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 :صلخم
لجدود  الاداملة وايدان ادعدادمف ومإهدوة اسدواا ااوراا ال اليددة هدد  البحدإ ىلدح يح يدر معمفدة مإهدوة ىدار  ا       

وال ؤسسددات ال فددماية البنددوعف للسددعح ىلددح ى تددا  معمفددة يلدددة الجددا بيي النلاددمن والع لدد  فدد  مجددا ت ين يددة 
اسدواا ال دداخ وةااددة ااوراا ال اليددة والبنددوع ف وخددد يددو ىسدتلداة اسددلوب البحددوث ااساسددية  مددي ةدد خ مماجعددة 

السدددداد ة النلاماددددة والتوبي يددددةف ويددددو التواددددم ىلددددح  تدددداال اه هددددا اه يددددة ىدار  الجددددود  الادددداملة د لتلدددد   اادبيددددات
ال واعات وةااة خواع اسواا ااوراا ال الية وااسواا ال الية والبنوعف فلها اثاراً وفواادد متعدددم ومنهدا يرثيمهدا 

وعف التحسيي ال ست م اهو دعااو الجود  الااملة واهو الإيجاب  عل  ال در  التنافسية اسواا ااوراا ال الية والبن
معايمها حيإ يوفم التكلإة واحسي مي ىستلداة ال وارد م ا ينعكس علح ال ؤسسدات دالماحيدة والدوفمات ال اليدةف 
الجود  الااملة يؤدن ىلح يحسيي ال نتل واللدمات ال  دمة م دا يجلدر ر دا الع د ض ور دا ال دووإيي وو اهدوف 

عوخات ىدار  الجود  الااملة اوراة يوبي ها وا ها مفدر اةم للتكلإدة يدؤثم سدلباً علدح الماحيدةف  د ل  مي اهو م
 دددع   لادددو ال علومددداتف و ددددر  الع الدددة ال درادددةف و دددع   لادددو التواادددمف ىيبددداع ااسدددالير العل يدددة فدددح حدددم 

  الاداملةف واوادح البحدإ ال ادك ت مدي اهدو اسدالير النجداؤ لل ؤسسدات ال فدماية وال اليدة لنجداؤ ىدار  الجدود
د ج وعة يوايات اه ها ا د  علدح ال ؤسسدات ال فدماية ومؤسسدات اسدواا ااوراا ال اليدة يددةيو ىدار  الجدود  
الااملة لتوبر داكم ع ل  وفر معايمها مح  اً اهدافهاف يدةيو ىدار  الجود  الاداملة دكدم الوسداام التكنولوجيدة 

ت التدد  يكإددم  جاحهدداف ع ددم دورات يدرابيددة واددمامل و دددوات وور  ع ددم و لاددو الإيفدداخ الإعدداخ و لاددو ال علومددا
جدية لكم ال وارد البادماة دال ؤسسدات ال اليدة وال فدماية  ل د ان جدود  التوبيدر ول د ان الجديدة فدح التنإيد ف 
و ع ةود  وجدداوخ نمنيدة وا دحة ومحددد  لتوبيدر  لادو الجدود  الاداملةف ويددةيو ولد  بدنلاو حدواف  ومكافدرت 

 ع الج يع عل  ال اار ة .لتاجي
 .ىدار  ف الجود  الااملة ف اسواا ف ااوراا ال الية ف البنوع: المفتاحيةكلمات ال
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 مقدمة
يعدددددد مؤسسدددددات اسدددددواا ااوراا ال اليدددددة والبندددددوع مدددددي ال واعدددددات ال دددددؤثمم يدددددرثيماً وا دددددحاً الإختفددددداد م دددددا       

ا لتسددددددددتويع ان ي دددددددددة ةدددددددددمات وات خدددددددددر  يجعددددددددم دال ددددددددمور  ان يهددددددددتو درولواددددددددات الجددددددددود  الادددددددداملة و داريهدددددددد
ينافسدددددية فدددددح ااسدددددواا ال عاادددددم  والتددددد  دايدددددي ال نافسدددددة بهدددددا علدددددح اعلدددددح خددددددرف واعدددددد مإهدددددوة ىدار  الجدددددود  
الادددددداملة مددددددي اهددددددو هدددددد م ال إدددددداأيو د ددددددا يجعددددددم دورهددددددا محورادددددداً فدددددد  اسسددددددواا ال دددددداخ دفددددددإة عامددددددة والبنددددددوع 

تن يدددددةف ومدددددي هندددددا حدددددم  الباحدددددإ علدددددح يسدددددلي  واسدددددواا ااوراا ال اليدددددة دفدددددإة ةاادددددة مدددددي اجدددددم ع ليدددددة ال
 .فح اسواا ااوراا ال الية والبنوعىدار  الجود  الااملة اه ية ال وض علح 

 مشكلة البحث  :أولا 
يتحددددددد مادددددكلة البحدددددإ فدددددح   دددددل ال عمفدددددة ددددددتدار  الجدددددود  الاددددداملة وادددددوراة الادددددر التوبي ددددد  ويدددددد ح        

 دددداه  دورهددددا الح ي دددد  لل نلا ددددات والاددددم ات دكافددددة ا واعهددددا الجهددددود ال ب ولدددد  فددددح ينإيدددد ها  واخددددع اساسدددد  ي
وةاادددددة ال ؤسسدددددات ال اليدددددة سدددددواضا  ا دددددي مفدددددماية بنكيددددد  او مؤسسدددددات ااوراا ال اليدددددةف ويتبلدددددور مادددددكلة 

 ؟ ".فح اسواا ااوراا ال الية والبنوع ىدار  الجود  الااملة اه ية البحإ فح السؤاخ ا يح : " ما 
 ةالدراسات السابق :ثانياا 
( دعندددددددددوان" اثدددددددددم الى افدددددددددة التنلاي يدددددددددة علدددددددددح ىدار  الجدددددددددود  الاددددددددداملة 2102دراسدددددددددة ىعدددددددددادخ  ددددددددداد  ف      

دددددالتوبير علددددح خودددداع البنددددوع ال فددددمن"ف وهدددددفي ىلددددح دراسددددة الع خددددة بدددديي الى افددددة التنلاي يددددة و دار  الجددددود  
امليي فددددد  مإدددددمد  مدددددي العددددد 011الاددددداملة ددددددالتوبير علدددددح خوددددداع البندددددوع ال فدددددم  ةددددد خ عيندددددة مكو دددددة مدددددي 

البندددددددوع ال سدددددددجلة لدددددددد  البنددددددد  ال م ددددددد   ال فدددددددم  ف ويوادددددددلي الدراسدددددددة ىلدددددددح  تددددددداال اه هدددددددا وجدددددددود يدددددددرثيم 
معنددددددون وو د لدددددددة ىحفدددددددااية للى افدددددددة التنلاي يددددددة علدددددددح يوبيدددددددر ىدار  الجدددددددود  الادددددداملة مدددددددي حيدددددددإ ج اةيدددددددة 

ون وو د لدددددة الع دددددم ف ال ددددددر  علدددددح التكيدددددس ف اابتكدددددار ف التجدددددا س ف   دددددا يوادددددلي ىلدددددح وجدددددود يدددددرثيم معنددددد
ىحفدددددااية بددددديي هددددد م اادعددددداد والتحسددددديي والتودددددوام ال سدددددت م و ر دددددا الع يدددددم الدددددداةلح واللدددددارجح الددددد   اثدددددم 

 بدورم علح ىدار  الجود  الااملة .
( دعنددددددددوان " اثددددددددم ىدار  الجددددددددود  الادددددددداملة لللدددددددددمات ال فددددددددماية 2122دراسددددددددة ىيوسدددددددد  عبدددددددددالوهاب ف      

وع التجارادددددة العاملدددددة فدددددح ال ددددداهم  الكبدددددم " وهددددددفي الدراسدددددة ىلدددددح علدددددح و ض الع ددددد ض : ددددددالتوبير علدددددح البنددددد
التعدددددم  علدددددح اثدددددم ىدار  الجدددددود  الاددددداملة لللددددددمات ال فدددددماية علدددددح و ض الع ددددد ض ددددددالتوبير علدددددح البندددددوع 
التجاراددددددة العاملددددددة فددددددح ال دددددداهم  الكبددددددم ل وةلفددددددي ىلددددددح  تدددددداال اه هددددددا ي دددددددة البنددددددوع محددددددم الدراسددددددة اللدمددددددة 

ا اي دددددا بددددديي الع ددددد ضل   دددددا ي ددددددة اللددددددمات ال تواف دددددة مدددددع حاجدددددات الع ددددد ضل يلاهدددددم دفدددددور  جيدددددد  و  ي يددددد و 
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ال دددددووإيي ع خدددددات جيدددددد  مدددددع الع ددددد ضل ي تلددددد  البنددددددوع محدددددم الدراسدددددة مدددددووإيي لدددددديهو مهدددددارات و إدددددداضات 
عاليددددددة ووعددددددح عددددددي حسددددددي التعامددددددم مددددددع الع دددددد ضل   ددددددا يوجددددددد دعددددددو مددددددي خبددددددم الإدار  العليددددددا ل بدددددداد  ىدار  

ل   دددددا اوهدددددمت الدراسدددددة يجندددددر البندددددوع محدددددم الدراسدددددة الوخدددددوع فدددددح ا ةوددددداض وي دددددديو اللدمدددددة الجدددددود  الاددددداملة
داددددددددكم اددددددددحيرل   ددددددددا اوهددددددددمت الدراسددددددددة  ددددددددع  و ض الع دددددددد ض فددددددددح البنددددددددوع محددددددددم الدراسددددددددة وان لددددددددديهو 

 ا ستعداد للتحوخ لل نافسيي فح حالة اريإاع ا سعار او عند مواجهة ماكلة.
ندددددوان " اثدددددم سياسدددددة الإ تددددا  اللدددددالح مدددددي الإاخدددددد علدددددح ع خدددددة اسدددددلوب ( دع2122دراسددددة ىمندددددح سدددددليو ف      

" وهدددددددددفي الدراسددددددددة ىلددددددددح 2122ىدار  الجددددددددود  الادددددددداملة دددددددددااداض ال ددددددددالح والتادددددددد يلح " دراسددددددددة ىمبما يددددددددة" ف 
ىةتبدددددار اثدددددم يإاعدددددم سياسدددددة الإ تدددددا  اللدددددالح مدددددي الإاخدددددد مدددددع ع خدددددة اسدددددلوب ىدار  الجدددددود  الاددددداملة ددددددااداض 

 ددددمنة مدددددي الادددددمنات ال سدددداه ة ال فدددددماة وال  يدددددد  فدددددح  01ل وولدددددن لعينددددة م و دددددة مدددددي  ال ددددالح والتاددددد يلح
سدددددوا ااوراا ال اليدددددة ال فدددددماة ف ويوادددددلي الدراسدددددة ىلدددددح  تددددداال اه هدددددا عددددددة وجدددددود ع خدددددة معنوادددددة لتدددددرثيم 
يإاعدددددم سياسدددددة الإ تدددددا  اللدددددالح مدددددي الإاخدددددد مدددددع ع خدددددة اسدددددلوب ىدار  الجدددددود  الاددددداملة د عددددددخ العاادددددد علدددددح 

خ  فددددح حدددديي يواددددلي الدراسددددة ىلددددح وجددددود ع خددددة معنواددددة لتددددرثيم يإاعددددم ساسددددية الإ تددددا  اللددددالح مددددي اااددددو 
الإاخددددددد مددددددع ع خددددددة اسددددددلوب ىدار  الجددددددود  الادددددداملة د ددددددً  مددددددي معدددددددخ دوران اااددددددوخ ل معدددددددخ العااددددددد علددددددح 

 ح وا ال لکية ل ال ؤ م التا يلح .
  الجدددددددود  الاددددددداملة فددددددد   لادددددددو ال علومدددددددات اثدددددددم ىدار  ( دعندددددددوان " 2122دراسدددددددة ىرم دددددددان ابدددددددوج ر ف       

الإداراددددددددة فدددددددد  سددددددددوا فلسددددددددويي لدددددددداوراا ال اليددددددددة دددددددددالتوبير علددددددددح  ددددددددم ة ا يفددددددددا ت الإلسددددددددوينية واندددددددد  
ة"ف وهددددددفي الدراسدددددة ىلدددددح ايدددددال اثدددددم ىدار  الجدددددود  الاددددداملة فددددد   لادددددو 2102- 2112فلسدددددويي فددددد  الإتدددددم  

ا فلسددددددويي لدددددداوراا ال اليددددددة فدددددد  الإتددددددم  ال علومددددددات الإداراددددددة دددددددالتوبير علددددددح الاددددددم ات ال درجددددددة فدددددد  سددددددو 
ةف دراسددددددددة حالددددددددة  ددددددددم ة ا يفددددددددا ت الإلسددددددددوينية واندددددددد  فلسددددددددوييف واسددددددددتلدمي الدراسددددددددة 2102 -2112

ال دددددنهل الوادددددإ  التحليلددددد ف وال دددددنهل التدددددارال ف ومدددددنهل دراسدددددة الحالدددددةف واسدددددتلدمي ا سدددددتبا ة  دددددردا  لج دددددع 
  الإدار  العليدددددا والوسدددددوح ومدددددووإ  الجدددددود  فددددد  بيا دددددات الدراسدددددةف ويكدددددون مجت دددددع الدراسدددددة مدددددي العدددددامليي فددددد

الاددددددم تييف وةلفددددددي  الدراسددددددة لنتدددددداال اه هددددددا ان هنددددددداع ع خددددددة يمادويددددددة وات د لددددددة ىحفددددددااية بددددددديي ىدار  
 الجود  الااملة و لاو ال علومات الإداراة ف  الام ات محم الدراسة. 

 تساؤلت البحث  :ثالثاا 
 لبحث فى الأتى:مما سبق ومن مشكلة البحث تتمثل تساؤلت ا

 ما ااطم النلاماة ل إسم  ل إهوة ىدار  الجود  الااملة ؟ -
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 ما ادعاد ىدار  الجود  الااملة ؟ -
 ؟ ااطم النلاماة ل إسم  ل إهوة اسواا ااوراا ال الية والبنوع ما -
 أهداف البحث  :رابعاا 

 يهدف البحث إلى :
لاددددددداملة واسدددددددواا ااوراا ال اليدددددددة  دددددددمؤ ويحليدددددددم مإهدددددددوة ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة ومحدددددددددات الجدددددددود  ا -

 والبنوع وايان ادعادها ال  ي   الت  ي وة عليها.
 ىبمان ادعاد ىدار  الجود  الااملة وعوامم  جاحها د واعات اسواا ااوراا ال الية والبنوع.  -
ى تدددددددا  معمفدددددددة يلددددددددة الجدددددددا بيي النلادددددددمن والع لددددددد  فددددددد  مجدددددددا ت ين يدددددددة الجدددددددود  الاددددددداملة واسدددددددواا  -

 ية والبنوع.ااوراا ال ال
 أهمية البحث   :خامساا 

 يمكن النظر إلى أهمية البحث من زاويتين كالآتي:
ىدار  الجددددود  الادددداملة فدددد  سددددد الإجددددو  ال عمايددددة ومحاولددددة ىثددددماض الجا ددددر النلاددددمن والإكددددمن حددددوخ اه يددددة  -

 والآثدددددار الإيجابيدددددة التددددد  يندددددتل عنددددد ف ةاادددددةً فددددد  ودددددم الدددددن ل فددددد اسدددددواا ااوراا ال اليدددددة والبندددددوع ف 
 اادبيات العماية حوخ ه ا ال و وع.

اسدددددددواا ااوراا فددددددد  مجدددددددا ت ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة ىبدددددددمان ال  ارسدددددددات التددددددد  ي كدددددددي يبنيهدددددددا حدددددددوخ  -
 ال الية والبنوع.

 منهجية البحث: :سادساا 
( مدددددددي ةددددددد خ مماجعدددددددة Basic Researchيتبدددددددع البحدددددددإ اسدددددددلوب البحدددددددوث ااساسدددددددية ى

يددددددة لإدار  الجددددددود  الادددددداملة ف واسددددددواا ااوراا ال اليددددددة والبنددددددوع حيددددددإ اادبيدددددات السدددددداد ة النلاماددددددة والتوبي 
يتددددددير هدددددد ا ااسددددددلوب عددددددمي ااطددددددم الإكماددددددة له ددددددا ويحليددددددم ادعاده دددددداف واسددددددتنتا  ىطددددددار فكددددددمن  ددددددامم 

 يساعد علح فهو ويإسيم اللااهم  خيد البحإ. 
 الأطر النظرية للبحث: سابعا
 مفاهيم البحث   -1

 مفهوم الجودة
يعمفهدددا  International Organization for Standardization  (iso)لدوليدددة ا ال نلا دددة     

او  او  لادداةف او منلا ددةف او ةدمددةف اوسددلعةف او ع ليددةف مددي  ادا ف لكيددان الكليددة ا هدا :  اللفدداال
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ىعبددد، ف  دد نية  او اددماحة حاجددات ى ددباع علددح خدريدد  فدد  يددنعكس والتدد  منهددا او مدد ال فددمدف
 .(22ف   2100آةمونف 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة
وا فددددددددد دددددددددتدار  الجددددددددود  الادددددددداملة يم يدددددددد  طاخددددددددات ال نلا دددددددد  علددددددددح التحسددددددددينات ال سددددددددت مم للع ليددددددددات      

والوودددداا  بتحددددوخ فدددد  الوما دددد  لتدددددار بهددددا ال نلا دددد  فدددد  ال ماحددددم ملتلإدددد  للع ددددم او ان الجددددودم ليسددددي اكىددددم 
  فهددددددد  ع يددددددددم او عدددددددم  متاادددددددم مددددددي معمفددددددد  رتبدددددددات الع يدددددددم ويحوالهدددددددا الدددددددح مواادددددددإات يدددددددؤدن حاجايددددددد

و دددددامم فددددد  اسدددددلوب ال يدددددادم وا دارم والتاددددد يم بهدددددد  التحسددددديي ال سدددددت م فددددد  ا داض علدددددح ال دددددد  الووادددددم 
مددددددي ةدددددد خ التم يدددددد  علددددددح مددددددع عدددددددة اةإدددددداض ال تولبددددددات ال سدددددداه يي وج يددددددع ااددددددحاب ال فددددددالر ا ةددددددماي 

 (.062ف    2122ىممجع سابر ف ابوج ر ف 
 ليةمفهوم أسواق الأوراق الما

 2112السددددديد ف ىيدددددم  ىسددددد اعيم ا هدددددا مكدددددان مدددددادن وو حيددددد  ج مافددددد  يبددددداع و يادددددتم  ايددددد  السدددددلع 
ف واددددم  م بددددم ا هددددا  سددددوا محدددددد  مكا يدددداً ومنلا ددددة ينلاي دددداً عاليدددداً ف وياددددم  علددددح ىداريهددددا هيئددددة ( 2ف   

غالبددددداً وات  لادددداة ةددددا  مددددي ةدددد خ خددددوا يي ولددددواار مل مددددة لكافددددة ال تعددددامليي داةلهددددا لع ددددد ىجت دددداع دور  د 
 2112م بدددددم ف ى  ليدددددات  دددددماض وايدددددع ااوراا ال اليدددددةمدددددايكون يوميددددداً د ي دددددو ا اسددددداً محددددددديي اجدددددم ال يددددداة دع

 .(00ف   
 البنوك 

يعددددددددم  البنددددددددوع علددددددددح ا هددددددددا مؤسسددددددددات ي ددددددددوة دعدددددددددم ادوار منهددددددددا دور الوسدددددددداط  ودور ال دددددددددفوعات      
  ال واعددددددات الإختفددددددادية فهدددددد  ودور الكإيددددددم ال ددددددامي ودور الو يددددددم  اوجدددددد  لت واددددددم ال ادددددداراع د لتلدددددد

ي دددددوة دج دددددع امدددددواخ ال ادددددااي فددددد   دددددكم وداادددددع حسدددددادات جاراددددد  حسدددددادات يدددددوفيم وداادددددع ا جدددددم ويوويإهدددددا 
فددددددد  ع ليدددددددات مج اددددددد  لتادددددددجيع التجدددددددارم وخبدددددددوخ ةفدددددددو الك بيدددددددا ت وو دددددددع ا ات دددددددان دفدددددددورم مبا دددددددمم 

ممجددددددع ى ت دددددداداتلل  تم دددددديي او مددددددي ةدددددد خ ا سددددددواا ال اليدددددد  واادددددددار ةوادددددددات ال دددددد ان وفددددددتر ا ع
 .(01 – 22ف   2100(ف ىا ميمنف ٥٦٤ف   ٢٢٢٢سابرف البلا ف 

 معايير الجودة الشاملة
دددددددددد اتف يت ىددددددددددم        معدددددددددداييم الجددددددددددود  الادددددددددداملة وفددددددددددر اخحددددددددددوان فدددددددددد  مج وعددددددددددة مددددددددددي اللفدددددددددداالف والس  

ل سدددددة  بهدددددد  يح يدددددر الجدددددود  الاددددداملةف ع   ددددداً ددددددرن، وال واادددددإات ال ولدددددوب يوافنمهدددددا فددددد  النلاددددداة الكامدددددم لل نؤس،
هدددددد م الفددددددإاتف واللفدددددداال يادددددد م: مددددددد  ي هيئددددددة البيئددددددةف وال نددددددا  ال ناسددددددرف ويحديددددددد ال تول،بددددددات التدددددد  
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سددددددةف دالإ ددددددافة ىلددددددح التلوددددددي  لجددددددود  ااهدددددددا ف وجددددددود   يحتاجهددددددا الع يددددددمف او ال سددددددتإيد مددددددي ع ددددددم ال ؤس،
سدددددددةف ويحديدددددددد مدددددددد  جدددددددود  الكددددددد ادر ال ؤسسددددددد ف كدددددددم مدددددددي الإدار ف واللوددددددد ف ومنحتدددددددو  البدددددددمامل فددددددد  ال ؤس 

ووف دددددددداً لدددددددد ل  يت ىددددددددم ادعدددددددداد ف (023ف   2100اخحددددددددوانف ى ومددددددددد  م ضمددددددددة ال ناددددددددر  ل نتولبددددددددات الع  ددددددددم
 معاييم الجود  الااملة ف  اسواا رال ال اخ والبنوع ف  ااي :

 .ي هيئة البيئة لت ضة لجود  الااملة .0
  .ال نا  ال ناسر لتوبير الجود  الااملة .2
 سة. ستاجها الع يمف او ال ستإيد مي ع م ال ؤ يحديد ال تول،بات الت  يح .2
 التلوي  لجود  ااهدا . .0
سددددددةف ويحديددددددد مددددددد  جددددددود  الكددددددادر  .5 جددددددود   ددددددم مددددددي الإدار ف واللودددددد ف ومنحتددددددو  البددددددمامل فدددددد  ال ؤس 

 ال ؤسس ف 
  م.العم ضمة ال نار  ل نتولبات  .6

 :(13، ص 2003أبعاد الجودة الشاملة ) البكري ، 
 تنافسية د عنح اللفاال ااساسية ف  ال نتل او اللدمة.مىم السمعة وال الأداء:  .أ

واادددديم هنددددا ىلددددح ا يسدددداا فدددد  ااداضف واجددددر ان يكددددون هندددداع درجددددة مددددي ا عت اديددددة  العتماديةةةةة: .ب
 الى ة ف  اداض ال نتل او اللدمة ىعدة يكمار ااعواخ وان يكون جاه   وف ا للولر(.

 تم  ال منية".ىلح مد  د اض ال نتل او اللدمة "الإ الصلاحية: .ت
مىددددددددم اامددددددددان والسددددددددهولة فدددددددد  ا سددددددددتلداة او التكنولوجيددددددددا العاليددددددددة ف ا  الخصةةةةةةةةاةص الخا ةةةةةةةةة:  .ث

 مج وعة اللفاال الإ ااية لل نتل او اللدمة.
واعنددددد  ولددددد   يدددددس يتوافدددددر ال ندددددتل او اللدمدددددة مدددددع يوخعدددددات ال سدددددتهل ف وااداض الفدددددحير  التوافةةةةةق: .ج

الع ليددددددة التسدددددوا ية فن فدددددد ددددددد  ال دددددد  الدددددد ن مدددددي اوخ مدددددم  ومالدددددد  مدددددي اثدددددم علددددددح يحسددددديي فعاليدددددة 
 يستجير اي .

وا حدددددا ان البعدددددد اللدددددا  دالى دددددة وا عت اديدددددة فددددد  الحكدددددو علدددددح جدددددود   خةةةةةدمات مةةةةةا بعةةةةةد البيةةةةة : .ح
السددددددلعة او اللدمددددددة لدددددد  اه يددددددة ةااددددددة فدددددد  مإهددددددوة الجددددددود  الحديىددددددة ةفواددددددا فدددددد  مجدددددداخ جددددددود  

لبعدددددددد مىدددددددم معالجدددددددة  دددددددكاون اللددددددددمات حيدددددددإ يت ىدددددددم هددددددد ا البعدددددددد فددددددد  ا دددددددواع اللددددددددمات مدددددددا بيدددددددع ا
ال سدددددددددتهلكيي او التركدددددددددد مدددددددددي ر ددددددددداهوف وعددددددددداد  مدددددددددا يسدددددددددتلدة دعدددددددددد ااداض وا عت اديدددددددددة والتوافدددددددددر 

 واللفاال اللااة ف  الحكو علح مد  م نمة ال نتل ل ستلداة بواسوة ال ستهل .
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 :الفرق بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية (1
ليديددددددة و دار  الجددددددود  الادددددداملة ي امندددددداً مددددددع التوددددددورات فدددددد  مجدددددداخ يوجددددددد فددددددما  بيددددددم بدددددديي الإدار  الت 

 ااع دددددداخ لتلتلددددددد  الملادددددددة والهدددددددد  والتوبيدددددددرف وا كدددددددي يو دددددددير هددددددد ا الإدددددددما مدددددددي ةددددددد خ الجددددددددوخ اايددددددد 
 :(25ف    2102ر وان ف ى

 الفرق بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة*( 1)جدول 

 المجموعة، إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة قبل أن تكون تطبيق ، ( 2012د ،)محمو ، المصدر: رضوان  *            
 .22، القاهرة ، مصر، ص  1العربية للتدريب والنشر ، ط                

 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة في أسواق الأوراق المالية والبنوك (2
يةةةةة والبنةةةةوك وفةةةةق دوديةةةةن فةةةةي تحقيةةةةق تتمثةةةةل أهةةةةداف إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة فةةةةي أسةةةةواق الأوراق المال

 :(112، ص 2012دودين، ، )) 162، ص 2023مرج  سابق، أبوجزر، ) الأتي
 مددددداد العددددامليي دددددالنلاو والتوجيهددددات ىعددددي طماددددر  ال ولواددددة   دددد ان حسددددي سدددديم الع ددددم دالكإدددداض

 وا جماضات الت  ي  ي ول .
 م ال نددددتل واللدددددمات مددددي العيددددوب ورفددددع مسددددتو  جددددود ةي ددددديو ةدددددمات فدددد  الوخددددي ال ناسددددر ةاليدددد

 .ةال ولوا
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  عدددددي طمادددددر يم ددددديد  نلا دددددةمدددددور فددددد  ال اا غالبيدددددةجعدددددم عنفدددددم التكددددداليس محدددددورا يددددددور حدددددوخ
 . إااالإ

 ع اخ.اا جان يلفيض الوخي ال نة لإ 
  داض ومعد ي اا  إاض يلفيض فتمات التوخ  وي ليم التال  بمفع. 
  يدددددددر الت يددددددد  مدددددددي ةددددددد خ بنددددددداض التوخدددددددع ال سدددددددت م للت ييدددددددم والتودددددددور فددددددد  رتبدددددددات الع يدددددددم ويح

 ينافسية.  عناام مي  
  ة. تاجيىكىم اسهم و ا ةداض الع م دوما ايحإي  العامليي علح 
 عي طمار يح ير متولباي  م كنة درجةلح درعر اض الع يم ى. 

 :(181، ص 2002نايف،  )أما وفق نايف فيري أن هذه الأهداف تتمثل في الأتي
  ال نتجددددات دحيددددإ يسددددتويع ي ددددديو ةدددددمات مددددا دعددددد البيددددع امددددت ع ال ناددددر  اف ددددم خنددددوات يوناددددع

 وا ا يتناسر مع احتياجات ال ستهل .
  ان يكدددددون ال نادددددر  مم دددددة وخدددددادر  علدددددح التكيدددددس مدددددع الت يدددددماتف و جدددددماض التعددددددي ت فددددد  ع ليدددددات

 ا  تا  د ا يت ضة مع احتياجات ال ستهل .
 حسدددديي الجددددود  والع دددددم الع ددددم داسددددت مار علدددددح يلفدددديض يكلإددددة ال نتجدددددات مددددي ةدددد خ ع ليدددددات ي

 علح يلفيض عدد الوحدات ال عيبة والتالإة ف  ال نتجات يامة الفنع.
 عنا ر ومبادئ إدارة الجودة الشاملة (3
 عنا ر إدارة الجودة الشاملة (ا

يجدددددددر ان يع دددددددم ال ؤسسدددددددة دفدددددددور  متناسددددددد ة لتح يدددددددر اهددددددددا  ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة فنلاددددددداة ىدار  
ن عددددددد   لاددددددو فمةيددددددة ف يجددددددر يوفمهددددددا فدددددد  ال ناددددددر  ووفددددددر هدددددد م الجددددددود  ةبددددددار  عددددددي   ددددددوو  متكامددددددم يحتددددددو 

 :( 2115 ايسف  ىممجع سابرفالعناام ه  
  الهيكدددددم التنلاي ددددد  : د عنددددد  يدددددوفم الإيفدددددا ت بددددديي اافدددددماد والإدار  دحيدددددإ يت ددددد ي مسدددددئوليات

 العامليي وومو  ع لهو.
  دددددموراة التكنولوجيدددددا : يجدددددر ان يادددددت م ةددددد  الإ تدددددا  و لادددددو ال علومدددددات علدددددح عدددددد  مكو دددددات 

 اداض ال هاة داكم  امم.
  ع ليدددددة الجدددددود  : ياددددد م الع ليدددددات الإدارادددددة والتوجيهيددددددة والإ تاجيدددددةف   دددددا يادددددت م علدددددح ينلادددددديو

 ويلوي  الجود  واياد  التنلايو وال ب ف.
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  لاددددداة اافدددددماد : وولددددد  ببنددددداض فدددددما الع دددددم والتددددددرار والتودددددوام و لاددددداة الحدددددواف  وال كافددددد ت مدددددي 
 اافماد العامليي. 

 ويات م علح مهاة الجود  ويحديد ااع اخ والوواا . ال هاة : 
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة (ب

 Total Quality)يت ىدددددددم ال بددددددداد  ااساسدددددددية لإدار  الجدددددددود  الاددددددداملة فددددددد  اايددددددد :  
Management (TQM)", www.toolshero.com) 

و مسددددتو  الجددددود . التم يدددد  علددددح الع دددد ض: عنددددد يوبيددددر ىدار  الجددددود  الادددداملة يحدددددد الع دددد ض وحددددده .0
 مه ا  ا ي الجهود ال ب ولة اي ا يتعلر بتدرار ال ووإيي او يحسيي الع ليات. 

مادددددار ة ال دددددووإيي: مادددددار ة ال دددددووإيي بتودددددوام ال نتجدددددات او اللددددددماتف يسددددداهو دادددددكم  بيدددددم فددددد   .2
 يحديد الجود  ايعتبم ال ووإون الع  ض الداةلييي ف  ال نلا ة. 

دددد  ال دددددووإييف لدددددعو هدددد م الع ليدددددات علددددح اسدددددال مم دددد  الع ليددددات: الع ليدددددات هدددد   .2 ال بدددددا الددددد ن يوج 
 ااهدا  ااساسية ال ميبوة بملاةف واستماييجيةف وهد  ال نلا ة. 

 ف ويوبير معاييم الجود  بناضً علي . ISO 9000النلااة التكامل : ي كي يوبير  لااة  .0
يادددددددد م التكامددددددددمف ا سددددددددتماييجيات والوددددددددما ال  نهجددددددددة: يجددددددددر وجددددددددود ةوددددددددة اسددددددددتماييجية متكاملددددددددة  .5

 ويووام الجود ف ويووام ال نتجات واللدمات ف  ال نلا ة. 
اددددنع ال ددددمار: وا فددددد ددددد  ان ينتلدددد  ال ددددمارات مسددددتند  علددددح الح دددداارف وال عويددددات الفددددحيحةف دعيددددداً  .6

 عي العواط ف وا هت امات الالفية. 
ةف وج يدددددع التواادددددم: يجدددددر ان ينفدددددات اسدددددتماييجية التواادددددم دحيدددددإ ياددددد م ال سددددداه يي فددددد  ال نلا ددددد .2

ال سدددددددتواات داةلهدددددددداف ووسددددددداام ا يفدددددددداخف وايددددددددال الإعاليدددددددةف والتوخيددددددددي و  دددددددم ال علومددددددددات داددددددددكم 
 يت ا ح مع رسالة واهدا  ال نلا ة. 

التحسددددددديي ال سدددددددت م: يدددددددؤدن التحسددددددديي ال سدددددددت م ىلدددددددح يودددددددوام ال نلا دددددددة ىلدددددددح مسدددددددتو  اعلدددددددح مدددددددي  .2
بدددددددداع  ىلدددددددح البددددددددض فددددددد  الجدددددددود  وولددددددد  دتسدددددددتلداة ادوات ايدددددددال الجدددددددود  الفدددددددحيحيةف والتإكيدددددددم الإ

 يوبير وينإي  ال  تمحات اللااة دالتحسي ال ست م وينإي ها.
 مراحل تطبيق الجودة الشاملة بأسواق الأوراق المالية والبنوك (2

 واتو يوبير الجود  الااملة وفر مماحم ة سة  وج ها فح ااي : 
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 المرحلة الأولى : التهيئة أو الإعداد 
ة  بدددددار التنإيددددد بيي يو دددددير رسدددددالة ال ؤسسدددددة والملادددددة ال سدددددت بلية لهدددددا وو دددددع وفددددد  هددددد م ال محلدددددة وا دددددو      

ااهدددددا  ال اددددتم ة ورسددددو السياسددددة العامددددة التدددد  يسدددديم عليهدددداف وولدددد  دعددددد يحديددددد مددددد  الحاجددددة ىلددددح يوبيددددر 
هدددددددد ا النلادددددددداة ويحديددددددددد ااهدددددددددا  وال ددددددددوارد ال ولواددددددددة لتوبي دددددددد  وينتهدددددددد  هدددددددد م ال محلددددددددة دددددددددا لت اة دددددددددال وارد 

ل نمددددة لتنإيدددد  ةوددددة اسددددلوب الجددددود  الادددداملةف وخددددد اطلددددر عليهددددا ال محلددددة الفددددإماة ا هددددا يسددددبر ال ددددموراة ا
ع ليدددددة البنددددداض التددددد  يادددددارع فيهدددددا  بدددددار ال دددددووإيي التنإيددددد ييي دالتعددددداون مدددددع محتدددددمفيي فددددد  ع ليدددددة التنسدددددير  

 .(022-20ف   2112ىيوس  ف اكىم ال ماحم اه ية ف  ع لية يوبير اسلوب الجود  الااملة
 رحلة الثانية : التقييم والتخطيط: الم

حيدددددددإ يدددددددتو التعدددددددم  علدددددددح ر دددددددا ال سدددددددتإيديي مدددددددي ةددددددددمات ال ؤسسدددددددةف ابعدددددددد ممحلدددددددة التحمادددددددم يدددددددتو      
 .(22-22ف   2112ىمسعد ف  التلوي  لع لية التوبير ودراسة آلية التنإي 

 المرحلة الثالثة : التقويم والتنمية: 
ل يددددددرار عاليدددددة ال سدددددتو  يسدددددتهد  ا ري ددددداض ددددددتدراع العدددددامليي يحسددددديي مهدددددار  العدددددامليي وم ارسدددددة بدددددمام     

ل  ارسددددددة مهدددددداة الجددددددود  ويوبيددددددر م ددددددامينها ال  ددددددمر   ت نيددددددات  ددددددب  الجددددددود  واسددددددالير حددددددم ال اددددددك ت 
وغيمهدددددا دعندددددح ي دددددواو واخدددددع ال نادددددر  مدددددي ةددددد خ دراسدددددة و دددددع ال نادددددر  الحدددددال  وي وا ددددد  د دددددا يتناسدددددر مدددددع 

ىالدرار دددددة ف  سدددددة آراض ال سدددددتهلكيي حدددددوخ الت يدددددم فددددد  بيئدددددة ع دددددم ال نادددددر يوبيدددددر ىدار  الجدددددود  الاددددداملة ف ودرا
 .(005-000ف   2112

 المرحلة الرابعة : التنفيذ: 
وهدددددد  اهددددددو مماحدددددددم التوبيددددددر حيدددددددإ يددددددتو يمج دددددددة ال ماحددددددم السدددددداد ة للتنإيددددددد  وفيهددددددا يدددددددتو يكددددددواي فدددددددما       

ولدددد  دعددددد ان ىكت ددددم يكددددواي واندددداض التحسدددديي الإعالددددة والتدددد  يسددددتويع مددددي ة لهددددا يندددداوخ ال اددددك ت ويحلهددددا و 
البنيددددددة ااساسددددددية لإدار  الجددددددود  الادددددداملةف واعددددددد يدددددددرار اافددددددماد حيددددددإ يددددددتو  يلليددددددر بيئددددددة ث اايددددددة م ا ددددددة 
لإلسدددددإة ىدار  الجدددددود  مدددددي ةددددد خ التعلددددديو والتودددددوام للعدددددامليي واسدددددتلداة ال ددددددةم العل ددددد  فددددد  حدددددم ال اددددداكم 

 .(02-06ف   2101ىجود ف  ويحسيي الع ليات
 لة الخامسة : التطبيق وتبادل الخبرات: المرح
يدددددتو فدددددد  هددددد م ال محلددددددة مناخادددددة  تدددددداال ينإيددددد  ال ماحددددددم السددددداد ة وي يي هددددددا وايلددددداو الإجددددددماضات ال ناسددددددبة      

حيدددددإ يمج دددددة اللوددددد  ال و دددددوعة ىلدددددح واخدددددع يوبي ددددد  مدددددي دتيبددددداع اللودددددوات وفدددددر الجددددددوخ ال منددددد  الددددد ن 
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-210ف   2112ح ددددددف )ما لتددددد اة د ددددد ان الجدددددود   و دددددع لتنإيددددد  اللودددددةف و تاددددددة الت مادددددم الددددد اي  عدددددي
212). 

ثامنةةةةةةاا أليةةةةةةات تنفيةةةةةةذ الجةةةةةةودة الشةةةةةةاملة والتحسةةةةةةين المسةةةةةةتمر بأسةةةةةةلوب كةةةةةةايزن وفةةةةةةق عجلةةةةةةة ديمةةةةةةن  
 :بمؤسسات أسواق المال والبنوك

 :(83، ص 2018جاد،  )ويتم ذلك من خلال الخطوات الأتية 
اجدددددددد  ال ؤسسددددددددة او ال نلا ددددددددة و ددددددددع يلوددددددددي  متكامددددددددم لل اددددددددك ت التددددددددح يو :  Planالتخطةةةةةةةةيط  -7

دحفددددمها ج يعهددددا مددددع يمييبهددددا وف دددداً اه يتهددددا واولواايهدددداف ثددددو يحليددددم هدددد م البيا ددددات والوخددددو  علددددح 
ثدددددددو التحديدددددددد اادا للسدددددددبر الح ي دددددددح ثدددددددو محاولدددددددة الحدددددددم ف ثدددددددو اهدددددددو مسدددددددببات هددددددد م ال ادددددددكلة ف 

 الواوخ اةيماً للإستماييجية ال  تمحة لحم ال اكلة.
ويت دددد ي التح ددددر للإسددددتك اخ او العددددود  لل محلددددة السدددداد ةف فددددح حالددددة :  Do اعمةةةةل افعةةةةل -1

الإسدددددددتك اخ مدددددددا دعدددددددد التلودددددددي  فيدددددددتو ينإيددددددد  ىسدددددددتماييجيات الحدددددددم ولكدددددددي دادددددددكم يددددددددراجح دسدددددددي  
 ومبا م.

وهدددد م ال محلددددة اي دددداً ممحلددددة يح ددددر فتمددددا العددددود  لل ماحددددم ااسددددبر او :  CHECK راجةةةة  -3
مابيدددددات ال محلدددددة السددددداد ة للتحسدددددينات الفددددد يم  الإسدددددتك اخ وفدددددح هددددد م الحالدددددة يدددددتو التركدددددد مدددددي يج

وهندددددا يدددددريح ممحلدددددة ةارطدددددة السددددديوم ف خدددددوااو ال ماجعدددددةف مؤ دددددمات ا داض المايسدددددية واتوجدددددر ع دددددم 
ي ددددديو وم ار دددددة بيا دددددات خبدددددم واعدددددد الإجدددددماضات التفدددددحيحيةف  ثدددددو اهدددددو ةودددددو  وهدددددح ع دددددم الت مادددددم 

 ال إفم ال نة لل ديم التنإي   وول  دعد ي ييو ال ياسات.
ي ىددددم اللوددددو  ااةيددددم  لدددددور  : Act التفعيةةةةل بةةةةالإجراءات العمليةةةةة المناسةةةةبة )طبةةةةق وطةةةةور(  -4

دي دددددنل وهدددددح اي ددددداً ممحلدددددة يح دددددر مدددددي اللودددددوات السددددداد ة وال دددددمار ىمدددددا العدددددود  للودددددو  التلودددددي  
ااولددددح وفددددح حالددددة الإسددددتك اخ والتح ددددر مددددي النتدددداال ال ولواددددة يددددتو ىيلدددداو مددددا يلدددد ة مددددي ىجددددماضات 

نإيددددد  الت يدددددمات علدددددح مسدددددتواايها التحسدددددينية ال ولوادددددة وعلدددددح مسدددددتواات اكبدددددم د دددددا و سدددددتماييجيات لت
 يجعم الت يمات امماً رويينياً مست ماً.
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 ( عجلة ديمين  فى التحسين المستمر والجودة*1شكل )

بإسةةةةتخدام (، دور إدارة المةةةةوارد البشةةةةرية فةةةةى تنميةةةةة المؤسسةةةةات الإقتصةةةةادية  2018*المصةةةةدر مرجةةةة  سةةةةابق ، جةةةةاد ، مصةةةةطفى ، )
 80كايزن، ص 

 :في منظمات أسواق الأوراق المالية والمصرفية الشاملة الجودةداره إمعوقات  (2
مرجةةةةةة  سةةةةةةابق، القحطةةةةةةاني، تةةةةةةي ) وتتمثةةةةةةل فةةةةةةي الآ ةالشةةةةةةامل الجةةةةةةودة إدارةمعوقةةةةةةات تطبيةةةةةةق 

 :(110، ص  2016(،)يونس، حافظ، 2022(،)مرج  سابق ، سليم ، 122، ص 2011
 ت ىم ف  ااي :ويالمعوقات الستراتيجيه  (ا

  .العليا  دار الإلت اة ودعو ىخل   -
    .دار الإ ع   -
  .ال ياد  عدة  إاض -
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 ة.داراالت ييم ال ست م لل يادات الإ -
 ة. ماايالوسوح والإ  دار الإ ع  الت اة وا دما   -

 والت  يت ىم ف : البشريةمعوقات الموارد  (ب
 ال دراة.ع اخ اا   در  -
  .مليي و ع  التحإي  جانات العاىف  ي ديم   دار الإفام  -
خدددددددددددا ت ودورات الع دددددددددددم  الإالعليدددددددددددا   دار الإالعدددددددددددامليي وعددددددددددددة ا سدددددددددددت مار فددددددددددد   معار دددددددددددة -

  .ال تسارع والت اعد
 اماة.ال وارد الب  دار ىسوض  -

 ويت ىم ف  : الهيكليةالمعوقات  (ج
  ة.عدة وجود  لاو ايفاخ فعال -
 .ال وارد  خلة -
 ا داراة. ع   لااة ال علومات  -
 الجود . ع  أيكم  -
فةةةةةي أسةةةةةواق الأوراق الماليةةةةةة  المتطلبةةةةةات الأساسةةةةةية لنجةةةةةاا تطبيةةةةةق الجةةةةةودة الشةةةةةاملة (6

 والبنوك
ال واعدددددددددات الماسددددددددد الية وال فدددددددددماية دعدددددددددض  فددددددددد  الاددددددددداملة الجدددددددددود  ىدار  مإهدددددددددوة يسدددددددددتل ة يوبيدددددددددر

الإعددددددادات وال تولبدددددات ل بدددددوخ فكدددددم  الجدددددود  الاددددداملة لتح يدددددر  تااجهدددددا وهددددد م ال تولبدددددات يت ىدددددم فددددد  اايددددد : 
 (2020ن، سليما )
 :ثقافة العمل المصرفى تشكيل إعادة -1

ىن ىدةددددداخ ان مبددددددا جديدددددد يتولدددددر ىعددددداد  يادددددكيم لى افدددددة يلددددد  ال ؤسسدددددة حيدددددإ ان خبدددددوخ او رفدددددض  -
 .ان مبدا يعت د علح ث افة ومعت دات ال ووإيي

ىن  ث افددددة الجددددود  يلتلدددد  اةت فًددددا جدددد راًا عددددي  الى افددددة الإداراددددة الت ليديددددة فهددددح يعتبددددم "فكددددما ادارادددددا  -
معااددددم". واالتددددال  يلدددد ة ىيجدددداد هدددد م الى افددددة ال  ا ددددة لتوبيددددر   ددددوو  ىدار  الجددددود  الادددداملةف وولدددد  

 بت ييما اسالير الإداراة الت ليدية.
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 الجودة الشاملة برنام  تسويق -2
ىن  ادددددددم مإددددددداأيو ومبددددددداد  ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة لج يدددددددع العدددددددامليي فددددددد  ال وددددددداع ال فدددددددمفح امدددددددم   -

 التوبير. مورن خبم ايلاو خمار 
ىن يسدددددوار البم دددددامل يسددددداعد  ىيدددددمًا فددددد  الت ليدددددم مدددددي ال عار دددددة للت ييدددددم والتعدددددم  علدددددح ال لدددددداطم  -

ال توخعدددددددة دسدددددددبر التوبيدددددددر حتدددددددح ي كدددددددي مماجعتهددددددداف وادددددددتو التدددددددموال للبم دددددددامل عدددددددي طمادددددددر ينلاددددددديو 
 ال حا مات او ال ؤي ؤات او الدورات التدرابية للتعماس د إهوة الجود  وفواادها للبنوع.

   يبالتدر  -3
حتدددددددح يدددددددتو يوبيدددددددر   دددددددوو  ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة دالادددددددكم الفدددددددحير فت ددددددد  يجدددددددر يددددددددرار ويعلددددددديو  -

ال اددددددار يي درسددددددالير وادوات هدددددد ا ال إهددددددوة الجديددددددد لنددددددت كي ان ي ددددددوة علددددددح اسددددددال سددددددليو واالتددددددال  
يددددددؤدن ىلددددددح النتدددددداال ال مغواددددددة مددددددي يوبي دددددد  حيددددددإ ان يوبيددددددر هدددددد ا البم ددددددامل بدددددددون وعدددددد  او فهددددددو 

ايدددددد  خددددددد يددددددؤدن ىلددددددح الإاددددددمف فددددددالوع  الكامددددددم ي كددددددي يح ي دددددد  دالتدددددددرار الإعدددددداخ او ل بادادددددد  ومتولب
 . التعلو عي دعد

 واللبمات اللارجية دا ستاارايي ا ستعا ة -
الهددددد  مددددي ا سددددتعا ة ددددداللبمات عنددددد يوبيددددر البم ددددامل هددددو يدددددةيو ةبددددم  ال ؤسسددددة ومسدددداعديها فدددد   -

 حم ال ااكم الت  ستنار وةااة دال ماحم ااولح.
   Motivation is a key of Successوالتحفيز جي التش -2

ىن ي ددددددديم اافددددددماد  لايددددددم ايددددددامهو دع ددددددم علادددددديو سدددددديؤدن حتً ددددددا ىلددددددح ياددددددجيعهو ونرع الى ددددددة وين يددددددة  -
 الو ض لد  العامليي.

 الااملة الجود  ىدار  بم امل يووام ف  كبيم  اه ية والتحإي  التاجيع وه ا -
 ناسدددددبةف وهدددددد ا يتإددددداوت مددددددي ال كافدددددر  ال اليددددددة ىلددددددح ينب ددددد  يع ادددددد  الح دددددال مددددددي ةددددد خ الحددددددواف  ال  -

التاددددددجيع ال عندددددددون حيددددددإ ان اسدددددددت ماراة البم ددددددامل فددددددد  ال ؤسسددددددة ال فدددددددماية يعت ددددددد اعت دددددددادًا  ليًدددددددا 
 علح ح ال وو ض ال اار يي ف  ةوة التحسيي ال ست م.

التطبيةةةةةق بمعنةةةةةى أن يةةةةةتم التنفيةةةةةذ والتطبيةةةةةق وفةةةةةق خطةةةةةوات ومراحةةةةةل تطبيةةةةةق بةةةةةرام   إسةةةةةتراتيجية -2
 جودة الشاملة الأتية:ال
  Preparation الإعداد -
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ممحلددددة يبددددادخ ال عمفددددة و اددددم اللبددددمات ويحديددددد مددددد  الحاجددددة للتحسددددي دددددتجماض مماجعددددة  دددداملة لنتدددداال  
 يوبير ه ا ال إهوة ف  ال ؤسسات ااةم ف واتو ف  ه م ال محلة و ع ااهدا  ال مغواة .

  Planning : التخطيط -
 . التوبير للوة ال نمة ال وارد ويحديد التوبير و يفية ةوة و ع فيها واتو 

 

  Evaluation Phase: التقييم -
 ااداض. مستو   وايال ال ست م للتووام  الإحفااية الوما  داستلداة وول  
 :عوامل نجاا تطبيق الجودة الشاملة في مؤسسات اسواق الأوراق المالية والبنوك-6

 ة وفةةةةةق الةةةةةدمركي والظةةةةةافري فةةةةةى النقةةةةةاط الأتيةةةةةةوتتمثةةةةةل العوامةةةةةل الرةيسةةةةةية للجةةةةةودة الشةةةةةامل
 :(2012)الدرمكي ، 
 ال ياد  والى افة ال ؤسسية ودعو الإدار  العليا وفر معاييم الجود  الااملة. 
  التحسيي ال ست م وال  ار ة ال مجعية. 
 بناض فمار الع م وحم ال اك ت وفر ال ايات ال ناود  للجود  وسياستها. 
 واستلداة يكنولوجيا ال علومات.ع ال ووإييف ويدرار ال ووإييف ي كيي ال ووإييف و  ما 
  ال وردييف وي ييو اداض ال ورديي.ال عمفة بنوةية ال وردييف والع خات مع 
 .يف يو ال نتل او اللدمة د ا يتوافر مع معاييم الجود  الااملة 
 دعتها.ف والتحكو ف  الع ليات ومتام اييس اداض ال ؤسسة لإدار  الجود  الااملة 
   ض.ال عمفة دالع  ض والسوا التوج  للع  ضف و دار  الع خات مع الع 
 ىدار  التورادف وال ي ة ال  افةف والجدوخ ال من  الواخع  لتوبير الجود  الااملة. 
  حإدددددا ال دددددوارد وحسدددددي اسدددددتلدامهاف والمخاددددددة والتح دددددر مدددددي يوبيدددددر ال ددددديوف و دددددمؤ  سدددددبة التبدددددايي

 .ةوالنسبة ال ئواة التماك ي
 :فواةد تطبيق الجوده الشامله في مؤسسات اسواق الأوراق المالية والبنوك-2

ت مؤسةةةاتتعةةةدد الفواةةةةد والأثةةةار الإيجابيةةةة مةةةن تطبيةةةق الجةةةودة الشةةةاملة فةةةى القطاعةةةات المصةةةرفية وال
 :(32، ص  2020الغرباوي ،  ) الأتية بأسواق المال ويمكن عرضها فى النقاط
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  التنافسية ةالقدر  زيادة .1
سدددددواا والتعدددددم  علدددددح اا دراسدددددةجدددددماضات  يدددددتو عدددددي طمادددددر ع ددددداخ والإن التحسددددديي ال سدددددت م لااحيدددددإ      

 و ياحدددددةف دددددم خددددددر م كدددددي الدددددح ى اللدمدددددةو اال ندددددتل  جدددددود واالتدددددال  اريإددددداع  ال نافسدددددةال نتجدددددات واللددددددمات 
 .التنافسية ال در لمفع مستو   الإماة
  ة:الجودو  ةنخفاض التكلفإ .2
وسدددددحر ال ندددددتل ال مفدددددوي ادددددحيحة  ةدااهدددددا دوما ددددداع ددددداخ التددددد  لدددددو يدددددتو عدددددادم ااى  ناف دددددي ال علدددددوة       

ةوددددداض اةددددما  ال ندددددتل دادددددكم م بددددوخ واددددددون ى ع ليدددددةمدددددا افددددد  نادددددادم التكدددداليس  ر ياددددك ن عبئدددددا علدددددح ال نادددد
 .التكلإةثم ف  ةإض ن ول  ل  ااتيم   الع يم ف

 التحسين في رضا العملاء والموظفين .3
 اددددددار تهو فدددددد  التحسدددددديي ال سددددددت م وحددددددم ال اددددددك ت واةتيددددددار البددددددداام يددددددؤدن حيددددددإ ان ال ددددددووإيي د      

لددددح الوفدددداض بمتبددددات ىن ايبدددداع التحسدددديي يددددؤدن ا  ددددا  لل ؤسسددددةور دددداهو والددددو ض  ال عنواددددةالددددح اريإدددداع الددددموؤ 
ف  ددددددد ل  يعت دددددددد خدددددددمار الادددددددماض لدددددددد  الع ددددددد ض ف ددددددد  علدددددددح جدددددددود  الع يدددددددم ويولعددددددد  ل ندددددددتل وةدمددددددد  اف دددددددم

ل ؤسسدددددات فجدددددود  ال نتجدددددات واللددددددمات التددددد  ي ددددددمها الادددددم ة هددددد  التددددد  يحددددددد ال لمجدددددات ال  دمدددددة مدددددي ا
 Enny, Iriani, Analysis of Quality Management by مفددديم الادددم ة.

Implementing Total Quality Management Based on Deming Prize 
2020 ). 
 الماليةالوفرات  .2
ثددددددم االهددددددا    الادددددداملةيوبيددددددر الجددددددود ع ليددددددةا هددددددا والدددددد ن يوفم  ا خلي يددددددةداض واحتسدددددداب اا مماجعددددددةن فددددددت 

 .ال اليةالوفورات   سبةف  اريإاع 
 تحسين الداء العام  .2

ع ددددداخ دادددددكم  دددددامم يدددددؤثم طمديدددددا وااجدددددماضات الإلدددددح يحسددددديي ى الهادفدددددة ال سدددددت م مدددددي  دددددان ال ماجعدددددات 
 .ال نار علح ا داض العاة ف  

  الإقليميةفي  زيادةتحقق  .6
و ال عيددددر اثددددم  بيددددم علددددح الت لدددديل مددددي ال نددددتل ال مفددددوي اح التحسدددديي لدددد  بندددداض علدددد الادددداملة فددددالجود 

  تا  داكم منتلاو.للإلعامليي لع اخ ويفحير ال سارات وول  يوفم وخي جيد اا ىعاد واالتال  
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بددددددددددم ج يددددددددددع فددددددددددتن يوبيددددددددددر الجددددددددددود  الادددددددددداملة يلعددددددددددر دورًا ع Kehinde, Ogunnaike . ووفددددددددددر
العال يدددددةف وامجدددددع ولددددد  ىلدددددح ال ددددددر  علدددددح يحديدددددد التكددددداليس  واعدددددات اللددددددمات والإ تدددددا  فددددد  ا ختفددددداداتخ

 وي ليفها مع ي ليم العيوب او الهدر ف  النلااة.
(B.E. Kehinde, O.O. Ogunnaike, O.A. Adegbuyi, A.S. Ibidunni,Analysis 

of inventory management practices for optimal economic performance using 
ABC and EOQ models,2020, pp. 835-848) 

 الخاتمة
ينددددددداوخ هددددددد ا البحدددددددإ التم يددددددد  علدددددددح عدددددددمي ااطدددددددم النلامادددددددة ل إهدددددددوة ىدا  الجدددددددود  الاددددددداملة واه يتهدددددددا     

درسدددددواا ااوراا ال اليدددددة والبندددددوع وااطدددددم النلامادددددة لل إهدددددوميي التدددددح يو دددددر ع خدددددة واه يدددددة يوبيدددددر بدددددمامل 
 والبنوعًف وةلل البحإ ىلح: الجود  الااملة وفر معاييمها درسواا ااوراا ال الية 

 النتاة 
ل ناخادددددة اهدددددو اافكدددددار التددددد  وردت فددددد  البحدددددإف فت ددددد  سددددديتو ىيجدددددان اهدددددو النتددددداال التدددددح ةلدددددل ىليهدددددا        

 البحإف ولتركيد الإجادة علح يسال ت البحإ ويح ير اهداف :
ضةةةةةرورة حتميةةةةةة واجبةةةةةة التطبيةةةةةق بمختلةةةةة  القطاعةةةةةات وخا ةةةةةة قطةةةةةا  إدارة الجةةةةةودة الشةةةةةاملة 

 سواق الأوراق المالية والأسواق المالية والبنوك.أ
د واعدددددددات اسدددددددواا ااوراا ال اليدددددددة والبندددددددوع لترثيمهدددددددا الإيجددددددداب  ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة اه يدددددددة يوبيبدددددددر  -0

 عل  ال در  التنافسية اسواا ااوراا ال الية والبنوع .
تكلإدددددددة واحسدددددددي مدددددددي التحسددددددديي ال سدددددددت م اهدددددددو دعدددددددااو الجدددددددود  الاددددددداملة واهدددددددو معايمهدددددددا حيدددددددإ يدددددددوفم ال -2

 ىستلداة ال وارد م ا ينعكس علح ال ؤسسات دالماحية والوفمات ال الية.
الجددددددود  الادددددداملة يددددددؤدن ىلددددددح يحسدددددديي ال نددددددتل واللدددددددمات ال  دمددددددة م ددددددا يجلددددددر ر ددددددا الع دددددد ض ور ددددددا  -2

 ال ووإيي وو اهو.
ثم سدددددلباً ادددددوراة يوبي هدددددا وا هدددددا مفددددددر اةدددددم للتكلإدددددة يدددددؤ  هدددددوىدار  الجدددددود  الاددددداملة مدددددي اهدددددو معوخدددددات  -0

 علح الماحيةف   ل   ع   لاو ال علوماتف و در  الع الة ال دراةف و ع   لاو التواام .
ىيبدددداع ااسددددالير العل يددددة فددددح حددددم ال اددددك ت مددددي اهددددو اسددددالير النجدددداؤ لل ؤسسددددات ال فددددماية وال اليددددة  -5

 لنجاؤ ىدار  الجود  الااملة.
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 التو يات
 ويمكننا النتهاء بالتو يات الأتية:

سددددددات ال فددددددماية ومؤسسددددددات اسددددددواا ااوراا ال اليددددددة يدددددددةيو ىدار  الجددددددود  الادددددداملة لتوبددددددر علددددددح ال ؤس .0
 داكم ع ل  وفر معايمها مح  اً اهدافها.

بددددد خ الجهدددددد ل  ادددددد مدددددي الدراسدددددات ل عمفدددددة اراض الع ددددد ض وطلبدددددايهو وال عوخدددددات والسدددددلبيات التددددد  يدددددواجههو  .2
 لع يم. لحلها للواوخ ىلح اعلح درجات جود  ال نتل ال ن يم   ا

يددددددددةيو ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة دكدددددددم الوسددددددداام التكنولوجيدددددددة و لادددددددو الإيفددددددداخ الإعددددددداخ و لادددددددو ال علومدددددددات  .2
 الت  يكإم  جاحها .

ع ددددددم دورات يدرابيددددددة واددددددمامل و دددددددوات وور  ع ددددددم جديددددددة لكددددددم ال ددددددوارد الباددددددماة دال ؤسسددددددات ال اليددددددة  .0
 وال فماية  ل  ان جود  التوبير ول  ان الجدية فح التنإي .

ةودددددد  وجددددددداوخ نمنيددددددة وا ددددددحة ومحدددددددد  لتوبيددددددر  لاددددددو الجددددددود  الادددددداملةف ويدددددددةيو ولدددددد  بددددددنلاو  و ددددددع .5
 حواف  ومكافرت لتاجيع الج يع عل  ال اار ة .

ىدار  الجدددددود  الاددددداملة اه يتهدددددا ال دددددؤثم  د لتلددددد  ىجدددددماض ال  ادددددد مدددددي البحدددددوث والدراسدددددات الواخعيدددددة حدددددوخ  .6
 .ال واعات اياً  ان  وعها

 :المراج 
 :العربية اللغةالمراج  بأول:
 ف اثدددددم ىدار  الجدددددود  الاددددداملة فددددد   لادددددو ال علومدددددات الإدارادددددة فددددد  سدددددوا 2122ابدددددوج رف رم دددددان فى)

فلسددددويي لدددداوراا ال اليددددة دددددالتوبير علددددح  ددددم ة ا يفددددا ت الإلسددددوينية واندددد  فلسددددويي فدددد  الإتدددددم  
ف   0ف عدددددددددددد  2ف مجلدددددددددد  الدراسددددددددددات الإسددددددددددتماييجية والبحددددددددددوث السياسددددددددددية ف مجلددددددددددد 2102- 2112
 ف جامعة ااخفح ف فلسويي 2122يو ية  21ف  060 – 221  

 ف التن يددددة ال هنيددددة ل عل دددد  التعلدددديو الىددددا ون العدددداة فدددد   ددددوض معدددداييم الجددددود  2100اخحددددوانف ح دددددفى)
 ف دار غيداض للنام والتوناع ف ع انف ااردن. 0الااملةف  

 طدددددددددار ىلااددددددددد  فددددددددد  ال ةالعماايدددددددددالإجت اةيدددددددددة لل فدددددددددار   ةال سدددددددددؤولي(ف 2100ميدددددددددمنف وليددددددددددف ىاا
دار البدددددانوردن الع ليددددد  للنادددددم والتوناددددددع ف ل ال ددددداخ الإكدددددمن ورال ال ددددداخ الت دددددوال  ابددددديي ر  ةالع خددددد

 ف العماا. 
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 ف ىدار  الجددددددددود  الكليددددددددة ف الدددددددددار الجامعيددددددددة للناددددددددمف الوبعددددددددة ااولددددددددح ف 2112البكددددددددمنف سددددددددو ياف ى)
 مفم.

 ضف دار ادددددددددددإاض للنادددددددددددم (ف ىدار  الجدددددددددددود  الاددددددددددداملة وةدمدددددددددددة الع ددددددددددد2112الدرار دددددددددددةف مدددددددددددرمونف ى 
 والتوناعف ع انف ااردن. 

  ،ف ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة ال دددددددوارد البادددددددماة وااداض 2102اللادددددددافمنف حسدددددددي فى فالددددددددرمك  ف عبدددددددد)
 ف ا مارات. 0ال ؤسس  ف دار خنديم للوباعة والنام والتوناع ف  

 راا ال اليددددددة ف رسددددددالة (ف اادوات والسياسددددددات ال سددددددتحدثة فدددددد  سددددددوا ااو 2112السدددددديدف اسدددددد اعيمف ى
 .د تورا  ف  لية الح وا ف جامعة ال اهم  

 ادارم الاددددددامل  وف دددددا لل عدددددداييم الدوليددددد  ف دار الإكدددددم الجددددددامع  ف الوبعددددد  ا ولددددددح  فال ماددددداونف  دددددهدان
 ف ا سكندرا  ف مفم. 

 ف دور ىدار  ال ددددددددددوارد الباددددددددددماة فددددددددددح ين يددددددددددة ال ؤسسددددددددددات الإختفددددددددددادية 2102جددددددددددادف مفددددددددددوإحف ى)
ي ن ف رسدددددددددالة ماجسدددددددددتيم ف معهدددددددددد الدراسدددددددددات والبحدددددددددوث البيئيدددددددددة ف جامعدددددددددة مديندددددددددة دتسدددددددددتلداة  دددددددددا

 السادات ف ال نواية ف مفم.
 ف دار واادددددددم للنادددددددمف 5مإددددددداأيو ويوبي ددددددداتف   –(ف ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة 2101جدددددددود ف محإدددددددو ف ى

 ع انف ااردن.
 يون للنادددددددم (ف منلا دددددددات ا ع ددددددداخ ال عاادددددددمم الووددددددداا  وا دارم ا كدددددددادي2100دوديددددددديف اح دددددددد فى 

 والتوناع ف ع ان ف ا ردن .
 ف  ىدار  الجدددددددددود  الاددددددددداملة فكدددددددددم وفلسدددددددددإة خبدددددددددم ان يكدددددددددون يوبيدددددددددر ف 2102ر دددددددددوانف مح دددددددددودف ى)

 ف ال اهم  ف مفم. 0ال ج وعة العماية للتدرار والنام ف   
 ف اثددددم سياسددددة الإ تددددا  اللدددددالح مددددي الإاخددددد علددددح ع خددددة اسددددلوب ىدار  الجدددددود  2122سددددليوف منددددحف ى)

ف 00لة دددددددااداض ال ددددددالح والتادددددد يلح " دراسددددددة ىمبما يددددددة"  مجلددددددة البحددددددوث التجاراددددددة ف ال جلددددددد الاددددددام
 .ف  لية التجار  ف جامعة ال خانار ف مفم 2122اكتوام  0المخو ال سلسم للعدد  - 0العدد 

 00 (ف البندددددددددوع والجدددددددددود  الاددددددددداملة ف بواددددددددددة ىيحددددددددداد بندددددددددوع مفدددددددددم ف  2121سدددددددددلي انف اح دددددددددد فى 
 . www.febgate.com/30680 لح اللين فمتاؤ ع 2121يو يو

http://www.febgate.com/30680
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 ف اثددددم الى افدددددة التنلاي يددددة علدددددح ىدار  الجددددود  الاددددداملة دددددالتوبير علدددددح خوددددداع 2102 ددددادنف عدددددادخفى)
ف  2ف  0ف العددددددددد 01البندددددددوع ال فدددددددمن ف ال جلدددددددة العل يدددددددة للدراسدددددددات التجارادددددددة والبيئيدددددددةف ال جلدددددددد 

 ف  لية التجار  ف جامعة خنا  السواس ف مفم.   2102 ديس بم 20
 ف ىدار  الجدددددددددددود  الاددددددددددداملة ف موبوعدددددددددددات جامعدددددددددددة ال ددددددددددددل 2100عبدددددددددددد، ف رعددددددددددددف وآةدددددددددددمون ف ى)

 ال إتوحة ف فلسويي .
 ف اثددددددددددم ىدار  الجددددددددددود  الادددددددددداملة لللدددددددددددمات ال فددددددددددماية علددددددددددح و ض 2122عبدددددددددددالوهابف يوسدددددددددد ف ى)

اراددددددة العاملددددددة فددددددح ال دددددداهم  الكبددددددم (ف رسددددددالة ماجسددددددتيم ف الع دددددد ض : ىدددددددالتوبير علددددددح البنددددددوع التج
 .كلية التجار  ف جامعة ال اهم  ف مفم

 ف ىدار  الجدددددددددود  مدددددددددي ال نلادددددددددور الإدارن : مددددددددددةم متكامدددددددددمف الددددددددددار 2112مح دددددددددد ف محإدددددددددو  ف ى)
 ال توسوةف الإسكندراةف مفم. 

 جلدددددددة الإدارنف عددددددددد ال إدددددداأيو والتفدددددددنيإاتف م –(ف ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة 2112مسددددددعدف فونادددددددة ف ى
 .ف جامعة اليمموعف ع انف ااردن20

 ف  2(ف بورادددددددة ااوراا ال اليدددددددة وخدددددددا ون سدددددددوا رال ال ددددددداخ ف طبعدددددددة 2112م بدددددددمف عبددددددددالهاد ف ى
 دار النه ة العماية .

 ف دار الى افدددددددة للنادددددددم  2110(ف ىدار  الجدددددددود  الاددددددداملة ومتولبدددددددات ا يددددددد و 2115 دددددددايسف خاسدددددددوف ى
 ع ان ف ااردن. والتوناعفالوبعة ا ولحف 

 ف 5(ف ىدار  الجدددددددددددود  الاددددددددددداملة وااداض ال ت يددددددددددد ف مجلدددددددددددة الباحدددددددددددإف ع2112يوسددددددددددد ف بومدددددددددددديي فى
 .جامعة ورخلة خاادن ممااؤ

 ادارم الجدددددددودم الادددددددامل  مدددددددنهل حدددددددديإ فددددددد  منلا دددددددات 2106يدددددددو س فعلددددددد  ف حدددددددافا ف اجددددددد خ فى )
 مفم. ف ٥ف العدد   والتجار ختفاد للإ ةالعل ي ةا ع اخ مدةم  لامنف  ال جل
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The importance of total quality management in stock markets and banks 

  

Summray: 

The research aimed to achieve knowledge of the concept of total quality 

management and explain its dimensions, and the concept of securities markets and 

banking institutions, to seek to produce knowledge that serves the theoretical and 

practical aspects in the areas of development of financial markets, especially securities 

and banks. The basic research method was used through a review of previous theoretical 

literature. And applied results were reached, the most important of which is the 

importance of comprehensive quality management in various sectors, especially the 

securities markets, financial markets and banks sectors. It has multiple effects and 

benefits, including its positive impact on the competitiveness of the securities markets 

and banks. Continuous improvement is the most important pillar of comprehensive 

quality and its most important standards, as it saves cost and improves quality. The use 

of resources, which reflects on organizations in profitability and financial savings. Total 

quality leads to improving the product and services provided, which brings customer 

satisfaction and employee satisfaction and loyalty. One of the most important obstacles 

to total quality management is the formality of its application and that it is another 

source of cost that negatively affects profitability, as well as weak information systems 

and scarcity. Trained workers, weak communication systems, and following scientific 

methods in solving problems are among the most important success methods for banking 

and financial institutions for the success of total quality management. The research 

recommended a set of recommendations, the most important of which is that banking 

institutions and stock market institutions must support total quality management in order 

to apply it practically according to its standards to achieve its goals. Strengthening total 

quality management with all technological means and effective communication systems 

and information systems that guarantee its success. Conducting serious training courses, 

programmes, seminars and workshops for all human resources in financial and banking 

institutions to ensure the quality of the application and to ensure seriousness in 

implementation. Setting clear and specific plans and timetables for the implementation 

of comprehensive quality systems, and strengthening This includes incentives and 

rewards systems to encourage everyone to participate. 

 

Key words: Management, total quality, markets, securities, banks. 
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