
83 

 

 

 

 

 

Measuring the application of the dimensions of the total quality of some private lraqi 

banks and their impact on financial ability 
 
قياس تطبيق أبعاد الجودة الشاملة لبعض المصارف العراقية الأهلية وأثرها في المقدرة *

 المالية 

 أ.د. عبد الخالك دبً الجبوري  **                                رسل باسم محمد الربٌعً    **

Abstract: 

The research aimed to analyze the application of the dimensions 

of total quality (Quality Management dimensions) and their impact 

on financial capability (Financial Capability) in a group of Iraqi 

private banks, namely (Middle East Investment Bank of Iraq - 

National Bank of Iraq - International Development Bank - Islamic 

Bank of Iraq - Mansour Investment Bank). The questionnaire 

included four main axes of total quality, which are (customer focus, 

continuous improvement, senior leadership commitment, decision-

making). The questionnaire included 20 questions for each axis. In 

addition, financial capability was evaluated using five dimensions, 

which are (knowledge, skill, behavior, confidence, and attitude). 

Each dimension included five questions. The results also showed  

a strong relationship between the application of comprehensive 

quality dimensions and financial capacity, indicating that the a 

strong relationship between the application of comprehensive 

quality dimensions and financial capacity, indicating that the         
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a strong relationship between the application of comprehensive 

quality dimensions and financial capacity, indicating that the 

application of these dimensions positively affects financial 

capacity. The results also showed that knowledge comes at the 

forefront of the financial capacity dimensions in terms of 

importance, followed by attitude, then confidence, and finally skill 

and behavior. The analysis results showed that confidence was 

the most consistent dimension among the sample members, 

indicating the participants' agreement on the importance of this 

dimension. The research concluded on the importance of adopting 

comprehensive quality dimensions to enhance the financial 

capacity of banks, and highlights the need to improve decision-

making processes and support appropriate financial behaviors to 

ensure advanced and sustainable financial performance. 

 المستخلص: 

 Quality Managementهَدفَ البحث إلى تحلٌل تطبٌك أبعاد الجودة الشاملة )

dimensions  ًوتؤثٌرها ف )( الممدرة المالٌةFinancial Capability فً مجموعة من )

 -المصارف العرالٌة الأهلٌة العرالٌة وهً ) مصرف الشرق الأوسط العرالً للاستثمار

مصرف  -المصرف الاسلامً العرالً –مصرف التنمٌة الدولً  -المصرف الاهلً العرالً

ة للجودة الشاملة وهً ) التركٌز على المنصور للاستثمار اذ شملت الاستبانة أربعة محاور ربٌس

سإالاا  ٕٓالزبابن، التحسٌن المستمر، التزام المٌادة العلٌا، اتخاذ المرار( ، ولد تضمن الاستبٌان 

لكل محور. بالإضافة إلى ذلن، تم تمٌٌم الممدرة المالٌة باستخدام خمســــــــــــــة أبعاد وهً ) 

لمولف( ، ولد شمل كل بعُد خمسة أسبلة, وأظهرت النتابج المعرفة، المهارة، السلون، الثمة، ا

وجود علالة لوٌة بٌن تطبٌك أبعاد الجودة الشاملة والممدرة المالٌة، مما ٌشٌر إلى أن تطبٌك هذه 

كما أظهرت النتابج أن المعرفة تؤتً فً ممدمة  .الأبعاد ٌإثر بشكل إٌجابً فً الممدرة المالٌة

ا المهارة والسلون. وبٌنت أبعاد الممدرة المالٌة من   حٌث الأهمٌة، تلٌها المولف، ثم الثمة، وأخٌرا
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نتابج التحلٌل أن الثمة كانت البعُد الأكثر اتسالاا بٌن أفراد العٌنة، مما ٌدل على توافك المشاركٌن 

وخلصُ البحث على أهمٌة تبنً أبعاد الجودة الشاملة لتعزٌز الممدرة  .حول أهمٌة هذا البعُد

الٌة للمصارف، لغرض تحسٌن عملٌات اتخاذ المرار ودعم السلوكٌات المالٌة المناسبة الم

 تحمٌك أداء مالً متمدم ومستدام. لضمان 

 ( Introduction) مقدمة

تعد معاٌٌر الأداء الجٌدة ضرورٌة لتطوٌر ونجاح المصارف ومعاٌٌر تمٌٌم الأداء المتنوعة التً 

المختلفة التً تعمل علٌها هذه المصارف تموم بتمٌٌم الأداء  ٌتم تمدٌمها فٌما ٌتعلك بالأنشطة

بطرٌمة معٌنة دون تمدٌم تمٌٌم درجات للأداء فٌما ٌتعلك ببعض الجوانب مثل جودة الخدمة  ٌتم 

استخدام الأموال الخاصة والسٌولة النسبٌة لتحلٌل الجوانب المالٌة للمصرف فً حٌن ٌتم التركٌز 

ل معٌار رأس المال وان جودة الخدمة التً ٌعٌشها الزبون تمثل على جوانب الجودة من خلا

الانعكاسات الالتصادٌة لأٌة خصابص مصرفٌة فً ممدرة المصرف للمٌام بمهامه المالٌة , علٌه 

لابد أن تكون الخدمات المصرفٌة بمثابة ركٌزة لمختلف المطاعات التً ٌتكون منها الالتصاد 

لتجارٌة تتحمل مسإولٌة اجتماعٌة وسٌكون للمصرف مكانة الوطنً، مما ٌعنً أن المصارف ا

متمٌزة فً السوق وٌضمن النمو والربحٌة متى ما نجح فً خدمة المجتمع. وفً ظل البٌبة 

التنافسٌة العالٌة السابدة، تدرن المإسسات التجارٌة أن خدمة العملاء الجٌدة والودٌة هً العامل 

ن المصرف الذي ٌحتفظ بمجموعة مإثرة من العلالات الحاسم للحصول على مٌزة تنافسٌة سٌكو

مع العملاء لادر على المنافسة بفعالٌة وثمة ولوة فً السوق. تضمن هذا المبحث استعراض 

الفمرات العلمٌة المتسلسلة للمنهجٌة العلمٌة للبحث,إذْ تتضمن خطوات مترابطة ومتسلسلة لأجل 

 الوصول الى هدف البحث.

 :مشكلة البحث -ٔ

تواجه المصارف المدرجة فً سوق العراق للأوراق المالٌة تحدٌات متعددة فً تحسٌن أدابها 

المالً وسط بٌبة التصادٌة وتنظٌمٌة متغٌرة, ٌعد تطبٌك أبعاد الجوده الشامله أداة مهمة لتحسٌن 

ٌة، ممدرتها المالٌة من خلال سلوكها المصرفً الذي ٌجعلها لادرة فً ادارة اموالها بكفاءة عال

إلا أن العلالة بٌن هذه الأبعاد والممدره المالٌه للمصارف لا تزال غٌر واضحة , لذا تتطلب هذه 

العلالة تحلٌل دلٌك لفهم كٌفٌة تؤثٌر كل بعُد من أبعاد الجوده الشامله فً الجوانب المالٌة المختلفة 

لشامله التً من للمصارف. لذلن شخصنا وجود مشكلة فً مستوى ادران تطبٌك ابعاد الجوده ا

 .شؤنها ان تإدي الى تحسٌن الممدرة المالٌة 
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 فرضية البحث: -ٕ

تنطلك فرضٌة البحث من وجود علالة ارتباط وتؤثٌر بٌن ابعاد الجوده الشامله والممدره المالٌه  

 للمصارف عٌنة البحث 

ا بٌن ابعاد الجوده (   :(H0الفرضٌة الأساسٌة الاولى لا ٌوجد علالة ترابطٌة معنوٌة احصابٌا

  الشامله والممدره المالٌه

ا لمتغٌر ابعاد الجوده  (H0) : الفرضٌة الأساسٌة الثانٌة: لا توجد علالة تؤثٌر دالة احصابٌا

  الشامله على الممدره المالٌه

 :أهمية البحث -ٖ

تثمار فً المطاع المصرفً العرالً، خاصةا تكتسب أهمٌة البحث من تركٌزه على تعزٌز الاس 

فً ظل الظروف الالتصادٌة الصعبة التً تزٌد من مسإولٌة المصارف نحو التنمٌة الالتصادٌة. 

ٌهدف البحث إلى دراسة تؤثٌر تطبٌك أبعاد الجودة الشاملة على الممدرة المالٌة للمصارف 

لى العلالة الموٌة بٌن جودة العمل والأداء العرالٌة المدرجة فً سوق الأوراق المالٌة، استناداا إ

المالً. ٌسعى البحث لتمدٌم توصٌات عملٌة للمصارف لتحسٌن الأداء المالً من خلال تطبٌك 

أبعاد الجودة الشاملة، مما ٌساهم فً تحمٌك أهداف الإدارة المالٌة وتطوٌر الأسالٌب العملٌة فً 

  .هذا المطاع المهم

  :هدف البحث -ٗ

هدف الاساس لهذا البحث فً الكشف عن تؤثٌر ابعاد الجوده الشامله فً الممدره المالٌه ٌتمثل ال 

من خلال تشخٌص مدى استجابة واهتمام المصارف بابعاد الجوده الشامله ومدى تبنٌها لهذه 

الاستراتٌجٌة. وبٌان مدى اهتمام المصارف بتحسٌن الممدره المالٌه. بٌان الارتباط بٌن ابعاد 

 لشامله والممدره المالٌه.وبٌان تؤثٌر ابعاد الجوده الشامله فً الممدره المالٌه.الجوده ا

 (:Research Methodology. هٌكٌلة البحث )٘

استند البحث فً منهجٌتها على الاسلوب الوصفً التحلٌلً الذي ٌستند على اساس الوصف 

صنٌفها وتحلٌلها والخوض المنظم والدلٌك للمعلومات التً تم جمعها حول ظاهرة معٌنة لٌتم ت

فً الكشف عن العلالات بٌن ابعادها والتوصل منها. اذ كانت الحدود الزمانٌة تتمثل بإعداد 

( موظف فً المصارف العرالٌة الاهلٌة ومن ثم 8ٖالبحث التطبٌمً على عٌنة البحث البالغة )

ٌع استمارة الاستبٌان جمع البٌنات والمعلومات عن العٌنة وتصنٌف النتابج وتحلٌلها اذ تم توز

كذلن الحدود البحث المكانٌة تتمثل  .  ٕٕٗٓ/8/ٔولغاٌة   ٕٕٗٓ/ٙ/ٔوجمعها من  بتارٌخ 

بمجموعــــــة من المصارف المدرجة فً سوق العراق للأوراق المالٌة ومنها سٌتم اختٌار عٌنة 
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مصرف  -العرالًالمصرف الاهلً  -مصرف الشرق الأوسط العرالً للاستثمارلصدٌة متمثلة )

 ( .مصرف المنصور للاستثمار -المصرف العرالً الاسلامً  –التنمٌة الدولً 

 الدراسات السابمة: -ٙ

لتحمٌك الفابدة تم تناول مجموعة من دراسات سابمـة خاصة بمتغٌر ابعاد الجودة الشاملة حٌث 

ر البحث وكما موضح تعتبر هذه الابحاث ذات اهمٌة كبٌرة لأنها توفر اهم المعلومات حول متغٌ

 أدناه:

 (:ٕٕٕٓبحث )خشبة وصالح ,  -

 الحوكمه المصرفٌه ودورها فً تحسٌن الأداء المصرفً عنوان البحث

لهذا الغرض ملبت هدفت آراء موظفً هذه المصارف بشرط أن ٌكون  استبانه عٌنة البحث

ا فً سوق الأوراق المالٌة وان ٌكون لدٌه افصاح عن تعاملاته  مصرف مدرجا

المالٌة وكذلن عن معلوماته وفروعه وطبمت الاستبانة على مصرفً الرافدٌن 

 والرشٌد

فً المصارف التجارٌة فً تحدٌد علالة الحوكمه المصرفٌه بالأداء المالً  هدف البحث

 العراق لتحمٌك تحسٌن فً مستوى اداءها

وجود علالة ارتباطٌه ذات دلاله احصابٌه معنوٌه بٌن ابعاد الحوكمه  نتابج البحث

ا لاختلاف النوع والعمر والحالة التعلٌمٌة  المصرفٌه وابعاد الأداء المالً تبعا

 .وسنوات الخبره والعنوان الوظٌفً

 عراقال بلد البحث 

 (ٔجدول رلم )

 ( :ٕٕٗٓبحث )الشجٌري , 

جودة المحاسبه وتؤثٌراتها على كفاءة المرارات الاستثمارٌه دراسة تطبٌمٌه فً  عنوان البحث

 عٌنه من المصارف المدرجه فً سوق العراق للأوراق المالٌة

تمارٌر مالٌة للمصارف عٌنة البحث وتمارٌر هٌبة الأوراق المالٌة كبٌانات  عٌنة البحث

. لخمسة ٕٕٕٓولغاٌة  ٕٙٔٓأولٌة لغرض فحص متغٌرات البحث للمدة من 

باستعمال العٌنة العمدٌة اللااحتمالٌة لاختٌار عٌنة  ٘ٗواربعون مصرف 

دها مكونة من خمسة عشر مصرف بعد استبعاد المصارف التً لا تتوفر عن

 بٌانات كافٌه

تحدٌد ومعرفة أثر جودة المحاسبه على كفاءة المرارات الاستثمارٌه فً  هدف البحث
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مصارف سوق العراق المالٌة باعتماد الاسلوب التطبٌمً التجرٌبً المبنً على 

التمٌٌم والتحلٌل الكمً فً سٌاق اختبار وتحلٌل متغٌرات البحث بناءاا على 

المعتمده والمنهج الاستدلالً الكمً المبنً على استعمال النماذج الرٌاضٌه 

 أدوات التحلٌل الاستدلالً

تحسن مستوى الجودة المحاسبٌة فً لطاعً المصارف التجارٌه والإسلامٌه  نتابج البحث

 الى مستوٌات عالٌة

 العراق بلد البحث 

 (ٕجدول رلم )

 :(Wang et al., 2023) بحث  -

ء جودة الخدمة على رضا العملاء للمإسسات المالٌة غٌر المصرفٌة تؤثٌر أدا عنوان البحث

 فً الالتصاد الناشا

تم جمع البٌانات من ثلاثة عشر مإسسة مالٌة غٌر مصرفٌة فً بنغلادٌش  عٌنة البحث

باستخدام استبٌان مع طرٌمة أخذ العٌنات العشوابٌة الهادفة ومن خلال برنامج 

Smart PLS 2  نمذجة المعادلات الهٌكلٌة بالمربعات تم استخدام أسلوب

 الصغرى الجزبٌة لتحلٌل البٌانات المجمعة

استكشاف آثار أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء للمإسسات المالٌة غٌر  هدف البحث

 SERVPERFالمصرفٌة فً الالتصادات الناشبة من خلال اعتماد نموذج 

 الشهٌر للتحمك من النموذج الممترح

 SERVPERFتكشف نتابج الأبحاث أنه من بٌن الأبعاد الستة لنموذج  بحثنتابج ال

المنمح فإن الضمان والموثولٌة والاستجابة والملموسٌة لها آثار كبٌرة على 

رضا العملاء ولكن إمكانٌة الوصول والتعاطف لا تفعل ذلن بالنسبة 

تمت  للمإسسات المالٌة غٌر المصرفٌة فً بنغلادٌش وفً ضوء نتابج البحث

 منالشة الانعكاسات والممترحات لمدٌري المإسسات المالٌة غٌر المصرفٌة.

 بنغلادٌش بلد البحث 

 (ٖجدول رلم )

  Total Quality)الاطار المفاهٌمً للجودة الشاملة ) -7

  (Concept of Total Quality)مفهوم الجودة الشاملة  1-7

ي ٌرتكز على مجموعة من الاسس الإدارٌة تعتبر فلسسفة الجودة الشاملة  معنى اداري وعصر

المتطورة التً ٌتم الاتكاء  علٌها فً المزج بٌن الادوات الإدارٌة الأساسٌة والمجهودات 
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المبتكرة  وبٌن مهارات متخصصة فنٌة من أجل تطوٌر وتحسٌن وسمو الاداء بصورة مستمرة 

وٌر نوعٌة خدماتها وإنتاجها ولد بدأت فً تطبٌمه العدٌد من المنظمات الإدارٌة لتحسٌن وتط

(. 8ٖ,صٕٓٓٓوالمساعدة فً مواجهة التحدٌات الصعبة وكسب رضا الجمهور" .)الخطٌب, 

ولد ادرجت الجودة وعرفت فً لاموس أكسفورد بمعنى النوعٌة والمٌمة العالٌة الدرجة ، 

تعلٌم تعنً وعرفت بانجازها للمهام الموكلة فً ولتها المطلوب وبمشاركة جمٌع الافراد وفً ال

التزام المصرف التعلٌمٌة بإنجاز مإشرات ومعاٌٌر حمٌمة متعارف علٌها مثل : معدلات ألترفٌع 

ومعدلات تكلفة التعلٌم ونظراا لاهتمام الكثٌر من الأفراد والمنظمات المختلفة بالجوده فمد اختلفت 

ا ما تعنً لهم المطابمة للاحتٌاجات المطلوبة ( . ٕٓ,صٕ٘ٓٓ.  )لاسم:مفاهٌم الجوده  وهً غالبا

الجوده فً اللغة بمعنى جود وجٌد والذي هو عكس الردئ وجاد بالشًء جوداا، أي صار 

 (. 7ٕ,ص98ٗٔبصورة جٌدة. )أبن منظور:

  ( Dimensions of TQأبعاد الجوده الشامله ) ٕ-7

والتمٌز داخل  ( أبعاداا مختلفة تساهم بشكل جماعً فً تحسٌن الجودهTQتشمل الجوده الشامله )

 (ٕٓ-8ٔ: ٕٕٓٓالمصرف وفك الأبعاد التً سٌتم تناولها: )مازن وآخرون , 

(: ٌعد التركٌز على الزبابن بعُداا أساسٌاا Customer Focusالتركٌز على الزبابن: ) ٔ-ٕ-7

( وٌإكد على أهــــــمٌة فهم وتلبٌة وتجاوز تولعات الزبابن لضمان الرضـا TQللجودة الشامله )

تتضمن إدارة الجوده الشامله السعً الحثٌث لفهم احتٌاجات ومتطلبات الزبابن وهذا  لاء اذ والو

. لا تهدف الجوده (Evans, 2005: 16) ٌشمل كلا من الاحتٌاجات المعلنة وغٌر المعلنة 

الشامله إلى تلبٌة تولعات الزبابن فحسب، بل تجاوزها من خلال تمدٌم منتجات أو خدمات عالٌة 

باستمرار. كذلن  تشجع على الجمع المستمر لملاحظات الزبابن وتعلٌماتهم التً تكون الجوده 

ذات لٌمة لتحدٌد مجالات التحسٌن ومعالجة المشكلات على الفور. وٌضمن إنشاء حلمات ردود 

فعل فعالة اي  بماء المصرف على اتصال مع عملابها وٌمكنها التكٌف مع التولعات المتغٌرة. 

(Stevenson, 2015: 398 هذه العلالة تساهم فً بناء الثمة والولاء بٌن العملاء .)

والمإسسات المالٌة مما ٌدفع المصارف للتركٌز على العملاء لتحمٌك مفهوم جودة الخدمة 

كاستراتٌجٌة محورٌة تهدف إلى الاحتفاظ بالعملاء الحالٌٌن وزٌادة الحصة السولٌة لتحمٌك ذلن 

فاعل بحساسٌة مع المتطلبات المستمرة للعملاء والأسواق وٌستلزم ٌتطلب الأمر من الإدارة الت

ا لٌاس العوامل التً تإدي إلى رضا الزبون، من خلال الوعً بالتطورات الحدٌثة فً  ذلن أٌضا

 )ٗٗ: 9ٕٓٓالتكنولوجٌا التً ٌعتمدها المنافسون )جودة، 

 - Total Quality) هالتحسٌن المستمر :التحسٌن المستمر فً إطار الجوده الشامل ٕ-ٕ-7

TQ)  هو عملٌة مستمرة تهدف إلى تحسٌن جمٌع جوانب الأعمال من خلال تحدٌد وتطبٌك
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تحسٌنات تدرٌجٌة ودابمة فً العملٌات والإجراءات ٌرتكز هذا النهج على عدة مبادئ أساسٌة 

 (.Foster, 2001: 54تهدف إلى تحمٌك أعلى مستوٌات الجوده والإنتاجٌة فً المإسسة )

التزام المٌادة العلٌا: ٌعد المفتاح لتحمٌك الجوده الشامله فً المصارف من خلال وضع  ٖ-ٕ-7

رإٌة واستراتٌجٌة واضحة، وتخصٌص الموارد ولٌادة التغٌٌر ومتابعة الأداء وتعزٌز ثمافة 

الجوده ٌمكن للمٌادة العلٌا ضمان تحمٌك مستوٌات عالٌة من الجوده فً الخدمات المصرفٌة مما 

إلى تحسٌن رضا العملاء وزٌادة الكفاءة والفعالٌة فً العملٌات المصرفٌة هو عامل حاسم  ٌإدي

لتحمٌك الجوده الشامله بدون دعم وتوجٌه لوي من المٌادة لد ٌكون من الصعب تحمٌك التحسٌن 

  (Renier, 2024, 17( )Esam M at al., 2012: 23المستمر والجوده المطلوبة )

  اتخاذ المرار ٗ-7-2

ٌعد  اتخاذ المرار الفعال عنصر أساسً فً تحمٌك الجوده الشامله فً المصارف هو بعد حٌوي 

من أبعاد الجوده الشامله فً المصارف من خلال جمع وتحلٌل البٌانات بشكل دلٌك واستخدام 

مإشرات الأداء الربٌسٌة وإشران الأطراف المعنٌة واتخاذ لرارات مستندة إلى الأدلة ٌمكن 

تحمٌك تحسٌنات مستمرة فً جودة الخدمات الممدمة، مما ٌعزز رضا العملاء وكفاءة  للمصارف

العملٌات والمدرة التنافسٌة ٌمكن أن ٌإدي اتخاذ المرارات الجٌدة إلى تحسٌن العملٌات وزٌادة 

رضا العملاء وتعزٌز المدرة التنافسٌة للمصرف فً إطار الجوده الشامله ٌكون اتخاذ المرار 

ا  ( هو Newell , 2014: 245ومدروساا وٌعتمد على البٌانات والتحلٌل المستمر. )مستنٌرا

عنصر أساسً آخر فً عملٌة اتخاذ المرار وتضمٌن فرق العمل المختلفة للعملاء والمساهمٌن 

 Maríaفً العملٌة لضمان أن المرارات المتخذة تؤخذ بعٌن الاعتبار جمٌع الجوانب والتولعات )

J. et al. , 2017 , 354) 

 :وبصورة عامة فإن ابعاد الجوده الشامله مبٌنة البشكل الآتً

 اتخاذ المرار التزام المٌادة العلٌا التحسٌن المستمر التركٌز على الزبابن

 

 

 

 ( أبعاد الجوده الشاملهٔشكل )

 من اعداد الباحث بالاعتماد على المراجع العلمٌةالمصدر : 

 

 (Definition of financial capabilityمفهوم الممدرة المالٌة ) -8

المعرفة المالٌة للفرد مع لدرة الفرد فً تطبٌك المعرفة لتحمٌك بٌرتبط مفهوم الممدرة المالٌة 

أهدافه وأهداف المجتمع وتعد الممدرة المالٌة هدفاا ربٌساا للمنظمات الحكومٌة ومستحدمً التعلٌم 

 ابعاد الجودة الشاملة
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ن فً برامجهم وهً الممدرة على التصرف بما ٌحمك أفضل مصلحة مالٌة للفرد المالً للمشاركٌ

فً ضوء الظروف البٌبٌة الاجتماعٌة والالتصادٌة و تشمل الممدرة المالٌة المعرفة والموالف 

والمهارات والسلوكٌات لدى المستهلكٌن فٌما ٌتعلك بإدارة مواردهم وفهم واختٌار واستخدام 

ا بانها Xiao et al., 2022: 3ً تناسب احتٌاجاتهم )الخدمات المالٌة الت (. وعرفت اٌضا

. وكذلن (Xiao & Kumar , 2023: 12)موضوع ناشا فً التموٌل الاســــــــــــتهلاكً 

(  Heckman & Mosso, 2014: 691هً رأس مال بشري ٌإدي إلى النجاح فً الحٌاة )

ة الأخرى وحدها تحسٌن الرفاهٌة المالٌة دون ولا ٌمكن للمدرات المالٌة ورإوس الأموال البشرٌ

 ,Hill & Sharmaالتفاعل مع العوامل البٌبٌة مثل الخدمات المالٌة والسٌاسات العامة )

( و ٌعرّف بعض الباحثٌن الممدرة المالٌة والثمافة المالٌة كمفاهٌم لابلة للتبادل 560 :2020

ٌة وهو مفهوم مهم فٌما ٌتعلك بالشمول وٌعتبرها آخرون مرادفاا للوصول إلى الخدمات المال

(. الممدرة المالٌة Lusardi & Mitchell, 2014: 22) (Huston, 2010: 298المالً )

ٌمكن أن تعنً لدرة الفرد على تطبٌك المعرفة المالٌة المناسبة وأداء السلوكٌات المالٌة المرغوبة 

 . (Xiao et al., 2014: 427)لتحمٌك الرفاهٌة المالٌة 

فرد أو المإسسة من تحمل التكالٌف والالتزامات المالٌة وتنفٌذ العملٌات المالٌة المختلفة بكفاءة ال

وفعالٌة وتشمل الممدرة على التموٌل و السداد و الاستثمار والتوسع و ادارة المخاطر المالٌة 

 والممدرة على الابتكار المالً .

 (Financial Capability Dimensionsابعاد الممدرة المالٌة ) -9

 :Xiao et al., 2016اعتمد البنن الدولــً على أربعة مكونات ربٌسة للممدرة المالٌة وهً: )

719-721( )Piotr & Jing , 2023: 7-8 ) 

(: هً مخزون المعلومات حول أي لضٌة أو موضوع ٌحصل Knowledgeالمعرفة ) ٔ-9

فً الممدرة المالٌة تتشكل من خلال  علٌه الفرد وٌحتفظ به وهً العنصر الأول والأكثر أهمٌة

ثلاثة مصادر: التعلٌم و التدرٌب والخبرة أو تدفك المعلومات من الموارد المختلفة )مثل الألارب 

 والأصدلاء، ووسابل الإعلام، وما إلى ذلن( 

( :  تمثل "لدرة الشخص فً استخدام معرفته المالٌة "على سبٌل المثال إذا Skillالمهارة ) ٕ-9

ا على كان  الشخص ٌعرف كٌفٌة حساب النسبة المبوٌة المركبة فهذه معرفة ولكن إذا كان لادرا

تطبٌك حساب النسبة المبوٌة المركبة أثناء استخدام خدمة مالٌة فهذه مهارة وإن تطوٌر هذه 

المهارات وصملها من خلال التعلٌم والممارسة والخبرة ٌمكّن الأفراد من تعزٌز لدراتهم المالٌة 

مٌك أهدافهم المالٌة وإن التعلم المستمر والتؤمل الذاتً وطلب التوجٌه من مصادر موثولة وتح

(ٖٖAtkinson et al, 2007:) 
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( : ٌعنً رغبة الشخص واستعداده لاستثمار الولت والموارد الأخرى Attitudeالمولف ) ٖ-9

ا فً الممدرة المالٌة لأنه  ا مهما اللازمة لتطبٌك معرفته وممارسة مهاراته وٌإدي المولف دورا

 ٌإثر على كٌفٌة تعامل الأفراد مع شإونهم المالٌة وإدراكها وإدارتها . 

بٌك الفعلً للمعرفة والمهارات والموالف فً ( :  ٌعرف بؤنه "التطBehaviorالسلون ) ٗ-9

الحٌاة الٌومٌة والذي ٌإثرعلى كٌفٌة إدارة الأفراد لأموالهم واتخاذ المرارات والتفاعل مع 

المنتجات والخدمات المالٌة وٌمكن أن ٌإدي الخوف من الخسارة واتخاذ لرارات مالٌة دون 

من آثارها بشكل فعال وأن ٌساعد الأفراد المستوى الأمثل" الى إدران هذه التحٌزات والتخفٌف 

على اتخاذ خٌارات أكثر عملانٌة وتعتبر السمات السلوكٌة مثل الانضباط الذاتً والمثابرة 

 (.Xiao et al. , 2022:34ضرورٌة لتحدٌد الأهداف المالٌة والالتزام بها مع مرور الولت )

لٌة عادة إلى إٌمان الفرد بمدرته على ( : تشٌر الثمة فً الممدرة الماConfidenceالثمة  ) ٘-9

إدارة شإونه المالٌة بشكل فعال واتخاذ لرارات مالٌة فعالة ومجدٌة وتحمٌك أهدافه المالٌة 

وٌشمل جوانب مختلفة مثل المٌزانٌة والادخار والاستثمار وإدارة الدٌون والتخطٌط المالً وتعد 

ا ضرورٌاا للأفراد  للتغلب على تعمٌدات التموٌل المالً بفعالٌة الثمة فً الممدرة المالٌة أمرا

وتحمٌك الرفاهٌة المالٌة ومن الممكن أن ٌساهم التعلٌم المستمر والخبرة العملٌة والإدارة المالٌة 

 (.Piotr et al., 2023: 8فً بناء الثمة والحفاظ علٌها فً هذا المجال  )

 Total Qality Manahmentتحلٌل ابعاد الجودة الشاملة للمصارف عٌنة البحث ) -ٓٔ

Dimenstions analysises) تم تحلٌل نتابج المتغٌرات المكونة لمتغٌر الجودة الشاملة

بؤبعاده الاربعة )التركٌز على الزبابن، التحسٌن المستمر، التزام المٌادة العلٌا، اتخاذ المراربناءأ 

ا مستملاا ممابل الممدرة المالٌة كمتغٌر تابع بؤبعاده الخمسة  على المعلومات( باعتباره متغٌرا

 (. ٖ)المعرفة، المهارة، المولف، السلون ، الثمة ( كما هو موضح فً الجدول )

 ( ممٌاس لٌكرت الخماسًٗالجدول رلم )

ا  درجات الممٌاس  لا اوافك تماماا  لا اوافك غٌر متؤكد موافك  موافك تماما

 1 2 3 4 5 لٌمة المتوسطات

تم استخدام رموز بدلاا من إجابات أفراد العٌنة على فمرات الممٌاس وتم ادخال هذه الرموز الى 

 لغرض تحلٌلها.  SPSSبرنامج 

وفما لانموذج البحث الفرضً الذي اعتبر بعد التركٌز على الزبابن :التركٌز على الزبابن  ٔ-ٓٔ

الحسابً الموزون  و الانحراف  ( المتوسط٘كؤحد أبعاد الجودة الشاملة   إذ ٌظهر الجدول )

المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف  وتسلسل شدة الاجابة  للفمرات وتسلسل 

اتجهت اجابات العٌنة المبحوثة بصورة عامة حول فمرات  الاجابة لافراد  العٌنة المبحوثة
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نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة  ولد بٌنت النتابج الى وجود تشتت فً الاجابات التركٌز على الزبابن 

ا الى تحسٌن  واوضحت نتابج التحلٌل ان الفمرة الاعلى التً نصت على: )ٌهدف المصرف دابما

( بمستوى ممتاز وبؤنحراف ٖٔ.ٗبمتوسط حسابً موزون )( جودة الخدمة الممدمة للعملاء

( ، وان 9ٖ.٘ٔنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)اما ال ( ،9ٙ.ٓمعٌاري موزون )

وان ادنى لٌمة كانت %( ، 8ٖتسلسل هذه الفمرة جاء بالمركز الاول والتً كانت شدة اجابتها  )

عند الفمرة التً تنص : )ٌبتكر المصرف برامج لتعزٌز ولاء العملاء( وبمتوسط حسابً موزون 

اما النسبة المبوٌة (, ٗٔ.ٔ) ؤنحراف معٌاري موزون( وبمستوى متوسط وبٖٔ.ٕموزون )

شدة  اذ جاء تسلسل هذه الفمرة اخٌراا من حٌث,  (ٕٔ.9ٗلمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)

اما اجمالا فمد حمك التركٌز على الزبابن ومتوسط حسابً موزون %(ٙٗاجابتها التً بلغت )

اما النسبة المبوٌة (  8ٕ.ٓوزون بلغ )( وان مستواها كان جٌدآ وبؤنحراف معٌاري مٔٙ.ٖ)

 (التحلٌل الاحصابً لبعد التركٌز على الزبابن٘جدول )%( 7ٕوشدة اجابة )( 25.05) لمعامل الاختلاف لهذا البعد بلغ
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ٌسعى المصرف لفهم 

احتٌاجات ومتطلبات 

  .العملاء

 جٌد 79 20.26 0.80 3.96 0 4 16 42 21

ٌتم جمع ملاحظات 

العملاء بانتظام 

واستعمالها لتحسٌن 

 .الجودة

 جٌد 73 21.72 0.80 3.67 0 8 20 46 9

ٌتم التعامل مع شكاوى 

 .العملاء بسرعة وكفاءة
16 52 11 4 0 3.96 0.72 18.25 79  

ا  ٌهدف المصرف دابما

الى تحسٌن جودة 

 الخدمة الممدمة للعملاء.

 ممتاز 83 15.93 0.66 4.13 0 1 10 49 23

ٌبتكر المصرف برامج 

 .لتعزٌز ولاء العملاء
 متوسط 46 49.12 1.14 2.31 21 33 16 8 5

 جٌد 72 25.05 0.82 3.61 المعدل العام 

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالاستناد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   

حسب نموذج الفرضً تم تحدٌد التحسٌن المستمر كؤحد أبعاد الجودة : التحسٌن المستمر ٕ-ٓٔ

الحسسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون ( المتوسط ٙالشاملة   ٌبٌن الجدول )

والنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل اجابات افراد  العٌنة 

نحو التحسٌن المستمراذ اتجهت اجابات العٌنة المبحوثة بصورة عامة حول فمرات  المبحوثة
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واوضحت نتابج التحلٌل  ود اختلاف فً الاجابات الاتفاق وبدرجة عالٌة ، اذ اشارت النتابج وج

ٌتم ( و )ان الفمرتٌن الاعلى التً نصهما : )ٌتم تطبٌك منهجٌات التحسٌن المستمر بانتظام

( ٕ٘.ٗبمتوسط حسابً موزون موزون )(  استعمال أدوات حدٌثة لتحدٌد فرص التحسٌن

, اما النسبة المبوٌة توالً( عل الٕٙ.ٓ( و )8٘.ٓبمستوى ممتاز وبؤنحراف معٌاري موزون )

( على التوالً , ولد جاءت هذه الفمرة ٕٙ.ٗٔ( و )ٙٙ.ٖٔلمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)

ا لشدة اجابة بلغت ) واشارت النتابج الى ان الافمرة الادنى التً %(. 8٘بالمستوى الاول وفما

وبمتوسط حسابً موزون نصت على : )ٌتم تشجٌع الموظفٌن على تمدٌم أفكار جدٌدة للتحسٌن( 

اما النسبة المبوٌة (, 89.ٓ) ( وبمستوى متوسط وبؤنحراف معٌاري موزون9ٗ.ٕموزون )

ا لشدة  اذ جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاخٌر,  (٘ٙ.7ٔلمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ) وفما

( 9ٖ.ٖاما اجمالا فمد حمك التحسٌن المستمرمتوسط حسابً موزون )%( 9٘اجابة بلغت )

(  وشدة 18.5700مل اختلاف بلغ )ا(  وبمعٙٙ.ٓوبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري موزون )

 التحلٌل الأحصابً لبعد التحسٌن المستمر (ٙجدول ). %( 79اجابة )
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التحسٌن المستمر جزء 

 .من ثمافة المصرف
 جٌد  83 14.52 0.60 4.13 0 0 10 52 21

ٌتم تطبٌك منهجٌات 

التحسٌن المستمر 

 .بانتظام

 ممتاز 85 13.66 0.58 4.25 0 0 6 50 27

الموظفٌن  ٌتم تشجٌع

على تمدٌم أفكار جدٌدة 

 .للتحسٌن

 متوسط 59 30.22 0.89 2.94 5 17 42 16 3

الإدارة تتابع نتابج 

التحسٌن وتمٌمّها 

 .باستمرار

 جٌد  81 15.24 0.62 4.07 0 0 13 51 19

ٌتم استعمال أدوات 

حدٌثة لتحدٌد فرص 

 .التحسٌن

 جٌد  85 14.62 0.62 4.25 0 1 5 47 30

 جٌد 79 17.65 0.66 3.93 ام المعدل الع

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالاستناد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   

 

ٌتم تحدٌد التزام المٌادة العلٌا بموجب النموذج الفرضً كؤحد أبعاد : التزام المٌادة العلٌا ٖ-ٓٔ

( المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري 7الجودة الشاملة  إذ ٌظهر الجدول )
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الموزون والنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل إجابة افراد  

نحو بعد التزام المٌادة العلٌا اجابات العٌنة بصورة عامة حول فمرات اذ اتجهت  العٌنة المبحوثة

واوضحت نتابج التحلٌل  الاتفاق وبدرجة عالٌة اذ اشارت النتابج وجود اختلاف فً الاجابات 

( ان الفمرة الاعلى التً نصت على )رإٌة المٌادة العلٌا حول الجودة الشاملة واضحة ومفهومة

اما النسبة  (ٖٙ.ٓ( بمستوى ممتاز وبؤنحراف معٌاري موزون )8ٗ.ٗبمتوسط حسابً موزون )

ا 9ٓ.ٗٔالمبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة ) (  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

واشارت النتابج الى ان الفمرة الادنى التً نصت على  )تتواصل %( 9ٓلشدة اجابة بلغت )

( 9ٕ.ٕن حول سٌاسات الجودة( وبمتوسط حسابً موزون )المٌادة العلٌا بانتظام مع الموظفٌ

اما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة ( ٙٗ.ٔ) وبؤنحراف معٌاري موزون

ا لشدة اجابة بلغت )اذ جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاخٌ  (ٕٓ.ٓ٘بلغ) اجمالا فمد %( 8٘ر وفما

( وبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري ٖٓ.ٗحمك التزام المٌادة العلٌا متوسط حسابً موزون )

 . %( 8ٔ(  وشدة اجابة )21.82مل اختلاف بلغ )ا(  وبمعٕٙ.ٓموزون )

 التزام المٌادة العلٌا ( التحلٌل الأحصابً  لبعد  7جدول )
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تدعم المٌادة العلٌا تطبٌك 

  .مفاهٌم الجودة الشاملة
 ممتاز 84 15.01 0.63 4.18 0 8 8 46 29

تلتزم المٌادة العلٌا 

بتوفٌر الموارد اللازمة 

  .الجودةلتحمٌك 

 ممتاز 86 15.63 0.67 4.28 0 0 10 48 25

رإٌة المٌادة العلٌا حول 

الجودة الشاملة واضحة 

 .ومفهومة

 ممتاز 90 14.09 0.63 4.48 0 0 10 40 33

ٌادة العلٌا تتواصل الم

بانتظام مع الموظفٌن 

  .حول سٌاسات الجودة

 متوسط 58 50.02 1.46 2.92 0 1 3 34 45

تهدف المٌادة العلٌا 

بشكل اساسً بتحمٌك 

 رضا العملاء .

 ممتاز 86 14.35 0.62 4.29 22 14 7 29 11

 ممتاز 81 21.82 0.80 4.03 المعدل العام 

  SPSSعلى النتابج المستخرمة باستعمال برنامج    المصدر : من إعداد الباحث بالأعتماد
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( 8ٌتم تحدٌد اتخاذ المرار  كؤحد أبعاد الجودة الشاملة  إذ ٌظهر الجدول ):اتخاذ المرار ٗ-ٓٔ

المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف 

اذ اتجهت اجابات العٌنة  وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل اجابة افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة ، اذ اشارت النتابج وجود اتخاذ المرار  فمرات بصورة عامة حول 

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً نصت على )ٌتم تمٌٌم اختلاف فً الاجابات 

( بمستوى ممتاز 9ٕ.ٗبمتوسط حسابً موزون )( نتابج المرارات بشكل دوري لتحسٌن الأداء

اما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة  (7ٙ.ٓوبؤنحراف معٌاري موزون )

ا لشدة اجابة بلغت )ٖ٘.ٗٔبلغ) واشارت %( 8ٙ(  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

النتابج الى ان الفمرة الادنى التً نصت على  )الموظفون ٌشاركون فً عملٌات اتخاذ المرار 

( وبمستوى منخفض وبؤنحراف معٌاري 9ٖ.ٔالمتعلمة بؤعمالهم( وبمتوسط حسابً موزون )

اذ جاءت هذه   (ٔ٘.9ٖاما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)( 7ٙ.ٓ) موزون

ا لشدة اجابة بلغت ) الفمرة بالمستوى الاخٌر اما اجمالا فمد حمك اتخاذ المرار  متوسط %(9ٖوفما

مل اختلاف ا(  وبمع7ٖ.ٓموزون )( وبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري 7ٙ.ٖحسابً موزون )

 . %( 7ٖ(  وشدة اجابة )21.96بلغ )

   اتخاذ المرار( التحلٌل الأحصابً  لبعد  8جدول )                     

 الفمرات البعد

 تكرار الإجابات

 ً
ساب

ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

ن
زو

مو
 ال

ن 
زو

مو
ال

 

ي 
ر
عٌا

لم
 ا

ف
را

ح
لان

ا

ن
زو

مو
ال

 

ف
لا

خت
لا
 ا
ل
ام

مع
 

%
ة 

جاب
لإ
 ا
دة

ش
 

ى 
تو

س
م

بة
جا

لأ
ا

 

ا  ما
ما

 ت
ك

اف
مو

 

ك 
اف
مو

كد 
متؤ

ر 
غٌ

ك 
اف
مو

ر 
غٌ

 

ك 
اف
مو

 
ر
غٌ

ا  ما
ما

ت
 

ر
را

الم
ذ 

خا
ات

 
المرارات الإدارٌة فً 

المصرف تستند إلى 

 .بٌانات ومعلومات دلٌمة

 جٌد  81 17.06 0.69 4.07 0 0 7 45 31

الموظفون ٌشاركون فً 

عملٌات اتخاذ المرار 

 .المتعلمة بؤعمالهم

 منخفض 39 39.51 0.76 1.93 1 1 8 45 28

ٌتم إشران الموظفٌن فً 

لمرارات  اعالٌةتمٌم 

  .المتخذة

 ممتاز 84 17.97 0.75 4.18 0 0 7 45 31

ٌتم تمٌٌم نتابج المرارات 

 .لتحسٌن الأداءبشكلدورٌ
 ممتاز 86 14.35 0.62 4.29 0 2 11 49 21

ارات بسرعة تتُخذ المر

وفعالٌة لتحمٌك الأهداف 

  .المإسسٌة

 جٌد  جداا  77 20.89 0.81 3.87 0 0 27 35 21

  73 21.96 0.73 3.67 المعدل العام 

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالأعتماد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   
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ا بلغ ) ا عاما ا موزونا ا حسابٌا ( بانحراف 8ٔ.ٖان متغٌر ابعاد الجودة الشاملة عموما احمك وسطا

(, وشدة اجابة عامة بلغت ٕٙ.ٕٔ( ومعامل اختلاف عام )7٘.ٓمعٌاري موزون عام  )

%( , وهذا ٌدل على أن افراد عٌنة البحث لها ادران بمستوى )جٌد( فً المصارف عٌنة 7ٙ)

ل الاهمٌة لأبعاد الجودة الشاملة فمد تم استعمال شدة الاجابة بالاعتماد على البحث. اما تسلس

( اذ 9المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون  وكما هو مبٌن فً الجدول )

ٌتضـح ان )بعد التزام المٌادة العلٌا( جاءا بالتسلسل الاول والذي ٌإشر الى اتفاق اجابات افراد 

( ٌوضح نتابج الممارنة بٌن أبعاد متغٌر ٖهذا البعد  ممارنة بالأبعاد الاخرى  والشكل )العٌنة ل

 ابعاد الجودة الشاملة من حٌث مدى استٌعاب توافرها فً مجتمع البحث من لبل العٌنة. 

 ( تسلسل الاهمٌة لأبعاد الجودة الشاملة9جدول )

 ابعاد الجودة الشاملة ت
المتوسط الحسابً 

 الموزون 

الانحراف المعٌاري 

 الموزون
 استٌعاب العٌنة  شدة الاجابة

 تناغم الاجابات

 ٗ 4 72 0.82 3.61 التركٌز على الزبابن ٔ

 ٔ ٕ 79 0.66 3.93 التحسٌن المستمر 2

 ٖ ٔ 81 0.80 4.03 التزام المٌادة العلٌا ٖ

 2 3 73 0.73 3.67 اتخاذ المرار ٗ

 SPSS: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج الجدول 

 Finantial Capabilityتحلٌل ابعاد الممدرة المالٌة للمصارف عٌنة البحث )  -ٔٔ

Dimenstions analysis) 

( المتوسط ٌٓٔتم تحدٌد المعرفة كؤحد ابعاد الممدرة المالٌة  إذ ٌظهر الجدول ):المعرفة  ٔ-ٔٔ

الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف وتسلسل 

اذ اتجهت اجابات العٌنة المبحوثة  شدة الاجابة للفمرات وتسلسل أجابات افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة  اذ اشارت النتابج وجود اختلاف المعرفة ة حول فمرات بصورة عام

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً نصت على )هل تتمتع بمعرفة فً الاجابات 

( بمستوى ممتاز 8ٕ.ٗبمتوسط حسابً موزون )( كافٌة عن المنتجات والخدمات المالٌة؟

اما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة  (ٖٙ.ٓوبؤنحراف معٌاري موزون )

ا لشدة اجابة بلغت )7٘.ٗٔبلغ) واشارت %( 8ٙ(  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

النتابج الى ان الفمرة الادنى التً نصت على  )هل تعرف كٌفٌة تمدٌم النصابح المالٌة الصحٌحة 

 ( وبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري موزونٔٔ.ٗللعملاء؟( وبمتوسط حسابً موزون )

اذ جاءت هذه الفمرة   (7٘.ٙٔاما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)( ، 8ٙ.ٓ)

 %( . 8ٕبالمستوى الاخٌر على الرغم من شدة الاجابة لها البالغة )
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مستوى ممتاز ( وبٕٔ.ٗالصورة الأجمالٌة لبعد المعرفة فمد حمك  متوسط حسابً موزون عام )

(  وشدة اجابة 15.46مل اختلاف بلغ )ا(  وبمع٘ٙ.ٓوبؤنحراف معٌاري موزون عام  )

 المعرفة( التحلٌل الأحصابً  لبعد  ٓٔجدول ). %( 8ٗ)
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هل تتمتع بمعرفة كافٌة 

عن المنتجات والخدمات 

 المالٌة؟

 ممتاز 86 14.75 0.63 4.28 0 3 24 37 19

هل لدٌن فهم عمٌك 

للأنظمة المالٌة 

والموانٌن المتعلمة 

 بالعمل المصرفً؟

 جٌد 84 16.85 0.71 4.19 0 1 11 42 29

هل تعرف كٌفٌة تمدٌم 

النصابح المالٌة 

 الصحٌحة للعملاء؟

 جٌد 82 16.57 0.68 4.11 0 1 12 47 23

هل ٌتم تحدٌث 

معلوماتن بانتظام حول 

الاتجاهات المالٌة 

 الجدٌدة؟

 جٌد 85 15.44 0.66 4.24 0 1 7 46 29

 هل أنت مدرب تدرٌبآ

جٌداا على تحلٌل 

 البٌانات المالٌة؟

 ممتاز 85 13.66 0.58 4.25 0 0 6 50 27

  84 15.46 0.65 4.21 المعدل العام 

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالإعتماد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   

 

للنموذج الفرضً تم تحدٌد المهارة كؤحد ابعاد متغٌر الممدرة المالٌة ، إذ  استنادآ: المهارة 11-2

( المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون والنسبة ٌٔٔظهر الجدول )

 المبوٌة لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل إجابات افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة  اذ المهارة ٌنة بصورة عامة حول فمرات اذ اتجهت اجابات الع

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً اشارت النتابج وجود اختلاف فً الاجابات 

بمتوسط حسابً موزون ( نصت على )هل تتعامل بكفاءة مع العملاء وتمدم لهم الحلول المناسبة؟

اما النسبة المبوٌة لمعامل  (8ٙ.ٓحراف معٌاري موزون )( بمستوى جٌد وبؤنٕٓ.ٗموزون )

ا لشدة اجابة 9ٓ.ٙٔالاختلاف لهذه الفمرة بلغ) (  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

اما ادنى لٌمة فمد جاءت عند الفمرتٌن )هل تتمتع بالمهارات اللازمة لإدارة %( 8ٗبلغت )

ادر على حل المشاكل المالٌة بسرعة وكفاءة؟( وبمتوسط العملٌات المالٌة بفعالٌة؟(  و)هل أنت ل
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اما النسبة المبوٌة ( ٔٙ.ٓ) ( وبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري موزونٕٔ.ٗحسابً موزون )

شدة الاجابة لها اذ جاءت هذه الفمرة و   (9ٔ.ٗٔ( و )87.ٗٔلمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)

( وبمستوى جٌد  ٗٔ.ٗة متوسط حسابً موزون  )اما اجمالا فمد حممت المهار%( 8ٕالبالغة )

 . %( 8ٖ(  وشدة اجابة )15.74مل اختلاف بلغ )ا(  وبمع٘ٙ.ٓوبؤنحراف معٌاري موزون )

 المهارة( التحلٌل الأحصابً لبعد  ٔٔجدول )
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هل تتمتع بالمهارات 

اللازمة لإدارة العملٌات 

 المالٌة بفعالٌة؟

 جٌد 82 14.87 0.61 4.12 0 0 11 51 21

هل تتعامل بكفاءة مع 

العملاء وتمدم لهم 

 المناسبة؟الحلول 

 جٌد  84 16.09 0.68 4.20 0 1 9 45 28

هل تمتلن مهارات 

 تواصل فعاّلة؟
 جٌد 83 15.60 0.65 4.14 0 0 12 47 24

هل أنت لادر على حل 

المشاكل المالٌة بسرعة 

 وكفاءة؟

 جٌد 82 14.91 0.61 4.08 0 2 6 58 17

هل أنت لادر على 

استخدام التكنولوجٌا 

 المالٌة بفعالٌة؟

25 46 10 2 0 4.13 0.71 17.22 83  

 جٌد 83 15.74 0.65 4.14 المعدل العام 

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالإعتماد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   

 

للنموذج الفرضً تم تحدٌد المولف كؤحد ابعاد الممدرة المالٌة  إذ ٌظهر  استنادآ:الموقف  11-3

( المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة ٕٔالجدول )

اذ  لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل إجابات افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة  اذ اشارت المولف اتجهت اجابات العٌنة بصورة عامة حول فمرات 

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً نصت النتابج وجود اختلاف فً الاجابات 

( بمستوى 8ٕ.ٗبمتوسط حسابً موزون )( على)هل تتمتع بروح التعاون والعمل الجماعً؟

اما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة  (9ٙ.ٓف معٌاري موزون )ممتاز وبؤنحرا

ا لشدة اجابة بلغت )٘ٓ.ٙٔبلغ) اما ادنى %( 8ٙ(  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

ا بتحمٌك رضا العملاء؟( وبمتوسط  لٌمة فمد جاءت عند الفمرة  والتً نصها )هل تبدي اهتماما
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اما النسبة المبوٌة (  ٕٙ.ٓ) وبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري موزون( ٘ٓ.ٗحسابً موزون )

اذ جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاخٌر على الرغم  (8ٖ.٘ٔ) لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ

اما اجمالا فمد حمك المولف متوسط حسابً موزون %( 8ٔشدة الاجابة لها البالغة )من 

(  14.60مل اختلاف بلغ )ا(  وبمعٔٙ.ٓري موزون )( وبمستوى جٌد  وبؤنحراف معٌا8ٔ.ٗ)

 . %( 8ٗوشدة اجابة )

 المولف( التحلٌل الأحصابً  لبعد ٕٔجدول )
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هل تلتزم بؤخلالٌات 

 العمل المصرفً؟
 جٌد 82 14.41 0.59 4.08 0 1 8 57 17

هل أنت مستعد لتحمل 

 المسإولٌة؟
 ممتاز 85 13.98 0.59 4.23 0 0 7 50 26

هل تتمتع بروح التعاون 

 والعمل الجماعً؟
 ممتاز 86 16.05 0.69 4.28 0 1 8 41 33

ا  هل تظهر احتراما

 لزملابن فً العمل؟
 ممتاز 85 13.16 0.56 4.25 0 0 5 52 26

ا  هل تبدي اهتماما

 بتحمٌك رضا العملاء؟
 جٌد 81 15.38 0.62 4.05 0 2 8 57 16

 جٌد 84 14.60 0.61 4.18 المعدل العام 

  SPSSالمستخرمة باستعمال برنامج   المصدر : من إعداد الباحث بالإعتماد على النتابج 

للنموذج الفرضً تم تحدٌد السلون كؤحد ابعاد الممدرة المالٌة  إذ ٌظهر  استنادآ:السلوك  11-4

( المتوسط الحسابً الموزون  و الانحراف المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة ٖٔالجدول )

 لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل الاجابة إجابات افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة اذ السلون ٌنة بصورة عامة حول فمرات اذ اتجهت اجابات الع

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً اشارت النتابج وجود اختلاف فً الاجابات 

( 8ٔ.ٗبمتوسط حسابً موزون موزون )( نصت على )هل تتعامل بلبالة واحترام مع العملاء؟

اما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه  (ٗ٘.ٓبمستوى جٌد وبؤنحراف معٌاري موزون )

ا لشدة اجابة بلغت )ٕٓ.ٖٔالفمرة بلغ) اما %( 8ٗ(  ولد جاءت هذه الفمرة بالمستوى الاول وفما

ادنى لٌمة فمد جاءت عند الفمرة   والتً نصها )هل تظهر استعداداا للاستماع إلى شكاوى 

 متوسط وبؤنحراف معٌاري موزون ( وبمستوى89.ٖالعملاء؟( وبمتوسط حسابً موزون )

اذ جاءت هذه الفمرة  (ٖٓ,7ٔاما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)( ٙٙ.ٓ)

 %( . 78بالمستوى الاخٌر على الرغم من شدة الاجابة لها البالغة )
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( وبمستوى جٌد  وبؤنحراف معٌاري 8ٓ.ٗاما اجمالا فمد حمك السلون متوسط حسابً موزون )

 . %( 8ٕ(  وشدة اجابة )14.76مل اختلاف بلغ )ا(  وبمعٓٙ.ٓوزون )م

 السلون( التحلٌل الإحصابً  لبعد  ٖٔجدول )
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هل تلتزم بالسٌاسات 

 والإجراءات المصرفٌة؟
 جٌد 83 15.71 0.65 4.16 0 1 9 49 24

هل تتعامل بلبالة 

 واحترام مع العملاء؟
 جٌد 84 13.02 0.54 4.18 0 0 6 56 21

هل تظهر استعداداا 

للاستماع إلى شكاوى 

 العملاء؟

 متوسط 78 17.03 0.66 3.89 0 2 17 52 12

هل تتبع معاٌٌر النزاهة 

 فً العمل؟
 جٌد 82 13.87 0.57 4.12 0 0 9 55 19

هل تتفاعل بسرعة مع 

 طلبات العملاء؟
 جٌد 81 13.71 0.56 4.07 0 0 10 57 16

 جٌد 82 14.67 0.60 4.08 المعدل العام 

  SPSSعلى النتابج المستخرمة باستعمال برنامج    المصدر : من إعداد الباحث بالإعتماد

للنموذج الفرضً تم تحدٌد الثمة كؤحد ابعاد الممدرة المالٌة  إذ ٌظهر  استنادآ:الثقة  11-5

( المتوسط الحسابً الموزون  والانحراف المعٌاري الموزون والنسبة المبوٌة ٗٔالجدول )

اذ  لمعامل الاختلاف وتسلسل شدة الاجابة للفمرات وتسلسل إجابات افراد  العٌنة المبحوثة

نحو الاتفاق وبدرجة عالٌة  اذ اشارت السلون عامة حول فمرات اتجهت اجابات العٌنة بصورة 

واوضحت نتابج التحلٌل  ان الفمرة الاعلى التً نصت على النتابج وجود اختلاف فً الاجابات 

ا لوٌاا بحماٌة خصوصٌة العملاء؟ بمتوسط حسابً موزون ( )هل ٌظهر المصرف التزاما

( ولد جاءت هذه 8ٔ.٘ٔمل الاختلاف لها )و معا (7ٙ.ٓ( وبؤنحراف معٌاري موزون )ٖٕ.ٗ)

ا لشدة اجابة بلغت )بمستوى ممتاز الفمرة بالمستوى الاول  واشارت النتابج %( لكل فمرة  8٘وفما

الى ان الفمرة الادنى التً نصت على  )هل تشعر بالثمة عند إجراء المعاملات المالٌة مع 

 بؤنحراف معٌاري موزون( وبمستوى جٌد ؤٖ.ٗالمصرف؟( وبمتوسط حسابً موزون )

اذ جاءت هذه الفمرة  (8ٗ.٘ٔاما النسبة المبوٌة لمعامل الاختلاف لهذه الفمرة بلغ)( ٗٙ.ٓ)

اما اجمالا فمد حمك السلون متوسط حسابً موزون %(ٔٗى الاخٌر بشدة اجابة لها )بالمستو

مل اختلاف بلغ ا(  وبمع7ٙ.ٓ( وبمستوى متوسط  وبؤنحراف معٌاري موزون )ٗٔ.ٗ)

 . %( 8ٖ(  وشدة اجابة )16.25)
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 الثمة( التحلٌل الأحصابً لبعد  ٗٔجدول )
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هل لدٌن ثمة فً لدرة 

المصرف على إدارة 

 أموال العملاء بكفاءة؟

 جٌد 80 14.30 0.57 4.01 0 0 13 56 14

هل تشعر بالأمان عند 

 التعامل مع المصرف؟
 جٌد 84 14.64 0.61 4.19 0 0 9 49 25

هل تشعر بالثمة عند 

إجراء المعاملات المالٌة 

 مع المصرف؟

 جٌد 83 15.48 0.64 4.13 0 0 12 48 23

هل ٌظهر المصرف 

ا لوٌاا بحماٌة  التزاما

 خصوصٌة العملاء؟

 ممتاز 85 15.81 0.67 4.23 0 1 8 45 29

هل ٌظهر المصرف 

ا عالٌاا بالمعاٌٌر  التزاما

 المهنٌة؟

 جٌد 83 21.02 0.87 4.14 0 6 8 37 32

 جٌد 83 16.25 0.67 4.14 المعدل العام 

  SPSSالمصدر : من إعداد الباحث بالأعتماد على النتابج المستخرمة باستعمال برنامج   

ا بلغ مما ٌنبغً ان تجدر الأشارة الٌه ان متغٌر الممدرة المالٌة حمك و ا موزونا ا حسابٌا سطا

%(وهذا ٌدل على 8ٖ(وشدة اجابة)ٖٔ.٘ٔ(ومعامل اختلاف)ٖٙ.ٓ(بانحراف معٌاري )ٗٔ.ٗ)

 )جٌد( لمتغٌر الممدرة المالٌة فً المصارف عٌنة البحث.لها ادران بمستوى البحث افرادعٌنة أن

 لأبعاد الممدرة المالٌة على شدة الاجابة( تسلسل الاهمٌة بالاعتماد ٘ٔجدول )

 ابعاد متغٌر ابعاد الجودة الشاملة ت
المتوسط الحسابً 

 الموزون 

الانحراف المعٌاري 

 الموزون
 ادران العٌنة  شدة الاجابة

 اتساق الاجابات

 3 1 84 0.65 4.21 المعرفة ٔ

 3 3 83 0.65 4.14 المهارة 2

 2 2 84 0.61 4.18 المولف ٖ

 1 4 82 0.60 4.08 السلون ٗ

 4 3 83 0.67 4.14 الثمة ٘

 SPSS: من إعداد الباحث بالإعتماد على مخرجات برنامج الجدول 
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 ( المتوسط الحسابً الموزون  والانحراف المعٌاري الموزون وشدة الاجابة لابعاد متغٌر الممدرة المالٌةٕكل )ش

ٌتبٌن بشكل عام ادران عٌنة البحث لتوافر ابعاد متغٌر الممدرة المالٌة بشكل متمارب  فمد احتل 

والثمة   المهارةثم بعد بالمرتبة الثانٌة ومن  المولفبعد المعرفة المرتبة الأولى ومن ثم بعد 

بالمرتبة الرابعة  والاخٌرة اما من حٌث لوة اتساق إجابات  السلونبالمرتبة الثالثة  واخٌراا بعد 

بالمرتبة الثانٌة ومن ثم بعد  المولفبالمرتبة الأولى   ومن ثم بعد  السلونافراد العٌنة  فؤن بعد 

 بالمرتبة الرابعة . ثمةالالمعرفة والمهارة بالمرتبة الثالثة  ومن ثم بعد 

 :دراسة العلاله الترابطٌة بٌن متغٌرات البحث  -ٕٔ

 فً هذا البحث تم اختبار الفرضٌات الربٌسة الاولى التً تنص :

 )لا توجد علاله إرتباط معنوٌه إحصابٌا بٌن ابعاد الجودة الشاملة والممدرة المالٌة( 

وهو  ) 87.ٓالشامله وابعاد الممدره المالٌه )بلغت لٌمة معامل علاله إرتباط بٌن ابعاد الجوده 

عالً الدلالة وٌدعم وجود ارتباط عالً ومإثر بٌن المتغٌرات والذي بدوره ٌدعم  المبول 

بالفرض البدٌل الذي نصه ) توجد علاله إرتباط معنوٌه إحصابٌا بٌن ابعاد الجودة الشاملة  

ملة دور فعال ومعنوي ومرتبط  بالممدرة والممدرة المالٌة( وهذا ٌدل ان  أبعاد الجودة الشا

 المالٌة .

 ( لٌم الارتباط بٌن ابعاد الجودة الشاملة والممدرة المالٌةٙٔجدول )

 المعرفه المهاره المولف السلون الثمه
 الممدره المالٌه

 

 الممدره المالٌه

 

 ابعاد الجوده الشامله

 الجوده الشاملهابعاد  **87.ٓ **7ٙ.ٓ **79.ٓ **88.ٓ **77.ٓ *8ٙ.ٓ

0.001 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 Sig.  

  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث استناداا الى برنامج 

 تمٌٌم وتحلٌل التؤثٌرات المتبادلة بٌن متغٌرات البحث:  -ٖٔ

ان اختبار هذه الفرضٌة الربٌسة الاولى للتؤثٌر التً نصها )لا توجد علاله تؤثٌر ذات دلالة    

إحصابٌة لمتغٌر ابعاد الجودة الشاملة فً الممدرة المالٌة( وكانت نتابج معادلة الانحدار الخطً 

 :البسٌط التمدٌرٌة كما ٌؤتً

 ̂= 0.965+ 0.792 x1 

( والتً 65.280ابعاد الجودة الشاملة فً الممدرة المالٌة )( المحتسبة بٌن متغٌر Fان لٌمة )

( واستناداا لهذه النتابج نمبل 0.05( بدرجة معنوٌه )98٘.ٖتتعدى المٌمة المجدولة لها والبالغة )

الجودة  الفرض البدٌل والذي ٌنص على انه )توجد عٍلاله تؤثٌر ذات دلالة إحصابٌة  لابعاد

(. والذي ٌشٌر الى وجود علاله تؤثٌر ٘ٓ.ٓالشاملة فً الممدرة المالٌة( بدرجة معنوٌه بلغت )
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معنوٌه لابعاد الجودة الشاملة فً الممدرة المالٌة للمصارف المدرجة فً سوق العراق للاوراق 

ت ( الذي ٌوضح ان ابعاد الجودة الشاملة فسر²R( )ٓ.77بلغ معامل التفسٌر )المالٌة. 

%( من تغٌٌرات الممدرة المالٌة ما النسبة المتبمٌة التً تصل إلى 77ووضحت نسبة ممدارها )

%( ٌعود السبب إلى متغٌرات أخرى لم ٌتم تضمٌنها فً نموذج البحث. ٌتضح بواسطة 23) 

( بان زٌادة ابعاد الجودة الشاملة 79ٕ.ٓ( البالغ )βلٌمة معامل الانحدار او مٌل خط الانحدار )

بلغت لٌمة  %( .79.2دار وحدة واحدة ستفضً إلى زٌادة الممدرة المالٌة بالنسبة البالغة )بمم

( اي حٌن تكون ابعاد الجودة الشاملة مساوٌا  للصفر فان الممدره المالٌه سوف 9ٙ٘.ٓالثابث )

 لن تختلف عن لٌمة الحد الثابت.

 ٌرات البحث( نتابج نموذج ألإنحدار الخطً البسٌط بٌن متغ7ٔالجدول رلم )

 المتغٌر التوضٌحً
المتغٌر الموضح 

 الممدره المالٌه
 (βالمٌل ) (αالثابت )

 معامل التفسٌر

(R2) 

 

 (F)   (t)  للـمٌل Sig. الدلالة 

 معنوي ٓٓٓ,ٓ 8.080 65.280 77.ٓ 79ٕ.ٓ 9ٙ٘.ٓ  ابعاد الجوده الشامله

 8ٕٔ.ٖ: ( الجدولٌةtلٌمة )                                98٘.ٖ: الجدولٌة (F)لٌمة 

  SPSSالجدول : من إعداد الباحث بالإعتماد على برنامج 

 الاستنتاجات  -14

ان أفراد عٌنة البحث لدٌهم إدران جٌد بشكل عام لمتغٌر أبعاد الجودة الشاملة فً المصارف، 

 حٌث أظهرت النتابج استٌعاباا ملحوظاا لهذه الأبعاد. 

لوٌة بٌن أبعاد الجودة الشاملة والممدرة المالٌة فً المصارف عٌنة  وجود علالة ترابطٌة معنوٌة

البحث. هذا ٌشٌر إلى أن تطبٌك أبعاد الجودة الشاملة ٌمكن أن ٌكون له تؤثٌر كبٌر وإٌجابً على 

 .تعزٌز الممدرة المالٌة للمإسسات

ا معنوٌاا لأبعاد الجودة الشاملة على الممدرة المالٌة فً المصا  رف المشمولة بالبحث.هنان تؤثٌرا

 (Recommendationsالتوصٌات ) -٘ٔ

 :بناءا على الاستنتاجات التً تم التوصل الٌها، ٌمكن التراح التوصٌات التالٌة

تضمٌن عدد أكبر من المصارف والمإسسات المالٌة من مناطك جغرافٌة مختلفة لتحمٌك نتابج 

. كما ٌمكن أن تشمل البحث ممارنا ت بٌن المإسسات ذات الأحجام المختلفة أكثر تنوعاا وشمولاا

 )كبٌرة، متوسطة، صغٌرة( لتحلٌل الفروق فً تؤثٌر أبعاد الجودة الشاملة على الممدرة المالٌة

تعزٌز البحث باستخدام منهجٌات بحث متعددة مثل الدراسات الطولٌة التً تتابع تؤثٌر أبعاد 

منٌة ممتدة. بالإضافة إلى ذلن، ٌمكن الجودة الشاملة على الممدرة المالٌة على مدى فترة ز
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