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2نموذج توصيف مقرر دراسي

	كليـة
	إدارة الأعمال
	
	قـسم:
	إدارة المؤسسات المالية والمصرفية

	اسم المقرر
	إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية
	رمز المقرر
	BAFB726

	الساعات المعتمدة
	3
	
	المتطلب السابق
	BAHR303

	
	
	
	مستوى المقرر
	1

	الساعات الفعلية
	2
	
	عملي
	2

	أهداف المقرر (المعرفة والقدرة المستهدف دعمها لدى الطالب في موضوعات المقرر)

	إن أمر نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المصارف والمؤسسات المالية يجب أن يحقق أهدافا، وإلا كان عبارة عن فلسفة نظرية لا فائدة منها، إذ أن هنالك عدد من الفوائد يمكن للمنظمة أن تحققها من وراء تطبيق منهجية متكاملة لإدارة الجودة. فقد حظيت قضية الجودة الشاملة في الفترة الزمنية الأخيرة بأهمية كبيرة، وأصبحت المؤسسات المالية على وعي كامل بضرورة تواجدها وتطبيقها في مختلف أعمالها وتخصصاتها، وأضحت الجودة عنوانا للكثير من الخدمات التي تقدمه ا نتيجة التنافس في تقديم أرقى الخدمات كهدف تسعى لتحقيقه، وذلك بعد أن صارت جودة الخدمة هي المعيار الأساسي لنجاحها وضمان بقائها واستمرارها في السوق وزيادة ربحيتها.

يهدف هذا المقرر إلى تعريف الطلبة بمفاهيم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية، ومراحل تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية، وضبط الجودة وتوكيد الجودة في المؤسسات المالية، ودور المواصفات العالمية أيزو 9000 في جودة المصارف، بالإضافة إلى مناقشة العديد من الحالات العملية.


	وصف المقرر (الموضوعات الأساسية)

	إن الاهتمام بالجودة الشاملة جعل المفكرين يطلقون على هذا العصر "عصر الجودة الشاملة"، باعتبارها أحد الركائز الأساسية لنموذج الإدارة الجديد الذي تولد لمسايرة المتغيرات الدولية والمحلية والتكيف معها، حيث أصبح المجتمع العالمي ينظر إلى الجودة الشاملة والتطور باعتبارهما وجهين لعملة واحدة. وتعتبر إدارة الجودة الشاملة هي الأداة الرئيسية التي تؤدي إلى استراتيجية تطوير العمل وتحسين الأداء بما يحقق الربحية من خلال الخدمة الجيدة. الأمر الذي يوفر النجاح ويقود إلى التقدم المادي والتكنولوجي والحضاري. ومن أجل هذا فإن دول العالم تهتم بل وتتسابق نحو تطبيق المستحدث في مجال الجودة التي لا تقتصر على العنصر المادي، إنما هي جزء من عقولنا وطريقة تفكيرنا، وخلق روح الانتماء للعمــــل ذاته، وغرس روح المنافسة الشريفة التي تهدف إلى المصلحة العامة. 

إن الخدمات المصرفية - تقليدية كانت أم نمطيه - لا تختلف من مصرف إلى آخر من حيث الطبيعة الإجرائية ، وقد تلغي النمطية إمكانيات التميز في الخدمة الذي يعتبر من متطلبات التنافس ، من هذا المنطلق برز مفهوم جودة الخدمة كمجال من مجالات التمييز النسبي ، وظهرت في هذا السياق مفاهيم مثل خدمة العملاء ، سرعة إنجاز الخدمة ، الخصوصية ، السرية و الأسلوب الذي تؤدي به الخدمة…الخ كمجالات للتمييز في تقديم الخدمات المصرفية . ومع التطور الحاصل في صناعة الخدمات المصرفية أدركت البنوك مدى أهمية الجودة الشاملة كوسيلة لتحقيق الجودة المطلوبة بصورة أفضل واعتبارها الهدف الأساسي للوصول إلى رضا العملاء، وتطبيق الجودة الشاملة بكفاءة وفعالية، ذلك يقتضي تغيير بعض الجوانب في النمط الإداري للمنظمة، وتهيئة العاملين واعتماد خطط واستراتيجيات تتولاها القيادة العليا في المنظمة المصرفية. فترتكز الجودة الشاملة في المصارف والمؤسسات المالية على تطوير الخدمة وتحسين الأداء في العمل حيث تتوجه الاستراتيجية الحديثة في كافة مصارف العالم نحو العميل وإرضائه بتحديد ما هو الأفضل للأخذ به، والأسوأ لتركه. وفي هذا السياق. نتحدث عن النظريات العلمية التي استخدمت لتحسين جودة الخدمات المصرفية، مع الإشارة إلى المعايير العلمية المستخدمة في تطبيق معايير الجودة. كما أن الجودة وأدواتها وأساليبها تساعد المؤسسات المالية في تطوير وتحسين أدائها بشكل مستمر ومضطرد، وهذا ضروري في البيئة التنافسية الحالية والتي من أبرز سماتها السعي الدائم نحو الأفضل. 

	طريقة التدريس والتدريب (الآليات المطبقة خلال تدريس هذا المقرر)

	(
	المحاضرات العلمية
	Theoretical lectures
	(
	حلقات النقاش
	Discussion groups

	(
	عروض الوسائط المتعددة/ أو التفاعلية
	Teaching materials
	(
	العمل الجماعي
	Teamwork

	(
	تجارب علمية / ميدانية
	Experiments and case Studies
	(
	التفاعل والمشاركة الإيجابية (من الطالب)
	Participation

	(
	تطبيقات برامج حاسوبية / أو برمجة
	Computer application
	(
	عروض تقديمية من قبل الطلاب
	Presentation

	(
	زيارة ميدانية: مشاريع/ موقع انشاء/ مكاتب مهنية
	Field study
	(
	إعداد بحوث معمقة
	Projects

	المعارف والمهارات والمخرجات التعليمية (المفترض اكتسابها أو تدعيمها لدى الطالب)

	(
	المعرفة والفهم لموضوعات المقرر
	Comprehension
	(
	العممل ضمن فريق
	Working in groups

	(
	القدرة على تطبيق المعرفة المكتسبة على حالات أخرى
	Capability of applying the acquired knowledge 
	(
	المشاركة الفاعلة، والتعبير عن الذات والآراء
	Classe student participation

	(
	التفكير: النقدي/ الابداعي
	Creative and critical thinking
	(
	إعداد التقارير الميدانية
	Reports preparation

	(
	القدرة على التحليل والدراسة
	Analysis & studying capability
	(
	معرفة كيفية الحصول على المعلومات
	Research Methods

	(
	العمل المهني: ممارسة/ أخلاقيات
	Business (practices &ethics)
	(
	القدرة البحثية: إعداداً وكتابة
	Research paper preparation


الكتاب المرجعي للمقرر
	المرجع المعتمد
	نوطه للمدرس

	المرجع الإضافي
	1. محمد عبد الوهاب العزاوي، تحدي الجودة الشاملة في العمل المصرفي، المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة بغداد، 2005.
2. حامد عبد الله السقاف، المدخل الشامل لإدارة الجودة الشاملة، 2006.
3. Besterfield، Dale H. (2003): total Quality management، (3rd ed.)، Pearson education، Inc.، N.J.


مفردات المنهاج وتوزيع تدريس مواضيعه
	محتوى المقرر    Syllabus
(ما هي المواضيع التي سيتم تدريسها في المقرر؟)
	الموضوع

	
	مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية

	
	متطلبات تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية

	
	مراحل تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية

	
	ضبط الجودة وتوكيد الجودة في المؤسسات المالية

	
	دور المواصفات العالمية أيزو 9000 في جودة المصارف

	
	حالات عملية

	توزيع المحاضرات
Course plan
(تواريخ تدريس المواضيع المحددة في البند السابق)

	الأسبوع
Week
	الموضوع

Topic
	Pages 
الصفحات المقررة من الكتاب (في حال وجوده)

	
	1
	الفصل الأول: الجودة الشاملة: مفهوم، أهمية، أهداف وفوائدها
	1-13

	
	2
	الفصل الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية
	14-29

	
	3
	الفصل الثالث: متطلبات تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية
	30-41

	
	4
	الفصل الرابع: مراحل تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية
	42-57

	
	5
	الفصل الخامس: ضبط الجودة وتوكيد الجودة في المؤسسات المالية
	58-70

	
	6
	الفصل السادس: جودة المصارف عن طريق الوقت
	71-84

	
	7
	الفصل السابع: جودة المصارف عن طريق الدقة
	85-98

	
	8
	الفصل الثامن: جودة المصارف عن طريق التعامل الفعال
	99-118

	
	9
	الفصل التاسع: دور المواصفات العالمية أيزو 9000 في جودة المصارف
	119-136

	
	10
	الفصل العاشر: ملفات الجودة في جودة المصارف
	137-155

	
	11
	الفصل الحادي عشر: القياس المقارن وإعادة البناء في المصارف
	156-171

	
	12
	الفصل الثاني عشر: مراحل الحصول على شهادة الجودة الكلية للمصرف
	172-193

	
	13
	الفصل الثالث عشر: حالات عملية
	194-207


تقييم الطلاب  
	توزيع الدرجات
Distribution of marks
	الاختبار النصفي          Midterm    

	
	الاختبارات السريعة        Quizzes   15+15               

	
	الوظائف             Homework                  

	
	الامتحان العملي  Practical exam           

	
	غيرها (يرجى التحديد)  Exercices          

	
	مجموع درجة الأعمال الفصلية                  

	
	الاختبار النهائي الفصليFinal exam   70              



أستاذ المقرر:    أ.م. د. طاهر حسن  
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رئيس القسم:                                                            التوقيع:

عميد الكلية:                                                     التوقيع

                                                                                    التاريخ 2/ 3/2015

