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 المقدمة

 

يعرف رأس المال الفكري على انه امتلاك المعرفة والخبرة التطبيقية والتقنيات 

وعلاقات الزبائن والمهارات التخصصية التي تزود بمجموعها بالحد التنافسي  المنظمية

في السوق، ويعتبر رأس المال الفكري احد الجوانب المهمة بادارة الجودة الشاملة التي 

تعرف بانها مجموعة الاعمال والانشطة التي يلتزم بها جميع افراد المنظمات على 

 جات الزبائن ورغباتهم.اختلاف مستوياتهم من اجل تلبية حا

 بناءً على ماتقدم اعلاه جائت هذه الدراسة على فصلين: 

يتضمن الفصل الاول الجانب النظري الذي يتكون من مبحثين: المبحث الاول 

يتضمن رأس المال الفكري وفيه تطرقنا الى مفهوم راس المال الفكري وادارة راس المال 

ات راس المال الفكري، اما المبحث الثاني فقد واهمية راس المال الفكري ومكون الفكري

 تطرقنا فيه الى ادارة الجودة الشاملة وفيه تطرقنا الى مفهوم ادارة الجودة الشاملة وفوائد

 وعناصر ادارة الجودة الشاملة. ادارة الجودة الشاملة

اما الفصل الثاني فقد تضمن منهجية البحث والجانب التطبيقي، وقد خرجت هذه 

بجملة من الاستنتاجات كان اهمها عدم وجود نظام واضح للمكافئات داخل  الدراسة

المصرف واستخدام المصرف لانظمة معلومات قديمة التي تعجز في بعض الاحيان عن 

تقديم المعلوماتفي الوقت المنايب وقلة اهتمام ادارة المصرف بالموظفين والقادة المبدعين، 

لمصرف كادر علمي متخصص في مجال انظمة كذلك اوصت الدراسة بضرورة امتلاك ا

المعلومات وضرورة وضع نظام واضح للمكافئات بحيث يمكن استخدامه فور ارتكاب 

الموظف الخطأ والتكيز على العمل وفق التقنيات المعلوماتية الحديثة وتزويد المصرف 

 بتقنيات الاتصالات.
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 علاقة رأس المال الفكري بإدارة الجودة الشاملة

 

ثق العلاقة بين المتغيرين المذكورين من كون رأس المال الفكري العنصر تنب

تهدف الى احداث تغيير فكري  TQM  لتطبيق فلسفة ادارة الجودة الشاملة، لان الجوهري

وسلوكي في المنظمة،  وان احداث التغيير الفكري والسلوكي المنوه عنه لاينهض به 

 (67:  2003بداعية.االمفرجي وصالح، الانخبة من ذوي القدرات الابتكارية والا

ويتجدد ايضا الدور بين راس المال الفكري وادارة الجودة الشاملة في قدرة راس 

ومستلزمات تطبيقها لما يمتلكه من قدرات  TQMالمال الفكري على سرعة فهم ابعاد 

يق فكرية وتنظيمية عالية فضلا عن المامه بمهارات متنوعة وهذا سيسهل كثيرا في تحق

العمل الجماعي والعمل بروح الفريق الواحد فضلا عن تخفيض تكاليف التدريب اللازمة 

 ( 242:  1999لاعداد الموارد البشرية المطلوبة لتطبيق ادارة الجودة الشاملة.االلوزي، 

تتمثل بتبني  TQMكما تبرز بين المتغيرين موضوع البحث من ان احد مرتكزات 

منافسة كـــواقع ضــروري والسعـــي لتحقـــيق السبق على ميزة تنافســــية وقبول ال

( ونرى ان عملية السبق على المنافسين لايمكن 26: 1995المنافســـين .االسلمي، 

تحقيقها او بلوغها مالم يتوافر راس المال الفكري الذي له القدرة على انتاج الافكار 

عالية او ملائمة، لان الجودة تعد الجديدة او تطوير الافكار القديمة واخراجها بجودة 

 سلاحاً تنافسياً استراتيجياً.انفس المصدر السابق(
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 ريــــار النظـالاط
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 أولا: مفهوم رأس المال الفكري

يعد مصطلح رأس المال الفكري من المصطلحات الحديثة نسبيا وعلى الرغم من ذلك فان 

الادبيتتات التتتي تناولتتت هتتذا الموضتتوع يشتتير التتى وجتتود مستتاهمات عديتتدة متتن قبتتل استتتعراض 

( ان رأس Spinderالباحثين يساعد على الخروج بمفهوم شامل لهذا الموضوع. ويرى الباحث ا

المال الفكري يتمثل بامتلاك المنظمة نخبة مميزة من العاملين على المستويات كافة وهذه النخبتة 

 (32:  2005عامل المرن في ظل نظام انتاجي متطورايوسف، لها القدرة على الت

( فقد ركز في مقالتها بعنوان ااعلاقة رأس المال الفكري بتددارة 2004اما سهيلة عباس ا

الجتتودة الشتتاملة : درأستتة تحليلتتة ونمتتوذج مقتتترح(( علتتى  دارةرأس المتتال الفكتتري وربتتط  دارة 

مييتز. كمتا تتم التأكيتد علتى ان كفتاءة رأس المتال المعرفة برأس المال الفكري من اجل تحقيق الت

               (. ويعتتترفnetالفكتتتري تتتتزداد بتتتتوفير بتتترامن تدريبيتتتة متنوعتتتة واستتتاليب تحفيزيتتتة جماعيتتتة ا

(رأس المتتتال الفكتتتري انتته المتتتادة الفكريتتتة المتكونتتتة متتتن المعرفتتتة والمعلومتتتات Reid, 1998ا

لتتتي يمكتتن وضتتعها موضتتع التنفيتتذ بهتتدف خلتتق والمهتتارات والخبتترات ذات القيمتتة الاقتصتتادية ا

 (32:  2005ايوسف،  الثروة.

( رأس المال الفكري انته امتتلاك المعرفتة والخبترة Charterd, 2001, 2ويعرف معهد ا

التطبيقيتتة والتقنيتتات المنظميتتة وعلاقتتات الزبتتائن والمهتتارات التخصصتتية التتتي تتتزود بمجموعهتتا 

( ان رأس المتال 2008(،ويترى االعنتزي، 280:  2008بالحد التنافسي في السوق االزيتادات، 

الفكري هو المقدرة العقلية القادرة على توليد الافكار الجديدة والمناسبة والعمليتة االقابلتة للتنفيتذ( 

وتتميز بمستوى عالي متن الجتودة ، وتمتلتك القتدرة علتى تحقيتق التكامتل والتنتاغم بتين مكونتات 

 (.242:  1999ودة االلوزي، مختلفة للوصول الى الاهداف المنش
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( ان رأس المال الفكري يتضتمن المتوارد االموجتودات( غيتر Edvinsson, 1997يرى ا

الملموستة التتتي تستتتخدمها المنظمتتة لخلتتق القيمتتة عتتن طريتتق تحويلهتتا التتى عمليتتات جديتتدة وستتلع 

ملين فضتلاً وخدمات، لذا فان رأس المال الفكري عبارة عن المعرفة والخبرة والقتوة العقليتة للعتا

(. كمتا اشتار 33:  2005عن الموارد المعرفية المخزونتة فتي قاعتدة بيانتات المنظمتة ايوستف، 

(في مقال له بعنوان اانبعاث رأس المال الفكري( ان رأس المال الفكتري كتان Koeing, 2000ا

ه فقتد الشغل الشاغل لبحوث رجال الاعمال في بداية التسعينات الميلادية، ولكتن نظتراً لقلتة قياست

               تتتدنى الاهتمتتام بتته ولكنتته ظهتتر متترة اختترى لكونتته الاستتاس التتذي يتتتم علتتى اساستته بنتتاء مفهتتوم

 .(net دارة المعرفة ا

( التى موضتتوع رأس المتتال الفكتتري فتتي كتابتتة 2004كتذلك تطتترق احمتتد ستتيد مصتتطفى ا

المتال الفكتتري هتتو و دارة المتوارد البشتترية اااردارة العصتترية لترأس المتتال الفكتتري(( ان رأس 

مقتتود عمليتتات البحتتث والتطتتوير والانتتتاج فتتي شتتتى مجتتالات اردارة بالمنظمتتة وهتتو مصتتدر 

 (.82:  2008الابتكارات والاختراعات التي سجلت باسم المنظمة االزيادات، 
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 (38:  2005ثانياً: اهمية رأس المال الفكري )يوسف، 

دور الذي تلعبه هذه النخبتة متن القتوى العاملتة، تنبع اهمية رأس المال الفكري من اهمية ال

والمتمثتتل بتقتتديم الافكتتار والابتكتتارات والمخترعتتات التتتي تستتاهم فتتي تحستتين المركتتز التنافستتي 

 للمنظمة، وعلى هذا الاساس يمكن استعراض هذه الاهمية على النحو الاتي:

داء المنظمتتي، اذ ان المتتال الفكتتري قتتد تكتتون المحتتدد النهتتائي لتتلا لتترأسان الادارة الفعالتتة  .1

الشركات التي ترغب في النجاح في بيئة اعمال اليوم ينبغي لها ان تقوم باستمثارات مناسبة 

للموجودات الفكرية، لكتي تمتلتك افترادا يتمتعتون بمهتارات تفتوق منافستيها، لتذا فتان الافتراد 

لمعرفتي، والتذي العاملين في منظمات اليتوم علتيهم الانتقتال متن العمتل التقليتدي التى العمتل ا

 تكون فيه مسؤولياتهم اوسع واعمق.

ان رأس المتتال الفكتتري يعتتد متتن اهتتم مصتتادر الميتتزة التنافستتية للمنظمتتات المعاصتترة اذ ان  .2

استراتيجية التميز لايمكتن تحقيقهتا الا متن ختلال النتاجتات الفكريتة المتمثلتة بالابتداع وتقتديم 

 منتجات جديدة ومايتعلق بالبحث والتطوير.

( ان Quinnرأس المال الفكري مصتدرا لتوليتد الثتروة فتي المنظمتة والافتراد اذ يشتير ايعد  .3

 ثلاثة ارباع القيمة المضافة تشتق من المعرفة.

تعد المنظمات المعاصرة رأس المال الفكري اقتوى ستلاح تنافستي التذي يتمثتل بتالموجودات  .4

والعشرين الى زيادة انتاجيتة الاكثر اهمية ، اذ تسعى ادارة هذه المنظمات في القرن الحادي 

العمل المعرفي والفرد العامل المثقف، اذ ان اكثر الموجودات قيمة هي الموجتودات الفكريتة 

 (.67:  2003االمفرجي وصالح، 
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 ثالثاً: إدارة رأس المال الفكري

لقتتد ظهتتر مفهتتوم رأس المتتال الفكتتري فتتي نهايتتة القتترن العشتترين بغيتتة ادمتتاج نشتتاطات 

                       ميتتتتتة المتزايتتتتتدة للمعلومتتتتتات التتتتتتي تجمتتتتتع بالمقتتتتتام الاول العامتتتتتل البشتتتتتري الختتتتتدمات والاه

 وادارة الموارد البشرية.

ويختتص رأستتالمال الفكتتري اااو المعرفتتي(( رأس المتتال الموجتتود فتتي مؤسستتة متتا، التتذي 

 (.40:  2005يرتكز الى العوامل البشرية وخاصة الكفاءات ايوسف، 

أس المال الفكري مفهوما ذا استعمال عام خاصة في ادارة المعرفة لكنته ويمكن ان يبقى ر

 (.281:  2008ينزع حاليا نحو التشكيل في مؤشرات غير مالية في الادارة االزيادات، 

يوافتتتق رأس المتتتال الفكتتتري بشتتتكل محستتتوس امتتتتلاك الخبتتترات والتجتتتارب والتقنيتتتات 

تمثل الميزة التنافسية لها والتي نجدها فقتط فتي والاجراءات والكفائات الفردية في المؤسسة التي 

                                         مراكتتتتتتتتتز البحتتتتتتتتتث والتطتتتتتتتتتوير بتتتتتتتتتل فتتتتتتتتتي كتتتتتتتتتل الوظتتتتتتتتتائف والمهتتتتتتتتتن فيهتتتتتتتتتا مثتتتتتتتتتل 

 .(netااالانتاج، الامداد والتموين، المعلوماتية، التسويق(( ا

 

 

 

 

 

 



 

9 

 رابعاً: مكونات رأس المال الفكري

ان القيمة السوقية للمنظمات بشكل عام تتكتون متن تواجتد نتوعين متن العناصتر والمتمثلتة 

برأس المال المال ورأس المال الفكري. ان اغلب الباحثين متفقتون علتى ان رأس المتال الفكتري 

 يتكون من ثلاث مكونات هي:

 رأس المال البشري: - أ

ويتمثتل بتالقوى العاملتة التتي  يعد رأس المال البشري من اهم مكونات رأس المال الفكري

( ان رأس المال البشري هو مجموعتة Evinssonتمتلك المقدرة على التفكير والابداع، ويرى ا

متتن المعتتارف والمهتتارات والابتتداع ومقتتدرة العتتاملين لانجتتاز مهتتام الشتتركة االعلتتي واختترون، 

2006  :343.) 

 رأس المال الهيكلي: - ب

ات والاجزاء المادية فقط، اذ ان رأس المال الهيكلتي ان رأس المال الفكري لايتمثل بالمعد

( مفهومتا Luthy, 1998يتمثل بمقدرة الشركة لاستخدام هذه الادوات لزيادة الربحية ، ويعطي ا

شموليا لرأس المال الهيكلي بأنه اي شي فتي المنظمتة يتدعم العتاملين ارأس المتال البشتري( فتي 

                                بتتتتتتتتالبنى التحتيتتتتتتتتة الداعمتتتتتتتتة للعتتتتتتتتاملين ادارة عملهتتتتتتتتم، ويتمثتتتتتتتتل رأس المتتتتتتتتال الهيكلتتتتتتتتي 

 (.41:  2005ايوسف، 

 رأس المال العلاقاتي االزبائني(: - ت

يعد راس المال الزبائني العنصر الثالث من عناصر راس المال الفكري، ويطلق على هذا 

تي او راس المتتتال العنصتتتر عتتتدة مستتتمييات منهتتتا راس المتتتال الزبتتتائني او راس المتتتال العلاقتتتا

الخارجي، وان هذا النوع من راس المتال يكتون ختارج المنظمتة علتى ختلاف النتوعين الستابقين 

( راس المال الزبائني انه قيمة علاقتات  2001اللذين يكونان داخل المنظمة، ويعرف االعنزي، 

 (.308:  2005المنظمة مع الزبائن التي تتعامل معهم والمتمثل برضا الزبون وولائه انجم، 
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 ( يوضح انواع رأس المال الفكري1شكل رقم )

ايوستتف، بستتام عبتتد التترحمن، العلاقتتة بتتين تقنيتتة المعلومتتات والاتصتتالات ورأس المتتال الفكتتري 

           ، واثرهتتا فتتي تحقيتتق التميتتز، رستتالة ماجستتتيرال.م( جامعتتة الموصتتل كليتتة الادارة والاقتصتتاد

 (33:  2005 ا
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 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

تعد  دارة الجودة الشاملة من اكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية الرائدة التتي استتحوذت 

علتتى الاهتمتتام الواستتع متتن قبتتل الاختصاصتتيين والبتتاحثين والاداريتتين التتذين يعنتتون بشتتكل 

خاص فتي تطتوير وتحستين الاداء الانتتاجي والختدميفي مختلتف المنظمتات الانستانية، لقتد 

                                 يطانيتتتتتتتتة  دارة الجتتتتتتتتودة الشتتتتتتتتاملة علتتتتتتتتى انهتتتتتتتتا: عرفتتتتتتتتت منظمتتتتتتتتة الجتتتتتتتتودة البر

االفلستتفة الاداريتتة للمؤسستتة التتتي تتتدرك متتن خلالهتتا تحقيتتق كتتل متتن احتياجتتات المستتتهلك 

 (.71:  2000وكذلك تحقيق اهداف المشروع معاً( احمود، 

والجتودة لتذلك يترى كما ينطوي مفهوم ادرة الجودة الشاملة على الفصل بين اردارة 

Cohn  بان اردارة تعني التطوير والمحافظة على مكانة المنظمة من اجتل تحستين الجتودة

بشتتكل مستتتمر، امتتا الجتتودة فتعنتتي الوفتتاء بمتطلبتتات المستتتفيد وتجاوزهتتا لتلافتتي العيتتوب 

والنواقص، اما الشاملة فانها البحث عن الجودة فتي اي مظهتر متن مظتاهر العمتل، ولتذلك 

ارة الجودة على انها فلسفة ادارية تدرك الفصل بين حاجات الزبتون عتن اهتداف عرفت  د

 (.270:  2006المنظمة او هي السبيل لبقاء المنظمة امجمد، 

( بانها مجموعة الاعمال والانشتطة التتي يلتتزم 37:  1999ولقد عرفها االصوفي، 

جات الزبتائن ورغبتاتهم بها جميع افراد المنظمة على اختلاف مستوياتهم من اجل تلبية حا

 (143:  2005االطائي واخرون، 
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 ثانياً: فوائد إدارة الجودة الشاملة

هناك مجموعة من الفوائد يمكن للمنظمة ان تحققها من جراء تطبيق  دارة الجتودة الشتاملة 

 (151:  2005ومن اهمها : االطائي واخرون، 

 تحسين الربحية والقدرة على المنافسة .1

الذي يتحقق في الجودة يمكن من البيع باسعار اعلى دون احداث رد عنيتف لتدى فالتحسين 

الزبائن ويقلل من تكاليف التسويق ويزيد من كمية المبيعات ومن ثم تزداد ربحية المنظمتة 

 والقدرة على التنافس.

 زيادة الفعالية التنظيمية .2

ي وتحقيتق تحستين فتي حيث ان  دارة الجودة الشاملة تفرز قدرة اكبتر علتى العمتل الجمتاع

 الاتصالات واشراك اكبر لجميع العاملين في حل المشاكل والمعوقات.

 كسب رضا المجتمع .3

ان  دارة الجودة الشاملة تتركز على معرفة احتياجات ورغبات الزبائن واتساعها الذين هم 

 جزء من المجتمع وتعمل كذلك في المحافظة على البيئة والصحة العامة.

 لتنافسي للمنظمة تقوية المركز ا .4

ان  دارة الجودة الشاملة هي نظام متكامل يتبنى دائما رغبات الزبائن وتطلعاتهم المستقبلية 

في المنتن والذي يترتتب عليته تقتديم منتتوج ذا جتودة عاليتة ووفتق طلتب الزبتائن وبالستعر 

 الاخرين.المناسب لهم والذي ينعكس على المنظمة بشكل ايجابي ويجعلها اكثر تميزا على 

 المحافظة على حيوية المنظمة  .5

ان  دارة الجودة الشاملة هي مرحلة وليست محطتة وصتول للمنظمتة التتي تعمتل وفتق هتذا 

 الشعار ويتطلب منها دائما التجديد في العمليات الانتاجية وكذلك بجودة منتجاتها.

 خفض التكاليف .6

وهتذا يعنتي تقليتل الاشتياء ان الجودة تتطلب عمل الاشياء الصحيحة وبالطريقة الصتحيحة 

 (netالتالفة او اعادة انجازها وبالتالي تقليل التكاليف.ا
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 ثالثاً: عناصر إدارة الجودة الشاملة

 التوجيه بالعميل  .1

يقصد بذلك ان تكون رغبات واحتياجات العميل المتجددة والمتغيرة هي التي تدفع وتحرك 

 كافة الانشطة داخل المنظمة.

 لتحقيق التميّزالجودة كوسيلة  .2

يقصد بذلك اعتبار الجودة احد العناصر الاساسية لاستراتيجيات الانتاج التي تحقتق الميتزة 

التنافسية للمنظمة بالاضافة الى العناصر الاخرى مثل : التكلفة، المرونة التشغيلية، التسليم 

 في المواعيد ...والخ.

 التحسين الدائم .3

ي تحقيتق تحستن تتدريجي وختلاف جتوهري فتي كتل يقصد بذلك الرغبة الدائمة للمنظمتة فت

 العمليات والمنتجات وكذلك يكون في الخدمات التي يتم تقديمها.

 التركيز على العمليات .4

ويقصد بذلك الاهتمام بددارة ودرأسة وتحسين كافة العمليات داختل المنظمتة ولتيس المنتتن 

 فقط، ويرجع ذلك الى تأثير العمليات المباشر على جودة المنتن.

 وجود رؤية مشتركة .5

لم يعد كافيا ان يكون لدى اردارة رؤية استتراتيجية لتميتز المنشتأة فتي مجتال الجتودة ، بتل 

يجب ان تداول هذه الرؤية بين كافة الافراد داخل المنظمة وعلى كافة المستويات الاداريتة 

 (.36: 1995االسلمي، 
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 مشكلة البحث . أ

الفكري بما يزيد من القدرات التنافسية للمصرف القصور في استثمار راس المال 

 ويتجاهل دور ادارة الجودة الشاملة في ذلك.

 اهمية البحث . ب

راس المال الفكري يعد من الموضوعات  تبرز اهمية البحث من كون موضوع اسثمار

الحيوية كونه يعكس قدرة المنظمة على تحقيق الاهداف الاقتصادية وعلى البقاء والنمو 

 في الامد الطويل بالاضافة الى بيان الدور الذي تلعبه ادارة الجودة الشاملة في ذلك.

 اهداف البحث . ت

الفكري و ادارة الجودة  البحث في تشخيص و تحليل العلاقة  بين رأس الماليهدف 

 الشاملة بالنظام المصرفي و نسعى من خلال البحث تحقيق الأهداف التالية :   

 .محاولة التعريف في ادامة رأس المال الفكري نظراً لأهميته لمنظمات الأعمال .1

 .التعرف على ادارة الجودة الشاملة بالنظام المصرفي و اسس تطويرها  . 2

محاولة وصف حدود وطبيعة علاقة رأس المال الفكري على تطبيق ادارة الجودة . 3

 الشاملة بالنظام المصرفي . 

 فرضية البحث . ث

 ان هناك علاقة بين رأس المال الفكري وادارة الجودة الشاملة كونه يعتبر جزءاً منها.

 عينة البحث . ج

 تكمن عينة البحث في موظفي مصرف الرشيد.

 المستخدمةالاساليب الاحصائية  . ح

 الوسط الحسابي والوسط الفرضي والوزن المئوي
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 اداة البحث . خ

 استمارة الاستبيان

 متغيـــــــــرات البحــــــــــث:

 المتغير المستقل: ادارة الجودة الشاملة .1

 المتغير التابع: راس المال الفكري .2

 

= 3الوسط الفرضي = 
1+5

2
 =  

 اكبر وزن للمقياس +اقل وزن للمقياس

2
 

 

 1* ت 1+  2* ت 2+  3* ت 3+  4* ت 4+ 5* ت 5                      
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   = الوسط الحسابي

 مجموع التكرارات                                         

 

الحسابي للفقرة الخاصة بوجود قادة ( بالوسط 3عند مقارنة الوسط الفرضي ا

وموظفين اداريين يتمتعون بمهارات وخبرات ومعارف متنوعة نجد انها سجلت وسط 

%( وهذا يشير ان هناك قادة وموظفين لدى 7( وبوزن مئوي قدره ا4،32حسابي قدره ا

 المصرف يتمتعون بمهارات وخبرات ومعارف متنوعة.

ادارة المصرف بتنمية راس مالها البشري من  وفيما يتعلق بالفقرة التي تخص قيام

( وبوزن 3،24خلال اعتماد اساليب متعدةة كالتدريب والتطوير نجد ان وسطها الحسابي ا

%( وهذا يشير الى ان الادارة تقوم بدرجة ضعيفة بتمنية راس مالها البشري  6مئوي ا

 من خلال اعتماد الاساليب المتعددة كالتدريب والتطوير.

مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي تخص اهتمام ادارة اما عند 

المصرف بدرجة كبيرة بالموظفين الذين يتمتعون بالقدرة على الابداع نجد انه سجل اول 



 

18 

%( مشيرا بذلك الى عدم اهتمام  5( وبوزن مئوي ا2،96قيمة من الوسط الفرضي ا

 م القدرة على الابداع.ادارة المصرف بالموظفين والقادة اللذين لديه

 الفقرة ت
اتفق 
 بشدة

اتفق 
بدرجة 
 متوسطة

 محايد
لا اتفق 
بدرجة 
 متوسطة

لا 
اتفق 
 بشدة

1 
يتوفر لدى المصرف موظفين وقادة اداريين يتمتعون بمهارات 

 وخبرات ومعارف متنوعة
13 9 2 0 1 

2 
تقوم ادارة المصرف بتنمية راس مالها البشري من خلال اساليب 

 كالتدريب والتطويرمتعددة 
8 4 4 4 0 

3 
تولي ادارة المصرف اهتماما كبيرا بالموظفين الذين يتمتعون بالقدرة 

 على الابداع
2 8 5 7 3 

4 
تحرص ادارة المصرف على استقطاب الموظفين والقادة الذين 

 يمتلكون قدرات فكرية متميزة
3 5 10 3 4 

5 
كالحاسبات وملحقاتها يمتلك المصرف احدث التقنيات المعلوماتية 

 وتقنيات الاتصالات
0 3 7 2 13 

6 
تمتلك ادارة المصرف كادر علمي متخصص في مجال انظمة 

 المعلومات وتقنياتها
1 5 4 6 9 

7 
يوجد في المصرف نظام معلومات يعمل على دعم اداء الموظفين 

 بشكل متميز
1 3 6 4 11 

8 
وتقديم المعلومات تتصف انظمة المعلومات في المصرف بالحداثة 

 بالوقت المناسب
2 7 4 4 8 

9 
يعتمد المصرف هيكلا تنظيميا قادرا على تعزيز اداء الموظفين بشكل 

 متميز
4 8 5 5 5 

 9 4 5 7 0 تنتهن ادارة المصرف فلسفة ادارية ترتقي لمستويات ادارة المصارف 10

11 
تحرص ادارة المصرف على توفير دليل لوصف وظائف الكادر 

 الاداري بهدف تحقيق افضل انجاز واداء لهم
1 7 7 7 3 

12 
تسعى ادارة المصرف الى تحقيق مستوى جيد لرضى الكادر الاداري 
من خلال اهتمامها بمهارتهم وخبراتهم واستخدامهم تقنيات المعلومات 

 والاتصالات
1 5 7 6 6 

13 
التي يتعامل معها من  تحاول ادارة المصرف الاحتفاظ بالاطراف

 خلال تقديم الاداء الافضل لهم
5 10 4 4 2 
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14 
تهدف رسالة المصرف الى تقديم افضل الانجازات من خلال تفاعلها 

 مع المجتمع
8 9 4 0 4 

15 
تسعى ادارة المصرف الى تحقيق ولاء كادرها الاداري من خلال 

 الاهتمام به كونه راس مالها الفكري
4 7 5 6 3 

 5 4 4 10 2 تعمل ادارة المصرف على تطبييق نظم واساليب جديدة لتحسين الاداء 16

 9 3 5 5 3 تسعى ادارة المصرف الى الحصول على احدث التكنولوجيا باستمرار 17

18 
تعمل ادارة المصرف باستمرار على تحسين مهارات العاملين 

 وكفاءاتهم
4 7 7 4 3 

19 
عملية اتخاذ القرارات الخاصة تشرك ادارة المصرف الموظفين في 

 بالقسم الذي يعملون فيه
4 3 8 3 7 

 1 2 4 12 6 تسود روح التعاون بين الموظفين في الاقسام المختلفة للمصرف 20

 18 2 1 4 0 تمنح ادارة المصرف مكافئات جماعية في بعض المناسبات 21

22 
مقابل  تمنح ادارة المصرف الموظفين المكافئات المادية والمعنوية

 انجازهم المتميز
1 3 0 2 19 

 1 3 3 7 11 تعاقب ادارة المصرف الموظف فورا عند ارتكابه الخطا 23

 4 4 4 8 5 تشجع ادارة المصرف الموظفين على العمل كفريق واحد 24

 

 (1جدول رقم )

 التي تضمنتها استمارة الاستبيان بالاضافة الى تكرار الاجاباتالفقرات 

اما فيما يتعلق بالفقرة التي تخص بحصرص ادارة المصرف على استقطاب 

الموظفين والقادة اللذين يمتلكون قدرات فكرية نجد ان الوسط الحسابي سجل قيمة مساوية 

%( وهذا يدل على ان ادارة المصرف  6،5( وبوزن مئوي ا3الى الوسط الفرضي ا
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دة اللذين يمتلكون قدرات فكرية تحرص بنسبة ضعيفة على استقطاب الموظفين والقا

 ومميزة.

اما عند عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي بالفقرة المتعلقة بامتلاك 

المصرف للتقنيات المعلوماتية الحديثة نجد ان الوسط الحسابي سجل اقل قيمة من الوسط 

ات %( وهذا يدل على عدم امتلاك المصرف التقني 7،5( وبوزن مئوي ا2الفرضي ا

 المعلوماتية الحديثة كالحاسبات وملحقاتها وتقنيات الاتصالات.

كذلك عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي تخص امتلاك 

المصرف كادر علمي متخصص في مجال انظمة المعلومات نجد انه سجل اقل قيمة من 

%( وهذا يدل على ان المصرف لايمتلك  5( وبوزن مئوي ا2،32الوسط الفرضي ا

 كادر علمي متخصص في مجال انظمة المعلومات وتقنياتها.

كذلك فيما يتعلق بالفقرة التي تخص وجود نظام معلومات في المصرف يعمل على 

( وبوزن 2،16دعم اداء الموظفين بشكل متميز نجد انها سجلت وسط حسابي قدره ا

%( وهذا يدل على عدم وجود نظام معلومات في المصرف يعمل على  6مئوي قدره ا

 دعم اداء الموظفين بشكل متميز.

ة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي تخص اتصاف كذلك عند مقارن

انظمة المعلومات في المصرف بالحداثة وتقديم المعلومات في الوقت المناسب نجد انه 

%( وهذا يشير الى عدم  5( وبوزن مئوي ا2،64سجل اقل قيمة من الوسط الفرضي ا

 ت في الوقت المناسب.اتصاف انظمة المعلومات في المصرف بالحداثة وتقديم المعلوما

كذلك فيما يتعلق بالفقرة المتعلقة باعتماد المصرف هيكلاً تنظيمياً قادراً على تعزيز اداء  

( وبوزن 2،96الموظفين نجد ان الوسط الحسابي سجل اقل قيمة من الوسط الفرضي ا

زيز %( وهذا يشير الى ان ادارة المصرف لاتعتمدهيكلاً تنظيمياً قادراً على تع 5مئوي ا

 اداء  الموظفين بشكل متميز.
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 الوزن المئوي الوسط الحسابي الفقرة

1 4،32 7 % 

2 3،24 6 % 

3 2،96 5 % 

4 3 6،5 % 

5 2 7،5 % 

6 2،32 5 % 

7 3،16 6 % 

8 2،64 5 % 

9 2،96 5 % 

10 2،4 6،5 % 

11 2،84 4 % 

12 2،56 4 % 

13 3،48 6 % 

14 3،68 6 % 

15 3،12 5 % 

16 3 6 % 

17 2،6 6 %  

18 3،2 5 %  

19 2،76 5،5 %  

20 3،8 6،5 %  

21 1،64 9،5 %  

22 1،6 10 %  

23 3،88 6 %  

24 3،42 6 %  

 
 (2جدول رقم )

 يوضح الوسط الحسابي والوزن المئوي لكل فقرة من فقرات استمارة الاستبيان 

كذلك عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي تخص انتهاج ادارة 

المصرف فلسفة ادارية ترتقي لمستويات اداء المصارف المعاصرة نجد انه سجل اقل 
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%( وهذا يدل على ان ادارة  6،5( وبوزن مئوي ا2،40قيمة من الوسط الفرضي ا

 ت اداء المصارف المعاصرة، المصرف لاتنتهن فلسفة ادارية ترتقي لمستويا

كذلك فيما يتعلق بالفقرة المتعلقة بحرص ادارة المصرف على توفير دليل لوصف 

وظائف الكادر الاداري نجد ان الوسط الحسابي سجل اقل قيمة من الوسط الفرضي 

%( وهذا يشير الى ان ادارة المصرف لاتحرص على توفير  4( وبوزن مئوي ا2،84ا

 لكادر الاداري.دليل لوصف وظائف ا

كذلك عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي تخص سعي لدارة 

المصرف الى تحقيق مستوى جيد لرضا الكادر الاداري نجد انه سجل اقل قيمة من 

%( وهذا يدل على ان ادارة المصرف  4( وبوزن مئوي ا2،56الوسط الفرضي ا

كادر الاداري من خلال اهتمامها بمهاراتهم لاتسعى الى تحقيق مستوى جيد لرضا ال

 وخبراتهم واستخدامهم تقنية المعلومات.

اما فيما يتعلق بالفقرة المتعلقة محاولة ادارة المصرف الاحتفاظ بالاطراف التي 

( وبوزن 3،48تتعامل معها نجد ان الوسط الحسابي سجل اقل قيمة من الوسط الفرضي ا

دارة المصرف تحاول قدر الامكان  الاحتفاظ %( وهذا يشير الى ان ا 6مئوي ا

بالاطراف التي تتعامل معها من خلال تقديم الاداء الافضل لهم. وعند مقارنة الوسط 

الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة التي هدف رسالة المصرف في تقديم افضل الانجازات 

          وزن مئوي( وب3،68من خلال تفاعلها مع المجتمع نجد انها سجلتوسط حسابي قدره ا

%( مشيرا بذلك الى ضعفهدف رسالة المصرف في تقديم افضل الانجازات من خلال  6ا

 تفاعلها مع المجتمع.

فيما يتعلق بالفقرة المتعلقة سعي ادارة المصرف الى تحقيق ولاء كادرها الاداري 

قدره من خلال الاهتمام به كونه رأس مالها الفكري نجد انها سجلت وسطا حسابيا 

%( مشيرا بذلك الى تلكؤ سعي ادارة المصرف الى تحقيق  5( وبوزن مئوي ا3،12ا

 ولاء كادرها الاداري من خلال الاهتمام به باعتباره رأس مالها الفكري.

عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة المتعلقة بعمل ادارة المصرف 

العاملين  نجد انه الوسط الحسابي مساوي على تطبيق نظم واساليب جديدة لتحسين اداء 
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%( وهذا يشير الى ضعف ادارة المصرف على  6( وبوزن مئوي ا3للوسط الفرضي ا

تطبيق نظم واساليب جديدة لتحسين اداء العاملين.اما فيما يتعلق بالفقرة المتعلقة بسعي 

سابيا ادارة المصرف الى الحصول على احدث التكنولوجيا   نجد انها سجلت وسطا ح

%( دالا على عدم سعي ادارة المصرف الى الى الحصول  6( وبوزن مئوي ا2،6قدره ا

 على احدث التكنولوجيا بصورة مستمرة.

اما عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة المتعلقة بعمل ادارة 

يمته المصرف على تحسين مهارات العاملين وكفاءاتهم  نجد انه وسطها الحسابي كانت ق

%( وهذا يشير الى ضعف ادارة المصرف على تحسين  5( وبوزن مئوي ا3،2ا

مهارات العاملين وكفاءاتهم.وفيما يتعلق بالفقرة الخاصة باشراك ادارة المصرف 

للموظفين في عملية اتخاذ القراراتنجد انوسطهاالحسابي سجل اقل قيمة من الوسط 

هو دليل على عدم سعي ادارة %( و 5،5( وبوزن مئوي ا2،76الفرضي وقدرها ا

المصرف الى اشراكها للموظفين في عملية اتخاذ القرارات الخاصة بالقسم الذي يعملون 

 فيه.

نلاحظ ايضا عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة المتعلقة بوجود 

انت روح التعاون بين الموظفين في الاقسام المختلفة للمصرف نجد انه وسطها الحسابي ك

%( مبينا ضعف الروح المعنوية بين الافراد العاملين  6،5( وبوزن مئوي ا3،8قيمته ا

 داخل المصرف عينة الدراسة.

اما عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة الخاصةبمنح ادارة 

المصرف مكافئات جماعية في بعض المناسبات نجد انها سجلت وسطاحسابيا كانت قيمته 

%( وهذا يؤكد على ان ادارة المصرف لاتقوم بمنح ادارة  9،5وبوزن مئوي ا( 1،64ا

 المصرف مكافئات جماعية في بعض المناسبات.

كذلك يتبين لنا في الفقرة الخاصة بمنح ادارة المصرف الموظفين المكافئات المادية 

( % 10( وبوزن مئوي ا1،6والمعنوية نجد ان وسطها الحسابي سجل اقل قيمة قدرها ا

مما يؤكد على ان ادارة المصرف غير جادة بمنح الموظفين المكافئات المادية والمعنوية 

مقابل انجازاتهم المتميزة.اما عند مقارنة الوسط الحسابي بالوسط الفرضي للفقرة الخاصة 

بمعاقبة ادارة المصرف للموظف فور ارتكابه الخطأ نجد انها سجلت وسطا حسابيا كانت 
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%( مشيرة بذلك الى ان ادارة المصرف متلكئة في  6وزن مئوي ا( وب3،88قيمته ا

 موضوع معاقبة ادارة المصرف للموظف فور ارتكابه الخطأ.

اما فقرة تشجيع ادارة المصرف الموظفين على العمل كفريق واحد فقد سجلت 

%( دالة بذلك الى ان ادارة المصرف  6( وبوزن مئوي ا3،24وسطا حسابيا قدره ا

 شجيع ادارة المصرف الموظفين على العمل كفريق واحد.ضعيفة في ت
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