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 المستخلص

 

ينطلق البحث من مشكلة مفادها ) تتمثل مشكلة البحث في الافتقار إلى مفهوم الجهات ذات العلاقة 

قدرة المصارف على مزاولة  ويمكن الاستفادة منه في مجال تقويم المصارف التجارية بين مدى

أعمالها بشكل صحيح وسليم فيما يؤدي إلى تحقيق أهدافها ( ويسعى البحث إلى تحقيق جملة من 

الأهداف والتي منها ) بيان إمكانية الاستفادة من مفهوم إدارة الجودة الشاملة في تقويم المصارف 

البحث في بيان موضوع  إدارة الجودة  التجارية العراقية ( ويستمد البحث أهميته من ) تكمين أهمية

الشاملة وآلية تطبيقية وانعكاسية الايجابية على المصارف التجارية العراقية من خلال تطبيق الجودة 

في المصارف واعتبارها عنصراً أساسيا في تقييمها ومدى استمرارها وبقاءها اكبر فترة زمنية 

عمل على تحقيق رضا الزبون ورغباته ( وتم ومنافسة المصارف التي تعمل في نفس المجال بال

اختيار فرضية البحث والتي مفادها ) تتمثل فرضية البحث لا وجود علاقة ذاتية ودلالة إحصائية بين 

إدارة الجودة الشاملة ودورها في دعم الميزة التنافسية بالبنوك التجارية العراقية ( وتوصل البحث 

لمؤشرات الإحصائية تشير إلى عدم وجود فجوة كبيرة بين أبعاد إلى عدد من الاستنتاجات منها ) إن ا

جودة الخدمة المدركة و المتوقعة مما يعني ان وجود الخدمة تعد مرضية للزبائن ( إما أهم التوصيات 

) التوجه إلى الزبائن والعملاء المستفيدين من البنك ومعرفة جودة الخدمات التي يقدمها لهم البنك 

 والمقترحات ( . من خلال الأفكار

 

 

 

 

 



 المقدمة

 

تعد إدارة الجودة الشاملة أهم المفاهيم الإدارية الحديثة التي تساعد المنظمة على الارتقاء بأدائها 

وتحقيق التمييز في مستويات جودة من خدماتها كما إن تطبيق المعايير والحصول على شهادة 

ه المنظمة على مستوى الجودة الذي سيحصلون التأهيل يعتبر بمثابة دليل وضمان للمتعاملين مع هذ

عليه حيث أصبح ينظر للإدارة على عملية ديناميكية ومستمرة كما أنها تهدف لتفادي كافة التعقيدات 

الداخلية والخارجية لتحقيق التفوق والتمييز المستمر للمنظمة عن المنافسين بها فقد تنافس بالجودة 

 رضا ووفاء عملائها وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية . العالية أو الكلفة المنخفضة لتنال

تكتب الدراسات المالية والمصرفية أهمية قصوى في الحياة العلمية والعملية حيث تمثل البنوك 

التجارية على وجه التحديد أهمية حاسمة لضمان تلك الدراسات فهي تعد أهم مكونات مؤسسات 

 ولى في الإنشاء والأكثر في الانتشار . الإيداع المالية على الإطلاق حيث أنها الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ((الأولالمبحث ))

 -: منهجية البحث : أولا

,حدوده , الزمانيةة  أهدافه, أهميتهيعرض هذا المبحث استعراضاً لمنهجية البحث المتبعة والمتمثلة في مشكلة البحث , 

 , المكانية , فرضياته , طريقته .

 

 مشكلة البحث : -1

البحث في الافتقار الى مفهوم الجهات ذات العلاقة ويمكن الاستفادة منةه فةي مجةال تقةويم الم ةار  تتمثل مشكلة 

 اعمالها بشكل  حيح وسليم مما يؤدي الى تحقيق اهدافها . التجارية يبين مدى قدرة الم ار  على مزاولة

 

 اهمية البحث : -2

تطبيقةه وانعكاسةاته الايجابيةة علةى الم ةار   الجةودة الشةاملة ويليةة تكمن اهميةة البحةث فةي بيةان موضةور ادارة

سةتمرارها التجارية العراقية من خلال تطبيق الجودة في الم ار  واعتبارها عن راً اساسياً في تقييمهةا ومةدى ا

 وبقاءها اكبر فترة زمنية ومنافسة الم ار  التي تعمل في نفس المجال بالعمل على تحقيق رضا الزبون ورغباته 

 

 :اهداف البحث  -3

 دا  الرئيسية من اهمها مايلي :هيسعى البحث الى تحقيق عدد من الا

 . توضيح مفهوم ادارة الجودة الشاملة والمتطلبات التي يقوم عليها وعنا رها - أ

 بيان امكانية الاستفادة من مفهوم ادارة الجودة الشاملة في تقويم الم ار  التجارية العراقية  .  - ب

 

 فرضية البحث  -4

  -غرية( الرئيسية الاتية:الطريقة العدمية )ال  يعتمد البحث على

للبنةو  )) لايوجد علاقةة ارتبةاط ذو دلالةة اح ةائية بةين ادارة الجةودة الشةاملة ودورهةا فةي دعةم الميةزة التنافسةية 

 التجارية العراقية ((



 طريقة البحث  -5

حث بدارسة عدد من الم ار  مجتمع الب ديات ويتمثل والوروالمتمثلة بالكتب  أساسيةيعتمد البحث على م ادر 

 اما عينة البحث فتكون من مجموعة من المديرين والموظفين والمدققين العاملين في الم ار  . التجارية

  -اما الجانب العلمي للبحث فقد  تكون من مطلبين وتتضمن :

ضمن دراسة اداء المطلب الاول استعراض لعدد من الم ار  التجارية في العراق , امام المطلب الثاني فقد ت

التنافسية للم ار  عينة من موظفي الم ار  التجارية للتعر  على دور ادارة الجودة الشاملة في دعم الميزة 

التجارية ولغرض تحقيق اهدا  البحث واختبار الفرضية الرئيسية ثم استعمال استمارة الاستبيان التي تتكون من 

لعامة , امام المحور الثاني فقد عرض الجودة الشاملة وبين عرض المحور الاول المعلومات ا اربعة محاول 

 الثالث الميزة التنافسية ودرس الرابع الم ار  التجارية .

الاستبيان , اما اهم الاساليب الاح ائية التي  وقد تم استعمال مقياس ليكون الخماسي لتفريغ بيانات استمارة

 , معامل الارتباط .المعياري وضمن في البحث فهي المتوسط الحسابي , الانحرا  

 

 حدود البحث : -6

 تتمثل الحدود المكانية بعدد من الم ار  التجارية . -الحدود المكانية: - أ

      1/4/7112ولغاية  1/11/7112اقت رت فترة الدارسة في البحث على الفترة من  -الحدود الزمانية : - ب

 

 

 

 

 

 

 

 



 ((المبحث  الثاني))

 

 

  الأول المطلب -

 .ارة الجودة الشاملة إد -: أولاً  -

 مفهوم وتعريف الجودة . -

 اهمية الجودة . -

 اهداف الجودة . -

 ابعاد الجودة . -

 مراحل تطبيقات الجودة -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مفهوم وتعريف الجودةالمطلب الأول:  

ها يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من اكثر المفاهيم التي استحوذت من قبل اهتمام العديد من الباحثين , كما ان -

التي تتباين بشأنها الافكار والااراء وفقاً لوجهات نظر الباحثين والذي يتمحور حول  تعد من المفاهيم الادارية

 في الشركة  الهد  التي تسعى الى تحقيقها الشركة والذي يتمثل بتحقيق رضا كافة الاطرا  الفاعلة

 .(01-44, 7112)السامرائي ,

ستعمال للجودة مفهوم ذاتي اين يكون لكل شخص تعري  خاص به ,ففي الاة عري  الجمعية الامريكية للجوداما ت

 -:(Gareth jomes,2001,10)الجودة لها معنيين هما 

 خالية من النقائض . هي منتج او خدمة -أ

  الخ ائص الخا ة بالمنتج او الخمة , والتي تؤثر قابليتها على ارضاء حاجات الزبون الواضحة والضمنية . -ب

 السلعة او الخدمات .التي يطلبها في  المستخدمة تفضيلاتالالجودة على انها امر فردي تعمد على وتعر  

 (10,7111)سونيا,محمد البكري , 

 همية إدارة الجودة الشاملة ثانيا:أ

    لهةةةا مكانتهةةةار دوليةةةة دولةةةي عةةةالمي أفةةةرز معةةةايي هتمةةةامالجةةةودة عةةةن نشةةةاة إ بموضةةةور الاهتمةةةام المعا ةةةراسةةةفر 

 ( 1440,ش71سعيد,).واهميتها

 المعيار الصناعي الياباني ؟. 1

ال ناعي وقد اوضحت المعيار ان  موا فات الادارة الشاملة عرفت باسم المعيار 1421اليابنيون في عام  طور -

, وهم الادارة العليا , والمدينون والمشرفون  السيطرة الفاعلة على الجودة تتطلب تعاون كافة العاملين في المنظمة

والشراء وال نع والفحص لعمال في كافة مجالات وانشطة المنظمة مثل البحوث والتطوير , والتخطيط , وا

 والتدريب. 

 

 

 

 

 



 والاوربي . 9000معيارالايزو . 2

ظمات الاعمال على إلزام من وركز هذا المعيار 9000طورت الجماعة الاوربية معيار للجودة , وهو ايزو  -

عة الاوربية باتبار اجراءات ضمن إدارة منهجية للجودة وقد تضمن المعيار ثلاث الجام العاملة في نطاق دور

 -عنا ر رئيسية هي :

 توفير دليل للسيطرة على الجودة يستوفي القواعد الاشادية للايزو  . - أ

 توثيق اجراءات الجودة . - ب

 ( 1440,ش71)سعيد,وجود تعليمات مكتوبة للعمل . -جـ 

 

 لشاملة وفوائدهااهداف أدارة الجودة اثالثا: 

في ))  ( 1440,ش71)سعيد, الشركات يتمثل الهد  الاساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في

تطوير الجودة للمنتجات والخدمات مع احراز تخفيض في التكالي  والاقلال من االوقت والجهد الضائع لتحسين 

 هم((ئالخدمات المقدمة للعملاء وكسب رضا

 -:(11,1442)السقا ,العملاء . :هد  الرئيسي للجودة على ثلاث فوائد رئيسية مهمه وهيويتمثل هذا ال

خفض التكالي  : ان الجوده تتطلب عمل الاشياء ال حيحة بالطريقة ال حيحة من المرة الاولى وهذا يعني  -1

 تقليل الاشياء التالفة او إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكالي  .

ات للعميل : فالاجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لانجاز الخدمات لانجاز المهم تقليل الوقت اللازم -7

 للعميل قد ركزت على تحقيق الاهدا  .

             تحقيق الجودة : وذل  بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة  -3

 

 

 

 

 



 ة .ابعاد الجودة الشاملرابعا: 

فانه  وان كانت هنال  مجموعة من الابعاد المشتركة بينهم , فحسب تباينت اراء المخت ين في تحديد ابعاد الجودة 

 : ((1422Darid .A.garrin))للجودة ابعاد يمكن توضيحها بالجدول التالي

 التعري  البعد

من تطابق وتماثل للتاكد  ونعني بها قياس المنتج النهائي مع الموا فات الموضوعة مسبقاً  المطابقة

 (11,7111)البكري ,الموا فات                          الت ميم مع 

الاداء السابق والعنا ر غير الملموسة للاخر كأن يكون المنتج من افضل المنتجات في  السمعة

 (11,7111البكري ,)السوق 

 ,Kai)لل ورة            خ ائص المنتج الاساسية مثل وضوح الالوان بالنسبة الاداء

yang,and E1-Haik,Basem,op-cit) 

 ,Kai) للزبون                 مدى تجاوب البائع مع الزبون , مثل مجاملة البائع الاستجابة

yang,and E1-Haik,Basem,op-cit) 

)البكري الا لاح     شكاوى , بالاضافة الى سهولةحل المشاكل والاهتمام بال الخدمات المقدمة

,11,7111) 

 

 لشاملةالجودة ا مراحل تطبيقات ادارةخامسا: 

يتطلب تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة عدة مراحل وقد حدد جابلونسكي اربعة مراحل لتطبيق ادارة الجودة الشاملة 

 (110,7110)المحياوي , -:وهي 

التهيئة والاعداد / هذه المرحلة عبارة عن معرفة مدى الحاجة الى تطبيق مدخل ادارة  -المرحلة الاولى : -1

 لشركة المبحوثة .الجودة الشاملة في ا

سابقة وفي حالة كونها الدراسة والتخطيط / بناءاً على البيانات التي تجمعها في المراحل ال -المرحلة الثانية : -7

 ادارة الجودة الشاملة . ذ قرار تطبيقمشجعه لاتخا

شركة ومن التقويم /تتضمن تقويم واقع الشركة المعنية من حيث دراسة الوضع الحالي لل -المرحلة الثالثى : -3

 ها بهد  تحديد مايمكن اعتبارها قوة دعم لتنفيذ التطبيق .تقويم

/ وهي تعتبر من اهم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة والبعض يعتبرها البداية التنفيذ -المرحلة الرابعة : -4

 الحقيقة لترجمة المتطلبات .



 الميزة التنافسية -:المطلب الثاني

 

 ية .مفهوم الميزة التنافسأولا:

 

 انواع الميزة التنافسية . ثانيا:

 

 

 ابعاد الميزة التنافسية . ثالثا:

 

 نظام المعلومات في البنوك المنافسة .تطوير  رابعا:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مفهوم الميزة التنافسية 

تل  المستعملة من قبل  تنشأ الميزة التنافسية بمجرد تو ل المؤسسة الى اكتشا  طرق جديدة اكثر فعالية من

منافسين , اذ يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشا  ميدانياً , وبمعنى يخر بمجرد إحداث عملية إبدار بمفهوم واسع ال

 (34,1440)خليل , .

بغرض تحقيق الاهدا  القدرة على ال مود امام المنافسين  (11:7111) النجار ,بان التنافسية يق د بها 

 (11:7111) النجار , . تجديد ,ربحية, ,نمو,توسع,ابتكارمن:استقرار

 

 انواع الميزة التنافسية .

والتمايز , ومن ثمة فالمؤسسة تستطيع  يادة بالتكلفةللميزة التنافسية هما الز  شكلين الى ان هنال Porterلقد أشار 

المنخفض او من خلال تميز التفوق على منافسيها من خلال تحقيق تكالي  الانتاج وبالتالي تحقيق ميزة السعر 

 لمنتج.ا

 

 -التكلفة الاقل : ة. ميز اولاً 

يمكن لمؤسسة ما ان تحقق ميزة التكلفو الاقل إذا كان هيكل تكاليفها المتعلقة بالانشطة المنتجة للقيمة اقل من تل  

بمعنى تحقيق المؤسسة ميزة التكلفة الاقل في حالة ما إذا كانت تكالي   (porter m.E,opcit,p.97) المنافسين 

 للقيمة أدنى من تل  المحققة عند منافسيها . مشتقةلانشطتها ا

وحتى يمكن الحيازة على الميزة بالتكلفة الاقل يتم الاستناد الى مراقبة عوامل تطوير التكالي  , حيث ان التحكم 

اذ تتمثل هذه   (410,7110)أنيس ,العوامل مقارنة بالمنافسين يكسب للمؤسسة ميزة التكلفة الاقل الجيد في هذه

  -لعوامل في:ا

 

 تمثل اقت اديات الحجم اكبر عائق للدخول او الحركة في السوق . -مراقبة الحجم : - أ

التعلم هو نتاج للجهود الكثيفة والمتوا لة المبذولة من قبل الا دارات والعمال علةى حةد  -مراقبة التعلم : - ب

 سواء .



ات مسةةتقرة مةةن النشةةاط ان يتضةةمن بمعنةةى المحافظةةة علةةى مسةةتوي -مراقبةةة تةةأثيرات اسةةتعمال القةةدرات : -ت

 الاستخدام الامثل لقدرات وموارد المؤسسة.

 علاقاتها  الاطرا  المكونة والمحيطة بها . ويق د بها استغلال المؤسسة المختل  -ـ مراقبة العلاقات : ج

 .ربط النشاطات المهمة فيها بينهماويتم ذل  من خلال  -مراقبة الارتباطات الداخلية : -هـ 

جديةدة باعتبةار انهةا سةتخفض مةن مسةتوى التكةالي   بمعنةى دراسةة إمكانيةة ضةم انشةطة -راقبة التكامل :م -و

 بشكل كبير .

  ميزة التميز -ثانياً :

قديره تجعل الزبون ان تتميز المؤسسة عن منافسيها عندما يكون بمقدار الحيازة  على الخ ائص  يمكن 

 (.porter m.E,opcit,p.97) يتعلق بها .

ميز يتم عندما تكون قادرة على تقديم منتج او خدمة بموا فات متمايزة خلالها يدر  العملاء والمنافسين الت

 porter)في هذه العوامل مقارنة بالمنافسين يكسب المؤسسة ميزة التمايز . وبحيث ان التحكم الجيد

m.E,opcit,p.97.): والمتمثلة في 

 الاجراءات التقديرية . - أ

 الروابط . - ب

 ة .الرزنام - ت

 الموقع . - ث

 

 

 

 

 

 



 ابعاد الميزة التنافسية :

 -في :  بأن هنال  ابعاد للميزة التنافسية تتمثل  (13,7112)الطويل واسماعيل ,)) الطويل واسماعيل ((يرى كل من  

سوقية اكبر كأساس لتحقيق نجاحها وتفوقها  ان الشركات التي تسعى الى الح ول على ح ة -بعد الكلفة : -1

 منتجاتها بكلفة ادنى من المنافسين لها .هي التي تقوم 

ان الجودة تعد من المزايا التنافسية المهمة التي تشير الى ادارة الاشياء ب ورة  حيحة لتقديم  -بعد الجودة : -7

 منتجاتها تتلائم مع احتياجات الزبائن .

 خلال الاستجابة السريعة .تعد المرونة بانها الاساس لتحقيق الميزة التنافسية للشركات من   -بعد المرونة : -3

ان بعد االتسليم هو بمثابة قاعدة الاساسية للمنافسة بين الشركات في الاسواق من خلال التركيز  -بعد التسليم : -4

 على خفض المعدل الزمني والسرعة في ت ميم منتجات جديدة وتقديمها الى الزبائن بأق ر وقت ممكن .

 ثين بعد الابدار بو فه بعداً من ابعاد الميزة التنافسية .يضي  بعض الكتاب والباح -بعد الابدار : -0

 

 تطوير نظام المعلومات في البنوك المنافسة :

في الاسواق العالمية لغرض الح ول  ان تطور الات الات العالمية ونظام الادارة قد مكنت المستهل  من التسويق

منافسة واجبرت المنظمات على العمل في اسواق عالمية على الجودة والسعر الشاملين , وهذه الظاهرة أدت الى حدة ال

بحاجة الى نظم معلومات وات الات قوية , مفتوحة وغير محمية ولضمان فعالية المنظمات في لااسواق العالمية فهي 

التي تدعم الادارة بتزويده بالمعلومات التي تساعد على اتخاذ القرارات الرشيدة والرقابة على العمليات وتحليل 

 (72,1442)ياسين ,المشاكل وخلق خدمات جديدة او تحسينها للح ول على ميزة تنافسية والو ول الى التميز . 

 

 

 

 

 

 



 العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية .

 ان توضيح طبيعة العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة الميزة التنافسية تتم من خلال :

 

 العليا . التزام ودعم الادارة - أ

ان دعم الادارة العليا للمنظمة اهمية كبيرة تذهب الى ابعد من مجرد تخ يص موارد لازمة وتضح كل منظمة 

يق هذه الاسبقيات الامد لتحققادرة على إظهار التزامها الطويل فاذا كانت الادارة العليا غير مجموعة اسبقيات 

 (140,7110)الطائي, . الشاملة الجودة حتى تنجح ادارة

 خطيط الاستراتيجي للجودة الشاملة .الت - ب

النابض لبقائها في عالم الاعمال , ويتسخدم التخطيط  ة الجودة الشاملة تجعل التخطيط بمثابة القلباداران 

تجاه مهمة واهدا  واحدة لذل  فالتخطيط لادارة  وسيلة لتوحيد انشطة البنو  التجارية بو فه الاستراتيجي 

 (140,7110)الطائي, اتيجياً يكون مشتقاً من تخطيط استراتيجية الاعمال .الجودة الشاملة استر

 التركيز على المؤمن له . -جـ     

ان التركيز على المؤمن له احد الركائز الاساسية الحديثة وفرص النجاح لاي بن  تجاري كانت لذل  تبدأ فكرة 

المؤمن لهم وهذه الفكرة تعود بالدرجة الاساس  الحديث وتنتهي به للح ول على اكبر شريحه ممكنة من التسويق

 . العراقية    بالجودة العالية في البنو  التجارية الى دور المنافسة نحو تقديم افضل الخدمات

 (140,7110)الطائي,

 التحسين المستمر . –د 

 فهي  الانشطة المعتمدةان التحسين المستمر اساساً مهمه تميزت به فلسفة ادارة الجودة على انماط العمل السابقة 

من البنو  التجارية لزيادة كغاية عمليات الجودة وفاعليتها لتقديم منافع اضافية الى البن  وعملائه 

 .(140,7110)الطائي,

 مشاكرة العاملين  -هـ 

بخطوة ان الاساس الذي تستند اليه مشاكرة العاملين في اللبنو  التجارية الذي اكدته إدارة الجودة الشاملة يبدأ 

  (140,7110)الطائي, .   دوره في تحقيق الميزة بنجاحنببمعرفة كل فرد عامل بالاساسية تمثل 

 



 المبحث الثالث

 ))المصارف التجارية ((

 

 

 مفهوم وتعريف المصارف التجارية . -

 

 اهداف المصارف التجارية . -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المصارف التجارية 

 : وتسمى احيانا  د البنو  التجارية مؤسسات مالية تتعامل بالائتمانتع -مفهوم وتعري  الم ار  التجارية

 )يميزها عن البنو  الاخرى هو قبولها تحسن الطلب والحسابات الجارية . دائع , واهم ماببنو  الو

 (72,1440رمضان,

تتجمع فيها بالبن  بانه  مكان التقاء عرض الاموال بالطلب عليها بمعنى ان البنو  تعمل كاوعية  ويعر  البعض

               الاموال والمدخرات ليعاد اقراضها الى من يستطيع ويرغب في الاستفادة وإفادة المجتمع منها عن طريق

 . (30,1440زياد سليم رمضان ومحفوظ احمد , ) .استثمار 

 اهدا   البنو  التجارية .

لسيولة ,الامان ,  وعليه فالبنو  اان تنظيم وضبط وظائ  الاهدا  التي تسعى لبلوغها وهي الربحية ,  -

يخذه  في الحسبان عن ر الامان  ,  التجارية ترمي الى تحقيق اكبر الارباح بالتوازي مع توفير السيولة اللازمة

. 

 هد  الربحية . -1

شكل الفؤاد على  يحاول البن  تعظيم ارباحه من خلال تعظيم إيراداته او تدني تكاليفه حيث تأخذ الايرادات

 الموجودة من لاا ول المالية بمختل  انواعها . التي يمنحها للغير او العوائدالقروض 

 هد  السيولة  -7

 د بالسيولة في البن  , قدرته على الوفاء بالتزاماته المتمثلة في القدرة على مجابهة طلبات سحب المودعين نق

 , (711,1444)رشيد, جودة, ومقابلة طلبات الائتمان 

قوم بتوظي  اموالها في توليفة وتشكيلة متكاملة من الا ول المناسبة التي تجعل من قدرة نجد ان البنو  ت لذل 

 (24, 1442الشواربي, ).تسييل جزء منها بسرعة لمواجهة حركات السحب امراً ميسوراً البن  على 

 هد  الامان  -3

ذا النور معناه التهام جةزء لايستطيع البن  التجاري استيعاب خسائر تزيد عن قيمة رأس مالها , فأي خسائر من ه

                              اموال المودعين وبالتالي افلاس البن  التجاري ولهذا تسعى البنو  التجاريةة الةى تةوفير اكبةر قةدر مةن الامةانمن 

 (24, 1442الشواربي,)  .المخاطرة  للمودعين من خلال تجنب المشاريع ذات الدرجة العالية من

 



 عالمبحث الراب

 الأولالمطلب 

 مقدمة تاريخية عن المصارف 

 . مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار1

 تأسيسه -

( مليون ديناار رراقاي 200أسس مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار كشركة مساهمة برأسمال اسمي مقرر قدره )
ن دائارا تسااجيل الشاركاو بموجاا  الصاادرا راا 5991 7 7والمؤرخااة  اي  1255بموجا  شادادا التيساايس المرقماة     
( مليااون دينااار  وبعااد 500% أي )21المعاادل مااد وراه مناا   5991( لساانة 13قااانون الشااركاو النا ااا  يناااا  الماارق  )

و قااه  5991 أيلاول 29بتاريخ  495 4ال صول رلى إجازا الصير ة الصادرا رن البن  المركزي بكتاب  المرق  ص أ د 
و اااتب أباااوا   ررااا  الرئيساااي للجمداااور ياااو   ، باشااار المصااارف رملااا 5973( لسااانة 34ق  )لأ كاااا  قانونااا  الساااابق المااار 

9 1 5994  

( ملياار ديناار مان الأرباا  55قررو هيئت  إضا ة مبلاغ ) 2009( مليون دينار  و ي العا  400بلغ رأسمال المصرف )
 ( مليار دينار 42المت ققة إلى رأسمال المصرف المد وع ليكون )

( ملياااار مااان اارباااا  المسااات قة الاااى رأس ماااال المصااارف ليصااابب راس ماااال 51( تااا  اضاااا ة مبلاااغ )2009و اااي راااا  )
 ( مليار دينار 11المصرف )

 عدد ومواقع فروع المصرف -

 (  رراه راملاه داخل القطر، ثمانية مندا داخل مدينة بغداد وأ د رشر خارجدا 59للمصرف )

 أهداف المصرف الرئيسة -

ية وتوظيفدا  ي المجاااو ااساتثمارية المختلفاة، والمسااهمة  اي تعزياز مسايرا التنمياة ااقتصاادية تعبئة المدخراو الوطن
ق أهااداف المصاارف  ااي التطااور والنمااو ولدياا  رقااد ماا  شااركة )يورونيااو( و ااق إطااار السياسااة العامااة للدولااة وبمااا ي قاا

(Euronetلتاااو ير الخااادماو الخاصاااة باااادارا بطاقااااو الخصااا  وادارا مكاااائن ال ) صاااراف االاااي وخااادماو رباااط المنظوماااة
( لتو ير خادماو بطاقاة F.A.Sالب رين ) –بالشبكاو الم لية والعالمية ولدي  رقد م  شركة الخدماو المالية المصر ية 

(Mastercard  وبطاقاو الخص ) 



ي وكفاااماو يتميااز مصاارف الشاارق ااوسااط با تفاظاا  واسااتقطاب  الكفاااماو البشاارية المؤهلااة والمتخصصااة ااو ادام رااال
رلمية مدنية راقية وت رص ادارا المصرف العليا رلى تطوير ماوارده البشارية بتنمياة قابليااتد  وتوساي  ماواهبد  وقادراتد  
ااداريااة والمصاار ية بوضاا  باارامد ورقااد نااداوو واثااارا مناقشاااو واقامااة دوراو تدريبيااة التااي لدااا اضااا ة الااى ر اا  مسااتو  

 جية وترشيد النفقاو وتطوير مستو  ادام اارمال والخدماو المقدمة الى الزبائن العاملين تؤدي الى ت سين اانتا

 ويلالبلاد الإسلامي للاستثمار والتم . مصرف2

 نبذة مختصرة عن المصرف

ومااااارس أرمالاااا   عاااالاه بتاااااريخ  2003 7 3تيسااااس مصاااارف الاااابلاد ااساااالامي للاسااااتثمار والتموياااال )     ( بتاااااريخ 
( ملياااار ديناااار 21مبلاااغ ) 2007 52 15( ملياااار ديناااار الماااد وع منااا  لغاياااة 10رر قااادره )برأسااامال مقااا 2003 55 7

بموجا  كتاا  البنا   ااسلامية وقد أجيز ممارسة الصير ة 2003 7 3والمؤر   ي  491بموج  رقد التيسيس المرق  
ف ماان )ثلاثااة  ااروع(   كمااا ارتفاا  راادد  اروع المصاار 2003 50 53والمااؤر   اي  2199 1 9ا لمركازي العراقااي الماارق  

  :وهي 2009+ مكت  وا د خلال را      يث ت  ا تتا  أربعة  روع2009إلى )ثمانية  روع(  ي را   2007 ي را  

  رع الناصرية  ي م ا ظة اي قار  .1
  ي بناية وزارا الموارد المائية  –مكت  الموارد المائية  .2

 سا ة الفردوس  – ي بغداد  – رع اانمام  .3

 شركة بغداد للمشروباو الغازية شارع شركاو القطاع المختلط الصنارية  –ة  رع الزرفراني .4

 شارع كورني  البصرا رلى شط العر   – رع البصرا  .5

 ااروع داخاال العااراق ووا ااد خاااري العااراق  ااي بيااروو  9 ااتب )رشاارا  ااروع( مندااا  2009وضاامن خطااة المصاارف لعااا  
 )لبنان( 

( ملياار ديناار رناد اا تتاا   اي اواخار 21مو رأس ماال المصارف مان مبلاغ )لقد سارد هاا التوس  الكبير والسري  هو ن
( مليار دينار وسوف ينمو ليصبب 500بلغ ) 2009( مليار دينار و ي را  10مبلغ ) 2009ليصبب را   2003سنة 

 اااي  5259 1 9( ملياااار دكيناااار والااا  اساااتناداه لتعليمااااو البنااا  المركااازي العراقاااي المااارق  510مبلاااغ ) 2050 اااي راااا  
 ( مليار وال  خلال  ترا ثلاث سنواو 210 ول قرار زيادا رؤوس اموال المصارف الى ) 2050 1 50

 أهداف مصرف البلاد الإسلامي 

السااعي لتقاادي  أ ضاال الخاادماو لزبائناا  لفااتب ال ساااباو بينواردااا وت وياال أمااوال الأ ااراد والشااركاو رلااى أسااس إساالامية 
 استصناع وااستزراع وغيرها كالمشاركة والمراب ة والمضاربة وا



 ( CREDET BANK OF IRAQشركة مساهمة خاصة ) . مصرف الائتمان العراقي3

 المساهمون:

 % 71( NATIONAL BANK OF KUWAITبن  الكويو الوطني ) .1

 % 50( INTER NATIONAL FINANCE CORBRATIONمؤسسة التمويل الدولية ) .2

 % 51( GROUP OF IRAQI INVESTORSنخبة من المستثمرين العراقيين ) .3

 أولًا. تأسيسه

( مليااون دينااار رراقااي بموجاا  إجااازا التيساايس 200برأساامال قاادره ) 5999تيسااس مصاارف اائتمااان العراقااي  ااي رااا  
جاااازا ممارساااة الصاااير ة  اااي   5999 7 21 اااي  3351المااارق       وتمكااان مااان  اااتب أبوابااا  للعمااال  5999 50 3وا 
ارا المصرف من زيادا رأسمال  بعد ال  مراو رديدا ليصال  اي نداياة راا  وقد تمكنو إد 5999 50 54المصر ي  ي 

( 24( مليااار دينااار ، وزاد مجمااوع تخصيصااات  راان )21( مليااار دينااار رراقااي وا تياطياتاا  القانونيااة )70إلااى ) 2009
صرف المد وع نداية مليار دينار أربا  قابلة للتوزي   يث بلغ رأس مال الم( 5137مليار دينار رراقي وهنا  أكثر من )

( ملياار ديناار ا تيااطي 55( ملياار ديناار وتتكاون مان )27( مليار دينار اما اا تياطياو  قد بلغاو )91) 2009سنة 
 ( مليار تمثل اربا  غير موزرة رلى المساهمين  53رأس المال المقرر بموج  قانون البن  المركزي العراقي و )

 ثانيا. أهدافه

يددف المصرف إلى المساهمة  ي التنمية ااقتصادية وتنشيط  عاليتدا  ي بنام العاراق  اي إطاار السياساة العاماة للدولاة 
الشااااملة  اااي كا اااة المجاااااو ااساااتثمارية والتمويلياااة ولجميااا  القطارااااو الخاصاااة  ر ةالصاااي رااان طرياااق ممارساااة أرماااال

كا  ااة غساايل الأمااوال والأنشااطة التنمويااة الأخاار  والعماال و ااق ومؤسساااو الدولااة ااقتصااادية والتجاريااة والصاانارية وم
ا  يااث منااا مشاااركة بناا  الكويااو الااوطني أ كااا  قااانون البناا  المركاازي العراقااي وتعليماتاا  وكااال  قااانون الشااركاو النا اا

استمرالمصاارف  ااي  2001% ماان رأس مااال المصاارف  ااي رااا   50%( ومؤسسااة التموياال الاادولي بنساابة 71بنساابة )
وارده المالياااة وتطاااوير خدماتااا  اساااداماه منااا   اااي تطاااوير ااقتصااااد العراقاااي مااان خااالال تقااادي  الخااادماو المتميااازا تعزياااز مااا

،  2004( لسانة 94ولمختلف اانشطة المصر ية والتجارية وااستثمارية التي تدخل ت و ا كا  قانون المصارف رقا  )
اامنياة والضابط ااداري  اي جميا  اقساام  وانشاطت  كما استمر المصرف خالال العاامين ااخيارين  اي تطاوير السالامة 

 بما يتفق م  السياساو وااجراماو والقوانين والتعليماو النا اا 

 



 2009 – 2001اه  انجازاو المصرف خلال الفترا 

 20093مليار دينار رراقي خلال را   91  تنامي رأس المال رلى ردا مرا ل سنوية ليصل الى 5

 مليار دينار رراقي ردا نتائد هاا العا   27بلغ    بنام ا تياطي رصين2

   انشام و داو خاصة باامتثال واارشفة االكترونية وتعزيز قسمي التدقيق والرقابة المالية 1

   ربط اانشطة المصر ية والتجارية وااستثمارية بادارا المخاطر لد  البن  الكويتي الوطني 4

 ساو واجراماو مصر ية مكتوبة وموض ة للعاملين  ي المصرف   ارداد الضوابط الداخلية والسيا1

   ارداد السياساو وااجراماو المتعلقة بمنب اائتمان 3

 للت ويلاو المالية(  Swift  تطبيق نظا  )الا 7

 للت قيق ب ااو التزوير واا تيال وغسيل ااموال  SIDE SAFE WATCH  تطبيق نظا  9

 ( Equation 139الى ) CORE BANKING SYSTEMركزي   ت ديث النظا  المصرف الم9

   تطوير الفروع والتوس  داخل بغداد وخارجدا 50

   تعزيز اجراماو وانظمة اامان  ي الفروع 55

   تدري  الكادر المصر ي  ي جمي  المجااو 52

 (  ي ردد من الفروع ATMs  المباشرا باستخدا  اجدزا الصراف االي )51

باارأس مااال قاادره  2009 1 52اائتمااان الم اادودا للوساااطة  ااي بياا  وشاارام ااوراق الماليااة بتاااريخ    تيساايس شااركة54
 ( مليون دينار مملوكة بكاملدا لمصرف اائتمان العراقي 500)

 

 

 



 في مجال الخدمات المصرفية الشخصية وفي مجال العمليات والبنى التحتية: 2212خطة المصرف لعام 

والسانواو الساابقة انساجاماه ما  توجيدااو  2050ديادا داخال وخااري بغاداد خالال سانة ارتماد خطة  اتب  اروع ج .1
 البن  المركزي العراقي للتوس   ي اه  المناطق النفطية والصنارية استقطا  الشركاو اواو المتانة المالية 

 قطاع الخاص (  ي مجال اارتماداو المستندية الخاصة بالTBIتعزيز التعاون م  مصرف العراق للتجارا ) .2

اجدازا كوجبااة  4نصا  اجدازا الصااراف االاي  ااي المواقا  المدمااة لفرورناا داخال وخاااري بغاداد  يااث تا  اسااتيراد  .3
 اولى اثنان مندما لفررين داخل بغداد الفرع الرئيسي و رع الكرادا وااخران  ي  رري اربيل وكربلام 

 ارتماد خطة اصدار بطاقاو اائتمان  .4

  ية رلى مستو  الودائ  والقروض للزبائن تطوير المنتجاو المصر  .5

تعزيز  ارلية الو داو الخاصة بالتدقيق الماالي والرقاباة الداخلياة واامتثاال ومكا  اة غسايل ااماوال  ضالاه ران  .6
 اارشفة االكترونية والموارد البشرية 

 ع  يدا ( لت سين ااجراماو وااسراCashir systemتطبيق نظا  الصرف بواسطة امين الصندوق ) .7

ارتماااد منظومااة اتصااااو  ديثااة وربااط جمياا  الفااروع بشاابكة اتصااال متطااورا لتسااديل جمياا  رملياااو الساا    .8
 واايداع وتبادل المعلوماو والبياناو الرقمية بشكل سري  

 نص  منظوماو كامراو تلفزيونية للمراقبة  .9

 نص  منظوماو للاناار المبكر من ال ريق وااقت اماو والسرقة  .11

 وركاء للاستثمار والتمويلمصرف ال

، تاااا  تيساااايس شااااركة مصاااارف الوركااااام للاسااااتثمار والتموياااال       5999 55 20تيسااااس المصاااارف بتاااااريخ  
الصااادر ماان  5999 55  20 ااي  7001بموجاا  شاادادا التيساايس المرقمااة     ( مليااون دينااار 100برأساامال قاادره )

 اي  19 1 9جا  كتاا  البنا  المركازي المارق  ص أ دائرا تسجيل الشاركاو و صالو رلاى اجاازا ممارساة الصاير ة بمو 
كا ااة المساااهمين هاا  ماان العااراقيين تاا  مضااارفة رأس  وأن 2002 5 29وباشاارو بعملدااا الفعلااي بتاااريخ  2000 5 51

ملياار  231ليصابب ) 2001وكما ت  زيادت   اي سانة  2000مليون الى مليار دينار خلال سنة  100المال وزيادت  من 
( 15تا  زيادتا  الاى ) 2007( ملياار ديناار وخالال راا  15ت  زياادا رأس الماال الاى ) 2001ف را  دينار( و ي منتص

 ( مليار دينار 71ت  زيادا رأس المال الى ) 2009مليار دينار اما خلال را  

 أهم الفروع للمصرف:

  النجااف 50الأنبااار    9لى  ا  دياا9  صاالا  الاادين  7  كركااو   1  السااليمانية  4  دهااو   1  أربياال  2  بغااداد  5
   ارع اي 54ساان    مي51  المثناى  52الديوانياة  مكتا  الصاناراو الغاائياة   –  الديوانية   رع البركة 55الأشرف  

  رراه ومكتباه داخل العراق  529  البصرا ووصل رددها 51قار  



 للتنمية والاستثمار . مصرف التعاون الإقليمي الإسلامي5

( مليااار دينااار رراقااي بتاااريخ 10وزيااد الااى ) مليااار دينااار رراقااي 21برأساامال قاادره  2007 1 1تيسااس المصاارف  ااي 
  ويقاااد  خااادماو 2007 4 9، وبعاااد  صاااول  الموا قاااة مااان البنااا  المركااازي العراقاااي زاول أرمالااا  بتااااريخ 2009 3 10

ظااا  السااويفو والصااراف مصاار ية لزبائناا  و ااق الشااريعة ااساالامية معتمااداه رلااى أنظمااة العماال المصاار ي ال ااديث مندااا ن
ونتيجة لتوس  شابكاو  روراة  اي ان اام القطار وتعادد  وقد شرع مؤخراه بتسويق بطاقة اائتمان إلى زبائن  MTMالآلي 

وتنااوع العملياااو المصاار ية وبااااخص العملياااو ااو المن ااى ااساالامي كالمراب ااة وسااائر اارمااال المصاار ية ممااا اد  
  ( مليار دينار رراقي500الى ) 2050الى زيادا راسمال   ي را  

 أهدافه

تنفياا لخطة المصرف  ي ارتماد مكننة كاملاة  تعبئة المدخراو وتوظيفدا  ي مجااو استثمارية و ق الشريعة ااسلامية
( العائاادا لبيااو التموياال الكااويتي وتاا  تاادري  رااددا ماان مااوظفي ITSلعملياتاا   قااد قااا  بشاارام نظاماااه الكترونيااا ماان شااركة )

وطباق ما  العمال  2009 1 57 ي كل من سوريا والكويو لأراداده  للعمال رلاى تطبيقا  والااي  عال بتااريخ  المصرف
قد قا  قس  الانظ  باربط الفاروع مباشارا وتادري  كاوادره رلاى تنفيااه و اي وقاو قياساي اساتطاع 2009اليدوي، بنداية را  

بية للنظااا  لغاارض توجياا  سااير اارمااال االكترونيااة القساا  الماااكور ا ااراز تقاادماه مل وظااا  ااي اسااتغلال الطاقااة ااسااتيعا
  وبيرلى درجة من الفعالية 

 أهم الفروع

ركة التعااون ااقليماي شاالفرع الرئيسي واادارا العامة  ،  رع كربلام ،  رع النجف ،  رع السليمانية ،  رع البصارا ، 
خااو الشاركة مقارا مؤقتاا لداا  اي بناياة المصارف وقاد ات للتوسط ببي  وشارام الأوراق المالياة،  شاركة التعااون لةجاارا

  ي بغداد 

 للتمويل والاستثمار .مصرف الشمال6

(  ي 9571بموج  شدادا التيسيس المرقمة )    و 2004)كشركة مساهمة خاصة(  ي را   تيسس المصرف 
نااار رراقااي مااد وع ن وخمساامائة مليااون ديا( مليااار 231الصااادر ماان دائاارا تسااجيل الشااركاو برأساامال قاادره ) 2001 50 7

و صالو موا قاة البنا  المركازي  2004 52 15( ملياار ومائتاان وخمساون ملياون ديناار رراقاي لغاياة 5321منا  مبلاغ )
رلااى ماانب المصاارف اجااازا الصااير ة وباشاار  ررااة الرئيسااي نشاااط   2004 1 9(  ااي 154 1 9العراقااي كتاباا  الماارق  )

   2004 4 5بتقدي  الخدماو المصر ية للزبائن بتاريخ 

 



 رأس مال المصرف

كماا تاا   2001 50 52( مليااار ديناار بتاااريخ 50( ملياار دينااار رراقاي الاى )2،1جار  زياادا راس مااال المصارف ماان )
   2003 9 53( مليار دينار رراقي بتاريخ 21( مليار دينار رراقي الى )50زيادا راس مال المصرف من )

( مليااار 500( مليااار دينااار الااى )21ى زيااادا راس المااال ماان ) صاالو موا قااة الديئااة العامااة رلاا 2003 52 24و ااي 
( مليااار دينااار رراقااي تنفياااا لمااا جااام بكتااا  البناا  521( مليااار الااى )500دينااار رراقااي ثاا  اقاار زيااادا راس المااال ماان )

  المتضمن الزا  المصارف بر   رؤوس اموالد   2050 1 50 ي  5259 1 9المركزي العراقي المرق  

 رفمكننة المص

(  الفرنسااي Orion Financeكااان للتكنولوجيااة المسااتخدمة  ااي المصاارف ودورهااا الواضااب بيسااتخدا  نضااا  اوريااون )
العااالمي  ااي ر ااد العماال المصاار ي والمتابعااة التقنيااة ال ديثااة مثاال الفياازا كااارو والصااراف االااي قااا  المصاارف مشاااركة 

 المصرف  موظفية بدوراو خاصة داخل وخاري القطر لبدأ العمل بدا  ي 

 فروع المصرف

الفاارع الرئيسااي  ااي بغااداد  ،   اارع  ااي مدينااة السااليمانية ،   اارع  ااي مدينااة أربياال ،  اارع  ااي مدينااة دهااو  ،  اارع  .1
والموصال وكاربلام ليبلاغ رادد  روراة العاملاة راا   آخر  اي مديناة بغاداد بمنطقاة ال ارثياة ،  ارع مديناة الرماادي

 ثمانية  روع  2009

 ستثمار والتمويلمصرف الاقتصاد للا.7

والصادرا من  5999 5 2(  ي 3173تاسس المصرف كشركة مساهمة خاصة بموج  شدادا التاسيس المرقمة )    
( مليااون دينااار و صاال رلااى اجااازا ممارسااة الصااير ة ماان قباال البناا  200مسااجل الشااركاو الوطنيااة بااراس مااال قاادره )

 2009 52 15( مليار دينار بتااريخ 70دا راس مال  الى )ت  زيا 5999 9 29المركزي العراقي وباشر نشاط  بتاريخ 
  

 اهداف المصرف

يددف المصرف الى تعزيز مسيرا التنمية  ي ااقتصاد الوطني لتدري  رجلت  وخلقة منا   اجتمارية واقتصادية وت ويل 
ل ممارساااة اارماااال ااكتنااااز الاااى ادخاااار والمسااااهمة بصاااورا  عالاااة  اااي توجيااا  الكتلاااة النقدياااة ن اااو ااساااتثمار مااان خااالا

المصاار ية ل ساااب  ول سااا  الغياار وو قااا للقااوانين النا اااا وخلقااة قيمااة نقديااة ماديااة اضااا ية بالنساابة للعاااملين والمساااهمين 
  ي  



 (  ررا  ي كا ة الم ا ظاو ولدي  مكات  54ولدية )

 مصرف الخليج التجاري:

 5999 50 20المؤرخااة  ااي  7002-ة    اسااس المصاارف كشااركة مساااهمة خاصااة بموجاا  شاادادا التيساايس المرقماا
( مليااون 300المعاادل بارأس مااال قادره ) 5991لسانة  13الصاادرا مان دائاارا تساجيل الشااركاو و اق قااانون الشاركاو رقاا  

 تب الفرع الرئيسي ابواب  للجمدور بداا التاريخ بعد  2000 4 5دينار رراقي مد وع بالكامل باشر نشاط  الفعلي بتاريخ 
 2000 2 7 ااي  551 1 9ا ممارسااة الصااير ة الصااادرا ماان البناا  المركاازي العراقااي المرقمااة ص أ  صااول  رلااى اجاااز 

الملغااي ليمااارس المصاارف ارمااال الصااير ة الشاااملة وقااد تاا   5973لساانة  34وو قاااه ا كااا  قااانون البناا  المركاازي رقاا  
 رراقي  ( مليار دينار10تعديل رقد تيسيس  بزيادا رأس مال  ردا مراو الى ان وصل الى )

 فروع المصرف:

مندااااا  ااااي بغااااداد بااضااااا ة الااااى مكتاااا  الرا اااادين وثلاثااااة رشاااار  ررااااا  ااااي  4 ررااااا راملااااة داخاااال الاااابلاد  59للمصاااارف 
 الم ا ظاو 

 اهداف المصرف:

تعبئة ااموال الوطنية بصفة )ودائا ( وتوظيفداا  اي مختلاف المجاااو ااساتثمارية واارماال المصار ية التجارياة  .1
ة والدولية( و ق القوانين النا اا مساهمة ماند   اي تعزياز مسايرا التنمياة ااقتصاادية للابلاد وو اق ااخر  )الم لي

 اطار السياسة العامة للدولة مما ي قق اهداف المصرف  ي التطور والنمو 

 ت قيق ارلى ااربا  للمساهمين  .2

 تطوير وتيهيل وتنمية المداراو المصر ية للعاملين  .3

 خبراو ودر  ااقتصاد الوطني وال ا التنمية ااقتصاديةالمساهمة  ي در  مسير  .4

ال فاااظ رلااى الموقااا  الريااادي للمصاارف باااين المصااارف الخاصااة ااخااار  العاملااة  ااي العاااراق  ااي تقاادي  ا ضااال  .5
 الخدماو للزبائن 

 

 

 

 



 المطلب الثاني:

 _و   مف ل للاستبيان:1

حلة ت ميم استمارة الاسةتبيان,واختيار العينةة,وجمع مرت العملية التحليلية للبحث بعده عدة مراحل ابتداء من مر

البيانات ومن ثم تفريغها في الجدول المتخ  ة الكترونيا اذا تم اعتماج الاساليب الاح ائية الو فية والتحاليلية 

لغةةرض اسةةتخراج المؤشةةرات الرقميةةة  وتفسةةيرها بالشةةكل الةةذي يتناسةةب مةةع فةةروض ومشةةكله , واهةةدا  البحةةث 

زء عرض اداة الدراسة ,وهي الاستبانة وكيفيةة ت ميمها,وو ة  فقراتهةا اذا تمحةورت اسةتمارة ويسعى هذا الج

ة محاور عرض المحور الاول المعلومات العامة .امل المحور الثاني فقد تطرقالمتفير المسةتقل عالاستبيان في ارب

رابةع فقةد تطةرق الةى المتغيةر التةابع الجودة الشاملة ودرس الثالث المتغي المستقل الميةزة التنافسةية امةا المحةور ال

الم ار  التجارية وبعد ذل  يتم التطرق الى و   وتشخيص مجتمع البحث ومن ثم الانتقال الى تحليل النتائج 

 الاح ائية للمستجيبين .

 أ:تشخيص واقع المتغير المستقل )الجودة الشاملة(

 ني من الاستبيان المتعلق وهي كالاتي:( اراء المجيبين عينة البحث بشان المحور الثا1يوضع الجدول)

 
 ت
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تطبق ادارة الجودة تلتزم الاداره العليا ب 1
 الشاملة

7 35% 9 45% 2 11% 1 5% 1 5% 4 1991 1947 

توفر ادارة العليا المواد اللازمة لتدريب  2
العاملين على اساليب وادوار الجودة 

 الشاملة

6 3%. 11 51% 2 11% 1 5% 1 5% 4 1991 1947 

تهتم الادارة العليا بتحسين وتطوير عملك  3
 بشكل مستمر

5 25% 11 55% 2 11% 1 5% 1 5% 398 1911 1928 

تثق الادارة بموظفيها لاشتراكهم في  4
 اتخاذ بعض القرارات

6 31% 7 35% 1 5% 3 15% 2 11% 491 1992 1946 

الجودة العالية للمواد الاولية تحتل  5
 الاهتمام الرئيسي لدى ادارة البنك

7 35% 7 35% 4 21% 1 5% 1 5% 4 1991 1947 

 1937 1995 2955 %25 5 %41 8 %5 1 %15 3 %15 3 مع التكنولوجيا بشكل مستمر يتم التعامل 6

 1917 1921 297 %11 2 %5 11 %11 2 %21 4 %11 2 يتم تحديث التكنولوجيا بشكل مستمر 7

توجد وسائل اتصال فعالة بين الموظفين  8
 والزبائن

8 41% 7 35% 2 11% 2 11% 1 5% 3995 1981 1911 

ارة المصرف أن تقدم يجب على اد 9
 الخدمات المصرفية في مواعيدها

8 41% 9 45% 2 11% 1  5% 1 1 492 1993 1945 

يجب أن تلتزم ادارة المصرف بتنفيذ  11
 وعودها في الاوقات المحددة

1
1 

5% 8 41% 1 5% 1 5% 1 1 491 1992 1946 

 375 15755 3774 المجموع



(وبةانحرا  معيةاري مقةداره 4.7الوسةط الحسةابي الةذي بلغةت قيمتةة ) (وهذا مةا يؤكةد4:يتفق المجيبون  للفقره)1

 (الذي يمثل تشتت قليل.1.40(ومعامل اختلا  )1.43)

(وبةةةانحرا  معيةةةاري 4.1(وهةةةذا مةةةا يؤكةةةد الوسةةةط الحسةةةابي الةةةذي بلغةةةت قيمتةةةة )4:يتفةةةق المجيبةةةون للفقةةةرة )7

 (الذي يمثل تشتت قليل.1.40(ومعامل الاختلا  )1.47)

( 1.47(وبانحرا  معيةاري )4.1(وهذا ما يوكد الوسط الحسابي الذي بلغت قيمتة )11يبون للفقرة ):يتفق المج3

 ( الذي يمثل تشتت قليل. 1.40ومعامل الاختلا  )

-3.2-4-4(وهذا ما تؤكده  الاوساط الحسةابية التةي بلغةت قيمتهةا )2-2-0-0-3-7-1:يتفق المجيبون للفقرات )4

(الةذي يمثةل 1.11-1.12-1.32-1.42-1.72-1.42-1.42ياري مقداره )(وبانحرا  مع4-7.00-7.2-3.40

 نسبة تشتت قليله.

 ب:تشخيص واقع المتغيرالمستقل )الميزه التنافسية 

 (اراء المجيبين عينه البحث بسان المحور الثالث من الاستبيان المتعلق وهي كالاتي:7يوضح الجدول )
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تخصيص ميزانية للترويج بدعم سعة  1
 البنك ومنتجاتة

7 35% 8 41% 3 15% 1 5% 1 5% 399 199 1948 

يسعى البنك الى تخفيض الكلفة التسويقية  2
التي تتم عن طريق سرعة ودقة 

 المعلومات التي يتم تجميعها

8 41% 9 45% 1 5% 2 11% 1 1 491 1992 1946 

يسعى البنك على توسيع خدماتة  3
 واعتماده بذلك على بحوث التسويق

6 31% 11 51% 2 11% 2 11% 1 1 4 1991 1947 

يسعى البنك الى تفديم خدمات تنافسية في  4
 ظل المعلومات الاستخباراتية

7 35% 9 45% 2 11% 1 1 1 5% 399 199 1948 

الى تخفيض الكلفة عن يسعى البنك  5
 طريق الخبرة والتعلم

6 31% 11 51% 3 15% 1 5% 1 1 4915 1995 1948 

 1942 1995 3995 %5 1 %5 1 %15 3 %41 8 %35 7 يسعى البنك الى دخول خدمات جديدة  6

يسعى البنك الى تمييز خدماتة لكسب ثقة  7
 الزبون

8 41% 9 45% 3 15% 1 1 1 1 4925 295 1958 

البنك الى خلق علاقة تجارية  يعمل 8
 منفردة ومتميزة

6 31% 7 35% 4 21% 2 11% 1 5% 3975 1918 1921 

يتميز البنك بقدرتة السريعة على  9
 الاستجابة السريعة لطلب الزبون

5 25% 6 31% 5 25% 2 11% 2 11% 395 1911 1912 

يركز البنك على استخدام التكنولوجيا  11
ار الاجل وخصة في أنظمة دعم القر

 معرفة وتحليل السوق

4 21% 6 31% 7 35% 2 11% 1 5% 395 1911 1912 

 3744 14713 3879 المجموع



( وبةةانحرا  معيةةاري 4.70يمتةةه )(وهةةذا مةةا يؤكةةد الوسةةط الحسةةابي الةةذي بلغةةت ق2:يتفةةق المجيبةةين للفقةةرة )  1

 ( الذي يمثل نسبة  تشتت قليلة.1.20(ومعامل اختلا )7.0مقداره)

( وبةةانحرا  معيةةاري 4.10( وهةةذا مةةا يوكةةد الوسةةط الحسةةابي الةةذي بلغةةت قيمتةةه )0: يتفةةق المجيبةةون للفقةةرة )7

 (الذي يمثل نسبة تششت قليلة.142( ومعامل الاختلا  )1.40)

(وبةانحرا  معيةاري مقةداره 4.1(وهةذا مةا يؤكةد الوسةط الحسةابي الةذي بلغةت قيمتةه )7ره):يتفق المجيبون للفقة3

 (الذي يمثل نسبة تشتت قليلة. 1.40(ومعامل الاختلا )1.47)

-4.1( وهةةذا مةةا تؤكةةده الاوسةةاط الحسةةابية التةةي بلغةةت قيمتهةةا )11-4-1-4-2-0-3:يتفةةق المجيبةةون للفقةةرات )4

( ومعامةةةل 1.11-1.11-1.4-1.21-3.40-1.47معياري)(مقةةةداره)(وبةةةانحرا  3.40-3.20-3.4-3.0-3.0

 (الذي يمثل نسبة تشتت قليلة. 1.17-1.17-11.42-1.42-1.74-1.42الاختلا )

 ج:تشخيص واقع المتغير التابع )الم ار  التجارية(  

 (اراء المجيبين عينه البحث بسان المحور الثالث من الاستبيان المتعلق وهي كالاتي:3يوضح الجدول )
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يجب أن يتوفر لدى المصرف  1
 تجهيزات تقنية حديثة 

8 41% 7 35% 3 15% 2 11% 1 5% 491 1992 194
6 

يجب أن يتناسب المظهر العام  2
للموقف المادية للمصرف بنوع 

 الخدمات المقدمة

5 25% 4 21% 5 25% 3 15% 3 15% 3925 1981 195
5 

يجب أن تلتزم أدارة المصرف  3
 وعودها في الأوقات المحددة

7 35% 7 35% 1 5% 1 1 5 25% 191 1945 194
1 

يجب على أدارة المصرف انى تولد  4
لدى زبائن المصرف الشعور 

 بامكانية الاعتماد عليها

5 25% 7 35% 4 21% 2 11% 2 11% 4195 1945 194
1 

ليس من واجب أدارة المصرف أعلام  5
الزبائن بالمواعيد التي ستقوم فيا 

 الخدمات

1 5% 1 5% 2 11% 8 41% 8 41% 1995 1791 194
6 

أن موظفين المصرف لا يعرفون  6
 حاجات الزبائن  

2 11% 2 11% 3 15% 7 35% 6 31% 2935 1911 194
6 

 يرغبون  أن موظفي المصرف لا 7
 دائما في مساعدة الزبون

1 5% 2 11% 1 5% 9 45% 7 35% 1985 1975 194
1 

أن أدارة المصرف لا تضع المصلحة  8
 العليا للزبون ضمن اهتمامها

1 1 1 5% 4 21% 8 41% 7 135% 1995 1985 194
3 

أن أوقات عمل المصرف لا تناسب  9
 أوقات الزبائن

1 5% 2 11% 3 15% 8 41% 6 31% 292 1995 194
1 

أن الزبائن لا يحصلون على خدمات  11
فورية من موظفي المصرف أثناء 

 الاتصال بهم

1 5% 2 11% 3 15% 7 35% 7 35% 2915 1995 194
4 

379 12717 2679 المجموع
4 



( وبةةةانحرا  معيةةةاري 4.1(وهةةةذا مةةةا يؤكةةةد الوسةةةط الحسةةةابي الةةةذي بلغةةةت قيمتةةةه )1فةةةق المجيبةةةين للفقةةةرة ):يت1

 ( الذي يمثل نسبة  تشتت قليلة.1.40(ومعامل اختلا )1.47مقداره)

( وبةةانحرا  معيةةاري 3.00( وهةةذا مةةا يوكةةد الوسةةط الحسةةابي الةةذي بلغةةت قيمتةةه )3: يتفةةق المجيبةةون للفقةةرة )7

 (الذي يمثل نسبة تششت قليلة.1.41لاختلا  )( ومعامل ا1.40)

(وبةانحرا  معيةاري مقةداره 3.00(وهذا ما يؤكد الوسةط الحسةابي الةذي بلغةت قيمتةه )4:يتفق المجيبون للفقره)3

 (الذي يمثل نسبة تشتت قليلة. 1.41(ومعامل الاختلا )1.40)

-3.70الحسةابية التةي بلغةت قيمتهةا )( وهةذا مةا تؤكةده الاوسةاط 11-4-2-2-0-0-7:يتفق المجيبون للفقةرات )4

( 1.40-1.40-1.20-1.11-1.41-1.21(وبةةةةةةةةانحرا  معياري)(مقةةةةةةةةداره)1.40-7.30-1.20-7.7-7.10

 (الذي يمثل نسبة تشتت قليلة. 1.44-1.41-11.41-1.40-1.40-1.00ومعامل الاختلا )

 اختيار فرضية البحث -3

متغير المستقل والمتغير التابع وهي فرضية الارتباط وبعةد لقد تم افتراض فرضية عدمية رئيسية للبحث تتعلق بال

 جمع البيانات الاح ائية بواسطة استمارة الاستبيان وتحليلها فيما ياتي و فا تف يلا لهذه النتائج.

 تحليل فرضية الارتباط

ة بةين ادارة افترض البحةث الفرضةية العدميةة الرئيسةية والتةي مفادهةا ) لا يوجةد علاقةة ارتبةاط ذو دلالةة اح ةائي

الجةةودة الشةةاملة ودورهةةا فةةي دعةةم الميةةزة التنافسةةية للبنةةو  التجاريةةة العراقيةةة( وفيمةةا يةةاتي تف ةةيلا لاثبةةات هةةذه 

 الفرضية :

بعد تحليل فرضةية البحةث تبةين وجةود علاقةة ارتبةاط ايجابيةة معنويةة بةين الجةودة والميةزة التنافسةية والم ةار  

)     (. وهذه النتيجة تقودنا الى نفي فرضية البحةث العلميةة الرئيسةية التةي التجارية وبلغت قيمة معامل الارتباط 

مفادهةا) لا يوجةد علاقةة ارتبةاط ذو دلالةةة اح ةائية بةين ادارة الجةودة الشةاملة ودورهةةا فةي دعةم الميةزة التنافسةةية 

ة معنويةة عاليةة بةين للبنو  التجارية العراقية( وقبةول الفرضةية البديلةة بوجةود علاقةة ارتبةاط ذات دلالةة اح ةائي

 الجودة الشاملة والميزة التنافسية والم ار  التجارية .

 

 

 

 

 

 

 



 ))الاستنتاجات والتوصيات(( 

توضةيحاً  ههةم ماأسةفر  اهم ماتو ل اليه البحث من اسةتنتاجات وتو ةيات , اذ يتضةمن يعرض هذا المبحث -

لائمةةة وذلةة  سةةعياً لتحقيةةق الاهةةدا  اللازمةةة والم  ةةياتوعنةةه البحةةث مةةن اسةةتنتاجات , فضةةلاً عةةن وضةةع الت

 .الخا ة لهذا البحث

 ((الاستنتاجات)) 

فجوة كبيرة بين ابعاد جوده الخدمة المدركة والمتوقعه )) مما  ان المؤشرات الاح ائية تشير الى عدم وجوداولاً / 

 . يعني ان وجود الخدمة تعد مرضية للزبائن((

الم ار  عينة الدراسة مما يدل على اهتمام ادارة  ات المقدمة منثانياً / توجد ابعاد جودة الخدمة في الخدم

 الم ار  عينة الدارسة بطلبات الزبائن واحتياجاتهم .

ثالثاً/ اظهرت المؤشرات الاح ائية على عدم وجود فرق ذو دلالة اح ائية بين م ار  عينة الدراسة في مدى 

 ابعاد جودة الخدمة المقدمة من قبلها .

 ((اتـــــــــــيــــــــوصــــ))الت

 التزام الادارة العليا للبن  بتهيئة متطلبات ادارة الجودة الشاملة ضمن خططها الاستراتيجية .  -1

تها وتخ  اتها بدورات تدريبية متخ  ة بادارة الجودة الشاملة اشرا  العاملين في البن  بمختل  مستويا  -7

  وص .عموماً وقنياتها واساليبها المختلفة على وجه الخ

ملاء والمستفيدين من البن  ومعرفة جودة الخدمات التي يقدمها لهم البن  من خلال التوجه الى الزبائن والع -3

 الافكار والمقترحات .

 تبقى استراتيجيات تنافسية ذات مرونة عالية بالاعتماد على تقديم خدمات اعلى من توقعات الزبون .  -4

يلاتها من البنو  التجارية الاخرى وللمنافسة ي للمقارنة مع مثاعداد دراسات شاملة عن وضع البن  المال  -0

 بينهم .

 

 

 



 ))المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــادر((

                                                     اولاً // المصادر العربية

 أ:الكتب   

 . 1440ة للنشر والتوزيع , عمان / الاردن ,رمضان , زياد سليم : البنو  التجارية , دار الميسر  -1

السامرائي , مهدي  الح , ادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدمي , دار جرير للنشر والتوزيع  -7

 . 7112, عمان ,

 . 1442السقا  , حامد عبدالله, المدخل الشامل لادارة الجودة الشاملة , مطبعة الفرزدق , السعودية , -3

نيس , دور ادارة الكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية , رسالة ماجستير غير منشورة في علوم التسيير كشاط ا -4

 . 7110, كلية العلوم الاقت ادية وعلوم التسيير , جامعة سطي  

 . 7111محمد البكري , سونيا ,ادارة الجودة الكلية , الدار الجامعية , الاسكندرية ,  -0

  7110,دار النشر والتوزيع , عمان الاردن ,  1ان ,ادارة الجودة في الخدمات , طالمحياوي قاسم ناي  علو  -0

 . 7111النجار فريد : المنافسة والترويج التطبيقي , مؤسسة شباب الجامعة , الاسكندرية  -2

 . 1440هناء عبدالحميد سعيد , ادارة التسويق , جامعة القاهرة , م ر ,  -2

 لادارية , دار البازوري , رسائلة جامعية.ياسين سعد غالب , نظم المعلومات ا -4

 ))بحوث ورداسات((ب:

اكرم احمد الطويل ورغيد ابراهيم اسماعيل , العلاقة بين انوار الابدار التقني وابعاد الميزة التنافسية , دراسة . 1

الادارة ال ناعية ميدانية في مجموعة مختاره من الشركات ال ناعية في محافظة نينوى كلية الادارة والاقت اد قسم 

 . 7112, جاعة المو ل, العراق 

حميد عبدالنبي الطائي : كتاب ادارة الجودة الشاملة والايزو , مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع , عمان /الاردن , . 7

7110 . 

قى الشيخ هجيرة معموري  ورية , محددات وعوامل نجاح  الميزة التنافسية في المؤسسة الاقت ادية , الملت. 3

الدولي الرابع حول المنافسة واستراتيجيات التنافسية للمؤسسات ال ناعية خارج قطار في الدولة العربية , جامعة 

 . 7111الشل  



 . 7111طه طارق , كتاب ادارة البنو  ونظم المعلومات الم رفية , دون دار النشر , الاسكندرية , م ر , . 4

حمد جودة , ادارة الائتمان , دار وائل للطباعة والنشر , الاردن , عبد المعطي رضا رشيد , كتاب محفوظ ا. 0

1444 . 

كتاب عبد الحميد محمد الشواربي , محمد عبد الحميد الشواربي , ادارة المخاطرة الائتمانية , منشأة المعار  . 0

 الاسكندرية .

 

 

 

 ))الاطاريح والرسائل الجامعية ((ج:

دة الشاملة في المؤسسات وقترحات التطوير , الطبعة العربية الاولى دار  الح نا ر عليمان : ادارة الجو. 1

 . 7114الشروق للنشر والتوزيع عمان , 

عمر و في عقيلي : دور ادارة الموارد البشرية في تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة , دار وائل للنشر الطبعة . 7

 . 7111الاولى , عمان 

,  7الاردن , ط  –احمد جواد , كتاب ادارة البنو  , دار البنو  , دار المسيرة عمان زياد سليم رمضان ومحفوظ . 3

1440 . 
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