027
الإدارة  قتااااااوفر لااااااد أ ااااااو % يؤكاااااادون2178و سااااابة 

صاااااايلية عاااااان تكلفاااااااة الداليااااااة بدصاااااارفهم معلوماااااااات تف
 الأ شطة بسكنها من إحكام الرقابة على التكاليف7

مفااردة  001أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  027
% يؤكاااااااااادون قيااااااااااام إدارة الدراجعااااااااااة .227و ساااااااااابة 

الداخليااااة بدصاااارفهم بالتأكااااد ماااان أن أ شااااطة الرقابااااة 
 على التكاليف موضوعة لتجنب الدخاطر بالدصرا7

مفااردة  012العينااة بعاادد أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع  817
% يؤكااااااااااادون اىتماااااااااااام إدارة الدراجعاااااااااااة 22و سااااااااااابة 

الداخليااة بدصاارفهم بتحديااد الدااوارد الفعليااة والدخططااة 
 لكل  شاط لإحكام الرقابة على استخدام الدوارد7

 محور الميزة التنافسية:
 الربحية: حي  تبتُ:

مفاااردة  000أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  07
كادون اساتخدام مصارفهم  لياات % يؤ 2078و سبة 

وعملياااات فاعلاااة لااازيادة التااادفق النقااادي والدساااتقبلي 
 بشكل يل  متطلبات السياسة الدالية لو7

مفاااردة  012أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  27
% يؤكدون تناسب حجم أرباح مصرفهم 22و سبة 

 مع حجم و وعية الخدمات الدصرفية الدقدمة7
مفاااردة و سااابة  22بعااادد  أن أكثااار مااان  صاااف العيناااة 07

% ياارون أن مصاارفهم لػقااق الطفاضاااً مسااتمراً 6672
 في النفقات غتَ الدباشرة التي برمل على أ شطتو7

مفااااردة و ساااابة  22أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  87
% يقارون بوجااود لظااو متااوازن لداازيج الإياارادات 878.

 من النشاطات التشغيلية7
مفاااردة  016أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  47

% يؤكااااادون اعتمااااااد مصااااارفهم علاااااى .27.و سااااابة 
الدؤشااااارات الدالياااااة وغاااااتَ الدالياااااة لقيااااااس الأداء الدااااااالي 

 7توبالدصرا ومراقب
 رضا العملاء: حي  تبتُ:

مفاااردة  002أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  67
% يؤكاااااااااااادون أن إدارة الاسااااااااااااتثمار .227و ساااااااااااابة 

و الفاااارص إلى التوجااااو لضاااا ىوالتموياااال بدصاااارفهم تسااااع
 الاستثمارية الدربحة7
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مفاااردة  000أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  7.
% يؤكااااااااااااااادون أن إدارة التساااااااااااااااويق 2074و سااااااااااااااابة 

والدبيعااات بدصاارفهم تعماال علااى برديااد الأ شااطة الااتي 
 تريف قيمة للعملاء لجذب عملاء جدد7

مفاااردة  .01أن أكثااار مااان ثلاثاااة أرباع العيناااة بعااادد  27
سياساااااااااااة الجاااااااااااودة  % يؤكااااااااااادون أن2174و سااااااااااابة 

بدصااارفهم تؤكاااد علااااى الاساااتجابة لشاااكاوي العماااالاء 
 ومعالجة الخلل في وقت قصت7َ

مفااااردة و ساااابة  .2أن أكثاااار ماااان ثلثااااي العينااااة بعاااادد  27
% يقاااااارون بتناسااااااب الوقاااااات الدبااااااذول لتلبيااااااة 272.

 الوقت الدتاح لو7 وطلب العميل 
مفااردة  010أن أكثاار ماان ثلاثااة أرباع العينااة بعاادد  017

دون عنااااااااد اختيااااااااار قواعااااااااد % يؤكاااااااا472.و ساااااااابة 
الدراجعااااة والتصااااحيح لغاااار  برسااااتُ مسااااتوق الأداء 
فااإن الإدارة تعطااي الأولويااة للخاادمات الااتي تزيااد ماان 

 إمكا ية رضا العملاء7
المتوسةةةةةط الحسةةةةةالا العةةةةةام والاعةةةةةراف المعيةةةةةاري العةةةةةام 

 لمتغيرات الدراسة:
يوضااااااااااحان الدتوسااااااااااطات الحسااااااااااابية  تيااااااااااانالجاااااااااادولان الآ

الألعياااة لدتغاااتَات الدراساااة  قارياااة ومساااتو والالضرافاااات الدعي
 الثلاثة7

( الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية 0جدول )
 ومستوق الألعية لمحاور الدراسة الثلاثة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

م، 2122 ماان بيااانات الدراسااة الديدا يااة، تُالدصاادر: إعااداد الباااحث
 د قلا

الدراساة ( الدتوسطات الحسابية لدتغاتَات 0أظهر الجدول )
الثلاثاااة، وكاااان أعلاىاااا لدتغاااتَ الديااازة التنافساااية، يلياااو متغاااتَ 
تقنيات إدارة التكلفة، وأدناىا لدتغتَ إدارة الجودة الشاملة7 

النحااااااااااوي، ( و)م2102أبااااااااااو ماريااااااااااو، واتفقاااااااااات مااااااااااع )
الدتوساااااطات الحساااااابية لبُعااااادي إدارة الجاااااودة 7 و (م2100

وأدنالعاا  الشاملة، وكان أعلالعا لجودة الخدمات الدصرفية،
لتحلياال أ شااطة الخاادمات الدصاارفية7 واتسااقت مااع )علااي، 

الدتوسااااطات الحسااااابية لبُعاااادي تقنيااااات إدارة 7 و م(2106
التكلفة، وكان أعلالعا لتقنية بطاقة الأداء الدتوازن الدعدلة، 
وأدنالعا لتقنية التكلفة على أساس النشاط7 واتسقت ماع 

 7م(2106م( و)محمديااااااااااااااااان، 2120 تيجااااااااااااااااة )علااااااااااااااااي، 
توسااااااطات الحسااااااابية لبُعاااااادي الدياااااازة التنافسااااااية، وكااااااان والد

أعلالعااا لرضااا العماالاء، وأدنالعااا للربحيااة7 واتفقاات مااع مااا 
 (7 م2120عبد المجيد، توصلت إليو )

( الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية 8جدول )
 ومستوق الألعية لأبعاد الدتغتَين الفرعيتُ للمتغتَ الوسيط

 
 
 
 
 
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( الدتوسااااطات الحسااااابية لبُعاااادي تقنيااااة 8أظهاااار الجاااادول )
التكلفااة علااى أساااس النشاااط، وكااان أعلالعااا للرقابااة علااى 

قااااااات ماااااااع فالتكلفااااااة، وأدنالعاااااااا لتخصااااااايص التكلفااااااة7 وات
عدلة، م(7 ولأبعاد بطاقة الأداء الدتوازن الد2106)محمدين، 

وكااااان أعلاىااااا للبُعااااد الدااااالي وبعُااااد العماااالاء، يليهمااااا بعُااااد 
المجتماااع، يلياااو بعُاااد العملياااات الداخلياااة، يلياااو بعُاااد البيئاااة، 
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علااااااي، وأدناىاااااا لبُعااااااد الااااااتعلم والنمااااااو7 وتتفااااااق و تيجااااااتي )
 م(21027( و)أبو ماريو، م2120

 اختبار فرضيات الدراسة
بين الفرضية الأولى: توجد علاقة دالة إحصائياً 

 TQM  وتحقيق )CA:في المصارف ) 
لاختبار ىذه الفرضية والدتفرعة عنها، استخدم اختبار 

 :يأتيلظوذج الالضدار الخطي البسيط، وكما 
( لظاذج الالضدار البسيط لاختبار العلاقة 4جدول )

( ببُعديها لرتمعتُ ومنفردين TQMالإحصائية بتُ )
 (CAوبرقيق )

 
 
 
 
 

مااان بياااانات الدراساااة الديدا ياااة،  تُالدصااادر: إعاااداد البااااحث
 م، د قلا2122

( أن ىاااااااااذه النمااااااااااذج تتمتاااااااااع 4اتراااااااااح مااااااااان الجااااااااادول )
إدارة الجاودة بالصلاحية في اختبار العلاقة الإحصائية بتُ 

برليااااااال أ شاااااااطة الخااااااادمات الدصااااااارفية، جااااااااودة الشااااااااملة )
 ؛( وبرقيااق الدياازة التنافسااية في الدصاااراالخاادمات الدصاارفية

لمحساااااااااوبة بدساااااااااتويات معنوياااااااااة ( اFاتراااااااااح أن قااااااااايم ) إذ
( لشااااا يعااااتٍ أن ىااااذه 1714( وىااااي أقاااال ماااان )17111)

(؛ الديزة التنافسايةالنماذج صالحة للتنبؤ بقيم الدتغتَ التابع )
( لبُعدي إدارة الجودة R2وقد بلغت معاملات التحديد )

أدنى  اً ( لجاااودة الخاادمات الدصااارفية حاااد17440الشاااملة )
 اً ( لتحليااااال أ شاااااطة الخااااادمات الدصااااارفية حااااااد17460و)

( R2أعلاااى7 ويتراااح أيرااااً أن معامااال التحدياااد الكلاااي )
بعُدي إدارة الجودة الشاملة ( وىذا يعتٍ أن 17242بلغ )

%( مااااااان التبااااااااين 2472يفسااااااارا ماااااااا مقاااااااداره ) لرتمعاااااااتُ
وىاااااي قااااااوة  الديااااازة التنافسااااااية في الدصاااااارا الحاصااااال علاااااى

( تعود إلى متغتَات %0872ن  سبة )تفستَية مرتفعة، وأ
أخاارق   تكاان موضااع الدراسااة أحاادىا الدتغااتَ العشاااوائي؛  

يااؤثران  إدارة الجااودة الشاااملةكمااا يترااح أيراااً أن بعُاادي 
اتراح أن  إذ ،برقيق الديازة التنافساية في الدصاارا فيطرداً 
( وىااااي 17111( المحسااااوبة بدسااااتويات معنويااااة )Tقاااايم )

ي قبااول الفرضااية الأولى الااتي (، لشااا يقترا1714أقال ماان )
( TQM صت على: توجد علاقة دالة إحصاائياً باتُ )

( في الدصارا7 واتفقت مع ماا توصال إلياو CAوبرقيق )
 ,Daruم( و)2102( و)زياد، م2120عباد المجياد، )

(7 ويعود ذل  إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2016
يتهاا من أدوات لصاح الدصارا في برستُ مساتوق ربح دم عيُ 

 وزيادة رضا عملائها وبرقيق الديزة التنافسية7
في العلاقةةةة بةةةين  (CMT)الفرضةةةية الثانيةةةة: تتوسةةةط 

 TQM  وتحقيق )CA:في المصارف ) 
لاختباااار ىاااذه الفرضاااية، اساااتخدم واختباااار برليااال الدساااار 

(Path Analysis:) 
 (CMT)(  تائج برليل الدسار لبيان توسط 6جدول )

 ( في الدصاراCAوبرقيق ) (TQMفي العلاقة بتُ )

 
 
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

(  تااااااااااائج برلياااااااااال الدسااااااااااار لتااااااااااأثتَ 6أوضااااااااااح الجاااااااااادول )
(TQM( في برقيق )CA( بوجود )CMT َمتغات ) ًا 

أظهاااارت  تااااائج التحلياااال الإحصااااائي وجااااود  ؛ إذ اً وساااايط
تأثاااااااتَ دال إحصاااااااائياً لإدارة الجاااااااودة الشااااااااملة في برقياااااااق 

(CA( بوجود )CMT ) إذ بلغ اوسيط امتغتَ بوصفو ،
( CMT) فيالتااااااااأثتَ الدباشاااااااار لإدارة الجااااااااودة الشاااااااااملة 

 في( تااااؤثر TQM(، وىاااو مااااا يشاااتَ إلى أن )17.86)
(CMT و ،) الدصااارا  فااإن زيادة اىتمااام إدارات ماان ثمم

تطبيق  في( من شأ و توليد تأثتَ إلغابي TQMبتطبيق )
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(CMT وبااذات السااياد بلااغ التااأثتَ الدباشاار لتقنيااات ،)
(، وىااااااو مااااااا CA( )17222إدارة التكلفااااااة في برقيااااااق )

 من ثمم (، و CAبرقيق ) في( تؤثر CMTيشتَ إلى أن )
فإن زيادة الاىتمام بتقنيات إدارة التكلفة من شاأ و تولياد 

(7 وقاااااد بلااااغ التاااااأثتَ غااااتَ الدباشااااار CAتأثااااتَ في برقيااااق )
( بوجاااااااااااااود CAلإدارة الجاااااااااااااودة الشااااااااااااااملة في برقياااااااااااااق )

(CMT َمتغاااات )(، وىااااو مااااا يؤكااااد 6.70) اوساااايط ا%
( في تعزياااااااااز تأثاااااااااتَ CMT) تقاااااااااوم باااااااااوالااااااااادور الاااااااااذي 

(TQM )في ( برقيقCA7 وىي  تيج) ة عملية تسهم
لشااااا يقترااااي قبااااول  ؛بتحقيااااق جاااازء ماااان أىااااداا الدراسااااة

 (CMT)تتوسااط  أن الفرضااية الثا يااة الااتي  صاات علااى
( في CA( وبرقياااااااااااااااااق )TQMفي العلاقاااااااااااااااااة باااااااااااااااااتُ )

أباااو مارياااو، ( و)م2120علاااي، الدصاااارا، واتفقااات ماااع )
م( 2106م( و)محمديااااااااااااان، 2106( و)علاااااااااااااي، م2102

( Malik, et. al, 2011( و)م2100النحاوي، و)
م(7 ويعود ذلا  إلى أن زيادة الاىتماام 2112و)عو ، 

بتطبيااق إدارة الجااودة الشاااملة في الدصااارا في ظاال توسااط 
تقنياااااااات إدارة التكلفاااااااة )بطاقاااااااة الأداء الدتاااااااوازن الدعدلاااااااة، 
التكلفة على أساس النشاط( من شاأ و تولياد تأثاتَ إلغاابي 

 لاء7في برقيق الديزة التنافسية من حي  الربحية ورضا العم
الفرضية الثالثة: يوجد اختلاف بين متوسط استجابات 

 متغيرات الدراسة: عوالمبحوثين 
( One Way ANOVA) تاائج برليال اختباار ( .جدول )

 لدعرفة دلالة الفرود حول متغتَات الدراسة الثلاثة
 
 
 
 
 
 
 

 

م، 2122 ماان بيااانات الدراسااة الديدا يااة، تُالدصاادر: إعااداد الباااحث
 د قلا

تبعاااااااااً للعماااااااار ( وجااااااااود فاااااااارود .اترااااااااح ماااااااان الجاااااااادول )
والتخصاااااص العلماااااي والدرجاااااة الوظيفياااااة وسااااانوات الخااااابة 

( واختلفااااااات مااااااااع TQM) والااااااادورات التدريبياااااااة بذاااااااااه
م(، وفاااااااارود تبعاااااااااً لساااااااانوات الخاااااااابة 2100)النحااااااااوي، 

(، وفااارود تبعااااً للااادورات CAوالااادورات التدريبياااة بذااااه )
لمصاااارا بذاااااه (7 وفاااارود تبعاااااً لCMTالتدريبيااااة بذاااااه )

((TQM(و )CMT7))  ولدعرفااااااة مواقااااااع الفااااااارود تم
في ( كمااااااااا LSD( و)Sidak( و)Scheffeتطبيااااااااق )

 :تيبالجداول الآ
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( أن مواقااااااااااع الفاااااااااارود بذاااااااااااه 2اترااااااااااح ماااااااااان الجاااااااااادول )
(TQM 01( باااتُ الفئتاااتُ العماااريتتُ )أقااال مااان  )سااانة

سانة( وكا ات الفارود لصااف الفئاة العمريااة  41 – 81و)
 تيجاااة الدتوساااط الحساااابي  إلىسااانة( اساااتناداً  41 – 81)

الأعلااى7 ولعاال تفسااتَ ىااذه النتيجااة يبااتُ أن الااذين تااتًاوح 
ساانة( لاديهم مقاومااة تغيااتَ  41 – 81أعماارىم مااا باتُ )

ويعااااود ذلاااا   ،م في الفئااااة الأدنىبدرجااااة أقاااال ماااان  ظاااارائه
 ( من وجهة  ظرىمTQM7لألعية تطبيق )

( لدواقع الفرود تبعاً لدتغتَ Scheffe(  تائج اختبار )2جدول )
 إدارة الجودة الشاملةالتخصص العلمي بذاه 

 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

مواقااااااااااع الفاااااااااارود بذاااااااااااه ( أن 2اترااااااااااح ماااااااااان الجاااااااااادول )
(TQM )( بتُ التخصصتُ العلميتُ )اقتصاد( و) خار

وكا اااااات الفاااااارود لصاااااااف التخصااااااص العلمااااااي )اقتصاااااااد( 
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 تيجة الدتوسط الحساابي الأعلاى7 ولعال تفساتَ  إلىاستناداً 
ىااذه النتيجااة يبااتُ أن الااذين بزصصااهم العلمااي )اقتصاااد( 
لااااااااديهم مقاومااااااااة تغيااااااااتَ بدرجااااااااة أقاااااااال ماااااااان  ظاااااااارائهم في 

ويعااااااااود ذلاااااااا  لألعيااااااااة تطبيااااااااق  ،ات الأخاااااااارقالتخصصاااااااا
(TQM7من وجهة  ظرىم ) 

( لدواقع الفرود تبعاً لدتغتَ Scheffe(  تائج اختبار )01جدول )
 إدارة الجودة الشاملةالدرجة الوظيفية بذاه 

 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

الفاااااااااارود بذاااااااااااه ( أن مواقااااااااااع 2اترااااااااااح ماااااااااان الجاااااااااادول )
(TQM )( بتُ التخصصتُ العلميتُ )اقتصاد( و) خار

وكا اااااات الفاااااارود لصاااااااف التخصااااااص العلمااااااي )اقتصاااااااد( 
 تيجة الدتوسط الحساابي الأعلاى7 ولعال تفساتَ  إلىاستناداً 

ىااذه النتيجااة يبااتُ أن الااذين بزصصااهم العلمااي )اقتصاااد( 
لااااااااديهم مقاومااااااااة تغيااااااااتَ بدرجااااااااة أقاااااااال ماااااااان  ظاااااااارائهم في 

ويعااااااااود ذلاااااااا  لألعيااااااااة تطبيااااااااق  ،خاااااااارقالتخصصااااااااات الأ
(TQM7من وجهة  ظرىم ) 

( لدواقع الفرود تبعاً لدتغتَ Scheffe(  تائج اختبار )01جدول )
 إدارة الجودة الشاملةالدرجة الوظيفية بذاه 

 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

بذااااااااااه  ( أن مواقااااااااع الفاااااااارود01اترااااااااح ماااااااان الجاااااااادول )
(TQM الثامناة( و)الرابعاة  -( بتُ الفئتاتُ )التاساعة- 

 إلىالأولى( وكا ااات الفااارود لصااااف الفئاااة القيادياااة اساااتناداً 
 تيجاااااة الدتوسااااااط الحسااااااابي الأعلاااااى7 ولعاااااال تفسااااااتَ ىااااااذه 

النتيجاااااة يباااااتُ أن الوظاااااائف القيادياااااة لاااااديها حاااااافز أكاااااب 
 للتطبيق من  ظرائهم في مدخل الخدمة7

( لدواقع الفارود تبعااً لدتغاتَ Scheffeاختبار ) (  تائج00جدول )
 إدارة الجودة الشاملةالخبة العملية بذاه 

 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( أن مواقاااع الفاارود باااتُ الفئتاااتُ 00اترااح مااان الجاادول )
سانة فاأكثر( وكا ات الفارود  21سنوات( و) 4)أقل من 

 تيجااة الدتوسااط الحسااابي  إلىلصاااف الفئااة الكاابق اسااتناداً 
الأعلااااى7 ولعاااال تفسااااتَ ىااااذه النتيجااااة يبااااتُ أن فئااااة الخاااابة 

( من TQMالعملية الكبق لديها حافز أكب لتطبيق )
 فئة الخبة الصغرق7 ظرائهم في 

( لدواقاااع الفااارود تبعااااً لدتغاااتَ Sidak(  تاااائج اختباااار )02جااادول )
 الديزة التنافسيةالخبة العملية بذاه 

 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( CA( أن مواقاع الفارود بذااه )02اترح من الجادول )
ساانوات( وكا اات  01 - 4ساانوات( و) 4بااتُ )أقاال ماان 

 إلىساااااانوات( اسااااااتناداً  01 - 4الفااااارود لصاااااااف الفئاااااة )
 تيجاااااة الدتوسااااااط الحسااااااابي الأعلاااااى7 ولعاااااال تفسااااااتَ ىااااااذه 

 4النتيجااة يبااتُ أن الااذين خااب م العمليااة تااتًاوح مااا بااتُ )
سنوات( لديهم وعاي إلعياة الربحياة ورضاا العمالاء  01 -

لتنافساااية بدرجاااة أكاااب مااان  ظااارائهم الاااذين وبرقياااق الديااازة ا
 سنوات7 4خب م تقل عن 

( لدواقع الفارود تبعااً لدتغاتَ Scheffe(  تائج اختبار )00جدول )
 إدارة الجودة الشاملةالدورات التدريبية بذاه 
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م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

أن مواقااااااااع الفاااااااارود بذااااااااااه ( 00اترااااااااح ماااااااان الجاااااااادول )
(TQM ( بتُ  وع الدورات التدريبية )داخلية، وداخلية

وخارجيااااااة( وكا اااااات الفاااااارود لصاااااااف الاااااادورات التدريبيااااااة 
الداخليااة والخارجيااة اسااتناداً علااى  تيجااة الدتوسااط الحسااابي 
الأعلااااى7 ولعاااال تفسااااتَ ىااااذه النتيجااااة يبااااتُ أن الدبحااااوثتُ 

عرفااة ووعااي بدرجااة الااذين تاادربوا داخلياااً وخارجياااً لااديهم م
أكااااب ماااان  ظاااارائهم الااااذين تاااادربوا داخلياااااً فقااااط في لرااااال 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة7
( لدواقع الفارود تبعااً لدتغاتَ Scheffe(  تائج اختبار )08جدول )

 تقنيات إدارة التكلفةالدورات التدريبية بذاه 
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( أن مواقااااااااع الفاااااااارود بذااااااااااه 08اترااااااااح ماااااااان الجاااااااادول )
(CMT ( بتُ  وع الدورات التدريبية )داخلية، وداخلية

وخارجيااااااة( وكا اااااات الفاااااارود لصاااااااف الاااااادورات التدريبيااااااة 
 تيجاااة الدتوساااط الحساااابي  إلىالداخلياااة والخارجياااة اساااتناداً 

 الأعلااااى7 ولعاااال تفسااااتَ ىااااذه النتيجااااة يبااااتُ أن الدبحااااوثتُ
الااذين تاادربوا داخلياااً وخارجياااً لااديهم معرفااة ووعااي بدرجااة 
أكااااب ماااان  ظاااارائهم الااااذين تاااادربوا داخلياااااً فقااااط في لرااااال 

 تطبيق تقنيات إدارة التكلفة7
( لدواقع الفارود تبعااً لدتغاتَ Scheffe(  تائج اختبار )04جدول )

 الديزة التنافسيةالدورات التدريبية بذاه 
 
 
 

 
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالباحثالدصدر: إعداد 
 د قلا

( CA( أن مواقاع الفارود بذااه )04اترح من الجادول )
بااتُ  ااوع الاادورات التدريبيااة )داخليااة، وداخليااة وخارجيااة( 
وكا ااااااات الفااااااارود لصااااااااف الااااااادورات التدريبياااااااة الداخلياااااااة 

 تيجاااة الدتوساااط الحساااابي الأعلاااى7  إلىوالخارجياااة اساااتناداً 
تَ ىذه النتيجاة يباتُ أن الدبحاوثتُ الاذين تادربوا ولعل تفس

داخلياااااً وخارجياااااً لااااديهم معرفااااة ووعااااي بدرجااااة أكااااب ماااان 
 ظاارائهم الااذين تاادربوا داخلياااً فقااط في لرااال الربحيااة ورضااا 

 العملاء والديزة التنافسية7
( لدواقااااع الفاااارود تبعاااااً لدتغااااتَ LSD(  تااااائج اختبااااار )06جاااادول )

 فسيةالدصرا بذاه الديزة التنا
 
 
 
 
 

م، 2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( أن مواقااااع الفاااارود بذاااااه الدياااازة 06اترااااح ماااان الجاااادول )
التنافسااية بااتُ بنكااي )النيلااتُ، أم درمااان الااوطتٍ(، وبنكااي 
)النياال، الادخااار(، وبنكااي )أم درمااان الااوطتٍ، الادخااار( 
وكا اااات الفاااارود لصاااااف بنكااااي أم درمااااان الااااوطتٍ والنياااال 
اساااااتناداً علاااااى  تيجاااااة الدتوساااااط الحساااااابي الأعلاااااى7 ولعااااال 

النتيجة يبتُ أن بنكي أم درمان الوطتٍ والنيل  تفستَ ىذه
لعااااا الأفراااال في ربحيااااة ورضااااا عماااالاء ماااان بااااتُ الدصااااارا 

 الدبحوثة7
( لدواقاااع الفااارود تبعااااً لدتغاااتَ Sidak(  تاااائج اختباااار ).0جااادول )

 الدصرا بذاه تقنيات إدارة التكلفة
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 م،2122 من بيانات الدراسة الديدا ية، تُالدصدر: إعداد الباحث
 د قلا

( أن مواقااااااااع الفاااااااارود بذااااااااااه .0اترااااااااح ماااااااان الجاااااااادول )
(CMT )( بااااااتُ بنكااااااي )أم درمااااااان الااااااوطتٍ، الادخااااااار

 إلىوكا اات الفاارود لصاااف بناا  أم درمااان الااوطتٍ اسااتناداً 
 تيجاااااة الدتوسااااااط الحسااااااابي الأعلاااااى7 ولعاااااال تفسااااااتَ ىااااااذه 
النتيجاااة يباااتُ أن بنااا  أم درماااان الاااوطتٍ ىاااو الأفرااال في 

 (CMT7استخدام وتطبيق )
 خاتمة:

( CMTر الوسيط لاا )ثت ىذه الدراسة إلى بيان الأسع
( مااان وجهاااة CA( وبرقياااق )TQMفي العلاقاااة باااتُ )

 ظاااار )العاااااملتُ( في الدصاااااارا السااااودا ية7 وتوصااااالت إلى 
 :الآتيةالنتائج والتوصيات والدقتًحات 

 النتائج:
كا ت   ؤشرات الديزة التنافسية في الدصارا تائج من أ 07

وجاااء ترتيااب بعُااديها علااى النحااو (، 8710مرتفعااة )
(، 8712مؤشاااااااااااارات رضااااااااااااا العماااااااااااالاء أولًا ) ؛الآتي

 (072.7هما لدؤشرات الربحية )ثا يو 
ن مستوق تطبيق تقنيات إدارة التكلفة في الدصارا أ 27

(، ومااااا أكااااد 8711مرتفااااع بدتوسااااط حسااااابي كلااااي )
ذلااا  الدساااتوق الدرتفاااع لتقنياااتي بطاقاااة الأداء الدتاااوازن 

 (07227على أساس النشاط )(، والتكلفة 8710)
يتاااااوافر في الدصاااااارا مساااااتوق مرتفاااااع لتطبياااااق تقنياااااة  07

بطاقااة الأداء الدتااوازن الدعدلااة، سااواء ماان ناحيااة البُعااد 
بعُااد  م(، أ8706بعُااد العماالاء ) م(، أ8706الدااالي )

بعُاااااااااد العملياااااااااات الداخلياااااااااة  م(، أ.871المجتماااااااااع )
بعُااااد الااااتعلم  م(، أ0726بعُااااد البيئااااة ) م(، أ8716)
 (07.27لنمو )وا

يتاااااوافر في الدصاااااارا مساااااتوق مرتفاااااع لتطبياااااق تقنياااااة  87
التكلفاة علاى أسااس النشاااط مان حيا  الرقاباة علااى 

( أو بزصايص 8710التكلفة بدتوسط حسابي كلي )
 (07227التكلفة بدتوسط حسابي كلي )

اتراااح ارتفااااع مساااتوق تطبياااق إدارة الجاااودة الشااااملة  47
(، ومااااا أكااااد ذلاااا  0724بدتوسااااط حسااااابي كلااااي )

(، 8710الدستوق الدرتفع لجاودة الخادمات الدصارفية )
 (07287ولتحليل أ شطة الخدمات الدصرفية )

%( دالة إحصائياً 2472برقق وجود علاقة طردية ) 67
 بتُ إدارة الجودة الشاملة وبرقيق الديزة التنافسية7

( وبرقيق TQM( العلاقة بتُ )CMT)تتوسط  7.
(CAفي الدصارا ) ( 176.0بتأثتَ غتَ مباشر)7 

اترااااااح وجااااااود فاااااارود معنويااااااة دالااااااة إحصااااااائياً تبعاااااااً  27
لعماااااار، التخصااااااص العلماااااااي، الدرجااااااة الوظيفياااااااة، )ل

 ساااااااااااااانوات الخاااااااااااااابة، الاااااااااااااادورات التدريبيااااااااااااااة( بذاااااااااااااااه
(TQM وفاارود تبعاااً لساانوات الخاابة والاادورات ،)

(، وفاااااااارود تبعاااااااااً للاااااااادورات CAالتدريبيااااااااة بذاااااااااه )
د تبعاااااً للمصاااارا (7 وفاااارو CMTالتدريبيااااة بذاااااه )

 (CMT7( و)TQMبذاه )
  التوصيات:

ضرورة أن تعمل الدصارا السودا ية علاى الاربط باتُ  07
لأن  ؛إدارة الجاااااودة الشااااااملة وتقنياااااات إدارة التكلفاااااة

الااربط بينهمااا واسااتخدام مقاييسااهما يااوفر معلومااات 
لؽكنهاااااا مااااان ابزااااااذ القااااارارات  و لقياااااادات الدصاااااارا

الصحيحة وبرقيق الجودة الشاملة وضبط التكاليف، 
 وبدا يعود بالفائدة على برقيق الديزة التنافسية7

الدصارا أساليب علمية جديدة في التعامل  أن تتبتٌ 27
ماااع العمااالاء وذلااا  لدعرفاااة مساااتوق رضااااىم، وقيااااس 
النماااااااو في عاااااااددىم، ومعرفاااااااة قااااااادرة الدصااااااارا علاااااااى 

 ء جدد7اكتساب عملا
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أن تقااااااااوم الدصااااااااارا بتحلياااااااال عمليااااااااات التشاااااااااغيل  07
فة للقيمااة والأ شااطة يراامالداخليااة لفصاال الأ شااطة 

الغااتَ مراايفة للقيمااة لدااا لااو ماان ألعيااة في تقلياال زماان 
 تقديم الخدمة الدصرفية، وبزفيض التكاليف7

ضاااااااارورة اسااااااااتمرار الدصااااااااارا السااااااااودا ية في تطبيااااااااق  87
ات في ىاذه تقنيات إدارة التكلفاة، ومواكباة الدساتجد

التقنيات واختيار الدناسب منها7 لداا لذاا مان ا عكااس 
 في برقيق الديزة التنافسية7 اوسيط امتغتَ بوصفها 

ضاارورة توعيااة إدارات الدصااارا السااودا ية إلعيااة أثاار  47
الدؤشرات غتَ الدالياة في تقيايم الأداء، وأن ياتم تطبياق 
تقنيااااتي بطاقااااة الأداء الدتااااوازن الدعدلااااة والتكلفااااة علااااى 

 أساس النشاط على الوجو الصحيح7
أن تعقد إدارات التدريب بالدصارا  دوات ودورات  67

ألعياااااة برقياااااق الديااااازة التنافساااااية و لياااااات  عااااانتدريبياااااة 
( وكيفياااااااااااااة رفاااااااااااااع CMT( و)TQMتطبياااااااااااااق )

 7مستوق لشارسا ما وتطبيقا ما وبشكل مستمر
 المقترحات:

أن تراامن الدصااارا السااودا ية مسااتوق تكاماال عااال   07
( لرااااااااامان التطبياااااااااق CMT( و)TQMباااااااااتُ )

ساتًاتيجيات الدوضاوعة بالدصاارا لتحقياق الأمثل للا
 7الدزايا التنافسية الدنشودة وبرستُ الأداء

اعتمااااد الدصاااارا علاااى النتاااائج الاااتي تم التوصااال إليهاااا  27
في تعمياااااق الاااااوعي إلعياااااة  اأساساااااي عااااااملابوصااااافها 

المحاساابة الإداريااة وإدارة التكاااليف لدااا لذمااا ماان ألعيااة 
 برقيق الدزايا التنافسية وبرستُ مستوق الأداء7في 

اساااااتمرارية البحاااااا  المحاسااااا  والإداري ببيئااااااة القطاااااااع  07
الدصااارفي لضاااو إجاااراء الدزياااد مااان البحاااوث والدراساااات 
العلميااااة، بهاااادا سااااد الفجااااوة الدعرفيااااة بااااتُ الجا ااااب 

 العلمي وواقع لشارسات إدارة التكاليف بالدصارا7
 
 

 قائمة المراجع:
 المراجع العربية:أولًا: 

 الكتب:
م، إدارة الجاااااااودة في 2116المحيااااااااوي، قاسااااااام ناياااااااف علاااااااوان،  07

 الخدمات، دار الشرود، عمان، الأردن7
النعيمااي، محمد عبااد العااال، وصااويص، راتااب جلياال، وصااويص،  27

م، إدارة الجودة الدعاصرة، دار اليازوري، 2112غالب جميل، 
 عمان، الأردن7

رة الجودة الشااملة: مفااىيم م، إدا2112جودة، لزفوو أاد،  07
 وتطبيقات، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن7

علاااااااي، النعااااااايم حسااااااان محمد، و اااااااور، أروق عباااااااد الحمياااااااد محمد،  87
 -الأساسااايات  -م، إدارة الجاااودة الشااااملة: الدفااااىيم 2112

الأدوات والوسائل، ىيئة الخرطوم للصحافة والنشر، الخرطاوم، 
 7السودان

م، إدارة اللاملموسااااات: إدارة مااااا لا 2101 لصاااام، عبااااود لصاااام، 47
 يقاس، دار اليازوري، عمان، الأردن7

 الرسائل الجامعية:
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الدتوازن وإدارة الجاودة الشااملة وأثرىاا في برقياق الديازة التنافساية 
غتَ  في الشركات الصناعية في لزافظة الخليل، رسالة ماجستتَ

 منشورة، جامعة الخليل، فلسطت7ُ
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عباااااد الكاااااريم عباااااد الله، أثااااار تطبياااااق إدارة الجاااااودة  زياااااد، أمااااال 27

الشااااملة علاااى تنمياااة الديااازة التنافساااية، بالتطبياااق علاااى شاااركات 
الاتصااااااال بددينااااااة د قاااااالا، بحاااااا  تكميلااااااي للماجسااااااتتَ غااااااتَ 

 منشور، جامعة د قلا، السودان7
عاااااادم ل للثقافااااااة 2120عبااااااد الله، ىناااااااء أزىااااااري،  27

ُ
م، الاااااادور الد

الجاااااودة الشااااااملة وبرقياااااق رضاااااا  التنظيمياااااة للعلاقاااااة باااااتُ إدارة
العمااالاء في ظااال توسااايط رضاااا العااااملتُ بالشاااركات الصاااناعية 
الساااااودا ية، أطروحاااااة دكتاااااوراه غاااااتَ منشاااااورة، جامعاااااة د قااااالا، 

 السودان7
م، ماااادق فعاليااااة 2106علااااي، إسااااراء كمااااال الاااادين قاساااام،  017

استخدام  ظام لزاسبة تكاليف الأ شطة في تساعتَ الخادمات 
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لاااى الدصاااارا بالولاياااة الشااامالية، بحااا  الدصااارفية، بالتطبياااق ع
 تكميلي للماجستتَ غتَ منشور، جامعة د قلا، السودان7

م، دور التكامااااال باااااتُ 2120علاااااي،  فيساااااة أزىاااااري صااااااف،  007
أسااالوبي التكلفاااة علاااى أسااااس النشااااط وبطاقاااة الأداء الدتاااوازن 
الدعدلاااااة في برساااااتُ الأداء بالدصاااااارا، أطروحاااااة دكتاااااوراه غاااااتَ 

 ، السودان7منشورة، جامعة د قلا
م، تأثاااااااتَ الاااااااربط 2112عاااااااو ، فاطماااااااة رشااااااادي ساااااااويلم،  027

والتكامااال باااتُ مقيااااس الأداء الدتاااوازن و ظاااام التكااااليف علاااى 
أساااس الأ شااطة في تطااوير أداء الدصااارا الفلسااطينية، رسااالة 

 ماجستتَ غتَ منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطت7ُ
أساااااالوب م، دور التكاماااااال بااااااتُ 2106محمدياااااان، محمد الناااااااير،  007

ولية في الرقابة على ؤ التكلفة على أساس النشاط ولزاسبة الدس
التكااااااليف وتعظااااايم الربحياااااة، أطروحاااااة دكتاااااوراه غاااااتَ منشاااااورة، 

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا7
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