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إعداد الطالبة : ليرا وليد غنام                                    إشراف الدكتور : أيمن حسن ديوب 

الفصل الأول :  المحتويات 
· مقدمة 
· مصطلحات البحث
· مشكلة البحث
· أهمية البحث 
· أهداف البحث 
· متغيرات البحث 
· فروض البحث 
· مجتمع وعينة البحث 
بسم الله الرحمن الرحيم (( لا يكلف الله نفساً إلا وسعها ))
مقدمة :
استطاعت المصارف الإسلامية جذب رؤوس أموال ومدخرات ذات حجم كبير دون أن يؤثر ذلك على حجم الودائع والاستثمارات في المصارف التقليدية وهذا إن دل على شيء فهو يدل على أن المصارف الإسلامية تلبي حاجات شريحة واسعة من المودعين والمستثمرين الذين لا يرغبون بالتعامل مع المصارف التقليدية 
لذا فإن تحسين عملياتها من خلال  تبني أبعاد الجودة الشاملة أصبح أمراً حتمياً عليها حتى تستطيع إرضاء عملائها وتحقيق ميزة تنافسية تمكنها من الصمود في وجه المصارف التقليدية 
مصطلحات البحث :
· المصرف الإسلامي هو مؤسسة مالية تقوم بالمعاملات المصرفية و غيرها في ضوء أحكام الشريعة الإسلامية للمحافظة على القيم و الأخلاق الإسلامية، و تحقيق أقصى عائد اقتصادي و اجتماعي و تحقيق حياة طيبة كريمة للأمة الإسلامية 
· إدارة الجودة الشاملة (
): تعريف فلسفة المنظمة لكل فرد بها كما تعمل تحقيق دائم لرضا العميل من خلال دمج الأدوات والتقنيات والتدريب يشمل ذلك تحسين مستمر في العمليات داخل الشركة مما سيؤدي إلى منتجات وخدمات عالية الجودة 
مشكلة البحث :
تعتبر إدارة الجودة الشاملة مدخل إداري حديث يمّكن من مواكبة التحديات والصمود في وجه المنافسة ويمنح القدرة على الأداء المتميز
و منه يمكن صياغة التساؤلات التالية :
·  هل تتبنى إدارة المصارف الإسلامية محل الدراسة متطلبات الجودة الشاملة 
· ما هي المتطلبات الأكثر تطبيقاً من قبل تلك المصارف 
· هل يؤثر التزام إدارة المصارف الإسلامية بمتطلبات الجودة الشاملة على أدائها 
أهمية البحث :
تكمن أهمية البحث في أهمية الصيرفة الإسلامية والدور الذي تلعبه في المساهمة في التنمية الشاملة 
تعزيز فهم العاملين لقضية الجودة الشاملة من خلال التعرف على العوامل المؤثرة في عملية التطبيق و دور العاملين في هذا المجال 
أهداف البحث :
· التعرف على مدى تطبيق إدارة المصارف الإسلامية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة 
· التعرف على نتائج تطبيق متطلبات الجودة الشاملة على أداء المصارف محل الدراسة 
متغيرات البحث :
المتغيرات  المستقلة : متطلبات الجودة الشاملة 
· التركيز على العميل 
· التركيز على تلبية احتياجات العاملين 
· التركيز على تحسين العمليات 
· التركيز على الاحتياجات التكنولوجيا للمنافسة 
المتغير التابع : أداء المصارف 
· الربحية 
· الإنتاجية 
· كفاءة التشغيل 
· مستوى رضا العملاء على الخدمات المقدمة لهم 
الفروض :
·  أولاً : لا تتبنى إدارة المصارف الإسلامية متطلبات إدارة الجودة الشاملة 
ويشتق منه الفروض الفرعية التالية :
1. لا تلتزم المصارف الإسلامية بالتركيز على العميل 
2. لا تلتزم المصارف الإسلامية بالتركيز على مقابلة احتياجات العاملين  
3. لا تلتزم المصارف الإسلامية بالتركيز على تحسين العمليات 
4. لا تلتزم المصارف الإسلامية بالتركيز على الاحتياجات التكنولوجية للمنافسة 
· ثانياً : لا توجد علاقة جوهرية بين التزام المصارف الإسلامية بمتطلبات الجودة الشاملة وأدائها 
ويشتق منه الفروض التالية 
1. لا توجد علاقة بين التزام المصارف الإسلامية محل الدراسة  بالتركيز على العميل و تحسين الأداء لهذه المصارف. 
2. لا توجد علاقة بين التزام المصارف الإسلامية محل الدراسة  بالتركيز على مقابلة احتياجات العاملين و تحسين الأداء لهذه المصارف. 
3. لا توجد علاقة بين التزام المصارف الإسلامية محل الدراسة  بالتركيز على تحسين العمليات و تحسين الأداء لهذه المصارف. 
4. لا توجد علاقة بين التزام المصارف الإسلامية محل الدراسة  بالتركيز على الاحتياجات التكنولوجية للمنافسة و تحسين الأداء لهذه المصارف.
مجتمع وعينة الدراسة :
سيتم إجراء الدراسة على موظفي المصارف الإسلامية العاملة في سوريا وهي عبارة عن مصرفي بنك سوريا الدولي الإسلامي و بنك الشام الإسلامي بالإضافة إلى عملاء كلا المصرفين  
وسيتم اختيار عينة الدراسة باستخدام الحصر الشامل  للمدراء ورؤساء الأقسام  وعينة عشوائية من عملاء كل مصرف 
منهجية البحث : 
تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والذي يعرف بأنه طريقة في البحث تتناول إحداث وظواهر وممارسات موجودة متاحة للدراسة والقياس كما هي دون تدخل الباحث
 بالإضافة إلى الدراسة الميدانية من خلال توزيع استبيان على عينة الدراسة في مجرياتها ويستطيع الباحث أن يتفاعل معها فيصفها 
الأساليب الإحصائية الوصفية التي استخدمت **التكرار ، النسب المئوية ، المتوسطات الحسابية ، والانحرافات المعيارية **
كما استخدم ارتباط بيرسون لاختبار الفرض الثاني 
اختبار صدق وثبات المقياس :
تم عرض قائمة الاستقصاء على مجموعة من الخبراء للاستنارة بآرائهم  كما توزيع الاستقصاء على عينة من مجتمع البحث بلغ حجمها 10 للتأكد من وضوح الأسئلة  
مصادر جمع البيانات :
مصادر ثانوية : كتب مراجع دوريات 
مصادر أولية : قوائم الاستقصاء التي ستوزع على المدراء و رؤساء الأقسام والعملاء 
الفصل الثاني :  إدارة الجودة الشاملة 
· مفهوم إدارة الجودة الشاملة 
· أهداف إدارة الجودة الشاملة 
· أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
الفصل الثالث :  المصارف الإسلامية 
· نشأة المصارف الإسلامية 
· مبادئ العمل في المصارف الإسلامية 
· نظرة المصارف الإسلامية لمفهوم الجودة الشاملة 
الفصل الرابع : جودة الأداء وعلاقته بإدارة الجودة الشاملة 
المراجع :
· الكتب : 
1. ريتشارد ل ويليامز ، أساسيات إدارة الجودة الشاملة ، مكتبة جرير الرياض ، 1999
2. المرجع العالمي لإدارة الجودة 
· الدراسات السابقة :
1. مدى إدراك القيادات الإدارية في البنوك التجارية لمفهوم وأهمية إدارة الجودة الشاملة ، دراسة ميدانية على عينة من قيادات البنوك التجارية في الجمهورية اليمنية 
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� أساسيات إدارة الجودة الشاملة ، ريتشارد ل . ويليامز 





