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‏أبعاد‏إدارة‏الجودة‏الشاممة‏في‏المصارف‏
‏(دراسة‏تطبيقية‏عمى‏عينة‏من‏المصارف‏الحكومية‏في‏محافظة‏كركوك)

‏
كركوك‏‏-الكمية‏التقنية/‏حسين‏نورالدين‏عزت‏البيرقدار‏

‏
‏

‏المستخمص
تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أبعاد إدارة الجودة الشاممة في المصارف ، وتم اختيار       

صارف التابعة لمصرف الرافدين  بوصفو مجالًا مناسباً لإجراء الجانب الميداني لمدراسة، ولتحقيق الم
مجموعة من  ةأىداف ىذا البحث تم صياغة عدد من الفرضيات الرئيسة والفرعية واختبرت بواسط

ستبانة الأساليب الإحصائية  واعتمد الباحث في جمع البيانات والمعمومات اللازمة عمى استمارة الا
استمارة عمى عينة ( 48)كأداة رئيسة لمقيام بذلك والتي صممت بوصفيا مقياساً لمبحث ، إذ تم توزيع

الدراسة المؤلفة من مدراء المصارف ومعاونييم ومدراء الأقسام والوحدات الرئيسة والفرعية في 
لى مجموعة من استمارة صالحة وتوصمت الدراسة إ( 43)المصارف عينة الدراسة واسترجعت منيا 

وجود أبعاد إدارة الجودة الشاممة في المصارف قيد الدراسة ، وفي ضوء : الاستنتاجات لعل من أىميا 
 .استنتاجات الدراسة قدم الباحث عدد من المقترحات التي يمكن أن تستفيد منيا المصارف قيد الدراسة 

 
 

Dimensions  Total Quality Management in the Banks . 

The practical study to a sample from the government Banks  in (Kirkuk)  

 

Hussein N. Azzat Al-Bayraqdir /Technical Collage/ Kirkuk 

 

 

Abstract 
     The research aimed to identify the dimensions  of Total Quality 

Management in the Banks. , and following banks to the Al-Raffidden  had 

been chosen because it may be considered as appropriate area to applying the 

practical section of the research , In order to achieving the research objectives 

, some of main and secondary hypothesis has been puts these hypothesis 

tested by a some of statistical methods .This research depend on questionnaire 

as a main tools to collect data . (48) questionnaire distributed in the research 

sample which consist of general manager and its assistants , department 

managers and units of the main and secondary in banks ,  just a good (43) 

questionnaire  has retrieve . The research reached to many conclusions the 

most important of it : existing dimensions  (TQM) in the banks under research 

and according to this, The researcher introduced many suggestions which the 

banks may benefit from  it . 
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‏المقدمة‏
تعد الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي تقوم عمى مجموعة من الأفكار والمبادئ        

التي يمكن لأي مؤسسة أن تطبقيا من اجل تحقيق أفضل أداء ممكن وتحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح 
ا في السوق المحمية والخارجية في ظل الارتفاع الكبير في عدد المؤسسات الصناعية ،وتحسين سمعتو

والخدمية ،وخاصة المصارف منيا إذ تمثل الجودة محددا لسموك فئة  من المستيمكين ،لذا أصبح لزاما 
عمى المصارف وشركات الأعمال أن تقدم سمعا وخدمات ذات جودة عالية كي تكسبيا قدرة عالية في 

 .سواقالأ
وتتمثل أىمية إدارة الجودة الشاممة في كونيا من أىم الأدوات التي استعانت بيا شركات كبرى       

لتتقدم عمى منافسييا فما معنى أن تنتج المنظمة أفضل السمع أو تقدم أفضل الخدمات دون أن تمتزم 
ل كشف حساب زبون بميل التسميم أو شروط خدمة ما بعد البيع أو ترتكب أخطاء صغيرة مثل إرسا

فالمطموب ىو وضع برنامج متكامل لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في مختمف نشاطات . إلى زبون آخر 
المنظمة،حيث أصبحت الخدمة المميزة ىي الأساس في المفاضمة بين مصرف وآخر حيث تتشابو  

وبالتالي أصبحت  عروض جميع المصارف تقريبا في كافة الخدمة المصرفية التي تقدميا لمزبائن ،
جودة أداء الخدمات المصرفية أحد الأسمحة التنافسية القوية في تأمين الاستمرار والنمو لمنظمات 

 (1999،335الحداد،. )الخدمات عموما والمصارف عمى وجو الخصوص 
كما أن إدارة الجودة الشاممة لا تعني أن المؤسسة يجب أن تسعى إلى تحقيق الكمال في      

والخدمات  ولكنيا تعني تحقيق أعمى جودة ممكنة في ظل الإمكانيات والظروف التي تجابو  المنتجات
 (  sterman,1997,503)المنظمة

 
‏(منيجية‏الدراسة)المبحث‏الأول‏
‏:مشكمة‏الدراسة‏

 :من خلال طرح التساؤلات الآتية  يمكن صياغة مشكمة الدراسة   
 ة الشاممة لدى إدارة المصارف قيد الدراسة ؟ىل ىناك تصور واضح عن أبعاد  إدارة الجود-1
ىل يمكن توظيف الجودة الشاممة في المصارف قيد الدراسة؟ -2

‏:‏أىداف‏الدراسة‏
تيدف الدراسة الحالية إلى مساعدة الإدارة والعاممين في المصارف الحكومية العاممة في        

ستساعدىم في التعرف عمى نقاط القوة  محافظة كركوك  لممشاركة والإطلاع عمى نتائج الدراسة التي
 . والضعف التي تصاحب تطبيق ابعاد إدارة الجودة الشاممة، ومستويات ذلك التطبيق
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 :وىناك عدة أىداف فرعية تتمثل في الآتي 
 .معرفة ىل يتم التركيز عمى الزبون كأحد أبعاد أدارة الجودة الشاممة -1
 .اممينمعرفة ىل يتم التركيز عمى احتياجات الع-2
 .معرفة ىل يتم التركيز ىل يتم التركيز عمى تحسين العمميات-3
. معرفة ىل يتم التركيز عمى الاحتياجات الإدارية لممنافسة -4

‏:‏أىمية‏الدراسة
  :-من خلال آلاتي  اأىميتو دراسةستمد الت    
لقيام بتطبيق الخروج بتوصيات تساىم في تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة لمزبائن، وا--1

 .أفضل لأبعاد إدارة الجودة الشاممة  في المصارف قيد الدراسة
تتمثل أىمية الدراسة في كونيا تركز الضوء عمى أبعاد إدارة الجودة الشاممة كأحد الأساليب الإدارية -2

. الحديثة مما تساىم في رفع أداء ىذه المصارف
‏:فرضية‏الدراسة‏

 :لمشكمة الدراسة تحديد فرضيتو التي تتمثل بالآتي تتطمب المعالجة المنيجية       
 " .لا تتبنى إدارات المصارف العاممة في محافظة كركوك أبعاد مفيوم إدارة الجودة الشاممة"   

 :وتشتق منيا الفرضيات الفرعية التالية 
 .لا تمتزم المصارف المبحوثة  بالتركيز عمى الزبون-1
 .ركيز عمى مقابمة احتياجات العاممين لا تمتزم المصارف المبحوثة بالت-2
 .لا تمتزم المصارف المبحوثة بالتركيز عمى تحسين العمميات -3
لا تمتزم المصارف المبحوثة بالتركيز عمى الاحتياجات الإدارية والتكنولوجية لممنافسة   -4

‏:‏مجتمع‏الدراسة‏
.  يتكون مجتمع الدراسة من المصارف العاممة في محافظة كركوك      

‏:عينة‏الدراسة‏
تتمثل عينة الدراسة بالمصارف العاممة داخل محافظة كركوك وبالتحديد المصارف التابعة       

مصرف الذىب  –مصرف الجميورية  –مصرف الرافدين )للأمانة العامة لمصرف الرافدين  وتتمثل ب
( مصرف النور –مصرف الجميورية  –الأسود 

ات‏أساليب‏جمع‏المعمومات‏و‏البيان‏
فضلا عن والمجلات تم جمع المعمومات اللازمة لتغطية الجانب النظري بالاعتماد عمى الكتب      

ي فقد تم الحصول عمى البيانات و المعمومات الخاصة من ملأما الجانب الع. شبكة المعمومات الانترنت
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د عمى العديد من الدراسات تم إعداد الاستبانة بالاعتما إذ. داة رئيسية لذلك أخلال استمارة الاستبانة ك
فضلا ( 2009اسبر ،)، ( 2009عايش ، )،( 2007بركات ،)نذكر منيا  و البحوث في ىذا المجال

.  عن الكتب المعتمدة في ىذه الدراسة مع إجراء المقابلات الشخصية مع المدراء لكل مصرف 
 

‏(:الإطار‏النظري‏لمدراسة)المبحث‏الثاني‏
‏:إدارة‏الجودة‏الشاممة

يعد مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم المعاصرة واليامة التي تسعى المنظمات إلى تطبيقيا       
 . من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن 

لقد شاع مصطمح إدارة الجودة الشاممة في ثمانيات القرن الماضي للإشارة إلى النظام الخاص       
ويره من قبل وزارة الدفاع الأمريكية ليطمق عميو فيما بعد بإدارة الجودة عمى نحو شامل ،وقد تم تط

بقيادة الجودة الشاممة ،وىو شامل لأنو يحتوي الجيود الكمية من خلال الاندماج الكامل لمعاممين 
والتركيز عمى التحسين المستمر والذي ستستخدمو المنظمات سعيا نحو رضا الزبون ،وىو فمسفة إدارية 

 (2008،447الجبوري ،)ومداخل تصمح لمتطبيق واسعة وتجميع لأدوات 
تعريفا لإدارة الجودة الشاممة باعتبارىا منيج إداري (  ISOأيزو)وفي ىذا الإطار قدمت منظمة    

لممنظمة يرتكز عمى الجودة وتعتمد عمى مساىمة جميع الأعضاء ،وتيدف إلى نجاح طويل المدى من 
 (.ISO9000,1996)اء المنظمة والمجتمع أيضا خلال إرضاء الزبون وتحقيق منافع لجميع أعض

عمى إن إدارة الجودة الشاممة تمثل المنيجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي ( Crosby)وأكد    
تم التخطيط ليا مسبقا حيث إنيا الأسموب الأمثل الذي يساعد عمى منع وتجنب حدوث المشكلات من 

داري والتنظيمي الأمثل في الأداء واستخدام الموارد المادية خلال العمل عمى تحفيز وتشجيع السموك الإ
 (  349، 2011حمود ،فاخوري،)والبشرية بكفاءة وفاعمية 

وتعرف إدارة الجودة الشاممة لمخدمة بأنيا عبارة عن مجموعة من الأعمال التي تقدم المنظمة من 
لين ،عمى أنو يجب الأخذ بالحسبان خلاليا قيمة معينة لكل من أصحاب رؤوس الأموال والعملاء والعام

(Albert,1992,7:) 
 .تأييد كل من الإدارة العميا وفرق العمل لممنظمة إضافة إلى أسموب تأدية العمل-
 .حاجات كل من المنظمة والعملاء الخارجيين-
 .لمعمل فييا والمحافظة عمييا( عملاء  داخميين)حاجات الموظفين في المنظمة -
ريف إدارة الجودة الشاممة بأنيا فمسفة إدارية طويمة ألأجل ترتكز عمى الجودة مما سبق يمكن تع   

 .وتبني عمى تحقيق رضا الزبون  من خلال المشاركة الكاممة لجميع العاممين في المنظمة 
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‏:معايير‏جودة‏الخدمات‏المصرفية‏
تميزىا عن غيرىا ، تقاس جودة الخدمات المصرفية بالاعتماد عمى مجموعة من المعايير التي       

 (278، 2003الصيرفي ،)أىميا ما  يمي 
 .أن تتم العمميات المصرفية بدقة وبدون أخطاء لتقدم خدمة متوافقة مع رغبات الزبون:الدقة -
 .أي تقديم الخدمة في الوقت الذي يحتاجيا الزبون وفي أقصر وقت ممكن:السرعة-
 ثناء تعامميم مع المصرف أي ثقة الزبون في عدم تعرضيم لمخاطر أ:الأمان -
 .أي تقديم الخدمة المصرفية التي تتوافق مع تطمعات ورغبات الزبائن بل وتفوقيا :الإشباع -
ومتطمباتيم  والعمل عمى أي اىتمام الموظفين بالزبائن ومحاولة فيم جميع رغباتيم : الاتصال -

 .تمبيتيا
 .اءة والفاعمية  طوال الوقتأي الاستمرار بتقديم الخدمة بنفس الكف: الاستمرارية -
المصداقية ،الاعتمادية )ابعادأ أخرى إلى ىذا تتمثل بـ( 332،ص2005العجارمة ،)ويضيف  

 (،الاستجابة ،الكفاءة 
‏:أسباب‏تزايد‏أىمية‏تطبيق‏إدارة‏الجودة‏الشاممة‏في‏المصارف‏

ودة الشاممة في ىناك مجموعتان من الأسباب التي تبين أىمية وضرورة تطبيق إدارة الج      
 ، (Al-Swidi,2011.p8 )،( 1996،146عبد المحسن : )المصارف الحكومية  من أىميا ما يمي 

(Peschel ,2008, 49(  ) ، 31، 2009اسبر    )
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الاسباب‏الخارجية‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏الاسباب‏الداخمية‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏
ازدياد‏مستوى‏وعي‏الزبون‏وثقافتو‏والعمل‏‏-1

‏حاجاتو‏ومتطمباتوعمى‏إشباع‏
تشجع‏جميع‏العاممين‏عمى‏‏تصميم‏بيئة-2

‏(2)المشاركة‏بنشاط‏في‏عممية‏صنع‏القرار
‏القرارات‏تستند‏إلى‏الحقائق-3

زيادة‏رضا‏وولاء‏الزبون‏من‏خلال‏إجراء‏-4
،‏(‏3)التحسينات‏المستمرة‏عمى‏المنتوج‏‏‏‏

إذ‏أن‏ارتفاع‏جودة‏الخدمة‏في‏المصارف‏
لزبون‏ومتطمباتو‏والعمل‏‏يبدا‏بفيم‏احتياجات‏ا‏

عمى‏تمبيتيا‏باستمرار‏واستخدام‏ىذه‏الاحتياجات‏‏
‏لدفع‏منتجات‏جديدة‏أو‏تطوير‏المنتجات‏الحالية

ضعف‏الكفاءة‏التنظيمية‏،بما‏في‏ذلك‏-5
‏ازدواجية‏بذل‏الجيود‏في‏العمل‏
ضرورة‏ترسيخ‏الشفافية‏في‏العمل‏الإداري‏-6

،والاىتمام‏بإعادة‏الييكمة‏وتقميل‏عدد‏
المستويات‏الإدارية‏بالشكل‏الذي‏يناسب‏‏

‏المرحمة‏المقبمة
تحسين‏الميارات‏المينية‏لمعاممين‏‏من‏-7‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏

‏خلال‏التدريب‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏
‏

التغيرات‏المتسارعة‏والشاممة‏لكل‏-1
‏.مجالات‏الحياة

اعتبار‏السوق‏ىو‏الأساس‏في‏تقييم‏أداء‏‏-2‏‏‏‏‏‏‏‏‏
‏وفشمياالإدارة‏‏وأساس‏نجاحيا‏‏

‏.والاستخدام‏الفعال‏لتكنولوجيا‏المعمومات-3‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏
ازدياد‏حدة‏المنافسة‏والعمل‏عمى‏تحقيق‏-4

‏التفوق‏‏والتميز‏لمبقاء‏في‏السوق‏
الأزمات‏المالية‏الكبيرة‏التي‏أصابت‏‏-5

‏.الأسواق‏العالمية‏في‏أنحاء‏العالم‏‏كافة‏

 
ارة الجودة الشاممة كأسموب إداري يقدم حمولا يمكن الاستنتاج مما سبق أىمية تطبيق إد       

لممشكلات التي تعاني منيا المصارف العاممة في القطاع الحكومي ،إذ أن الروتين المسيطر عمى أداء 
فعالة ،وعدم الاىتمام بنظام المكافآت والحوافز ىذا مما يضعف  توسير العمميات ،عدم توافر اتصالا
مستوى الأداء ،ويدفع باتجاه البحث عن أسموب إداري يقدم حلا  الروح المعنوية لمموظفين ويحد من

 .شاملا ومتكاملا لممشكلات التي تعاني منيا المصارف 
 

‏:فوائد‏تطبيق‏إدارة‏الجودة‏الشاممة‏قي‏المصارف
يمكن تمخيص أىم فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في القطاع المصرفي بما       
 (459، 2000سعيد ، ال)(Macdonald,1998,14):يمي
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الاىتمام بالزبون الداخمي والخارجي من خلال تبني نمط إداري فعال مع الزبائن إذ أن الزبون سواء -1
 كان داخميا أو خارجيا في مفيوم الجودة الشاممة ىو 

محور العمل في المصرف حيث ييتم الزبائن الخارجيين بجودة الخدمات التي تقدم ليم ،في حين 
 .الداخميين جودة الأفراد والعمميات البيئية المحيطة  يعكس الزبائن

إن تطبيق ىذا المفيوم يساعد عمى مشاركة الموظفين وتمكنييم في المصرف من خلال التوصل -2
إلى قرارات أكثر جودة خدمة نتيجة زيادة الأفكار المقدمة من الموظفين المشاركين في العمل وصناعة 

 .فيذ ىذه القرارات بسبب قناعة الموظفين الذين ساىموا في صنعيا الجودة فضلا عن تحسين مستوى تن
 .تحفيز الموظفين بسبب وجود اتجاىات إيجابية لدييم نحو العمل في المصرف-3
تساعد الموظفين في المشاركة في صنع القرارات المتعمقة بالعمل من خلال المشاركة في جمع -4

 .المعمومات واقتراح الحمول المناسبة 
 .ادة إنتاجية المصرف نتيجة تحسن أداء الموظفين ،ومن ثم أداء المصرف ككلزي-5
 .تفعيل عممية الاتصالات والعلاقات عمى مستوى المصرف وأقسامو المختمفة-6
تساعد المصرف في التعرف عمى جوانب اليدر في الوقت والطاقات الذىنية والمادية ومن ثم -7

 .التخمص منيا 
 . عرف عمى مستوى أدائو بأداء المصارف المماثمة تساعد المصرف في الت-8
التحسين المستمر لمعمميات ،خصوصا وأن المعطيات  العالمية وظروف المنافسة المحيطة بالقطاع -9

المصرفي في تغير مستمر وسريع ويجب عمى المصارف أن تحدد ما ىي الخدمات التي يمكن أن 
 .إلى إرضاء الزبائن وتحسين سمعة المصرف  تضيف  قيمة وتعمل عمى تحسينيا من أجل الوصول

خفض تكاليف تقديم الخدمة المصرفية بصورة ممحوظة نتيجة قمة الأخطاء ،وانخفاض احتمال  -10
 .إعادة الخدمة ثانية إلى العمل 

 تزيادة الحصة السوقية لممصرف بسبب انخفاض تكاليف الخدمة وزيادة رضا الزبائن عن الخدما-11
 .المقدمة ليم

 .شكاوي العملاء من جودة الخدمات المقدمة  ضانخفا-12
زيادة ربحية المصرف نتيجة جذب زبائن جدد لدييم الرغبة في التعامل مع المصرف والحصول -13

 .عمى خدمة ذات جودة متميزة 
وىناك فوائد أخرى لتطبيق  فمسفة إدارة الجودة الشاممة في المصارف كوجود مقاييس لمحكم عمى -14

 .دمات التي تقدميا ،والاستفادة من أخطاء المرحمة السابقة في المرحمة المقبمة جودة الخ
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‏:أبعاد‏إدارة‏الجودة‏الشاممة‏
 .التركيز عمى الزبون  –البعد الأول 

يعتبر الزبون أىم المرتكزات التي تستند إلييا إدارة الجودة الشاممة إذ أجمع الباحثون والمفكرون       
ر المحور الأساسي للأنشطة التي تتعمق بإدارة الجودة الشاممة ،إذ أن جائزة يعتب نعمى أن الزبو

من علاماتيا لاىتمام المنظمة بزبائنيا وتحقيق رغباتيم ، وقد عرفت % 25أعطت ( مالكوم العالمية)
منظمة الجودة البريطانية الزبائن بأنيم المستثمرون والموظفون وأصحاب المصالح والموردون والمجتمع 

 (.357، 2011حمود،فاخوري ،.)سره وأي شخص لو علاقة معينة بالمنظمة بأ
 (182، 2006الدرادكة،(:ويمكن الإشارة إلى مجموعة من المحددات لجودة الخدمة وىي     
 .وترتبط بالتسييلات المادية التي توفرىا المنظمة في سبيل خدمة زبائنيا  : يالمحدد الماد-1
وىو رغبة واستعداد وقدرة موظفي المنظمة عمى تقديم الخدمة المناسبة : ة المحدد المرتبط بالاستجاب-2

 .وتعني قدرة المنظمة عمى انجاز الخدمة التي وعدت بيا بشكل دقيق وثابت.:لمزبائن
وتعود إلى المعرفة وحسن الضيافة من قبل الموظفين وقدرتيم عمى زرع الثقة :تأكيد الثقة المتبادلة -4

 (.الزبائن)الخدمة بينيم وبين مستممي 
وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة عمى أساس فردي من خلال حاجات :المحدد المرتبط بالعناية -5

 الزبائن 
 :التركيز عمى تمبية احتياجات العاممين : البعد الثاني 

 يشتمل التركيز عمى مقابمة احتياجات العاممين عمى المشاركة والتمكين ،والتدريب والتأىيل      
 .،وتحفيز العاممين

إعطاء فرصة لمعاممين لإبداء الرأي )تشتمل أبعاد المشاركة والتمكين عمى :مشاركة العاممين  -
عطائيم الصلاحية لمتغيير في طرق أداء أعماليم ومنح السمطة الكافية لمعاممين لتمبية  والانتقاد البناء ،وا 

صات لتصميم الخدمات التي تقدميا رغبات الزبائن ،وتشكيل فرق عمل تحتوي عمى جميع التخص
 (المنظمة وفقا لمعمومات وبيانات يتم جمعيا بطرق عممية 

التدريب عمى كيفية التعامل )تشتمل أبعاد التدريب وتأىيل العاممين عمى :التدريب وتأىيل العاممين  -
تي تساعدىم مع الزبون الداخمي والخارجي ،وتدريب العاممين عمى التحميلات الإحصائية البسيطة ال

عادة تدريب العاممين عمى الطرق الحديثة التي تتطمبيا التقنية الحديثة لتقديم  عمى جدولة أدائيم وا 
 ( الخدمة 

عمى المؤسسة تبني برنامج حوافز فعال مرن يخمق جو من الثقة والتشجيع  وتحقيق : تحفيز العاممين -
ة والشعور بالانتماء لممنظمة وبأىمية الدور إحساس العامل بالأمان الوظيفي ،ودعم الأفكار الإبداعي
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الموكل إلييم في تطبيق البرنامج والاستفادة من طاقات العاممين بما يؤدي إلى زيادة الإنتاج وخفض 
 (25، 2005السيد ،.)التكاليف

 :التركيز عمى تحسين العمميات : البعد الثالث
منظمة عمى تحميل الأنشطة اللازمة لتقديم قدرة ال)تشتمل  التركيز عمى تحسين العمميات عمى       

لغاء الأنشطة ودورات العمل الزائدة أو المتكررة التي لا تضيف أي قيمة إلى المنتج أو  الخدمة ،وا 
الخدمة ، وتبسيط الإجراءات ،وتقميل عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة ،والانتقال من العمميات 

مقبولة من الناحية الاقتصادية ،وتقميل وقت الانتقال من قسم إلى المتتابعة إلى العمميات المتزامنة ال
 (.آخر كأجراء لتقميل الوقت اللازم لتقديم الخدمة 

 :  التركيز عمى الاحتياجات الإدارية لممنافسة:البعد الرابع 
لتحسين تشتمل أبعاد التركيز عمى الاحتياجات الإدارية لممنافسة عمى التخطيط الاستراتيجي واستمرارية ا

 .،والقدرة عمى الاتصال الفعال ،والقدرة عمى قياس الأداء 
تشتمل  أبعاد التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين :التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين  -

دراسة الأسواق ،الحصة السوقية ،المنافسة ومتابعة التغيرات في حاجات ورغبات المستيمكين )عمى 
طورات الاقتصادية والمواصفات والمقاييس الخاصة بتقديم الجودة ومواكبة التطورات ،ومتابعة الت

التكنولوجيا المستخدمة ،ووضع خطط طويمة الأمد لضمان  جودة تقديم الخدمة ومتابعة وفحص آثار 
 (.تطبيق  ىذه الخطط

لعاممين بأىداف عمى تعريف جميع ا)تشتمل أبعاد الاتصال الفعال  :القدرة عمى الاتصال الفعال  -
المنظمة ورسالتيا ،تعريف كل عامل بدوره لتحقيق ىذه الأىداف،واىتمام الإدارة بإيجاد وسائل اتصال 
فعالة بين العامل والزبائن الخارجيين ،واىتمام الإدارة بين العامل وعملائو الداخميين ،واىتمام الإدارة 

 (.لعممية بوسائل فعالة بين المنظمة والموردين وجعمو جزءا من ا
تشتمل أبعاد القدرة عمى قياس الأداء عمى جدولة : القدرة عمى قياس جودة الأداء في تقديم الخدمة  -

العاممين لأعماليم لفترات معينة ،وتحديد المجال الزمني ،والمتوسط الحسابي الذي يحتاج إليو العامل 
فعالة ،والقدرة عمى قياس العمميات لكل ميمة ،ومراجعة الإحصائيات المستخدمة والتأكد أنيا مازالت 

القادمة من خلال ىذه التحميلات الإحصائية ،والقدرة عمى تحديد المعايير اللازمة من أجل قياس جودة 
 (.  22، 2002الطراونة ،البمبيسي، (. )الأداء في تقديم الخدمة 

:‏الجانب‏الميداني
 :خصائص عينة الدراسة    

دراسة وعدد الاستمارات الموزعة والمستردة لكل مصرف  توزيع عينة ال( 1)يبين الجدول 
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توزيع عينة الدراسة لكل مصرف  (1)جدول                                 
عدد الاستمارات  اسم المصرف

 الموزعة
عدد الاستمارات 

 المسترجعة
 نسبة المسترجع

 %100 13 13 مصرف الرافدين
 %100 10 10 مصرف الجميورية

 %80 12 15 الأسود مصرف الذىب
 %80 8 10 مصرف النور
 %89.5 43 48 المجموع

 
والجدول التالي يبين سمات خصائص وسمات عينة الدراسة حسب متغيرات الجنس والمؤىل العممي 

والخدمة  
خصائص عينة الدراسة حسب الجنس (2)جدول 

 الجنس
 أنثى ذكر
14 29 
0.23 0.67 

 
من % 23من مجتمع الدراسة ىم من الإناث ، في حين أن  %67أن ( 2)يبين من الجدول     

مجتمع الدراسة ىم من الذكور وىذا يشير إلى التوجو في توظيف الإناث بنسبة أكبر سائد في قطاع 
يشير خصائص عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي ( 3)والجدول . المصارف

 خصائص عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي:(3)جدول

 النسبة المئوية العدد لوظيفيالمسمى ا
 %11 5 مدير دائرة
 %51 22 معاون مدير
 %16.5 7 رئيس قسم
 %5 2 مدقق

 %16.5 7 مسئول  أمين صندوق
 %100 43 المجموع
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‏:المعالجات‏الإحصائية‏
 النسب المئوية والتكرارات والوسط الحسابي والانحراف المعياري-1 
 (    One Sample Test)لمعينة الواحدة  Tاختبار -2 

‏:تحميل‏مجالات‏الدراسة‏
، لتحميل مجالات الاستبانة ( One Sample T test)لمعينة الواحدة ( T)تم استخدام اختبار       

المحسوبة  ( t)أن أفراد العينة يوافقون عمى محتواىا ، إذا كانت قيمة : وتكون الفقرة ايجابية بمعنى 
والوزن النسبي اكبر من  0.05أو مستوى المعنوية اقل من )اوي   الجدولية والتي تس( t)اكبر من قيمة

( t)أن أفراد العينة لا يوافقون عمى محتواىا ، إذا كانت قيمة : ، وتكون الفقرة سمبية بمعنى % ( 60
 0.05أو مستوى المعنوية اقل من )، (  1.684)الجدولية والتي تساوي( t)المحسوبة اصغر من قيمة 

، وتكون آراء العينة في الفقرة محايدة ، إذا كان مستوى المعنوية ليا % ( 60قل من والوزن النسبي أ
  0.05أكبر من 
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 (4)دول رقمج
 تحميل فقرات متطمبات إدارة الجودة الشاممة

 لمعينة الواحدةT اختبار  -الوزن النسبي  –التكرارات -النسب المئوية 
Xi 

شدة
ق‏ب

اتف
(5)

 

ق‏
اتف

(‏4)

(‏3)يدمحا

ق‏
‏اتف

لا
(‏2)

شدة
ق‏ب

لااتف
(1)

 

ط‏‏
وس

ال
ي‏
ساب

الح

ف‏‏
حرا

الان
ري
عيا
الم

 

ن‏
وز
ال

؟
بي
نس
ال

‏%

مة‏
قي

T
لة‏ 
دلا
ى‏ال

ستو
م

يب
ترت
ال

‏

‏التركيز‏عمى‏الزبون:المتطمب‏الأول
X1 44.2 51.2 4.7 - - 4.39 0.58 87.8 15.692 0.000* 3 
X2 48.8 34.9 16.3 - - 4.32 0.74 86.4 11.635 0.000* 4 
X3 58.1 37.2 2.3 - - 4.54 0.63 90.8 15.856 0.005* 1 
X4 20.9 41.9 11.6 20.9 4.7 3.53 1.18 70.6 2.967 0.000* 6 
X5 55.8 39.5 2.3 2.3 - 4.48 0.66 89.6 14.610 0.000* 2 
X6 30.2 53.5 14.0 2.3 - 4.11 0.73 82.2 10.019 0.000* 5 

  *0.000 11.796 84.5 0.75 4.22      المجموع
التركيز‏عمى‏تمبية‏احتياجات‏العاممين:‏ثانيا  

X7 20.9 60.5 2.3 14.0 - 3.90 0.90 78 6.475 0.000* 3 
X8 53.5 39.5 2.3 4.7 - 4.41 0.76 88.2 12.188 0.000* 1 
X9 37.2 51.2 7.0 4.7 - 4.20 0.77 84 10.255 0.000* 2 
X10 18.6 62.8 2.3 14.0 2.3 3.81 0.98 76.2 5.435 0.000* 4 
X11 16.3 30.2 14.0 20.9 18.6 3.04 1.39 60.8 0.218 0.828 6 
X12 9.3 48.8 16.3 20.9 4.7 3.37 1.06 67.4 2.281 0.028* 5 
  0.142 6.142 75.7 0.79 3.78      المجموع

‏التركيز‏عمى‏العمميات:‏المتطمب‏الثالث
X13 20.9 41.9 11.6 20.9 4.7 3.53 1.18 70.6 2.967 0.000* 3 
X14 7.0 34.9 25.6 32.6 - 3.16 0.97 63.2 1.096 0.179 5 
X15 23.2 34.9 16.3 20.9 4.7 3.51 1.2 70.2 2.79 0.008* 4 
X16 48.8 48.8 - 2.3 - 4.44 0.62 88.8 15.037 0.000* 1 
X17 39.5 46.5 14.0 - - 4.25 0.69 85 11.878 0.000* 2 
X18 4.7 18.6 62.8 14.0 - 3.13 0.7 62.6 1.289 0.104 6 
‏ *0.048 5.842 73.4 0.89 3.67      المجموع

‏التركيز‏عمى‏الاحتياجات‏الإدارية‏والتكنولوجيا‏لممنافسة:‏رابعا‏
X19 18.6 46.5 27.9 4.7 - 4.48 4.52 89.6 2.158 0.037* 1 
X20 25.6 51.2 16.3 7.0 - 3.95 0.84 79 7.409 0.000* 3 
X21 39.5 41.9 16.3 2.3 - 4.18 0.79 83.6 9.789 0.000* 2 
X22 14.0 48.8 18.6 16.3 2.3 3.55 1.00 71.0 3.634 0.001* 6 
X23 32.6 25.6 23.3 16.3 2.3 3.69 1.16 73.8 3.925 0.000* 4 
X24 20.9 34.9 27.9 14.0 2.3 3.58 1.05 71.6 3.625 0.001* 5 
  *0.006 5.09 78.1 1.56 3.90      المجموع

 (  1.684)تساوي( 0.05)ومستوى معنوية (  43)الجدولية عند درجة حرية  Tقيم 
 تعني أن النتيجة معنوية * : 
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 التركيز عمى الزبائن:فيما يتعمق بالمجال الأول 
لمعينة الواحدة لمعرفة أراء أفراد عينة الدراسة حول الفقرات المتعمقة (  t)تم استخدام اختبار      
والذي يبين إن أراء أفراد العينة في جميع ( 4)ركيز عمى الزبائن والنتائج مبنية في جدول  رقمبالت

مما يعني انو 84.5والوزن النسبي يساوي   0.05الفقرات ايجابية حيث إن مستوى الدلالة اقل من 
 :  يجب أن يشمل التركيز عمى الزبائن حسب الأىمية من الأعمى إلى الأدنى كما يمي

 %. 90.8ل المصرف عمى كسب وثقة الزبون بوزن نسبييعم-1
يتم التأكد من توافر المعمومات الضرورية لمزبون مثل معمومات كافية عن بطاقة الائتمان بوزن -2

وىي نسبة جيدة جدا وتدل عمى قيام المصارف بتوفير المعمومات الضرورية اللازمة % 89.6نسبي 
 .نشرات والمطبوعات لمزبون لمتعرف عمى خدمات معينة مثل ال

وىي نسبة جيدة جدا %87.8يتم الاستجابة  لمطالب واحتياجات الزبائن بسرعة وكفاءة بوزن نسبي -3
عند ىذا الزبون لدى " وتعكس مدى وعي المصارف بأن المعاممة الأفضل لمزبون ىي التي تنشأ ولاء

ن خلال الخدمة المقدمة المصرف خاصة وأن خدمات المصارف تتشابو فيما بينيا فيبقى التميز م
 .الأفضل 

 .وىي نسبة جيدة جدا  %86.4تتم متابعة شكاوي الزبائن والعمل عمى حميا بوزن نسبي -4
 % .82.2تتم إخبار الزبائن بالضبط عن مواعيد تقديم الخدمة والانتياء منيا بوزن نسبي -5
وىي نسبة جيدة  70.6%يبمّغ المصرف الزبون أول بأول عن أوضاعو المصرفية وبوزن نسبي -6

 . ويشير إلى قيام المصارف بتقديم كشف لمزبائن ليوضح الحركة المالية لحساب الزبون
( 0.75)وبانحراف معياري 4.22وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال الأول

،  1.646ي الجدولية والتي تساو( t)وىي أكبر من قيمة  11.796المحسوبة تساوي ( t)،وقيمة 
مما يدل عمى أن    0.05وىو أقل من  0.00ومستوى الدلالة يساوي% 84.5والوزن النسبي يساوي 

والذي توصل فييا (2008،81عايش ،)ىناك تركيز عمى الزبون بدرجة كبيرة ، ويتفق ىذا مع دراسة 
ى الزبائن أن التركيز عمى الزبون يتطمب من المصرف تحديد احتياجاتيم وتوقعاتيم لممحافظة عل

 .الحاليين وكسب زبائن جدد 
 التركيز عمى تمبية احتياجات العاممين:فيما يتعمق بالمجال الثاني  و

أن ترتيب فقرات ىذا المجال كانت كالأتي وحسب الأىمية من الأعمى إلى ( 4)يتبين من الجدول      
 :الأدنى 

لغ الوزن النسبي ليذه الفقرة ،حيث ب" يعمل المصرف عمى تأىيل وتدريب وتحفيز العاممين "-1
 .وىي نسبة جيدة جدا وذات دلالة معنوية % 88.2
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، إذ بمغ الوزن " يتم تدريب العاممين عمى التقنيات الحديثة التي من شأنيا زيادة خدمة الزبون"-2
وىي نسبة جيدة جدا وذات دلالة معنوية وتعكس مدى اىتمام معظم % 84النسبي ليذه الفقرة 

كبة التطورات التكنولوجية والتقنيات الحديثة حتى تحافظ عمى مكانتيا كمصارف متطورة المصارف بموا
 (  107،   2007بركات ، )حديثة وبالتالي جدب زبائن جدد وتتفق ىذه النتيجة مع ما ذىب إليو 

ليذه  حيث بمغ الوزن النسبي" تمنح الإدارة فرصة لمعاممين لإبداء رأييم في الأعمال الموكمة ألييم " -3
 .وىي نسبة جيدة وذات دلالة معنوية % 78الفقرة 

وىي نسبة % 76.2،إذ بمغ الوزن النسبي ليذه الفقرة " تشجع إدارة المصرف عمى العمل الجماعي"-4
جيدة وذات دلالة معنوية وتدل عمى أنو يتم استخدام مفيوم التدريب الجماعي عند عقدىا لدورات 

 تدريبية 
وىي % 67.4،وبوزن نسبي بمغ " لمعاممين لمتصرف عند مواجية المشاكليتم إعطاء صلاحيات "-5

 نسبة مقبولة وذات دلالة معنوية  
ورغم أن النسبة % 60.8، وبوزن نسبي بمغ " يتم منح مكافآت فردية وجماعية لرفع الأداء " -6

لمدراء بل من محايدة إلا أنيا ذات دلالة غير معنوية وسبب ذلك أن منح المكافآت ليس من صلاحية ا
 110،  2007بركات ، )صلاحية الإدارة العامة لمصرف الرافدين ، وتختمف ىذه النتيجة مع دراسة  

من أن العمل المصرفي عمل خدماتي يعتمد بالأساس عمى التحفيز المادي والمعنوي لزيادة إنجاز ( 
 .  الموظفين سواء كان ذلك من خلال منح مكافآت فردية أو جماعية

وبانحراف معياري  3.78امة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال الثانيوبصفة ع
،  1.646الجدولية والتي تساوي ( t)وىي أكبر من قيمة  6.142المحسوبة تساوي ( t)،وقيمة (0.79)

  75.7والوزن النسبي يساوي
 التركيز عمى العمميات: فيما يتعمق بالمجال الثالث 

أن ترتيب فقرات ىذا المجال كانت كالأتي وحسب الأىمية من الأعمى إلى ( 4)ل يتبين من الجدو     
 :الأدنى 

وىي نسبة جيدة جدا % 88.8وبوزن نسبي "  المحاسبية الأخطاء تخفيضإلى  دائماً  الإدارة تسعى" -1
 . وذات دلالة معنوية وتدل إلى تخفيض الإدارة إلى أدنى حد ممكن 

وىي نسبة جيدة % 85،وبوزن نسبي " تصحيحية و وقائية إجراءات عمى يشتمل رقابي نظام جديو" -2
جدا وذات دلالة معنوية وتدل عمى وجود نظام رقابي يشتمل عمى إجراءات وقائية وتصحيحية من 

 .خلال وضع إجراءات رقابية تضمن عدم الوقوع في الأخطاء المحاسبية أو تقميميا إلى أدنى حد ممكن
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وىي نسبة جيدة  وذات %   70.6،وبوزن نسبي" المعاملات  إنجاز وقت لتقميل خطة تتوافر" -3
دلالة معنوية ، وتشير إلى  وجود برنامج لتبسيط وتسييل الإجراءات مثل تقميل خطوات ومعاملات 

الحصول عمى قرض مما يشير إلى وجود منافسة بين المصارف إذ أن الزبائن ييتمون بسرعة إنجاز 
 .المعاملات  

 .وذات دلالة معنوية%  70.2نسبي  وبوزن" المالي لممقترض  المركز لتقييم متقدمة ساليبأ توجد" -4
  0.351ومستوى دلالة  % 63.2وبوزن نسبي" تتوافر برامج لتقميل إجراءات السحب والإيداع " -5

بمعنى أن آراء أفراد العينة  غير قادرين عمى تكوين رأي محدد عن توفر ىذه   0.05وىي أكبر من 
 .لأساليبا
وىي  0.204ومستوى دلالة % 62.6وبوزن نسبي" مرتفعة بأنيا الودائع عمى العائد نسبة تتميز" -6

بمعنى أن أفراد العينة غير قادرين عمى تكوين رأي محدد حول وجود ىذه الفقرة لا   0.05أكبر من 
 .بالإيجاب ولا بالسمب 

، وبانحراف معياري   3.67لمجال الثالثوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات ا
الجدولية والتي تساوي ( t)وىي أكبر من قيمة   5.0842المحسوبة تساوي ( t)وقيمة ( 0.89)

وىي أقل من الجدولية بمعنى أن أفراد  0.04،ومستوى دلالة 73.4، والوزن النسبي يساوي 1.646
 . العينة يتفقون عمى وجود ىذا البعد في مصارفيم 

 التركيز عمى الاحتياجات الإدارية والتكنولوجيا لممنافسة: تعمق بالمجال الرابعفيما ي
أن ترتيب فقرات ىذا المجال كانت كالأتي وحسب الأىمية من الأعمى إلى ( 4)يتبين من الجدول      

 :الأدنى 
وذات وىي جيدة جدا  89.6وبوزن نسبي بمغ " يتم الاىتمام  بدراسة الحصة السوقية وتحميميا" -1

دلالة معنوية وتشير إلى مدى اىتمام إدارة المصرف بدراسة وتحميل الحصة السوقية التي يمتمكيا 
المصرف في السوق كما ويدرس الحصة السوقية لممنافسين من المصارف والبحث عن أسباب التميز 

 .التميز وتحقيق حصة سوقية كبيرة ةعند الآخرين ومحاول
% 83.6، وبوزن نسبي " ل الإداري بالوضوح والشفافية وعدم الضبابية تتسم إجراءات وقواعد العم" -2

 وىي نسبة جيدة جدا وذات دلالة معنوية
وىي نسبة جيدة وذات دلالة % 79،وبوزن نسبي "  استراتيجي ىدفك الجودة مع التعامل يتم "-3

رار وفق حاجات معنوية وتشير إلى اىتمام المصارف بجودة الخدمة المقدمة لمزبون وتحسنيا باستم
 ورغبات الزبائن
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وىي نسبة جيدة وذات دلالة %73.8وبوزن نسبي بمغ " بشكل مستمر  ايتم تحديث التكنولوجي" -4
معنوية وتعني ىذه النتيجة أن التحسين المستمر في العمل من خلال استخدام الوسائل التكنولوجية 

 الحديثة ويتجمى ىذا من خلال استخدام البطاقات الذكية 
وىي نسبة جيدة وذات دلالة  71.6وبوزن نسبي " .الأداء لتقييم دقيقة و واضحة مقاييس توجد" -5

 .معنوية 
وىي نسبة جيدة وذات  71.0توجد وسائل اتصال فعالة بين الموظفين والزبائن وبوزن نسبي بمغ-6

 .دلالة معنوية 
وبانحراف معياري ( 3.90)لرابعوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال ا      

،  1.646الجدولية والتي تساوي ( t)وىي أكبر من قيمة  5.09المحسوبة تساوي ( t)،وقيمة (1.56)
وىي أقل من الجدولية ، مما يدل عمى أن  0.006،ومستوى دلالة % 78.1والوزن النسبي يساوي 

 .درجة كافية ىناك تركيز عمى الاحتياجات الإدارية والتكنولوجيا لممنافسة ب
 ممخص يوضح فيو أبعاد إدارة الجودة الشاممة ( 5)وفيما يمي جدول

 
 (5)جدول 

 أبعاد إدارة الجودة الشاممة

‏المجال‏التسمسل
‏الوسط
‏الحسابي

‏الوزن
 tقيمة‏‏النسبي

‏مستوى
 الترتيب الدلالة

 1 0 11.796 84.5 4.22 التركيز‏عمى‏الزبون‏1

2 
‏التركيز‏عمى‏احتياجات‏

 4 0.142 6.142 75.7 3.78 نالعاممي
 3 0.048 5.842 73.4 3.67 التركيز‏عمى‏العمميات‏3

 

التركيز‏عمى‏الاحتياجات‏‏
الإدارية‏والتكنولوجيا‏

 2 0.006‏5.09 78.1‏3.9 لممنافسة‏
  *0.049 7.2175 77.925 3.8925  المجموع

     
 .المئوية نسبي لكل متطمب مع النسبوالشكل التالي يشير إلى الوزن ال   
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 الشاملة الجودة إدارة لمتطلبات النسبي الوزن
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الادارية الاحتياجات

والتكنولوجية

العمليات على التركيز

العاملين على التركيز

الزبون على التركيز

 (1)الشكل 
 الوزن النسبي لمتطمبات إدارة الجودة الشاممة

‏
 :الاستنتاجات‏

بعد تفسير وتحميل النتائج توصل الباحث إلى أن  أبعاد إدارة الجودة الشاممة في المصارف عينة       
خذي من وجية نظر الأفراد المبحوثين وىذا يشير إلى زيادة وعي مت%77.9الدراسة موجودة وبنسبة

 :القرار في ىذه المصارف لأىمية ىذه الأبعاد وكالأتي 
 .تمتزم المصارف المبحوثة  بالتركيز عمى الزبون -1
لا تمتزم المصارف المبحوثة بالتركيز عمى احتياجات العاممين  وبذلك ثبت قبول الفرضية الثانية -2

ت كالمتمثمة بعمل المصرف عمى ،ورغم ذلك  ىناك التزام من قبل المصارف عينة الدراسة ببعض الفقرا
تأىيل وتدريب وتحفيز العاممين إذ يتم تدريبيم عمى الحاسوب ،والفقرة المتعمقة بتدريب العاممين عمى 

البطاقات الذكية،أضف إلى منح الإدارة  مالتقنيات الحديثة التي من شأنيا زيادة خدمة الزبون كاستخدا
 .موكمة ألييم، والتشجيع عمى العمل الجماعي فرصة لمعاممين لإبداء رأييم في الأعمال ال

إلا أن الخمل يكمن في عدم منح إدارات المصارف  مكافآت فردية وجماعية لرفع الأداء ، وىذا       
يعود إلى عدم  صلاحية إدارات  المصارف  في إعطاء المنح و المكافآت لأنيا من صلاحية الإدارة 

 . العامة لمصرف الرافدين 
مصارف المبحوثة عينة الدراسة بالتركيز عمى العمميات  وبذلك ثبت نفي الفرضية الثانية ، تمتزم ال-3

إلا أن الباحث وجد أن الفقرة  المتعمقة بتوفير برامج لتقميل إجراءات السحب والإيداع لا تتوفر بالشكل 
عائد عمى المطموب وذلك بسبب اعتماد الروتين في الكثير من ىذه الإجراءات، فضلا عن نسبة ال

الودائع قميمة أي أن الإيداع في حساب التوفير أعمى من التوديع في الحساب الجاري و السفتجة لأن 
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الإيداع في الحساب الجاري يؤدي إلى حصول المصرف إلى أرباح مقابل ما يحصل عمييا  من 
ئدة التي يعطييا المقترض ،أما في حساب التوفير فإنو يؤدي إلى حصول المودع عمى أرباح تتمثل بالفا

 .   المصرف لممودع   
 .الإدارية والتكنولوجية لممنافسةتمتزم المصارف المبحوثة عينة الدراسة بالتركيز عمى الاحتياجات -4

‏:التوصيات‏
من أجل تطبيق أفضل لإدارة الجودة الشاممة في المصارف  عينة الدراسة وفي  ضوء تحميل       

المصارف عينة الدراسة   جموعة من التوصيات لصناع القرار فينتائج الدراسة يقترح الباحث م
: وكالأتي

لابد من اىتمام إدارات المصارف عينة الدراسة بتمبية احتياجات الزبون والعمل عمى تحقيقيا من -1
خلال الاىتمام بالأسئمة والاستفسارات التي يطرحيا الزبائن وحل المشكلات التي تواجييم ومتابعتيا 

 .لأنيا نسبة جيدة جدا % 84.4ى نسبةلمحفاظ عل
قيام الإدارة العامة لمصرف الرافدين أو منح الصلاحية لمدراء المصارف بتحفيز العاممين في -2

المصارف التابعة ليا من خلال إعطائيم حوافز ومكافئات مقابل الخدمات التي يتم تقديميا بسرعة 
 . وكفاءة وفعالية 

لغاء الأنشطة  ةل إجراءات السحب والإيداع وتقميل الإجراءات الروتينيلا بد من توفير برامج لتقمي -3 وا 
 .والأعمال  الغير ضرورية ، ووضع خطة لخفض أوقات إنجاز المعاملات 

العمل عمى رفع أسعار الفائدة عمى الودائع كأسموب منافسة لاستقطاب الزبائن والعمل عمى إعطاء -4
 .اب الجاري والسفاتجالقروض لزيادة عممية الودائع عمى الحس

ضرورة تعزيز مستوى معرفة جميع العاممين في المصارف عينة الدراسة بمنيج تطبيق إدارة الجودة -5
 .الشاممة من خلال عقد دورات تدريبية ودورىا في تحسين الأداء ألمنظمي 

يرات التي قسم لمجودة في المصارف لمتابعة تطبيق عناصر الجودة الشاممة  ودراسة المتغ ثاستحدا-6
 .تحدث في السوق 

 .ف عمى استخدام التقنيات الحديثةلمواكبة التقدم والتطور التكنولوجي الحديث لابد من عمل المصار-7
‏
‏
‏
‏
‏
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‏كوميةاستبيان‏عن‏إمكانية‏تطبيق‏إدارة‏الجودة‏الشاممة‏في‏المصارف‏الح
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‏كركوك/‏العاممة‏في‏محافظة
 الأخت الكريمة ....الأخ الكريم

 :-السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو 
أرجو من حضرتكم الإجابة عمى فقرات الاستبانة عمما إن مساىمتكم ىي محل تقدير واحترام لمجيد 

لبحث وتشكل الذي تبذلوه في مساعدة الباحث لمحصول عمى معمومات واقعية وحقيقية عن موضوع ا
 .دعما لمبحث العممي ولن تستخدم إجاباتكم إلا لأغراض البحث العممي  

 شاكرين لكم تعاونكم معنا  مع فائق التقدير والاحترام                          
 
 :البيانات الشخصية: أولا 
                     )    (               أنثى  )    (                       ذكر    :   الجنس   -1

فأكثر  40)    (               سنة   40-30)    (                  30اقل من  :  العمر     -2
                       )    (  

)    ماجستير )    (    سبكالوريو)    (      دبموم )    (       ثانوية عامة : المؤىل العممي  -3
 )  (  دكتوراه (    

 )    (ابتدائية )   (            متوسط                          
 ) (   مدقق )  (      رئيس قسم  )  (   معاون مدير )  (    مدير دائرة  :   العنوان الوظيفي -4

 )  (    مسئول أمين الصندوق    )  (    نائب رئيس قسم                        
 )       (خرى  تذكر    أ                       

 
 )    (سنوات  10أكثر من )    (     سنوات  10 -6)   (    سنوات  5 -1:  سنوات الخبرة  -5

 : مناسبًا تراه ما أمام صح إشارة بوضع التالية الأسئمة عمى الإجابة الرجاء: ثانيا 
‏
‏
‏
‏
‏
‏

التركيز‏عمى‏الزبون‏‏:‏‏أولا
‏س‏الاستجابةمقايي‏‏ت
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‏غير‏غير‏متأكد‏موافق‏موافق‏بشدة‏المقــــــاييــــــــــس
‏موافق

‏غير‏موافق‏بشدة

تتم‏الاستجابة‏لمطالب‏واحتياجات‏الزبائن‏بسرعةو‏‏-1
‏.كفاءة

‏‏‏‏‏

‏‏‏‏‏‏تتم‏متابعة‏شكاوي‏الزبائن‏والعمل‏عمى‏حميا‏-2
‏‏‏‏‏‏يعمل‏المصرف‏عمى‏كسب‏وثقة‏الزبون‏-3
‏‏‏‏‏‏أوضاعو‏المصرفيةيبمّغ‏المصرف‏الزبون‏أول‏بأول‏عن‏‏-4
يتم‏التأكد‏من‏توافر‏المعمومات‏الضرورية‏لمزبون‏مثل‏معمومات‏كافية‏عن‏بطاقة‏‏-5

‏الائتمان
‏‏‏‏‏

يتم‏إخبار‏الزبائن‏بالضبط‏عن‏مواعيد‏تقديم‏الخدمة‏‏‏-6
‏والانتياء‏منيا

‏‏‏‏‏

التركيز‏عمى‏تمبية‏احتياجات‏العاممين‏‏:‏ثانيا
‏‏ت

‏سالمقــــــاييــــــــــ
‏مقاييس‏الاستجابة

‏غير‏غير‏متأكد‏موافق‏موافق‏بشدة
‏موافق

‏غير‏موافق‏بشدة

‏‏‏‏‏‏تمنح‏الإدارة‏فرصة‏لمعاممين‏لإبداء‏رأييم‏في‏الأعمال‏الموكمة‏ألييم‏-7
‏‏‏‏‏‏يعمل‏المصرف‏عمى‏تأىيل‏وتدريب‏وتحفيز‏العاممين‏-8
‏نيا‏زيادة‏خدمة‏الزبونيتم‏تدريب‏العاممين‏عمى‏التقنيات‏الحديثة‏التي‏من‏شأ‏-9 ‏‏‏‏‏
‏‏‏‏‏‏تشجع‏إدارة‏المصرف‏عمى‏العمل‏الجماعي‏-10
‏‏‏‏‏‏يتم‏منح‏مكافآت‏فردية‏وجماعية‏لرفع‏الأداء‏-11
يتم‏إعطاء‏صلاحيات‏لمعاممين‏لمتصرف‏عند‏‏‏-12

‏مواجية‏المشاكل
‏‏‏‏‏

‏:‏التركيز‏عمى‏العمميات‏:‏ثالث
‏‏ت

‏المقــــــاييــــــــــس
‏ستجابةمقاييس‏الا

‏غير‏غير‏متأكد‏موافق‏موافق‏بشدة
‏موافق

‏غير‏موافق‏بشدة

‏‏‏‏‏‏تتوافر‏برامج‏لتقميل‏إجراءات‏السحب‏والإيداع‏-13
‏‏‏‏‏‏المالي‏لممقترض المركز لتقييم متقدمة أساليب توجد‏-14
‏‏‏‏‏ .المعاملات إنجاز وقت لتقميل خطة تتوافر‏-15
‏‏‏‏‏‏المحاسبية الأخطاء ضتخفيإلى‏ دائما‏ً الإدارة تسعى‏-16
‏‏‏‏‏‏تصحيحية و وقائية إجراءات عمى يشتمل رقابي نظام جديو‏-17
‏‏‏‏‏‏مرتفعة بأنيا الودائع عمى العائد نسبة تتميز‏-18

‏التركيز‏عمى‏الاحتياجات‏الإدارية‏والتكنولوجيا‏لممنافسة‏:‏رابعا‏
‏‏ت

‏المقــــــاييــــــــــس
‏مقاييس‏الاستجابة

‏غير‏غير‏متأكد‏موافق‏بشدة‏موافق
‏موافق

‏غير‏موافق‏بشدة

‏‏‏‏‏‏يتم‏الاىتمام‏‏بدراسة‏الحصة‏السوقية‏وتحميميا‏-19
‏‏‏‏‏ استراتيجي ىدفك الجودة مع التعامل يتم‏-20
تتسم‏إجراءات‏وقواعد‏العمل‏الإداري‏بالوضوح‏والشفافية‏‏-21

‏وعدم‏الضبابية‏
‏‏‏‏‏

‏‏‏‏‏‏الموظفين‏والزبائن‏توجد‏وسائل‏اتصال‏فعالة‏بين‏-22
‏‏‏‏‏‏بشكل‏مستمر‏ايتم‏تحديث‏التكنولوجي‏-23
‏‏‏‏‏ .الأداء لتقييم دقيقة و واضحة مقاييس توجد‏-24

 


