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المقدمة:

منشئات زيادة إلى - والعشرين الحادي القرن - الثالثة الألفية صاحب الذي والتكنولوجي العملي التقدم أدى
تنوع عن الناتجة الإدارية المشكلات وتعقد أهدافها، وتحقيق عاتقها على الملقاة المسؤوليات وزيادة الأعمال
والعربية المحلية الأوراق بورصات وتنشيط العالمية، إلي المحلية من وانتقالها أعمالها، حجم وزيادة نشاطها
الإدارة تقتضيه حتمياً أمراً الداخلية الرقابة كانت المالية، البيانات في الثقة إعادة أجل ومن والعالمية، والدولية
والمجتمع المساهمين حقوق لحماية المهنية، والمنظمات والتنمية، الاقتصادية التعاون منظمة به وأوصت العلمية،

والدولة، والحد من المشكلات الاقتصادية. 

خاصة بصفة المساهمين مصالح يحمي الذي الأول الدفاع خط بمثابة شركة أي في الداخلية الرقابة نظام يعتبر
إنتاج لعملية الحماية يوفر الذي النظام هو الداخلية الرقابة نظام إن حيث بالشركات، الصلة ذات الأطراف وكافة
(جمعة،2009، السلمية. والائتمان الاستثمار قرارات واتخاذ عليها الاعتماد يمكن التي المالية المعلومات
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ص193).

لتقيم عاماً إطاراً ووصف مقرراته، في المصارف على والرقابة الإشراف موضوع بازل لجنة تناولت وقد هذا
الدراسات أظهرت حيث المؤسسات هذه في الداخلية الرقابة أثر تعزيز ضرورة وتضمنت فيها، الداخلية الرقابة
فيها. فعالة رقابة وطبقت توفرت لو تجنبها يمكن المؤسسات تلك بخسائر المتعلقة الحالات أن التحليلية

(إبراهيم،2009، ص123).

الداخلية الرقابة دور تدعيم الأمر يستدعي عالية جودة ذات مصرفية خدمات تقديم من المصارف تتمكن حتى
الخدمات جودة على التأثير في المصارف لدى أساسية ركيزة تعتبر الرقابة تلك أن حيث الخدمات، تلك على
استخدامه تم الذي للنموذج وفقاً أفضل بشكل تنافسية وقدرة كبيرة سوقية حصة إلى للوصول وذلك المصرفية،

من قبل الباحثين لقياس جودة الخدمة المصرفية.

الدراسة:

مفهوم الرقابة:

نظم لتصميم التخطيط أهداف مع الأداء معايير لوضع منظم جهد عن عبارة بأنها الرقابة موكلير روبرت عرف
انحرافات, هناك كان إذا ما لتقدير مسبقاً، المحددة بالمعايير الفعلي الانجاز لمقارنة عكسية تغذية معلومات
فعالية الطرق بأكثر استخدامها يتم المنظمة موارد جميع أن من للتأكد مطلوب عمل أي ولاتخاذ أهميتها وتحديد

وكفاءة ممكنة في تحقيق أهداف المنظمة. (الجيوسي وجاد االله، 2008، ص174).

وقياس هدف بوضع تتعلق الرقابة إن المرغوبة، النتائج لنا توفر الأنشطة من للتأكد وظيفة بأنها آخرون عرفها
الأداء ، واتخاذ الإجراءات التصحيحية. (العلاق، 2009، ص174).

أن يجب كان ما بالضبط هو وأهداف، ومهام أنشطة من انجازه تم ما أن من التأكد بأنها الرقابة عرفت لقد
يتم ، بما في ذلك تحديد الانحرافات وتشخيصها تمهيداً لمعالجتها (عباس، 2011، ص155).

تتضمن الداخلية الرقابة أن إلى فيها أشار الداخلية، بالرقابة خاصة نشرة الأمريكي المحاسبين مجمع أصدر لقد
وضمان الأصول حماية بقصد المنشاة في تستخدم التي والمقاييس الوسائل من بها يرتبط ما وكل التنظيم خطة
السير وتشجيع الإنتاجية بالكفاية الارتقاء إلى تهدف كما عليها، الاعتماد ومدى المحاسبية للبيانات الحسابية الدقة
وديان، (الوقاد القرارات. واتخاذ للتخطيط الملائمة المعلومات وتوفير المرسومة الإدارية السياسات حسب

2010، ص170).

تحقيق دون تحول قد التي الأعمال ومخاطر انحرافات معالجة أجل من وتشغيلها تصميمها يتم الداخلية الرقابة
جوانب كافة تغطي وإنها ذاتها حد في غاية وليست غايات لتحقيق وسيلة وإنها المخططة، والأهداف المعايير
أصبحت وبذلك به، المرتبطة والوظائف الإداري والنظام المحاسبي النظام وتشمل الداخلية، ونشاطاته التنظيم
الأصول لكافة اللازمة والحماية الملائمة، المعلومات توفير من تكمن التي الفعالة الوسيلة بمثابة الداخلية الرقابة
ثم من الموضوعة والقوانين بالسياسات الالتزام من والتحقق لها، التابعة الإدارية المستويات كافة أداء وتقييم

المساعدة في اتخاذ القرارات المشتقة من أهداف المنشاة.

أهمية الرقابة الداخلية: (الخطيب، 2010، ص13-14)

قبل منعها ومحاولة تصحيحها على والعمل الأخطاء اكتشاف من تؤديه ما على الداخلية الرقابة أهمية تظهر
والتشغيلية، الإدارية الكفاءات اكتشاف طريق عن المنشآت داخل الايجابيات على الضوء تلقي أيضاً لكنها وقوعها،
المادية الحوافز خلال من المجتهدين تقدير وبالتالي المنشآت، داخل للعاملين الأداء تقيم خلال من وذلك
قبل من الموضوعية الأهداف إلى للوصول وذلك العمل، في والإتقان الائتمان زيادة إلى يدفعهم مما والمعنوية،
وإدارة والمراجعين المحاسبين من بالغاً واهتماماً كبيرة عناية الأخيرة السنوات في الداخلية الرقابة لقيت الإدارة.

المنشآت وقد ساعد على ذلك عدة عوامل يمكن إيجازها فيما يلي:

العمليات مراقبة يمكن وحتى التنظيمية هياكلها وتشعب تعقيد إلى أدى مما وحجمها المشروعات نطاق تزايد أ.
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بفاعلية يجب أن تعتمد الإدارة على العديد من التقارير والتحليلات التي توفر فيها درجة عالية من الثقة.

ملحة الحاجة وجعل الأدنى الإدارية المستويات إلى والمسؤوليات السلطات تفويض إلى العليا الإدارة اضطرار ب.
التزام على ويطمئنها المرؤوسين أعمال متابعة من العليا الإدارة تمكن التي والوسائل الأدوات تطوير ضرورة إلى

إدارات المشروع بالسياسات والتعليمات الموضوعية، وحسن استغلال السلطات الممنوحة.

عن دورية تقارير عدة على الحصول المنشأة إدارة على يتعين دقيقة، دورية بيانات إلى الإدارة متطلبات ج.
الشركة سياسة ورسم الانحرافات لتصحيح واللازمة المناسبة القرارات اتخاذ أجل من للنشاط المختلفة الأوجه
تقدم التي التقارير صحة على الإدارة يطمئن سليم رقابي نظام وجود الضروري من يعتبر لذلك المستقبل، في

لها وتعتمد عليها في اتخاذ قراراتها.

أهداف الرقابة الداخلية:

   تعددت أهداف الرقابة الداخلية وأصبحت تغطي مجالات عديدة أهمها (جمعة، 2005، ص81):

1- حماية أصول المنشأة من أي تلاعب أو اختلاس أو سوء استخدام.

قرارات أي اتخاذ قبل عليها الاعتماد درجة تحديد أجل من بالدفاتر المسجلة المحاسبية البيانات دقة من التأكد -2
أو رسم أي خطط مستقبلية.

3- الرقابة على استخدام الموارد المتاحة.

4- زيادة الكفاية الإنتاجية للمنشأة.

5- وضع نظام للسلطات والمسئوليات وتحديد الاختصاصات.

خطوات الرقابة:

وتصحيح النتائج، مقارنة الأداء، قياس المعايير، وضع وهي: أساسية خطوات بأربع القيام الرقابة وظيفة تتطلب
المنتجات وجودة والإجراءات الأموال على الرقابة مجالات أي في استخدامها يمكن الخطوات وهذه الانحرافات،

والخدمات.

أولاً- وضع المعايير:

درجة في تختلف الخطط لأن نظراً ذلك ومع الرقابة عملية في الأولى الخطوة والمعايير الخطط وضع تعتبر
ومتابعتها، المعايير وضع يجب فإنه شيء كل ملاحظة يستطيعون لا المديرون لأن ونظراً وتعقيدها تفاصيلها
الكلية الخطة برنامج من المختارة النقاط هي والمعايير تحقيقه، المرغوب الأداء مستوى أو نموذج هو والمعيار
إلى الحاجة بدون الأمور تسير كيف لهم توضح التي الإشارات المديرون يعطي لكي الأداء قياس فيها يتم والتي
الأرباح الخدمة، المنتج، جودة مثل: بمصطلحات المعايير عن التعبير ويتم الخطط, تنفيذ في الخطوات كل مراقبة

المكتسبة، المصاريف المستحقة، عدد شكاوي العملاء. (الصيرفي، 2006، ص234).

ثانياً- قياس الأداء:

الخطوة هذه وتعتمد انجازه تم الذي الفعلي العمل قياس وهي الأداء معايير تحديد بهدف الخطوات هذه تأتي
الأداء قياس عملية في يتوافر أن يجب عام وبشكل وسهولتها, المعايير وعلى الموضوعي التقييم إمكانية على
للمقاييس كلي كبديل أو كمسلمات تؤخذ ألا يجب أنها إلا الكمية بالمعايير الاسترشاد سهولة ودعم الموضوعية

النوعية. (القريوتي، 2009، ص362).

ثالثاً- مقارنة النتائج:
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هو ما مع المنجز العمل مقارنة فيها يتم حيث الأداء قياس عملية تلي التي الخطوات أهم من الخطوات هذه تعد
إذا أما للسيطرة خاضعاً يكون الأداء فإن المعيار حسب تنفيذه تم العمل أن المقارنة من ظهر فإذا فعلياً منفذ
المستخدم المعيار كان وإذا السيطرة, عن خارجاً يكون الأداء فإن المعيار عن انحرافاً هناك أن المقارنة من ظهر
كبير. حد إلى صعبة المقارنة عملية فيجعل الوصفي المعيار أما نسبياً, سهلة تكون المقارنة عملية فإن كمياً

(ديري، 2011، ص18).

رابعاً- تصحيح الانحرافات:

على والعمل ومعرفتها الانحرافات هذه عن الكشف هو الرقابة عملية عنه تبحث الذي النهائي الغرض يعد
أو الخطط تعديل عن عبارة التصحيحي الإجراء يكون أن ويمكن الممكنة، وبالسرعة المناسب الوقت في إصلاحها
أو مهاراتهم وتنمية الموظفين تدريب أو الموظفين عدد زيادة أو العمل معوقات استبعاد أو العمل طبيعة تعديل
المعلومات لأن وذلك أخرى مرة تظهر أن الممكن فمن الانحرافات تصحيح من وبالرغم ولكن فعالة, حوافز إيجاد
الحقيقية الانحراف أسباب معرفة يجب وبالتالي ناقصة، أو صحيحة غير تكون قد المنشأة إدارة إلى تصل التي

والعمل على تعديلها حتى لا تظهر المشكلات مرة أخرى. (حجاج، 2001، ص 256).

أنواع الرقابة:

من نوع لكل أن هذا معنى وليس منها ينظر التي للزاوية وفقاً وذلك متعددة، أنواع إلى الرقابة تقسيم يمكن
التي العلمية والمبادئ الأصول ولكن الآخر، النوع تحكم التي العلمية المبادئ في تختلف عملية أصولاً الرقابة هذه
،2006 (الصيرفي، الرقابة. من الأنواع هذه من نوع كل في واحدة تكون تكاد مجموعها في الرقابة عملية تحكم

ص265).

ومعيار الوظيفة، ومعيار التوقيت، معيار مثل للرقابة مختلفة معايير خلال من الرقابة أنواع دراسة تأتي لذلك
الذي الشخص معيار حسب أنواعها تختلف وقد ، النشاط ومعيار الاستمرارية، ومعيار المكان، ومعيار المصدر،

يؤديها.

وفيما يلي أنواع الرقابة حسب تلك المعايير:

1. الرقابة من حيت التوقيت: (العامري والغالبي، 2011، ص230)

وتحاول بالتنفيذ البدء قبل تجري أنها إلى وإشارة القبلية الرقابة أحياناً وتسمى (التنفيذ): الانجاز قبل من الرقابة أ-
من النوع هذا أمثلة ومن مبدئية رقابة أو وقائية رقابة فهي وقوعها، قبل والأخطاء الانحرافات تتجنب أن أساساً
منحها, على الموافقة قبل القروض يطلبون الذين الزبائن قدرات لملائمة تدقيق من المصارف به تقوم ما الرقابة
قبل الشركات لبعض المالي المركز بيانات وقوة عدالة من للتأكد التدقيق بمكاتب الشركات بعض تستعين وقد

اتخاذ قرار مالي مهم.

التنفيذ مع متزامنة تسمى لذلك التنفيذ أثناء يجري ما على النوع هذا يركز التنفيذ: مع المتزامنة الرقابة ب-
حال المشكلات حل بهدف الخطط في يرد ما وفق تنجز الأعمال أن من التأكد يتم النوع هذا بموجب والانجاز
تصرفهم يكون بحيث الأفراد أداء مع المتزامنة الرقابة صور من المنظمة وثقافة القيم وتعتبر تنفيذها, عند وقوعها

وفق الحدود المرسومة ضمن ثقافة المنظمة وهذا النوع من الأكثر استخداماً من الأنواع الأخرى.

هو النمط هذا ومحور وانتهائه تنفيذه بعد العمل أو المخرجات رقابة على النوع هذا يركز التنفيذ: بعد الرقابة ت-
بعد ولكن المشكلات حل هو هنا الرئيس والهدف التنفيذ، سير أو المدخلات وليس والغايات النتائج على التركيز

حدوثها ومحاولة تلافي تكرارها مستقبلاً مرة أخرى.

2. الرقابة من حيث الوظيفة: (الذنيبات، 2010، ص178)

الالتزام وتشجيع الإنتاجية الكفاءة تحقيق إلى الإدارية الداخلية الرقابة تهدف الإدارية: الداخلية الرقابة أ-
بالسياسات الإدارية ومن الإجراءات التي تضعها الإدارة لتحقيق الرقابة الإدارية:
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- الموازنات التخطيطية.

- التكاليف المعيارية.

- الرسوم البيانية والخرائط.

- دراسة الوقت والحركة.

- التقارير الدورية.

- البرامج التدريبية للعاملين.

الإجراءات ومن المحاسبية, البيانات وصحة ضمان إلى الداخلية الرقابة تهدف المحاسبية: الداخلية الرقابة ب-
التي يمكن أن تضعها الإدارة لتحقيق هذه الرقابة:

القيام شخص لأي يسمح لا بحيث المالي القسم في المتعارضة الوظائف بين والفصل المسؤوليات تحديد -
بعملية واحدة من بدايتها حتى نهايتها.

- عمليات القيد المحاسبي والسجلات الرقابية.

- إعداد موازين المراجعة الدورية.

- إعداد مذكرة تسوية حساب المصرف.

- إتباع نظام الجرد المستمر للمخزون.

- اعتماد قيود التسويات وتصحيح الأخطاء من قبل أشخاص غير الذين قاموا بالإعداد.

إلى الهادفة والإجراءات التنسيق وسائل وجميع التنظيمية الخطة الداخلي الضبط يشمل الداخلي: الضبط ت-
تضعها التي الداخلي الضبط وسائل ومن الاستخدام, سوء أو الضياع أو الاختلاس من المشروع أصول حماية

الإدارة:

- تقسيم العمل وتحديد المهام.

- المراقبة الذاتية بحيث يخضع عمل كل موظف لمراجعة من قبل موظف آخر.

- تحديد الاختصاصات والسلطات والمسؤوليات.

- استخدام وسائل الرقابة الجدية والمزدوجة.

- التأمين على الممتلكات والموظفين الذين في حوزتهم عهد.

3. الرقابة من حيث المصدر: (عليان، 2007، ص197)

مختلف على المديرون أو الرؤساء أو المسئولون ويمارسها المنظمة داخل من وتأتي الداخلية: الرقابة أ-
النوع هذا ضمن الرقابة وتتم الرقابية، بالعملية متخصصة إدارية وحدة إلى أحياناً بها يعهد وقد الإدارية، مستوياتهم
وطرق الأصول وعلى المستخدمة والأدوات الأجهزة وعلى الخدمات وعلى المعلومات مصادر وعلى الأفراد على

استغلالها وغيرها.

أو الأم المؤسسة تتبع قد المنظمة خارج من متخصصة رقابية أجهزة بها تقوم التي وهي الخارجية: الرقابة ب-
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الحكومة مثل رقابة دائرة الرقابة والتفتيش على المصارف.

جودة الخدمات المصرفية:

على تركيزها من أكثر الخدمة تقديم وجودة نوعية على تركز التي هي العالم في والمميزة الناجحة المصارف
فيما تختلف بالتأكيد لكنها الأسواق، في تطرحها التي خدمتها في بعيد حد إلى تتشابه المصارف جميع لأن الخدمة
أهدافاً استراتيجيتها تضمن التي هي الناجحة فالمصارف إذن الخدمات، هذه تقديم وكيفية نوعية حيث من بينها
والانتماء الولاء تعميق هدف تحقيق النهاية في يضمن بما ورغباتهم احتياجاتهم وتلبي العملاء، توقعات على تركز
هي المنافسة على قدرة والأكثر الناجحة المصارف أن القول فيمكن العملاء، قبل من عالية رضا ودرجة للمصرف
مصرفياً، مؤهلة وكوادر معلومات قاعدة على معتمدة متميز مصرفي وأداء بنوعية خدماتها تقدم التي المصارف
المصرفية التكنولوجيا استخدام على القادرة المصارف هي وكذلك العملاء، مع تتعامل مميزة بمهارات وتتمتع

المتطورة. (أبوتايه، 2008، ص69).

مفهوم جودة الخدمة:

وجاد الرديء، نقيض والجيد جيداً صيره بالشيء: وأجاد فعل، أو قول من بالجيد أتى أي أجاد من اللغة: في الجودة
الشيء جوده بمعنى صار جيداً. (المعجم الوسيط، 1960، ص146).

التعرف منها عديدة، معاني المصطلح هذا اخذ ولقد صلاحه. ودرجة الشيء طبيعة بها فيقصد اصطلاحاً الجودة أما
الأمريكي، القومي المقاييس معهد نفسه الرأي يشاركها وكذلك الجودة، لضبط الأمريكية الجمعية تبنته الذي
إرضاء على قابليتها تؤثر التي الخدمة أو بالمنتج الخاصة والصفات الخصائص مجموعة بأنها: الجودة عرفا اللذان

الزبون المحددة والواضحة والضمنية وتشير الحاجات الضمنية إلى رضا الزبون. (السامرائي، 2007، ص28).

اختلاف على الشركات مستوى على أو المستهلكين مستوى على سواء كبيرة استراتيجية أهمية للجودة
أنشطتها، إذ أنها تمثل احد أهم العوامل الأساسية التي تحدد حجم الطلب على منتجات أو خدمات الشركة.
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