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 مدى تطبيق المصارف التجارية العاممة في اليمن لمبادئ إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر العاممين في المصارف 
 " دراسة تطبيقية" 

 
 فيمي‌سعيد‌محمد .‌د

 
 
 
 
‌‌

‌الممخص
 يورية اليمنية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المصارف التجارية العاممة في الجم معرفة مدىىدفت ىذه الدراسة إلى 

وتوصمت الدراسة إلى أن المصارف تقوم بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة مع تفاوت ، فييامن وجية نظر العاممين 
وتم وضع التوصيات التي تكفل زيادة فعالية وكفاءة تطبيق ىذه المبادئ  ، جيدإلى  متوسط، من المبادئ تطبيق تمكمستوى 

 .في المصارف
 
 مقدمةال

والتطورات التي العابرة لمقارات،  والمنظماتلعالم اليوم منافســـة شديدة في ظل ظيور التكتلات الاقتصادية، يشيد ا
الأمر الذي انعكس عمى نوعية عمى منظمات الأعمال سواءً كانت تقدم السمع أو الخدمات،  فرضتيا العولمة،

محمية أو العالمية، وزيادة عدد المنظمات التي ومواصفات الخدمة أو السمعة التي يجب أن تقُدم إلى الأسواق ال
 عمى المصارف فرض، وىذا الأمر بالضرورة قد السمع والخدماتتفرض عمى موردييا تطبيق معايير الجودة في 

واسعة  تطبيق معايير ومواصفات الجودة في الخدمات التي تقدميا من أجل البقاء والاستمرار في ظل بيئة تنافسية
بالموارد المالية  ةدور ىام وبارز في رفد اقتصاد الدول من في اليمن يشكمو القطاع المصرفي لما ونظراً مفتوحة،  و

 تتمكن لكيتطبيق معايير الجودة الشاممـــة  من ىذه المصارف، فإنو يتطمب والحفاظ عمى الاستقرار الاقتصادي
جاءت ىذه الدراســة بيدف معرفة مدى  من الصمود والاستمرار في لعب ىذا الدور المحوري، وبناءً عمى ما تقدم

  .في الخدمات التي تقدميا الجودة الشاممـــة إدارة معاييرلالمصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية  تطبيق
 مشكمة‌الدراسة .1

مبادئ إدارة ليمكن صياغة مشكمة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي : "ىل يوجد تطبيق من خلال ما تقدم ، 
الجودة الشاممة في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية" ؟  وينبثق عن ىذا السؤال الأسئمة الفرعية 

 التالية:
 ؟نيةـيورية اليمـاممة في الجمـجارية العــارف التـد تطبيق لمبدأ دعم الإدارة العميا في المصــىل يوج -أ‌
 مصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية؟ىل يوجد تطبيق لمبدأ التخطيط الاستراتيجي في ال -ب‌
 ىل  يوجد تطبيق لمبدأ القيادة الاستراتيجية في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية؟ -ج‌
 ىل يوجد تسحين مستمر لمعمميات في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية؟ -د‌
 ي المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية؟ىل يوجد تطبيق لمبدأ الموارد البشـــرية ف -ه‌
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في المصارف التجارية العاممة في الجميورية  ىل يتم اتخاذ القرارات بناءً عمى الحقائق والأنظمة المعموماتية -و‌
 اليمنية؟

 ىل يوجد تطبيق لمبدأ الاىتمام بالموردين في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية؟ -ز‌
 ؟تطبيق لمبدأ التركيز عمى العملاء في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية  ىل يوجد -ح‌

 
 أىمية‌الدراسة .2

طبيق مبادئ لتالمنظمات ومنيا المصارف في جميع أنحاء العالم كبير من عدد  اتجاهتنبع أىمية ىذه الدراسة من 
 المرحمة التي قطعتيامعرفة  وبالتاليالجودة، سة من حيث الأمر الذي أدى إلى زيادة حدة المناف إدارة الجودة الشاممة

المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية نحو تطبيق ىذه المبادئ ، ثم تقديم مجموعة من المقترحات التي 
 تساىم في تطبيق ىذه المعايير.

 
 أىداف‌الدراسة .3

ودة الشاممة في المصارف التجارية العاممة في ىدفت ىذه الدراســـة إلى التعرف عمى مدى تطبيق معايير الج
ثم وضع مقترحات لتطبيق ىذه المعايير بغرض زيادة وتحسين الخدمات التي تقدميا في مواجية  الجميورية اليمنية ،

 صمودىا في سوق المنافسة.بالتالي المصارف الخارجية والعابرة لمقارات و 
 فرضيات‌الدراسة .4

 ؟رة العميا في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنيةلايوجد تطبيق لمبدأ دعم الإدا -أ‌
 ؟لايوجد تطبيق لمبدأ التخطيط الاستراتيجي في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية  -ب‌
 ؟لا يوجد تطبيق لمبدأ القيادة الاستراتيجية في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية -ج‌
 ؟ستمر لمعمميات في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنيةلا يوجد تسحين م -د‌
 ؟لايوجد تطبيق لمبدأ الموارد البشـــرية في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية -ه‌
 في المصارف التجارية العاممة في لا يتم اعتماد القرارات بناءً عمى الحقائق والأنظمة المعموماتية -و‌

 ؟اليمنيةالجميورية  
 ؟لايوجد تطبيق لمبدأ الاىتمام بالموردين في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية -ز‌
 ؟لايوجد تطبيق لمبدأ التركيز عمى العملاء في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية -ح‌

 
 الدراسة‌وأداة‌منيجية .5

ي التحميمي ، بغرض معرفة مدى إمكانية تطبيق معايير تم اتباع المنيج الوصف الدراسةمن أجل تحقيق أىداف 
تم إعداده بعد الاطلاع  فقرة (45 )، وتمثمت أداة  الدراسة في  استبيان مكون منالجودة الشاممة في المصارف

 (1)الدراسات ذات الصمةالكتب و عمى العديد من التجارب و 
 الدراسة‌ةوعينمجتمع‌ .6

‌أ.‌مجتمع‌الدراسة
والبالغ عددىا التجارية بما فييم المدراء  لممصارف المراكز الرئيسية العاممين في الموظفينيضم مجتمع الدراسة 

 ( مصرف تجاري تضمنت المراكز الرئيسية ليا.15)
 ب.‌عينة‌الدراسة
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باستخدام أسموب المعاينة الغرضية  التجارية،في المصارف  يعممون ( موظف333تم اختيار عينة مكونة من )
(Purpose Sample ،) عدد الاستبانات الموزعة والمستعادة وأفراد العينة الذين تم  (1رقم )ويوضح الجدول

 اختيارىم 
‌

‌(1جدول‌)
‌موظفي‌المصارف‌التجاريةاختيار‌العينــة‌من‌

‌
عدد‌أفراد‌‌مصرفاسم‌ال‌م

‌العينة‌المطموبة
عدد‌الإستبانات‌
الموزعة‌في‌

‌مصرفال

عدد‌الإستبانات‌
‌المستعادة

عدد‌الإستبانات‌
‌الصالحة‌لمتحميل
وفقاً‌لمعينة‌
‌المطموبة

‌‌22‌32‌29‌22اليمني‌للإنشاء‌والتعمير‌البنك  1
 32‌25‌22 ‌22الأىمي‌اليمني‌البنك  2
 32‌22‌22 ‌22العربي‌البنك  3
 ‌22 32‌28‌22(United bank limited)بنكيوناتيد‌  4
 Calyon)كاليون‌كريديت‌أجريكول  5

Credit Agricole)‌
22 32‌24‌22 

 32‌22‌22 ‌22الرافدين‌بنك  6
 32‌32‌22 ‌22اليمن‌الدولي‌بنك  7
 32‌23‌22 ‌22اليمن‌والكويت‌بنك  8
 32‌22‌22 ‌22التجاري‌اليمني‌البنك  9
 32‌25‌22 ‌22اليمن‌والخميج‌بنك  13
 32‌28‌22 ‌22اليمن‌والبحرين‌الشامل‌بنك  11
 32‌25‌22 ‌22قطر‌الوطني‌بنك  12
 32‌26‌22 ‌22سبأ‌الإسلامي‌بنك  13
 32‌28‌22 ‌22التضامن‌الإسلامي‌الدولي‌بنك  14
الإسلامي‌اليمني‌لمتمويل‌‌البنك  15

‌والاستثمار
22 32‌32‌22 

‌‌322‌452‌387‌322المجموع  16
  المركزي اليمني  البنك* الجدول من إعداد الباحث بناء عمى تقارير 

 الدراسات‌السابقة .7
 (2)بدرية‌المعتز‌عبدالكريم‌البمبيسيدراسة‌أ.‌‌

ة إلــى التعــرف عمــى مــدى تطبيــق المصــارف التجاريــة فــي الأردن لمفيــوم إدارة الجــودة الشــاممة الدراســىــدفت‌
ومستويات التطبيق، إضافة إلى التعرف عمى طبقة ودرجة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاممة والأداء 
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، تمثمـت أداة الدراسـة  المؤسسي ليذه المصارف، وأثر الثقافة التنظيميـة عمـى التطبيـق السـميم لمفيـوم الجـودة
عمــى كــل مــن المــوظفين والمــدراء وعمــلاء المصــارف التجاريــة فــي الأردن، توصــمت الدراســة إلــى الإســتبيان 

نتــائج عديــدة أىميــا : تبنــي المصــارف التجاريــة فــي الأردن لمفيــوم إدارة الجــودة الشــاممة بكافــة عناصــره مــع 
لاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين التـــزام المصـــارف ، وكـــذا وجـــود عرتفـــاوت مســـتويات التطبيـــق ليـــذه العناصـــ

التجارية الأردنية بعناصر إدارة الجودة الشـاممة والأداء المؤسسـي، كمـا أظيـرت الدراسـة عـدم اخـتلاف تـ ثير 
عناصر إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين الأداء المؤسسـي لممصـارف التجاريـة فـي الأردن "مقاسـاً بالربحيـة 

 تشغيل، كلًا عمى حدة" باختلاف الثقافة التنظيمية ليذه المصارف.والإنتاجية وكفاءة ال
 (3)دراسة‌صالح‌محمد‌كرامة‌الجريريب. 

ىـــدفت الدراســـة إلـــى التعـــرف عمـــى الأىميـــة التـــي تعطييـــا إدارة المصـــارف لمتســـويق الـــداخمي والعمـــل عمـــى تفعيـــل 
ان، وتوصـمت الدراسـة إلـى نتـائج عديـدة وتحسين أسـاليب التسـويق فـي المصـارف، تمثمـت أدارة الدراسـة فـي الاسـتبي

منيــا: عــدم إعطــاء المصــارف أىميــة كبيــرة لتمبيــة احتياجــات ورغبــات العــاممين، وجــود نظــام يتســم بالعدالــة لمحــوافز 
والمكافـــقت قـــائم عمـــى مســـتوى الإنجـــاز، كمـــا يوجـــد تفـــويض لممرؤوســـين بصـــلاحيتيم واتخـــاذ القـــرارات فـــي المســـائل 

كـــذلك عـــدم إعطـــاء اىتمـــام لابـــداع والابتكـــار مـــن قبـــل الإدارة لمعـــاممين، كمـــا توصـــمت  المتعمقـــة بمشـــاكل الزبـــائن،
 الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة.

 B.Lewis & A. Smith ‌(4)دراسةج. 
دمــة مـن منظـور مقــدمي و تقـويم جـودة الخ ،خدمــة العمـلاءنطـاق الاىتمـام بمعرفــة طبيعـة إلـى  ىـدفت الدراسـة     

وقد توصمت الدراسة إلى نتائج عديدة في أحد البنـوك البريطانية  استبيان لمعاممينوتمثمت أداة الدراسة في الخدمة، 
العميــــل دائمــــا ىــــو أســــاس  ، وأن العميــــلزيــــادة رضــــا : أن العوامــــل التــــي تركــــز عمــــى العميــــل تتمثــــل فــــيأىميــــا: 

تطـوير الخـدمات المصـرفية  ، ومستمر في رغبات العملاء بسـبب الجـودة  تغيرالمصرفية، وأن ىناك  الاستراتيجية
العوامـل التـي تركـز عمـى الخدمـة ؛ وأن إقامـة علاقـة قويـة ومسـتمرة مـع العمـلاء؛ بما يـتلاءم مـع احتياجـات العمـلاء

صــداقة تقــديم الخدمــة لمعميــل ب ســموب يقــوم عمــى الــود وال ،الخدمــة الشخصــية، جــودة الخدمــةتتمثــل فــي  المصــرفية
 .والاىتمام

 D.Buswell‌(5)دراسة‌‌د. 
والمؤسسات المالية نحو تقييم جودة الخدمة المقدمة ليم،  المصارفاتجاىات عملاء  إلى قياس ىدفت الدراسة   

وتوصمت الدراسة إلى أن أىم العوامل المستخدمة في التقويم تتمثل في: المعرفة الوظيفية المتوفرة لدى موظفي 
مكانية المصرفومياراتيم، تصميم فروع  المصرفوقدرة الاتصال، خبرة موظفي  سلاسة، المصرف ، قدرة وا 

في تصميم نظام يمكن من خلالو تقديم خدمات تتماشى مع التطورات التكنولوجية والمعموماتية من  مصرفال
 تمويل التجارة الخارجية وغيرىا.وأساليب خلال عمميات تحويل الأموال 

‌Moss & S.Richard .C ‌(6)دراسة‌ه. 
التعامـل  عامـل مـن أوجـو ( 12الدراسة إلى معرفة التعامل والتفاعل بـين مقـدمي الخدمـة والعمـلاء وشـممت )ىذه  ىدفت  

مـن العوامـل  باعتبارىـا، تفاعـل العمـلاء معيـابين مقـدمي الخدمـة والمسـتفيدين منيـا، أي دراسـة جـودة الخدمـة المقدمـة ومـدى 
والنــاتج جـودة العـرض المقـدم  يتمثـل البعـد الأول فــيتوصـمت الدراسـة لبعـدين ىــامين لمجـودة الحاسـمة فـي رضـا العميـل، وقــد 

تطبيـق نظـام مراقبـة الجـودة الفعـال وتكييفـو المصـرف، إضـافة إلـى ومـا يتوقعـو مـن  احتياجـات ورغبـات العميـلدراسة  : عن 
المعمومـات لمعميـل فـي  توصـيل: الـذي يتحقـق عـنو تفاعـل العميـل مـع الجـودة البعـد الثـاني فـي  ، ويتمثـلوفقا لرغبات العملاء

 نظام فعال لمتجاوب مع اقتراحات وشكاوي العملاء ، إضافة إلى وجودعمى العملاء والمفتوح التوجو العقلاني ، ووقتيا
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‌
 الإطار‌النظري‌لمدراسة .8
‌(7)‌الجودة‌‌في‌الخدمات‌المصرفيةمفيوم‌ .أ‌

مدارس والرواد الذين بحثوا في مجال الجودة ، ويمكن عرض بعض تعددت التعاريف التي تناولت مفيوم الجودة بحسب ال
 :‌كما يمي التي تناوليا بعض الباحثين في مراجع مختمفة ىذه التعاريف

  ،  )ويعرفيا ديمنغ ب نيا  "المطابقة مع المتطمبات "كروسبي ب نيا : وعرفيايعرفيا فينجوم ب نيا ) الرضا التام لمعميل ،
دقة الاستخدام حسب  " ، كما يرى جوران ب نيا"لتناسق والاعتماد التي تناسب السوق بتكمفة منخفضةالدرجة المتوقعة من ا"

 ."ما يراه المستفيد
إدارة الجودة الشاممة ويمكن  تعريفوالاتجاىات أيضاً في  الآراء تعددتوتبعاً للأراء المتعددة في تناول مفيوم الجودة، 

 عرض بعض ىذه التعاريف كما يمي:
  ًمع الاعتماد عمى تقييم  الأولى،العمل بشكل صحيح من المرة  أداء "لممعيد الفيدرالي الأمريكي فإنيا تعني  وفقا

شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد عمى القدرات " كما عرفيا جوزيف جابمونسك ب نيا  ،"المستفيد المعرفة مدى تحسن الأداء
  "ين المستمر في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العملبيدف التحس والعاممين،المشتركة لكل من الإدارة 

 

التي تناولت مفاىيم الجودة والجودة الشاممة بحسب المدارس والاتجاىات فقد تعددت وجيات  التعريفات كما تعددت
إنو يمكن إجمال ووفقاً لمتعاريف التي قدمت من قبل العمماء والباحثين ف المصرفية،النظر حول مفيوم الجودة في الخدمات 

" قدرة الخدمة المصرفية عمى تمبية احتياجات ورغبات العملاء وبالتالي  ب ن جودة الخدمات المصرفية تعنيىذه التعريفات 
 تحقيق إشباع تام ليؤلاء العملاء"

 

‌أىمية‌إدارة‌الجودة‌الشاممة‌ .ب‌
 يمي: أىميا كمايمكن عرض  العديد من الفوائد في المصارف الجودة الشاممةينتج عن تطبيق مبادئ إدارة 

 تخفيض تكاليف الإنتاج والعمميات 
 ل الأخطاء، وزيادة الإنتاجية.تقمي 
 زيادة القدرة التنافسية لممصرف وبالتالي زيادة الأرباح 
  ،العاممين. وانتماءتحسين سمعة المصرف داخمياً وخارجياً، وبالتالي زيادة ولاء العملاء لممصرف 

  
‌اممةمبادئ‌إدارة‌الجودة‌الش .ج‌

وىيئات الرقابة  والباحثونالرواد  باختلاف المبادئ التي أوردىاإلى أخرى  منظمةتختمف مبادئ ومعايير الجودة الشاممة من 
فمنيم من ذكر سبعة مبادئ لإدارة الجودة الشاممة ومنيم من أوردىا في أقل من سبعة، ومنيم من عمى تطبيق الجودة، 

يمكن  ،مبادئ رئيسية ثمانيةل أىم المبادئ التي ترتكز عمييا إدارة الجودة الشاممة في أوردىا في أكثر من ذلك، وسيتم تناو 
 عرضيا كما يمي: 

 دعم‌الإدارة‌العميامبدأ‌ 
ويتطمب من ، إنجاح عممية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممةمن أىم العوامل التي تساعد عمى  المبدأيعد ىذا 

علانيا بشكل مكتوب وواضحالإدارة العميا أن تكون عمى قناعة ب والعمل ، تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة وا 
 توفر قناعة ادئ إدارة الجودة الشاممة، وبدونعمى حشد وتنسيق كافة الموارد بما يتوافق مع إنجاح تطبيق مب
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ي تطبيق ف ممموسيحقق تقدم الإدارة العميا ودعميا لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة لايمكن لممصرف أن 
 .مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 الاستراتيجيالتخطيط‌‌ 
ترسم الخطوط العريضة لتطبيق مبادئ إدارة  منيجيةوضع خطة يجب عمى المدراء في الإدارة العميا لممصارف 

 الالتزامالجودة الشاممة بدءً من إدراج تطبيق الجودة في الخدمة المصرفية ضمن رسالة ورؤية المصرف ووضع 
التفصيمية لخطوات إنجاح  الاستراتيجيةدة كمبدأ من مبادئ الثقافة التنظيمية لممصرف، ثم صياغة الأىداف بالجو 

الرسالة والرؤية حيث يعتبر ىذا المبدأ محدد ىام ومرتكز أساسي لإنجاح عممية تطبيق الجودة الشاممة في 
 المصرف.

 القيادة 
وجود قادة في المصارف قادرين عمى توضيح رؤية  إن نجاح عممية تطبيق الجودة الشاممة يتطمب      

قناع بقية العاممين باتباعيا، وأن يكون ىؤلاء القادة قادرين عمى تفويض الأخرين  المصرف نحو تطبيق الجودة وا 
بصلاحيتيم ومتمكنين من تطوير شبكة اتصالات غير رسمية بجانب الشبكة الرسمية لمت كد من التقدم نحو 

كما يتطمب أن يكون ىؤلاء القادة قادرين عمى استخدام الذكاء بجانب القوة  ،الشاممة من عدمو تطبيق إدارة الجودة
 عنيا.والإعلان تطبيق القرارات إضافة إلى التزاميم بخطط الجودة التي تم وضعيا  في

 التركيز‌عمى‌العملاء 
يجب عمى المصرف  وعمل، ركيزة أساسية من ركائز نجاح المصرف واستمراره في سوق ال رضا العملاءيعتبر 

من أن يضع في قائمة أولوياتو أن العميل أىم شخص لدى المصرف والعمل عمى تمبية واشباع حاجاتو ورغباتو، 
 خلال تقديمو خدمات ذات جودة تشبع حاجة ورغبة العميل.

 التحسين‌المستمر‌لمعمميات 
الشاممة ، حيث يجب إشراك جميع العاممين  يعتبر التحسين المستمر لمعمميات مبدأ ىام من مبادئ إدارة الجودة

بمنيجية تطبيق فعالة وواضحة، كما  و في تحسين العمميات الداخمية لممصرف من خلال فرق تحسين العمل 
يجب عمى المصرف أن يكون سباقاً في تقديم خدمات متطورة وحديثة ليتمكن من تحقيق ميزة تنافسية والحفاظ 

يجب أن ييتم بتحسين كل ما يحيط بالخدمة المصرفية ابتداءً من الاىتمام  عمى عملائو ومركزه المالي، كما
والعاممين فيو وكذا تقميل وقت انتظار العملاء لمحصول عمى الخدمة، ثم الاىتمام  مصرفبشكل ومظير ال

مكن من بتطوير الخدمات الثانوية المصاحبة لمخدمة الرئيسية مثل القيام بدراسة جدوى لمشاريع العملاء، حتى يت
 .  الجودة الشاممة في جميع الخدمات التي يقدميا إنجاح تطبيق

 التركيز‌عمى‌الموارد‌البشرية 
حتى تتمكن الإدارة المصرفية من إنجاح عممية تطبيق خطط الجودة التي قامت بصياغتيا يجب عمييا أن تقوم 

من عممية  ابتداء الشاممة،ارة الجودة بالموارد البشرية التي تعتبر مرتكز أساسي في تطبيق مبادئ إد بالاىتمام
عطائيم المقابل المادي الذي يكفل ليم العيش الكريم ويحفزىم نحو بذل مزيد من الجيد  والتعيين، الاختيار وا 

إضافة إلى إلحاقيم بالدورات التدريبية  المصرف،والوقت لإنجاح عممية تطبيق الجودة الشاممة وبالتالي نجاح 
 .بشكل عادل ...الخ اف ةوالمكالحوافز  ومنحيم

 اتخاذ‌القرارات‌بناءً‌عمى‌الحقائق‌والمعمومات 
يجب عمى الإدارة المصرفية تطوير نظام معموماتي يسيم بتوصيل المعمومات وتحميل البيانات بالشكل      

واحدة الأمثل الذي يساعد في اتخاذ القرارات الصحيحة وبدون توفر تمك الأنظمة لايمكن لادارة التقدم خطوة 
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حيث أن القرار الذي يتخذ بناءً عمى معمومات غير صحيحة يؤدي إلى الفشل عمى  الشاممة،نحو تطبيق الجودة 
  .كافة النواحي

 
 ومعالجة‌البيانات‌تحميل .9

 

والدراسة تتوافق  الإحصائية التيمن الأساليب  استخدام مجموعةمن أجل الحصول عمى نتائج تحميل البيانات تم 
 عمى النحو التالي: " SPSS" الاجتماعية(في العموم  الحزم الإحصائيةمج برنا باستخدام

( بغـرض التعـرف عمـى مـدى موافقــة MEANالتكـرارات باسـتخدام المتوسـطات، حيـث تـم اسـتخدام المتوســط الحسـابي )  . أ
 المطروحة عمييم . الاستبانةعينة الدراسة عمى فقرات 

تبعاً لمقياس ليكرت الخماسي كما –ه حسب قيم المتوسط المرجح بعد حساب المتوسط الحسابي ، تم تحديد الاتجا  . ب
 في الجدول التالي:

 (‌تحديد‌الاتجاه‌باستخدام‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌لفقرات‌المحاور2جدول‌رقم‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌المستوى)الاتجاه(‌المتوسط‌المرجح

‌غير‌موافق‌بشدة‌1779إلى‌‌1من‌
‌غير‌موافق‌2.59إلى‌‌1782من‌
‌محايد‌3.39إلى‌‌2.62من‌
‌موافق‌4719إلى‌‌3742من‌

‌موافق‌بشدة‌5إلى‌‌4722من‌
 
إذا كان متوسط أراء أفراد العينة  تحميل مامن خلال  صحة الفرضياتلمعرفة صحة أو عدم  (،z-testاختبار )  . ت

المستخدم في  وكذلك عمى المحاور إجمالًا يختمف إحصائياً عن متوسط المقياس الاستبانةعمى كل فقرة من فقرات 
 .   (3)الدراسة وىو الدرجة استبانة

 مناقشة‌النتائج‌واختبار‌صحة‌الفرضيات .12
 

‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الأولى‌ .أ‌
لايوجد تطبيق لمبدأ دعـم الإدارة العميـا فـي المصـارف التجاريـة العاممـة فـي الجميوريـة  تنص الفرضية عمى مايمي "

 ."اليمنية
 (Y4إلـى Y1عمـى الفقـرات مـن ) ل نتائج إجابـات السـؤال الأول الموجـو لممـوظفيناختبار الفرضية الأولى من خلا تم

 :أدناهكما ىو موضح  z-testواختبار  باستخدام  المتوسطات الحسابية
‌
‌
‌

‌(3جدول‌رقم‌)
 تطبيق مبدأ الإدارة العمياحول  Z1 الأول لمتغيرات السؤال نتائج التحميل الوصفي                    

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرةرمز‌‌م
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‌رةالفق

1.  
y1 يوجد‌لدى‌المصرف‌خطة‌لمحصول‌عمى‌شيادات‌معتمدة‌في‌

‌.2222\9221تطبيق‌الجودة‌مثل‌الإيزو‌
3.6033 

 
 مواافق

2.  y2 موافق‌ ‌4.3100يوجد‌خطة‌استراتيجية‌عميا‌لتطبيق‌مبادئ‌الجودة‌الشاممة
 بشدة

3.  y3 مواقق‌ ‌4.7600رفتعتبر‌الإدارة‌الجودة‌مرتكز‌أساسي‌لنجاح‌المص
 بشدة

4. ‌y4 موافق ‌3.8194خطط‌تطبيق‌الجودة‌معمنة‌وواضحة‌لكل‌العاممين‌في‌المصرف 

 ‌4.123175إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور
 

 موافق

 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     
وتنــدرج ( 3الأربعــة كانــت أكبــر مــن المتوســط الحســابي )لمفقــرات  يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن المتوســطات الحســابية

 .مما يدل عمى وجود تطبيق جيد ليذا المبدأ موافق وموافق بشدة الاتجاىينضمن 
  (، ممــا يشـير إلــى  الموافقــة بالإيجـاب عمــى الســؤال 4.123لفقــرات المحـور مجتمعــة ) المــرجح  بمـغ المتوســــط الحسـابي

وبغـــرض الت كـــد ممـــا تـــم  ، أنـــو يوجـــد تطبيـــق لمبـــدأ دعـــم الإدارة العميـــا فـــي المصـــارف نســـتنتج وبالتـــالي الأول لمدراســـة 
يختمــف  الاســتبانةمتوســط أراء أفــراد عينــة الدراســة عمــى كــل فقــرة مــن فقــرات الفرضــية فــي  التوصــل إليــو مــن حيــث أن

( عنـد مســتوى Zسـتخدام اختبـار )تـم ا  ( 3الدراســة وىـو الدرجـة ) اسـتبانةإحصـائياً عـن متوسـط المقيـاس المسـتخدم فـي 
.( وكمـا ىـو موضـح فـي الجـدول 333) Sig بمسـتوى معنويـةو Z(‎47.061‎ )%(، حيـث بمغـت قيمـة  5) Sigمعنويـة 

يوجـــد تطبيــق لمبــدأ دعـــم الإدارة العميــا فـــي أنــو أدنــاه، ممــا يـــدل عمــى رفــض فرضـــية العــدم وقبــول الفرضـــية البديمــة أي 
 .يورية اليمنيةالمصارف التجارية العاممة في الجم

‌
 عمى‌المحور‌الأولالفقرات‌‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌(‌4جدول‌رقم‌)

 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
‌4.123‌‌47.061 

‌
.222‌

 %5مستوى المعنوية= *       
 

‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الثانية‌ .ب‌
فـــي المصـــارف التجاريـــة العاممـــة فـــي التخطـــيط الاســـتراتيجي طبيـــق لمبـــدأ لايوجـــد ت " مـــا يمـــيتـــنص الفرضـــية عمـــى 

 .الجميورية اليمنية"
ـــــم اختبـــــار الفرضـــــية  ـــــات الســـــؤال  الثانيـــــةت ـــــى الفقـــــرات مـــــن  الثـــــانيمـــــن خـــــلال نتـــــائج إجاب  الموجـــــو لممـــــوظفين عم

(Y5 إلىY13 باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار )z-test :كما ىو موضح أدناه 
‌(4قم‌)جدول‌ر‌

 تطبيق مبدأ التخطيط الاستراتيجيحول  Z2 الثانينتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال           
‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرةرمز‌‌م
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‌الفقرة
1.  Y5 مواافق ‌3.3167يتم‌ترجمة‌رسالة‌المصرف‌إلى‌أىداف‌محددة 

2.  Y6 موافق‌ ‌4.2700يوجد‌لدى‌المصرف‌رسالة‌واضحة‌تعبر‌عن‌رؤيتو‌وأىدافو
 بشدة

3.  Y7 يتم‌مراعاة‌جميع‌الأطراف‌ذات‌المصمحة‌أثناء‌صياغة‌التوجو‌
‌الاستراتيجي‌لممصرف

 محايد 3.2833

4.  
Y8 علان‌التوجو‌الاستراتيجي‌لممصرف‌لجميع‌العاممين‌في‌ يتم‌نشر‌وا 

‌المصرف
 محايد 3.2600

5.  Y9 محايد ‌3.1500أىداف‌المصرف‌دقيقة‌وقابمة‌لمقياس 

6.  
Y10 موافق‌ ‌4.3000صرف‌تتسم‌بالطموح‌والواقعيةأىداف‌الم

 بشدة
7.  Y11 موافق ‌3.4733أىداف‌المصرف‌محددة‌بتوقيت‌زمني‌لإنجازىا 

8.  
Y12 يمتزم‌المصرف‌بالمصداقية‌والنزاىة‌في‌جميع‌سياساتو‌وقراراتو‌

‌ومعاملاتو‌داخل‌وخارج‌المصرف
 محايد 3.2233

9.  
Y13 سات‌الاخلاقية‌يوجد‌لدى‌المصرف‌نظام‌لمراقبة‌تطبيق‌الممار‌

المينية‌عمى‌كافة‌المستويات‌)الالتزام‌،‌الامانة‌،‌التعامل‌مع‌
‌الزملاء‌،‌المدراء،‌حفظ‌أسرار‌العملاء‌‌(

 محايد 3.2800

 3.5063 إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور
 

 موافق

 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     
المتعمقة بالمحور كانت في أغمبيا تميل نحو اتجاه الحياد، يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسطات الحسابية لمفقرات 

وجـود  ممـا يـدل عمـى وجـود تطبيـق جيـد ليـذا المبـدأ مـع الإشـارة إلـىماعدا ثلاث فقرات، حصمت عمى موافق وموافق بشدة، 
 .لجدول أعلاهكما ىو موضح في ا ،تطبيقبعض جوانب التضعف في 

  ( ممــا يشـير إلــى  الموافقــة بالإيجـاب عمــى الســؤال 3.536بمـغ المتوســــط الحسـابي المــرجح  لفقــرات المحـور مجتمعــة ،)
وبغـرض الت كــد ممـا تــم  ،المصـارففــي  الاسـتراتيجيالتخطـيط وبالتــالي نسـتنتج  أنـو يوجــد تطبيـق لمبــدأ لمدراسـة  الثـاني 

يختمــف  الاســتبانةأفــراد عينــة الدراســة عمــى كــل فقــرة مــن فقــرات الفرضــية فــي متوســط أراء  التوصــل إليــو مــن حيــث أن
( عنـد مسـتوى Zتـم اسـتخدام اختبـار ) ، ( 3إحصائياً عن متوسط المقياس المستخدم فـي اسـتبانة الدراسـة وىـو الدرجـة )

الجـدول ( وكمـا ىـو موضـح فـي 3.333) Sig بمسـتوى معنويـةو Z(39.863 )%(، حيث بمغـت قيمـة  5) Sigمعنوية 
فـي  التخطـيط الاسـتراتيجييوجـد تطبيـق لمبـدأ أدناه، مما يـدل عمـى رفـض فرضـية العـدم وقبـول الفرضـية البديمـة أي أنـو 

 المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية
‌(‌‌5جدول‌رقم‌)‌

 الثانيالمحور‌‌فقرات(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌
 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
3.526‌39.863‌2.22‌
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 %5مستوى المعنوية= *           
 

‌‌ةنتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الثالث .ج‌
ـــة العاممـــة فـــي  تـــنص الفرضـــية عمـــى مـــا يمـــي " ـــق لمبـــدأ القيـــادة الاســـتراتيجية فـــي المصـــارف التجاري لايوجـــد تطبي

 .الجميورية اليمنية"
 Y14الموجو لمموظفين عمى الفقرات من ) الثالثنتائج إجابات السؤال من خلال  الثالثةتم اختبار الفرضية 

 كما ىو موضح أدناه: z-test( باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار Y16إلى
‌(6جدول‌رقم‌)

  القيادةحول تطبيق مبدأ  Z3 الثالثنتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال 

‌م
رمز‌
‌الفقرة

‌هالاتجا‌المتوسطات‌الفقـرة

1.  Y14 .محايد ‌3.0933يقوم‌المدراء‌بتفويض‌العاممين‌في‌المصرف‌بكامل‌صلاحياتيم 

2.  
Y15 يقوم‌المدراء‌في‌المصرف‌بتطوير‌شبكة‌اتصالات‌غير‌رسمية‌

بجانب‌الشبكة‌الرسمية‌لمحصول‌عمى‌تقارير‌بإجراءات‌التنفيذ‌
‌لمجودة‌من‌قبل‌العاممين

‌موافق 4.0067

3.  
Y16 ة‌العميا‌نموذج‌للالتزام‌بتطبيق‌الجودة‌يعمل‌يقدم‌المدراء‌في‌الإدار‌

‌كحافز‌لمموظفين‌لبذل‌المزيد‌من‌الجيد‌في‌سبيل‌إنجاح‌التطبيق
‌محايد 3.2333

 3.444433 إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور
 

‌موافق

 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     
أن المتوسطات الحسابية لمفقرات المتعمقة بالمحور كانت في أغمبيا تميل نحو اتجاه الحياد،  يلاحظ من الجدول السابق

وجـود  مما يدل عمى وجود تطبيق جيـد ليـذا المبـدأ مـع الإشـارة إلـى ماعدا ثلاث فقرات، حصمت عمى موافق وموافق بشدة ،
 مبين في الجدول أعلاه مثل تفويض العاممين بصلاحيتيم، وكما ىو  تطبيقبعض جوانب التضعف في 

  ( ممــا يشـير إلــى  الموافقــة بالإيجـاب عمــى الســؤال 3.444بمـغ المتوســــط الحسـابي المــرجح  لفقــرات المحـور مجتمعــة ،)
وبغــرض الت كــد ممــا تــم  ،فــي المصــارف القيــادة الاســتراتيجيةوبالتــالي نســتنتج  أنــو يوجــد تطبيــق لمبــدأ لمدراســة   الثالــث

توســط أراء أفــراد عينــة الدراســة عمــى كــل فقــرة مــن فقــرات الفرضــية فــي الاســتبانة يختمــف م التوصــل إليــو مــن حيــث أن
( عنـد مسـتوى Zتـم اسـتخدام اختبـار ) ، ( 3إحصائياً عن متوسط المقياس المستخدم فـي اسـتبانة الدراسـة وىـو الدرجـة )

موضـح فـي الجـدول  ( وكمـا ىـو333.) Sig بمسـتوى معنويـةو Z(23.854 )%(، حيـث بمغـت قيمـة  5) Sigمعنويـة 
فــي  الاســتراتيجيةالقيــادة يوجــد تطبيــق لمبــدأ أدنــاه، ممــا يــدل عمــى رفــض فرضــية العــدم وقبــول الفرضــية البديمــة أي أنــو 

 المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية
‌(‌7جدول‌رقم‌)‌

 لثالثاالمحور‌‌فقرات‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌‌
 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
3.444‌22.854‌.000 
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 %5مستوى المعنوية=            
‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الرابعة‌ .د‌

ــة فــي الجميوريــة  تــنص الفرضــية عمــى مــا يمــي " لايوجــد تحســين مســتمر لمعمميــات فــي المصــارف التجاريــة العامم
 .اليمنية"

ـــــم اختبـــــار الفرضـــــية  ـــــا الرابعـــــةت ـــــعئج إجابـــــات الســـــؤال مـــــن خـــــلال نت ـــــى الفقـــــرات مـــــن الراب  الموجـــــو لممـــــوظفين عم
 ( y17 إلىy23 باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار )z-test :كما ىو موضح أدناه 

‌(8جدول‌رقم‌)
  التحسين المستمر لمعممياتحول تطبيق مبدأ  Z4 الرابعنتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال 

‌م
رمز‌
‌الفقرة

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرة

1.  
Y17 يوجد‌لدى‌المصرف‌خطط‌معمنة‌لعمميات‌التحسين‌وجدولة‌

‌العمميات
 محايد 3.1800

2.  Y18 محايد ‌3.0800يوجد‌لدى‌المصرف‌فرق‌عمل‌لتحسين‌العمميات‌

3.  
Y19 يقوم‌المصرف‌بمراجعة‌الخدمات‌التي‌يقدميا‌وتسحينيا‌بالموازاة‌

‌يةمع‌التطور‌الحاصل‌في‌بيئة‌العمل‌المصرف
‌موافق 3.8733

4.  Y20 محايد ‌3.1767يستخدم‌المصرف‌النماذج‌والطرق‌الإحصائية‌لحل‌مشاكل‌الجودة‌
5.  Y21 محايد ‌3.1067يتم‌تشكيل‌حمقات‌جودة‌لمناقشة‌مشاكل‌العمل‌في‌إدارات‌المصرف‌
6.  Y22 محايد ‌3.2633يوجد‌في‌المصرف‌نظام‌لممواصفات‌والمقاييس‌
7.  Y23 موافق ‌4.0100بتكار‌والتطوير‌في‌تقديم‌خدمات‌جديدةيؤمن‌المصرف‌بسياسية‌الا‌

‌محايد 3.3843 إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور
 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     

نحو اتجاه الحياد، يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسطات الحسابية لمفقرات المتعمقة بالمحور كانت في أغمبيا تميل 
بعـض وجود ضعف في  مما يدل عمى وجود تطبيق متوسط ليذا المبدأ مع الإشارة إلى ،، حصمت عمى موافقفقرتانماعدا 

 كما ىو موضح بالجدول أعلاه.، تطبيقجوانب الت
  ( ممــا يشـير إلــى  الموافقــة بالإيجـاب 3.384بمـغ المتوســــط الحسـابي المــرجح  لفقــرات المحـور مجتمعــة ،) عمــى الســؤال

وبغـرض الت كـد ممـا  ،في المصارف لمبدأ التحسين المستمر لمعمميات وبالتالي نستنتج  أنو يوجد تطبيق لمدراسة   الرابع
متوسـط أراء أفـراد عينـة الدراسـة عمـى كـل فقـرة مـن فقـرات الفرضـية فـي الاسـتبانة يختمـف  تم التوصـل إليـو مـن حيـث أن

( عنــد مســتوى Zتــم اســتخدام اختبــار ) ،(3م فــي اســتبانة الدراســة وىــو الدرجــة )إحصــائياً عــن متوســط المقيــاس المســتخد
( وكمـا ىـو موضـح فـي الجـدول 3.333) Sig بمسـتوى معنويـةو Z(27.343 )%(، حيث بمغـت قيمـة  5) Sigمعنوية 

لمصـارف فـي ا تحسـين مسـتمر لمعمميـات يوجـد أدناه، مما يدل عمى رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة أي أنـو 
 .التجارية العاممة في الجميورية اليمنية

 فقرات‌المحور‌الرابع‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)(‌نتائج‌اختبار‌‌9جدول‌رقم‌)‌
 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
3.384‌27.343‌2.222‌
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 %5مستوى المعنوية= *       
‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الخامسة‌ .ه‌

لايوجد تطبيـق لمبـدأ المـوارد البشـرية  فـي المصـارف التجاريـة العاممـة فـي الجميوريـة  ية عمى ما يمي "تنص الفرض
 .اليمنية"

 y24 الموجو لمموظفين عمى الفقرات من ) الخامسمن خلال نتائج إجابات السؤال  الخامسةتم اختبار الفرضية 
 ىو موضح أدناه: كما z-test( باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار y36إلى

‌(12جدول‌رقم‌)
  الموارد البشريةحول تطبيق مبدأ  Z5 الخامسنتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال 

‌م
رمز‌
‌الفقرة

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرة

1.  Y24  يحدد المصرف بشكل عمني وواضح المعايير والمؤىلات والاجراءات
 المتعمقة باختيار الموظفين

‌موافق 4.0100

2.  
Y25  يحدد المصرف الميام والواجبات المناطة بكل موظف حسب

تخصصو ومؤىلاتو العممية ويضع الشخص المناسب في المكان 
 المناسب

‌موافق 4.0067

3.  Y26  يقوم المصرف بتقويم فاعمية موارده البشرية عن طريق تقييم ادائيم
 بانتظام.

‌موافق 4.0033

4.  Y27 عاممين الفنيين والمينيين يتوفر لدى المصرف العدد الكافي من ال
 ذوي الخبرة والكفاءة في الادارات المساندة والخدمية

‌موافق 4.0167

5.  Y28  يوجد لممصرف سياسة واضحة تجاه استقطاب عمال من ذوي
 الاختصاص والميارات العالية.

‌موافق 3.9900

6.  Y29 محايد 3.1500 يتم تقديم الأجور العادلة لجميع العاممين‌
7.  Y30 محايد 3.2533 المكافقت والحوافز بناءَ عمى تقارير الإنجاز والأداء. يتم منح‌

8.  Y31  يتم إلحاق العاممين في المصرف بدورات تدريبية متخصصة في
 مجال الجودة ورفع الأداء.

‌محايد 3.0867

9.  Y32 .محايد 3.2000 يتم تطبيق مبدأ الثواب والعقاب بشكل عادل من قبل الإدارة‌

13.  Y33 بإجراء ورش عمل بغرض نشر ثقافة الجودة والت كيد  يقوم المصرف
 عمى تطبيقيا.

‌محايد 3.1433

11.  Y34 محايد 3.1867 يتم توفير بيئة صحية أمنة لمعاممين في المصرف‌
12.  Y35 محايد 3.1633 يقدم المصرف خدمة الت مين الصحي لمعاممين‌
13.  Y36 محايد 3.2441 يتم إشراك الموظفين ضمن فرق العمل‌

لمتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحورإجمالي‌ا ‌موافق 3.4956 
 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     
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بينمــا ســبع فقــرات كانــت  ســت فقــرات مــن عبــارات المحــور كانــت ضــمن الاتجــاه موافــق  يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن
كمـا   تطبيـقبعـض جوانـب التضـعف فـي  المبدأ مع الإشارة إلـىمما يدل عمى وجود تطبيق جيد ليذا ضمن الاتجاه محايد، 

 .ىو موضح بالجدول أعلاه
(، مما يشير إلى  الموافقة بالإيجاب عمى السؤال 3.496بمغ المتوســط الحسابي المرجح  لفقرات المحور مجتمعة ) 
وبغـرض الت كـد ممـا تـم التوصـل  ،لمصـارففـي ا  المـوارد البشـرية وبالتالي نستنتج  أنو يوجد تطبيق لمبـدأ لمدراسة   الخامس

متوســط أراء أفــراد عينــة الدراســة عمــى كــل فقــرة مــن فقــرات الفرضــية فــي الاســتبانة يختمــف إحصــائياً عــن  إليــو مــن حيــث أن
%Sig (5 ،)( عنـد مسـتوى معنويـة Zتـم اسـتخدام اختبـار ) ،(3متوسط المقياس المستخدم في استبانة الدراسة وىـو الدرجـة )

( وكما ىو موضح في الجدول أدنـاه، ممـا يـدل عمـى رفـض 3.333) Sig بمستوى معنويةو Z(34.361 )قيمة  حيث بمغت 
فـــي المصـــارف التجاريـــة العاممـــة فـــي   المـــوارد البشـــرية يوجـــد تطبيـــق لمبـــدأ فرضـــية العـــدم وقبـــول الفرضـــية البديمـــة أي أنـــو 

 الجميورية اليمنية.
‌(‌11جدول‌رقم‌)‌

 ‌الخامسفقرات‌المحور‌‌توسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌(‌لمZ-test)نتائج‌اختبار‌‌
 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
3.496‌34.261‌2.222‌

 %5مستوى المعنوية=           
‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌السادسة‌ .و‌

لمصـــارف فـــي ا لا يـــتم اعتمـــاد القـــرارات بنـــاءً عمـــى الحقـــائق والأنظمـــة المعموماتيـــة تـــنص الفرضـــية عمـــى مـــا يمـــي "
 ." التجارية العاممة في الجميورية اليمنية

 y37 الموجـو لممـوظفين عمـى الفقـرات مـن ) السـادسمـن خـلال نتـائج إجابـات السـؤال  السادسـةتـم اختبـار الفرضـية 
 كما ىو موضح أدناه: z-test( باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار y38إلى

‌(12جدول‌رقم‌)
  اتخاذ القرارات بناء عمى الحقائق والأنظمة المعموماتيةحول  Z6 السادسلوصفي  لمتغيرات السؤال نتائج التحميل ا          

رمز‌‌م
‌الفقرة

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرة

1.  Y37  تعتمد الإدارة عمى نظام معمومات لتوفير المعمومات اللازمة لاتخاذ
 القرارات

‌موافق 3.6767

2.  Y38  يختص بدراسة البيئة الخارجية يوجد لدى المصرف نظام معمومات
 والداخمية لممساعدة في اتخاذ القرارات

‌موافق 3.7633

‌موافق 3.72 إجمالي المتوسط الحسابي المرجح  لفقرات المحور
 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     

مما يدل عمى وجود تطبيق جيد ليـذا المبـدأ  ،يلاحظ من الجدول السابق أن عبارات المحور كانت ضمن الاتجاه موافق
ن كان ىناك  .كما ىو موضح بالجدول أعلاه تطبيقبعض جوانب التضعف في  وا 

ـــط الحســابي المــرجح  لفقــرات المحــور مجتمعــة ) بمــغ (، ممــا يشــير إلــى  الموافقــة بالإيجــاب عمــى الســؤال 3.72المتوسـ
 لقرارات بناءً عمى الحقائق والأنظمة المعموماتية .يتم اتخاذ اوبالتالي نستنتج  أنو لمدراسة   السادس
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متوسط أراء أفراد عينة الدراسـة عمـى كـل فقـرة مـن فقـرات الفرضـية  وبغرض الت كد مما تم التوصل إليو من حيث أن 
بــار تـم اسـتخدام اخت ، ( 3فـي الاسـتبانة يختمـف إحصـائياً عـن متوسـط المقيـاس المسـتخدم فـي اسـتبانة الدراسـة وىـو الدرجـة )

(Z عنـد مسـتوى معنويـة )Sig (5  حيـث بمغـت قيمـة ،)%Z(17.697 ) بمسـتوى معنويـةو Sig (.333 وكمـا ىـو موضـح )
يـتم اتخـاذ القـرارات بنـاءً عمـى الحقـائق في الجـدول أدنـاه، ممـا يـدل عمـى رفـض فرضـية العـدم وقبـول الفرضـية البديمـة أي أنـو 

 ممة في الجميورية اليمنية.في المصارف التجارية العا والأنظمة المعموماتية 
‌(‌13جدول‌رقم‌)‌

 ‌السادسفقرات‌المحور‌‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌‌
 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
3.72‌17.697‌.222‌

 %5مستوى المعنوية=             
‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌السابعة‌ .ز‌

لايوجـــد تطبيــــق لمبـــدأ الاىتمــــام بــــالموردين فـــي المصــــارف التجاريـــة العاممــــة فــــي  تـــنص الفرضــــية عمـــى مــــا يمــــي "
 .الجميورية اليمنية"

 y39 الموجــو لممـوظفين عمــى الفقـرات مــن ) السـابعمــن خـلال نتــائج إجابـات الســؤال  السـابعةتـم اختبـار الفرضــية 
 ه:كما ىو موضح أدنا z-test( باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبار y40إلى

‌(14جدول‌رقم‌)
 مبدأ الاىتمام بالموردين حول  Z7 السابعنتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال 

رمز‌‌م
‌الفقرة

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرة

3.  Y39 موافق 3.9833 يتم اعتماد الجودة في الطمبيات بدلًا من السعر المنخفض‌
4.  Y42 موافق‌بشدة 4.8800 يحتفظ المصرف بعلاقات جيدة مع الموردين‌

‌موافق‌بشدة 4.43165 إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور
 SPSS*الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى مخرجات برنامج     

ممــا يــدل عمــى وجــود ، جــاءت ضــمن المحــورين موافــق وموافــق بشــدةالمحــور يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن عبــارات 
 موضح بالجدول أعلاه. تطبيق جيد ليذا المبدأ كما ىو

(، ممـا يشـير إلـى  الموافقـة بالإيجـاب عمـى السـؤال 4.432بمغ المتوســـط الحسـابي المـرجح  لفقـرات المحـور مجتمعـة ) 
وبغـرض الت كــد  ،أن المصـارف التجاريــة فـي الـيمن تقــوم بتطبيـق مبـدأ الاىتمــام بـالموردينوبالتــالي نسـتنتج  لمدراسـة   السـابع

متوسـط أراء أفـراد عينـة الدراسـة عمـى كـل فقـرة مـن فقـرات الفرضـية فـي الاسـتبانة يختمـف  مـن حيـث أنمما تم التوصل إليو 
( عنــد مســتوى Zتــم اســتخدام اختبــار ) ، ( 3إحصــائياً عــن متوســط المقيــاس المســتخدم فــي اســتبانة الدراســة وىــو الدرجــة )

( وكمـا ىـو موضـح فـي الجـدول أدنـاه، 333). Sig بمستوى معنويةو Z(73.161 )%(، حيث بمغت قيمة  5) Sigمعنوية 
فــي المصــارف   تطبيــق مبــدأ الاىتمــام بــالموردينيــتم ممــا يــدل عمــى رفــض فرضــية العــدم وقبــول الفرضــية البديمــة أي أنــو 

 التجارية العاممة في الجميورية اليمنية.
‌(‌15جدول‌رقم‌)‌

 ‌السابعلمحور‌فقرات‌ا‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌‌
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 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
4.432‌73.161‌.222‌

 %5مستوى المعنوية=*            
‌نتيجة‌اختبار‌الفرضية‌الثامنة‌‌ .ح‌

لايوجـــد تطبيـــق لمبـــدأ التركيـــز عمـــى العمـــلاء فـــي المصـــارف التجاريـــة العاممـــة فـــي  تـــنص الفرضـــية عمـــى مـــا يمـــي "
 .الجميورية اليمنية "

ـــــار ال ـــــم اختب ـــــةفرضـــــية ت ـــــات الســـــؤال  الثامن ـــــائج إجاب ـــــامنمـــــن خـــــلال نت ـــــى الفقـــــرات مـــــن  الث  الموجـــــو لممـــــوظفين عم
( Y45 to Y41)  باستخدام  المتوسطات الحسابية واختبارz-test :كما ىو موضح أدناه 

‌
‌
‌
‌

‌(16جدول‌رقم‌)
 ءالتركيز عمى العملاحول تطبيق مبدأ  Z8 الثامننتائج التحميل الوصفي  لمتغيرات السؤال 

رمز‌‌م
‌الفقرة

‌الاتجاه‌المتوسطات‌الفقـرة

1.  Y41 موافق‌بشدة 4.4667 يتم استقبال طمبات وتساؤلات العملاء والرد عمييا‌
2.  Y42 موافق‌بشدة 4.4200 يتم استقبال شكاوي العملاء وحميا أول ب ول‌

3.  Y43 موافق‌بشدة 4.4467 يتم التواصل مع العملاء في المناسبات والأحداث اليامة‌

4.  Y44  يتم أخذ أراء وانطباعات العملاء عن المنتجات التي يقدميا
 المصرف

‌موافق‌بشدة 4.4933

5.  Y45 موافق‌بشدة 4.5467 يتم تمبية احتياجات ورغبات العملاء وكسب رضاىم‌
‌موافق‌بشدة 4.47466 إجمالي‌المتوسط‌الحسابي‌المرجح‌‌لفقرات‌المحور

 SPSSمخرجات برنامج  *الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى    
ممـا يـدل عمـى وجـود تطبيـق جيـد ليـذا موافـق بشـدة، الاتجـاه المحور كانـت ضـمن  فقراتيلاحظ من الجدول السابق أن 

  المبدأ كما ىو موضح بالجدول أعلاه.
ال (، ممـا يشـير إلـى  الموافقـة بالإيجـاب عمـى السـؤ 4.475بمغ المتوســـط الحسـابي المـرجح  لفقـرات المحـور مجتمعـة ) 

أنو يوجد تطبيق لمبدأ التركيز عمى العملاء في المصارف التجارية العاممة فـي الجميوريـة وبالتالي نستنتج  الثامن  لمدراسة 
متوسط أراء أفراد عينة الدراسة عمى كل فقـرة مـن فقـرات الفرضـية  وبغرض الت كد مما تم التوصل إليو من حيث أن، اليمنية

تـم اسـتخدام اختبـار  ، ( 3عن متوسـط المقيـاس المسـتخدم فـي اسـتبانة الدراسـة وىـو الدرجـة )في الاستبانة يختمف إحصائياً 
(Z عند مستوى معنوية )Sig (5  حيث بمغت قيمة ،)%Z(83.695 ) بمستوى معنويةو Sig (3.333 وكمـا ىـو موضـح )

  التركيز عمى العملاءتطبيق لمبدأ يوجد في الجدول أدناه، مما يدل عمى رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة أي أنو 
 في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية.
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‌(‌17جدول‌رقم‌)‌
 ‌الثامنفقرات‌المحور‌‌(‌لمتوسطات‌إجابات‌أفراد‌العينة‌حول‌Z-test)نتائج‌اختبار‌‌

 *SIGمستوى‌الدلالة Zقيمة‌المتوسط
4.475 83.695‌2.222‌

 %5ية=مستوى المعنو  *           
 

يمكن وبشكل عام الوصول إلى أن المصارف التجارية العاممة في اليمن تقوم بتطبيق مبادئ إدارة من خلال النتائج السابقة 
وقبول  الرئيسية عمى رفض فرضية العدم الجودة الشاممة وبشكل جيد مع وجود قصور في بعض الجوانب ، مما يدل

 في المصارف التجارية العاممة في الجميورية اليمنية. إدارة الجودة الشاممة لمبادئيوجد تطبيق البديمة أي أنو  الفرضية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

‌النتائج‌والتوصيات
‌النتائجأولًا:‌
 .مبدأ الإدارة العميا وبشكل جيد توصمت الدراسة إلى أن المصارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق .1
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مــع  وبشــكل جيــد الاســتراتيجيالــيمن تقــوم بتطبيــق مبــدأ التخطــيط  توصــمت الدراســة إلــى أن المصــارف التجاريــة فــي .2
 .التطبيق بعض جوانب وجود ضعف في

مـع وجـود  وبشكل جيـدتوصمت الدراسة إلى أن المصارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبدأ القيادة الاستراتيجية  .3
 .التطبيق بعض جوانب ضعف في

وبشـــكل ي الـــيمن تقـــوم بتطبيـــق مبـــدأ التحســـين المســـتمر لمعمميـــات توصـــمت الدراســـة إلـــى أن المصـــارف التجاريـــة فـــ .4
 .التطبيق بعض جوانب مع وجود ضعف في متوسط

مــع وجــود  وبشــكل جيــدتوصــمت الدراســة إلــى أن المصــارف التجاريــة فــي الــيمن تقــوم بتطبيــق مبــدأ المــوارد البشــرية  .5
 .التطبيق بعض جوانب ضعف في

بنـاء عمـى الحقـائق ونظـم  القـراراتة فـي الـيمن تقـوم بتطبيـق مبـدأ اتخـاذ توصمت الدراسة إلـى أن المصـارف التجاريـ .6
 .التطبيق بعض جوانب مع وجود ضعف في وبشكل جيدالمعمومات 

مـع وجـود  وبشـكل جيـدتوصمت الدراسة إلى أن المصارف التجارية في اليمن تقوم بتطبيق مبدأ الاىتمام بـالموردين  .7
 .التطبيق بعض جوانب ضعف في

مـع وجـود  وبشـكل جيـداسة إلى أن المصارف التجارية في الـيمن تقـوم بتطبيـق مبـدأ الاىتمـام بـالعملاء توصمت الدر  .8
 .التطبيق بعض جوانب ضعف في

مـع  وبشـكل جيـد ن المصارف التجاريـــة فـي الـيمن تقـوم بتطبيـق مبـادئ الجـودة الشـاممةإجمالًا أبينت نتائج الدراسة  .9
 .ك المبادئتطبيق تم بعض جوانب نقاط ضعف فيوجود 

 
 
 
 

‌تثانياً:‌التوصيا
بذل مزيد من الجيد في إنجـاح تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاممة، خصوصـاً فيمـا عمى المصارف التجارية يجب  .1

 الاســـتراتيجي،يتعمــق بمبــدأ التحســين المســتمر لمعمميــات، والتوجــو بـــالموردين، وكــذا زيــادة فعاليــة وكفــاءة التخطــيط 
 الموارد البشرية بشكل كبير حيث تعتبر مرتكز أساسي لنجاح عممية التطبيق.والقيادة، والتركيز عمى 

المزيـد مـن الأبحـاث  المصـرفية إجـراءفـي الخـدمات  إدارة الجودة الشاممة تطبيق توصي الدراسة الباحثين في مجال .2
 .عملاء لجودة الخدمة المصرفيــــةوالدراسات وخصوصاً فيما يتعمق بمدى إدراك ال
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