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ضمن هذا الاستبيان يوجد عدد من الأسئلة المتعلقة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال 
الإجابة عليها تستطيع تحديد مدى التزام الإدارة في المصرف بعناصر مفهوم إدارة  الجودة وارضاء العميل 

.  
  
 عـن مقابـل كـل فقـرة مـن الفقـرات  وفقـا للحكـم الـذي يعـبر) x(أرجـو التكـرم بوضـع إشـارة  

  .رأيك 
  

موافق إلى  موافق البيان الرقم
 حد ما

غير 
 موافق

  عناصر الجودة الشاملة أولا
 التركيز على العميل )1- 1(

تقوم إدارة المصرف بإجراء دراسات مسحية للتعرف  -1
 .على حاجات ورغبات العميل

   

تقوم الإدارة بمتابعة شـكاوى العمـلاء وتقـديم الحلـول   -2
  .لها

   

نظر العاملون بالمصرف إلى بعضهم البعض كعملاء ي  -3
  .داخلين 

   

  التركيز على مقابلة احتياجات العاملين )2- 1(
 المشاركة والتمكين )أ1-2

ـــال   -4 ــــداء الـــــرأي بالأعمـــ ـــة للعــــــاملين بإبـ إعطـــــاء الفرصــ
  .والأنشطة المتعلقة بأعمالهم 

   

إعطــاء صــلاحيات للعــاملين للتصــرف عنــد حــدوث   -5
  مشكله

   

ـــــرق الأداء   -6 ـــــير طـــ ـــــل تغـــ ـــاملين قبـــ ـــذ رأى العـــــ يــــــــتم اخـــــ
  لاعمالهم

   

يوجـــد فـــرق عمـــل تجتمـــع لمناقشـــة مشـــكلات العمـــل   -7
  .وبشكل جماعي 

   

     .تسعى الإدارة باستمرار لتشكيل حلقات الجودة   -8
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     تسعى الإدارة إلى حل الصراع بين العاملين   -9
  تدريب وتأهيل العاملين )ب2- 1(

وجــــد وحــــدة للتــــدريب مــــع تــــوفر الوســــائل المناســــبة ي  - 10
أجهزة وأماكن للتدريب ولجميع المستويات الإدارية (
.  

   

     .يتوفر لدى المصرف موازنة سنوية كافية للتدريب  - 11
يوجد بالمصرف خطة لتحديد الاحتياجات التدريبية   - 12

.  
   

تعتمــد الإدارة علــى نتــائج تقيــيم التــدريب في تحديــد   - 13
  .لاحتياجات التدريبية ا

   

تقوم الإدارة بمتابعة أداء المتدرب بعـد Ĕايـة التـدريب   - 14
.  

   

ēدف برامج التدريب لأعداد كوادر متخصصة لمنع   - 15
  وقوع الأخطاء

   

ēدف برامج التدريب للتأكيد على أهميـة الجـودة في   - 16
  .الخدمات المصرفية 

   

  تحفيز العاملين )ج2- 1(
نح الإدارة مكافـآت ماديـة للعـاملين مقابـل الإنجـاز    تم  - 17

  .المتميز 
   

     .تمنح الإدارة مكافآت معنوية مقابل الإنجاز المتميز  - 18
ـــافس بــــــين العــــــاملين مــــــن   - 19 ـــادة التنـــ تســــــعى الإدارة لزيـــ

  .خلال إعلاĔا عن المكافآت 
   

تســـعى الإدارة لزيـــادة روابـــط الصـــداقة بـــين العــــاملين   - 20
  .خلال إقامة الحفلات والمناسبات الاجتماعية من 

   

  تحسين العمليات ىالتركيز عل )3- 1(
ــيم متطــــورة تمكنــــة مــــن   - 21 يمتلــــك المصــــرف أســــاليب تقيــ

  .الحكم على متانة المركز المالي 
   

   يعتمــد المصـــرف برنــامج تبســـيط الإجــراءات بالعمـــل   - 22
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  .وتقليل الخطوات لتقديم الخدمة 
ـــعى ا  - 23 ـــــــى تســــــ ــــدة علـــ ــــعار الفائـــــ ــــــــيض أســـــ لإدارة لتخفـ

  .القروض 
   

ـــة علــــــــى   - 24 ـــــدة المدفوعـــــ تســــــــعى الإدارة إلى زيــــــــادة الفائـــ
  الودائع

   

)1 -4(  
 )أ4- 1(

  التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة
 .التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين 

 

يتبنى المصرف نظاما يهتم بدراسة السوق والمتغـيرات   25
  .قتصادية الا

   

تتبنى الإدارة العليا عمليـة وضـع خطـط طويلـة الأمـد   - 26
  .المتعلقة بالجودة وفحص هذه الخطط 

   

  القدرة على الاتصال الفعال  )ب4- 1(
تتميـــز التعليمـــات العامـــة بالوضـــوح والدقـــة وتعريـــف   - 27

  .الموظف بأهداف المنظمة 
   

وشــرح  يســتطيع الموظفــون الوصــول لأصــحاب القــرار  28
  .مواقفهم بدون صعوبة 

   

ــــي تقــــــديم  )ج4- 1( ـــودة الأداء فــ ــــاس جـــ ــــى قيــ القــــــدرة علــ
 الخدمة 

 

تعتمـــد الإدارة علـــى المؤشـــرات الماليـــة لقيـــاس ومراقبـــة   - 29
  .الجودة 

   

تعتمـــــد الإدارة علـــــى الأســـــاليب الإحصـــــائية لقيـــــاس   - 30
ومراقبــة الجــودة ومراجعـــة هــذه الإحصــائيات للتأكـــد 

  .من فعاليتها 

   

  الثقافة المؤسسية ثانيا
تمتلك الإدارة خطة شاملة ومكتوبة لتعريف العاملين   - 31

  .بمبدأ الجودة الشاملة 
   

قامت الإدارة بتجديد وتطوير بناء الهيكل التنظيمي   - 32
  .بالمصرف بما يتلاءم مع مبدأ الجودة الشاملة 
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تلاءم قامـت الإدارة بتجديـد وتطـوير نظـام الحـوافز ليــ  - 33
  .مع مبدأ الجودة الشاملة 

   

للجـــودة يبـــين خطـــوات ) كتيـــب(تـــوزع الإدارة دليـــل   - 34
  .مشروع تحسين جودة الخدمة 

   

 


