







القسم الأول : تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل الإدارة المالية 
يعتبر مدخل إدارة الجودة الشاملة من الاتجاهات الحديثة في الإدارة. وتقوم فلسفته على مجموعة من المبادئ التي يمكن للإدارة المالية أن تتبناها من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن. ويعتمد المدير المالي على إدارة الجودة الشاملة في استخدام عدد من الأدوات الكمية والنوعية لقياس مدى التحسن في جودة مخرجات الإدارة المالية وتحقيق الأهداف.

لماذا إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية ؟
إن قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية يبرره عاملان على جانب كبير من الأهمية،يحتاج كل منهما إلى تحليل اقتصادي عميق هما:
أولا- ما يمكن أن يترتب على هذا التطبيق من مزايا.
ثانيا - أن هذا التطبيق تحتمه الضرورة، لأنه لا توجد أمام الإدارة بدائل أخرى.

الشواهد على عدم الجودة في الإدارة المالية 
هناك العديد من الشواهد التي تظهر للإدارة المالية "عدم الجودة" ، وتجعل من الضروري تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة وتتلخص هذه الشواهد في الآتي:
· زيادة الوقت المقرر للعمليات "مكتبية روتينية كانت أو متخصصة كالتحليل المالي لأغراض الاستثمار أو دراسات الجدوى".
· زيادة عمليات المراقبة "خاصة الرقابة المتزامنة على تقارير التدفقات النقدية".
· اتجاه الموظفين من ذوي الخبرة "كالمدققين الداخليين و المحاسبين مثلاً" لترك المنشأة.
· زيادة عدد الاجتماعات بين المدير المالي و مجلس الإدارة و بين المدير المالي و الموظفين. 
· كثرة حالات إلقاء اللوم على الآخرين.
· زيادة عدد شكاوي أصحاب المصالح من مساهمين و مقرضين. 








مبادئ إدارة الجودة الشاملة المالية

١- التركيز على أصحاب المصالح
حيث يكون هذا التركيزمن قبل الإدارة المالية على أصحاب المصلحة للمنظمة مثل الدائنون و حملة الأسهم و المقرضون و الزبائن،الذين تكرس كل وقتها وجهدها من أجل تحفيزهم ،و يشمل هذا التركيز أيضا الموظفين داخل الإدارة المالية،وهم الذين يتوقف على أدائهم تحقيق مستوى الجودة المالية المطلوبة.
٢- التركيز على العمليات والنتائج معا
فالنتائج المعيبة تعتبر مؤشر ا لعدم الجودة المالية في العمليات ذاتها "مثلا أن يظهر التحليل المالي لأحد الاستثمارات الممتازة للمنظمة بأنه بدون جدوى اقتصادية". ومن ثم يجب إيجاد حلول مستمرة للمشاكل التي تعترض سبيل تحسين نوعية عمليات الإدارة المالية كاستخدام مثلا الأساليب الكمية في تحسين القرارات المالية .
٣- الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها
وإعمال هذا المبدأ يتطلب استخدام معايير مقبولة لقياس جودة المخرجات المالية أثناء القيام بالوظائف المالية وليس استخدام هذه المعايير بعد ذلك مثل استخدام بطاقة الأداء المتوازن مثلا أو الموازنات التقديرية.
٤- تعبئة خبرات الموظفين
في ظل مفاهيم أدارة الجودة الشاملة يعتبر التعويض المالي هو أحد الطرق التي يمكن بها مكافأة الموظفين.فلقد أثبتت الدراسات أن الموظفين لا يعتبرون الأجر هو الحافز الوحيد، بل يحبون أن تقابل جهودهم بالثناء، ومن ثم يجب إشعارهم بذلك.
كما أن الموظفون الماليون يشكلون منجما هائلا مليئا بالمعلومات و الفرص التي يمكن باستخدامها تطوير العمل في الإدارة المالية وزيادة سرعة ودقة المعاملات المالية ،ولهذا يجب إشعار الموظفين بأنهم أعضاء في فريق فائز.


٥- اتخاذ القرارات استنادا إلى الحقائق
تتبنى إدارة الجودة الشاملة المالية مفهوم مؤسسي لحل المشكلات من خلال"فرض التحسين" يشترك في تنفيذه الجميع من مدراء ماليين و موظفين وعملاء من خلال التفهم الكامل للعمل المالي ومشكلاته وكافة المعلومات المالية و غير المالية التي تتخذ على أساسها القرارات. وهو ما يجب أن يعتمد على جهاز كفء للمعلومات المالية.
٦- التغذية العكسية
وهذا المبدأ الأخير يتيح للمبادئ الخمسة السابقة أن تؤتي ثمارها.في هذا المجال تلعب الاتصالات
الدور المحوري في المراجعة المالية .
ولهذا فإن من أكبر المسئوليات التي يتحملها المدراء ليست فقط مسئولياتهم عن إدارة الأموال و سبل استخدامها . بل إن التأكد من التنفيذ السليم للمبادئ الخمسة السابقة التحدي الأكبر.ومن ثم فإن النجاح في الحصول على تغذية عكسية أمينة والرغبة المخلصة من الموظفين في مساعدة مرؤوسيهم على الارتقاء تعتبر من أهم عوامل الزيادة في فرص النجاح والإبداع.

مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية 
يمر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية بخمس مراحل أساسية متتابعة على النحو التالي :
المرحلة الصفرية
أي مرحلة الأعداد.وهي من أهم مراحل التطبيق وفيها يقرر المدراء الماليين عزمهم على الاستفادة من
مزايا إدارة الجودة الشاملة. وخلالها يتلقى هؤلاء المدراء تدريبا يستهدف إكسابهم الثقة بالنفس،وعدم
الخوف من التغيير. من الأفضل أن يتم هذا التدريب خارج المنشأة،ثم يتولى المدراء الماليون بعد ذلك نقل الأفكار إلى مرؤوسيهم.
وفي هذه المرحلة أيضا تتحدد الأهداف و المصطلحات التي يجب أن يتم الإجماع عليها.ويفضل إنشاء مجلس استشاري يضع تخطيط إستراتيجي للإدارة المالية منبثق من التخطيط الاستراتيجي الكلي للمنظمة.
ويصدر خلال هذه المرحلة قرار من الإدارة العليا بالالتزام بتوفير الموارد اللازمة للتنفيذ. ومن الأهمية بمكان أن يكون المدراء الماليون على اقتناع كامل بالرؤية المستقبلية حتى يكون في مقدورهم نقلها إلى مرؤوسيهم.
المرحلة الأولى  التخطيط
وفيها يتم وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ، ويحدد الهيكل الدائم، و الموارد اللازمة للتطبيق، ويتم
اختيار أعضاء المجلس الاستشاري. كما يتم اختيار منسق يكون مسئولا عن ربط الأنشطة المتعاونة، ثم يلي ذلك تدريب المجلس الاستشاري و المنسق على مبادئ و متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة .
وفي أول اجتماع للمجلس الاستشاري يوضع ميثاق عمل للمجلس، وتوزع المسئوليات اللازمة لدعم خطة التنفيذ.
ويتم التصديق على هذه الخطة عقب مناقشتها من الجميع، ويعد التعهد بتوفير الموارد التي يجب النظر إليها كاستثمار طويل الأجل، وتحدد العمليات الأساسية التي تكون مرتبطة بأهداف المنشأة باستخدام أدوات الربط الكمية و النوعية لإدارة الجودة الشاملة, ويختار الاستشاري إستراتيجية التنفيذ، ويحدد المشاكل التي قد تتعرض لها فرق العمل والتي يتكون كل فريق منها من ٤ إلى ٨ أفراد، وتكون مهمتهم دراسة العمليات التنظيمية والتوصل إلى أفضل الوسائل لتحسينها. وفي هذا المجال توجد أربعة مداخل
للتحسين:
١- مدخل من أعلى إلى أسفل.
٢- مدخل الأفكار الجيدة للعاملين.
٣- مدخل اقتراحات العملاء.
٤- مدخل الخدمات الداعمة.
ويتكون المجلس الاستشاري من رئيس مجلس الإدارة أو العضو المنتدب والمديرين الماليين. وعندما يختار
المجلس عملية معينة يراد تحسينها، يقوم بتشكيل فريق عمل من العمال ومدير مالي وعضو من الإدارة العلياز
.
وبالنظر إلى ما يترتب عادة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة من تغيير، وما يتوقع أن يصادفه هذا التغيير من مقاومة، فإنه يجب توقع أسباب تلك المقاومة سلفا، والعمل على التغلب عليها. وفي هذا الخصوص يعتبر الهجوم خير وسيله للدفاع، ومن ثم يجب وضع خطة لمواجهة المقاومة قبل أن تحدث. ويمكن الاستعانة على ذلك بالتدريب. كما أن السياسة الجيدة يمكن أن تقنع الجميع بمزايا تطبيق ادارة الجودة الشاملة.
المرحلة الثانية  التقدير والتقويم
تشتمل هذه المرحلة على أربع خطوات هي:
١- التقويم الذاتي.
٢- التقدير التنظيمي.
٣- المسح الشامل.
٤- التغذية العكسية المكتسبة.
وتبدأ عملية التقويم بعدد من التساؤلات الهامة التي يمكن في ضوء الإجابة عليها من المديرين الماليين
تهيئة الأرضية المناسبة للبدء في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية
· ما هي المبادرات المتخذة في الوقت الراهن التي تستهدف تحسين العمل المالي؟
· هل هناك أسباب أو منافع يمكن أن تترتب على انتهاج إدارة الجودة الشاملة؟
· ما هي أكثر الطرق فعالية لتحقيق الاتصالات الجيدة الرسمية وغير الرسمية داخل الإدارة المالية؟
· ما هي العقبات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل الإدارة المالية؟
· ما هو دورك في عملية تحسين الجودة ؟
· ما هو نوع التدريب الذي يمكن أن يزيد من فعالية دورك في إنجاح التحسين؟
· أعط أمثلة عن الطرق و الوسائل التي تستخدمها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة المالية؟
· كيف يمكن تحديد رضاء أصحاب المصالح  ؟
· التزام الإدارة يعتبر مطلبا أساسيا لتحسين الجودة - فما هو التزامك حيال ذلك؟



طرق التقويم الذاتي:
يمكن استخدام الطرق الثلاث التالية:
الأولى - طريقة كروسبي التي تهدف إلى الوصول إلى اتفاق عام بين الموظفين و المديرين الماليين حول مجالات التحسين الممكنة.
الثانية - العمل على زيادة إدراك الموظفين والمديرين الماليين لمفهومم إدارة الجودة الشاملة ,تكون أهمية هذا الإدراك في فعالية مشاركتهم في التنفيذ.
الثالثة - تعتمد على دراسة سلوكيات الأفراد،كالنموذج الذي تستخدمه شركة " بروفورماكس العالمية " للتمييز بين أربعة أنواع لسلوكيات الأفراد هي:
١- شخص كثير الحركة وغير صبور أحيانا .
٢- شخص يقاوم التغيير، وغير منظم، ويحب التقدير.
٣- شخص متعاون ويخشى الرفض.
٤- شخص خلاق ويخشى الرفض ولا يحب أن تنتقد أفكاره .

ويمكن الاستفادة من التغذية العكسية بالتعرف على ردود أفعال المشاركين في دورات التدريب من الموظفين، وآرائهم في إمكانيات تحسين الأداء المالي و مجالاته.
هذا ويتطلب التدريب الجيد إجراء أربعة مستويات لتقييمه:
١- التعرف على ردود أفعال المتدربين، ودرجة رضائهم عن برنامج التدريب.
٢- التعليم المكتسب من التدريب والمهارات والآراء التي أمكن للمتدربين فهمها واستيعابها.
٣- أنواع السلوك التي أمكن تحسينها لتحقيق جودة الأداء .
٤- النتائج النهائية  وهل حقق البرنامج أهدافه؟

المرحلة الثالثة  التنفيذ
تبدأ هذه المرحلة باختيار من سيعهد إليهم بمهمة التنفيذ، ويعتبرون امتدادا لمهام المنسق، ويقومون بأدوار استشارية، ويتم تدريبهم باعتبارهم جز ا من الخدمات الداعمة باستخدام أحدث وسائل التدريب.
ويجب أن يدور التدريب الذي يتلقاه المديرون الماليون والمرؤوسون حول المحاور الثلاثة التالية:
١- التدريب الذي يستهدف خلق الإدراك والوعي الخاص بإدارة الجودة الشاملة.
٢- التدريب التوجيهي نحو الأهداف المطلوبة .
٣- التجريب لتنمية المهارات.
وبالنسبة لبرنامج التدريب لفرق العمل فيجب أن يشتمل على العناصر التالية:
ا - مقدمة ونظرة عامة.
ب - جمع المعلومات.
ج - تحليل المعلومات وتفسيرها.
د - تقويم وعرض النتائج.
ه - المتابعة.

المرحلة الرابعة  تبادل ونشر الخبرات:
المرحلة الأخيرة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المالية وفيها يتم استثمار الخبرات والنجاحات ، حيث يدعي جميع الموظفين  في الإدارة المالية، كما يدعي جميع المتعاملين مع المنظمة من ممثلي حملة الأسهم و المقرضين و المدينين للمشاركة في عملية التحسين ، وإقناعهم بالمزايا التي تعود عليهم من هذه المشاركة .وأولى الخطوات التي تتخذ في سبيل تبادل الخبرات هي دعوة المؤسسات التابعة لإطلاعها على نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث يقوم مجلس الإدارة بإيجاد فرصة منطقية لهذه الدعوة، ويتولى المدراء الماليين شرح النتائج التي أمكن التوصل إليها..
كما يدعو الدائنون لحضور جلسات مجلس الإدارة للحصول على تأييدهم لما تم تنفيذه باعتبار أن معطيات إدارة الجودة الشاملة لا يمكن تحقيقها بدون معاونتهم. ويخصص يوم يدعى " يوم الدائنون" يتم فيه الاتصال المزدوج الاتجاه بينهم وبين المسئولين في المنشأة لمناقشة النتائج .




الجدول الزمني للتطبيق  :
تتم المراحل السابقة وفق جدول زمني للتطبيق تراعى فيه اعتبارات عده منها:
1. أن تتم عملية التخطيط لإدارة الجودة الشاملة عند نهاية المرحلة الأولى الأساسية . وفيها يجب أن توافق الإدارة على الاستمرار قدما في المشروع، وعلى توفير الموارد المالية اللازمة له.
2. أن تبدأ مرحلة التنفيذ عقب موافقة المجلس الاستشاري على خطة التطبيق. 
3. أن تبدأ فرق العمل في التنفيذ بعد توفر الخدمات الداعمة"أي الخدمات الاستشارية والتدريب"
4. عندما تتأكد الإدارة المالية من نجاح التطبيق ، تبدأ بعد ذلك عمليات نشر وتبادل الخبرات على نطاق أوسع.
5. وهناك وسائل أساسية يمكن أن تضمن للإدارة المالي نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة سبقت الإشارة إليها وهي:التقويم الذاتي ، والتقدير التنظيمي، ودراسة العملاء وتقييم التدريب.



حلقات الجودة في الإدارة المالية 
يمكن تعريف حلقات الجودة في الإدارة المالية بأنها تشكيل مجموعات صغيرة من الموظفين ذوي الخبرة بالعمل المالي المتطوعين لتبيان مشاكل العمليات المالية و الإدارية ووضع الحلول المناسبة لتطوير وتحسين الأداء داخل الإدارة المالية .
العدد الأمثل لفرق حلقات الجودة من 8 -15 موظف ويكون الاجتماع على أساس شهري.
وتتكون هذه الحلقة من الأقسام الأربعة التالية:
· Plan: لتطوير أداء العمليات المالية "مثلا عمليات تقييم الاستثمارات"من خلال معرفة ما يحدث  من أخطاء وإيجاد الأفكار الكفيلة لحل هذه المشاكل من خلال العصف الذهني Brainstorming على سبيل المثال.
· [image: pdca01]Do: إجراء بعض التغييرات البسيطة والتجريبية لحل المشكلة "مثلا استخدام الأساليب الكمية في تقييم الاستثمارات"  ولمعرفة فيما إذا كانت هذه التغييرات تساعد في حل المشكلة  بشكل جيد أم لا.
· Check : فحص فيما إذا حققت هذه التغيرات التجريبية النتائج المرغوبة أم لا"نتائج استخدام الأساليب الكمية", الفحص المستمر يعمل على تحديد جودة المخرجات المطلوبة في كل وقت ليعرف الانحرافات الحاصلة وقت التنفيذ.
· Act: عملية تطبيق التغييرات على مستوى كبير "تطبيق الأساليب الكمية في تقييم الاستثمارات"والعمل على إشراك الأشخاص الآخرين في الإدارات الأخرى وحتى الموردين والزبائن ممن سيتأثر بهذه التغييرات وكذلك ممن يساعد في التنفيذ, للحصول على أكبر فائدة من هذه التغييرات.
خلال الاجتماع الأول يتم تحديد اسم لهذه الحلقة واختيار قائد للحلقة يقوم بإدارة اجتماعاتهم. إن أي شخص في الحلقة ممكن أن يكون قائد لها, وبالتالي ممكن لأي شخص آخر من الحلقة أن يستلم القيادة عند الانتهاء من تنفيذ أحد الخطط أو حل إحدى المشاكل إذا رغب أعضاء الحلقة بذلك.
· وتمر عملية حل المشاكل بعدد من المراحل 
1. جمع المشاكل :Problem Collection  يتم في الاجتماع الأول تشكيل بنك للمشاكل ويتم ترتيبها حسب الأولوية التي يتفق عليها أعضاء الحلقة. مثلا مشاكل بأرقام تتعلق بالميزانيات الربعية أو أساليب التحليل المالي أو عدم استخدام الحاسب في عمليات التنبؤ المالي 
2.  اختيار المشكلةproblem Selection: يتم اختيار المشكلة وفقاً لأولويتها والتي ممكن أن تتغير وفقاً للظروف المحيطة والمعايير المختارة لترتيب الأولويات"مثلا الأولوية تكون لمشكلة عدم استخدام الحاسب في العمليات المالية من تحليل و تخطيط و تنبؤ مالي ثم المشكلة الأقل أهمية أساليب الاتصال مع الإدارات الأخرى.
3. تحليل المشكلةProblem Analysis: يقوم أفراد الحلقة بتحديد الأسباب التي أدت لحدوث المشكلة والنتائج التي ترتبت عليها وذلك من خلال العصف الذهني Brain Storming ,ويقوم قائد الحلقة بالتأكيد على مشاركة جميع الأفراد في تحديد علاقة السبب والأثر .Cause-Result Relationship ويتم جمع عدد كافي من البيانات واستخدام عدد من الأدوات والتقنيات الإحصائية للحصول على حقائق, لأنه لا مكان للآراء الشخصية في منهجية حلقات الجودة.
4. حل المشكلة Problem Solution : إن البيئة المناسبة والتفكير الجماعي بالإضافة إلى خبرة العمل تولد عدد من الحلول المناسبة ليتم اختيار الحل الأمثل, وعادةً ما يكون الأفراد في مكان وقوع المشكلة, الأكثر قدرة على حلها و إعطاء الحلول الأكثر جدوى. 
5. تقديم الحل للإدارة  : Management Presentation:يتم عرض المشكلة والحلول التي توصل إليها أفراد الحلقة أمام مدير الإدارة المالية و مندوبين من الإدارة العليا خلال عرض لمدة 20 دقيقة. تحقق هذه الخطوة الرضا والفخر لأفراد الحلقة نتيجة إدراك الإدارة لجهودهم وتقديرها بالأخص أمام نظرائهم في العمل, كما أنها تشجع الحلقات الأخرى .
6. التطبيق Implementation: يقوم أفراد الحلقة بوضع جدول زمني للتطبيق بعد حصولهم على موافقة الإدارة المالية على الحل المقترح.
7. المراقبة والمراجعة Review And Follow Up: يقوم أفراد الحلقة بمراقبة سير عملية التنفيذ والقيام ببعض التعديلات إذا دعت الضرورة لذلك . 

أثر حلقات الجودة The Impact Of QC على الإدارة المالية :
إن الآثار الملموسة وغير الملموسة التي ممكن أن نحصل عليها من خلال حلقات الجودة يمكن أن تتضح فيما يلي:
	العائد المباشر
	العائد غير المباشر

	· جودة أفضل
· سرعة بالعمل
· تحسين المخرجات المالية
· كفاءة أعلى بالنسبة للتكاليف
· قلة الاعتمادية على العنصر البشري
· قلة الشكاوى 
· قلة الاجتماعات بين كل من المدير المالي و الإدارة العليا و المدير المالي و الموظفين
 
	· السيولة و اليسر المالي
· تقليل نسبة المخاطرة المالية
· قرارات مالية تتسم بالـتأكد
· تنمية الموارد المالية
· ارتقاء سمعة المنظمة المالية
· شعور أكبر بالانتماء  
· تطوير ونشر المعرفة




القسم الثاني : أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المالي
السؤال المطروح دائما ما اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء في المؤسسات المالية؟
العديد من الدراسات جاوبت على هذا السؤال مع الإجماع على أن إدارة الجودة الشاملة تزيد من إدراك الجودة بين أعضاء المنظمة (مدراء و موظفين) و هذا الوعي ينعكس ايجابيا على إرضاء المستهلك في حزمة من المنتجات المالية ذات الجودة العالية و تقديمها بنفس الجودة
هناك الدراسة قامت من قبل Kevin Hendricks \جامعة اونتاريو بريطانيا.على 600 منظمة حائزة على جائزة الجودة الشاملة "Quality winners " وكان الهدف معرفة مدى قدرة و حجم تأثير إدارة الجودة الشاملة الجودة على الأداء المالي مثل "عائد الأسهم ,مجمل الدخل ,المبيعات,تكاليف ...)
نتائج الدراسة :
· نتائج حسب مدة التطبيق:
لا يوجد فرق جوهري في الأداء المالي حسب المدة لتطبيق الجودة الشاملة و المدة بعد تطبيق الجودة الشاملة حيث كل مدة هي 5 سنوات ,وهذا ينقض الاعتقاد بان تكاليف تطبيق الجودة الشاملة في البداية تكون عالية جدا بحيث تؤثر أنشطة المنظمة المالية
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· معدل أداء أسعار الأسهم :
 كانت أسهم المنظمات المطبقة لإدارة الجودة الشاملة مرتفعة بمعدل 14 % و المنظمات الأخرى منخفضة بحوالي 20% وذلك خلال 4 سنوات بعد الحصول على جائزة الجودة الشاملة .
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· دخل التشغيل ,العائد على المبيعات ,الأصول .....
موضحة بالشكل التالي :[image: ]







· حسب خصائص المنظمة :
المخطط يظهر معدل التغيير في دخل التشغيل خلال 5 سنوات من نيل المنظمات جائزة الجودة الشاملة وذلك حسب خصائص المنظمات كالتالي : 
القسم الثالث : علاقة إدارة الجودة الشاملة بالمصارف
 إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالخدمات المالية في المصارف
الجودة العالية للخدمة البنكية تبدأ من فهم حاجات العملاء و الاستفادة منها في خلق خدمة جديدة أو تطوير عملية إنتاج جديدة ,أعضاء البنك الإدارة و الملاك بحاجة لمقابلة حاجات العملاء و البدء في فهم هذه الحاجات.
المدخل الأول في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البنوك هو تصميم برنامج تدريب فعال للتحسين المستمر للمهارات و الارتقاء بخبرات الموظفين.عنصر أخر من إدارة الجودة الشاملة هو البحث عن تقنيات جديدة لتعديل العمليات أو ما يسمى بإعادة الهندسة,يجب إبداع طرق لتقييم عملية انجاز الأعمال و العمل على تغيير هذه العمليات.
المستويات الدنيا من الهيكل الداري ممكن أن تتصل مع المستويات العليا لمناقشة كيف يجب أن تنجز الأمور لعكس أفضل إرضاء للعميل.
بشكل عام الخدمات البنكية التي بحاجة للتقييم من اجل تطوير الجودة:
1. زمن العملية للخدمات : ATM ,فتح حسابات جديدة,تحرير أوراق مالية.
2. وقت الانتظار و صفوف الانتظار.
3. شكاوي العملاء المكتوبة و الشفوية.
4. جو الألفة و الكفاءة.
5. دقة تسوية و ترصيد الحسابات.
6. كفاءة معدلات الفوائد ,رسوم الخدمات و الرسوم الضمنية.
7. سرعة الاستجابة في طلب العميل ,عدد رنات الهاتف قبل الرد,عدد التحويلات قبل أن يتحدث المتصل إلى الشخص المناسب.
8. الزبائن و الحسابات الضائعة.
لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في بيئة ما هناك تغيرات جديدة سوف تطرأ, و على أعضاء المنظمة التكيف مع هذه التغيرات.
في مسح لـ 160 مدير بنك في انكلترا بينوا بان أسلوب الإدارة و الاتصالات هما العاملان الأهم في إحداث التغيير و تطبيق إدارة الجودة الشاملة أما العوامل الأخرى فاحتلت مرتبة ثانية مثل برنامج التدريب , القيادة,تصميم الخدمة,إجراءات القياس,تصميم الفرع,تقييم المستهلكين.

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المصارف 
هناك عدة متطلبات تعد الأعمدة الأساسية التي تستند عليها المؤسسات التي طبقت إدارة الجودة الشاملة ، وهذه المتطلبات هي كما يأتي :
1. القيادة الفعالة :
لم تعد مهمة المدراء المؤمنين بتطوير جودة العمل مجرد تدوين حالات الفشل التي تحدث في طريقة عمل الموظفين في تقديم الخدمة للزبائن فحسب ، بل تعدته ليكون همهم كيفية إزالة مصدر المشكلة الرئيس ومساعدة الموظفين على إنجاز أعمالهم بشكل جيد دون ضياع جهودهم ، أن مسؤولية مدراء المؤسسات الجديدة هي :
1. توثيق إجراءات الجودة الشاملة بشكل واضح ومفهوم. 
2. تحديد إجراءات عمليات التحسين المستمر لجميع الوظائف.
3. تدريب الموظفين على أساليب تحسين الجودة.
4. تأكيد إجراءات التدقيق والفحص لجميع الخدمات المقدمة.
5. التركيز على كيفية قياس كلف الجودة وتأثيرها في تحقيق الأرباح المطلوبة. 
6. تشكيل فرق العمل وتدريبها بالشكل الذي ينمي مهاراتها. 
أن مدراء المؤسسات المؤمنين بالجودة الشاملة هم القادة الذين عليهم تطوير إمكانياتهم التخطيطية ليتم وضع خطط الجودة والالتزام بها فضلاً عن قيامهم بصياغة بيان رسالة الجودة في المؤسسة بما يتلاءم وطبيعة العمل المالي. 
2. التزام الإدارة العليا والموظفين بتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة:
أن تطبيق هذه الفلسفة يتطلب من قادة المؤسسات اعتماد أحد بيوت الخبرة في الجامعات والمعاهد أو غيرها من المراكز ، للتدريب على مفاهيم ومبادئ هذه الفلسفة بما يحقق الاستفادة من مزاياها والسعي لتشكيل هيئة في كل مؤسسة تضم المدراء التنفيذيين المهتمين بقضايا جودة الخدمات يكون هدفها التخطيط الاستراتيجي لمهام الجودة .
كما أن التزام الموظفين واستعدادهم على تقبل أنماط العمل الجديدة والمركزة على الرقابة الذاتية للعمل ومشاركتهم في عمليات تحسين جودة الخدمة المقدمة بالشكل الذي يحقق جميع المتطلبات والمواصفات التي يرغب الزبون الحصول عليها .
أن قيادات العمل المؤسساتي مطالبة بأن تمتلك الوقت لزيارة المؤسسات العربية والعالمية التي طبقت فلسفة إدارة الجودة الشاملة والاطلاع على تجاربهم التي يفتخرون ويعتزون بها وبالإنجازات التي حققوها من وراء تطبيقهم فلسفة الجودة الشاملة. 


3. تشكيل فرق العمل :
 أن العمل الجماعي هو الأسلوب الجديد الذي تعتمده فلسفة الجودة الشاملة. وفرق العمل هي مجاميع صغيرة من الموظفين تكون مهماتهم متممة بعضها البعض ، فيمكن تشكيل فريق لقسم كبار المكلفين ، وفريق لقسم الواردات ، وفريق الخزينة،...... وهكذا ، يلتزموا بمحاسبة أنفسهم ويكونون ملتزمين بالأهداف العامة للمؤسسة التي توجه أدائهم لتحقيقها .
أن فرق العمل تساعد على ترسيخ فكرة العمل الجماعي ووضع التحسينات إضافة إلى ما يحققه من ارتفاع في كفاءة وفاعلية الأداء ، مما يستدعي تشجيع الإدارات العليا في المؤسسة لدعم هذا التوجه والمساهمة في تدريب أعضاء الفرق اختيار قادتها بعناية وتوفير مستلزمات نجاحها ، واعتماد آلية لمتابعة عمل هذه الفرق .
يمكن تشكيل عدة فرق عمل في مؤسساتنا وكالآتي :
· فرق تحسين خدمة معينة : وتكون مسؤوليتها تحسين جودة الخدمة وتخفيض الكلف والوقت المستغرق في تقديمها. 
· فرق خاصة : وتكون أهدافها وضع حلول لمشكلة معينة. 
4.التصميم المميز للخدمة المقدمة :
أن التصميم المميز للخدمة المقدمة له أهمية تتطلب استحداث وحدات للبحث والتطوير تضم خبراء مختصين في إضافة خدمات جديدة أو في تحسين جودة الخدمات المقدمة حالياً بالاستفادة من الفرص البيئية المتاحة ، وبالشكل الذي ينسجم مع الإمكانات الذاتية للمؤسسة. 
أن نجاح تصميم الخدمة المقدمة يعتمد على التغذية العكسية وعلى التفاعل مع الزبون كما أن كلفة تصميم الخدمة له تأثير كبير على جودة تقديمها وعلى المؤسسة أن توازن دائماً بين جودة الخدمة وكلفة تقديمها حيث لا يمكن الفصل بين هذه العنصرين وتفضيل أحدهما على الآخر يؤدي إلى نتائج سلبية على سمعة المؤسسة وثقة الزبون فيها.
رأي و خاتمة
إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة لا يتعلق فقط بالجودة العالية للسلعة أو الخدمة المنتجة ولكن يتعلق بانجاز أي عمل داخل إدارات المنظمة بجودة عالية و إتقان تام , حيث ذلك موجود في أصل ثقافتنا العربية الإسلامية كما قال صلى الله عليه و سلم : "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه" ,وبالتالي تكون النتائج على المدى البعيد في صالح المنظمات على جميع النواحي و لا سيما المالية منها ,ولتبني هذا المفهوم في المنظمات السورية لابد أولا من نشر ثقافة الجودة في الإدارات العليا و نسف ثقافة العائد الكبير و الاسترداد السريع. 
معدل التغير على دخل التشغيل
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