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 ملخص الدراسة:
التركيز علةةةةةةةةةةةةةةةةةةل )متمثلة في الهدفت هذه الدراسةةةة  لل التعرف علل واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةاملة 

 التركيز علل تحةةةةةةةةةةةسين العمليةةةةةةةةةةةات  والتركيةةةةةةةةةةةز علةةةةةةةةةةةلو التركيز علل تلبية احتياجات العاملين   و  العميةةةةةةةةةةةل 
كما تهدف  لل الجمهورية العربية السةةةةةةةورية  ي لعاملة فالبنوك اوذلك لدى   (الاحتياجات الإدارية للمنافسةةةةةةةة

  دارة علل تطبيب ابعةةةةاد   وتقدير اثرها  لاميةسبين البنوك التقليدية والبنوك الإ  التنظيميةو ة  يالثقافلحظ الفروب 
 .الجودة اللاملة

في العاملين  ن مجتمط الدراسةةة من   وتكوّ لدى  جراء هذه الدراسةةةاسةةتمدا الباحا المنها الويةةفي التحليلي  
عن طريب نماذج   لجمط البيانات ن  سةةةتبياوتا الاعتماد علل افي الجمهورية العربية السةةةورية  العاملة البنوك 

Google   لمص  138استجاب وقد. 
ابعاد   لتطبيبالجمهورية العربية السةةورية  مليةةت الدراسةةة  لل ان هناك تبني وادةةا لدى البنوك العاملة في 

 كان اعللوقد    متقاربة نسبياً بدرجات ومستويات ايجابية   بقةةةةةةةةت هةةةةةةةةذه ا بعةةةةةةةةاد وقد طُ  دارة الجودة اللاملة  
 الاحتياجات الإدارية للمنافسةةةةة  يليةةةةةةةةةةةةةةةةةة  الاهتمةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا  سةةةةتوى تطبيةةةةةةةةةةةةةةةةةةب هةةةةةةةةةةةةةةةةةةو التركيةةةةةةةةةةةةةةةةةةز علةةةةةةةةةةةةةةةةةةلمةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

 بةةةةالتركيز علل العميةةةةل  ثا التركيز علل تحسةةةةةةةةةةةةةةين العمليةةةةات  بعةةةةد ذلةةةةك التركيز علل تلبيةةةةة احتيةةةةاجةةةةات 
 توجد فروبالدراسة  لل ان  لا  تويّلت  كما    التطبيب  البعد ا قل من حيةا مةستوىا مير  مثل  ويُ    العاملين

  وكذلك لا تتأثر جوهرية بين البنوك التقليدية والبنوك الإسةةةةةةةةةةةةةةلامية في تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةاملة
التميص المرتبة الوظيفية    جابات افراد العينة بميائيها المتمثلة في )الجنس  العمر  المؤهل العلمي  

 (.سنوات المبرةالوظيفي  
Abstract 
This study aims to recognize whether the banks in Syrian Arab Republic adopt 
Total Quality Management (TQM) dimensions or not, noting the existed 
organizational and cultural differences between conventional and Islamic banks, 
these dimensions include the concentration on clients, concentration on 
employees needs, concentration on operation improvements and finally 
concentration on managerial needs for competition. The study also aims to clarify 
the effect of organizational culture differences between Islamic and conventional 
banks on applying TQM dimensions. 



 

 

The researcher used the descriptive method and used the sample survey to 
collect data to meet the research objectives. The study includes a random sample 
of bank’s employees from different offices and branches. The researcher used a 
questionnaire to collect data from the sample publication, distributed where 138 
questionnaires were received. 
The study concluded that the banks in Syrian Arab Republic adopts the TQM 
dimensions, although these TQM dimensions are being applied in homogeneous 
positive levels where the highest level was concentrating on the managerial 
needs for competition, and the final one was the concentration on worker needs. 
this dimension considers as the least one among the dimensions which the banks 
applied. 
The study also concluded that there are no significant differences 
between Islamic and conventional bank on TQM applications and there are no 
such these differences among age, the specialization, the experience, and gender 
of sample publication. 
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 المقدمة: -أولاا 
تُعد الجودة اللةةةاملة من المفاهيا الإدارية الحديثة التي تقوا علل مجموعة مةةةةةةةةةةةةةةةةةن ا بعاد والمبادئ التي 

تحقيةب وزيادة انتاجيتها و وتحسين سمعتها    لها  موقط التنافسيال  تعزيزبغرض  يمكن  ي مؤسسة تطبيقها  
وما يمتد ليتجاوز ذلك نحو    تعمل بهاة وظروف البيئة التي  في ظل الموارد المتاحافةةةةةدل اداء ممكةةةةةن  

نظا مستلزمات و   متطلبات العمل علل استكمال  علل المؤسسات لزاماً   ايةةةةةةةباا سواب المارجية  حيا 
بالتالي   معايير الجودة المتفب عليها دولياً وتستطيط الجودة لكي تحظي بةةةةةةةةةةةةةةةالقبول العةةةةةةةةةةةةةةةالمي حةةةةةةةةةةةةةةةسب 

 .ي تتميز بجودة منتجاتها ومدماتهاالت مؤسسات ال قبةل  لاتلن التي باتجاه العولمة الانطلاب 
 كبرى لتتقدامؤسةةةسةةةات بها  تتمثل اهمية  دارة الجودة اللةةةاملة في كونها من اها ا دوات التي اسةةةتعانت 

الوقت  ا افدل المدمات فةييافدل السلط او تقد نتاج     حيا لا يقتير هذا التقدا علل  علل منافسيها
في  ترتكب في الوقت الذي   او  و لةةروط مدمة ما بعد البيطا  مهل التسةةليا  في  المؤسةةسةةةحترا  الذي لا ت

سةةةة    وعلي   فإنّ كل مؤسةةةسةةةة  رسةةةال كلةةةف حسةةةاب عميل  لل عميل آمر امطاء يةةةغيره مثلالمؤسةةةّ
الجودة اللةاملة في ممتلف  ودةط برناما متكامل لتطبيةةةةةةةةةةةةةةةةب  دارةترمي  لل النجاح والتفوّب تحتاج  لل 

المفادلة  حيا ايبحت المدمة المميزة هي ا ساس فةةةةةةةةةةي  البنوك  ويمتد هذا المفهوا ليلمل   هاطتلنا
مجالات في كافة     لل حد كبيرتتلةةةةةةةةةةاب  مدةةةةةةةةةةموناً  عروض جميط البنوكولاسةةةةةةةةةةيما انّ   بين بنك وآمر

ة احةةةةةةةةةد مستوى جودة اداء المدمات المةةةةةةةةةيرفييعتبر  التي تقدمها للعملاء  وبالتالي    المدمات الميرفية
تأمين الاسةةةتمرار والنمو لمؤسةةةسةةةات المدمات عموماً والبنوك التي تدةةةمن  التنافسةةةية  اها مكونات الميزة  

 .الميوص  علةل وجة 
تحقيب مةا تتمكن من ل  ن اها مةا تهةدف  لية   دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةاملةة هو فها حةاجةات و ر بةات العميةل

وقةةت تكةةاليفهةةا وتمفيض تمفيض نةةاً مط امتز لمنتجةةات والمةةدمةةات اتطوير جودة  كمةةا تهةةدف  لل، يريةةده
 وتأمذ الجودة اللاملة لكل نهاالعملاء   كسب ردةةةةةاادائها والعمل علل تحسينها بلكل مستمر سعياً ل

 يجابية جذرية لكل العمليات التي تتا دامل   او نظاا  داري لةةةةةةةةةامل  قائا علل اسةةةةةةةةةاس  حداا تغييرات 
القيا  و السلوك  و  الفكةةةةةةةةةةةةةر المثال لا الحير: سبيل   ت  عللبحيا تلتمل هةةةةةةةةةةةةةذه التغييةةةةةةةةةةةةةرا  المؤسّسة

جةةةةةراءات و نمط القيادة الإدارية  و المفاهيا الإدارية  و المعتقدات التنظيمية   و  وذلك    العمل وا داء نظةةةةةا وا 
ةمن اجل تحسةةةةةةين وتطوير كل مكونات   لط او سةةةةةة "  في ممرجاتها   للويةةةةةةول  لل اعلل جودةالمؤسةةةةةةسةةةةةةّ

طريب  لةةباع حاجاتها ور باتها    عةةةةةةةةةةةةةةةةةنالعملاءرجة من الردةةا لدى بهدف تحقيب اعلل د و   "مدمات 
ردا الزبون وهدف تقوا علل انّ  ستراتيجية  ا تمالةةةةةةياً مةةةةةةط بل وتمطةةةةةةي هةةةةةةذا التوقةةةةةةط   وفب ما يتوقعون 

واسةةةةةةةةةتمراريتها يعتمد علل هذا الردةةةةةةةةةا  وكذلك علل   المنظمة هما هدف واحد  وبقاء المنظمة ونجاحها
 .(2001)عقيلي   كالموردين و يرهاالعملاء معها من  ير ردا كل من يتعامل 
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المنتجات   دارة الجودة اللةةةةةةةةةةاملة لا تعني ان المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة يجب ان تسةةةةةةةةةةعل  لل تحقيب الكمال في نّ 
المحيطةةة  والظروف المتةةاحةةة اعلل جودة ممكنةةة في ظةةل الإمكةةانيةةات ولكنهةةا تعني تحقيب   والمةةدمةةات 

 تلكيل لثقافة تلك المؤسةةةةةةةةةسة حيةةةةةةةةةا ان  جديد في المؤسسة يتطلب  عادةجوهري   دمال اي مبدا نّ ولك
 البنوك ولمّا كانت ، المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةمعتقدات الموظفين في قيا و قبول او رفض اي مبدا يعتمد علل ثقافة و 

 ة يالمالير  المعاية  دةةافة  لل ياللةةرعبالمعايير    ة الالتزاايّ مؤسةةسةةات الزمت نفسةةها بميةةويةة الإسةةلاميّة  
لتقييا الدراسة  تأتي هذه   لتنافس بذلك المؤسسات الميرفية التقليدية التي تعمل علل مبدا الفائدة الفعّال

لتي يتركها تبني مبادئ مط تقييا الفروب االسةةةةةةةةةةورية   البنوكالجودة اللةةةةةةةةةةاملة في  دارة واقط تطبيب ابعاد 
 .الييرفة الإسلامية علل ذلك

 :مشكلة الدراسة -اا ثاني
العاملة في الجمهورية   البنوكلدى واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةاملة تقييا  جاءت هذه الدراسةةةةةةةةةةةة ل

 والبنوكالتقليةةةديةةةة  البنوكبين ثقةةةافي والتنظيمي متلاف الالامط ا مةةةذ بةةةالاعتبةةةار   العربيةةةة السةةةةةةةةةةةةةةوريةةةة
 العاملة؛ الاسلاميّة
 :التالي السؤالفي الدراسة ملكلة وتتجلل 

؟ الجمهورية العربية السااااوريةالعاملة في   اد إدارة الجودة الشاااااملة في البنوكتطبيق أبع  ما هو واقع
هااا  على الإسااااااااافمياة العااملاة والبنوكالتقليادياّة  البنوكبين وهال يثثر الاختفف الثقاافي والتنميمي 

 ؟الواقع

 فرضيّات الدراسة: -اا لثثا
 :الفرضية الرئيسة الأولى .1

  ابعةاد مفهوا  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةاملةةالجمهوريةّة العربيةّة السةةةةةةةةةةةةةةوريةّة ي لا تتبنل البنوك العةاملةة ف
 :ويلتب منها الفرديات الفرعية التالية

 الجمهوريةّة العربيةّة السةةةةةةةةةةةةةةوريةّةلا تلتزا البنوك العةاملةة في : الفرضاااااااااياة الفرعياة الأولى -
 ؛بالتركيز علل العميل

 جمهوريةّة العربيةّة السةةةةةةةةةةةةةةوريةّةلالا تلتزا البنوك العةاملةة في : الفرضاااااااااياة الفرعياة الثاانياة -
 ؛بالتركيز علل تلبية احتياجات العاملين

 يّة العربيةّة السةةةةةةةةةةةةةةوريّةالجمهور لا تلتزا البنوك العةاملةة في : الفرضاااااااااياة الفرعياة الثاالثاة  -
 ؛بالتركيز علل تحسين العمليات 

 ةالجمهوريّة العربيّة السةةةةةةةةةةةةةةوريّ لا تلتزا البنوك العاملة في : الفرضاااااااااية الفرعية الرابعة  -
 ؛بالتركيز علل الاحتياجات الإدارية للمنافسة
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 :الفرضية الرئيسة الثانية .2
الجمهوريّة العربيّة السةةةةةوريّة ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةاملة في البنوك العاملة في تطبيب  لا يمتلف  

 :ويلتب منها الفرديات الفرعية التالية  بين البنوك التقليديّة والبنوك الإسلاميّة
التركيز علل  ابعاد  دارة الجودة اللاملة في  تطبيبلا يمتلف  : ة الأولىالفرضية الفرعي -

 الجمهوريّة العربيّة السوريّة؛في لتقليدية والإسلامية العاملة االبنوك  بينالعميل 
التركيز علل  ابعاد  دارة الجودة اللاملة في  تطبيبلا يمتلف  :  ثانيةالفرضية الفرعية ال -

الجمهوريّة العربيّة في التقليدية والإسةةةلامية العاملة البنوك   بينتلبية احتياجات العاملين  
 السوريّة؛

التركيز علل   ابعاد  دارة الجودة اللاملة في  تطبيبلا يمتلف  : ثالثةالفرعية الالفرضية   -
الجمهوريةّة العربيةّة في التقليةديةة والإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة العةاملةة البنوك  تحسةةةةةةةةةةةةةةين العمليةات بين

 السوريّة؛
التركيز علل  ابعاد  دارة الجودة اللاملة في  تطبيبلا يمتلف  : رابعةالالفرضية الفرعية   -

الجمهوريّة في التقليدية والإسةةةةةةةلامية العاملة البنوك   لإدارية للمنافسةةةةةةةة بينالاحتياجات ا
 العربيّة السوريّة.

 أهداف الدراسة: -اا رابع
لدى البنوك   اللاملة  دارة الجةودة  لهذه الدراسة في التعرف علل واقط تطبيةب ابعةاد   ييتمثل الهدف الرئيس

ة السةةةةةةةةةةةةةةوريةةة ة العربيةةّ ظةةل الامتلاف الثقةةافي والتنظيمي بين البنوك التقليةةديةةة في  العةةاملةةة في الجمهوريةةّ
 :وهناك عدة اهداف فرعية تتمثل فيوالإسلاميّة  

ما  ذا كان يفومعرفةةة   يتا التركيز علل العميل كأحد ابعاد  دارة الجودة اللاملةفيما  ذا كان  معرفة  -
 ؛افسين دراك اهمية مدمة العملاء كأساس لتحقيب التميز في مواجهة المن يةتا

 ؛يتا التركيز علل احتياجات العاملينفيما  ذا كان معرفة  -
 ؛يتا التركيز علل تحسين العمليات فيما  ذا كان معرفة  -
 ؛سة بيورة جيدةيتا التركيز علل تحسين الاحتياجات الإدارية للمناف فيما  ذا كانمعرفة  -
لبنوك التقليدية والبنوك الإسةةةةةةةةةلاميّة الامتلاف الثقافي والتنظيمي بين ا   ذا كانفيما  ذا كان  معرفة   -

 .مفهوا  دارة الجودة اللاملةيؤثر بلكل جوهري علل تطبيب 
 مةةا تهةةدف الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  لل تقةةديا مقترحةةات من لةةةةةةةةةةةةةةةأنهةةا القيةةاا بتطبيب افدةةةةةةةةةةةةةةةل  بعةةاد  دارة الجودةك

 الجمهورية العربية السورية.نوك العاملة في في الب اللاملة
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 الدراسة:أهميّة  -خامساا 
حيا ودوره في التنمية الاقتةةةةةةةةةةةةةةةيةادية  السةوري  الميةرفي القطاع  اهمية  اهميتها من الدراسةة تسةتمد هذه  

 الإجماليمن الناتا المحلي   %11تبلغ التسةةةةةةةةهيلات الائتمانيّة الممنوحة من قبل هذا القطاع ما نسةةةةةةةةبت   
 .(2023)للإحياء   20211كانون ا وّل  31ر الجارية كما في با سعا

العاملة في سةةةةةورية تزويد المؤسةةةةةسةةةةةات الميةةةةةرفية  مكانيّة  في هذه الدراسةةةةةة  اهمية مودةةةةةوع  كما تتعزّز  
ي يمكن لويةةةةةةةول  لل افدةةةةةةةل ا سةةةةةةةاليب والمبادئ التبهدف تمكين هذه المؤسةةةةةةةسةةةةةةةات من اها  بممرجات

 دارة سةةةةائر العاملين في فريةةةةة للإدارة و يتيا ذلك حيا    لةالجودة اللةةةةامالاسةةةةتناد  ليها في تبني ابعاد  
التي سةتسةاعدها علل التعرف هذه الدراسةة   للملةاركة والاطةةةةةةةةةةةةةةةةلاع علل نتائاالعاملة في البنوك  الجودة 

عرف علل لة وايدةةةةةةةةةاً التالجودة اللةةةةةةةةةام  ابعاد   علل نقاط القوة والدةةةةةةةةةعف التي تيةةةةةةةةةاحب عملية تطبيب
وبةةالتةةالي نوك التقليةةديةةة والبنوك الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةة في هةةذا المجةةال  بالتنظيميةةة والثقةةافيةةة بين الالامتلافةةات 

 .لتعزيز  دارة الجودة اللاملة لديهاتساعدها علل ودط استراتيجيات وسياسةات مستقبلية 
 –  الباحا   في حةةةةةةةةدود علةةةةةةةةا  - اسات تتمثل اهمية هذه الدراسة في ايالتها من حيا انها اولل الدر كما 
العةاملةة في الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة والبنوك  التقليةديةّةالبنوك بين  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةةاملةة مقةارنةة تتحةدا عن  تيال

جودة علاقة  دارة الجودة اللةاملة بت عن  معظا الدراسةات تحدثّ    حيةةةةةةةةةةةةةةةا انّ الجمهوريّة العربيّة السةوريّة
 .او بميزتها التنافسيّةالبنوك ذه ء هاو بأدا المدمة المقدمة فةي البنةوك

 منهجية البحث: -اا دسسا
لدى البنوك العاملة في الجمهورية تهدف هذه الدراسة  لل دراسةةةة واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللاملة 

لغرض تحقيب   و التقليديّة والإسةةةةلاميّةالبنوك  الامتلاف الثقافي والتنظيمي بين   في ظلالعربية السةةةةورية 
( Questionnaires)  انات ياللازمة من ملال الاسةةةةةتب  البيانات تا الحيةةةةةول علل  لدراسةةةةةة  سةةةةةياهداف ا
 البرناما الإحةةةةةةيائي  البيانات وتحليل النتائا باستمداا  تةةةةةةا تفريةةةةةةغسيتا  عدادها لهذا الغرض  و سيالتي  

(Statistical Package for Social Science  –  SPSS  )  الباحا سيقوا    ذلكومن اجل تحقيب
ف بأن  طريقة في البحا تتناول احداا وظواهر عرّ الذي يُ  التحليلةةةةةةةةةةةةةةةيالويةةةةةةةةةةةةةةةفي   المةةةةةةةةةةةةةةةنهااستمداا  ب

 .والقياس كما هي دون تدمل الباحا في مجرياتها متاحة للدراسة وممارسات موجودة
  الباحا العديد من الميةةةةادر في دراسةةةةت  سةةةةيسةةةةتمدا     وامتبار فردةةةةياتها الدراسةةةةةحل ملةةةةكلة  بهدف و 

 ي:تتمثل بالآت

 
 الدراسة.احدا بيانات متوفرة بتاريخ  عداد هذه  1
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  الوثائب والنلةةةةةرات والإحيةةةةةائيات التي لها علاقة بمودةةةةةوع البحا  تتمثل في  :الثانويةالمصاااادر  -
الدراسةةةةةةةةةةةات والبحوا السةةةةةةةةةةةابقة التي لها علاقة بمودةةةةةةةةةةةوع و  الكتب والمراجط والدوريات والمجلات و 

 ؛لبكة الانترنت   بالإدافة  لل البحا 
 مات اللازمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن نات والمعلو ان لجمط البيايتطوير اسةةةةةةةةةتبتقوا علل    :المصااااااادر الأولية -

 .مجتمط الدراسة ومعالجتها وتحليلها  حيائياً والحيول علل النتائا

 الدراسات السابقة: –اا سابع
 Impact of Total Quality Management and" 2012وقرشي طالب ورحمن  دراسة .1

Service Quality in the Banking Sector": 
دارة الجودة اللاملة وابعادها  دفت هذه الدراسة  لل تقديا عرض ه تفييلي عن جودة المدمة وا 
  وقد انتهت  لل انّ دمان التطبيب الناجا لإدارة الجودة اللاملة دورها في القطاع الميرفي و 

التزاا الإدارة بنها  دارة الجودة اللاملة   مثلالتركيز علل ابعاد معينة حسّاسة  في البنوك يتطلّب  
  كما القت هذه الدراسة الدوء علل  لعملاء من ملال التغذية الراجعةامراقبة متطلبات  و ودعم    

ط فئات لهذه الجودة  وبالإدافة لذلك اودحت بعن ار  ت وكلفاهمية جودة المدمة في البنوك 
دارة الجودة اللاملة في البنوك وقدمت مقترحات مستقبلية   هذه الدراسة مفهوا دور جودة المدمة وا 

 لتعزيزه. 
 Impact of Total Quality Management on Banking" 2012حسين  دراسة .2

Performance in IRAQ": 
 دارة الجودة اللاملة ومتغيراتها المتمثلة بالتركيز علل  هدفت هذه الدراسة  لل التحقب من اثر 

العميل والتحسين المستمر والقيادة علل ا داء المالي للبنوك المتمثل بتعظيا ا رباح وتمفيض  
بالإدافة  لل النتائا السنوية للبنوك بين  وقد اعتمدت هذه الدراسة علل استبيان   المماطر
بين  دارة   جابية هامّة ي الدراسة  لل وجود علاقة   وقد مليت هذه 2010و 2006عامي 

 . الجودة اللاملة وا داء المالي للبنوك
 Important TQM Implementation Contributors in" 2014رحمن ولطيف دراسة  .3

Service oriented Organization": 
ة الجودة اللاملة في تنمية وتطوير المؤسسات دار هدفت هذه الدراسة  لل تقييا مدى مساهمة  

استبيان معد علل دت هذه الدراسة علل متعمل بالتركيز علل العميل مثل البنوك  وقد اعتالتي 
للتوسيط  وقد  Baron and Kennyاساس مؤلر ليكرت المماسي  بالإدافية  لل نموذج 

بنوك من ملال رفط ية وتطوير ال انتهت  لل انّ  دارة الجودة اللاملة تسها بلكل هاا في تنم 
 معاً. التركيز علل العميل وعلل جودة المدمةقدرتها علل 



 

6 

 The Implementation of Total Quality"  2010دراسااااااااة الشااااااااوباكي وفثاد وبشااااااااير   .4
Management (TQM) for The Banking Sector in Jordan:" 

جلب منافط جمّة علل البنوك  تماد  دارة الجودة اللاملة يمكن ان  انتهت هذه الدراسة  لل انّ اعت
زيادة التركيز علل العميل وملب ميزة تنافسية لدى البنوك  وبالإدافة  ا ردنية  حيا انّ  سيؤدي  

وكفاءة البنوك  وقد  اءد وادة اللاملة لك فقد تحققت هذه الدراسة من العلاقة بين  دارة الجو لذ 
زيادة الإنتاجية والقدرة علل المنافسة في   ماد الجودة اللاملة سيؤدي  لل تويّلت  لل انّ اعت

 .ا سواب العالمية
 The Influence of Total Quality Management on" دراسة رامدهانتي وبوتري وأسباري .5

Organizational Performance on Bank Services:" 
لاستعراض البيانات والمعلومات اعتمدت هذه الدراسة علل المنها الويفي والمنها الكمي معاً  

انّ  دارة الجودة ت ثبتالمتعلّقة بتطبيب  دارة الجودة اللاملة واثر ذلك علل ردا العميل  حيا ا
ين  دارة مبالرة بفهناك علاقة  اللاملة هي مفتاح النجاح الإداري لزيادة ردا العميل في البنوك   

 الجودة اللاملة وا داء التنظيمي.
اتجاهات التأثير لمستزمات إدارة الجودة الشاملة على القيمة المُستدامة  "  2018دراسة دردور   .6

للعميل عبر أبعاد إدارة العفقة مع العميل )دراسة ميدانية على عينة من البنوك التجارية 
 نطينة(": لولاية قس

ف علل اثر الالتزاا بإدارة الجودة اللاملة في البنوك التجارية لولاية  لل التعرّ هدفت هذه الدراسة  
وتاّ جمط بياناتها  في القيمة المستدامة للعميل من ملال ابعاد  دارة العلاقة مط العميل     قسنطينة

اتمذوا كعينة  وقد كلفت الدراسة بنك    13موظف من    117من ملال استبيان تاّ عرد  علل  
دلالة  حيائية هامة بين مستلزمات  دارة الجودة اللاملة والقيمة المستدامة   لاقة ذات عن وجود ع

 للعميل بتوسيط  دارة العلاقة مط العميل.
دراسة ميدانية    -أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنافسي    "   2020دراسة فريدة وليلى   .7

 ":بالبنوك العاملة بولاية سكيكدة
علل ا داء التنافسي للبنوك  بعاد  دارة الجودة اللاملة  ال تعريف اثر تطبيب  هدفت هذه الدراسة  ل
وقد موظف     49كيكدة  وتاّ جمط بياناتها من ملال استبيان تاّ عرد  علل  العاملة في ولاية س

وا داء   كلفت الدراسة عن وجود علاقة ذات دلالة  حيائية هامة بين ابعاد  دارة الجودة اللاملة
 لبنوك.التنافسي ل

"أثر تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة على تفعيل إدارة المخاطر  2018دراسة راضية  .8
 دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية": –التشغيلية في البنوك التجارية 
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طر تفعيل  دارة الممااهتمت هذه الدراسة بالتحقب من اثر تطبيب  دارة الجودة اللاملة علل 
موظفين    وتاّ جمط بياناتها من ملال استبيان تاّ عرد  علل بنوك الجزائريةالتلغيلية لدى ال

علل  دارة الجودة اللاملة  اثر هاا لإوجود  عدا    وقد كلفت الدراسة عن  من عينة من تلك البنوك
 بعاد  في عينة الدراسةنوك بتفعيل  دارة المماطر التلغيلية  ا مر الذي قد بعود  لل تبني ال 

 .يفة حديثةملة بدرجة متوسطة وبالجودة اللا
  – "أثر تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة على أداء البنوك التجارية  2013دراسة يخلف  .9

 ":حالة بنك الففحة والتنمية الريفية في الجزائر
الجزائرية سيؤدي  لل  فت هذه الدراسة علل انّ تبني منها  دارة الجودة اللاملة في البنوك لك

والقدرة علل مواكبة التطورات المتسارعة في انظمة الميارف علل  مات المقدمةرفط جودة المد 
 المستوى المحلي وا قليمي وحتل علل المستوى العالمي. 

 "إدارة الجودة الشاملة وعفقتها بالقدرة التنافسية بالبنوك":  2017دراسة أسماء  .10
ي تحسين سمعة البنك فنوك يساها  تبني  دارة الجودة اللاملة في الب  انتهت هذه الدراسة  لل انّ 

ية اماا التنافسةةةةة   ودةةةةةعيت  تعزز في لكذ   نعكسين و يليقبويةةةةةورت  اماا العملاء الحاليين والمسةةةةةت
 .البنوك والمؤسسات المالية ا مرى

ات  "تحسين أداء العاملين في البنوك في ضوء توفر نمام معلوم  2019دراسة طويل وبلعايش   .11
 لإدارة الجودة الشاملة":

 لتطبيب  يمكن وكيف  البنوك  في اللاملة ودةالج  دارة  واهمفلل  ع التعرفلل    البحا  ذاه  دفهي
 ن اداءه  منيلةةةةةةةةةةةري وتحسةةةةةةةةةةة بالمورد العلل تنمية  عمل  ييد ان الجد داري  الإوا هالمفمبادئ هذا 
 المسةةةةةةةتمليةةةةةةة  النتائا رت هاظ وقد  حدى ابعاده المتمثلة في توفير نظاا معلومات  ني  ملال تب

  فمن ملالها يتا في البنوك  نين اداء العامليتحسةةةةة في   سةةةةةاعد ت نظا المعلومات  اندراسةةةةةة ال  من
واداء ا عمال بلةةةةةةةةكل افدةةةةةةةةل واسةةةةةةةةرع ومن ملالها يتا التويةةةةةةةةل  لل حلول للملةةةةةةةةاكل اتماذ 

 والمعوقات الممكنة.
بنك الففحة   –"مدى تبني البنوك الجزائرية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة    2020دراسة شريفة   .12

 الريفية":  ةي موالتن
هدفت هذه الدراسةةةة  لل تسةةةليط الدةةةوء علل مدى تبني البنوك الجزائرية  بعاد الجودة اللةةةاملة 

المدمة علل مسةةةتوى اللةةةاملة  فهي تعتبر مدمل مناسةةةب للإرتقاء بمسةةةتوى   واهمية  دارة الجودة
ل ايةةةةةبحت تلةةةةةكل احد الدةةةةةغوط الكبيرة التي تدعو  ل  البنوك وتتسةةةةةا بمايةةةةةية المنافسةةةةةة التي

وقد تويةةةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةةةة  لل انّ البنوك الجزائرية لا تعتمد منها  دارة الجودة   الإهتماا بالجودة
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س السةعر وليس تسةتمدا  سةتراتيجية المنافسةة علل اسةاالبنوك ي  كما انّ ئبلةكل مبد   اللةاملة  لا
 .الجودة

 ": دور الالتزام في نجاح ادارة الجودة الشاملة في المصارف " 2023كامم  .13
الالتزاا التنظيمي بأبعاده وانعكاسةةةةةات  علل  دارة الجودة اللةةةةةاملة   سقيال  ل الدراسةةةةةةهذه تهدف 

 التزاا تنظيمي محدود   لديهذا البنك    نا لالدراسةةةةةةةةةةةة  ل ت وقد تويةةةةةةةةةةةلفي البنك عينة البحا   
 لملان  لك مذ معرفت  ب ندو   نلادارة الجودة اللةاملة م ت ممارسةا  ولديه  لبعض ابعاد    بامتلاك
لديها البنك  دارة  نّ او    هابنكر بثليتمسةةةكوا اك  فينالموظت بية حاجاتل  عللادارت  وقدرتها فة فلسةةة 
 .ادائ  المنظمي نفي تحس لها دور البنك مليات عالجودة في ادارة  أنّ ة بعقنا

التنميمية السائدة   واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في مل الثقافة"  2007  دراسة بركات .14
 ":عاملة في قطاع غزةفي البنوك ال

الثقافة   هدفت هذه الدراسة  لل التعرف علل واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللاملة فةي ظةل
 التركيز و  التركيز علةل العميةل  (التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع  زة متمثلة في 

الاحتياجات   والتركيةز علةل التركيز علل تحةسين العمليةات و علل تلبية احتياجات العاملين  
  لل توديا اثر الثقافة التنظيمية علل تطبيب ابعةاد  ت   كما هدف(الإدارية للمنافسة

 مليت الدراسة  لل ان هناك تبني وادا لدى البنوك العاملة في  قد و    دارة الجودة اللاملة
 طبقةت  لسائدة فيها  وقد ابعاد  دارة الجودة اللاملة في ظل الثقافة التنظيمية ا قطاع  زة لتطبيب

 . بدرجات و مستويات ايجابية متفاوتة هةذه ا بعةاد 

 هيكل الدراسة: -اا ثامن
فردةةةيات الدراسةةةة  و ملةةةكلة الدراسةةةة  و المقدمة    ويتدةةةمن:  الإطار العاا للدراسةةةة:  الفصاال الأول -

 .هيكل الدراسةو  والدراسات السابقة   ومنها البحا  اهداف الدراسة و 
 :النظريطار لإا: الفصل الثاني -

 ؛ دارة الجودة اللاملة: المبحث الأول •
 ؛الجمهورية العربية السوريةفي  القطاع الميرفي: المبحث الثاني •
 : الفروب الثقافية والتنظيمية بين البنوك التقليدية والبنوك الإسلامية.المبحث الثالث •

المايةةةةةةةةةةةة التقليدية  نوكالبدراسةةةةةةةةةةةة واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةاملة في : ثالثالفصااااااال ال -
 ؛والإسلامية السورية

 .النتائج والتوصيات والدراسات المقترحة -
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 الثانيالفصل  
 إدارة الجودة الشاملة والقِطاع المصرفي السوري

 إدارة الجودة الشاملةالمبحث الأوّل: 
 في الجمهوريّة العربيّة السوريّةالقطاع المصرفي  المبحث الثاني:

 البنوك التقليديّة والبنوك الإسفميّة نة عامّة بينالثالث: مقار المبحث 
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 المبحث الأوّل
 إدارة الجودة الشاملة

تلبي  ذا لا تتمكن من تقديا منتجات و/او مدمات لا يمكن  ي مؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة الحفاظ علل اسةةةةةةةةةتمراريتها  
لراك الموظفي  التحسينمن ملال    الحاجات الكامنة للمستهلكين الاقتيادية   ن  ونظراً للتطورات اللامل وا 

لا منذ بداية القرن الحالي  ايةةةبحت متطلبات الجودة اللةةةاملة المتسةةةارعة التي يلةةةهدها العا  والتكنولوجية
 دارة معظا المؤسةسةات حول العالا  ويقول الدكتور جوران  وهو من ابرز المفكرين محط انظار وتركيز 
 .(Nigam, 2005) "ن الجودةالواحد والعلرين بقر  القرنعرف سيالعالا  " في مجال الجودة حول

 :وتطورها الجودة نشأة -أولاا 
اللمص او   التي تعني طبيعةةةةةةةةةةةةةةة( QUALITAS)   لل الكلمة اللاتينية(  Quality) يرجط مفهوا الجودة

 ورقيةة القلاع و في عمليات بناء الطبيعة اللةةيء ودرجة اليةةلابة  وقديماً كانت تعني الدقة والإتقةةةةةةةةةةةةةةةةان  
لاسةةةةةةتمدامها   راض  التفامر بهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا اووالمنزلية بهدف   ا دوات الحربيةتماثيل و التحف والتيةةةةةةنيط  و 

الإنتاج الكبير  لةا الإدارة وظهةورر عر مفهوا الجودة بعد تطوّ تغيّ  ة  فقد حديثامّا في العيور الالحماية   
 ايةةةباوقد   المحلية والعالمية  نافةةةةسةاللركات الكبرى وازديةةةةاد الم وظهوروالتكنولوجية  والثورة اليناعية  

 .(2007)بركات   لمفهوا الجودة ابعاد جديدة ومتلعبة
وقةد مرّت الجودة بعةدّة مراحةل ملال تطوّرهةا عبر الزمن  حيةا اركزت في بةدايةة ظهورهةا علل عمليةات 

ل تيةةةةةةةميا المنتا ودة ليركز لاحقاً علثاّ تطوّر مفهوا الجفحص المنتا في المؤسةةةةةةةسةةةةةةةات اليةةةةةةةناعية   
لمية والتركيز ولاحقاً لذلك ومط ظهور اللةةةةةةةةركات العا  واداءه فيما بعد  وموافقت  للموايةةةةةةةةفات المحددة ل 
علل    تطوّر مفهوا الجودة ليطور معة  فلسةةةةةةةةةةةةةةفةة رقةابيةة تعتمةد بةالإنتةاجعلل تمفيض التكةاليف المرتبطةة  

فقد بدا في ن  امّا مفهوا الجود اللةةةةةةةةةةةاملة  ء بعد فوات ا واص واكتلةةةةةةةةةةةاف ا مطاالوقاية بدلًا من الفح
ة العمليات  دةةةةةةةةةافةً  لل جودة الظهور في ثمانينيات القرن العلةةةةةةةةةرين  حيا تدةةةةةةةةةمن هذا المفهوا جود 

بالإدةةةافة للتركيز علل العملاء وحاجات الإدارة المنتا  وركز علل العمل الجماعي وملةةةاركة العاملين  
 .(2020)الغرباوي  للمنافسة 

دارة تعريف الجودة و  -ثانياا   الجودة الشاملة:ا 
او الكيف علل عكس يلةةةةيط فها معنل ميةةةةطلا "الجودة" علل انّها النوعية الجيدة او المامة ا يةةةةلية  

كرين ها العديد من المفلوقد تناو  لّا انّ هذا الميةةةةةةةةةةةةةطلا كان قد حظي بجانب كبير من الاهتماا   الكا  
لتباين وامتلاف  ونظراً بهدف الويةةةةةةةةةول  لل ادب تعريف يعبر عنها     دراسةةةةةةةةةاتها وابحاثها والباحثين في

وفيما يلي جملة تطبيب الجودة في المنظمات الممتلفة  فقد تعددت المفاهيا والتعريفات المايةةةةةةةةةةةةةة بها  
)الطةةائي    (2020)الغربةةاوي   من التعةةاريف لميةةةةةةةةةةةةةةطلا الجودة تعود للعةةديةةد من المفكرين والبةةاحثين
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 ,Mukhopadhyay)  (2010)زيةدان     (2016)بهجةت و هلةةةةةةةةةةةةةةاا     (2007)بركةات    (2008
2020)   (Dale, et al., 2012)   (Charantimath, 2011)   (Janakiraman & Gopal, 
2006): 

 يرى جوران انّ الجودة هي الملائمة للاستعمال؛ -
 ستقبلية؛تردي حاجات العميل الحالية والم وبحسب ديمينغ فإنّ الجودة يجب ان -
 تلبيةة حةاجةات الزبةائن عبةارة عن مقيةاس لمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدىعلل انّهةا   9000 ا يزوموايةةةةةةةةةةةةةةفةات وتعرفهةا  -

نمةا ببسةةةةةةةةةةةةةةةاطةة المطةابقةة   ومتطلبةاتها المعلنةة والدةةةةةةةةةةةةةةمنيةة فةالجودة لا تعني بةالدةةةةةةةةةةةةةةرورة التميز  وا 
إن الذي يحكا علل الجودة في النهاية الي فوبالت   لحاجات الزبائن وتوقعاتها  للموايةةةفات  او ترجمةةةة

 ؛حاجات  اا لا  ذا كان المنتا يلبةي الذي يقرر ماهو الزبون 
وعلي  ومما تقدا  يجد الباحا انّ  من الممكن اسةةةةةتملاص تعريف لةةةةةامل لإدارة الجودة اللةةةةةاملة بحيا 

 يمكن استمدام    راض هذا البحا  كالتالي:
لطرق البيااانااات والمعلومااات وا التي يتم من خفلهااا اساااااااااتغفل مجموعااة من الأنممااة المتكاااملااة"

ملين والإدارة للوصااول وتسااخرها من قبل العاالمتاحة بأعلى كفاءة ة  يوالأساااليب الرياضااية والإحصااائ
إلى منتجاات وخادماات تلبي حااجاات وتوقعاات العميال والمجتمع الحاالياة والمساااااااااتقبلياة وتحقق أهاداف 

 "المثسسة
 :على الجودة ومفهوم إدارة الجودة الشاملةالتركيز  الفرق بين -ثالثاا 

دارة الجودة اللةةةةةةةةةاملة من ملال مدى اندماج فلسةةةةةةةةةفةت  دارة الجودة  تا التفرقة بين التركيز علل الجودة وا 
  دارة الجودة اللاملة  التركيز علل الجودة عملية مؤقتة في الغالب  بينما اللاملة مط بيئة اللركة   ذ انّ 

نمةةا تأمةةذ البعلة ا جل لا  هي عملية طوي    كل المططالاستراتيجي بحيا توجّ  ةةد تأمذ الةةيفة المؤقتةةة وا 
 .(2014)دعمس   يمدا هذا البعد الاستراتيجي بالاتجاه الذي... الإنتاجية والتسويقية والمالية والإدارية

 ن تسةةةةةةةةةةعل  لل تحقيب الكمال في المنتجات ة يجب االمؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة   دارة الجودة اللةةةةةةةةةةاملة لا تعني انّ  نّ  
  اللركة  تعنل تحقيب اعلل جودة ممكنة في ظل الإمكانيات والظروف التةةةةةةةةةي تجابةةةةةةةةة   هاوالمدمات ولكنّ 

السلط   ر عن اهداف تحققها للمستهلكين من اجل تحقيب رداها عةةةةةةةةةةةةةةةنوفلسفة  دارة الجودة اللاملة تعبّ 
)الهوش   ملال تحسةةةةةةةةةةةةةةين الجودة بةاسةةةةةةةةةةةةةةتمرار تغير منن هةدف ملجودة عر اتعبّ و والمةدمةات المقةدمةة  

2018). 
 إدارة الجودة الشاملة ر عااااان مفهاااااومإلى الأفكار الأساسية التي تعبّ يشير الباحث في ضوء ما سبق  

 ، والتي تتمثل بما يلي:(2014)دعمس   (2017)بني حمدان و الزبون  
لةةةةةةةكل معلومات   المنظمات تأمذ ر بات العملاء واحتياجاتها وتوقعاتها علةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  ويعني انّ   :زالتميّ  .1

 .عات والتوقّ  مرتدة  وذلك من اجل تقديا السلط والمدمات التي تناسب هذه الر بات 
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مها التي تقدّ  للسلط والمدمات  اسةةةةةةةةةةةةةةةهافة الميائص الممكةةةةةةةةةةةةةةةن قيب معر ويتطلّ  :على الجودة  التركيز .2
 .المؤسسة والطريقة التي يدرك بها العملاء تلك الةسلط والمدمات 

متباعدة  ب ابتعاد المؤسسات عن التحةةةةةةةةةةةسينات علةةةةةةةةةةةل فتةةةةةةةةةةةرات ويتطلّ :  المستمرّ   والتطوير التحسين .3
 .تقوا بها المؤسةسةوالتركيز علل التحسين المستمر في كافة العمليات التي 

 قناع هؤلاء العاملين بةةةأن نجةةةاحها ما يعني    :المنممةأهداف  الأفراد والعاملين و داف بين أه التوازن .4
 .المستوى الفردي سيؤدي  لل نجاح المنظمة علةل

تتا في  ويتطلب ذلك التسةةةجيل الدائا لاحداا التةةةةةةةةةةةةةةةةةةي :اعتماد عملية اتخاا القرارات على البيانات .5
 .المؤسسة عمةلطةوير والتحةسين المةستمر بلعمل علل تحليلها لدمان التالمنظمة وا

ا ساليب  من ملال استغلال جماعات العمل الفعالة وتدريبها علةةةةةل :الاعتماد على العمل الجماعي .6
 .دامل المنظمة قة في عملية اتماذ القرارات باللكل الذي يدمن ترسيخ التعاون الفعةالالملّا 

الات تيةميا الوظةةةةةةةةةةةةةةةائف والسةياسةات  في مجوميةويةاً  :لطات وصافحيات أكبرإعطاء العاملين سا  .7
 .التنظيمية المتعلقة بها

العاملين  فالتدريب سةيدةمن  كةةةةةةةةةةةةةةةةسةاب ا فةةةةةةةةةةةةةةةةراد : الاهتمام بالتدريب وتقدير جهود الأفراد العاملين .8
 .المهارات والقدرات اللازمة لتطوير وتحسين الجودة فةي العمةل

محدداً للمنظمة   وادحة وتمثةل توجهةاً   ن تكونيجب ا  :المشتركة لكل من العاملين والمديرينالرثية   .9
 .جهود العاملين بلكل يدمن التنسيب وتوحيد الجهود وتلالي التكرار والتعارض في

اكثر من   بالإنجازات   ل القدوة بالنسبة للعاملين وتمتةةةةةاز بالمودةةةةةوعية وتهةةةةةتاتمثّ  :وجود قيادة فعالة .10
 .اللعارات 

 :جودة الخدمة -اا رابع
او  ةاو محادةةر  ةلةةاط اسةةتلةةار نالنجز من اجل  رض معين وقد يكون هذا ط او عمل يالمدمة نلةةاتعد 

وبالتالي فإنّ المدمة نلةةةةةةاط معنوي او سةةةةةةلعة    او تعليمي حل او عمل مالي او محاسةةةةةةبي او ميةةةةةةرفي
في نفس الوقت ولا يمكن فيةلها بلةكل مسةتقل او   متغايرة و ير نمطية في الغالب  فهي تنتا وتسةتهلك

وتعبر عن معيار معروف انّ جودة المدمة من ا سةةةاسةةةيات التي تسةةةبب ردةةةا العملاء  ن ال  ومتمزينها
وبالمقابل فإنّ ردةةةةةةةةةةةةةا لدرجة تطابب ا داء الفعلي للمدمة مط توقعات العميل  وبالتالي درجة ردةةةةةةةةةةةةةاه  

 ؛(2021)الجازي   وقدرة المؤسسة علل الاحتفاظ بها المستقبليةالعملاء سيؤثر علل قراراتها 
وهي مبنية علل  لةةةةةةةةةةةباع   الملائمة للاستمداا  دمة ترتكز عللملجودة ال دةوهنالك تعريفات امرى متعدّ 

 لجودة يمكن فقةةةةةةةطي مبدا تقرير العميل للجودة  فاف  وهذان المفهومان يمكن توحيدهما  العميل  حاجةةةةةةةات 
تحقب احتياجات  مة المدمة حسب الموايفات التةةةةيظّ المن  اقدّ د من جانب العملاء وتحدد حين تُ ان تحدّ 
هي معيةةار لةةدرجةةة تطةةابب ا داء الفعلي للمةةدمةةة مط توقعةةات  دمةةةمةة ويمكن القول انّ جودة ال، العملاء
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دراكةةةةاتها لاداء الفعلي لهةةةةاالفرب بين توقعةةةةات  هةةةةاالعملاء لهةةةةذه المةةةةدمةةةةة  او انّ   العملاء للمةةةةدمةةةةة وا 
 .(2006حياوي  لم)ا

 :المفاهيم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة -اا خامس
وفلسفتها  واها   ترتكز فلسفة  دارة الجودة اللاملة علل العديد من المفاهيا التي تةلكل  طارهةا ومفهومهةا

 :(2011)فرحات    (2020)الطائي و قداده   تعردها بإيجاز فيما يليتلك المفاهيا نس
تحسينات  اهتماا كبير لتحسين موقف الربحيةةةةةةةةة مةةةةةةةةن مةةةةةةةةلال الجودة من اجل الربا  فما زال هناك   .1

 ؛الجودة للسلط والمدمات 
 الجودة لإدارة  يالمرتكز الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرئيسةةةةةةةة   ويمثل هذا المفهوا  ةيةةةةةةةةحيحة من اول مر اداء العمل بطريقة   .2

 لل هدف العيوب  ادنل حد ممكن من العيوب ومن ثا الويةةةةةةةةةةةةةةةةةةول  يؤدي  لل تحقيباللةةاملة  وهذا 
 ؛اليفرية

بلةةةةةكل ممتيةةةةةر جميط تكاليف   وفقاً لمنطب  دارة الجودة الكلية فإن تكلفة الجودة هي: فتكلفة الجودة .3
 لدامليالفلةةةةةل او   التقيياو   تكاليف الوقايةبما فيها قة بتحقيب جودة السةةةةةلعة او المدمة  المتعلّ ا عمال  

 ؛... تكلفة الفرص الدائعةو  المارجي الفةللو 
 الإدارة المستمرة التي تساعدها علل تقوية مركزهةةةةا بهذا المفهةةةةوا محةةةةاولات : ويُقيد  التمييز التنافسي .4

 المعلومات في تيميا مطة عملية لتحقيب لهرة واسعة في السوب  ممتلةةةةفالتنافةةةةسي وان تةةةةستمدا  
 ؛ار الجديدة التي تديف  لل منتجاتها تميزاً في ممتلف الوجوها فكملال  ولا يأتي ذلك  لا من

 ا مطاء والعيوب  ولهذا فإن مدمل في الحقيقة كل فرد ملةةةةةةةةةترك في توليد : ملةةةةةةةةةاركة جميط ا فراد  .5
 الجميط بدءاً من المديرين ومروراً برؤساء ا قساا لة يؤكد علل درورة مةةةةةةةةةةةةةةةلاركة دارة الجودة اللام
 ؛... املينوويولًا  لل الع

يعتمةةدون علةةل   هاالعاملون من كل فئة معرفية انّ  ن ان يةةدركيتعيّ    حيا انّ التعاون في فريب العمل   .6
نظرة تكافؤيةةةةةةة   ظرون  لل انفسهافالمهندسون والفنيون والعمال ين بعةةةةةةدها الةةةةةةبعض لفاعليةةةةةةة الإدارة 
 ؛ومتعادلةة ويعملون جنباً  لل جنب 

    ذا كان من  ير الممكن لمعظا ا فراد ان تكونويقيد بذلك انّ : الذاتيةةةةة الملكيةةةةة وعنايةةةةر الإدارة .7
   يمكن علل ا قل ان يتمتعوا بالملةةةةةةةةاركةملكية تجارية في المنظمة التي يعملون فيها  فإنّ  لهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا
 ؛ة في العملالفعال

المدمة في مهتمة فقط بجودة السةةةةلعة او   دارة الجودة اللةةةةاملة ليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةسةةةةت   نّ : عملية تسةةةةليا الجودة .8
 .وهو ما يطلب علي  عملية تسليا الجودة  ها تتطلب تطبيب نظا جديدة  بل  نّ مراحلها النهائية
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 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة -سادساا 
اسةةةةةةاسةةةةةةية   ها اتفقوا علل مبادئتحديد مبادئ الجودة اللةةةةةةاملة   ير انّ تتباين رؤى الباحثين والكتاب في 

 :(2010)زيدان    (2018)الهوش    (2018)حلوة   لت بما يأتيتمثّ 
سةةةيمكن من  رؤيا ورسةةةالة واهداف واسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعة  ودةةةط مطة لةةةاملة تعتمد    نّ :  التخطيط الاسااتراتيجي .1

الذي  ط المطط اللةاملة باللةكلدة و و يةيا ة الإسةتراتيجية  ومن ثا تسةهل ودةط السةياسةات والبراما  
 ؛يوفر قابلية دعا للميزة التنافسية للمنظمة

بدعا قادرة علل  ظهار التزامها الطويل   كانت الإدارة العليا للمنظمة  ير  ففي حال: الإساااناد والدعم .2
 ؛اللاملة البرناما فلن تنجا فةي تنفيةذ  دارة الجةودة

كلمة الزبون علل     وهنا لا تقتيةةر دارة الجودة اللةةاملةالزبون هو الموج  في : التركيز على الزبون .3
جودة  الداملي الذي يساعد في تحديد  الزبون المارجي الذي يحدد جودة المنتا  بل تمتد  لةةل الزبةةون

 ؛ات وبيئة العملا فراد والعملي
المعرفي  والتحةةةةةةةةةةةةةةةةةسةةةين   يلةةةمل التحسةةةين المسةةةتمر كلا من التحسةةةين الإدةةةافي:  التحسااين المسااتمر .4

 ؛المنظمة لجديد بويفها جزء من العمليات اليومية ولجميط وحدات العمل فيلإبداعي اا
 نات ا فراد كل   مكا    وسةةةيلة لتنميةةةةر  لل التدريب والتطوير المستمر علل انّ نظ  يُ :  التدريب والتطوير .5

 ؛دمن وظيفت  بما يحقب الإنجاز ا مثل
بطريقة تلةةةعرها با همية وتحقيب   العاملين رتفعيل دو بما يدةةةمن  ات: المشاااركة وتفويا الصاافحي .6

تيميا مطة   تزيد من  مكانيةان   ا ول:  الملاركة امرين  فتةةةةرض ان تحقةةةةبالاسةةةةتفادة الفعليةةةةة   ذ يُ 
 ؛كفاءة ينط القرارات  نن مةتحسّ ان افدل  والثاني 

 يئة القنوات تقنيات وموارد ته  الاعتماد علةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلذلك ب  ويتطلّ : اتخاا القرارات على أساااااح الحقائق .7
ييةةةةةةةةةةةةةال ما يمتلكون  من معلومات   ا عن الحقائب  لل حيا يجب انتتحدّ  اللازمة لتمكين ا فراد وا 

 .الجودة تيل هذه المعلومات للاستفادة منها في تحقيةب
 :أبعاد إدارة الجودة الشاملة -سابعاا 

املة التي تدةةةةةةةةةةمن التركيز فيما يلي اها ما اتفب علي  الباحثين والمفكرين حول ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةة 
العمليةات والاحتيةاجةات الإداريةة للمنةافسةةةةةةةةةةةةةةة  علل العميةل والتركيز علل احتيةاجةات العةاملين وتحسةةةةةةةةةةةةةةين

(Madu  2012)    (2020)الغرباوي: 
  ومتابعة هاور بات  هاوتحديد حاجات لين داموال  تحديد العملاء المةارجيينلجهة  :  التركيز على العميل .1

علل عملاء  الحةةيولعليها مط المنتجات الجديدة  والمحافظة   عند تطويرئها  بآرا   وا مةةذ اهالكاو 
 .جدد 
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 اه   وتةدريبهاوتمكين العةاملين يلةةةةةةةةةةةةةةتمةل علل ملةةةةةةةةةةةةةةةاركةة: التركيز على مقاابلاة احتيااجاات العااملين .2
 ها.  وتحفيز هاوتأهيل

المنظمة علل تحليل ا نلطة اللازمة   قةةةةةةةةدرة  عللبحيا يتا التركيز : العمليات  التركيز على تحسين .3
لغاء ا نلةةةةةةةةةطة ودورات العمل الدةةةةةةةةةائعة قيمة  لل المنتا او   ايالتي لا تدةةةةةةةةةيف  لتقديا المدمة  وا 

المتبعة لتقديا المدمة  والانتقال من العمليات  وتبسةيط الإجراءات  وتقليل عدد المطةةةةةةةةةةةةةةةوات   المدمة
وقت انتقال العمل من قسا   الناحية الاقتيادية  وتقليل عة  لل العمليات المتزامنة المقبولةة مةنالمتتاب

 . لل آمر
الإدارية   تلتمل ابعاد التركيةةةةةةةةةةةةز علةةةةةةةةةةةةل الاحتياجةةةةةةةةةةةةات : افسةالتركيز على الاحتياجات الإدارية للمن .4

 الفعال  والقدرة  لاتةةةةةةةةةةةةيالللمنافسة علل التمطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين  والقدرة علةةةةةةةةةةةةل ا
 علل قياس ا داء

)المحياوي    أن الجودة في مجال الخدمات تعكح ثفثة أبعاد أسااااااساااااية هيبينما يرى البعض الآمر  
2006): 

 ؛ب بالبيئة المحيطة لتقديا المدمةالتي تتعلّ  :الجودة المادية -
 ؛والانطباع العاا عنها ظمة المدمةب بيورة منالتي تتعلّ  :جودة المنممة -
 .العملاءالتي تمثل ناتا عمليات التفاعل بين قوة العمل دامل المنظمة وبين  :الجودة التفاعلية -

 عليها  يالتي يبن  ل مجموعة من الباحثين  لةةةةةل ان المعةةةةةاييروفي مجال تحديد مكونات المدمة فقد تويّ 
دراكاتها  وبالتالي حكمه تتمثل لتلمل علرة ابعاد رئيسة   ا علل جةةودة المدمةةة  تمتةةد العملاء توقعاتها وا 

  الكفاءة او القدرةو    سةةةةةةةةةةةرعة الاسةةةةةةةةةةةتجابة  و ة في ا داءة والميةةةةةةةةةةةداقيّ درجة الثق  :(2007)بركات  في 
 الملموسةةةةةةةةةة  النواحي المادية  و اللباقة  و الفها  و ا مان  و الاتيةةةةةةةةةال  و الميةةةةةةةةةداقية  و الويةةةةةةةةةول للمدمةو 
 (.341 ص   1999  الحداد )

عليها جودة   تلةةةةتملنات او ا بعاد التي  لقد تعردةةةةت بعض الكتابات في مجال تسةةةةويب المدمات للمكوّ 
التحديد فعلل سبيل   ها لا تتفب فيما بينها حول ماهية تلك ا بعاد او المكونات علل وجةةةةة  انّ  لاّ   المدمة
 والتسةةةةةهيلات   المادية النةةةةةةةةةةةةةةةةةةةواحي: اد لجودة المدمة هيلاثة ابع  توجد ثاب انّ تّ يرى بعض الكُ   المثال

 .ا فراد و 
 :عناصر إدارة الجودة الشاملة -اا ثامن

تعد العنايةةةةةةر ا سةةةةةةاسةةةةةةية لإدارة الجودة اللةةةةةةاملة ذات اهمية كبيرة في التطبيب العملي لها في ممتلف 
ينبغي ان يتا سةةةةاسةةةةية التي  الحقائب ا المؤسةةةةسةةةةات  حيا انّ هذه العنايةةةةر من لةةةةأنها ان تلةةةةير  لل 

عند تطبيب هذا ا سةةةةةةةةلوب في ممتلف المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات  وقد تباينت آراء الرواد والباحثين الاسةةةةةةةةتناد  ليها 
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تبعةاً لتفةاوت وجهةات نظرها والزوايةا التي ينظرون بهةا لهةذا  وتحةديةد عةدد واولويةة واهميةة هةذه العنةايةةةةةةةةةةةةةةر
 :(2008)الطائي    (2018)حلوة   عناير  وفيما يلي اها الالمودوع

ملب انسيابية الغرض مط المطة  وتبني الفلسفة الجديدة للجودة  عناير ديمينغ ا ربعة علر: وها   .1
نهاء  امتيار الموردين علل اسةةةاس السةةةعر سةةةلوب اوالتوقف عن الاعتماد علل الفحص )التفتيش(  وا 

النظاا  وتبني طرائب التدريب الحديثة   ة الملةةةةةكلات والعمل باسةةةةةتمرار من اجل تحسةةةةةينفقط  ومتابع
زالةةةة الحواجز في العمةةةل   وتغيير التوجةةة  من الإنتةةةاج الكمي  لل النوعي  والتملص من الموف  وا 

نة دون توفير التي تحرا المسةةةةةةةةةةةتمدمين من الافتمار بعملها   والتوقف عن المطالبة بإنتاجية محسةةةةةةةةةةةّ
زالة العوائيدةةةةها  وتكوين سةةةةلوك الفريبطرب تمف ب في الاتيةةةةالات بين الإدارة العليا والعاملين    وا 

عادة التدريب  وملب هيكل في الإدارة العليا يؤكد علل النقاط السابقة. رساء التعليا وا   وا 
وهي بناء الوعي بوجود فرص للتحسةين  والتنظيا من اجل تحقيب ا هداف  عنايةر جوران العلةرة:  .2

ل حل الملةكلات  وودةط تقارير حول تقدا العمل  ومنا فير التدريب  وتنفيذ الملةاريط الهادفة  لوتو 
   علان النتائا  وودةةةةةط علامات معينة وتثبيتها  وجعل عملية التحسةةةةةين جزء من الاعتراف والتميز

 .انظمة وعمليات المؤسسة
لامد البعيد  وتلةةةكيل فرب عمل  عنايةةةر كروسةةةبي ا ربعة علةةةر: وهي التزاا الإدارة العليا بالجودة .3

تقدير كلف الجودة وتودةةةيا لتحسةةةةين الجودة عبر ا قسةةةةاا  وتحديد الملةةةةكلات الحالية والمحتملة  و 
 والعملكيفية اسةةةةةةةتمدامها كأداة  دارية  وزيادة وعي جميط المسةةةةةةةتمدمين بالجودة وكيفية الالتزاا بها  

ب الملةرفين يةفري والالتزاا ببرنامج   وتدريالتيةحيحي للملةكلات فور حدوثها  وتمطيط المعيب ال
ها في برناما الجودة  وتودةةةةةةةةةيا اهمية التملص من العيوب منذ البداية  علل النهوض بمسةةةةةةةةةؤوليات

  وتلةةجيط الموظفين علل  بلاا الإدارة بالعقبات وتلةةجيط ا فراد والفرب علل ودةةط  ايات التحسةةين
نلةةةةةةاء  وتحفيز ا فراد علل الملةةةةةةاركة و   التي تواجهها لتنمية جالس للجودة ممنحها التقدير اللازا  وا 

  ن تحسين الجودة مستمر. رار كل ليءكوالاستمرار في تالاتيال المستمر  
  :(2015)مسلا   متطلبات عناصر الجودة الشاملةوفيما يلي 

 ؛والمستقبليةهلك الحالية ودط موايفات للمنتا بما يلبي توجهات السوب ومتطلبات المست .ا
من ملال  توحيد جودة المواد والمدملات التي تتعامل معها المنلأة والتعامل مط موردي المةدملات  .ب 

 ؛موايفات ولروط ملزمة
 ؛توكيد الجودة اثناء التحدير والإنتاج وتلافي ا مطاء قبل الوقوع فيها .ج
والنقل  والتعبئةةةةةةةةةةةة والبطاقةةةةةةةةةةةة  ريا والتغليفمتدمناً عمليات الفرز والتد    توكيد جودة المنتا النهائي .د 

 ؛ات المستمدمة في القياس والمعايرةودبط جودة ا جهزة والمعدّ 



 

17 

ا داء   تحليل المعلومات التي ترد من ا سواب والمستهلكين والعملاء والاستفادة منها فةةةةةةي تحةةةةةةسين .ه
 ؛وتلافي ا مطاء

للمؤسسة   ا داء وملةةةب روح الانتمةةةاءجودة   تدريب العاملين لرفط كفاءة ا داء والحفاظ علل مستوى .و
 من ملال السةةةةةةةةةةمعة الطيبة التي حازت عليها المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة في توجهها لزيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةادة المبيعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةات 

رداء ر بات المستهلكين  .وتقليل التكلفة وا 
 :المتطلبات الأساسية لنجاح تطبيق نمام إدارة الجودة الشاملة -تاسعاا 

بتطبيب  مؤسسة يستلزا بعض المتطلبات التي تةةةةةسبب البةةةةةدءفي ال  ن تطبيب مفهوا  دارة الجودة اللاملة
نحو تحقيقها  هذا البرناما في المؤسسة حتل يمكن  عداد العاملين علل قبول الفكرة ومن ثةةةةةةةةةةا الةةةةةةةةةةسعي

 المطلوبة للتطبيب  بعداً مةةةةةةةةن هةةةةةةةةذه المتطلبةةةةةةةةات الرئيةةةةةةةةسةفيما يلي و    ة وحير نتائجها المر وبةبفعاليّ 
 :(2013)ربيعي  اللمر  و كزار    (2007)بركات    (2016)العجيلي و الحكيا  

 :إعادة تشكيل ثقافة المثسسة .1
ول او بق  حيةةةةةةةةةةةةا انّ ب  عادة تلكيل لثقافة تلك المؤسسة  ن  دمال اي مبدا جديد في المؤسسة يتطلّ 

نّ   و رفض اي مبدا يعتمد علل ثقافة ومعتقدات الموظفين في المؤسسة تمتلف امتلافاً  ثقافة الجودة ا 
لتطبيب مفهوا  دارة  وبالتالي يلزا  يجاد هذه الثقافةةةةةةةةةةةة الملائمةةةةةةةةةةةة   الثقافة الإدارية التقليدية  جذرياً عن

البيئة الملائمة لتطبيب هذا يجب تهيئة  لل العموا وع  الجودة اللةاملة وذلك بتغيير ا سةاليب الإدارية
 .المفهوا الجديد بما في  من ثقافات جديدة

 :الترويج وتسويق البرنامج .2
قبل اتماذ   ن نلةةر مفاهيا ومبادئ  دارة الجودة اللةةاملة لجميط العاملين في المؤسةةسةةة امر دةةروري

ف والتعرّ  تغييةةةةةةةةةةةرمعاردةةةةةةةةةةةة للقليل من التسويب البرناما يساعد كثيراً في الت نّ   حيا اقرار التطبيب
 .علل المماطر المتوقعة بسبب التطبيب حتل يمكن مراجعتها

 :التعليم والتدريب .3
الملاركين     يجب تةةةةةةةةدريب وتعلةةةةةةةةياحتل يتا تطبيب مفهوا  دارة الجودة اللاملة باللكل اليحيا فإنّ 
وبالتالي يؤدي   لب اساس سةةةةةةليا ويةةةةةة بأساليب وادوات هذا المفهوا الجديد حتل يمكن ان يقوا علل 

فها لمبادئ  ومتطلبات    تطبيب هذا البرناما بدون وعةي او حيا انّ     لل النتائا المر وبة من تطبيق 
 .براما التدريب الفعالة فالوعي الكامل يمكن تحقيقة  عةن طريةب  قد يؤدي  لل الفلل الذريط

 :الاستعانة بالاستشاريين .4
تطبيب البرناما  ومؤسةةسات متميةةية عنةةد   ية من مستلارينالمبرات المارجالهدف من الاستعانة ب

 .المراحل ا ولل هو تدعيا مبرة المؤسسة ومساعدتها في حل الملاكل التي ستنلأ وماية فةي
 :تشكيل فرق العمل .5
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ا قسةةاا  يتا تأليف فرب العمل بحيا تدةةا كل واحدة منها ما بين ممسةةة  لل ثمانية اعدةةاء مةةةةةةةةةةةةةةةةن
 وحيا انّ   العمل المراد تطويره والذي سةةةةةيتأثر بنتائا الملةةةةةروعن يؤدون فعلًا ة مبالةةةةةرة او ممالمعني

الاستعداد للعمل  هذه الفرب ستقوا بالتحسين فيجب ان يكونوا من ا لماص الموثوب بهةةةةةةا  ولةةةةةةديها
يا العمليةةة وتقةةد  يجةةب ان يعطوا اليةةةةةةةةةةةةةةلاحيةةة للمراجعةةة وتقييا المهةةاا التي تتدةةةةةةةةةةةةةةمنهةةا  و والتطوير

 .تحسينهاالمقترحات ل
 :زيحفتالتشجيع وال .6

وتدعيا   فيهاتقدير ا فراد نظير قيامها بعمل عظيا سةةيؤدي حتماً  لل تلةةجيعها  وزرع الثقةةةةةةةةةةةةةةةةة    نّ 
الجودة اللاملة  وهذا التلجيط والتحفيز ل  دور كبير في تطةةةةةةةوير برنةةةةةةةاما  دارة  هذا ا داء المر وب 

 .واستمراريت في المؤسسة 
 :الإشراف والمتابعة .7

ماطئ   من دةةروريات تطبيب برناما الجودة هو الإلةةراف علل فرب العمل بتعديل اي مةةةةةةةةةةةةةةةةسةةار    نّ 
 .ومتابعة  نجازاتها وتقويمها  ذا تطلب ا مر

 :ة التطبيقستراتيجيّ ا .8
دمال برناما  دارة الجودة اللاملة  لل حيز التطبيب يمر بعةةةةةةةةةةةةةدة  نّ  مطوات او   ستراتيجية تطوير وا 

 .حتل تحقيب النتائا وتقييمهاوالتمطيط ل  لهذا البرناما  مراحل بدءاً من الإعداد 
 :أهداف إدارة الجودة الشاملة -عاشراا 

يتفب الباحثين علل انّ لإدارة الجودة اللةاملة اهداف عديدة تسةعل لتحقيقها في اي مؤسةسةة عند تطبيقها 
 :(2018)رادي  وتفعيل ممارساتها  ومن بين اها تلك ا هداف ما يلي 

 ؛زيادة القدرة التنافسية للمنظمة .1
 ؛والتفوب والتميز علل المنافسينزيادة كفاءة المنظمة في  رداء العملاء  .2
 ؛زيادة  نتاجية كل عناير المنظمة .3
 قدرة اعلل علةةةةةةةةةةةل اسةةةةةةةةةةةتثمار  ما ينعكس في زيادة حركة ومرونة المنظمة في تعاملها مط المتغيرات  .4

 .ر والمعوقات مماطب الوتجنّ  الفرص 
 .دمان التحسين المتوايل اللامل لكل قطاعات ومستويات وفعاليات المنظمة .5
 .لقدرة الكلية للمنظمة علل النمو المتوايلزيادة ا .6
 .زيادة الربحية وتحسين اقتياديات المنظمة .7

 :وعوائدها أهمية إدارة الجودة الشاملة -عشرأحد 
 .(2015)المنهل، ، (2022)خضر، ، (2018)راضي،  ؟لمااا الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة

 ؛نظاا الجودة اللاملة يؤدي  لل تمفيض التكلفة وزيادة الربحية  نّ  .1
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 ؛الاحتياجات  ةلاء والوفةاء بتلةكمكن الإدارة من دراسة احتياجةات العم ن نظاا الجودة اللاملة يُ  .2
 اللاملة في مةةةةةةةدمل  دارة الجةةةةةةةودةفي ظل الظروف التنافسية التي تعيلها مؤسسات ا عمال يساها  .3

 ؛تحقيب ميزة تنافسية في السوب
اللهادات الدولية  تطبيب مدمل  دارة الجودة اللاملة ايبا امراً دةةةرورياً للحةةةيول علةةةل بعةةةض   نّ  .4

 ؛ISO 9000 مثل
 ؛مة في اتماذ القرارات وحل الملكلات بسهولة ويسرساهالم .5
 ؛لأة ككلتدعيا الترابط والتنسيب بين  دارات المن .6
 ؛ب علل العقبات التي تعوب اداء الموظف من تقديا منتا ذي جودة عاليةالتغلّ  .7
في   بالانتماء تنمية اللةةةةةةةعور بوحدة المجموعة وعمل الفريب والاعتماد المتبادل بين ا فراد واللةةةةةةةعور .8

 ؛العملبيئة 
افراد المنظمة   وبناء الثقة بةةةةينتوفير مزيد من الودوح للعاملين وكذلك توفير المعلومات المرتدة لها  .9

 ؛ككل
 ؛زيادة ارتباط العاملين بالمؤسسة وبمنتوجاتها واهدافها .10
 دارات   حراز معةدلات اعلل من التفوب والكفةاءة عن طريب زيةادة الوعي بةالجودة في جميةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط .11

 ؛ةالمنظم
 .تحسين سمعة المؤسسة في نظر العملاء والعاملين .12

التي تعمل دامل   متكاملًا وحاكماً لكافة العمليات وا نلةةطة والوظائفتعتبر  دارة الجودة اللةةاملة نظاماً 
نلاط  في نطاب الجودة   الةةةةةةةةذي ينحةةةةةةةةير  ISO 9000المنظمة  وبذلك فهي نظاا متطور عن نظةةةةةةةةاا  

اللاملة تتجاوز نطاب جودة  بينمةةةةةةةةةةا  دارة الجةةةةةةةةةةودة  ة التي تقدمها المنظمةالتي تتعلب بالسلعة او المدم
اللةةةركات العالمية التي   هناك العديد منو  لمدمة المقدمة  لل جودة المنظمة ذاتها ككةةةةةةةةةةةةةةةةةةل السةةةلعة او ا

اللةةةةةةةاملة ويمكن تلميص  من ملال تطبيقها لنظاا  دارة الجودة  اثبتت تميزاً وادةةةةةةةحاً في ادائها ونتائجها
)دعمس     (2017حمدان و الزبون  )بني   تلك اللةةةةةركات بما يلي ن تجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارب ها الفوائد المتحققة ما

 :(2019)لحبيب    (2014
 ؛لمقدمة لهاالعملاء والمستهلكين من جودة السلعة او المدمة ا لكاوىانمفاض  -
 ؛زيادة المبيعات  -
 ؛زيادة الإنتاجية وتحسين نوعيتها -
 ؛والحية السوقيةزيادة ا رباح  -
 ؛تمفيض تكاليف الجودة وعيوب الإنتاج -
 (؛اليناعية  المدمية  الإدارية) تمفيض تكلفة العمليات  -
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 ؛الارتقاء بمقاييس الجودة لتيل  لل مستوى الجودة العالمية -
 ؛ةبين وحدات واقساا المنظمتحسين الاتيال والتعاون  -
العملاء الحاليين  ر بات واحتياجةةات جمهةةور  تفعيل الجودة باللكل الذي يتوافب ويتسب ليس فقط مط -

يدمن رداها بلكل مستمر ومن  ولكن ايداً مط طموحاتها وتطلعةةاتها المةةستقبلية ممةةا   والمرتقبين
 ؛ثا تأييدها للمنظمة

 ؛بة الحوادا اليناعيةالعاملين وانمفاض نس ىتمفيض لكاو  -
 ؛قيا التجديد والتطوير تكوين وتطوير ثقافة التغيير الإيجابي الفعال القائا علل -
وتطوير كفاءة  وفي الوقت ذات  زيادة  تمفيض نسةةةب الفاقد والعادا والهدر و ير المسةةةتغل اينما وجد  -

 ؛المنظمة علل  نتاج السلط والمدمات 
 .الروح المعنوية لدى العاملين تحسين العلاقات الإنسانية ورفط مستوى -

 :وآليات تجنبها الشاملةعقبات تطبيق إدارة الجودة  -اثنا عشر
  ( 2019)لحبيب      (2017)بني حمدان و الزبون  عقبات تطبيب الجودة اللةةةةةةاملة بما يلي  تتمثل اها  
 :(2007)بركات    (2018)حلوة  

 ؛ا مل في ان اللعارات قد تؤدي  لل تحسين الجودة .1
الاسةةتمداا  التدريس  ير الواعي لطرب حل الملةةكلات وا سةةاليب الإحيةةائية ا مر الذي يؤدي  لل .2

 ؛ ير السليا لها في تحليل البيانات 
 ؛تحسين الجودة الييانة المستمرة والمكثفة سةتؤدي  لةلبأن الآلات الجديدة و اللعور لدى الكثيرين  .3
 ؛انمفاض مستوى التعليا بالمدارس والجامعات  .4
 ولية الحقيقية منؤ يسةةةةةةلب المسةةةةةة ما    تميةةةةةةيص قسةةةةةةا مسةةةةةةئول عن الرقابة علل الجودة في المنلةةةةةةأة .5

 ؛العاملين بهذه المنلأة
 واحتياجات   تحسين الجودة بدلًا من ابتكار ويفة تتفبالاتيال مط الاستلاري لتقديا ويفة جاهزة ل .6

 ؛من العاملين فيهاالمنلأة 
 لدينا رقابة" او"   دارة الجودة عندنا تقوا بعملهةةةةةةةةةةةا" او"  ملكلتنا تمتلف"  البحا عن اعذار كالقول بأن .7

 ". ننا ننفذ الموايفات " او" الجودة
   فهي عملية مسةةةةةتمرة لا تنتهي  لا  ذاالمدةمحدد  دارة الجودة اللةةةةةاملة لا تعد ملةةةةةروعاً او برنامجاً    نّ 

ذا اردنا النجاح للجودة اللاملة  يجب انو توقفت ا عمال عن الوجةةود   تتحقب ثمانية لروط درورية   ا 
 :(2018  )حلوة  (2020ود  )داو  والتي تأمذ اللكل التالي  ولا مفر منهةا

 :يجب ان يكون لدى الإدارة العليا .1
 ؛ر بة قوية لتنفيذ  دارة الجودة اللاملة -
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 ؛قيد الحياة  دارة الجودة اللاملة درورة مطلقة لتقدا اللركة  او حتل لبقائها علةل اقتناع انّ  -
 ؛العليا لاملة وهذا يلمل كل اعداء فريةب الإدارةلمول مستمر في عملية  دارة الجودة ال -
 ؛ان يكون لللركة رؤية طويلة المدى لاملة وواقعيةب يج .2
 ؛ول لميياً عن الجودة اللاملةؤ يجب ان يوجد قبول ان المدير التنفيذي مس .3
يلةةةةةةةةمل  يجب ان يقتسةةةةةةةةا المدير التنفيذي  وفريب الإدارة العليا الاقتناع العميب ان عمل الفريب الذي .4

 ؛يأتي بالجودة اللاملةان  يمكن الملاركة ا يلية من جانب كل الناس في اللركة
 متيقظين   يجب ان يعبأ كل ا فراد في اللركة  بالإدافة  لل ايحاب ا سها والعملاء ويةةةةةةةةةةيبحوا .5

 ؛وحتل يتعلموا درورة  دارة الجودة اللاملة وفعاليتها
 ؛يجب ان يحيل ا فراد علل التدريب المناسب  .6
 وكل المديرين   ة ا عللمن الإدار  تمييز رسةةةمي  يجب ان يحيةةةل كل ا فراد علل تعزيز في يةةةورة .7

 ؛من المديرين (لميي تمييةز) وتمييز  ير رسةمي
التي  يجب ان يكون هناك اتيةةةةةةةةالات يةةةةةةةةريحة مفتوحة من جانب الإدارة  ونلةةةةةةةةر كريا للمعلومات  .8

 .حجزت تقليدياً للمديرين
دارة الجودة الشاملة( ISO 9000المعيار ) -عشرثفثة   :وا 

نظا عمليات  ارياً حديثاً يستهدف  حداا تغيير جذري فةةةةةةةةةةةةةةيدة اللاملة مدملًا  د عتبر مدمل  دارة الجو يُ 
 ال لدبط يجاد نظاا فعّ  اللركة بما فيها العلاقة مط الموردين والمستهلكين وملب بيئة عمل قادرة علةةةةةةل

 قتاً هذا التغيير الجذري يتطلب و  لكن  و تحقيب اهداف اللةةركة والموردين والمسةةتهلكينالجودة يؤدي  لل 
 لذلك بدات كثير من  و الجودة اللةاملة طويلًا لكي يهيئ ا ردةية الميةبة لنمو وتطبيب فلةةةةةةةةةةةةةةةسةفة  دارة

 ة وذلكقدرتها التنافسية في ا سواب العالمي اللركات تحذو بهذا الاتجاه في تطوير انظمتهةةةةةةةةةةةةةا وزيةةةةةةةةةةةةةادة
 ل نظاماً والتي تمثّ (  9001   9902   9003   9000) بتبني تطبيةةةةةةب احةةةةةةد الموايةةةةةةفات الدوليةةةةةةة آيةةةةةةزو

 دارة الجودة اللاملة تمثل نظاماً للجودة اللاملة   في حين انّ    موثقة للجودة يعتمد علةةةةةةةةةةةل موايةةةةةةةةةةةفات 
 .منظور واحد  ولذلك فها متكاملتان في

 بلد  لل آمر   ي اللةةركات يمتلف من لةةركة  لل امرى وكذلك مةةةةةةةةةةةةةةةةنتطبيب  دارة الجودة اللةةاملة ف  نّ 
للقياس والموايفات   وهي موايفات محددة من قبل المنظمة العالمية   سلسلة الآيزوبينما تطبيب  حدى 

الحيةةةةةةول علل   ولذلك فإنّ    حيا يكون التطبيب وفب قواعد  رلةةةةةةادية محددة تسةةةةةةاعد في تطبيب الآيزو
الاعتماد علي  في تطبيب مدمل    لامتلاك المنظمة نظاا جةةةةةةودة موثةةةةةةب يمكةةةةةةنلهادة الآيزو يعتبر دليلاً 

 تركيز  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةاملة علل فاعلية وكفاءة العمليات الإنتاجية  وهكذا فإنّ   رة الجودة اللةةةةةةةةةةةاملة دا
 ةبلكل لامل ومتكامل وباتجاه المستهلك لإلباع ر بات  يجعلها مدملًا للتكامل مةةةةةةةةةط موايةةةةةةةةةف  للمنظمة
تدقيب  ولو تةةةةةةةةةةةةةةةاّ      عن وبذلك تكون  دارة الجودة مكملًا للآيزو ولكنها ليست بديل   ISO 9000  الآيزو
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الحيول علل  ات  موايفات الآيزو  فالةةةةةةةةةلركة يمكةةةةةةةةةن لهةةةةةةةةةامدمل  دارة الجودة اللاملة لوجدنا بين طيّ 
لهادات الآيزو تمثل   القول بةةةةةةةةةةةةةأنولذلك يمكن    لهادة الآيزو بدون استكمالها متطلبات الجودة اللاملة

 .(2020)الغرباوي   ةودة الةلاملة حدى متطلبات  دارة الجودة اللاملة وهي مطوة نحو الج
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 الثانيالمبحث 
 القطاع المصرفي في سوريّةتطبيق الجودة في 

 الأخيرين ووضعه الحالي:تطور القطاع المصرفي السوري خفل العقدين  -أولاا 
 :2011والعام  2000المرحلة ما بين العام  .1

  وفي  طار الإيةةةةلاح الاقتيةةةةادي للقطاع (2005  –  2001)  تاسةةةةعةانسةةةةجاماً مط المطة الممسةةةةية ال
العةاا وفب مبةادئ الإدارة الاقتيةةةةةةةةةةةةةةاديةة  وفي سةةةةةةةةةةةةةةبيةل تعزيز التعةدديةة الاقتيةةةةةةةةةةةةةةاديةة عن طريب تحفيز 

اقة الاسةةةتيعابية للاقتيةةةاد الوطني  يةةةدرت مجموعة كبيرة من التلةةةريعات القطاعات الممتلفة ورفط الط
يةرفي   يرت جذرياً لةكل النظاا المذكور وجوهره  حيا كان البدء بتاريخ المايةة بالنظاا المالي والم

الذي سما بإحداا ميارف ماية او ملتركة يساها   28عندما يدر القانون رقا   2001نيسان    16
بنةةاءً علل قرار من مجلس الوزراء  كمةةا اجةةاز هةةذا القةةانون  حةةداا  %25بنسةةةةةةةةةةةةةةبةةة فيهةةا القطةةاع العةةاا 

أسةةةيسةةةها رعايا الدول العربية وا جنبية سةةةواء كانوا الةةةماص طبيعيين اا ميةةةارف مايةةةة يسةةةاها في ت
من راسةةةمال الميةةةرف  وامدةةةط هذه الميةةةارف   %49اوز حيةةةيةةةها نسةةةبة  اعتباريين  لةةةريطة الّا تتج
ركزي ورقابت   وقد حدد القانون المذكور الحد ا دنل لراسمال هذه الميارف لإلراف ميرف سورية الم

/ من  العمليات والمدمات الميرفية التي 12سورية  كما حدد في المادة رقا /  ( مليون ليرة1500بةةةةةةةةةةةة )
 ة القياا بها وتقديمها؛يمكن للميارف المرمي

الذي حدد   23لنقد ا سةةةاسةةةي رقا يةةةدر قانون ميةةةرف سةةةورية المركزي ونظاا ا  2002آذار   17وفي 
ورية المركزي ومفودةية الحكومة البيئة التلةريعية الناظمة للعمل الميةرفي واعاد اليةلاحية لميةرف سة 

العمل علل تنظيا مؤسةةةةةسةةةةةات   لدى الميةةةةةارف  كما اعاد تفعيل مجلس النقد والتسةةةةةليف واناط ب  مهمة
دارتها وفقاً للاستراتيجيات النقد والتسليف في الجمهورية العربية السورية  ومهمة و  دط السياسة النقدية وا 

 ؛العامة للدولة وحاجات الاقتياد الوطني
علل اسةةةةةةاسةةةةةةها ي دملت تال  ةالرئيسةةةةةةيالقاعدة التلةةةةةةريعية  بمثابة    المذكورين اعلاه  لقانونيناكان  فعل  وبال

بمزاولة نلةاطها جنباً  لل مجموعة من الميةارف المايةة العربية  لل السةوب الميةرفية السةورية وبدات 
كانون  4 جنب مط القطاع الميةةةرفي الحكومي  حيا بالةةةر "بنك بيمو السةةةعودي الفرنسةةةي" اعمال  في

  و"الميةةةةرف الدولي للتجارة 2004كانون الثاني    7  تبع  "بنك سةةةةورية والمهجر" بتاريخ  2004الثاني  
 .2004نيسان  3والتمويل" بتاريخ 

اسةةةتكمال المطوات اللازمة باتجاه ملب سةةةوب ميةةةرفي ومالي متكامل  حيا في الوقت ذات   كان لابدّ  
القادةةةةةةي بإنلةةةةةةاء هيئة ا وراب وا سةةةةةةواب المالية   2005حزيران    19بتاريخ    22يةةةةةةدر المرسةةةةةةوا رقا 

 2005( في العاا 32( و)31( و)30( و)29السةةورية  كما يةةدرت المراسةةيا التلةةريعية ذوات ا رقاا )
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التعاوني والميةةةةةةرف العقاري وميةةةةةةرف  مة عمل كل من ميةةةةةةرف التوفيروالتي تدةةةةةةمنت تحديا انظ
يئة المالية والميةةةةةةرفية الجديدة وبما يتيا للميةةةةةةارف التسةةةةةةليف اللةةةةةةعبي علل التوالي بما يتوافب مط الب

سةة الميةارف المايةة المحدثة  عقب ذلك يةدور المرسةوا التلةريعي رقا سةالفة الذكر القدرة علل مناف
ايار  4تاريخ    35الناظا  حكاا السةةةرية الميةةةرفية  والمرسةةةوا التلةةةريعي رقا   2005ايار   1تاريخ    34

 2006للعاا   55عي رقا سةةةةةةةلامية  ومن ثاّ المرسةةةةةةةوا التلةةةةةةةريالقادةةةةةةةي بإحداا الميةةةةةةةارف الإ  2005
القادةةي   2007للعاا   15اوراب المالية  واميراً المرسةةوا التلةةريعي رقا ل دملةةب المتدةةمن قانون سةةوب

ت المالية الميةةةرفية الاجتماعية  لتكتمل بذلك البيئة التلةةةريعية اللازمة لإنلةةةاء قطاع بإحداا المؤسةةةسةةةا
في  المؤسةةسةةات المالية والميةةرفية بممتلف انواعها  ويلةةارك في  الملاك   ميةةرفي سةةوري كفؤ  تلةةارك

 ب؛والمستثمرين السوريين والعرب وا جان
في السوب الميرفية السورية  ومن ثاّ بنك سورية اعمال     –بالر بنك عودة   2005ايلول   15وبتاريخ  

  وبنك 2006كانون الثاني    2خ  سةةةةةةةةةورية بتاري  –  والبنك العربي 2005كانون ا وّل   5بيبلوس بتاريخ  
  وبنك 2007آب   27  وبنك اللةةةةةةةةةاا )الإسةةةةةةةةةلامي( بتاريخ  2007حزيران    13سةةةةةةةةةورية والمليا بتاريخ  

تلةةةةةرين الثاني   18سةةةةةورية بتاريخ    –وبنك ا ردن    2007ايلول   15سةةةةةورية الدولي الإسةةةةةلامي بتاريخ  
  2009ايار   3للةةةةةةةرب بتاريخ    وبنك ا2009كانون الثاني    15سةةةةةةةورية بتاريخ    –  وفرنسةةةةةةةبنك  2008

 1  واميراً بنك البركة الإسةةةةلامي بتاريخ  2009تلةةةةرين الثاني    16سةةةةورية بتاريخ    –وبنك قطر الوطني 
ميةةرفاً  منها سةةتة ميةةارف عامة   20متكوناً من      لييةةبا القطاع الميةةرفي السةةوري2010حزيران  
مؤسةسةات ثلاا  سةلامية  بالإدةافة ل  حد علةر ميةرفاً مايةاً تقليدياً  وثلاثة ميةارف مايةةاتقليدية  و 

 ميرفية اجتماعية عاملة في مجال التمويل اليغير والمتناهي في اليغر.
بلةةكل عاا والإيةةلاحات الميةةرفية   واسةةتكمالًا للإيةةلاحات الاقتيةةادية  2010  كانون الثاني  4وفي 

دنل لراس ورفط الحد ا   2001لعاا   28الذي تدةةةةةمن تعديل القانون    3القانون  بلةةةةةكل ماص  يةةةةةدر 
للتقليدية ( مليون دولار امريكي آنذاك  200عادل مليار ليرة سةورية )ما ي  10مال الميةارف العاملة  لل 

لل  واجاز مليون دولار امريكي آنذاك( للإسةةةةةةلامية منها     300رة سةةةةةةورية )ما يعادل  يار لملي  15منها وا 
ايلول   2ي من راس المال  وف  %49بدلًا من    %60يةةةةرف  لل ماللةةةةريك الاسةةةةتراتيجي في الرفط ملكية 

الذي حدد جهة ارتباط ميةةةةرف سةةةةورية المركزي برئيس مجلس   21عي  ريلةةةة يةةةةدر المرسةةةةوا الت  2011
 مليار ليرة سةةورية   200وحدد راسةةمال ميةةرف سةةورية المركزي بةةةةةةةةةةةةةةةة  من وزير الاقتيةةاد(الوزراء )بدلًا 

واعطاه الحب وبإيةةةةةةدار ميةةةةةةفوفة  هام ماهداف  و واعاد تحديد تلةةةةةةكيلة مجلس النقد والتسةةةةةةليف وتحديد 
العقوبةةات والجزاءات الإداريةةة والمةةاليةةة لتطبيقهةةا علل الميةةةةةةةةةةةةةةةارف الممةةالفةةة  حكةةاا القوانين وا نظمةةة 

 .انهل عمل مكتب القطط ونقل واجبات  والتزامات   لل ميرف سورية المركزيكما   افذةالن
 هاه الدراسة: وحتى تاريخ إعداد 2011المرحلة ما بين العام  .2
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في هذه المرحلة  ولما كان بنتيجة ا ودةةةةاع والظروف اللوجسةةةةتية والاقتيةةةةادية التي عانت منها البلاد 
  وثقل علل القطاع الميةةةةةةرفي  للعقوبات الاقتيةةةةةةادية المطبقة علل الجمهورية العربية السةةةةةةورية من اثر

ن مسةةةةائر هذه الميةةةةارف م فقد انمفدةةةةت انلةةةةطة الميةةةةارف العاملة  لل حدها ا دنل  وعانت معظا
تعثر العديد من كبار المقتردةةةةةةةةةةةين  بالإدةةةةةةةةةةةافة  لل   لاب العديد من فروع هذه البنوك ائتمانية نتيجة  

   دةةةافةً  لل وتوقفها عن العمل نتيجة لاودةةةاع اللوجسةةةتية التي طرات علل العديد من المدن السةةةورية
حجامها عن الإقراض في    او ا وروبية/تعرّض بعض هذه البنوك للعقوبات الاقتيةةةةةةةةادية ا مريكية و وا 

مط  حجةاا المودعين عن  يةداع اموالها في القطةاع الميةةةةةةةةةةةةةةرفي نتيجةة الائتمةانيةة  ع الممةاطر اظةل ارتفة 
 .  العملات ا جنبيّةللانمفاض الكبير الحايل في سعر يرف الليرة السورية مقابل 

 ها بالآتي:  يمكن تلمييالتي جرت ملال هذه المرحلة نّ ابرز ا حداا 
البنوك التابعة لها والعاملة في الجمهورية العربية نبية من عدةةةوية مجالس  دارات ج البنوك ا جمرو  -

 السورية؛
انعةداا لةةةةةةةةةةةةةةبكةة المراسةةةةةةةةةةةةةةلين المةارجيةة لةدى معظا البنوك العةاملةة  نتيجةة موف البنوك المةارجيةة من  -

 ية؛التعرّض للعقوبات الاقتيادية جرّاء تعاملاتها مط البنوك السور 
ة مجموعة بنك عودة سةردار في بنك عودة  –يمو السةعودي الفرنسةي  قياا بنك ب - - سةورية بلةراء حيةّ

  وتغيير اسةةةةةةةا هذا البنك لييةةةةةةةبا "بنك الائتمان من راسةةةةةةةمال البنك آنف الذكر  %49وية البالغة سةةةةةةة 
 ا هلي"؛

ل فترة اعطالقادةةةي بإحداا ميةةةارف التمويل ا يةةةغر  والذي   2021لعاا   8يةةةدور القانون رقا  -
 لتوفيب اوداع المؤسسات المالية الميرفية الاجتماعية العاملة مط احكام ؛

  لتيةبا بنوك ديد باسةا "بنك بيمو السةعودي الفرنسةي للتمويل ا يةغر"تأسةيس بنك تمويل ايةغر ج -
بنةةك الإبةةداع وبنةةك الوطنيةةة وبنةةك بيمو آنف و بنوك  هي بنةةك ا ول  4التمويةةل ا يةةةةةةةةةةةةةةغر العةةاملةةة 

 الذكر؛
تلةةةةرين ا ول  8س بنك  سةةةةلامي جديد باسةةةةا "بنك الوطني الإسةةةةلامي" الذي بالةةةةر اعمال  في تأسةةةةي -

مايةةةةةة تقليدية   11وعامة تقليدية   6ميةةةةةرفاً  منها    21  ولييةةةةةبا عدد الميةةةةةارف العاملة 2023
 ماية  سلامية. 4و

ا بيانات متوفرة وفروعها وفب احد عاملة في الجمهورية العربية السةةةةةورية البنوك الوفيما يلي جدول يبين  
 علل موقط ميرف سورية المركزي:

 
 2023 البنوك العاملة في الجمهورية العربية السورية وفروعها1 جدول
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 البنك #
 رأح المال )مليار ل.ح(

 الفروع المكاتب
 المدفوع المصرح به

 74 73 70 70 التجاري السوري 1
 17 6 13.6 14 اليناعي 2
 106 5 20 20 الزراعي التعاوني 3
 65 1 5.3 10 التسليف اللعبي 4
 23 25 10 10 العقاري  5
 13 46 4 10 التوفير 6
 38 2 13 20 بيمو السعودي الفرنسي 7
 30 0 8.6 10 سورية والمهجر 8
 29 0 8.4 10 والتمويلالدولي للتجارة  9
 14 0 5 10 سورية –العربي  10
 18 0 6 10 يالائتمان ا هل 11
 11 2 6.1 10 سورية –بيبلوس  12
 12 0 10 10 سورية والمليا 13
 13 3 10 15 بنك اللاا 14
 29 2 15 15 سورية الدولي الإسلامي 15
 11 1 3 10 سورية –ا ردن  16
 11 0 5.25 10 سورية –فرنسبنك  17
 9 1 5.16 10 اللرب 18
 15 0 18.15 18.15 سورية –قطر الوطني  19
 16 2 30 30 سورية –البركة  20
 1 0 25 25 الوطني الإسلامي 21

 555 169 291.56 347.15 المجموع
وبيااناات الفروع والمكااتاب  2023حزيران  30ناات رأح الماال كماا في بياالكاافاة البنوك 

تشرين الأول  28باستثناء الوطني الإسفمي كما في  ،2022كانون الأول  31كما في 
2023 

 داد الباحامن  ع

ويجدر التنوي   لل وجود بعض الفروع المتوقفة لدى معظا البنوك العاملة بنتيجة ا ودةةةةةةاع اللوجسةةةةةةتية 
 وا منية في بعض المدن السورية.

 والبنوك الإسفمية:الفروق بين البنوك التقليدية  -اا ثاني
الإسةةةلامي علل انّ   الميةةةرف  2007لعاا    35يُعرف القانون السةةةوري بموجب المرسةةةوا التلةةةريعي رقا 

 الميرف الذي يتدمن عقد تأسيس  ونظام  ا ساسي التزاما بممارسة ا عمال الميرفية المسموح بها"
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 الميةةةةةةةرفية التي لا تتعارض مط احكااعلل  ير اسةةةةةةةاس الفائدة امذا وعطاء ووفقا ليةةةةةةةيغ المعاملات 
ميةةةةةةةةرفية ا مرى او في مجال اللةةةةةةةةريعة الإسةةةةةةةةلامية سةةةةةةةةواء في مجال قبول الودائط وتقديا المدمات ال

/ من المرسةةةةةةةةةةوا التلةةةةةةةةةةريعي آنف الذكر العمليات 9/ و/7  وقد حدّدت المادتين /"التمويل والاسةةةةةةةةةةتثمار
 هي:الميرفية التي يُسما للميرف الإسلامي القياا بها  و 

قبول الودائط بأنواعها في حسةةةةابات ائتمان او في حسةةةةابات اسةةةةتثمار ملةةةةترك او حسةةةةابات اسةةةةتثمار  -
 ؛لآجال محددة او  ير محددةمميص و 

تقديا المدمات المالية والميةةةةةةةةرفية ومبالةةةةةةةةرة العمليات الميةةةةةةةةرفية الممتلفة التي اجازها القانون رقا  -
الإسةةةلامية سةةةواء تمت هذه العمليات لحسةةةاب التي لا تتعارض مط احكاا اللةةةريعة   2001لعاا   28

 ؛الميرف الإسلامي او لحساب الغير او بالالتراك مع 
بعمليات التمويل القائمة علل  ير اسةةةةةةةةةاس الفائدة لآجال ممتلفة وفل المجالات الاقتيةةةةةةةةةادية القياا   -

 عقود كالتي لا تتعارض مط احكاا اللةةةةةةةةةريعة الإسةةةةةةةةةلامية وذلك باسةةةةةةةةةتمداا يةةةةةةةةةيغ العقود اللةةةةةةةةةرعية  
ة المتناقيةةةة وبيط المرابحة للآمر باللةةةراء وعقود الاسةةةتيةةةناع كة والملةةةار كالمدةةةاربة وعقود الملةةةار 

و يرها من يةيغ العقود التمويلية   التملكيةبيط المتسةلا وعقود الإجازة التلةغيلية وعقود الإجازة   وعقود 
 ؛التي توافب عليها هيئة الرقابة اللرعية

حسةةةةابات اسةةةةتثمار ملةةةةترك مط موارد الميةةةةرف الإسةةةةلامي وفب توظيف اموال العملاء الرا بين في  -
 ؛تثمار مميص حسب اتفاب ماص مط العميلة او توظيفها في حساب اسكنظاا المداربة الملتر 

القياا بعمليات الاسةةةةتثمار المبالةةةةر او المالي لحسةةةةابها او لحسةةةةاب الغير او بالالةةةةتراك مع  بما في  -
ات القائمة او قيد كات او المسةاهمة في اللةر كة وتأسةيس اللةر كذلك تملك القيا المنقولة وعقود الملةار 

 ؛دي الممتلفةالتأسيس التي تزاول اوج  النلاط الاقتيا
اية اعمال ميةةةةرفية امرى تقوا علل  ير اسةةةةاس الفائدة توافب عليها هيئة الرقابة اللةةةةرعية وتسةةةةما  -

 ؛بها تعليمات مجلس النقد والتسليف
منقولة وبيعها واسةةتثمارها وتأجيرها واسةةتئجارها بما في ذلك اسةةتيةةلاح تملك ا موال المنقولة و ير ال -

ذلك تأسةةةةةةيس كعدادها للزراعة واليةةةةةةناعة والسةةةةةةياحة والإسةةةةةةكان و ة والمسةةةةةةتأجرة وا  كا رادةةةةةةي المملو 
ات والإسهاا في ملاريط تحت التأسيس في مجالات تتفب واحكاا اللريعة الإسلامية وذلك في كاللر 

 .الميرفية الإسلامية ليالا العملاء او بالالتراك معها معرض القياا بالعمليات 
تمط مط الميةةةةةارف التقليدية في نقاط ملةةةةةتركة  ابرزها وعلي  يمكن القول انّ الميةةةةةارف الإسةةةةةلامية تج

 :(2020)ندرة  
 ؛لتحقيب الربا من ملال ذلكويهدف  الإسلامي وسيط ماليالبنك يعتبر كل من البنك التقليدي و  -
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فة ا سةةاسةةية ا موال واسةةتثمارها  فالوظي جذب ل  وسةةيطالإسةةلامي التقليدي والبنك كل من البنك  يعتبر   -
 ؛ ي بنك استقبال الودائط ومنا التمويل

  باسةةةةةتثناء الحالات التي تمنا الإسةةةةةلامي في طبيعة الحسةةةةةاب الجاريالتقليدي والبنك يتلةةةةةاب  البنك  -
 نوك التقليدية فائدة علل الحساب الجاري؛فيها بعض الب

ملاء  مثل المزائن الإسةةةةةةةةةةةةةةلامي في تقديا المدمات الميةةةةةةةةةةةةةةرفية للعالبنك  يلةةةةةةةةةةةةةةترك البنك التقليدي و  -
المسةةةةةةةةةةةةةةنةديةة  الاعتمةادات في بعض ميةةةةةةةةةةةةةةاص عمليةات تمويةل التجةارة المةارجيةة كة  ة  وكةذلةكية الحةديةد 

يدار الليكات والكفالات   ؛والتحويلات النقدية وا 
تعتبر سةةةةةوب تنافسةةةةةية و المدمات الإلكترونية للعملاء  من البنك التقليدي والبنك الإسةةةةةلامي  يقدا كلاً  -

 .لكسب عملاء جدد 
)نةةدرة   نّ هناااك جملااة من الفروق بين البنوك التقليااديااة والبنوك الإسااااااااافميااة، تتمثاال بمااا يليإلّا أ

 :(2018)الظرافي  ، (.Website, n.d)، (2023)فدني  ، (2020
البنوك التقليدية علل الفها الليبرالي للاقتيةةةاد وتسةةةعل تعتمد   :ا سةةةس الفلسةةةفية والمبادئ والمعتقدات  .1

البنوك الإسةلامية باللةريعة الإسةلامية وتتجنب الفوائد بينما تلتزا     لتحقيب ا رباح بأي وسةيلة قانونية
حرا التعامل ب  في البنوك يُ   ةالإسةةلاميفي اللةةريعة هو محرا   فكل ما   وا نلةةطة ذات الطابط الربوي

فلن تمنا البنوك الإسةةلامية   وبالتالي  لحا المنزيرفمثلًا تُحرا اللةةريعة الإسةةلامية تناول  الإسةةلامية   
لسةةةةةةةةةةةةةةلط لةديهةا  لا ل ر منا التمويةلظيح فليس هنةاك مةا امةا البنوك التقليةديةة  زيرتمويلًا لمزرعةة منةا
 .البنوك الإسلاميةتلترك بذلك مط و مثل الممدرات  او تنظيمياً  الممنوعة قانونياً 

للتبادل وممزن للقيمة فقط لا  اداة للمال علل ان  الإسةةةةةلامي النظاا الاقتيةةةةةادي ينظر: مفهوا المال .2
 اداة بالإدةةةةافة  لل ان  سةةةةلعة لمال علل ان ينظر ل  فإن  اا الاقتيةةةةادي الراسةةةةماليالنظ  ير  اما في

بأعلل  يؤجر النقود  للبنك التقليدي بأن يسةةةةما ا سةةةةوففإن هذ  سةةةةلعة للتبادل وممزن للقيمة  وبما ان 
من قيمتها عندما يمنا القروض ويسةةةةةةةةةتفيد من الفرب ما بين القيمة الاسةةةةةةةةةمية والقيمة المسةةةةةةةةةتردة من 

بإيداع  مقابل ذلك عندما يقوا المتعاملون يسةةةةةةةةةةةةتأجر النقود ويدفط زيادة رض  وكذلك بإمكان  انالمقت
اوجة  الامتلاف بين البنوك الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة والبنوك التقليةديةة واكثرهةا  اويعةد هةذا الفرب اه  النقود لةدية 

 بأنواع ؛ الربا ت حرّمفاللريعة الإسلامية ودوحًا للمتعاملين  
: تسةةةةةتهدف البنوك التقليدية والإسةةةةةلامية المتعاملين من كافة اللةةةةةرائا  مط البنك  اتهعلاقو المتعاملين   .3

لةةةةةةةةةةريحة من العملاء المتقيدين بأحكاا اللةةةةةةةةةةريعة  لا ان البنوك الإسةةةةةةةةةةلامية تركز علل اسةةةةةةةةةةتقطاب  
الفروب  ن تنظيا العلاقةة مط العملاء يعتبر منالإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة ممن لا يقبلون التعةامةل بةالفةائةدة  كمةا ا

عنةةةةد  يةةةداع ا موال لةةةدى البنةةةةك التقليةةةةدي التقليةةةةديةةةة  فبين البنوك الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةةةة والبنوك  الجوهريةةةة
مدين للمتعامل  ليدي والمتعامل  وفي هذه الحال سيكون البنكما بين البنك التق علاقة مديونية ستنلأ
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مناً البنك دةةةا علل راس المال  وسةةةيكون عائد ثابت  والتي تعد  الفائدة بالإدةةةافة  لل بأيةةةل الوديعة
اما في البنوك الإسةةةةةةلامية فإن البنك لا يتلقل ا موال علل اسةةةةةةاس المديونية    بكل ا حوال للوديعة

اللةةةةةةةرعية بحيا   المدةةةةةةةاربة  علل اسةةةةةةةاس سةةةةةةةلامي ا موال من المودعين  حيا يسةةةةةةةتقبل البنك الإ
ن قبل م ولا تكون اموال المودعين مدةةةةةةمونة" ويكون البنك "المدةةةةةةارب"  مالالرب "المتعامل  يكون

عقةد  في البنةك الإسةةةةةةةةةةةةةةلامي  لا في ولا توجةد علاقةة مةديونيةةوالتعةدّي    التقيةةةةةةةةةةةةةةير البنةك  لا في حةال
 اري(؛)الحساب الج القرض الحسن

في  رئيسةةةةةةةةية كيةةةةةةةةيغة القرض بفائدة علل يةةةةةةةةيغة البنوك التقليدية تعتمد منتجات ومدمات ممتلفة:   .4
مجموعة وتوظفها في  بيةيغة المدةاربة فإنها تسةتقبل ا موال الإسةلاميةالبنوك   اما توظيف اموالها 

جارة الإحة و اسةةةةاس البيط واللةةةةراء الحقيقي  مثل المدةةةةاربة والمراب القائمة علل اليةةةةيغ اللةةةةرعية من
 ؛منتهية بالتمليكال
يتحمةةل الطرف الةةذي اقترض المةةال كةةل الممةةاطر  في حين التقليةةديةةة البنوك  في: تحمةةل الممةةاطرة .5

بحسةةةب العقد الذي منا التمويل بناءً علي   ويلةةةارك  تحمل جزء من المماطرت البنوك الإسةةةلامية نا
 تعدي.او  تقيير المستثمر في نتائا الاستثمار طالما لا يكن من طرف 

 دارة المماطر: تتحمل البنوك الإسةةلامية كافة المماطر التي تتعرض لها البنوك التقليدية من سةةيولة  .6
غيلية ...  باسةةةةةةتثناء مماطر اسةةةةةةعار الفائدة ومماطر الملةةةةةةتقات المالية حيا انها لا وائتمانية وتلةةةةةة 

الفةات اللةةةةةةةةةةةةةةرعيةة وكةذلةك تتعةامةل بهةا  وبةالمقةابةل تتحمةل البنوك الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة ممةاطر الوقوع في الممة 
 مماطر الإزاحة التي تتعرض لها من قبل منافسيها من البنوك التقليدية.

 تحدد ا رباح كنسةةةةةةبة محددة من راس المال البنوك التقليديةملةةةةةةاركة المسةةةةةةائر وتوزيط ا رباح:  نّ   .7
من الربا يتحدد كنسةةبة لةةائعة   فإن العائد  ةك الإسةةلاميو البن   اما فيالمودع وتدةةمن  من اي مسةةارة

علل وج  وبما ان  من  ير الممكن معرفة الربا الذي سةةةةةيتحقب     من النلةةةةةاط الاسةةةةةتثماري المتحقب
 ؛اليقين فإن هذا العائد قد يتحقب وقد لا يتحقب

الإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةة في بعض الجهةةات الرقةةابيةةة مثةةل التقليةةديةةة والبنوك تلةةةةةةةةةةةةةةترك البنوك الرقةةابةةة والتنظيا:  .8
  في حين الداملي  والمراقب المارجيين  الحسةةةةابات مدققي لعمومية و البنك المركزي  والجمعية ا رقابة

 التزام لدةةةةةةةةةةبط مدى الداملية والهيئة اللةةةةةةةةةةرعية  الرقابة اللةةةةةةةةةةرعية  يمتص البنك الإسةةةةةةةةةةلامي بوجود 
 ؛من الممالفات اللرعية هعقود وسلامة بالدوابط اللرعية 

ويتحمل فوائد ما يترتب علي    سةةةةةةةةةةةةداد لمهلة المدين    لا يعطل  ةك التقليديو في البن:   عسةةةةةةةةةةةةار المدين .9
فرض فوائد تأمير علل فلا يمكن  ة  ك الإسةةةةةةةةةلاميو لبنامّا في ا  لذلكنتيجة  و رامات تأمير   دةةةةةةةةةافية  

 ؛الوفاء ب عن ايل الدين في حال تأمر العميل 
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وعلياه وبعاد البحاث في الثقاافاة التنميمياة وأثرهاا على إدارة الجودة الشاااااااااااملاة، وكاالاك الاطفع على 
ثقافية والتنميمية بين البنوك التقليدية والبنوك الإساااااافمية، فهل تثثر هاه الفروق بشااااااكل الفروق ال

 جوهري على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك؟
 جودة الخدمة المصرفية: -اا لثثا

  من النمطية  فتتيةةةةف المدمات الميةةةةرفية بدرجةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  بالنسةةةةبة لمفهوا الجودة في المدمات الميةةةةرفية
ميةةةةةةةرف  لل  لا تمتلف من حيا طبيعتها الإجرائية من  اب الجاري علل سةةةةةةةبيل المثالفمدمة الحسةةةةةةة 
   ومن"ليكات "  بيكوك تدمن عمليات  يداع وسحب سواء كانت هةةةذه العمليةةةات نقديةةةة اوآمر  فهي ت

 يعتبر من متطلبات التنافس  ومن لأن هذه النمطية ان تلغي بالتالي  مكانيات التمييز المةةةةةةةدمي الةةةةةةةذي
 بالتمييز النسبي  وظهرت دمن هذا السيا   المنطلب برز مفهوا جودة المدمة كمجال من مجةةةالات  هذا

  طريقةة تعةامةل موظفي الميةةةةةةةةةةةةةةرف مط العملاء  و نجةاز المةدمةة مفةاهيا مثةل مةدمةة العملاء  سةةةةةةةةةةةةةةرعةة 
 الخ  كمجالات للتميز في... الذي تؤدى ب  المدمة ا سةلوب و دقة المعلومات  و الميةويةية والسةرية  و 

 عادة  لل  وينظر  مفهوماً متكاملًا لجودة المدمة الميرفية لتقديا المدمات الميرفية وهو مةةةةةةةةةةةةا لةةةةةةةةةةةةكّ 
 حين تقوا وجهةة النظر الةداملية جودة المةدمةة الميةةةةةةةةةةةةةةرفيةة من وجهةة نظر دامليةة وامرى مةارجيةة  ففي

 وجهة فإنّ ممت علل اسةةةةاسةةةةها  يةةةةُ  علل اسةةةةاس الالتزاا بالموايةةةةفات التي تكون المدمة الميةةةةرفية قد 
ا ولل   ر وجهة النظرمن قبل العميل  وتعب النظر المارجية تركز علل جودة المدمة الميرفية المدركةة

ا لها قدّ يُ  الثانية عن موقف العملاء واتجاهاتها  زاء ما ر وجهةةةةةة النظةةةةةرعبّ في حين تُ   عن موقف الإدارة
وجهة النظر   نا نميل  لل تبنيفإنّ    تطبيبالتسويب الميرفي محلًا لل وعنةةةدما يكةةةون مفهةةةوا  من مدمات 

 .(2007)بركات   ما يكمن في  دراكات العملاءالمدمة الميرفية  نّ جودة  مفهةوا الثانية التي تةرى انّ 
 :إدارة الجودة الشاملة في المصارف -اا رابع

ف علل احتياجات  ور باتةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  وميول  واذواق    ن بداية الجودة اللةةةةاملة هي الاسةةةةتماع للمسةةةةتهلك  للتعر 
عات معها  او مط تطلّ  ة ومنتجات البنك باللةةكل الذي يتوافةةةةةةةةةةةةةةةةبودوافع   ثا تيةةميا المدمات الميةةرفي

لةةةةةةةةةةباعها وما يعني  ذلك من وآمال وتوقعات والإمكانيات الكامنة القابلة للتطويط لدى هذا المسةةةةةةةةةةتهلك  وا 
جراءات   :(2007)بركات   اهمها  وسائل وا 

 ؛الة للمدمات الميرفيةيناعة فعّ  -
 ؛التطوير اللازا للهيكل التنظيمي للبنك وبما يتلاءا والظروف السائدة والمتغيرة -
 ؛تحسين معدلات الربحية وعوائد النلاط -
 ؛ملب وتوليد مجالات جديدة للعمل -
 ؛ة للابتكارملب وتطوير بيئة ثقافية تفعيلية حافزة ودافعة ومولد  -
 .وج  الإطلاب يول واكثرها اهمية علةلزيادة الإحساس بالزمن وبالوقت باعتباره اثمن واعلل ا  -
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الميةةرفي  تنتلةةر باتسةةاع الةةةةةةةةةةةةةةةةسةةوب التي  بإبداعيت  ن هناك مسةةاحات كثيرة من الفعل الإرادي المتفجر 
سةةبوقة ايدةةاً من التطور م  تحديات افرزتها مراحل  يرو العالمي  وتدةةط امامنا تحديات  ير مسةةبوقة  

 الوعي بمفردات ولغة   نّ    ثراء و نل  سةةةاني ا كثةةةةةةةةةةةةةةةةةرمراحل  ير مسةةةبوقة من الحلا الإنو الاقتيةةةادي   
 المرحلة الحالية وما يحدا من تغيةةةةةرات فةةةةةي المعرفةةةةةة والتحولات الدممة في نظا الإلباع تنبئ بميلاد 

عاً واكثر اعتمادية علل الابتكار والتحسين رحبة اكثر اتسا  ييرفة جديدة تمتد مجالاتها  لل مجةةةةةةةةةةةةةالات 
 قد ايةةةبا العالا باتسةةةاع  لةةةمالًا وجنوباً ولةةةرقاً و رباً بمثابة قرية بنكية  و والتطوير الميةةةرفيوالتجديد 

كل   هذاو تربطها البنوك  وتحكا تدفقات اموالها  وتغذي وتوج  حركتها بما ينلةةةةر التقدا ويحقب التنمية   
ذا جةةةةةةد يد وجود الجودة اللاملة كحد ادنةةةةةةل مةةةةةةن مقومةةةةةةات التواايبا يتطلب وبإلحاح لد   والاستمرار  وا 

  لحاحاً لميارفنا الرائدة والقائدة كان هذا حال البنوك بلكل عاا فإن هذا ا مر يتياعد وييبا اكثةةةةةةةر
 :وهي تواج  تحديات ومتطلبات 

 ؛منظمة التجارة الدولية وتحرير تجارة المدمات الميرفية -
 والثالثة؛بازل في جولاتها ا ولل والثانية ة لجنمقررات  -
 ؛جودة المدمات الميرفية المعلنة من جانب المجتمط ا وروبي مقاييس -
 ؛مقاييس المدمات الميرفية المعلنة من جانب اليابان وباقي الدول الآسيوية -
 ؛ات السوبآليّ  متطلبات عير الحرية الاقتيادية وتحرير قوى العرض والطلةب واسةتمداا -
 .لفاعلية الميرفيةعتبارات الرقي في ا داء والعمل والمدمة وا مان واا -

ل  لل بنك لامل   يتياعد مط نمو الفرص الاقتيادية واتةةةةةةساع نطةةةةةةاب الميمةةةةةةية والتحوّ  ن هذا كلّ 
التنافسية للبنك والتوج  بها  لل ا سواب   لديد القوة والفاعلية والتأثير  اي التحول  لل يناعة المزايةةةةةةةةةةةةةةا

 .الإجمالية وهو امر لا يتا بدون الجودة الةلاملة  الدولية
 :سوريةواقع إدارة الجودة في البنوك ال –اا خامس

وفقاً للتقارير السةنوية المنلةورة علل موقط هيئة ا وراب وا سةواب المالية السةورية والعائدة للبنوك العاملة 
 تبيّن الآتي: لكترونية لهذه البنوك وبعد مراجعة المواقط الإ  2022كانون ا ول  31كما في 

سةةةورية التجاري السةةةوري وبنك  بنك  ال  باسةةةتثناء  تفتقر الهياكل التنظيمية لكافة البنوك التقليدية العاملة -
فإنّ  لدى البنوك الإسةلامية العاملة كافة   وبالمقابل  والمليا  لوحدة  دارية مسةتقلة تُعنل بإدارة الجودة

 ؛ومكلفة بإدارة الجودة في الميرفللرئيس التنفيذي او احد نواب   وحدة  دارية مستقلة تابعة
افيةةةةةحت معظا الميةةةةةارف التقليدية العاملة عن عدا حيةةةةةولها علل لةةةةةهادات من جهات مارجية  -

كل البنوك الإسةلامية تبقي منها عن الإفيةاح  فيما افيةحت حول تطبيب معايير الجودة  وامتنط الم
وحيةةةةةةةولها علل لةةةةةةةهادات من جهات   9001ر الجودة  ولاسةةةةةةةيما  العاملة عن تطبيقها لبعض معايي
مارجية ممتية بهذا الميوص.
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 الثالثالفصل  
 دراسة واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

 والإسفمية السوريةفي البنوك الخاصة التقليدية  
 مصادر جمع المعلومات وأدوات الدراسة -أولاا 
 مجتمع الدراسة – ثانياا 
 الدراسة عينة -ثالثاا 
 تحليل خصائص عينة الدراسة -رابعاا 

 صدق وثبات الاستبيان -خامساا 
 المعالجة الاحصائيّة -سادساا 
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ادر جمط البيانات والمعلومات ومجتمط الدراسةةة وعينتها  هذا الفيةةل ويةةفاً لمنها الدراسةةة وميةة   يتناول
اً ويةف ما يتدةمن هذا الفيةل  وكذلك لةرحاً لادوات المُسةتمدمة   راض تحقيب اهداف هذه الدراسةة  ك
 للإجراءات التي اعتمدها الباحا بغرض تطوير اداة الدراسة وتطبيقها.

 :مصادر جمع المعلومات وأدوات الدراسة -أولاا 
الجمهورية ي ة فالبنوك العامللدى واقط تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةاملة تقييا  تهدف هذه الدراسةةةةة  لل 

تا (  Questionnaire)اسةةةةةةةتبيان  اللازمة من ملال   حيةةةةةةةول علل البيانات   وقد تا الالعربيّة السةةةةةةةورية
( Microsoft Excel)برناما  البيانات وتحليل النتائا باسةةتمداا     عداده لهذا الغرض  وتةةةةةةةةةةةةةةةةا تفريةةةةةةةةةةةةةةةةغ

قاا   الدراسةةةةةةةةةةةو ايات هذه من اجل تحقيب اهداف و    ية المُدةةةةةةةةةةافة علي الإحيةةةةةةةةةةائالبرمجيّة  وا دوات 
ف بأن  طريقة في البحا تتناول احداا وظواهر عرّ الذي يُ   مةةةنها الويةةةفي التحليلةةةيالباحا باستمداا ال
 .متاحة للدراسةو وممارسات موجودة 

الدراسة وامتبار اسئلة  علل    بهدف الإجابةة ةدراسهذه الستمدا الباحا العديد من الميادر الثانوية في  ا
ا الميةادر ا ولية  و   الثانوية  الميةادروتتمثل هذه الميةادر ب  وتحقيب اهدافها  ياتهافردة  كما هو مودةّ

 لل الاسةةتبيان المذكور   بالإدةةافةوذلك في الفيةةل ا وّل من هذه الدراسةةة الذي يتدةةمن  طارها العاا   
  وتقسةةةةةةةةةةيم  وفقاً  بعاد  دارة الجودة جمط البيانات  راض   اعلاه والذي تاّ تيةةةةةةةةةةميم  من قبل الباحا 

 ضمّ هاا الاستبيان الأقسام التالية:وحيا   التي استندت  ليها فرديات الدراسة
 ؛سئلةستة ا  ويتكون من المعلومات اللميية  فراد عينة الدراسة: القسا ا ول -
 اسئلة؛ 7يناقش التركيز علل العميل ويتكون من : القسا الثاني -
 اسئلة؛ 10من  العاملين  ويتكونيناقش التركيز علل تلبية احتياجات  القسا الثالا: -
 اسئلة؛ 5ويتكون من   يناقش التركيز علل تحسين العمليات الرابط: القسا  -
 اسئلة؛ 11ويتكون من   الاحتياجات الإدارية للمنافسةيناقش التركيز علل القسا المامس:  -

حدّدة بممسةةةة مُ )باسةةةتثناء المعلومات اللةةةميةةةيّة(  سةةةؤال من اسةةةئلة الاسةةةتبيان  وقد كانت الإجابات لكل 
 :ارت المماسي كالتاليمقياس ليكل اً وفق ميارات 

 موافب بلدّة موافب محايد  ير موافب  ير موافب بلدّة التصنيف
 5 4 3 2 1 النقاط

علل متغيرات نوعية وليسةةةت كمية  فقد اعتمد الباحا في التحليل الإحيةةةائي وحيا انّ الدراسةةةة تعتمد 
ية بهدف معرفة اتجاهات توسةةةةةةةطات الحسةةةةةةةابية والانحرافات المعيار مئوية والعلل التكرارات والنسةةةةةةةب الم

 في  طار تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللاملة.افراد العينة 
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 :لدراسةمجتمع ا -اا ثاني
 والبةةةةةةةةالغ عةةةةةةةةددهاالجمهورية العربية السورية  البنوك العاملة في  لدىيتكون مجتمط الدراسة من العاملين  

عاملة من واقط التقارير السنوية موزعين علل البنوك ال من ممتلف المستويات الإدارية  2موظف  4900
   كالتالي:2022كانون ا ول  31المنلورة من قبلها كما في 

 2022الأوّل كانون  31كما في  البنوك العاملة في الجمهورية العربية السورية وفروعهاعدد العاملين لدى  2 جدول

 عدد العاملين البنك # العاملينعدد  البنك #
 311 بنك اللاا 8 818 بيمو السعودي الفرنسي 1
 691 سورية الدولي الإسلامي 9 392 سورية والمهجر 2
 212 سورية –ا ردن  10 410 الدولي للتجارة والتمويل 3
 175 سورية –فرنسبنك  11 289 سورية –العربي  4
 192 اللرب 12 321 الائتمان ا هلي 5
 167 سورية –لوطني قطر ا 13 244 سورية –بيبلوس  6
 372 سورية –البركة  14 306 سورية والمليا 7

 4900 المجموع
 2022كانون ا وّل  31البيانات الواردة في التقارير السنوية المنلورة من قِبل البنوك المعنية كما في بناءً علل  من  عداد الباحا

 :الدراسةعينة اا: لثثا
 ة الجودة في البنوك التي لديها مثل هذه الوحدة الإدارية لموظفي  دار تا اسةةةةةةةةتمداا الحيةةةةةةةةر اللةةةةةةةةامل 

عن طريب نماذج ن  ايالاستب رسال كما تّا   موظف علل امتلاف مستوياتها الإدارية   17والبالغ عددها  
Google   العاملة في دملةةةةةب  بالإدةةةةةافة  لل   والإسةةةةةلاميّةعدد من فروع البنوك المايةةةةةة التقليدية   لل

ة   دارة 15البةةالغةةة البنوك و لهةةذه الإدارات العةةامةةة  دارات البنوك العةةامةةّ )دون ان يلةةةةةةةةةةةةةةمةةل ذلةةك فروع وا 
 وهي:  )الحكومية((

بنك بيمو السةةةةةةعودي الفرنسةةةةةةي وبنك سةةةةةةورية والمهجر والبنك الدولي للتجارة والتمويل وبنك العربي وبنك 
- مي وبنك ا ردنلي وبنك بيبلوس وبنك سةةةةورية والمليا وبنك اللةةةةاا وبنك الدولي الإسةةةةلاالائتمان ا ه

الوطني   سةةةورية وبنك البركة الإسةةةلامي وبنك  –بنك فرنسةةةبنك وبنك اللةةةرب وبنك قطر الوطني سةةةورية و 
 الإسلامي.
ات تحتوي علل هذه الإدار   تمثيل عينة الدراسةةةة  لل كونالتركيز علل الإدارات العامة للبنوك في  ويرجط  
ار اسلوب الإدارة المتبط في كل بنةةةةةك بالإدةةةةةافة رسا الاستراتيجيات والسياسات وامتي القةةةةةرار فةةةةةيمركز 
 .اطلاعها ودرايتها با مور الإدارية في البنك  لةل

 
 لا يتدمن هذا العدد العاملين لدى البنوك العامة وكذلك العاملين لدى البنك الوطني الإسلامي لعدا توفر بيانات منلورة بهذا الميوص.  2
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)جميط   لعدا جدية الإجابة  ين انيوبعد تفحص الاسةةةةتبانات تا اسةةةةتبعاد اسةةةةتب  ان ياسةةةةتب  140 تا اسةةةةترداد 
ك يكون عدد الاستبانات المطلوبة للإجابة علل الاستبيان  وبذل  وعدا تحقيب اللروط الإجابات "موافب"(
 .اسةتبان 138 المادعة للدراسة

 تحليل خصائص عينة الدراسة: -اا رابع
 حسب الجنس: .1

 توزع عينة الدراسة حسب الجنس يودا  3جدول 
 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد الجنح
 2 39.9 55 ذكر
 1 60.1 83 انثل

  100 138 المجموع

من   %60انّ  البية افراد العينة من الإناا الذين يبلغ عددها ما نسةةةةةةةةبت   ويلاحظ من الجدول اعلاه  
مما يلةةةةةةير  لل انّ البنوك تعتمد علل الإناا في ا عمال الميةةةةةةرفية اكثر مما  جمالي افراد العينة   
 تعتمد علل الذكور.

 حسب الفئة العمرية: .2
 الفئة العمريةزع عينة الدراسة حسب يودا تو  4جدول 

 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد الفئة العمرية )سنوات( 
 2 32.6 45 فأقل  30
 1 50.7 70 40 لل    31من 
 3 16.7 23 فأكثر  41

  100 138 المجموع

ها من الفئة من  %50  و40انّ معظا افراد العينة من اللةباب ما دون سةن الةةةةةةةةةةةةةةةة يبيّن الجدول اعلاه  
تا البنوك علل موظفين من هةذه الفئةات العمريةة ممن ه  ومن الطبيعي ان ت40و  31العمريةة مةا بين  

 الذي يحتاج لساعات عمل طويلة  دائ . يستطيعون تحمل دغط واعباء العمل الميرف

 حسب المؤهل العلمي: .3
 العلمي المؤهل يودا توزع عينة الدراسة حسب  5جدول 

 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد المثهل العلمي
 4 0 0 ثانوية

 3 9.9 14 معهد متوسط
 1 53 73 جامعة 
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 2 37.1 51 دراسات عليا
  100 138 المجموع

حملةةة الإجةةازات الجةةامعيةةة او من افراد العينةةة من  %90يزيةةد عن يُلاحظ من الجةةدول اعلاه انّ مةةا 
دراك معنل ومقيد فقرات الاستبيان ومقارنتها يا  ما يلير  لل قدر الدراسات العل تها علل استيعاب وا 

 بما هو مُطبب في البنوك التي يعملون بها.

 الرتبة الوظيفية:حسب  .4
 الرتبة الوظيفيةيودا توزع عينة الدراسة حسب  6جدول 

 ب من حيث العددالترتي النسبة المئوية  العدد الرتبة الوميفية
 2 28.3 47 موظف
 1 37.7 52 ملرف
 3 34.1 39 مدير

  100 138 المجموع
يُلاحظ انّ افراد العينة يتوزعون بلةةةةةةةةةةةكل متقارب علل المسةةةةةةةةةةةتويات الإدارية الممتلفة في البنوك من 
موظف  لل ملةةةةةةرف ومن ثا  لل مدير  ا مر الذي يغني الدراسةةةةةةة بآراء ووجهات نظر ممتلفة ومن 

ددة نظراً علل مسميات وظيفية محلا تتفب  العاملة  البنةةةةةةوكيجدر التنوي   لل انّ ايا ممتلفة  ولكن زو 
 .معايير التينيف في الدولة ا ا وتعتمد عللالتابعة لبنوك مارجية   ن بعدها من البنوك

 حسب البنك: .5
 نوع البنك حسب يودا توزع عينة الدراسة 7جدول 

 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد نكالب
 1 54.4 75 تقليدي
 2 45.6 63  سلامي
  100 138 المجموع

يُلاحظ انّ نسةةبة العاملين في بنك تقليدية من افراد العينة اكثر من العاملين في بنوك  سةةلامية  وهذا 
 بنوك. 4البنوك الإسلامية العاملة ) بنك( مقابل 11العدد ا كبر للبنوك التقليدية العاملة )يعود  لل 

 حسب التميص الوظيفي: .6
 الوظيفيالتميص يودا توزع عينة الدراسة حسب  8جدول 

 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد الوميفي تخصصال
 3 12.3 17 في  دارة الجودة 
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في ا عمال الميرفية  
 1 62.3 88 ا ساسية

 2 23.9 33  عمال المساندةفي ا
  100 138 المجموع

 من افراد العينةة يعملون في مجةال  دارة الجودة  وانّ  %12مةا نسةةةةةةةةةةةةةةبتة   اعلاه يتبيّن انّ من الجةدول 
من العاملين في مجال ا عمال الميةةرفية ا سةةاسةةية مثل الائتمان (  %62)بنسةةبة   البية افراد العينة  

بةالإجةابةات مةا يعزز الثقةة دارة الممةاطر و يرهةا  ا  ارة المةارجيةة و والعمليةات الميةةةةةةةةةةةةةةرفيةة وتمويةل التجة 
عطاء  جابة  المجمعة  لقدرة العاملين في هذه المجالات علل  دراك المقيةةةةةةةةةود بفقرات الاسةةةةةةةةةتبيان وا 

 يحيحة نسبياً.

 حسب سنوات المبرة: .7
 سنوات المبرةيودا توزع عينة الدراسة حسب  9جدول 

 الترتيب من حيث العدد النسبة المئوية  العدد الخبرة سنوات
 2 33.3 46 فأقل  5

 1 40.6 56 10 لل  6من 
 3 26.1 36 فأكثر  11

  100 138 المجموع

سةةةةةةةةةةةةةةنوات  ويتوزعون  5 ةةالبيةةة افراد العينةةة ممن يملكون مبرة تتجةةاوز الجةةدول اعلاه يتبيّن انّ من 
سةةةنة مبرة وما فوب  ا مر الذي   11للفئة    %26بة  سةةةنوات  وبنسةةة   10 لل   6للفئة من   %40ة  نسةةةبب

 يؤكد قدرة افراد العينة علل الإجابة علل فقرات الاستبيان.

وانّ سةنوات  5  لديها مبرة اكثر من  %66.7يتدةا من الجداول السةابقة ان ما نسةبت   عامة    بصافةو 
يعاب والتعلا لبراما يجسةةد القدرة علل الاسةةت وهذان  وما دو   40من الفئة العمرية   %83.3ما نسةةبت   

بنسةةةةبة للإناا حالياً بين موظفي البنوك هي   الموجودة  ا  لبية  نالجودة اللةةةةاملة كما ويمكن القول 
وهذا يسةةةةةةةةةةةةاعد علل تفها وتقبل    %90.1 جازة جامعية او اعلل بنسةةةةةةةةةةةةبة    ومعظمها يحملون  60%

 .اللاملة في البنوك التي يعملون بها دارة الجودة  ابعاد  تطبيب
 :صدق وثبات الاستبيان -اا سخام

 الاستبيان عن طريب ما يلي: لتأكد من يدب وثبات فقرات باقاا الباحا 
 الماهري:صدق ال .1

علاقتهةةةةا  الاسةةةةتبيان لمةةةةا يقةةةةيس ولمةةةةن يطبةةةةب علةةةةيها ومةةةةدىالفقرة في ويقةةةةوا علةةةةل فكةةةةرة مةةةةدى مناسةةةةبة  
 عةةةةةةرض الاسةةةتبيان في يةةةةةةورت  ا وليةةةةةةة علةةةةةةل عةةةةةةدد مةةةن  ومةةةةةةن هةةةةةةذا المنطلةةةةةةب تاككل    بالاسةةةةةةتبيان 
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  مذ وجهات نظرها والاستفادة من آرائها في تعديل   متيةةةةةةةةاص الاالمحكمةةةةةةةةين مةةةةةةةةن ذوي المةةةةةةةةبرة و 
  ليةةةةةة   ومةةةةةةدى سةةةةةةلامة ودقةةةةةةة اليةةةةةةيا ة اللغويةةةةةة  الةةذي تنتمةةيفقرة للقسا  ملائمةةة كةةل  والتحقب من مةةدى

    ومةةةةةةةةةةةةدى لمةةةةةةةةةةةةولوفهمها من حيا العبارات المهنية التمييية  لميةةةةةةةةةةةةة لعبةةةةةةةةةةةةارات الاسةةةةةةةةةةةةتبيانوالع
 وتحقيب اهدافها  وفل دوء اراء السادة المحكمين تا  عادة ييا ة الدراسةةةةةةةةةةةةة ةالاسةةةةةةةةةةةةتبيان لملةةةةةةةةةةةةكل

 .الدراسة لتحسةين اداةمنها حذف عدد و الفقرات بعةض 
 :لاستبيانالاتساق الداخلي لفقرات ا .2

وذلك   اً فةةةةةةةةرد  30استطلاعية تبلغ قاا الباحا بحساب الاتساب الداملي لفقرات الاستبيان علل عينة  
 الذي تتبط ل   كما يلي: للقسابحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية 

 والدرجة الكلية للقسا الذي تتبط ل   معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيان10جدول 
العدد في 
 معامل الارتباط القسم / الفقرة كل فقرة

  التركيز على العميل أوّلاا 
 0.584 يتا الاستجابة لمطالب العملاء والعمل علل حل ملكلاتها بسرعة وكفاءة 1
 0.675 يتا متابعة لكاوى العملاء والتأكد من رداها قبل مغادرتها للبنك 2
عن المدمات  هناك نظاا يسما بمعرفة ما  ذا كان العملاء راديين اا  ير رادةةةةةةةةةةيين 3

 المقدمة  ليها
0.828 

 هنةةةةاك نظةةةةاا يسةةةةةةةةةةةةةةما بةةةةأمةةةةذ وجهةةةةة نظر العملاء واقتراحةةةةاتها لتحسةةةةةةةةةةةةةةين المةةةةدمةةةةة 4
 المقدمة لها

0.772 

 0.375 لمروج عن القواعد والروتين من اجل مدمة العملاءيتا ا 5
 0.387 والائتماني ..." يل دورياً عن اوداع  الميرفية "الودط المةاليتا  بلاا العم 6
 0.823 يتا دراسة حاجات العميل ور بات  واقتراح المدمات الملائمة ل  7
  التركيز على احتياجات العاملين اا نيثا
  العاملينمشاركة  أ
 0.609 يهاتمنا الإدارة فرية للعاملين لإبداء رايها في ا عمال الموكلة  ل 1
لراكها بتحسينها يتا امذ آراء العاملين قبل تغيير طرب اداء العمل 2  0.846 وا 
يجاد الحلول المناسةبة  3 يتا  عطاء يةلاحيات للعاملين للتيةرف عند مواجهة الملةاكل وا 

 لها
0.691 

 0.799 تلكيل حلقات جودة في البنكيتا  4
  تدريب وتأهيل العاملين ب
 0.606 كافية ولاملة مطة تدريب سنويةيتا ودط وتنفيذ  5
ردائ  6  0.812 يتا التدريب علل الجودة واساليب دبطها وكيفية التعامل مط العميل وا 
 0.744 يساها التدريب في رفط الجودة وتحسين ا داء 7
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العدد في 
 معامل الارتباط القسم / الفقرة كل فقرة

  العاملينتحفيز  ج
 0.626 يتا منا مكافآت مادية ومعنوية مقابل الإنجاز المتميز 8

 0.855 ة تحفيز فعّالة ولفافةيوجد سياس 9
 0.862 يتا تحسين العلاقة بين العاملين وتحسين المنافسة الإيجابية بينها 10
  التركيز على تحسين العمليات اا ثالث
جراءات  1  0.826 لتحليل العمل لدى  عداد الويف الوظيفيتُعتمد اساليب وا 
 0.574 ت المدماتيُستمدا برناما بنكي يُسهل ويبسط  جراءات ومعاملا 2
 0.712 يتا متابعة اكتلاف ا نلطة وا عمال  ير الدرورية لإلغائها 3
 0.676  نجاز المعاملات مدّة يوجد مطة دائمة لمفض 4
 0.459  جراءات وقائية وتيحيحيةيوجد نظاا رقابي يلتمل علل  5
  التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة اا بعار 
  تراتيجي واستمرارية التحسينالتخطيط الاس أ
 0.714 واوداع المُنافسين يوجد نظةاا  داري يهةتا بدراسةة الةسوب والتغيةرات الاقتيادية 1
 0.435 واوداع المُنافسين السوقيةيتا الاهتماا بدراسة وتحليل الحية  2
 0.822 يتا التعامل مط الجودة كهدف استراتيجي 3
ومسةةةةتويات تقديمها بين   ة التطورات في مجال تقديا المدمةيوجد نظاا معلومات لمتابع 4

 المُنافسين
0.751 

 0.548 يوجد مطط جودة طويلة ا جل ويتا تقييا هذه المطط بلكل مستمر 5
 0.592 تحديا التكنولوجيا المستمدمة بلكل مستمريتا  6
  القدرة على الاتصال الفعّال ب
 0.738 ال بأيحاب القرار "متمذي القرار"يوجد لدى المرؤوسين قدرة علل الاتي 7
 0.485 يوجد تعليمات وادحة ودقيقة لتنفيذ ا عمال الإدارية ) جراءات( 8
 0.681 العاملين" وادحةمقاييس ا داء "لقياس  نجاز  9
  القدرة على قياح جودة الأداء في تقديم الخدمة ج
 0.717 تقاس جودة ا داء في جميط ا قساا 10
 0.801 في الرقابة علل الجودة والمقاييس الإحيائية تمدا الممططات والمؤلرات الماليةتس 11

 – 0.375يتبين ان معةامةل الارتبةاط لكةافةة فقرات الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةان ينحيةةةةةةةةةةةةةةر بين اعلاه  10من الجةدول 
وهي    0.361تسةةةاوي    28ودرجة حرية    0.05الجدولية عند مسةةةتوى دلالة  rوحيا انّ قيمة    0.862
   فإنّ فقرات الاستبيان يادقة لما وُدعت لقياس .المحسوبة rادنل من 

 ثبات الاستبيان: .3
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ادناه معةاملات   11  ويبيّن الجةدول ونبةا  لقيةاس ثبةات الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةاناسةةةةةةةةةةةةةةتمةدا البةاحا طريقةة الفةا كر 
 الثبات كالتالي:

 معاملات ثبات فقرات الاستبيان 11جدول 
 مل ألفا كرونباخمعا عدد الفقرات القسم

 0.789 7 التركيز على العميل
 0.925 10 التركيز على احتياجات العاملين

 0.752 5 تحسين العملياتالتركيز على 
 0.915 11 التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة

 .  ما يدل علل ثبات الاستبيان%60حيا يتبين انّ كل من المعاملات اعلاه اعلل من 
 المعالجة الاحصائيّة: -سادساا 

الامتبارات   وتةةةةةةةةةةةةةةا اسةةةةةةةةةةةةةةتمداا   Ms. Excelلقد قاا الباحا بتفريغ وتحليل الاستبانة من ملال برناما  
 :الإحيائية التالية

 ؛النسب المئوية والتكرارات  .1
 ؛معامل ارتباط بيرسون لقياس يدب الفقرات  .2
 ؛انيامتبار الفا كرونبا  لمعرفة ثبات فقرات الاستب .3
 Sample-1)  ع البيانات هل تتبط التوزيط الطبيعةةةةي اا لاسمرنوف لمعرفة نو -جروفامتبار كولوم .4

K-S؛) 
 ؛One-Sample Wilcoxon testامتبار ويلكوكسون لعينة واحدة  .5
 Independent-Samples Wilcoxon testتين مسةتقلتين  امتبار ويلكوكسةون ومان ويتني لعين .6

and Man- Whitney test. 
 يع الطبيعي:التوز اختبار  -سابعاا 

بغرض التحقب من مدى يةةةحة بهدف تحديد نوعية الامتبارات التي سةةةيتا اجرائها علل بيانات الدراسةةةة 
يمكن تطبيقها تلةةةةةترط التوزيط الطبيعي للبيانات وحيا ان معظا الامتبارات المعلمية التي    الفردةةةةةيات 

علل البيانات التي   "Normality Test"  اجرى الباحا امتبار التوزيط الطبيعيفقد   التي سةيتا امتبارها 
 SPSSبرنةةاما  من ملالجمعهةةا بواسةةةةةةةةةةةةةةطةةة  جةةابةةات افراد العينةةة علل فقرات الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةةان  وذلةةك تا 

   وكانت النتائا كالتالي:الإحيائي
 اختبار التوزع الطبيعي )اختبار كولميغروف سميرنوف واختبار شابيرو ويلك(12جدول 

في العدد 
 فقرةكل 

 القسم / الفقرة
كولميغروف 

 سميرنوف
 المعنوية شابيرو ويلك المعنوية

 001.> 958. 001.> 108. التركيز على العميل أوّلاا 
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في العدد 
 القسم / الفقرة فقرةكل 

كولميغروف 

 سميرنوف
 المعنوية شابيرو ويلك المعنوية

 001.> 934. 001.> 145. التركيز على احتياجات العاملين اا نيثا

 001.> 952. 001.> 172. التركيز على تحسين العمليات اا ثالث

 001.> 953. 001.> 111. حتياجات الإدارية للمنافسةالتركيز على الا اا بعار 

اقل فقرة لكلا الامتبارين  نتائا الامتبار حيا ان قيمة مسةةةةةةةةتوى الدلالة لكل (  12) يودةةةةةةةةا الجدول رقا
 .معلمي لاالالامتبارات  تتبط التوزيط الطبيعي ويجب اسةتمداالا وهذا يدل علل ان البيانات     0.05  من

 الإجابات على فقرات وأقسام الاستبيان:تحليل نتائج  -ثامناا 
المتوسةةةةط الحسةةةةابي والانحراف المعياري الوسةةةةيط و   تاّ الاعتماد علل  بهدف معرفة اتجاهات افراد العينة

 :المستويات التاليةكأداة للتقييا  ولهذا الغرض استمدا الباحا 
 ؛الفقرةليحة لديد عن رفض   ويعبر الواحد  يساويالوسيط  المستوى ا وّل: -
 عن رفض نسبي ليحة الفقرة؛   ويعبريساوي اثنانالوسيط المستوى الثاني:  -
 ؛موقف محايد من الفقرةعن المستوى الثالا: الوسيط يساوي ثلاثة  ويعبر  -
 ؛ليحة الفقرةنسبي   ويعبر عن قبول يساوي اربعةالوسيط : الرابطالمستوى  -
 فط ليحة الفقرة.  ويعبر عن قبول مرتالمستوى المامس: الوسيط يساوي ممسة -

وسةةةةةط   يتا التقييا علل اسةةةةةةاس المتنقسةةةةةةمين او اكثر من اقسةةةةةةاا الاسةةةةةةتبياوفي حال تسةةةةةةاوي الوسةةةةةةيط ل
 التالية:المستويات الحسابي  وذلك باستمداا 

عةدد  /الرتبةة ا دنل لمقيةاس الإجةابةات المُسةةةةةةةةةةةةةةتمةدا(  -)الرتبةة ا علل لمقيةاس الإجةابةات المُسةةةةةةةةةةةةةةتمةدا 
   وبالتالي:0.8=  5/( 1 - 5مستويات التقييا = )

 ليحة الفقرة؛ لديد   ويعبر عن رفض ]1.8  1[المستوى ا وّل: المتوسط الحسابي ينتمي للمجال  -
رفض نسةةةةبي ليةةةةحة   ويعبر عن  ]2.6   1.8]المتوسةةةةط الحسةةةةابي ينتمي للمجال المسةةةةتوى الثاني:   -

 الفقرة؛
موقف مُحايد من عبر عن    وي]3.4  2.6]المسةةةةةةةةةةتوى الثالا: المتوسةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةابي ينتمي للمجال  -

 يحة الفقرة؛
ليةةةةةحة نسةةةةةبي  ويعبر عن قبول    ]4.2   3.4]المتوسةةةةةط الحسةةةةةابي ينتمي للمجال :  الرابطالمسةةةةةتوى   -

 ؛الفقرة
  ويعبر عن قبول مرتفط ليةةةةةةحة ]5   4.2]المسةةةةةةتوى المامس: المتوسةةةةةةط الحسةةةةةةابي ينتمي للمجال  -

 الفقرة.
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يتا الاعتماد علل الانحراف المعياري لترجيا وفي حال تسةةةةةاوي كل من الوسةةةةةيط والمتوسةةةةةط الحسةةةةةابي   
 جدول يبين اتجاهات الإجابات:وفيما يلي  التقييا 

 الوسيطتقييا اتجاهات افراد العينة بناءً علل 13جدول 

 القسم / الفقرة #
عااااااااااااادد 
 الوسيط الفقرات

المتوسااااااط 
 الحسابي

الاناااحاااراف 
 الترتيب التقييم المعياري

 3 4 0.98 3.85 4 7 التركيز علل العميل اولاً 
 4 4 1.1 3.75 4 10 التركيز علل احتياجات العاملين اً نيثا
 2 4 0.9 3.88 4 5 التركيز علل تحسين العمليات اً ثالث
 1 4 0.94 3.89 4 11 التركيز علل الاحتياجات الإدارية للمنافسة اً بعار 
  4 0.99 3.84 4 33 أبعاد الجودة الشاملة 

فقرات الاسةتبيان بالنسةبة  فراد العينة  اعلاه  لل وجود قبول نسةبي ل  13حيا تلةير النتائا في الجدول 
التي يعملون بها  ولاسةةةيما في بنوك تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةاملة من قبل الوبالتالي  جماعها علل  

 ذا ما تمّت مقارنت  ببقية  ا وللالمرتبة  قسةةةةةةا "التركيز علل الاحتياجات الإدارية للمنافسةةةةةةة" الذي احتل 
انّ البعد في حين     0.94نحراف معياري  الاو   3.89الذي بلغ  حسةةةةةةةابي  المتوسةةةةةةةط  ا قسةةةةةةةاا من حيا ال

  فيلير 1.1حراف معياري  علل احتياجات العاملين" والذي احتل المرتبة الرابعة بان بةةةةة رالتركيزالمتعلّب 
  التوافب علل قبول تطبيب هذا البعد من قبل البنوك  ودةةةةةةةعف في  في الإجابات   نسةةةةةةةبياً    لل تباين عالي
العاملين لديها التي تأثرت سةةةةةةةةةةةةةةلباً  اجورفي تعديل  لل تأمر البنوك    -بتقدير الباحا   -وقد يعود ذلك 

 با وداع الاقتيادية التي سادت في الآونة ا ميرة.
جابات في كل الإلي عدد  لل  جماه  تاّ حيةةةةةر وحسةةةةةاب نسةةةةةبة كل  جابة  لاوبالإدةةةةةافة  لل المبيّن اع

 :قسا  وقد كانت النتائا كالتالي
 جمالي الإجابات في كل قسا نسبة كل  جابة  لل    14جدول 

 القسم / الفقرة #

ير 
غ

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ير 
غ

 

ايد
مح

فق 
موا

شدة 
ق ب

مواف
راراا  

 تك
كثر

الأ
 

 موافب %25.47 %47.62 %15.53 %9.11 %2.28 التركيز علل العميل اولاً 
 موافب %26.38 %42.97 %14.64 %11.45 %4.57 التركيز علل احتياجات العاملين اً نيثا
 موافب %23.33 %51.59 %15.80 %7.97 %1.30 التركيز علل تحسين العمليات اً ثالث
 بمواف %26.09 %48.62 %15.42 %8.23 %1.65 التركيز علل الاحتياجات الإدارية للمنافسة اً بعار 
 موافق %25.63 %47.15 %15.26 %9.35 %2.61 أبعاد الجودة الشاملة 
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من  جمالي الإجابات في كل قسةةةةةةةةةةةةا  وكذلك علل   %50تقارب نسةةةةةةةةةةةةبة  حيا يتبين انّ الإجابة "موافب" 
من الإجابات  وبالتالي   %25تليها الإجابة "موافب بلةةةةدة" التي قاربت نسةةةةبتها  مسةةةةتوى الاسةةةةتبيان ككل  

الميةةةةةةةةةارف التي يعملون بها تلتزا بتطبيب من افراد العينة يوافقون  جمالًا علل انّ   %75فإنّ ما يقارب 
 جودة اللاملة.ابعاد  دارة ال

  تمّت دراسةةة العلاقة بين ميةةائص افراد العينة )الجنس  العمر  من جهةٍ امرى  وبهدف   ناء البحا 
جاباتها علل فقرات الاسةةةةةةتبيان  ويبين ( و المبرةالرتبة الوظيفية  التميةةةةةةص الوظيفي   المؤهل العلمي   ا 

 ودلالت  الإحيائية بهذا الميوص: سبيرمانالجدول التالي قيمة معامل الارتباط 
  جابات افراد العينة علل فقرات الاستبيان وميائص هؤلاء ا فرادعلاقة الارتباط بين 15جدول 

 العمر الجنح البيان #
المثهل 
 العلمي

رتبة  ال
 الوميفية

التخصص 
 الوميفي

سنوات 
 الخبرة

 التركيز على العميل أولاا 
معامل 
 سبيرمان

-0.008 0.067 -0.112 -0.013 -0.009 0.033 

 0.703 0.913 0.880 0.191 0.437 0.922 الدلالة 

 التركيز على احتياجات العاملين ثانياا 
معامل 
 سبيرمان

-0.048 0.052 -0.144 -0.015 -0.046 -0.030 

 0.731 0.593 0.864 0.092 0.541 0.578 الدلالة 

 التركيز على تحسين العمليات ثالثاا 
معامل 
 سبيرمان

0.000 0.023 -0.145 -0.107 0.007 -0.080 

 0.348 0.932 0.212 0.090 0.786 0.998 الدلالة 

الاحتياجات الإدارية على التركيز  رابعاا 
 للمنافسة

معامل 
 سبيرمان

0.006 -0.012 -0.148 -0.085 0.016 -0.115 

 0.178 0.849 0.323 0.083 0.887 0.948 الدلالة 
ميائيها  حيا انّ يبين الجدول اعلاه عدا وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين  جابات افراد العينة و 

جنس لي فإنّ    وبالتا0.05 مسةةةةتوى الدلالة المعنوية لمعامل الارتباط سةةةةبيرمان بكافة الحالات اكبر من
تميةيةها الوظيفي ورتبتها لا تؤثر بلةكل جوهري علل ومبرتها و ومؤهلها العلمي وعمرها  افراد العينة 

ذلك في  جاباتها  ااّ بالنسةبة لنوع البنك الذي يعملون في  )تقليدي /  سةلامي( فسةيتطرب الباحا لدراسةة 
 امتبار الفرديات.

 اختبار الفرضيات: -اا تاسع
باحا للتأكد من مدى التزاا البنوك المايةةةةةةة العاملة في الجمهورية العربية السةةةةةةورية يلي يسةةةةةةعل الفيما  
تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةاملة المعتمدة في الفردةةةةةةيات الرئيسةةةةةةية والفرعية لهذا البحا  وعلي   من  

امتبار  الباحا  لل وبالنظر  لل انّ بيانات العينة المبحوا عنها لا تمدةةةةةةةةط للتوزع الطبيعي  فقد عمد 
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فرعية الملةةةةتقة عن الفردةةةةية الرئيسةةةةية ا ولل  والمبينة ادناه  بامتبار ويلكوكسةةةةون للعينة الفردةةةةيات ال
من خفل برنامج   (One-Sample Wilcoxon Signed Rank Test)لإلةةارات الرتب الواحدة 
SPSS تقوا لسةابقة ا  ت الفرعيةكل فردةية من الفردةيا  وبالاعتماد علل هذه الطريقة  فإنّ ، الإحصاائي

 :علل فرديتين رئيسيتين
 لفردية الرئيسية ا ولل لالفرديات الفرعية  16جدول 

 الفرضية البديلة الفرضية الصفرية
بالتركيز علل  الجمهوريّة العربيّة السوريّةلا تلتزا البنوك العاملة في 

 العميل
بالتركيز علل   ة السوريّة الجمهوريّة العربيّ تلتزا البنوك العاملة في 

 العميل
بالتركيز علل  الجمهوريّة العربيّة السوريّةلا تلتزا البنوك العاملة في 
 .تلبية احتياجات العاملين

بالتركيز علل   الجمهوريّة العربيّة السوريّة تلتزا البنوك العاملة في 
 .تلبية احتياجات العاملين

بالتركيز علل  العربيّة السوريّة الجمهوريّةلا تلتزا البنوك العاملة في 
 .تحسين العمليات

بالتركيز علل   الجمهوريّة العربيّة السوريّة تلتزا البنوك العاملة في 
 .تحسين العمليات

بالتركيز علل  لسوريّةالجمهوريّة العربيّة الا تلتزا البنوك العاملة في 
 .الاحتياجات الإدارية للمنافسة

بالتركيز علل   جمهوريّة العربيّة السوريّة التلتزا البنوك العاملة في 
 .الاحتياجات الإدارية للمنافسة

 أدناه نتائج اختبار هاه الفرضيات كما يلي: 16 ويبين الجدول
 فردية الرئيسية ا ولل لالفرديات الفرعية لامتبار  17جدول 

 الفرضية #
المتوسط 
 المفترا

المتوسط 
 المُفحم

لاختبار قيمة ا
(W) 

الدلالة 
 المعنوية

لا تلتزا البنوك العاملة في الجمهوريّة العربيّة السوريّة بالتركيز  أولاا 
 0.05> 9.35 4 3 علل العميل

الجمهوريّة العربيّة السوريّة بالتركيز لا تلتزا البنوك العاملة في  ثانياا 
 0.05> 7.79 4 3 .علل تلبية احتياجات العاملين

لتزا البنوك العاملة في الجمهوريّة العربيّة السوريّة بالتركيز لا ت ثالثاا 
 0.05> 9.43 4 3 .علل تحسين العمليات

السوريّة بالتركيز لا تلتزا البنوك العاملة في الجمهوريّة العربيّة  رابعاا 
 0.05> 9.12 4 3 .علل الاحتياجات الإدارية للمنافسة

المحدد من  ةمسةةةةةتوى الدلالمن ادنل  لة لامتبار ويلكوكسةةةةةون  ومن الجدول اعلاه يتبين ان مسةةةةةتوى الدلا
رفض الفردةةةةةةةةةةةيات الفرعية العدا وقبول الفردةةةةةةةةةةةيات الفرعية البديلة    وبالتالي  0.05قبل الباحا عند 

والتي تفدي  لل التزاا البنوك الماية العاملة في الجمهورية العربية السورية بتطبيب ابعاد  دارة الجودة 
/  4وذلك انطلاقاً من انّ الوسةةةيط المُلاحظ بنتيجة الامتبار يُسةةةاوي /دة في هذا البحا  اللةةةاملة المُعتم
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  وذلةك ر ا حةداثةة هةذا المفهوا في افراد العينةة للفردةةةةةةةةةةةةةةيةة العةداهو مطةابب لرتبةة الموافقةة علل قبول و 
 ي البلاد,ذيول ا زمة الراهنة والعقوبات الاقتيادية فالبنوك ور ا ما تعاني  البنوك العاملة من 

وبالنظر وفب المبيّن ادناه  ااّ بالنسةةبة لامتبار الفردةةيات الفرعية الملةةتقة من الفردةةية الرئيسةةية الثانية  
 - Mann) امتبةةةاري مةةةان ويتني البةةةاحةةةا  ن بيةةةانةةةات العينةةةة لا تتبط التوزع الطبيعي  فقةةةد اجرى 

Whitney)    وويلكوكسةةةةةةةون(Wilcoxon  )  من خفل وذلك    بيانتعلل اقسةةةةةةةاا الاسةةةةةةة لعينتين مسةةةةةةةتقلتين
 فردةةةةةةةةةية من الفردةةةةةةةةةيات الفرعيةكل   وبالاعتماد علل هذه الطريقة  فإنّ الإحصااااااائي،   SPSSبرنامج  

 السابقة تقوا علل فرديتين رئيسيتين:
 الثانية الفرديات الفرعية للفردية الرئيسية  18جدول 

 الفرضية البديلة الفرضية الصفرية
التركيز علل العميل  ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةاملة في بيبتطلا يمتلف 

ة في التقليةةةديةةةة والإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةةة العةةةاملةةةة البنوك  بين ة العربيةةةّ الجمهوريةةةّ
 السوريّة؛

التركيز علل العميل  ابعاد  دارة الجودة اللاملة في تطبيبيمتلف 
الجمهوريةّة العربيةّة في التقليةديةة والإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةة العةاملةة  البنوك  بين

 ة؛السوريّ 
التركيز علل تلبية   ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةاملة في تطبيبلا يمتلف 

في التقليةةديةةة والإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةة العةةاملةةة البنوك  احتيةةاجةةات العةةاملين بين
 الجمهوريّة العربيّة السوريّة؛

التركيز علل تلبية   ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةاملة في تطبيبيمتلف 
في ة  ة والإسةةةةةةةةةةةةةةلامية العاملالتقليديالبنوك  احتياجات العاملين بين

 الجمهوريّة العربيّة السوريّة؛
التركيز علل تحسةةين   ابعاد  دارة الجودة اللةةاملة في تطبيبلا يمتلف 

ة في التقليةةديةةة والإسةةةةةةةةةةةةةةلاميةةة العةةاملةةة البنوك  العمليةةات بين الجمهوريةةّ
 العربيّة السوريّة؛

سين التركيز علل تح  ابعاد  دارة الجودة اللاملة في تطبيبيمتلف  
الجمهوريّة في  التقليدية والإسةةةةةةةةةةلامية العاملة  بنوك ال العمليات بين

 العربيّة السوريّة؛
التركيز علل  ابعةةةةاد  دارة الجودة اللةةةةةةةةةةةةةةةةةةاملةةةةة في تطبيبلا يمتلف 

التقليدية والإسةةلامية العاملة البنوك  الاحتياجات الإدارية للمنافسةةة بين
 الجمهوريّة العربيّة السوريّة.في 

التركيز علل  ة اللةةةةةةةةةةةةةةةةةاملةةةةة فيابعةةةةاد  دارة الجود بتطبييمتلف 
التقليدية والإسةةةةةةةةةةلامية البنوك  الاحتياجات الإدارية للمنافسةةةةةةةةةةة بين

 الجمهوريّة العربيّة السوريّة.في العاملة 
متغير تجميعي يتمثل بااااااااا "نوع البنوك الاي يعمل به أفراد العينة" الباحث استخدام ا فقد  ولهاا الغر 

وفيما   ،بهدف توزيع أفراد العينة على عينتين مساااااتقلتين تقليدي،مي، أم بنك لجهة كونه بنك إساااااف
 نتائج اختبار هاه الفرضيات كما يلي:الاي يبين أدناه  19الجدول يلي 

 الثانية امتبار الفرديات الفرعية للفردية الرئيسية  19جدول 

- اخاااتاااباااااار ماااااان الفرضية #
 (Uويتني )

تاباااااار قاياماااااة الاخا 
(W) 

 الدلالة المعنوية

 أولاا 
لا يختلف تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في التركيز على 
العميااال بين البنوك التقليااادياااة والإسااااااااافمياااة العااااملاااة في 

 الجمهوريّة العربيّة السوريّة؛
2356.5 5206.5 0.979 
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 الفرضية #
- اخاااتاااباااااار ماااااان

 (Uويتني )
تاباااااار قاياماااااة الاخا 

(W) 
 الدلالة المعنوية

 ثانياا 
لا يختلف تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في التركيز على 

احتيااجاات العااملين بين البنوك التقليادياة والإسااااااااافمياة لبياة ت
 العاملة في الجمهوريّة العربيّة السوريّة؛

2296 4312 0.776 

 ثالثاا 
لا يختلف تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في التركيز على 
تحساااااين العمليات بين البنوك التقليدية والإسااااافمية العاملة 

 ة؛لسوريّ في الجمهوريّة العربيّة ا
2302.5 5152 0.796 

 رابعاا 
لا يختلف تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في التركيز على 
الاحتيااااجاااات الإدارياااة للمناااافساااااااااااة بين البنوك التقليااادياااة 

 .والإسفمية العاملة في الجمهوريّة العربيّة السوريّة
2180.5 4196.5 0.436 

مسةةةةةةةةةةتوى من  ل علويلكوكسةةةةةةةةةةون اويتني و -مان  يمتبار لاومن الجدول اعلاه يتبين ان مسةةةةةةةةةةتوى الدلالة 
رفض الفردةةةةةةةةةةةةيات الفرعية العدا و قبول   وبالتالي  0.05  مسةةةةةةةةةةةةتوى  المحدد من قبل الباحا عند  ةالدلال

عدا وجود فروب جوهرية بين البنوك الإسةةةلامية والتقليدية الفردةةةيات الفرعية البديلة  والتي تفدةةةي  لل 
تطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةاملة المُعتمدة في من حيا  بية السةورية  ر المايةة العاملة في الجمهورية الع

  وهو مطابب لرتبة الموافقة علل قبول افراد في كِلا العينتين /4/يٌقارب الة وسيط مُلاحظ وبهذا البحا  
يول العاملة من ذ العينة للفردةةية العدا  وذلك ر ا حداثة هذا المفهوا في البنوك ور ا ما تعاني  البنوك 

 .ا زمة الراهنة والعقوبات الاقتيادية في البلاد 
 النتائج: -

تُعد  دارة الجودة اللةةةةاملة من ا سةةةةاليب الإدارية الحديثة والناجحة في تحقيب اعلل درجات الجودة  من 
انّ  وعلل كافة المسةةةتويات الإدارية كل  حسةةةب مسةةةؤوليت   كماملال تطبيب ابعادها وفقاً  سةةةس عملية  

تطبيقها تكون من ملال بناء نظاا جودة كفء وفاعل ولةةةةةةامل مبني علل اسةةةةةةس وقواعد تسةةةةةةتند فعالية  
وامتبار الفرديات  تويّل الباحا   بعد تحليل وتفسير البيانات البنوك  ليها في  نجاز اعمالها  وعلي   و 

 : لل النتائا التالية
بين البنوك  اللةاملة الجودةد  دارة ابعات تطبيب  بالر ا من انّ هذه الدراسةة لا تتطرب لمقارنة مسةتويا .1

 تلتزا عموماً  البنوك المايةةة السةةوريةفي الجمهورية العربية السةةورية   لّا انّ  يمكن القول انّ  العاملة
دراك هذه البنوك   بتطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةاملة بمسةةتوى مرتفط نسةةبياً  وقد يعود ذلك  لل وعي وا 

ملة وتأثير ذلك علل قدرة هذه البنوك بالمحافظة علل زبائنها في ظل الجودة اللةةةةا  همية ابعاد  دارة
ظروف التي مرت بها البلاد ملال السةةةنوات السةةةابقة وما تركت  ا ودةةةاع الاقتيةةةادية واللوجسةةةتية ال

  ويتفب ذلك بلةةةةةةةةةكل نسةةةةةةةةةبي مط من اثر علل حزمة المدمات التي يمكن ان توفرها البنوك لعملائها
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لحال في ا ردن والجزائر اية  كما بدة اللةةةاملة في بعض الدول المجاورة والعر ب ابعاد الجو واقط تطبي
)لةةةريفة   و  (Rami Hikmat Fouad Al-Hadeethi   2010)لت  لي  الدراسةةةتين  يةةة تو  اوفب م
س السةةةةةةةعر اكثر مما تكون علل اسةةةةةةةاس المنافسةةةةةةةة تكون علل اسةةةةةةةا  حيا انّ  علل التوالي  (2021
لت  لي  ما تويةةةةةةلت  لي  هذه الدراسةةةةةةة تفب  ت  و الجودة بلةةةةةةدة مط الحال في قطاع  زة وفب ما تويةةةةةةّ
 ؛(2007)بركات  دراسة 

لعربية لعاملة في الجمهورية ان البنوك اإباسةةةةةةةتثناء البعد المتعلب بالتركيز علل احتياجات العاملين  فّ  .2
  ويتفب ذلك  فيما بين هذه ا بعاد   بتطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةاملة بلةةةةةكل متجانس  االسةةةةةورية تلتز 

  ويمتلف عما (2021)لةةةةةةةةةةريفة  مط الحال لدى البنوك الجزائرية وفب ما تويةةةةةةةةةةلت  لي  الدراسةةةةةةةةةةة 
انّ يجدر التنوي   لل   و ل مثل الاردن وقطاع  زةالدراسةةةةات السةةةةابقة في بقية الدو تويةةةةلت  لي  بقية  

هو المتعلب بالتركيز المعتمدة بموجب هذه الدراسةةةةةةة البعد ا كثر تبايناً في الإجابات من هذه ا بعاد  
الانمفةاض النسةةةةةةةةةةةةةةبي في اجور العةاملين النةاتا عن علل احتيةاجةات العةاملين  وقةد يعود ذلةك علل 

 ؛رة الدراسةوداع الاقتيادية السائدة في فتا 
تهتا البنوك العةاملةة في الجمهوريةة العربيةة السةةةةةةةةةةةةةةوريةة بلةةةةةةةةةةةةةةكةل كبير بةالبعةد المتعلب بةالتركيز علل  .3

في الدول العربية   ولا يتفب ذلك مط ما تويةلت  لي  الدراسةات السةابقة  الاحتياجات الإدارية للمنافسةة
وقةةد يعود ذلةةك  لل   لمةةدمةةةا بةةالتركيز علل العميةةل وجودة اوالمجةةاورة  حيةةا انّ معظا البنوك تهت

   لّا انّ هذا التركيز علل هدفها ا سةةةةاسةةةةي المتمثل بالتركيز علل تحقيب الربا السةةةةرية تركيز البنوك
  ولاسةةةةةةةيما التركيز علل لن يعود بجدواه ما لا يقترن باهتماا مماثل ببقية ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةةاملة

 ين؛احتياجات العامل
مالًا بتميةةةةةيص وحدة  دارية مسةةةةةتقلة لتكون مسةةةةةؤولة عن  دارة الجودة في لا تهتا البنوك العاملة  ج .4

هذا المفهوا بدا حديثاً بالانتلةةةةةةةار بين البنوك التقليدية البنك  وتنفرد بذلك البنوك الإسةةةةةةةلامية   لّا انّ 
مهاا  دارة الجودة  لل وحدات التي بدا بعدها بمثل هذا العمل فعلًا وعمل بعدها الآمر  لل  سناد 

 ؛دارية قائمة في البنك 
لا تمتلف البنوك التقليدية عن البنوك الإسةةةةةةةةةةةلامية العاملة في الجمهورية العربية السةةةةةةةةةةةورية بلةةةةةةةةةةةكل  .5

سةةةةةةعي البنوك الإسةةةةةةلامية للحيةةةةةةول    لّا انّ جوهري في التزامها بتطبيب ابعاد  دارة الجودة اللةةةةةةاملة
ا قةد   ISO 27000و  ISO 9000المعةايير العةالميةة لتطبيب الجودة مثةل علل لةةةةةةةةةةةةةةهةادات تطبيب 

يكون ناجماّ  لل عن الفكر الإداري لقيادات بعض هذه البنوك  بالإدةةةةةافة  لل احتداا المنافسةةةةةة فيما 
 .(هذه البنوك )القطاع الميرفي الإسلامي

تطبيب  دارة الجودة اللةةةاملة عملية مسةةةتمرة وتحتاج  لل دعا مسةةةتمر لتتمكن من   وعلي  يمكن القوا بأنّ 
ا علل المدى المتوسةةةةةةةةط والطويل  ولذلك تحتاج البنوك السةةةةةةةةورية  لل بيئة تلةةةةةةةةغيلية اكثر تحقيب نتائجه
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طور تطبيب  دارة الجودة اللةةةةةةاملة مط متطلبات الت  لمتطلبات تلبيتها  انفتاحاً واسةةةةةةتقراراً لتتمكن من توفيب  
نا بالاعتبار مدمات الميةةةةةةةرفية في العالا  وذلك فيما  دا امذ التكنولوجي الذي بدا يفرض وجوده علل ال

 الودط الحالي وانغلاب السوب الميرفية ودعف التطور التكنولوجي في العمليات الميرفية.
 التوصيات: -
ادة من تجانس تطبيب ابعاد سةةةةةةةةتفاهتماا اكبر بالتركيز علل احتياجات العاملين  وذلك بغية الا  يلاء .1

  دارة الجودة اللاملة مط بعدها البعض؛
ل بنك تمتص بإدارة الجودة في البنك  وتدةةةةةةةةط في سةةةةةةةةياسةةةةةةةةاتها معايير تأسةةةةةةةةيس وحدة  دارية في ك .2

 لتطبيب ابعاد  دارة الجودة اللاملة؛
 الماية بعمل البنوك؛ ISOالالتزاا بالحيول علل لهادات المطابقة لمعايير  .3
 بمفهوا الجودة ومتطلباتها وردودها؛فة الموظفين في كافة المستويات تعميب معر  .4
 يبية ماية بإدارة الجودة. ودط وتطبيب براما تدر  .5

 كما يقترح الباحا  جراء ا بحاا التالية مستقبلًا:
العاملين  واقط تطبيب مكونات ابعاد  دارة الجودة اللةةةاملة )مثل ملةةةاركة العاملين  وتدريب وتأهيل   -

وتحفيز العاملين  والتمطيط الاسةةةةةةةتراتيجي واسةةةةةةةتمرارية التحسةةةةةةةين  والقدرة علل الاتيةةةةةةةال الفعّال  
قدرة علل جودة ا داء في تقديا المدمة ...( في البنوك العاملة في الجمهورية العربيّة السةةةةةوريّة  وال

 سلامية علل هذا الواقط؛واثر الفروب الثقافيّة والتنظيمية بين البنوك التقليدية والبنوك الإ
 اثر التطور التكنولوجي علل  دارة الجودة اللاملة؛ -
 الودط التنافسي للبنوك؛ اثر  دارة الجودة اللاملة علل -
 مردود تطبيب معايير  دارة الجودة مقارنةً بتكاليفها. -
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 (1الملحق )
 انالاستبي

 
 الإجابات البيان #
I انثل ذكر الجنس 
II فأكثر 41 40 لل  31من  فأقل 30 العمر 
III ثانوية  جازة جامعية او معهد متوسط دراسات عليا المؤهل العلمي 
VI موظف ملرف مدير الرتبة الوظيفية 
V بنك  سلامي تقليديبنك  المؤسسة التي تعمل لديها 
IV اعمال مساندة اعمال ميرفية اساسية ودة دارة ج التميّص الوظيفي 
IIV سنة فأكثر 11 سنوات 10 لل  6من  سنوات فأقل 5 سنوات المبرة 

 
 

 الإجابات البيان #
 موافق بشدّة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

      التركيز على العميل ثانياا 
ها يتا الاسةةةةةةةةةةةةةةتجةابةة لمطةالةب العملاء والعمةل علل حةل ملةةةةةةةةةةةةةةكلات 1

 بسرعة وكفاءة
     

يتا متابعة لةةةةةةةةةةةةكاوى العملاء والتأكد من ردةةةةةةةةةةةةاها قبل مغادرتها   2
 للبنك

     

هناك نظاا يسةةةةةةةةةما بمعرفة ما  ذا كان العملاء رادةةةةةةةةةيين اا  ير  3
 رادةيين

     

      عن المدمات المقدمة  ليها 4
نظاا يسةةةةةما بأمذ وجهة نظر العملاء واقتراحاتها لتحسةةةةةين هناك  5

 دمةالم
     

      المقدمة لها 6
      يتا المروج عن القواعد والروتين من اجل مدمة العملاء 7

      التركيز على احتياجات العاملين ثالثاا 
      مشاركة العاملين أ
ا عمةال الموكلةة تمنا الإدارة فريةةةةةةةةةةةةةةة للعةاملين لإبةداء رايها في  8

  ليها
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 الإجابات البيان #
 موافق بشدّة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

لةةةةةةةةةةةةةةراكها  تغيير طرب اداء العمةةل يتا امةةذ آراء العةةاملين قبةةل 9 وا 
 بتحسينها

     

يتا  عطاء يةةةةلاحيات للعاملين للتيةةةةرف عند مواجهة الملةةةةاكل  10
يجاد الحلول المناسبة لها  وا 

     

      يتا تلكيل حلقات جودة في البنك 11
      العاملينتدريب وتأهيل  ب
      يتا ودط وتنفيذ مطة تدريب سنوية كافية ولاملة 12
يتا التدريب علل الجودة واسةةةةةةةةةةاليب دةةةةةةةةةةبطها وكيفية التعامل مط  13

ردائ   العميل وا 
     

      يساها التدريب في رفط الجودة وتحسين ا داء 14
      تحفيز العاملين ج
      ومعنوية مقابل الإنجاز المتميزيتا منا مكافآت مادية  15
      يوجد سياسة تحفيز فعّالة ولفافة 16
يتا تحسةةةةةةةةين العلاقة بين العاملين وتحسةةةةةةةةين المنافسةةةةةةةةة الإيجابية   17

 بينها
     

      التركيز على تحسين العمليات رابعاا 
جراءات لتحليةل العمةل لةدى  عةداد الويةةةةةةةةةةةةةةف  18 تُعتمةد اسةةةةةةةةةةةةةةاليةب وا 

 الوظيفي
     

      يُستمدا برناما بنكي يُسهل ويبسط  جراءات ومعاملات المدمات 19
      عة اكتلاف ا نلطة وا عمال  ير الدرورية لإلغائهايتا متاب 20
      يوجد مطة دائمة لمفض مدّة  نجاز المعاملات 21
      يوجد نظاا رقابي يلتمل علل  جراءات وقائية وتيحيحية 22

      التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة خامساا 
      ينالتخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحس أ

يوجد نظةةةةةةاا  داري يهةةةةةةتا بدراسةةةةةةة الةةةةةةسوب والتغيةةةةةةرات الاقتيادية  23
 واوداع المُنافسين

     

      المُنافسينيتا الاهتماا بدراسة وتحليل الحية السوقية واوداع  24
      يتا التعامل مط الجودة كهدف استراتيجي 25
تقةةديا المةةدمةة يوجةةد نظةةاا معلومةةات لمتةةابعةةة التطورات في مجةةال  26

 ومستويات تقديمها بين المُنافسين
     

يوجةد مطط جودة طويلةة ا جةل ويتا تقييا هةذه المطط بلةةةةةةةةةةةةةةكةل  27
 مستمر
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 الإجابات البيان #
 موافق بشدّة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

      التكنولوجيا المستمدمة بلكل مستمريتا تحديا  28
      القدرة على الاتصال الفعّال ب
ر يوجد لدى المرؤوسةةةةةةةةةةةين قدرة علل الاتيةةةةةةةةةةةال بأيةةةةةةةةةةةحاب القرا 29

 ""متمذي القرار
     

      (يوجد تعليمات وادحة ودقيقة لتنفيذ ا عمال الإدارية ) جراءات 30
      العاملين" وادحةمقاييس ا داء "لقياس  نجاز  31
      القدرة على قياح جودة الأداء في تقديم الخدمة ج
      تقاس جودة ا داء في جميط ا قساا 33
والمؤلةةرات المالية والمقاييس الإحيةةائية في  تسةةتمدا الممططات 34

 الرقابة علل الجودة
     

 
 


