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داءـــــــــــھا  
  
  
  

 الله، وفقني بدعواتھا التي الغالیة إلى روح والدتي -
 ل،ــالعم ھذا على شجعني الذي لحبیب ا الدي  :إلى -

 الي،ــاللی معي رتـــــــــــــسھ التي الوفیة يتوزوج
 على ونـــع لي ھم الذین أخواتيو أخواني وإلى
  أجمعین كلھم لھم ھذا جھدي أھدي الحیاة أعباء تحمّل

 أممنلازالقابضاعَلى قلبي كل من أحببتھم من إلى
 .النفق فیعتمة ضوء عن ، أوبیده الجمریبحث،بعقلھ

َن الجھد؛راجیا ھذا أقدم  ھذا عتمة من زاویة یضئ أ
 .الزمان
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 شكــــر وتقدیـــــر
 

والذي وفقني الحمد والشكر اولا لرب العالمین 
والشكر كل الشكر  للدراسة واتمام ھذا البحث

لوجیا والشكر الي ووالتكن ملجامعة السودان للعلو
كلیة الدراسات العلیا والشكر الي بنك فیصل 
الاسلامي السوداني واخص بالشكر الدكتور 

ث حاحمد موسي اسماعیل المشرف علي ھذا الب/
والذي لم یبخل علي بعلمھ لانجاح ھذا البحث 

لوجیا  ووالي مكتبة جامعة السودان للعلوم والتكن
والي كل من ساعدني في اخراج ھذا البحث 

  بالصورة المطلوبة
 لمیناͿ رب العوالحمد 
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  المستخلص
 
ــودان هدفتهذهالدراسةإلىالتعرفعلىأثرتطبیقالمصارفالإسلامیةالعاملةفی ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ الســ

ــتویاتذلك ـــــ ــــ ــــ ــــ دارةالجود،التطبیقلمفهومإدارةالجودةالشاملةومســـــ ــرإ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ بالإضافةإلىالتعرفعلىطبیعةالعلاقةبینعناصــ
ــارف ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ  ةالشاملةودرجتهاوالأداءالمؤسسیلتلكالمصــ

ـــ. ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ولتحقیقأهدافالدراسة؛تمتصمیماستبانهتهدفإلىالدراسةالمیدانیةلمتغیراتمشكلةالدراسةلأجلاختبارالفرضــــ
ـــــةمن ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ  : یات،حیثیتكونمجتمعالدراســـ
ـــــاملالمدراءونوابهمورؤساءالأقسامونوابهمو  ـــــ ــــ ــــ ــوزی،قدتماختیارعینةالدراسةباستخدامأسلوبالحصرالشــــ ــــ ــــ ــــ ــــ حیثتمتـــــ

ــتبانه 49 ع ــــترداد (اســــ ــــتبانه 43 ) ثمتماســ  : أي (اســ
ــبته ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــاملةبكافةعنا)9.93مانســــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ وقدتوصلتالدراسةإلیأنالمصارفالإسلامیةتبنتومازالتمفهومإدارةالجودةالشـــ

ـــتوىتطبیقال ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ تركیزعلىالعمیل،یلیهتلبیةاحتیاصره،إلاأنمستویاتالتطبیقلتلكالعناصرمتفاوتة،فقدارتبطأعلىمســ
ــــتوىتطبیقبالتركیزعلىالاحتیاجاتالإداریةوالتكن ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ جاتالعاملین،ثمالتركیزعلىتحسینالعملیات،فیحینارتبطأقلمســـ

ـــة ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ـــ.ولوجیةللمنافسـ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ كماوتوصلتأیضاإلىأنهلاتختلفأبعادالجودةالشاملةمنحیثتأثرهاعلىتحسینالأداءالمؤسسـ
 .ي،

ا ـــــرَ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ  : وأخیــ
ـــــلامیةالعاملةفیقطاعغزةبمنهجتطبأوصتالدراسةبضرورةتعزیزمستوى ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ معرفةجمیعالعاملینفیالمصارفالإســـ

ــي،وقیامالإدارةالعلیابتحفیزالعا ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ یقإدارةالجودةمنخلالعقددوراتتدریبیةلدورهاالإیجابیفیتحسینالأداءالمؤسســـ
ــودانملینفیالمصارفالإسلامیةالعاملةفی ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــ ــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــ ــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــ  الســ

ـــــرورةالاهتمامبتعز منخلالإعطائهمحوافزومكافئاتمقابلالخدماتالتییتمتقدیمهابسرعةوكفا ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ءةوفعالیة،معضــ
ــي،والمتمث ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ یزمستوىتطبیقالمصارفالإسلامیةلإدارةالجودةالشاملة؛لتأثیرهاالإیجابیوالهامعلىالأداءالمؤسسـ

 .لفیالربحیةوالإنتاجیةوكفاءةالتشغیلومستویرضاالعملاءعنالخدماتالمقدمة
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Abstract  
  

This study aimed at identifying TQM implementation at Islamic Banks in 
Sudan strip and the levels of this implementation, in addition to identifying 

the effect of TQM on the institutional performance of these banks and the 
importance of service quality for clients as a basis for achieving uniqueness  
gainst competitors. To achieve the study’s objectives, a questionnaire was 
designed to study the variables and to test the hypotheses. The study’s 
population included department heads and their deputies in addition to managers 
and theirdeputies. The whole population was selected as a sample for the study. 
43 questionnaires were distributed, 49 were restored at 93.9% percentage. The 
study concluded that Islamic Banks in Gaza Strip adopt the concept of TQM 
with all its components, but the levels of implementing thosecomponents are 
different. The highest level of implementation was connected to focusing on the 
client followed by meeting employees’ needs and then focusing on improving 
operations, while the lowest level was connected to focusing on the 
administrative needs and competitive technology. The study also concluded that 
TQM dimensions are not different in its effect on improving institutional 

performance 
. 

The study recommended reinforcing the level of Islamic Banks   employees’ 
awareness of implementing TQM through conducting training courses. The 
top    management should  also  encourage  employees a t Islamic Banks in 
Sudan   through    giving them incentives and awards fo  r services that are 
provided more quickly   and effectively.    They     should also take care of 
enhancing the level of implementing TQM at  Islamic Banks because of its 
positive and important  effect on   institutional  performance  which can be 
represented    in  profitability,  productivity , competence  and  the  client’s 

satisfaction  
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  الفصل الأول

  البحث الدراسات السابقة منھجیة 
  البحث منهجیة: المبحث الأول

  :المقدمة
ا،بعدأنأصبحتالمصارف،وبیوتالمالالإسلامیةحقیق اضروریً أصبحتالجودةالشاملةفیالمصارفالإسلامیةأمرً

المصرفالإسلامیهومؤسسةمالیةتقومبالمعاملاتالمصرفو .ةواقعیة؛لذایجبأنتتجهجهودالمصارفنحوتحسینالعملیاتفیها
یةوغیرهافیضوءأحكامالشریعةالإسلامیة؛للمحافظةعلىالقیموالأخلاقالإسلامیة،وتحقیقأقصىعائداقتصادي،واجتما

المؤسساتالمالیةالتیتقومبعملیاتالصرافةوا:عیوتحقیقحیاةطیبةكریمةللأمةالإسلامیة،والمصارففیالنظامالإسلامیهي
  البمایتفقوأحكامالشریعةالإسلامیةالغراءستثمارالأمو 

ترتكزالجودةالشاملةفیالمصارفوالمؤسساتالمالیةعلىتطویرالخدمةوتحسینالأداءفیالعملحیثتتوجهالإستراتیجیةالحدیثة
دارةالجودةالشامل.فیكافةمصارفالعالمنحوالعمیللإرضائه عندئذیمكنتحدیدماهوالأفضلللأخذبه،والأسوألتركه،وتعتبرإ

ا لضمانالنجاح،والبقاءفیخضمالمنافسةالعالمیةویعتدعلىفكرةإرضاءالمستفیدمنخدماتهاولكیتستطیعالمةبلاشكأسلوبَ
ؤسساتالمصرفیةأنتعملذلك؛لابدأنتعملدوماعلىتحسینطریقةعملها؛لتستطیعأنتقدمأفضلمنتجوبالتالیتستطیعالمنافسة

یم،وأبعادإدارةالجودةالشاملةوالتیهیف،كمالابدأیضاأنتعملكلإدارةوأنیعملكلقسموكلموظفعلىتحسینعمله؛لیتمتطبیقمفاه
 .والامتیاز  نإدارةالكل؛للوصولإلىالتفوق

 
 :مشكلةالدراسة

ــــلامیةالعاملة ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ هدفتهذهالدراسةإلىالتعرفعلىأثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأداءالمؤسسیفیالمصارفالإســ
ـــــعیللتالسودان؛مماأدیإلىفرضمتطلباتالجودةالشاملةعلىالمصارفالإسلامیةحدیثةالنشأةفیالسودانفی ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ؛للســـــ

ـــــتویاتالخدمةال ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ حسینالمستمرفیالارتقاءبمستوىالخدماتومواجهةاحتیاجاتومتطلباتالعملاءبتقدیمأفضلمســـ
ــــاهم ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ تیتلبیاحتیاجاتهموتطلعاتهممنخلالإتباعطرقوأسالیبإداریةلإدارةأنشطةالمصارفالمختلفةوتحققرضـــــ

ــــببأهمیةبجهودالإدارةالعلیاومشاركةجمیعالعاملینوذلكمنخلالتغییرالأنماطالتق ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ لیدیةفیإدارةالمصارف،وبســــ
الأهمیةهذاالقطا ـــلامیةالعاملةفیقطاعغزة؛نظرً ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ هذاالموضوع؛تمإجراءهذهالدراسةعلىقطاعالمصارفالإســـ
ـــادیةفیالقطاعمنناحیةأخري،لذایمكنت ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ عمنحیثخدمةالعملاءبأفضلالصورمنناحیةوالعملعلیالتنمیةالاقتصـــ

 المصرفيداءتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأدور  :لخیصمشكلةالدراسةفي

  
  :البحث اھداف

  .السودان فیالمصارفالإسلامیةالعاملةفيالمصرفیالتعرفعلىأثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأداء/1
  . تطبیق الجودة الشاملة علي الاداء المصرفيمعرفة أسس / 2
  .بیان وسائل تطبیق الجودة الشاملة علي الاداء المصرفي / 3
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  الوقوف علي طرق قیاس تطبیق الجودة الشاملة علي الاداء المصرفي / 4
  

  اسئلة البحث
  .تطبیق الجودة الشاملة علي الاداء المصرفي هل یؤثر : تتمثل مشكلة البحث في السؤال الرئیسي الاتي 

  ویتفرغ في السؤال الرئیسي الأسئلة الفرعیة الاتیة
 و مستوي الاداء ؟تطبیق الجودة الشاملة هل هناك علاقة بین  )1
 هل هناك علاقة بین تطبیق الجودة الشاملة وتحقیق الرضائ الوظیفي للعاملین ؟ )2
 ومستوي أداء للعاملین ؟تطبیق الجودة الشاملة اسالیب  هل هناك علاقة بین )3
للمصارف بین الجودة الشاملة  استراتیجیة تطبیقلهل هناك علاقة بین التكنلوجیا الحدیثة كأساس  )4

 مستوي اداء العاملین بها ؟
  

  :فرضیات البحث
  . تطبیق الجودة الشاملة یودي الي تمیز الاداء .1
 .دي الي تطبیق الجودة بالمصارف ؤ التزام القیادة ی .2
 .الاداء المصرفي كفأة توجد علاقة ذات علاقة احصائیة بین تطبیق الجودة الشاملة و  .3
 .الشاملة یودي الي التمیز الاداري تدریب العاملین علي اسس الجودة  .4
 .نجاز الخدمة في موعدها بالمصارف إتطبیق الجودة الشاملة یودي الي  .5

  
  :أھمیة البحث

تتمثل أهمیة البحث في أن الجودة تأتي في مقدمة الاهتمامات الإستراتیجیة الحیویة التي تواجهها        

عزى ذلك إلى التقدم العلمي والتقني المتلاحق، وتزاید حدة المنافسة بین المنظمات  المؤسسات، ویَ

عناه التقلیدي، أي جودة ویتجاوز مفهوم الجودة م. الإنتاجیة والخدمیة في ظل زیادة العرض على الطلب

المنتج، أو الخدمة، لیشمل جودة المؤسسة أو المنظمة، بهدف تحسین وتطویر العملیات والأداء، وتقلیل 

التكالیف، والتحكم في الوقت، وتحقیق رغبات العملاء ومتطلبات السوق، والعمل بروح الفریق، وتقویة 

حاولات لدراسة مدى التزام المنشآت في السودان وكذلك تتمثل أهمیة البحث في أنه إحدى الم.الانتماء

بمعاییر الجودة الشاملة، وبالتركیز على معیار 

ادارةبنك فیصل الاسلامي تتمثلأهمیةالدراسةفیأصالتهامنحیثإنهاأولیتتحدثعنإدارةالجودةالشاملةفی.العملاء
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فیةدونالتحدثعنإدارةالجودةالشاملةفالمتوافرةفیالمكتباتتتحدثعنجودةالخدماتالمصر المصرفیةحیثإنالدراساتالسودانی

و  .مساعدةالقطاعالمصرفیالإسلامیعلىتطویروتحسینالأداءالمؤسسیلهوكذلك في  .یالمصارفالإسلامیة

مساعدةالإدارةوالعاملینفیالمصارفالإسلامیة؛للمشاركةوالإطلاععلىنتائجهذهالدراسةالتیستساعدهمفیالتعرفعلىنقا

  .الجودةالشاملةطالقوةوالضعفالتیتصاحبتطبیقإدارة

  الدراسة منھج 
تتبع هذه الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي الذي یقوم علي جمع المعلومات وربطها ببعضها البعض 

عطاء الحقائق وتحلیلها ومناقشتها    .وإ
  

  داوات الدراسة 
وجود ادوات فإنه لابد من ,كي تیم جمع البیانات  الوصفیة والكمیة للمتغیرات المتضمنة في هذه الدراسة 

ولتخقیق ذلك فقد قام الباحث باستخدام ‘ وخاصة المتغیرات الكمیة ‘ تتمتعبخصائص سیكومیریة مقبولة 
  .الادوات الاتیة 

  ستمارة لجمع البیانات یتم توزیعها علي افراد العینةإوهي : ستبیانة الإ/ 1
  .كترونیة دوریات ، وبحوث مواقع إل, سجلات , الادوات الثانویة : المقابلة /  2
  

  :حدود البحث
  .سلامي السودانيبنك فیصل الإ:الحدود المكانیة

المنطقة الصناعیة فرع , فرع جامعة الخرطوم , سلامي فرع الفیحاء بنك فیصل الإ:الحدود البشریة 

  .الخرطوم 

  :هیكل البحث

ما أالسابقة  و ول علي منهجیة البحث والدراسات صل الأفربعة فصول یشتمل الأیتكون البحث من  

دارة إول یتحدث علي مفاهیم مبادي الأالفصل الثاني جاء بعنوان الجودة الشاملة ویشتمل ثلاثة مباحث 

دمة والمبحث الثالث یتحدث علي مفهوم خالمبحث الثاني یتحدث علي مفهوم جودة الالجودة الشاملة و 

یشتمل ثلاثة مباحث تتحدث علي جودة العملاءویتناول الفصل الثالث الجودة الشاملة في السودان و 
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 نبذةالفصل الرابع هو الدراسة التطبیقیة وتشتمل  اما ونتائج العملاء في السودان  ومعایرهاتطور الجودة 

  .عن بنك فیصل وتطبیق الجودة الشاملة والاجراءات المیدانیة وناقشة واختبار الفروض 

 

 

 

 المبحث الثاني الدراسات السابقة

  )1( 2000(البلبیسي،) دراسة( - 1
 : إدارةالجودةالشاملةوالأداء" الدراسةبعنوان

،وقدهدفتهذهالدراسةإلىالتعرفعلىمدىتطبیقالمصارفالتجاریةالأر "دراسةتطبیقیةعلىقطاعالمصارفالتجاریةفیالأردن
دارةالجودةالشاملةوالأدا دنیةلمفهومإدارةالجودةالشاملةومستویاتذلكالتطبیقومعرفةطبیعةودرجةالعلاقةبینعناصرإ

 :لمؤسسیلتلكالمصارفوأثرالثقافةالتنظیمیةعلىالتطبیقالسلیملهذاالمفهومفیتلكالمصارف،وقدخلصتالدراسةءا
إلىأنالمصارفالأردنیةتتبنیوتطبقبنسبمتفاوتةمفهومإدارةالجودةالشاملةبكافةعناصره،وأنأعلیمستوىتطبیقارتبطبالتر 

لاحتیاجاتالإداریةللمنافسة،فیحینكانالتركیزعلىتحكیزعلىتلبیةاحتیاجاتالعاملین،ثمالتركیزعلىالعمیل،ثمالتركیزعلىا
دارةالجو  سینالعملیاتأقلمستوىتطبیق،وأیضاهناكعلاقةذاتدلالةإحصائیةبینالتزامالمصارفالتجاریةفیالأردنبعناصرإ

،وخلصتأی(دةالشاملةمجتمعةأومنفردةوالأداءالمؤسسیمقاسابكلمنالربحیة،الإنتاجیة،وكفاءةالتشغیل،كلاعلىحده
فةالتنظیمیةفیالمصارفالتیتمإجراءالدراسةعلیهامهیأةبالقدراللازملاستقبالمفهومإدارةالجودةالشاملةو ضاإلىأنالثقا

  .تحقیقالنتائجالمرجوةمنها
  

  )2( )2002(الطراونة،البلبیسي،) دراسة( - 2
 الدراسةبعنوان

الدراسةإلىالتعرفعل،وقدهدفتتلك"الجودةالشاملةوالأداءالمؤسسي،وكانتدراسةتطبیقیةعلىالمصارفالتجاریةفیالأردن"
ىمدىتطبیقالمصارفالتجاریةفیالأردنلمفهومإدارةالجودةالشاملةومستویاتذلكالتطبیق،علاوةعلىالتعرفعلىطبیعةالعلا

دارةالجودةالشاملةودرجتهاوالأداءالمؤسسي مقاسامنخلالنسبمعدلالربحیة،الإنتاجیة،كفاءةالتشغیلف)قةبینعناصرإ
 (یتلكالمصارف

دارةالجودةالشاملةعلىالعدیدمنالأبعادوقدتماختیاربعضتلكالأبوأثرالثقافةالتنظیمیةعلیت لكالعلاقات،وتشتملعناصرإ
 :2العمیل،مقابلةاحتیاجاتالعاملینوتشمل :التركیزعلى :الدراسةوتلكالأعمالهي1عاد،لملاءمتهالطبیعة

                                                        
 والتمویلفیفلسطین،نسخة"إدارةالجودةالشاملةوأنظمتھافینجاحالمنظمةوالمنتج" ،علیمحمد،لبلبیسيا1
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الاحتیاجاتالإداریةمشاركةالعاملین،التدریبوتأهیلالعاملین،تحفیزالعاملین،والتركیزعلیتحسینالعملیات،التركیزعلى
 التخطیطالاستراتیجیواستمراریةالتحسین،القدرةعلىالاتصالالفعال،القدرة ) والتكنولوجیةللمنافسین،وتشمل

 :علىقیاسجودةالأداءفیتقدیمالخدمةونتجعنتلكالدراسة
لىزیادةوعیمت خذیالقرار أنالمصارفالتجاریةفیالأردنتتبنیبشكلعامعناصرمفهومإدارةالجودةالشاملة،وهذهالنتیجةتشیرإ

فیالمصارفلحجمالتحدیاتالتیتواجههاوالمتمثلةفیزیادةحدةالمنافسةالمحلیةوالعالمیة،وتغیرسلوكالعمیلفیانتقاءالخدم
دارةالجودةالشاملةإلاأنهاطبقتبدرجاتومستویا ةالأفضل،وأنهبالرغممنتطبیقالمصارفالتجاریةفیالأردنلجمیععناصرإ

دارةالجودةالشاملةمجتمعةأومنفردةوالأداتمتفاوتةوقدأظهرتالدراسةوجودعلاقةارتباطمعنوی ةقویةبینجمیععناصرإ
ءالمؤسسیللمصارف،وقدأوصتالدراسةبضرورةالتركیزعلىتطبیقمفهومالجودةالشاملةمنقبلالمصارفالتجاریةفیالأر 
اشاملایعملعلىتقلیلالتكالیفالناتجةمنإعادةالأعمالو  اإداریَ كذلكتوضیحأهمیةالتعاملمعهذاالمفهوم؛باعتبارهنظامَ دنو

نتاجیتها،وقدز   یادةكلمنربحیةهذهالمنظماتوإ
 :أوصتالدراسة

بضرورةخلقالمناخالملائملتطبیقالجودةالشاملةمنخلالتجدیدالبناءالتنظیمیللمنظمة،وتطویرنظامالحوافز،وضرور 
  .دلیلللجودةیشتملعلىجمیعتفاصیلمشاریعتحسینالجودةالمزمعتنفیذهافیالمنظمة" ةقیامتلكالمصارفبتوفیر

 )1()1997(بلتاجي،) دراسة( - 3
 الدراسةبعنوان

،وقدهدفتتل"معاییرتقویمأداءالمصارفالإسلامیة،وكانتدراسةنظریةتطبیقیةعلىالمصارفالإسلامیةالعاملةفیالأردن"
كالدراسةإلىإیجادمعاییرلتقویمأداءالمصارفالإسلامیة؛للتعرفعلىمدىتحقیقالمصارفالإسلامیةلأهدافهاالتیأُنشئتمنأج

طریقاستخدامأنموذجیحتویعلىعددمنالمعاییر،وأدواتالقیاس،وتطبیقذلكعلىعینةمنالملهاخلالعقدینمنالزمان،وذلكعن
 :صارفالإسلامیة،وخلصتالدراسة

إلىأنهلاتوجدأیةمعاییرمحاسبیةلاستخدامهافیتقویمالأداءفیالمصارفالإسلامیة؛مماحدابالبنكالإسلامیللتنمیةإلىالد
یةلإیجادمعاییرخاصةبالمصارفالإسلامیة،وقدصدرعنعوةلتكوینهیئةالمحاسبةوالمراجعةللمؤسساتالمالیةالإسلام

 -وقدقسمتالدراسة .م1994تلكالهیئةأولمعیاروهومعیارالعرضوالإفصاحالعامللمصارفالإسلامیةفیعام
  .المصارفالإسلامیةإلىمستویاتحسبأدائهاوقدخرجتالدراسةبعدةنتائجوتوصیات

  3)2( 2007(بركات،) دراسة (-4
 الدراسةبعنوان

،وقدهدفتالدراسةإلىالتعرفعلى"الجودةالشاملةفیظلالثقافةالتنظیمیةالسائدةفیالبنوكالعاملةفیقطاعغزةواقعتطبیقإدارة"
                                                                                                                                                                           

 ٢٠٠٥بینأفاقالتنمیةوالتحدیاتالمعاصرة،الجامعةالإسلامیة،غزة، .

 
 ١٩٩٧رسالةدكتوراةغیرمنشورة،جامعةالأزھركلیةالتجارة، .،"دراسةنظریةتطبیقیة -معاییرتقویمأداءالمصارفالإسلامیة" بلتاجي،محمدمحمد،2

 
 ١٩٩٧رسالةدكتوراةغیرمنشورة،جامعةالأزھركلیةالتجارة، .،"دراسةنظریةتطبیقیة -معاییرتقویمأداءالمصارفالإسلامیة" بلتاجي،محمدمحمد،-1

 ٢٠٠٧،رسالةماجستیر،الجامعةالإسلامیة،غزة،"فیالبنوكالعاملةفیقطاعغزة .واقعتطبیقأبعادإدارةالجودةالشاملةفیظلالثقافةالتنظیمیةالسائدة" بركات،منالطھ،-2
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الع:واقعتطبیقأبعادإدارةالجودةالشاملةفیظلالثقافةالتنظیمیةالسائدةفیالبنوكالعاملةفیقطاعغزةمتمثلةفیالتركیزعلى
 .والتكنولوجیةللمنافسةمیل،تلبیةاحتیاجاتالعاملین،تحسینالعملیات،والاحتیاجاتالإداریة

 :وقدتوصلتالدراسةإلىعدةنتائجومنأهمها
أنهناكتبنیواضحلدیالمصارفالعاملةفیقطاعغزةلتطبیقأبعادإدارةالجودةالشاملةفیظلالثقافةالتنظیمیةالسائدةوقدطبقت

ذلكمنخلاهذهالأبعادبدرجاتمتفاوتةفقدكانتأعلىمستویتطبیقهوالتركیزعلىالاحتیاجاتالإداریةوالتكنولوجیةللمنافسةو 
  .لالتخطیطالاستراتیجیواستمراریةالتحسینوالقدرةعلیالاتصالالفعالمعالقدرةعلیقیاسجودةالأداءفیتقدیمالخدمة

  )1( 2000(البشیر،) دراسة( - 4
 ،وقداختبرتالدراسةمن1998،تناولتالدراسةكفاءة"مدىكفاءةأداءالبنوكالإسلامیةفیالشرقالأوسط" الدراسةبعنوان

- 
خلالالبیاناتمقدارماتحققمنتلكالمصارفمنناتجأوأرباح،وذلكباختیا1993الشرقالأوسطمنعامأداءالبنوكالإسلامیةفی

رمحدداتتوضحمعالمذلكالأداء،وافترضتالدراسةبأنالمصارفالإسلامیةتحققالكفاءةالمطلوبة،ومنالنتائجالتیتوصلتل
  5.المصارفالخارجیةتحققربحًاأكثرمنالمصارفالمحلیةمعتساویالظروفوالمعطیات4أن: ها

(metri,2006) -1 )2(6  
هدفتهذهالدراسةإلىتقدیمفكرةعامةعنإدارةالجودةالشاملة،وأهمیةاستخدامهذهالإستراتیجیةفیمؤسساتالنقلالعام،و 

 طرقتطبیقذلكالأنموذجوفقالطریقة
مقدمامنخلالهاالتكتیكاتلتحسینجودةالمؤسساتتحقیقالرضاالزبون،حیثتماقتراحهیكلتنظیمیوأنموذجتنفیذلل)دیمنج(

 : نتائجفوریة،وقدتوصلتالدراسةإلىعدةنتائجوتوصیاتمنأهمهاحصولعلى
أنمؤسساتالنقلكانتبطیئةفیتبنیأدواتوتقنیاتإدارةالجودةالشاملةعلىالرغممناتفاقیةمنظمةالتجارةالعالمیة،والتنافسیةتت

المساعدةالم احیویً ؤسساتللاستطلبتحقیقالجودةالشاملةللخدماتفیمجالالنقل،وأنتبنیأسلوبإدارةالجودةالشاملةیعدأمرً
دارةالجودةالشاملةإستراتیجیةقویةلتطویرالجودةبسببالظروفالاق مراروالمنافسةفیسوقالنقلالعالمیةالمتنافسة،وتعتبرإ

  .تصادیةالعالمیة
(Chong, Rundus ,2004) – 2)3(  

 الدراسةبعنوان
تأثیرممارساتإدارةالجودةالشام،وقدهدفتتلكالدراسةإلىاختبار "إدارةالجودةالشاملةوالمنافسةالسوقیةوالأداءالتنظیمي"

لةوكثافةمنافسةالسوقعلىالأداءالتنظیمي،وذلكمنخلالاختبارالعلاقةبینالتركیزعلىالزبائنكأحدأهممرتكزاتإدارةالجود
ةالشاملةوبینالأداءالتنظیمي،وأیضامنخلالاختبارالعلاقةبینالتركیزعلىتصمیمالمنتجوالأداءالتنظیمي،وقدتمحورتا

                                                        
 ٢٠٠٠والتوزیع،الطبعةالأولى،عمان .دارالصفاءللنشر،(أدارةالأفراد)إدارةالمواردالبشریة" ،نظمي،وآخرون،البشیر1-1

 

 
2-Metri,bhimaraya. Total Quality Transportation Through 14 pointselectronic version, journal of public 
ansporation,vo.9,no.4,2006,retrieved7/5/2007 from . 
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 :تحقیقالهدفالمنشودوهمالدراسةفیفرصتینأساسیتینل
 :فحصالعلاقةبینإدارةالجودةالشاملةومنافسةالسوقوالأداءالتنظیمي،فكانتالفرضیةالأولي

 :كلمازادتمنافسةالسوقزادتالعلاقةالإیجابیةبینالتركیزعلىالزبائنوالأداءالتنظیمي،أماالفرضیةالثانیةفهي
داءالتنظیمیولتحقیقهذاالغرض؛قامالباحثبتوزیعاستبكلمازادتمنافسةالسوقزادتالعلاقةالإیجابیةبینتصمیمالمنتجوالأ

انهذاتعینةعشوائیةمنالشركاتالصناعیةفیاسترالیاوقدتوصلإلىأنههناكعلاقةذاتدلالةمعنویةبینمنافسةالسوقوالتركیز 
علىالزبائنوالأداءالتنظیمي،كماتوصلإلىأنهكلمازادتمنافسةالسوقزادتالعلاقةبینالأداءالتنظیمیللمنشأةوتصمیمالمنت

بینمنخلالتلكالدراسةوجوبأنتعملالمنشآتفیبیئةتنافسیةعالیةالمستوىوأنتنتج،وتسوقمنتجاتذاتجودةعالیةلمقابلةج،وت
  . توقعاتورغباتالزبائنلتحقیقالجودةالتنافسیة

  
 :ماأضافتهالدراسةالحالیة

لتجاریةومؤسیتضحمنالعرضالسابقللدراساتأنأغلبالدراساتالسابقةاهتمتبتطبیقإدارةالجودةالشاملةفیقطاعالمصارفا
ساتالإقراضالنسائیةحیثتحدثتعنتقییمجودةالخدماتوقیاسها،وعنالدورالذیتلعبهإدارةالجودةالشاملةوأنظمتهافینجاحال

 منظمة،وعنقیاسالأداءونلاحظأنمعظمالدراساتالسابقةتناولتالجودةالشاملةمنخلالثلاثةمداخل
.تطبیقالجودةالشاملةومدىالإلمامبهذاالمفهومالجودةالشاملةوالأداءالذیتمقیاسةمنخلالبعضمؤشراتالربحیة،وواقع:

 إنأهممایمیزتلكالدراسةعنغیرهامنالدراساتالسابقةأنهاتركزعلىواحدةمن
ألاوهیقیاسأثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأالسودانالموضوعاتالمهمةالتیتخصإداراتالمصارفالإسلامیةالعاملةفی

یئتهاوتساعدالإداراتعلىالانطلاقلرفعمستوىهذهالخدماتفیهذداءالمؤسسي،كیتتمكنإداراتهامنمعرفةموقعهاالتنافسیبب
هالبیئةبقصدزیادةحصتهاالسوقیةالتیتقودإلىتعظیمربحیتهاخاصةوأنالبیئةالتیتعملفیهاالمصارفالإسلامیةفیفلسطین
تساعدهاعلىتحقیقذلكولاسیماأنعددًاكبیرامنالمواطنینلایرغبونفیالتعاملمعالمصارفالتجاریةغیرالإسلامیةمنمنطلقدی

أنتتخذمجموعةمنالإجراءات؛لتحسینالجودةالشاملةالسوداننیولتحقیقهذهالغایةیجبعلىالمصارفالإسلامیةالعاملةفی
 .والأداءالمؤسسي
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  الفصلالثاني

 الاطار النظري للجودة الشاملة

 :مفهومإدارةالجودةالشاملة :الاول  المبحث

الإداریةالحدیثةالتیتهدفإلىتحسینوتطویرالأداءبصفةمستمرةوذلكمنخلاإنمفهومإدارةالجودةالشاملةیعتبرمنالمفاهیم
لالاستجابةلمتطلباتالعمیل،ویعدمفهومإدارةالجودةالشاملةمنالمفاهیمالإداریةالحدیثةالتیتقومعلىمجموعةمنالأفكا

سمعتهاروالمبادئالتییمكنلأیمؤسسةأنتطبقها؛لأجلتحقیقأفضلأداءممكن،وتحسینالإنتاجیة،وزیادةالأرباح،وتحسین
 فیالسوقالمحلىوالخارجي،فیظلالارتفاعالكبیرفیعددالشركاتوالمؤسساتعلى

ستكمالمقوماتنظمالجودة؛لكیتحظیبالقبولالعالمیحسبمإختلافمجالاتهاونشاطاتها،ولذلكأصبحلزاماعلیهاالعملعلىإ
متمیزةبالجودةفیمنتجاته،وتستطیعبالتالیالسیرباتجاهتیارالعولمةالذیلایقبلإلاالشركاتالآعاییرالجودةالمتفقعلیهادولی

اوخدماتها،واختلفالكثیرمنالباحثینوالكتابحولإبرازتعریفمحددلإدارةالجودةالشاملة،إذأنالجودةنفسهاتحملمفاهیممخت
 ISOإدارةالجودةالشاملةهیمنهجإداریلمؤسسةأوشركة،59ص) 2006لدرادكة،(آخرخص لفةمنحالةإلىحالةومنش

مساهمةجمیعالأعضاءوتهدفإلىنجاحطویلالمدىمنخلالإرضاءالعمیلواتعریفمنظمةأیزویركزعلىالجودة،وتعتمدعلى
 .ستفادةجمیعأعضاءالمؤسسةوالمجتمعأیضا

وعرفتأیضاعلىأنهاعقیدةأوعرفمتأصلوشاملفیأسلوبالقیادةوالتشغیللمنظمةمابهدفالتحسینالمستمرفیالأداءعلىالمدىا
العزاو (ساهمینوجمیعأصحابالمصالحالآخرینلطویلمنخلالالتركیزعلىمتطلباتوتوقعاتالزبائنمععدمإغفالمتطلباتالم

 2005ي،
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سفةلمنهجفكریمتكاملیعتمدعلىإرضاءالمستهلكین؛باعتبارهأهمالأهدافالتیتسعیإلیهاالمنظمةفیالأمدالطفل17ص)
 ویلمنخلالالمسئولیةالتضامنیةبینالإدارةوالعاملینعلىالتحسیناتالمستمرةلجمیعالأنشطةوعلىمستوىالمنظمةككل

بالالتزامالكاملمنالإدارةالعلیا،حیثیتمالتركیزعلىجودةالأداءفیجمیعالجوانبوالاختصاصاتالمخفهومدخلمتكاملیتطل.
 علون(تلفةفیالشركة

فلسفةإداریةحدیثة،تأخذشكلنهجأونظامإداریشامل،قائمعلىأساسإحداثتغییراتجذریةلكلشيءداخلالمن23ص)2005
 : ظمةبحیثتشملالتغیرات

الأداء،وذلك؛لأجلتحسینوتطویركلمكوناتالمنظمةللوصولإلىأعلىجودةفیمالفكر،السلوك،القیم،نظمإجراءاتالعمل،
خرجاتهاسلعأوخدماتوبأقلتكلفةبهدفتحقیقأعلىدرجةمنالرضالدىزبائنهاعنطریقإشباعحاجاتهمورغباتهموفقمایتوقعو 

ي،عقیل.(نه،بلوتخطیهذاالتوقع،تماشیامعستراتیجیةتدركأنرضاالزبونوهدفالمنظمةهوالبقاءوالنجاحوالاستمراریة
فإدارةالجودةالشاملةأنهامجموعةر أمادلیلإدارةالجودةالشاملةالصادرعنوزارةالدفاعالأمریكیةفقدع87ص)2001

منالمبادئالإرشادیةوالفلسفیةالتیتمثلالتحسینالمستمرلأداءالمنظمةمنخلالاستخدامالأسالیبالإحصائیةوالمصادرالب
تالتیتتمفیالتنظیموالدرجةالتیتتمفیهاتلبیةحاجاتالعمیشریة؛لتحسینالخدماتوالموادالتییتمتوفیرهاللمنظمة،وكلالعملیا

حداثالتك.لفیالوقتالحاضروالمستقبل إنالتحدیالأساسیالذییواجهالمنظماتعندتطبیقهالمنهجیةإدارةالجودةالشاملةهوإ
 : الأول:یفوالتوازنبینمتغیرینأساسیین

 :الثاني.وبدرجةعالیةمنالدقةتوفیرالاستقرارفیالخدمةالتییساعدهاعلىتخطیطإنتاجهاومستلزماتهابشكلجید
إدخالتغییراتعلىالعملیاتداخلالمنظمةعامة،والإنتاجبشكلخاص؛لمواجههوتلبیةحاجاتورغباتالعملاءالتیتتغیربینالح

وكأیموجهإداریةتظهروتطبقوتحظىبالاهتماموالانتشار،فقدبدأتإدارةالجودةالشاملةتحظىباهتمامالباحثی.ینوالآخر
دارةالجودةالشاملةلهانعكاساتإیجابیةعلىأداءالمنظمةالتیتطبقها،وذلكمنخلالتحن،وقدوجدتمعظمالدراساتأنتطبیقإ

سینمعدلالربحیةوانخفاضالتكالیف،وتحسینالأداءالحالیوتحسینعلاقاتالموظفینوارتفاعمستویاتالرضاالوظیفیلدیهم
 (www.mrahim.com)،وبوجودالمؤشراتالتیتبینجدوىإدارةالجودةالشاملةازدادتأهمیتها،

 : ةانتشارهاوقدرأىالباحثوازدادتسرع
أنهذهالتعریفاتتركزعلىعدهعناصروهیالتركیزعلىالعمیلوالتركیزعلىعملالموظفینفیالمنظمةكفریقواحد؛لأجلتحسینالأ

  .داءوالنهوضبهوالارتقاءبهإلىالأمام؛لأجلتطبیقإدارةالجودةالشاملة

  :أبعادإدارةالجودةالشاملةالمبحث الثاني 
 النقاط التالیةتتمثل ابعاد الجودة الشاملة في 

 :الزبون: التركیزعلىالعمیل
الشخصالذیارتبطبعلاقةمالیةأوتجاریةأوخدماتیةیؤدیهاأویأخذهامنجهةمعینةسواءأكانتمنشخصأمشركةأممصرفأ

 … متاجرأم
اماتأخذصفةالاستمراروالتكرارفیالتعامل،هذاهوالمفتاحالأساسیالواجبالتركیزعلیهفیالفلسفةالناجحةللتسویق  .وغالبً

 : نحوالزبونیعنيالتوجه



16 
 

بأنتستثمرالشركةأوالمصرفوقتالمعرفةاحتیاجاتورغباتالزبائن،ومنالمهمإرضاءالزبائنوخاصةفیحالاتالمنافسة؛كیلا
 .یتسربواإلىمنافسینآخرین،ویعنیذلكأنعلىالمؤسسةأنتذهبأبعدمنتوقعاتالزبونمركزهعلىجعلالزبونمسروراً 

امنالمنتجأوالخدمةالمقدمةفإنه سیخبرعددامحدودامنالناسبذلك،ولكنإذاكانالزبونمستاءفانهسیشفإذاكانالزبونمسرورً
 .ویمكنأنتؤدیهذهالدعایةالسیئةإلىالإضراربالشركة .تكیإلىعددكبیرمنالناس

 ).إرضاءالزبونمؤشرجیدعنالفوائدالمستقبلیةللشركةكمایجبتشجیعالتغذیةالعكسیةمنالزبائن؛لأجلالمحافظة
  24ص)2006وادي،() .علىمستوىالرضالدیهم

 .التركیزعلىتلبیةاحتیاجاتالعاملین_دالثانيالبع
 .تدریب،تأهیلوتحفیز :یبرزالتركیزعلىالعاملینبالاهتمامبالعدیدمنالجوانبأهمها

 ).أینشاطیرادبهتحسینقدرةالأشخاصعلىأداءمهمةمافیالعمل :تعریفالتدریب
 56ص)2003نیوباي،() "عنطریقتحسینمهاراتهمأوزیادةمعرفتهم

 :یتمحورفیالأمورالتالیةوأیضاالهدفمنوراءالتدریب
- 

تنمیةالمهارات،وصقلالقدرات،وزیادةالحصیلةالمعرفیةوالمعلومات،معتغییرالاتجاهاتأوتعدیلهاأوالتأكیدعلىصحت
ها،بمایضمنتحقیقالتغیراتالمطلوبةفیالسلوكوالكفاءةنحوالأفضلوفیالقدرةعلىالتعاملمعالعمل؛وصولالتحقیقأهدافالم

اونوعًا؛وصولالتحقیقأهداف وجو :وتكمنأهمیةالتدریبفي13ص)2005المدهون،"(الأفرادالعاملینورغباتهمنظمةكمً
 ).بالأخذبعینالاعتبارالأهمیةبالنسبةللأفرادالعاملینوللمنظمةولتطویرالعاملین

  95ص)2000شحاذةوآخرون،(وللمنظمةولتطویرالعلاقاتالإنسانیةمنخلال
  .بأهدافالمنظمةزیادةالإنتاجیةوالأداءالتنظیمیممایساعدفیربطأهدافالعاملین/1
  .توضیحالسیاساتالعامةللمنظمةوخلقاتجاهاتإیجابیةداخلیةوخارجیة/ 2
ثراءالمعلومات/ 3  .تطویرأسالیبالقیادةوترشیدالقراراتالإداریةممایساعدفیتجدیدوإ
 .تطویرالدافعیةللأداءممایساعدعلىتطویرمهاراتالاتصالاتبینالأفراد/ 4
مكانیةالأفراد؛لقبولالتكیفمعالتغیراتالحاصلةتوثیقالعلاقةبینالإدارةوالأفرادالعاملی/5  .نمعتطویرإ

 -:التحفیز
لیأنزیادةالفعالیةللحوافزتت ادةفاعلیةنظامالحوافزمنخلالالربطالعضویبینهوبینمستوىالأداءالمتحقق،والواقعیشیرإ زی

)2007الخرشة(.حمود،و)طلبأنیشعرالفردالعاملبوجودعلاقةواضحةبینماینجزهمنأداءومایحصلعلیهمنحوافز
 17ص

عندمانحصلعلىسلعةلاتلبیحاجتناأوتزیدمنتوقعاتنا،فإننانذهبإلیالمنافسأونشتكیإذااعتق.:التركیزعلىتحسینالعملیات
وفیظلإدارةالجودةالشاملة،فإننانستخدمتلكالنتائجالناقصة،أوالتوقعاتغیرالملباه،كأعرا.دنابأنالشكوىستؤدیإلىنتیجة

اماقدتمخطأفیالعملیاتالتی  : وأخیرا.أدتلإنتاجتلكالمنتجاتضأوكمؤشراتعلىأنشیئً
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 .وفیالمرحلةالثانیةلمنهجالتطبیقنریكیفأنتلكالأعراضتفضیإلىخطةعمللتصحیحتلكالأخطاءونواحیالقصور
 .ولاشكأناستخدامالمدخلالهیكلیلحلالمشاكلیجعلبالإمكانالتحركالمستمرنحوتحسین

 33ص)2005توفیق،(جودةالسلعوالخدمات
 . الجودةالشاملةتطبیقإدارةمعایر : الثالث  المبحث

إنتطبیقمفهومإدارةالجودةالشاملةفیالمؤسسةیستلزمبعضالمتطلباتالتیتسبقالبدءبتطبیقذلكالبرنامجفیالمؤسسة،كییم
 .كنإعدادالعاملینعلىقبولالفكرةومنثمالسعینحوتحقیقهابفعالیةثمحصرنتائجهاالمرغوبة

لیكبعضًامنتلكالمتطلباتالرئیسةلمطلوبةللتطبیق  -:وإ
 . ثقافةالمؤسسةإعادةتشكیل/ 1

إنإدخالأیمبدأجدیدفیالمؤسسةیتطلبإعادةتشكیللثقافةتلكالمؤسسةحیثإنقبولأورفضأیمبدأیعتمدعلىثقافةومعتقداتالم
اعن (ثقافةالجودة) وظفینفیالمؤسسة،إن  ( الثقافةالإداریةالتقلیدیة ) تختلفاختلافاجذریً

 ) الشاملةوبالتالییلزمإیجادتلكالثقافةالملائمةلتطبیقمفهومإدارةالجودة
دارةالجودةالشاملةفیالفصلالأول  ( سادسًا – راجعماذكرناهعنالمقارنةبینالإدارةالتقلیدیةوإ

 .وعلىالعمومیجبتهیئةالبیئةالملائمةلتطبیقهذاالمفهومالجدیدبمافیهمنثقافاتجدیدة.وذلكبتغییرالأسالیبالإداریة
 . الترویجوتسویقالبرنامج/ 2

نتسویقالبرنامجإننشرمفاهیمومبادئإدارةالجودةالشام لةلجمیعالعاملینفیالمؤسسةأمرضروریقبلاتخاذقرارالتطبیق،وإ
افیالقلیلمنالمعارضةللتغییروالتعرفعلىالمخاطرالمتوقعة؛یسببالتطبیق؛كییمكنمراجعتها  .یساعدكثیرً

 ویتمالترویجللبرنامجعنطریقتنظیمالمحاضراتأوالمؤتمراتأوالدوراتالتدریبیة
 .ىالمؤسسةللتعریفبمفهومالجودةوفوائدهاعل

 . التعلیموالتدریب/ 3
حتىیتمتطبیقمفهومإدارةالجودةالشاملةبالشكلالصحیح؛یجبتدریبوتعلیمالمشاركینبأسالیبوأدواتذلكالمفهومالجدید؛ك
ییمكنأنیقومعلىأساسسلیموصلب،وبالتالییؤدیإلىالنتائجالمرغوبةمنتطبیقه،حیثإنتطبیقذلكالبرنامجبدونوعیأوفهملمب

والهدفمنالتدریبهونشرالوعیو .فشلالذریع،فالوعیالكاملیمكنتحقیقهعنطریقبرامجالتدریبالفعالةادئهومتطلباتهیؤدیإلىال
الجمیعفئاتومستویاتالإدارة ً الهیئةالتنفیذیة،ال)تمكینالمشاركینمنالتعرفعلىأسالیبالتطویر،وهذاالتدریبیجبأنیكونموجه

 (مدراء،المشرفین،العاملین
تواجهها،أماالتدریبالخاصبالهیئةالتنفیذیةفیجبأنیشملستراتیجیةالتطبیقبینكمایجبأنیلبىمتطلباتكلفئةحسبالتحدیاتالتی

 :وعلىالعمومفإنالتدریبیجبأنیتناول.ماالتدریبلفرقالعملیجبأنیشملالطرقوالأسالیبالفنیةلتطویرالعملیات
والأدواتالإحصأهمیةالجودةوأدواتهاوأسالیبهاوالمهاراتاللازمةوأسالیبحلالمشكلاتووضعالقراراتومبادئالقیادةالفعالة

 .ائیةوطرققیاسالأداء
   :الاستعانةبالاستشاریین/ 4
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الهدفمنالاستعانةبالخبراتالخارجیةمنمستشارینومؤسساتمختصةعندتطبیقالبرنامجهوتدعیمخبرةالمؤسسةومساع
 .دتهافیحلالمشاكلالتیستنشأوخاصةفیالمراحلالأولى

 . تشكیلفرقالعمل/ 5
نخمسةإلىثمانیةأعضاءمنالأقسامالمعنیةمباشرةأوممنیؤدونفعلاالعملالیتمتألیففرقالعملبحیثتضمكلواحدةمنهامابی

 مرادتطویرهوالذیسیتأثربنتائجالمشروع
حیثإنتلكالفرقستقومبالتحسین؛لذایجبأنیكونوامنالأشخاصالموثوقبهم،والذینلدیهمالاستعدادللعملوالتطویركمایجبأ.

 .یمالمقترحاتلتحسینهانیعطواالصلاحیة؛للمراجعةوتقییمالمهامالتیتتضمنهاالعملیةوتقد
 . التشجیعوالحفز/ 6

اإلىتشجیعهم،وزرعالثقة،وتدعیمذلكالأداءالمرغوب،وذلكالتشجیعوال إنتقدیرالأفرادنظیرقیامهمبعملعظیمسیؤدیحتمً
تحفیزلهدوركبیرفیتطویربرنامجإدارةالجودةالشاملةفیالمؤسسةواستمراریته،وحیثإناستمراریةالبرنامجفیالمؤسسةیعت

ا علىحماسالمشاركینفیالتحسین؛لذاینبغیتعزیزذلكالحماسمنخلالالحوافزالمناسبةوذلكیتفاوتمنالمكافأةمداعتمادًاكلیً
المالیةإلىالتشجیعالمعنوي،والخلاصةإنعلىالمؤسسةتبنیبرنامجحوافزفعالمرنیخلقجومنالثقةوالتشجیعوالشعوربالانت

 .ماءللمؤسسةوبأهمیةالدورالموكلإلیهمفیتطبیقالبرنامج
 . بعةالإشرافوالمتا/ 7

منضروریاتتطبیقبرنامجالجودةهوالإشرافعلىفرقالعملبتعدیلأیمسارخاطئمعمتابعةإنجازاتهمثمتقویمهاإذاتطلبالأمر
،وكذلكفإنمنمستلزماتاللجنةالإشرافوالمتابعة،والتنسیقبینمختلفالأفرادوالإداراتفیالمؤسسةوتذلیلالصعوباتالتیتعتر 

 ٤٠.ضفرقالعملمعالأخذفیالاعتبارالمصلحةالعامة

 :إستراتیجیةالتطبیق/ 8
دخالبرنامجإدارةالجودةالشاملةإلىحیزالتطبیقیمربعدةخطواتأومراحلبدءامنالإعدادلهذاالبرنامج إنستراتیجیةتطویروإ

 :حتىتحقیقالنتائجثمتقییمها
 هیمرحلةتبادلالمعرفةونشرالخبراتوتحدیدمدىالحاجةللتحسنبإجراء :الإعداد١

 .المؤسساتالأخرى،ویتمفیتلكالمرحلةوضعالأهدافالمرغوبةمراجعةشاملةلنتائجتطبیقهذاالمفهومفی
 .ویتمفیهاوضعخطةمعكیفیةالتطبیقوتحدیدالموارداللازمةلخطةالتطبیق :التخطیط٢
 وذلكباستخدامالطرقالإحصائیةللتطویرالمستمرمعقیاسمستوىالأداء :التقییم٣
  تحسینهو 

 . إدارةالجودةالشاملةفیالمصارف: المبحثالثالث
دارة الجودةالشاملةهیالأداةالرئیسةالتیتؤدیإلىستراتیجیةتطویرالعملوتحسینالأداءبمایحققالربحیةمنخلالالخدمتعتبرإ

 ةالجیدةوالجودةفیالمنتجات
،الأمرالذییوفرالنجاحویقودإلىالتقدمالمادیوالتكنولوجیوالحضاري؛لأجلذلكفإندولالعالمتهتمبلوتتسابقنحوتطبیقالم...
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ویتوقفتطویرالخدمةفیالم.؛لابدمنالتطویرالمستمرفیالسلعةوالخدمةوأسلوبالعملستحدثفیمجالالجودةولتحقیقالجودة
 :صارفعلىتوافرعدةمتطلباتمنها

 .التعرفعلىاحتیاجاتالعملاء/ 1
 تقدیمالقروضبأحجاموبفائدةتحققخطةالمصرفالربحیةوفینفسالوقتجذب/2

 .المدخراتوالودائعبفوائدوشروطتتلاءممعخطةالمصرفالربحیة
 .عنطریقزیادةالكفاءةالعملیةتحسینالربحیة/ 3
 .توفیرخدمةمالیةمتطورة/4
 .المحافظةعلىالصورةالعامةللمصرفوالخاصةبكونهأفضلالمؤسساتالمالیةمرونةمعالعملاء/ 5
 .بذلأكبرجهدتسویقي؛للحصولعلىأعلىنسبةمنالمدخرات/ 6
7 /

 ٣٧.الالمصارفوالاقتصادمتابعةالتطوراتالحدیثةفیالخدمةالمصرفیةوأحدثماوصلإلیةالعالممنتقدم،ومعرفةفیمج

 .تزویدعملاءالمصرفبالخدمةالسریعةوالدقیقةالمتمیزةالتیتهدفإلىتدعیموتوسیعالعلاقاتالمصرفیةمعالمصرف/ 8
 .حمایةمصالحالمصرفمنخلالالتأكدمنتطبیقالمعاییرالفعالةوالخاصةبتقدیمخدماتالمصرفالمتنوعة/ 9

 :قالتشجیعالمستمرعلىالابتكاروالأداءالجیدوذلكعنطری/ 10
 .توظیفالكفاءاتالعملیةالمتمیزةفیمراكزقیادیة _أ

 فتحبابالتدریبوالتعلیمللعناصرالمتمیزةوتأهیلهم؛للاستفادةمنهممنخلالمواقعهم _ب
 _ج

تشجیعالأفكاروالمقترحاتالجیدةوالجدیدةمعالاهتمامبهاومتابعتهاوالتیتخدمأسلوبالعملوتساعدعلىتطویرالخدمة؛مم
 . ایحققالجودةالشاملة

 ةالتقدمالاقتصادیالذییعیشهالمجتمعمعالعملعلىتقدیموتسهیلمواكب/11
الإمكانیاتالتیتخدمالاقتصادالقومي؛ممایساعدعلىتحقیقالربحیةللمؤسسةالمالیةویحققتطورالخدمةالتیتهدفإلىتحقیق

 الجودةالشاملةإلىالعملاءسواءأكانواأفراداأمهیئات
لىالعناصرالمتمیزةوالتیتؤهل/ 12  . همبأنیكونواقدوةجیدةتقدیمصورمختلفةمنالحوافزإ
 . محاولةالاستفادةمنإمكانیاتالعاملینالعلمیةوالعملیةوالتیتخدمأهدافالجودةالشاملة/13
غرسمبادئروحالانتماءلقیمةالعملذاتهبعیداعنأیهمصالحذاتیة؛ممایحققالتطویر،والتحسینالمستمرلتحقیقأهدا/14

 .فالجودةالشاملة
 :متابعةالقوائموالمراكزالمالیةلمعرفة/15

 .النتائجالفعلیةمقارنةبالنتائجالمخططة_أ
 .تكلفةأداءالخدمة_ب
 .مؤشراتالربحیة_ج
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  . العائدعلىالأصول _د
كلهذهالمتطلباتتساعدعلىتطویرالخدمةوتحسینأسلوبالعملوهیإحدىالركائزالتیترتكزعلیهاإدارةالجودةالشاملةفیالمص

 قادرعلىتحقیقالجودةالشاملةمنخلالارفوالمؤسساتالمالیةإنالمؤسساتالمالیةصرحتنظیمیكبیرواسعشامل
المستویاتالإداریةالمختلفةإلىجانبالتسهیلاتوالإمكانیاتالتییوفرهامنخلالأسلوبالعملوتطویرالخدمةالتیتؤهله؛لأنیكون

 .. أنموذجاوقدوةیحتذیبهالآخرون
مةفیكلالمجالاتإنإدارةالجودةالشاملةنظامیحققالربحیةفیالإنتاجورفعمستویالخد٣٨.كلحسبنظامالمنشأةالتییعملبها

 (www.Nadaa.net/cd)والتیتبعثعلىالإخلاصفیالعمل،وغرسروحالانتماء،والتعاونالمثمر،والمنافسة
  __الرخاءوالتقدموالنجاح :الشریفة؛ممایحقق

  أهمالفروقاتبینإدارةالجودةالشاملةكمنهجحدیثوالإدارةالتقلیدیة
  )1(جدول رقم 

 الشاملةالجودة التقلیدیةإدارة وجهالمقارنةالإدارة
  تحقیقالرضاوالسعادةلدیالعملاء  تعظیمالعائدعلىالاستثمار  الهدفالكلي

  أفقي  عمودي  الهیكلالتنظیمي
  تكاملوتوازنبینالقصیروالطویل  قصیرالمدى  التخطیط

  جماعیتعاوني  فردي  أسلوبالعمل
  جماعیة،شاملة  شخصیة،جزئیة  المسؤولیة

صدارأوامر  القیادةالإداریة   قائمةعلىالمشاركةدیمقراطیة  سلطویةوإ
  لامركزیةوتأكیدعلىتفویضالسلطة  مركزیة  السلطة
  مادیومعنویمعا  مادي  التحفیز

  مرنة  جامدة  السیاساتوالإجراءات
كشف الاخطا وتحدید الاسباب ثم وضع   كشف الاخطاء ومحاسبة المسؤلین  هدفالرقابة

  العلاج مع تنمیة الرقابة الذاتیة
  الجودةعالیة  الانتاج بالدرجة الاوليالتحلفة وكمیة   هدفالإنتاج

  مستمر  عندالحاجةوالضرورة  التطویروالتحسین
  التنسیقوالتكامل  التنسیق  محورالعملالإداري

  النمووالتطور  الأمانوالاستقرارالوظیفي  اهتمامالأفراد
  زرعالولاءوالانتماءللمنظمة  حبالعمل  توجیهالأفراد

  مسئولیةالجمیع محصورةفیجهةمعینة  مسئولیةالجودة
  داخلیوخارجي خارجیفقط  الزبون

  خیرمعین  خصوم  الموردون
  الشراءبمایخدمالجودة  الهدفالشراءبأقلالأسعار  شراءالمستلزمات
  مرونةفیتطبیقاللوائحوالأنظمة  تمسكوالتزامحرفیوتامبها  اللوائحوالأنظمة
  السلطتینفیفریقواحدالجمعبین  الفصل بین السلطة التنفیذیة و الاستثماریة  علاقاتالسلطة

 

 . وجهة)مدخلإلیالمنهجیةالمتكاملةلإدارةالجودةالشاملة " عقیلي،عمروصفى،
  )٢٠٠١عقیلي، ( المصدر٢٠٠١،الطبعةالأولي،داروائلللنشروالتوزیع،عمان،(نظر

  :خصائصإدارةالجودةالشاملة: البحثالرابع
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 : الجودةالشاملةلیستعملیةمنتهیة،أي١
 % ١٠٠مرتبطةبوقتتنتهیعندهعندماتصبحالجودةالسلیمةبنسبةأنهامستمرةللأبدولیست

فهناكطرقجدیدةلأداءالأشیاءفیمجالیالإنتاج،والخدمات،كماأنالسعیوراءالجودةلاینتهیعندماتحصلالمنظمةعلىموا
تلبیتهالمعیارالجودة،وبالرغممنأنبعضالمنظماتتشعربأنالتوجةنحوالجودةینتهیبمجردالحصولعلىشهادةبتلبیة٢٥فقة

دارةالجود٢.لذلكالمعیارالمنظمة إدارةالجودةمبنیةعلىأداءالأعمالبشكلصحیحمنأولمرةوالوقایةمنالأخطاء،وتعتبرإ
ةبمثابةستراتیجیةوقائیةتحلمحلتكرارأداءالعملمرةثانیةویجبأنیركزرؤساءمجالسادارةالمنظماتجهودهمعلىابتكاراتح

 . لولطویلةالأجلللمشاكلالحقیقیةالهامةالتیتؤثرعلىالتنظیم
لىاننقضیوقتاأقللجعلالأشیاءتؤدىبشكلصحیحمنأولمرةبعدأنكانتتؤدیبشكلخاطئولكییتم .توفیقهذا؛فإننانضطرإ
 :إنإدارةالجودةالشاملة. أهمیةإدارةالجودةالشاملة،٢٠٠٣

عبارةعنفلسفة،وخطوطعریضة،ومبادئتدلوترشدالمنظمة؛لتحقیقالتحسینالمستمر،بحیثتعدمهمةأساسیةلكلالأفراد
لققیمةمضافة؛لتحقیقرضازبائنهاالداخلینوالخارجیینمنخلالتقدیممایتوقعونهأومایفوقتوقالعاملینفیالمؤسسة؛بهدفخ

 -: عاتهم،ومنهناتتضحأهمیةإدارةالجودةالشاملةمنحیثتبنیهاحیثتؤدىإلىتحقیقالتالي
 .التركیزعلىحاجاتالزبائنوالأسواقبمایمكنهامنتلبیةمتطلباتالزبائن/1
 .الوظیفیةوعدماقتصارهاعلىالسلع،والخدماتتحقیقالأداءالعالمیللجودةفیجمیعالمواقع/2
 .القیامبسلسةمنالإجراءاتالضروریة؛لإنجازجودةالأداء/3
  الفحصالمستمرلجمیعالعملیاتواستبعادالفعالیاتالثانویةفیإنتاجالسلعوالخدمات/4

  
  
 
 
  

  
  

  الفصل الثالث
 المصرفيجودةالأداء

 
 :المصرف تعریف

الخدمیةالمتفاعلةمعبعضهاالبعضوضعتداخلالإدارات؛لتسهیلإدارتهاوتعبارةعنمجموعةمنالعملیاتالإنتاجیةو هو 
 طویرهاوأیخللفیالعملیة
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لىقیاسجو الفصلإفیتفاعلهامعالعملیاتالاخرییؤدیإلىخللفیمنتجاتوخدماتالمؤسسةللعملاءومنهناسوفیتمالتطرقفیهذاو
عملیةالنموالمتسارعومواجهةالمناف؛لمالهمنأثركبیرفیعملیةالتنمیةوالتطویرللمؤسسةبالإضافةإلىالمصرفيدةالأداء

 .سةالعالمیة
 . المصرفي مفهومالأداء

   :معیارالأداء: الاول  المبحث
هوالوسیلةالتیتجعلالشركةتعملمنخلالمساعدهالأفراد؛للتعرفعلىأهمیةكلفعلمنتلكالأفعالالتیتعدبالملایینوعندماتش

 حدوثبعضتلكالأفعالولاأحدموظفیهاعلىعدمفعلكلشيءعلىنحوسلیمسیعملونعلىعدمالمصارفجعإحدى
 46ص)٢٠٠٦كروسبي،(یعرفبالضبطماسیحدثومالاسیحدث(

 :یعرفالأداء
تعظیمالنتائجباستخدامأقلالمواردأماالفعالی:بأنهإنجازالأهدافالتنظیمیةباستخدامالمواردبكفاءةوفعالیةوتعنیالكفاءة

قییمهوتناولمعظمهاالأداءمنمنظورالأمو ةفتتعلقفیإنجازالأهدافالمرغوبةوقدركزتالعدیدمنالدراساتعلىمفاهیمالأداءوت
نمایركزعلىالأهدافقصیرةالأمد إنالأداء.رالداخلیةلكنذلكالتقییملایركزالاهتمامعلىنموالموجوداتولاالابتكارولاالتعلموإ

یقتضیالتركیزعلىالعناصرالفریدةالتیتمیزالمنشأةعنغیرهامنالمنشأتالأخرى،والتیتكونمحوراللتقییموبالتالیتشالمصرفی
(علىالمصرفیراتالمالیةوغیرالمالیةوقیاسالموجوداتالملموسةوغیرالملموسة،وتشملالجوانبالعریضةللأداءملالمؤش

 10ص)٢٠٠٦العلیوآخرون،(الستراتیجیةوالعملیاتوالمواردالبشریة
 مفهومجودةالأداء:الثاني المبحث 

 
الرئالمصرفیوتلكالأهدافمنأهدافیجبتحدیدأهدافجودةالأداءوهنایتماختیارأهدافللتركیزعلیها؛لتطویروتحسینأدائها،.

یسة،والجهودالمبذولة؛لتحسینالأداءتعطیأفضلنتائجها؛عندماتكونمدعومةمنالجهاتالعلیا،وهیعادةماتكونوظیفةال
یختلفانمنحیثالطرقالمستخدمةولكنالفرقهوموالمصرفیمدیرالرغبةفیالتطویروالتحسینالمستمر،وتحسینالأداءالفردی

نقو المصرفیینركزعلىأموربعینها؛لأجلتطویرهاوتحسینها،وفیمحاولةتطویرالأداءستوىالأهداف،فمثلافیالأداءالفرد
 .مبتقییمشامللأداءالمؤسسةعلىالمستوىالستراتیجیوماتطمحإلیهفیالسنواتالقادمة

 : قیاسالأداء :الثالث المبحث
 . فلسفةقیاسالأداء١

عناصربیئتهاالداخلیةوالخارجیةوههوالمنظومةالمتكاملةلناتجأعمالالمنظمةفیضوءتفاعلهامعالمصرفییعتبرالأداء
 -:ویشتملعلىالأبعادالتالیة

 .أداءالأفرادفیوحدتهمالتنظیمیة -
 .أداءالوحداتالتنظیمیةفیإطارالسیاساتالعامةللمنظمة -
 .الاقتصادیة،الاجتماعیة،الثقافیة :فیإطارالبیئاتالمصرفیأداء -
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 :بالإضافةإلىتأثیراتالبیئاتمحصلةلكلمنالأداءالفردیوأداءالوحداتالتنظیمیةالمصرفیفالأداء
اإلىوجودعواملخارجیةكبیرةتخرجعننطاقإدارةالمنظمةتنعكسبال...الاجتماعیة،الاقتصادیة،الثقافیةعلیهما ،ونظرً

الذیینبنیأساسًاعلىقیاسأداءالفردوالإدارةفیضوءالتأثیراتالدالمصرفیضرورةعلىأدائها؛كانلابدمنالاهتمامبقیاسالأداء
ا،وهذام  _:والقیاسالتقلیدیللأداءوفقماهوواردفیالشكلالتاليالمصرفیایمیزبینقیاسالأداءاخلیةوالخارجیةمعً

 
  تحسینالأداء:الرابع المبحث

   :الخطوةالأولى
 :تحلیلالأداء

ھوتعریفوتحلیلللوضعالحالیوالمتوقعللمشاآلفیأدا،وضمنأولویاتھاوقدراتھاالمصرفيیتمتحلیلالأداءباختبارأداء
 .ءالعملوالمنافسة

 .البحثعنجذورالمسببات :الخطوةالثانیة
هنایتمتحلیلالمسبباتفیالفجوةبینالأداءالمرغوبوالواقعي،وعادةمایتمالفشلفیمعالجةمشاكلالأداءلأنالحلولالمقترحةت
هدفإلىمعالجةالأعراضالخارجیةفقطولیستالمسبباتالحقیقیةللمشكلة،ولكنعندماتتممعالجةالمشكلةمنجذورهافذلكس

 .لمسبباتهورابطمهمبینالفجوةفیالأداءوالإجراءاتالملائمةلتحسینوتطویرالأداءیؤدیإلىنتائجأفضل،لذافإنتحلیلا
 .اختیاروسیلةالتدخلأوالمعالجة:الخطوةالثالثة

التدخلفیالاختیارهوطریقةمنتظمةوشاملةوتكاملبالاستجابةلمشاكلالأداءومسبباته،وأهمالطرقالملائمةلتجاوزه،وع
رمنوسیلةلتحسنالأداء،ویتمتشكیلالإجراءاتالملائمةللشركةولوضادةماتكونالاستجابةمجموعةمنالإجراءاتتمثلأكث

عهاالمالیوالتكلفةالمتوقعةاعتماداعلىالفائدةالمرجوة،وأیضاتقییمالمؤسسةونجاحهایقاسبمدىتقلیلالفجوةفیالأداءوا
لىنالمصرفلتیتقاسبمدىتحسینالأداءوالنتائجالتیتوصلإلیها تائجمه،وعادةمایؤدیالتدخلالشاملوالمتكاملإلىالتغییروإ

قبلتطبیقالستراتیجالمصرفمةفیالمؤسسة؛لذایجبأنتكونأیستراتیجیةلتحسینوتطویرالأداءآخذةبعینالاعتبارتغییرأهداف
 .یةلضمانقبولهاوتطبیقهافیكلالمستویات

 .التطبیق:الخطوةالرابعة
 .ضعهاحیزالتنفیذ،ثمصممنظاماللمتابعة :بعداختیارالطریقةالملائمة

یرالتیتریدهافیالأعمالالیومیةمعمحاولةالاهتمامبتأثیرالأمورالمباشرةوغیرالمباشرةبوحاولتخلیلأوتضمینمفاهیمالتغی
 .النسبةللتغییرلضمانتحقیقفعالیةالمؤسسةوتحقیقأهدافهابكفاءةوفعالیة

 .مراقبةوتقییمالأداء:الخطوةالخامسة
الأداءكمایجبأنتكونلدیكو یجبأنتكونهذهالعملیةمستمرة،لأنبعضالأسالیبوالحلولتكونلهاآثارمباشرةعلىتحسینوتطویر 

سائلمراقبةومتابعةتركزعلىقیاسالتغییرالحاصل؛لتوفیرتغذیةراجعةومبكرةلنتیجةتلكالوسائل،ولتقییمالتأثیرالحاصلع
 .لىمحاولةسدالفجوةفیالأداء؛یجبالمقارنةوبشكلمستمرمعالتقییمالرسمیبینالأداءالفعلیوالمرغوب

عملیةتحسینالأداء.اوالاستفادةمنهافیعملیاتتقییمأخرىمنجدیدوبذلكنكونحصلناعلىمعلوماتمنالتقییمیمكناستخدامه
 .فیسبیلتحقیقأهدافهافیظلأجواءالمنافسةوالتحدیالذیتواجههالمصرفتحسینالأداءهوالضمانبأن.
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 :أسبابومبرراتتبنیمفهومقیاسالأداءالمؤسسي
 .تفادیمشكلةعدمالواقعیةفیتحدیدالأهداف/١
 الارتكازعلىأهدافواضحةقابلةللقیاس/٢
 .الوقائیةوالتصحیحیةوالتحفیزیةفیأوقاتهاالمناسبة :كنمناتخاذالإجراءاتیم/٣
سعیالإدارةالمتواصلفیتحقیقمرضاةالمتعاملینالمستفیدینمنالخدمةمعتجاوزتوقعاتهموالارتقاءبجودةالخدماتالمقد/٤
 .مة
 .المساعدةفیإعدادومراجعةالمیزانیةإضافةإلىالمساهمةفیترشیدالنفقاتوتنمیةالإیرادات/٥
یتطل.یحددوحداتقیاسممكنةلاتتعرضلمشكلاتقیاسالأداءفیوحداتالجهازالمصرفیالتیتقومبمسؤولیةأداءالخدمات/٦

 :المصرفيبوضعوتحدیدمؤشراتقیاسالأداء
افینجاحعملیةالقیاس،فهیعملیةلیستسهلةیسبقهاوضعمجموعةالأسسا اأساسیَ الدقةالتییعتمدعلیها؛باعتبارهاعنصرَ

 نتلیهاعملیةمتابعةورقابةمستمرة،ضمنتلكالمؤشراتللازمةلاختیارالمؤشراتفیحینیجبأ
 یمكنمتابعةالأداءمعتحدیدانحرافاتسیرهأثناءالتنفیذ؛بهدفتلافیهاومعالجتها

( www.mep.gov.sa) 
  

  

  

  

  الفصل الرابع
  بالتطبیق علي بنك فیصل الاسلامي السوداني الدراسة المیدانیة

  :مقدمة

 المبحث الاول بنك فیصل النشأة والتطویر

فكرةالمصارفالإسلامیةبصورتهاالحالیةمبكرةفیالعقدالخامسمنهذاالقرن،وقدجاءتالفكرةنتیجةللعدیدمنالعواملابدأت
لمتشابكةوالمتداخلة،ومنتلكالعواملالتیساعدتعلىظهورالمصارفالإسلامیةوجودالمصارفالتقلیدیةوالتیتعملفیالبلادا

عدمالتعاملمعالنظامالتقلیدیولقدحصلجدلومناقشاتلإسلامیة،ومنالمعروفبأنالربامحرمشرعالذافإنالمسلمینمطالبونب
حولالمصارفحتىصدرتبعضالفتاوىعنمؤسساتإسلامیةذاتوزنكبیرفیالعالمالإسلامیبتحریمالفائدةالمصرفیةوأنالمسلم
ینمطالبونبإیجادبدیلمصرفیإسلامي،وتجدرالإشارةإلىأنسیاساتالتمویلالإسلامیفیبدایةعهدالمصارفالإسلامیةلمتك

ةمعمدیرأحدالمصارفذكرأنهعندمابدأالمصرفبالعملكانالجمیعمنموظفینوعملاءیتساءلونعنأسالیبنواضحة،وفیمقابل
 التمویل

  ١٩٩٥عاشور،)الإسلامي؟(
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 ة عن بنك فیصل الاسلامي السودانيذنب
 :تعریفالمصرفالإسلامي

بقواعدالشریعةامعاملاتهاالمختلفة(هومؤسسةمصرفیةلاتتعاملبالفائدةالرباأخذّاوعطاء،إنماتلتزمفینواحینشاطهاو
 ص)٢٠٠٦خلف،(لإسلامیة

  بنك فیصل الاسلامي السوداني
بتاریخ  1977لسنة  9انشاء بنك فیصل الاسلامي السوداني بموجب الامر المؤقت رقم تم 
04/04/1977 .  

لدول الاسلامیة من المؤسسین السودانیین والسعودیین وبعض مواطني ا 86اجتمع  1977في مایو عام 
  علي فكرة التاسیس واكتتبو في نصف راس المال المصدق به انذاكالاخري ووافقو 

تم تسجیل بنك فیصل الاسلامي السوداني كشركة مساهمة عامة  1977وفي اغسطس من العام 
 1978وباشر البنك اعماله فعلیا اعتبارا من مایو فب العام  1925محدودة وفق قانون الشركات لعام
  7.ملیون جنیه سوداني  435سوداني وراس المال المدفوع عبارة عن واس المال المصرح به ملیار جنیه 

اسعادا , یلتزم الجودة والامتیاز في اعماله, سوداني السمات , مصرف اسلامي الوجهه  - :الرویا 
  .تفعیل لحقوق المساهمیین , عنایة بالعاملین , تنمیة للمجتمع , ثقة في الموردین , للعملاء 
في وجهته الاسلامیة وسماته السودانیة ویستهدف بالتطویر والامتیاز والكفاءة  مصرف یزاوج -:الرسالة 

الافضل مركزا مالیا ملیئا سلیما ومنتجات مصرفیة شرعیة معاصرة وعلاقات خارجیة متنامیة ونظم 
زم وتقنیات مستحدثة یقوم علیها العاملون فریقا محرضا حلتا وملتزم امانة ومدربا مهارة ومؤهلا معرفة ویلت

  .الشفافیة منهجا لیسعد المتعاملون والمالكون والمجتمع 
   -:القیم العشرة 

 الریادة .1
 التمییز .2
 المهنیة .3
 العمل بروح الفریق .4
 التحسین المستمر .5
 الشفافیة في المعاملات والعلاقات .6
 اسعاد المتعاملین .7
 التعاون مع الشركاء .8
 الشراكة مع المجتمع .9
  

                                                        
  ادارة البحوث ببنك فیصل الاسلامي السوداني7
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 :السودانيالإسلامیبنك فیصل غایاتوأهداف
 .استبعادالتعاملبالفائدة -١
٢- 

توجیهالجهدنحوالتنمیةعنطریقالاستثمار،وذلكمنخلالالاستثمارالمباشرحیثیقومالمصرفبنفسهبتوظیفالأموالالتجار 
 .مساهمةالمصرففیرأسالمال :یةفیمشروعاتتدرعائدًاأوالاستثماربالمشاركةأي

 2 .ربطالتنمیةالاقتصادیةبالتنمیةالاجتماعیة -٣

 -٥هیمصارفلاتتاجربالائتمان :الإسلامیةتقدمتمویلاعینیافقطبمعنىالمصارف -٤

  -:الأهدافالتیعكستنصًامایليو  منعقدالتأسیسوالنظامالداخلىللبنك

المساهمةفیتطبیقالقواعدالشرعیةفیالمعاملاتالاقتصادیةوالمصرفیةبشكلعاموبالتالیإظهارالقدرةعلىمواكبةالع/١
 8.اریةوالقانونیةصربكلتحدیاتهوتعقیداتهالاقتصادیةوالإد

 .تقدیمالبدیلالمقبوللشرائحمنالمجتمعأحجمتأوترددتلغایةالآنعنالتعاملمعالقطاعالمصرفیلأسبابعقائدیة/٢
اجتذابالأموالوالمدخراتالداخلیةوالخارجیةالتیلمتدخلالجهازالمصرفیبعدتوفیرالأموالاللازمةللأشخاصوالمؤسسا/٣

 .مختلفالمجالاتوالقطاعاتالاقتصادیة،وعدملعبدورالوسیطالمالیفقطتمنخلالصیغالتمویلوالاستثماروالمشاركاتفی
الاهتمامبإدخالالخدماتوالنشاطاتالهادفة؛لأحیاءصورالتكافلالاجتماعیالمنظمعلىأساسالمنفعةالمشتركةوالمص/٤

 .لحةالمعتبرة
 :السودانيلإسلامیبنك فیصلاالخدماتالمصرفیةفی.نشاطالمصرفالإسلامي

١ -
المبادئالشریعةالإسلامیةویمكنمنخلالذلكالحسابإیداعوسحبأیةمبالغنقدیید:فتحالحساباتالجاریة ارالحسابالجاریوفقً

 5 :ةبجمیعالعملاتفیأیوقتمعخدمةسریعةودقیقةومنمزایاتلكالخدمة

بنك حسابالتوفیرفی:حساباتالتوفیر- ٢
راتوالاحتیاجاتجمعبینالمرونةوالأمان؛ممایعطیخیاراتادخاریةمعسهولةالحصولعلىالمدخالسودانیلإسلامیفیصلا

 .ت؛لذلكطورالمصرفحسابالتوفیر
 :الحساباتالاستثماریةوتتمثلفي- ٣
القواعد :الودیعةلأجل -  وهوحساباستثمارییتمقبولهكودیعةلأجلوتستثمرطبقً

 .وشروطالشریعةالإسلامیةفیسبیلتلبیةاحتیاجاتالمودعینوتحقیقمصالحهم
 .طویلةالأجلیتمقبولهاعلىأساسالمضاربةالشرعیةوهیعبارةعنودیعةاستثماریة :الاستثمار (شهادات) صكوك -

 :الاستثمارالمخصص -
هوحساباستثمارییرتبطفیهأصحابالحسابوالمصرفبعقدالمضاربةالشرعیةویتمیزبأنالعملاءیختارونقنواتاستثماریةم

 .نبینالمشاریعالمحددةالمدروسةمنقبلالمصرف

                                                        
 فیصل الاسلامي السوداني بالشبكة العنكبوتیةموقع بنك 8
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 :بعملالبرامجالتالیةالسوداني لإسلامیفیصلابنك تمویلمشاریعصغیرةومتوسطةوتمویلمشاریعإسكانوقدقامفی- ٤
 )العقاري،السیارات،السلعي،الأراضیوالشقق :التمویل(٦
صدارالكفالاتالمصرفیة- ٥  فتحالاعتماداتالمستندیة،وإ
 .تحویلالأموالمنالداخلوالخارج- ٦
 .تأجیرصنادیقالأماناتالحدیدیةبأحجاممختلفة- ٧
  .صرافةوتبدیلالعملاتالمصرفیة- .٨

  :الاسلامي السوداني فرع الفیحاءبنك فیصل 
بعد ان تم بناء برج الفیحاء التجاري وتحول الي الفرع الرئیسي بعد 26/05/1984تم انشاء الفرع بتاریخ 

ان كان الفرع الرئیسي فرع المطة الوسطي الخرطوم حتي یتم تلبة احتیاجات الرئاسة والمنطقة المحیطة 
.  

  
  :عة الخرطوم بنك فیصل الاسلامي السوداني فرع جام

وهو ثاني فرع من فروع بنك فیصل الاسلامي السوداني وتم  15/09/1979تم انشاء الفرع بتاریخ 
  .افتتاحه في جامعة الخرطوم لكي یجلب موارد الجامعة 

  
  :بنك فیصل الاسلامي السوداني فرع المنطقة الصناعیة الخرطوم 

عثمان صالح وتم افتتاحه بعد دراسة /وقد كان اول مدیر له السید29/06/1994تم انشاء الفرع بتاریخ 
المنطقة وكان هو اول بنك في هذه المنطقة والغایة منه العمل في الصادر والوارد لان منطقة الفرع 

  . منطقة صناعیة تهتم بالثادر والوارد وبه عدد من المصانع والشركات الكبري 
  صل الاسلامي السودانيالجودة ببنك فی: المحور الثاني 

مواجهات كبیرة تزامنت مع التغیرات  في بنك فیصل الاسلامي السوداني شهدت الصیرفة الإسلامیة
، وقد برز نتیجة لوعي المستهلك السودانیةوالتطورات الاقتصادیة والاجتماعیة التي شهدتها المجتمعات 
إلى المتطلبات التقنیة والقانونیة على صعید عدد من التحدیات، أبرزها، ازدیاد حدة المنافسة، بالإضافة 

 .2المقررات في بازل 
المصرفیة الإسلامیة بلغت الخدماتومع بروز التطور النوعي في الأنظمة المصرفیة، والتي شملت تطور 

المقدمة، ربما بتعبیر الخدماتالمصرفیة المقدمة مرحلة النضوج وهو ما أدى إلى تشابه الخدماتمعظم 
 9 .مختلف وبشكل مختلف، مع احتوائه على نفس المضمون

المقدمة، الخدماتالنضوج وضع أطرا جدیدة للمنافسة بین المصارف، خاصة فیما یتعلق بأنواع  هذا
وبالتالي ظهر مفهوم جودة الخدمة المصرفیة كواحد من أهم المجالات التي یمكن أن تتنافس المصارف 

                                                        
 19المصدر السسابق ص 1
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المصرفیة لیس فقط لمجرد الخدماتمما یعني توجه عملاء المصارف في طلب , من خلاله فیما بینها
نما لما تتصف به تلك المضامین من قیم  المضامین التسویقیة التي یحصل علیها من تلك الخدمة، وإ

وضمن هذا السیاق ظهرت مجالات , یل وتشكل له جودة أفضل من وجهة نظرهرمزیة یبحث عنها العم
في بنك  المصرفیةالخدماتالمصرفیة وهو ما یشكل مفهوما لجودة الخدماتللتمایز في تقدیم 

 :مثل فیصلالاسلامي السوداني
  .خدمة وحسن استقبال العملاء*1
 .التعاطف مع العملاء -*2
  .سرعة الإنجاز*3
  .السریة في التعامل*4
 .أسلوب تقدیم الخدمة*5

 :على اتجاهین وهماالجودةوترتكز 
الداخلیة المبنیة على أساس تقدیم الخدمة وفق مواصفات قیاسیة صممت على أساسها تلك الجودة
ة إلیه، وهنا والجودة الخارجیة وهي تركز على مدى اقتناع العمیل بمستوى الخدمة المقدم .الخدمة

الخارجیة الجودةیفاضل بین العلامات التجاریة المختلفة التي من خلالها یحصل على خدماتهمفهوم 
على للخدمة المصرفیة یصبح مهما كونه یرتكز على متطلبات العملاء، فیتم اختیار الخدمة بناءا 

المصرفیة یجب أن تحدد على أساس إیجاد المقاییس التي الخدماتتوقعاتهم، وبالتالي فان قیاس جودة 
المصرفیة الخدماتویمكن تحدید خمسة أبعاد مختلفة لقیاس جودة .ترتبط باحتیاجات العملاء وتعبر عنها

 :وهي في بنك فیصل الاسلامي السوداني
وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل جهوزیة مباني المصارف، والتقنیات : المادیة - 1

یزات اللازمة لتقدیم الخدمة، ومظهر الحدیثة المستخدمة فیه، والتسهیلات الداخلیة للأبنیة، والتجه
 .الموظفین

وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمة في الوقت الذي  :الإمكانیة - 2
 .یناسب العمیل، وبدقة ترضي طموحه، وهو ما یعبر عن مدى وفاء المصرف بالتزاماته تجاه العمیل

ال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاویهم، والعمل وهو القدرة على التعامل الفع: التفاعل - 3
. على حلها بسرعة وكفاءه بما یقنع العملاء بأنهم محل تقدیر واحترام من قبل البنك الذي یتعاملون معه

 .إضافة لذلك فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقدیم الخدمة من قبل الموظفین بصدر رحب
الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان  وهي التأكد بان: الثقة - 4

 . النفسي والمادي
شعاره بأهمیته والرغبة في تقدیم الخدمة : التجاذب - 5 وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العمیل وإ

 حسب حاجاته 
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تقییم مخاطر السوق، ولكي  بنك فیصل الاسلامي السوداني المقدمة من قبل الخدماتأهمیة قیاس جودة 
على الانطلاق الإدارةبشكل عام من معرفة الموقع التنافسي في بیئتها بهدف مساعدة تلك الإدارةتتمكن 

لرفع مستوى خدماتها، بهدف زیادة حصتها السوقیة، والتي تقود إلى تعظیم ربحیتها خاصة وأن البیئة 
الإسلامیة في الوطن الإسلامي تساعدها على تحقیق ذلك سیما أن عددا كبیرا من البنوكالتي تعمل فیها 

 .التجاریة غیر الإسلامیة من منطلق دینيالبنوكالمواطنین لا یرغب في التعامل مع 
 مجموعة من الإجراءات

كون منافسا یتخذ مجموعة من الإجراءات لتحسین جودة خدماتهلكي یأن  البنك ولتحقیق هذه الغایة على 
بما یلائم رغبات وتطلعات الخدماتقویا للمصارف التقلیدیة، والعمل باستمرار على تحسین وتنویع تلك 

 .عملائها من خلال فهم توجهات وتوقعات العملاء
 : یمكن تحدیدها بالآتي بالبنك المصرفیةالخدماتویمكن تصنیف خمسة مستویات لجودة 

المصرفیة التي یتوقعون أن الخدماتمن الجودةالمتوقعة من قبل العملاء والتي تمثل مستوى الجودة - 1
 .من المصرف الذي یتعاملون معهیحصلوا علیها 

المدركة، وهي ما تدركه إدارة المصرف في نوعیة الخدمة التي تقدمها لعملائها والتي تعتقد الجودة - 2
 .أنها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عال

الفنیة، وهي الطریقة التي تؤدي بها الخدمة المصرفیة من قبل موظفي المصرف والتي تخضع الجودة - 3
 .للمواصفات النوعیة للخدمة المصرفیة المقدمة

الفعلیة التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخدام أسالیب تقدیم الجودة - 4
الخدمة بشكل جید یرضي العملاء، أي بعبارة أخرى كیف یرفع موظفي البنك من مستوى توقع العملاء 

 .للحصول على الخدمة المصرفیة
المرجوة للعملاء، أي مدى الرضا والقبول الذي یمكن أن یحصل علیه المصرف من عملائه الجودة - 5

 .عن تلقیهم لتلك الخدمات
المقدمة الخدماتالتزود بالمعلومات الضروریة التي تمكنها من معرفة مستوى  البنكولتحسس الوجهة على 

لعملائها من وجهة نظرهم، ولیس من وجهة نظر المصرف، للتمكن من اتخاذ كل ما هو ضروري 
وترشید القرارات التي تتخذها الإدارة، بما الخدماتلتلافي النواقص ومعالجة الخلل من خلال تحسین نوعیة 

یساهم في احتفاظ المصارف بعملائها الحالیین، وجذب عملاء جدد، مع ما یؤدي إلیه ذلك من نتائج 
 .الإسلامیةالبنوكإیجابیة على مجمل أداء 

إلى تقدیم خدماتهوفقا لقواعد الشریعة الإسلامیة، ومن هذا المنطلق هي مركز جذب لعدد  البنكسعى ی
ودلیل نجاح , كبیر من عملاء المصارف التقلیدیة، الذین یجدون حرجا دینیاً في التعامل في الفائدة

سب واحتیاجات عملائها خلال العقدین المصارف الإسلامیة في تصمیم خدماتها المصرفیة بما یتنا
الإسلامیة في العالم، والتركیز على مفاهیمها كعامل جاذب ومؤثر البنوكالماضیین، هو نمو عدد فروع 
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 .في الصناعة المصرفیة
 سبل الرقي

 :تتمثل فيالخدماتنوعیة  وقد تكون أفضل العوامل لتحسین
 .إیجاد أوقات دوام للبنك مناسبة لعملاء المصرف -
 .حسن استقبال وحسن توجیه العمیل بالوقت المناسب -
 .لسمعة جیدة للموظفین، وتحلیهم بأخلاق وأدبیات، ومعرفة بأصول التواص -
 .دقة ووضوح كشوفات البنك المقدمة للعملاء -
 .تقدیم خدمات جیدة في مجال استفسار وأسئلة العملاء -
 .إعطاء أهمیة كبیرة لسریة معاملات العملاء -

ة الإسلامیة في الجوانب المادیة الملموسة والتفاعل المصرفیالخدماترغم وجود انطباع إیجابي عن جودة 
فقلما نرى نفس درجة إرضاء العملاء في اطار الإمكانیة والثقة، مما یدل أن على المصارف . والتجاذب

 .الإسلامیة العمل لتحسین هاتین الناحیتین في مجال تقدیم الخدمة
التي الخدماتبها لرفع كفاءة وتحسین ویمكن بشكل عام اقتراح عدد من التوصیات التي یمكن الأخذ 

 :ومنها البنكقدمها ی
ضرورة الاستعانة بالأسالیب والتوجهات التسویقیة الحدیثة في التعامل مع العملاء لتطویر  - 1

 .المصرفیة الإسلامیةالخدمات
تفصیل الخدمة حسب نوعیة العملاء بشكل یتناسب مع المضامین الدیموغرافیة والتقلیدیة للعملاء،  - 2

 .بة لكل فئةویمكن من خلالها استهداف وتجزئة السوق وتوجیه الأنشطة التسویقیة المناس
تطویر التكنولوجیا المستخدمة في تقدیم الخدمات، وعلى سبیل المثال العمل على نشر عدد أكبر  - 3

من أجهزة الصراف الآلي، إضافة إلى استمرار مراقبة توفر النقدیة الكافیة لهذه الأجهزة وكذلك مراقبة 
 .الأعطال التي تحصل لهذه الأجهزة بهدف تأمین تشغیلها باستمرار

 .المصرفیةالخدماتالاستجابة السریعة وتلبیة مطالب العملاء كعوامل تؤثر في جودة  - 4
تكثیف الدراسات التي تعنى بمعرفة خصائص توجهات المجتمع والبیئة الاجتماعیة التي یوجد بها  - 5

فئات التي یكون لدیها میل أكبر للتعامل مع المصارف الإسلامیة، بما یساعد في المصرف، وخاصة ال
 .تصمیم برامج مصرفیة ملائمة لكل فئة من العملاء

الاهتمام بالجوانب المادیة للمصرف كالمباني الحدیثة والمكان المنظم المریح وهذه العوامل لها أثر  - 6
 .كبیر في نظر العملاء عند تقویم جودة الخدمة

المصرفیة الإسلامیة لمواجهة تحدیات المنافسة من المصارف الخدماتوضع استراتیجیات لتطویر - 7
التقلیدیة على صعید وطني، بالإضافة إلى المنافسة العالمیة في الصناعة المصرفیة خاصة في ظل 

 .اق كثیر من الدول الإسلامیة والعربیة بمنظمة التجارة العالمیةظروف التح
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ومن المهم، الاهتمام بالعنصر البشري، فهو واجهة المصرف، وضرورة الاهتمام ببرامج التدریب  - 8
عادة التدریب والتأهیل في مجال العمل المصرفي الإسلامي، لوجود ضعف لدى العاملین في  وإ

 .أدائهم في تقدیم الخدمات المصارف الإسلامیة في مجال
 
  
  
  
  
  
  

ختیار الفرضیاتتحلیل :  الثانيالمبحث   البیانات وإ
المنهجالدراسة،والأفرادمجتمعالدراسةوعینتها،وكذلكأداةالدراسة  تناولهذاالفصلوصفً
 المستخدمةوطرقإعدادها،وصدقهاوثباتها،كماتضمنهذاالفصلوصفاللإجراءاتالتیقام

 وتطبیقها،وأخیراالمعالجاتالإحصائیةالتیاعتمدالباحثبهاالباحثفیتقنینأدواتالدراسة
 .علیهافیتحلیلالدراسة

 :منهجیةالدراسة
 لأجلتحقیقأهدافالدراسة؛تماستخدامالمنهجالوصفیالتحلیلیوالذییعرفبأنهطریقةفي
 البحثتتناولإحداثوظواهروممارساتموجودةمتاحةللدراسةوالقیاسكماهیدونتدخل

 یتفاعلمعهافیصفها،وقدهدفتهذهالدراسةإلىالباحثفیمجریاتهاویستطیعالباحثأن
 معرفةاثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأداءالمؤسسیفیالمصارفالإسلامیة
 ة؛للوصولإلىأفضلالنتائجوبأقلالجهودوالتكالیف،وقداعتمدتالدراسةعلى

 واعتمدتالدراسةعلىالاستبیانفیصیاغة (العاجز) ودراسة( بركات) دراسةكلمندراسة
 :بیاناتنوعینأساسیینمنال

 .البیاناتالأولیة١
 وذلكبالبحثفیالجانبالمیدانیبتوزیعاستبیاناتلدراسةبعضمفرداتالبحثثمحصر

 وتجمیعالمعلوماتاللازمةفیموضوعالبحث،ومنثمتفریغهافتحلیلهاباستخدامبرنامج
 SPSS (Statistical Package for Social Science)الإحصائیمعاستخدامالاختبارات

 .دفالوصوللدلالاتذاتقیمةومؤشراتتدعمموضوعالدراسةالإحصائیةالمناسبة؛به
 .البیاناتالثانویة٢

 :تتمثلفي
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 . الوثائقوالنشراتوالإحصائیاتالتیلهاعلاقةبموضوعالبحث -
 . الكتبوالمراجعوالدوریاتوالمجلات -
 . الدراساتوالبحوثالسابقةالتیلهاعلاقةبموضوعالبحث -
 ).الانترنت(شبكةالمعلوماتالعنكوباتیة -

 :مجتمعوعینةالدراسة
 بنك فیصل الاسلامي السودانيتمإجراءالدراسةعلیموظفی

  
  

  

  

  عرض البیانات
  الجداول التالیة توضح  تكرارات الاجابات عن الاستبیان و النسب المئویة الخاصھ بھا 

  

  

  

  

  

  

  2014إعداد الباحث من بیانات الاستبیانة : المصدر                                    

  1- 1جدول 

  ا  
النسب  التكرارات  الفئات 

 المئویة 
 18.6% 8  30اقل من 

 
13_40 28 %65.1 
 16.3% 7 فاكثر 41

Total 43 %100 
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 1- 1شكل رقم 

وان الذین % 18عام كانت  30یتضح من الجدول والشكل اعلاه ان نسبة  الذین تبلغ اعمارھم اقل من 
  %  16عام كانت  41وااذین اعمارھم فوق % 65.3عام كانت 40و 31تتراوح اعمارھم بین 

 

 

 

  

 للمشاركین في الاستبیان المؤھل العلميلجدول التالي یوضح ا

 

 

 

 

 

  

  2- 1جدول 

  2014إعداد الباحث من بیانات الاستبیانة : المصدر  

 

8

28

7

43

18.60% 65.10% 16.30%

100

30اقل من  31_40 فاكثر 41 المجموع

الفئات العمریة
التكرارات النسب المئویة

النسب  التكرارت الفئات
 المئویة

 %6 6 دبلوم
 %67 29 بكلالریوس

 %14 6 ماجستیر
 %4.75 2 دكتوراه

 100 43 المجموع
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 2- 1شكل رقم 

و الذین درجتھم % 6یتضح من الجدول والشكل اعلاه ان نسبة الذن تلقوا تعلیما بدرجة دبلوم 
  %   4.75و الدكتوراة % 14و الماجسیر % 67بكلاریوس 

  

  

  

  

 الوصف الوظیفي

 

 

 

  

  

  

  

  3- 1جدول 

  2014إعداد الباحث من بیانات الاستبیانة : المصدر     

6% 67% 14% 4.75% 100%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

دبلوم بكلاریوس ماجستیر دكتوراه المجموع

لمؤھل العلميا

التكرارات

النسب المئویة

 النسب المئویة التكرارت الفئات

 %2.30 1 مدیر
 %5 2 نائب مدیر

 %23 10 مدیر قسم

 %70 23 موظف

 %100.00 43 المجموع
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  3- 1شكل رقم 

و % 5و نواب المدراء % 2.30یتضح من الشكل والجدول اعلاه ان نسبة المدراء في العینة كانت  
  % 70و الموظفون % 23مدراء الأقسام 

  سنوات الخبرة 

  الجدول التالي یوضح سنوات الخبره للموظفین 

  

  

  

  

  

  

  

  4-1جدول 

  2014إعداد الباحث من بیانات الاستبیانة : المصدر               

2.30% 5% 23% 70% 100%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

مدیر نائب مدیر مدیر قسم موظف المجموع

الوصف الوظیفي

التكرارات

النسب المئویة

 النسب المئویة التكرارت  الفئات
5  13 3.2% 
6_10 19 44.2% 

 %25.60 11 فاكثر 11
 %100 43 المجموع
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  4- 1شكل رقم 

 

و % 3.20سنة كانت  5_1یتضح من الشكل والجدول اعلاه ان  نسبة الذین كانت سنوات الخبرة  بین 
  % 25.60سنھ  11و اكثر من % 44.20سنة كانت  10_6

  

  

  

  

  لجدول التالي یوضح سنوات الخبره في الوظیفة الحالیة

  5- 1جدول 

3.20% 44.20% 25.60% 100%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

1_5 6_10 11اكثر من  المجموع

سنوات الخبرة

التكرارت

النسب المئویة

  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة

التكرا
  ر

التكرا  النسبة
  ر

التكرا  النسبة
  ر

  النسبة

30.2  13  تحدید إحتیاجات العمیل بوضوحتتم  -1
%  

27  62.8
%  

3  57%  
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سنوات  10یتضح من الجدول اعلاه ان نسبة الذین كانت سنوات خبرتھم في الوظیفة الحالیة اق من 
  %  7 20و الذین بلغت خبرتھم اكثر من % 21سنھ  20_11و الذین بلغت خبرتھم % 72

 انعرض نتائج الاستجابة لاسئلة الاستبي

  

32.6  14  تتم متابعة وشكاوي العملاء  -2
%  

26  60.5
%  

3  7%  

32.6  14  یتم الاخذ باراء العملاء عند تقدیم الخدمات الجدیدة -3
%  

20  46%  9  21.4
%  

26.6  11  یتم تقدیم خدمات بشكل ممیز یتناسب مع توقعاته -4
%  

27  62.8
%  

5  11.6
%  

عندالحصولعلىعملاءجددیتمالمحافظةعلىالعملاءالحال -5
  یین

18  41.9
%  

21  48.8
%  

4  9.3%  

 المزیدمنالجهدلأجلتحدیدلبنكیبذلا  -6
  احتیاجاتهوتوقعاتعملائه

15  34.9
%  

24  55.8
%  

4  9.3%  

51.2  22  باستمرار علىكسبولاءوثقةالعمیللبنكیعملا  -7
%  

19  44.2
%  

2  4.6%  
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  1- 2شكل 

 

ھي الاغلبیة  و % 62.80و ال % 30.20بشدة  یتضح منالشكل اعلاه ان نسبة الذین یوافقون 
  لا یوافون%  7ان 

  

  

  ا

  

30.20% 62.80% 7% 100%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

اوافق بشدة اوافق لا اوافق Total

الاولالسؤال 

التكرارات 

النسب المئویة
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السؤال  الثاني
  

  

  2- 2شكل رقم 

  

و % 32.6من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  لا یوافقون  %  7ھي الاغلبیة  و ان % 60.5ال 

%32.6

%60.5

7%

100%

0

20

40

60

80

100

120

اوافق بشدة اوافق لا اوافق المجموع 

التكرارات

النسب المئویة
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  3- 2شكل رقم                                                  

و % 32.6من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  یعارضون بشدة% 2.3لا یوافقون  و %  18ھي الاغلبیة  و ان % 46.5الذین یوافقون  

  

 

 4-2شكل رقم -

32.60% 46.50% 18.60% 2.30%
0

5

10

15

20

25

اوافق بشدة اوافق لا اوافق اعارض بشدة

السؤال الثالث

التكرارات

النسب المئویة

25.60% 62.80% 11.60% 100.00%
0

5
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20

25

30

35
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45

50

اوافق بشدة اوافق لا اوافق المجموع

السؤال الرابع

التكرار

النسب
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من  
و % 25.6الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 

  لا یوافقون  %  11.6ھي الاغلبیة  % 62.8الذین یوافقون  

  السؤال الخامس

 

 

   5- 2شكل رقم                                                       

و % 41.9ن المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة والشكل اعلاه یتضح امن الجدول
  لا یوافقون  %  9.30ھي الاغلبیة  % 48.8الذین یوافقون  

  السؤال السادس
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من  6-2شكل رقم                                                           
و % 34.90الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 

  لا یوافقون  %  9.30ھي الاغلبیة  % 55.8الذین یوافقون  

  السؤال السابع 

  

 

  7 -2شكل رقم                                           
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% 51.2بین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجی

  یعترضون بشدة% 2.3لا یوافقون  و %  2.30و .%.44.2وھي الاغلبیة و الذین یوافقون  

  السؤال الاول المحور التاني 

  التركییز علي تلبیة احتیاجات العاملیین
  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار
یعمل البنك علي تاهیل وتدریب وتحفیز  .1

  العاملین
25  53.5%  18  46.5%  0  0  

یتم اعطاء العاملین الفرصة لابداء  .2
  بالراي

13  30.2%  25  58.1%  5  11.6%  

مكافاة وتقدیر المتمیزین من یتم  .3
  العاملین 

22  51.2%  17  39.5%  4  9.3%  

ایجاد حوافز عینیة یحقق احساس  .4
  العاملین بالامان الوظیفي

11  25.6%  22  51.2%  10  23.3%  

 یتمإعطاءالعاملینالصلاحیةللتغییرفي .5
  طرقأداءأعمالهم

10  23.3%  25  58.1%  8  18.6%  

 یتممنحالسلطاتالكافیة؛للعاملینللعمل .6
  علىتلبیةحاجاتورغباتالعملاء

16  37.2%  18  41.9%  3  7%  

 إیجادحوافزعینیةیحققإحساس .7
  .الوظیفيالعاملبالأمان

11  25.6%  29  67.4%  3  7%  
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  1-3شكل رقم                                                 

% 53.5من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  46.5%وھي الاغلبیة و الذین یوافقون  

  السؤال التاني ا

  

   2- 3شكل رقم                                                  

و % 18.6من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  %14وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  67.4الذین یوافقون
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  السؤال الثالث المحور الثاني

  

   3- 3شكل رقم                                                  

و % 30.2من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  %2.3والذین یعترضون بشدة % 9.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   58.1الذین یوافقون

  السؤال الرابع

  

  

  4-3شكل رقم                                                
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من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة  
والذین یعترضون بشدة % 7وھي والذین لا یوافقون %   39.5وھي الاغلبیة الذین یوافقون% 51.2

2.3%  

  

  

  5-3شكل رقم                                                 

   

  

و % 25.6الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة  من
% 4.7والذین یعترضون بشدة % 16.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   51.2الذین یوافقون

  بیانات مفقودةٍ% 2.3و
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  السؤال السادس

  

  6-3شكل رقم                                           

من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
والذین یعترضون بشدة % 14وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  58.10و الذین یوافقون% 23.3

  بیانات مفقودة% 2.3و% 2.3

  بعالسؤال السا

  

  7-3شكل رقم                                          
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من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
والذین یعترضون بشدة % 14وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   41.9و الذین یوافقون% 37.2

  بیانات مفقودةٍ% 2.3و% 4.7

  التركیز علي الاحتیاجات الاداریة –ج 
  

  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة
  التكرار  النسبة  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

یوجد نظام یهتم بالسوق والمتغیرات  .1
  الاقتصادیة

12  27.9%  29  67.4%  2  4.6%  

یقوم البنك بعمل خطة استراتیجیة  .2
  عدیلها عند الحاجةیحسینها و مدروسةوی

13  30.2%  26  60.5%  4  9.3%  

یقوم البنك بدراسة اوضاع المنافسین  .3
  لتحسین الخدمة

15  34.9%  21  48.8%  7  16.3%  

توجد مقاییس واضحة ودقیقة لتقییم  .4
  الاداء

15  34.9%  19  44.2%  9  21%  

تقاس جودة اداء الخدمة في جمیع  .5
  الاقسام

17  39.5%  24  55.8%  2  4.6%  

 

  

  1- 4شكل رقم                                                      
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و % 25.6من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
% 2.3والذین یعترضون بشدة % 4.7وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   67.4الذین یوافقون

  % 2.3و

  يالسؤال الثان

  

  2- 4شكل رقم                                              

من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  % 4.7وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   67.4و الذین یوافقون% 27.9
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  3- 4شكل رقم                                         

% 30.2من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون 
  % 9.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   60.5و الذین یوافقون

  السؤال الرابع 

  

  

  4-4شكل رقم                                                   
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اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة من الجدول والشكل 
والذین یعترضون بشدة % 11.6وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %    48.8و الذین یوافقون% 34.9

  بیانات مفقودةٍ% 2.3و% 2.3

  السؤال الخامس

  

  5-3شكل رقم                                            

من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
والذین یعترضون بشدة % 16.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %    44.2و الذین یوافقون% 34.9

4.7 %  

  .وتعظیم الربح والانتاجیة الاداء المصرفي : ثانیا 
  قمواف لا    موافق  موافق بشدة  الفقرة

  التكرار  النسبة  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار
تطبیق الجودة الشاملة  أدي .1

الي 
زیادةالكفاءةالإنتاجیةللعاملی

  ن

17  39.5%  42  55.8%  2  4.6%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .2
  زیادةالحصةالسوقیةالي 

15  34.9%  27  62.8%  1  2.3%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .3
  التنافسیةزیادةالقدرةالي 

17  39.5%  24  55.8%  2  4.7%  

  %4.7  2  %62.8  27  %32.6  14تطبیق الجودة الشاملة  أدي .4
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  زیادةأرباحالمصارفالي 
تطبیق الجودة الشاملة  أدي .5

الي 
تحسینأداءالعاملینفیالمصار 

  ف

15  34.9%  27  62.8%  1  2.3%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .6
  زیادةالمواردالمالیةالي 

13  30.2%  30  69.8%  0  0%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .7
الي 

تقدیممستویمتمیزمنالخدمةلل
  عملاء

15  34.9%  27  62.8%  1  2.3%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .8
  ارتفاعمعدلرضاالعملاءالي 

15  34.9%  20  65.1  0  0%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .9
  ارتفاعمعدلرضاالعاملینالي 

13  30.2%  29  67.4%  1  2.3%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .10
  تحسینالربحیةالي 

15  34.9%  27  62.8%  1  2.3%  

تطبیق الجودة الشاملة  أدي .11
  توفیرالوقتالي 

13  30.2%  28  65.1%  2  4.7%  

  المحور الرابع 
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  1-54شكل رقم                                                  

من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون 
والذین یعترضون % 2.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  55.80و الذین یوافقون% 39.5بشدة
  % 2.3بشدة 

  
 السؤال الثاني

  
 

 
  2-5شكل رقم                                                       

من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  % 2.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %    62.8و الذین یوافقون% 34.9

 السؤال الثالث
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  3-5شكل رقم                                           

و % 39.4من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
 % 4.7وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %    55.8الذین یوافقون 
 السؤال الرابع

  

  4-5شكل رقم                                            
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و % 32.6تجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المس
  32.6الذین یوافقون

  %4.7وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  

 السؤال الخامس
   

  

  
  

  
  5- 5شكل رقم                                        

 

و % 34.9من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  % 2.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  62.8الذین یوافقون

  
 السؤال السادس
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  6-5شكل رقم                                     

و % 30.2من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  وھي الاغلبیة %   69.8الذین یوافقون

 السؤال السابع
  

  
  

  

 7- 5شكل رقم                                                        

30.20% 69.80% 100.00%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

اوافق بشدة اوافق المجموع

السؤال السادس

التكرار

النسب المئویة

34.90% 62.80% 2.30% 100.00%
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

اوافق بشده اوافق لا اوافق المجموع

السؤال السابع

التكرار

النسب المئویة



57 
 

 

و % 34.9من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  % 2.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %   62.8الذین یوافقون

  
 السؤال الثامن 

 

  

  8-5شكل رقم                                 

و % 34.9ؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للس
  وھي الاغلبیة %    65.1الذین یوافقون

 السؤال التاسع
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  9-5شكل رقم                                       

و % 30.2من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  %2.3وھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %  67.4یوافقونالذین 

 السؤال العاشر

 
 

 
  

  10- 5شكل رقم                                              
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و % 34.9من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  %2.3والذین لا یوافقون وھي الاغلبیة %  462.80الذین یوافقون

 السؤال الحادي عشر
 

 
 11-5شكل رقم                                          

  

و % 30.20من الجدول والشكل اعلاه یتضح ان المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
والشكل اعلاه یتضح ان من الجدول 4.70ھي الاغلبیة والذین لا یوافقون %65.10الذین یوافقون 

وھي %  462.80و الذین یوافقون% 34.9المستجیبین للسؤال اعلاه ان نسبة الذین یوافقون بشدة 
  %2.3الاغلبیة والذین لا یوافقون 
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  اختبار الفروض

  تم تجمیع الاستجابة لاسئلة المحاور و اخذ متوسط الاجابات وكانت الاجابات كالتالي 

  بالنسبة لمحاور الفرضیة الاوليالاستجابة 

  تبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العمیل

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

  استجابة بالنسبة لمحاور الفرضیة الثانیة

  

  تبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد مفھوم الجودة الشاملھ والتركیز على العاملین

  

 استجابة محاور الفرضیة الثانیة 

  النسب المئویة للحالات  الاستجابھ الفئات

عدد  

 الاستجابات

 النسب المئویة

  

 الفرضیة الثانیة 

 %228.2 %32.6 89 اوافق بشده

 %379.5 %54.2 148 اوافق

 %79.5 %11.4 31 لا اوافق

 %12.8 %1.8 5 اوافق بشده

 %700.0 %100.0  المجموع

 
  

 استجابة فرضیة  الاولىلمحاور ا 

  النسب المئویة للحالات  الاستجابھ الفئات

 النسب المئویة عدد الاستجابات 

 الفرضیة الاولى

 %242.9 %34.7 102 اوافق بشده

 %388.1 %55.4 163 اوافق

 %66.7 %9.5 28 لا اوافق

 %2.4 %0.3 1 اوافق بشده

 %700.0 %100.0 294 المجموع      
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 الاستجابة لمحاور الفرضیة الثالثة
 
 

  تبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على تحسینالعملیات
  
 

  النسب المئویة للحالات  الاستجابھ 

عدد  

 الاستجابات

 النسب المئویة

 الفرضیة الثالثة

strongly agree 62 30.2% 151.2% 

agree 127 62.0% 309.8% 

disagree 14 6.8% 34.1% 

strongly disagree 2 1.0% 4.9% 

Total 205 100.0% 500.0% 

 

  الاستجابة للفرضیة الرابعھ
  تبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على الاحتیاجات الاداریة و التكنلوجیة

  الاستجابة للفرضیة الرابعھ 
 

  النسب المئویة للحالات  الاستجابھ 

عدد  

 الاستجابات

 النسب المئویة

  للفرضیة الرابعھ 
 

strongly agree 162 34.2% 376.7% 

agree 298 63.0% 693.0% 

disagree 11 2.3% 25.6% 

strongly disagree 2 0.4% 4.7% 

Total 473 100.0% 1100.0% 

 
  سیتم اختبار الفروض بتحلیل معامل كاي تربیع 

  اختبار الفرضیة الاولى 

H0: لا تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العمیل  

H1: تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم  ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العمیل  

Chi-Square Tests 

 Value Df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 39.205a 33 .211 

Likelihood Ratio 27.001 33 .760 

Linear-by-Linear Association 2.703 1 .100 

N of Valid Cases 43   
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بالنظر Sig  0.05كانت اكبر  من%   95و درجة  ثقھ   0.05اختبار  مربع كاي عند مستوى دلالھ  
 لقیمة
H1و نقبل الفرض البدیلH0:  نرفض الفرض العدمي  

  تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العمیل

 الفرضیة  الثانیة
H0: لا تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد مفھوم الجودة الشاملھ والتركیز على العاملین  

H1:ة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العاملینتتبنى ادارة المصارف الاسلامی   

Chi-Square Tests 

 Value Df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 43.341a 39 .291 

Likelihood Ratio 37.376 39 .544 

Linear-by-Linear Association 1.182 1 .277 

N of Valid Cases 43   
  

 بالنظر لقیمة  Sig  0.05كانت اكبر  من%   95و درجة  ثقھ   0.05اختبار  مربع كاي عند مستوى دلالھ   
H1و نقبل الفرض البدیلH0 نرفض الفرض العدمي  

  تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على العاملین

 الفرضیة الثالثة

H0: ارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على تحسینالعملیاتلا تتبنى ادارة المص  

H1:تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على تحسین العملیات  

  

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 32.257a 42 .861 

Likelihood Ratio 29.375 42 .929 

Linear-by-Linear Association .012 1 .913 

N of Valid Cases 43   

  

 

 

 بالنظر لقیمة  Sig  0.05كانت اكبر  من%   95و درجة  ثقھ   0.05اختبار  مربع كاي عند مستوى دلالھ 
H1   و نقبل الفرض البدیلH0  نرفض الفرض العدمي  

  الجودة الشاملھ والتركیز على العاملینتتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد 
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 الفرضیة الرابعة    

H0:  لا تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على الاحتیاجات الاداریة و
  التكنلوجیة

H1: تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على الاحتیاجات الاداریة و
  یةالتكنلوج

Chi-Square Tests 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 26.875a 30 .630 

Likelihood Ratio 21.689 30 .865 

Linear-by-Linear Association .535 1 .464 

 

 

 

 بالنظر لقیمة  Sig  0.05كانت اكبر  من%   95و درجة  ثقھ   0.05اختبار  مربع كاي عند مستوى دلالھ   
H1   و نقبل الفرض البدیلH0  نرفض الفرض العدمي  

تتبنى ادارة المصارف الاسلامیة مفھوم ابعاد الجودة الشاملھ والتركیز على الاحتیاجات الاداریة و 
  التكنولوجیة

 :التوصیات :ثانیا
 استحداثدائرةجدیدةضمنالهیكلالتنظیمیلإدارةالجودةالشاملةلمتابعةتطبیقعناصر- 1

 .الجودةالشاملةودراسةالمتغیراتالتیتحدثفیالسوقوقدأخذهابعینالاعتبارسواءأكانتاقتصادیةأمسیاسیة
في  ضرورةتعزیزمستوىمعرفةجمیعالعاملینفیالمصارفالإسلامیةالعاملة- 2

 .بمنهجتطبیقإدارةالجودةمنخلالعقددوراتتدریبیةودورهافیتحسینالأداءالمؤسسيالسودان
 بتلبیةاحتیاجاتالعاملینالسودانالإسلامیةالعاملةفیلابدمناهتمامإدارةالمصارف- 3

 .منتدریبوتأهیل؛لأنیقععلیهمالعملالتنفیذیبأكمله
 منخلالالسودانقیامالإدارةالعلیابتحفیزالعاملینفیالمصارفالإسلامیةالعاملةفی- 4

 .إعطائهمحوافزومكافئاتمقابلالخدماتالتییتمتقدیمهابسرعةوكفاءةوفعالیة
دارةالجودةالشاملةفیأقلوقتممكنضرورةتفعیلالتعاونبین- 5  .الموظفینوالإدارةالعلیاعلىتطبیقعناصرإ
 إعطاءالموظفینصلاحیاتالتحدثمعالزبائنخارجأوقاتالدوامالرسمیوأنیقوموا- 6

دارةالجودةالشاملةوالدورالمأمولمنهافیتحسینالأداءللمصارف  .بعقددوراتوالمشاركةفیورشعملحولتطبیقعناصرإ
عطاءكلمعاملةمدةمعینةبحیثإذالملابدمنتوافرأوقاتمحددةلإ- 7  نجازالمعاملاتوإ

 .تنفذفیذلكالوقتتتممحاسبةالمسئولینعنالتأخیر
 .بالتركیزعلىمقابلةاحتیاجاتالعاملینبدرجةكبیرةالسودانضرورةالمحافظةعلىإلتزامالمصارفالإسلامیةالعاملةفی- 8
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 .یاتبدرجةكبیرةبالإلتزاموالتركیزعلىالعملالسودانتعزیزدورالمصارفالإسلامیةالعاملةفی- 9
10-

بالاهتمامبالتركیزعلىالاحتیاجاتالإداریةوالتكنولوجیةللمنافسةمنخالسودانضرورةقیامالمصارفالإسلامیةالعاملةفی
 : لال

تعاملالمصرفمعموضوعالجودةعلىانههدفستراتیجییسعىإلىتحقیقهثمیقومالمصرفبعملخطةستراتیجیةثمیقومبتعدیل
ىاهتمامإدارةالمصارفبمتابعةودراسةالسوقوالتغیراتالاقتصادیةالمؤثر هاوتحسینهاعندالحاجةمعالمحافظةعلىمستو 

 .ةعلىالخططالمستقبلیة
 ضرورةالاهتمامبتعزیزمستوىتطبیقالمؤسسةلإدارةالجودةالشاملةلتأثیرهاالإیجابي-11

 الربحیة،الإنتاجیة،كفاءةالتشغیل،مستوىرضا :والهامعلىالأداءالمؤسسیوالمتمثلفي
 .العملاءعنالخدماتالمقدمة

 لابدمنخلقنوعمنالتعزیزبینالحدیثعنالجودةوالأفعالالتیتمارسهاالإدارات-12
 ؛كییدخلفیذهنالعامینأناهتمامالسودانالمختلفةفیالمصارفالإسلامیةالعاملةفی

 .الإدارةفیالجودةهومنأولویتهاولیسمجردشعارات
دارةالجودةالشاملةفي-13  ضرورةعملالمزیدمنالأبحاثحولواقعتطبیقعناصرإ

 .سلامیةالمصارفالإ
 

 : الدراساتالمقترحة _ ثالثا
 .السودانأثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأداءالمالیفیالمصارفالعاملةفی -1
دارةالجودةالشاملةفیتحسینالأداءالمؤسسیفیالمصارفالإسلامیةفی -2  .السوداندورإ
 __.السودانمعوقاتتطبیقإدارةالجودةالشاملةوالأداءالمؤسسیفیالمصارفالعاملةفی- 3

 

 

 

 

  :المراجع

 :المراجع
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 :الكتب _أولا
 ١٩٩٧شمس،القاهرة، .،مكتبةعین"التنظیمونظامإدارةالجودةالشاملةالمتواصلة" أبوالخیر،كمال،١
 ٢٠٠٢،القاهرة،الدارالجامعیة،"إدارةالجودةالكلیة" البكري،سوبیامحمد،٢ .
 ٢٠٠٢صفاءللنشر،عمان، .دار،الطبعةالأولى،"الجودةفیالمنظماتالحدیثة "الدرادكة،مأمون،الشبلي،طارق،٣
 ٢٠٠٦صفاءللنشر،عمان، .،الطبعةالأولى،دار"إدارةالجودةالشاملةوخدمةالعملاء" الدرادكة،مأمونسلیمان،٤
 (م٢٠٠٣ )،دارالمریخللنشر" إدارةالمواردالبشریة "محمدسیدأحمدعبدالمتعال، .دیسلر،جاري،ترجمةد٥
 ١٩٩٦ربیة،القاهرة،زینالدین،فریدعبدالفتاح،إدارةالجودةفیالمؤسساتالع٦
 ١٩٩٩النشر، .،الطبعةالأولي،دارالبیانللطباعةو"تسویقالخدماتالمصرفیة"الحداد،عوض،٧
 ٢٠٠٧التوزیع،عمان، .،دارالمسیرةللنشرو"إدارةالمواردالبشریة " حمود،خضیر،الخرشة،یاسین،٨
 ٢٠٠٠أولي، .دارالمسیرةللنشروالتوزیع،عمان،طبعة "،"إدارةالجودةالشاملة" حمود،خضیر،٩

 .م٢٠٠٦،عمان،دارابنحزم،"طریقةللتغییر١٥لا... الطریقإلى" الحمادي،علي،_ ١٠
 الإدارةالمالیة "الحناوي،محمدصالح،العبد،جلالإبراهیم_ ١١

 ٢٠٠٧مدخلالقیمةواتخاذالقرار،الدارالجامعیة،جامعةالأزهر،"
 ،٢٠٠٦نعما : البنوكالاسلامیة،عالمالكتبالحدیثللنشروالتوزیع،اربد "خلف،فلیح،_ ١٢
 .مركزالخبراتالمهنیة،بمبك، " الجودةالشاملةالدلیلالمتكامل" توفیق،عبدالرحمن،_ ١٣

 ٢٠٠٥جمهوریةمصرالعربیة،
 .،إدارة"الجودةبلامعاناة"محسنإبراهیمالدسوقي،.كروسبي،فیلیب،تعریبأ_ ١٤

 ٢٠٠٦الترجمةبمركزالبحوث،معهدالإدارةالعلیا،الریاض،

 تكاملإعادةالهندسةمعإدارة" علیسرور،سرور .م. كیلادا،جوزیف،تعریبد_ ١٥
 ٢٠٠٤،السعودیة،دارالمریخللنشر،"الجودة .

 ،الطبعةالأولى،مركزالإسكندریة"البنوكالإسلامیة " الكفراوي،عوفمحمود،_ ١٦
 ٢٠٠١للكتاب،الإسكندریة، .

 ،داروائل"التطبیقات -الأسس -التنمیةالإداریةالمفاهیم" اللوزي،موسي،_ ١٧
 ٢٠٠٠للنشر،عمان، .

جراءاتالعمل" اللوزي،موسى،_ ١٨  ،الطبعةالأولى،عمان،داروائلللنشر،"التنظیموإ
 .م٢٠٠٢

 ،النسخةالأخیرة،مركزالتنمیةالإداریة،كلیة"اقتصادیاتالإدارة" ماهر،أحمد،_ ١٩
 .التجارة،الشاطبي،الإسكندریة

 :الدوریاتوالمجلداتالعربیة_ثانیا
 ،مجلة"البنوكالعاملةفیقطاعغزةقیاسجودةالخدماتالمصرفیةفی" أبومعمر،فارس،١
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 ٢٠٠٥،العددالأول،١٣الجامعةالإسلامیة،المجلد .
 واقعتطبیقأبعادإدارةالجودةالشاملةفیظلالثقافةالتنظیمیةالسائدة" بركات،منالطه،٢
 ٢٠٠٧،رسالةماجستیر،الجامعةالإسلامیة،غزة،"فیالبنوكالعاملةفیقطاعغزة .
 شاملةوالأداءالمؤسسي،دراسةتطبیقیةعليالجودةال" البلبیسي،بدریة،الطروانة،محمد،٣

 ،العدد١٧،مجلةمؤتةللبحوثوالدراسات،المجلد"المصارفالتجاریةفیالأردن
 ٢٠٠٢الأول، .
 ،"دراسةنظریةتطبیقیة -معاییرتقویمأداءالمصارفالإسلامیة" بلتاجي،محمدمحمد،٤
 ١٩٩٧رسالةدكتوراةغیرمنشورة،جامعةالأزهركلیةالتجارة، .
 ،مجلةالعلومالإنسانیة،"ةالجودةالشاملةبینالنظریةوالتطبیقإدار " بدیسي،فهیمة،٥
 ٢٠٠٤،٢١منشوراتجامعةمنتوري،الجزائر،العدد .
 وادي،رشدي،دورةفیمهاراتالتسویق،جمعیةالمحاسبینوالمراجعین٦
 ٢٠٠٦القانونیة،غزة، .
 قیاسمستویجودةخدماتالمصارفالإسلامیةمنوجهةنظرالعمیل، " الخالدي،أیمن،٧
 ٢٠٠٦ماجستیر،الجامعةالإسلامیة،غزة،رسالة .
 ،"تحسینالجودةوتخفیضالتكلفةوزیادةالإنتاجیة :ثالوثالتمیز " الخلف،عبداللهموسى،٨

 :الدوریاتوالرسائلالأجنبیة _ثالثا
1-Metri,bhimaraya. Total Quality Transportation Through 14 points 

electronic version, journal of public Transporation,vo.9,no.4,2006,retrieved 
7/5/2007 from . 

www.nctr.usf.edu/jpt%209-4%20metri%20.pdf. 
3- Prajogo ,Daniel&, Brown Alan : The relationship between TQM 
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7- www.islammemo.com 
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10.www.mep.gov.sa/9-www.watanpress.net/Arabic10- 
 :المجلات _خامسا

 .عقدالتأسیسالخاصبالبنكالإسلامیالفلسطیني١
 .عقدالتأسیسالخاصبالبنكالإسلامیالعربي٢
 ٢٠٠٧التقریرالسنوي٣ .
 ٢٠٠٧،تشرینأول٣١مجلةالبنوكفیفلسطین،العدد٤
 ٢٠٠٧كانونأول٣٢مجلةالبنوكفیفلسطین،العدد٥

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الرحیمبسماللهالرحمن

 
 المصرفياستبیانعناثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىالأداء

  علي بنك فیصل الاسلامي السودانيدراسةتطبیقیة
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 ... الأخالكریم
 : ،أمابعد... السلامعلیكمورحمةاللهوبركاته

انالتیتموضعها؛لدراسةأثرتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىایالإجابةعنأسئلةالاستبسیادتكمأرجومن
  . المصرفيلأداء

 
الجودة الشاملة فیإدارة) الماجستیر(هیجزءمنمتطلباتالحصولعلیدرجةةانیإنهذهالاستب

،ومساهمتكمهیمحلشكروتقدیرواحترام،للجهدالذیتبذلوهلمساعدةالباحثفیالحصولعلىموالامتیاز
علوماتواقعیةوحقیقةعنموضوعالبحثوالتیتشكلدعماللبحثالعلمیولنتستخدمإجاباتكملأیأغراضأ

 . خري
  
  

 محمد ابراهیم الخلیل / الباحث
  
  
 
 
  
  
 :البیاناتالشخصیة:أولا

  41اكثر من            40 -  31من            30اقل من :       العمر
 دبلوم فأقل        بكالویوس        ماجستیر             دكتوره:     المؤهل العلمي 

  موظف        رئیس قسم       نائب رئیس قسم     مدیر         مساعد مدیر  :      المسمي الزظیفي 
  سنوات  11سنوات          اكثر من  10 -6سنوات         5 -1:      سنوات الخبرة 

  :عدد سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیة 
  21اكثر من            20 - 11من            10اقل من                

  .لبنك فیصل الاسلامي السوداني وتطبیق عناصر الجودة الشاملة الادارة العلیا : اولا 
  التركیز علي العمیل  –أ 

موافق   الفقرة
  بشدة

موافق  لا  موافق لا  موافق
  بشدة
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          تحدید إحتیاجات العمیل بوضوحتتم  -8
          تتم متابعة وشكاوي العملاء  -9

یتم الاخذ باراء العملاء عند تقدیم الخدمات  -10
  الجدیدة

        

یتم تقدیم خدمات بشكل ممیز یتناسب مع  -11
  توقعاته

        

عندالحصولعلىعملاءجددیتمالمحافظةعلىالعملاءال -12
  حالیین

        

 المزیدمنالجهدلأجلتحدیدلبنكیبذلا  -13
  احتیاجاتهوتوقعاتعملائه

        

          باستمرار علىكسبولاءوثقةالعمیللبنكیعملا  -14
  التركییز علي تلبیة احتیاجات العاملیین

  موافق بشدة لا  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة
          یعمل البنك علي تاهیل وتدریب وتحفیز العاملین .8
          یتم اعطاء العاملین الفرصة لابداء بالراي .9

          مكافاة وتقدیر المتمیزین من العاملین یتم  .10
ایجاد حوافز عینیة یحقق احساس العاملین  .11

  بالامان الوظیفي
        

 الصلاحیةللتغییرفيیتمإعطاءالعاملین .12
  طرقأداءأعمالهم

        

 یتممنحالسلطاتالكافیة؛للعاملینللعمل .13
  علىتلبیةحاجاتورغباتالعملاء

        

 إیجادحوافزعینیةیحققإحساس .14
  .العاملبالأمانالوظیفي

        

  التركیز علي الاحتیاجات الاداریة –ج 
  موافق بشدة لا  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة

          بالسوق والمتغیرات الاقتصادیةیوجد نظام یهتم  .6
یقوم البنك بعمل خطة استراتیجیة  .7

  عدیلها عند الحاجةیحسینها و مدروسةوی
        

یقوم البنك بدراسة اوضاع المنافسین لتحسین  .8
  الخدمة

        

          توجد مقاییس واضحة ودقیقة لتقییم الاداء .9
          تقاس جودة اداء الخدمة في جمیع الاقسام .10
  .وتعظیم الربح والانتاجیة الاداء المصرفي : ثانیا 

  موافق بشدة لا  موافق لا  موافق  موافق بشدة  الفقرة
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تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .12
  زیادةالكفاءةالإنتاجیةللعاملین

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .13
  زیادةالحصةالسوقیة

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .14
  التنافسیةزیادةالقدرة

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .15
  زیادةأرباحالمصارف

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .16
  تحسینأداءالعاملینفیالمصارف

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .17
  زیادةالمواردالمالیة

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .18
  تقدیممستویمتمیزمنالخدمةللعملاء

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .19
  ارتفاعمعدلرضاالعملاء

        

تطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .20
  ارتفاعمعدلرضاالعاملین

        

          تحسینالربحیةتطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .21
          توفیرالوقتتطبیق الجودة الشاملة الي  أدي .22

  
  

 وشكرالتعاونكممعنا
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  الجيد احمدنجوي عوض 

0917165213-0127616094  

Najowaluna@gmail.com 

Musa.97743@gmail.com  
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