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Abstract 
The main objective of the research was to identify the sources of human 
resource capabilities and the extent of their impact on enhancing the quality 
of banking service and to present several proposals that contribute to 
explaining the effects between the two research variables. Based on that, the 
research problem was represented in the following question: (Is there a 
statistically significant effect for the dimensions of the research? 
Capabilities of the human resource in enhancing the quality of banking 
service?), and to determine the opinions of the individuals surveyed, the 
research relied on the descriptive and analytical approach in dealing with 
theoretical and field data of the branches of the bank investigated. Several 
scientific research tools were used in the field side of the research to reach 
the desired results, including questionnaires as the main tool for collecting 
data on the practical side of the research. (234) questionnaires were 
distributed to individuals working in the branches of the Rafidain 
Bank/Ninawa, and from them (220) questionnaires were valid for analysis 
with a response rate of (95%). A number of statistical methods were used to 
deal with the primary data, to analyze the questionnaire items, and test the 
research hypotheses according to the data that was processed through the 
statistical program (SPSS.V26). The research produced several results, 
including the presence of A positive, statistically significant effect of the 
dimensions of human resource capabilities in enhancing the quality of 
banking service at the branches of the investigated bank. 
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 ورقة بحثية

 بحث: جودة الخدمة المصرفيةفي تعزيز  قدرات المورد البشري تأثير 
 فروع مصرف الرافدين/ نينوى استطلاعي لآراء العاملين في 

 
 2عادل عبدالله الطائي؛ 1زكريا علي مهدي الربيعي

 إدارة الأعمال.، كلية الإدارة والاقتصاد، قسم الموصلجامعة  1،2
 

 ، كلية الإدارة والاقتصاد، الموصل جامعة ، زكريا علي مهدي الربيعي :لراسالمؤلف الم

Zakaria.a.mahdi@uomosul.edu.iq  

  
DOI: https://doi.org/10.33899/tanra.2024.185422  

 

                                ؛28/8/2024:القبول ؛8/8/2024: التعديل والتنقيح؛ 1/7/2024 :الاستلامتاريخ المقالة: 
 .1/12/2024: النشر

 المستخلص
ومدى تأثيرها في  قدرات المورد البشري تمثل الهدف الرئيس للبحث في التعرف على مصادر    

بيان الأثر بين متغيري  المقترحات التي تُسهم في عدد من، وتقديم جودة الخدمة المصرفيةتعزيز 
في التساؤل الآتي: )هل يوجد تأثير ذو دلالة احصائية  البحثنطلاقاً من ذلك تمثلت مشكلة إالبحث، و
؟(، ولغرض الوقوف على آراء الأفراد تعزيز جودة الخدمة المصرفيةفي  قدرات المورد البشري لأبعاد 

على المنهج الوصفي التحليلي في التعامل مع المعطيات النظرية والميدانية  البحثالمبحوثين، اعتمد 
 المبحوث. فروع المصرفل

لوصول إلى ا البحث لغرضمن  الميدانيتم استعمال عدد من أدوات البحث العلمي في الجانب و   
النتائج المرجوة منها الاستعانة بالاستبانة بوصفها الأداة الرئيسة لجمع البيانات في الجانب العملي 

، واسترجع الرافدين/ نينوى  فروع مصرفعلى الأفراد العاملين في  ( استمارةً 234، إذ تم توزيع )للبحث
(، وتم استعمال عدد من الأساليب %95صالحة للتحليل بنسبة استجابة ) ( استمارةً 220منها )

 اً وفق البحثواختبار فرضيات  انةولتحليل فقرات الاستب الأولية، الإحصائية للتعامل مع البيانات
بجملة  بحثخرج ال، وقد الإحصائي (SPSS.V26) برنامج  عبرلمعطيات التي تمت معالجتها ل

تعزيز جودة في  قدرات المورد البشري لأبعاد  يجابيةإدلالة إحصائية  يمنها وجود تأثير ذ نتائج
 .المبحوث فروع المصرفلدى  الخدمة المصرفية

 .نينوى  فروع مصرف الرافدين، جودة الخدمة المصرفية، قدرات المورد البشري  :الرئيسةالكلمات 
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 المقدمة 

ة ناتجة تواجه المصـــارف تغيترات متســـارعة في العوامل الاجتمالاية والاقتصـــادية والســـياســـية والت نولوجي
حدثت آثاراً جذرية في ســوق العمل، حيث تســعى المصــارف لرفع قدراتها وتحســين أعن ثورة المعلومات التي 

ــرف ــري في المصـــ ــتوى خدماتها، الأمر الذي يبرز دور قدرات المورد البشـــ ــحلأ  ؛مســـ ية  نها من المظاهر الصـــ
فهي تُحقق  ،الاهتمام في الســنوات الأخيرة بتطوير قدرات المورد البشــري   زدادإلمنظمات الأعمال الخدمية، إذ  

 .فوائد تعود بالنفع على الفرد والمصرف معاً 
 مام الأر نحو ســـــتثمالإة الاقتصـــــاد وتعزيزع ودفع عجلة ايعتبر القطاع المصـــــرفي الأداة الفعالة في تنميو 

ــلًا عن الاقتصـــادية المتنوعة،    عبر ما يقوم به من دور حاســـم في إعادة تدوير الأموال لتمويل القطاعات فضـ
المتعاملين معها، وتسـوية  فرادالألجودة المطلوبة التي تسـد حاجة تقديم مختلف الخدمات المالية وبا  إلىسـييه 

المصــارف، لذا ف ن  عمالأ هم  أ والتحويلات الإل ترونية فهي من  المدفوعات المالية لتمويل المشــاريع الصــغيرة
قابلية الاستمرار في تقديم هذع الخدمات وبوتيرة تصاعدية تفرض على المصارف السعي بصورة كبيرة للتغلب 
ــرفية المقدمة  على التحديات المتنوعة التي تواجهها، من حيث اقناع الفئات الاجتمالاية بجودة الخدمة المصـــــــ

 قهم المتغيرة.وقدرة المصرف على تلبية حاجاتهم ورغباتهم وأذوا
 منهجية البحثالمحور الأول: 

 مشكلة البحث  .أولاا 
والباحثون على  اهتمت الدراسات الأجنبية والعربية بموضوع جودة الخدمة المصرفية، إذ عكف المهتمون  

سريع التغييرات، فهي   المصارف تييش في عالم  إن   ، ويجدر القولالبحث في هذا المتغير مع متغيرات أخرى 
إلى   والاستجابة إبحاجة  المطلوبة  بالتغييرات  القيام  يجب  لذا  وإبدالاية،  ذكاءً  أكثر  بطريقة  النشاطات  نجاز 

قرارات بشكل مستمر للمحافظة على جودة خدمة مصرفية  السريعة لها، فهناك مشاكل تتطلب الحل واتخاذ  
عن مجازفات ينبغي التخطيط   جيدة، وهناك العديد من الفرص مطلوب اكتشافها واقتناصها وتطويرها، فضلاً 

تنتهي وتختفي مصارف أخرى،    في حينن سر بقاء المصارف الناجحة،  لها، فال ثير من الأفراد يتساءلون ع
 وهذا يعود الى مجموعة من الأسباب في مقدمتها الاهتمام بجودة خدمتها المصرفية.

ومن خلال ما تقدم يمكن تحديد مشكلة البحث بقياس تأثير قدرات المورد البشري في تعزيز جودة الخدمة  
المصرفية في فروع المصرف المبحوث، وهي نتيجة يمكن تحديدها بوضوح عبر الواقع الملموس لمخرجاتها،  

تقدم تنطلق مشكلة   على ما  المتبعة عبر دعم وتعزيز وجودة خدمتها المصرفية، وتأسيساً   الأبعادلغرض تحسين  
 البحث من التساؤل الرئيس الآتي:   

 هل يوجد تأثير ذو دلالة احصائية لقدرات المورد البشري في تعزيز جودة الخدمة المصرفية؟  .1
 أهمية البحث .ثانياا 

)قدرات المورد البشري، وجودة الخدمة المصرفية( ت من أهمية البحث في تحديد متغيراته التي تتمثل في  
إدارية   ظواهر  تُ إمعاصرة،  بوصفها  اتجاه  عدذ  البشري  المورد  في    احديث  اً داريإ  اً قدرات  الإيجابي  الأثر  له 
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المصرفية والتغيير نحو الأفضل، لذا تظهر أهمية  المحافظة على المورد البشري ومن ثًم تعزيز جودة الخدمة 

 البحث بالآتي: 
البحث محاولة    عد هذا ، إذ يُ تلافي النقص في الدراسات والبحوث السابقة التي تربط بين متغيري البحث  .أ

علمية وميدانية تسلط الضوء على التطورات المتسارعة في المفاهيم الإدارية المعاصرة ومنها مفهوم قدرات 
 المورد البشري الذي لا يزال بوادر الاهتمام به في البيئة العراقية في بداياتها.

يأمل الباحثان أن تفيد النتائج في فتح عدد من الافاق لإجراء المزيد من الدراسات والبحوث المستقبلية في   .ب
ن )فروع مصرف الرافدين/ نينوى( لم يجري فيها هكذا بحث إيكتسب البحث أهميته كون  هذا المجال، إذ  

مسبقاً، وهو ما سيؤهله إلى تقديم إضافة معرفية إلى المكتبة الإدارية العراقية في موضوع مهم يوضح  
 التأثير بين متغيري قدرات المورد البشري وجودة الخدمة المصرفية.

يمكن لهذا البحث وعن طريق التطبيق العملي أن يُقدم حلولا للمشاكل التي تعاني منها فروع المصرف   .ت
لغرض   ؛المبحوث عبر تحديد نقاط الضعف والعمل على التغلب عليها، وتعزيز جودة الخدمة المصرفية

التحكم في بيئة المصرف الداخلية وإحداث التغيير فيها مثل الاعتمادية والاستجابة والخدمات والضمان  
 والسهولة واليسر والملموسية. 

 . أهداف البحثثالثاا 
في التعرف على    الأســاســي متمثلاً تحقيق الهدف  إلى  مشــكلة البحث وأهميته ف نه يســعى   في ظل تحديد

 تأثير قدرات المورد البشــري في تعزيز جودة الخدمة المصــرفية في فروع المصــرف المبحوث، ويســعى البحث
 تحقيق عدد من الأهداف الأخرى أهمها:إلى  كذلك

التعرف على الأطر المعرفية لمتغيري البحث عبر الاطلاع على أبرز الأدبيات المعاصـــرة ذات الصـــلة   .1
 المؤشرات لبناء ف ر خاص بالبحث الحالي.واستخلاص بعض 

 اختبار علاقة التأثير بين قدرات المورد البشري جودة الخدمة المصرفية في فروع المصرف المبحوث. .2
ر الا .3 فروع المصـرف المبحوث بجوانب الإيجاب والقصـور في   دارةإسـتفادة من نتائج البحث التي سـتُبصـت 

 متغيري البحث لمحاولة الحد من الجوانب السلبية وتعزيز الجوانب الإيجابية.
 . مخطط البحث الفرضيرابعاا 

( توضــيحا لمتغيري البحث وعلاقات التأثير بينهما بهدف تحديد 1يمثل مخطط البحث الفرضــي )شــكل 
 .الأطر الف رية والمعرفية التي ينبغي تغطيتها
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 مخطط البحث الفرضي :(1شكل )

 
 نيالباحث  عدادإ المصدر: 

 . فرضيات البحثخامساا 
انطلاقاً من الأســس الف رية التي يســتند إليها البحث، وتماشــياً مع أهدافه وبوية الوقوف على التخمينات  

 على النحو الآتي:و الأساسية، تم صياغة فرضيات البحث 
تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لقدرات المورد البشري في تعزيز جودة الخدمة  يوجدالفرضية الرئيسة:   .1

 المصرفية لدى فروع المصرف المبحوث، ويتفرع عنها الفرضيات الآتية:
 للمعرفة في تعزيز جودة الخدمة المصرفية.   يجابيةإصائية إح • يوجد تأثير معنوي ذو دلالة 

 • يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية إيجابية للمهارات في تعزيز جودة الخدمة المصرفية. 
 إيجابية للذكاء الشعوري في تعزيز جودة الخدمة المصرفية.• يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية 

 . مجتمع البحث سادساً 
اختبار لدراسـة متغيرات البحث وفرضـياته و  رائداً  ميداناً تم اختيار )فروع مصـرف الرافدين/ نينوى( لت ون 

الأفراد العاملين في   جماليإ( مســـــــــتجيباً من 234العشــــــــوائية من )البحث   ت عينةمخططه الفرضــــــــي، وت ون
وهو مـا  ،ةبكـافـة مؤهلاتهم وعنـاوينهم الوظي يـ عـاملاً ( 234)فروع مصــــــــــــــرف الرافـدين/ نينوى( البـال  عـددهم )

 اســــتمارةً ( 220منها ) ردســــتُ أُ و توزيع اســــتمارات الاســــتبانة لهم  مجتمع البحث، إذ تم جماليإمن   %100يمثل  
 .%95صالحة للتحليل بنسبة استجابة 

 حدود البحث.  سابعاا 
 الحدود المكانية: انحسر البحث في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى. -1
 .1/6/2024لغاية  1/3/2024الحدود الزمانية: انحسرت الحدود الزمانية للبحث من  -2
 الحدود البشرية: العاملين لدى فروع مصرف الرافدين/ نينوى بكافة عناوينهم الوظي ية. -3
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 البحث. منهج ثامناا 

تم اعتماد المنهج )الوصــــــــفي التحليلي(، والذي يمكن من خلاله الإجابة عن التســــــــاؤلات المطروحة في 
ــكلة )موضــــوع البحث( وهو طريقة يعتمدها  ــكلة، وذلك لغرض جمع البيانات الأولية، والحقائق عن المشــ المشــ

ووافية عن مجتمع أو مجموعة أو نشــاط من النشــاطات، وذلك  ن بوية الحصــول على معلومات دقيقةالباحثو 
لصـــــياغة عدد من الاســـــتنتاجات والخروج بعدد من المقترحات العملية التي يمكن أن يتم الاســـــترشـــــاد بها من 
أصـحاب المصـلحة، عبر جمع البيانات ذات الصـلة من عينة البحث وتحليلها، وفيما يأتي عرض لاجراءات 

 المعتمدة في ذلك:
اعتمـد البـاحثـان في جمع البيـانـات التي تخص الجـانـب النظري للبحـث على  أساااااااااالياا جم: البيااناات:   -أ

 لأطاريحالأجنبية، والرسـائل و المصـادر الأجنبية، والعربية المختصـة في هذا الشـأن، والدوريات العربية وا
ســــــــــــــتبـانـة، العربيـة والأجنبيـة، والمكتبـات الرقميـة والإنترنيـت، أمـا الجـانـب العملي فقـد تم الاعتمـاد على الا

ــ ــفها أداة رئيســـــــ ، ووزعت على عينة عشـــــــــوائية من العاملين لغرض الحصـــــــــول على عدادهاإ ة تم بوصـــــــ
 البيانات الأولية للبحث.

حثان بالاعتماد على مجموعة  بعد أن تم جمع اســتمارات الاســتبانة قام البا أساااليا التحليل الإحصااائي: -ب
التحقق من صـــــــحة   فضـــــــلًا عنالاحصـــــــائية للوصـــــــول الى نتائج التأثير لمتغيري البحث،   دواتالأمن 

، وذلك لإجراء التحليلات (SPSS V.26)الفرضــيات وقياســها، حيث تم اســتعمال البرنامج الاحصــائي 
الاحصـــــائية المطلوبة، والأدوات الإحصـــــائية المســـــتعملة هي )التوزيعات الت رارية والأوســـــاط الحســـــابية 
والنســــــــب المئوية والانحرافات المييارية ومعامل الانحدار الخطي البســــــــيط لقياس تأثير المتغير الرئيس 

 في المتغير التابع(.
ــري في    تصااميا اسااتمارة الاسااتبانة: -ت ــة بقياس تأثير قدرات المورد البشـ ــتبانة الخاصـ ــتمارة الاسـ ــم اسـ تضـ

ــرف المبحوث  ــرفية لفروع المصـ ــري  تعزيز جودة الخدمة المصـ ــفها  على متغيري قدرات المورد البشـ بوصـ
ــ  اً متغير  ــفها  وجودة الخدمة المصـــــرفية   اً رئيســـ ــمنت المتغير الأول على )اً معتمد  اً متغير بوصـــ (  20، إذ تضـــ
ــبح المجموع ا  فقرةً (  15، والمتغير الثاني )فقرةً  ــتبانة ) جماليلإليصـــــــــ ــتهدف جمع فقرةً (  35للاســـــــــ ، تســـــــــ

 ( يوضح ذلك وعلى النحو الآتي:1والجدول ) ،النهائية للبحثالبيانات اللازمة للوصول إلى النتائج 
 البحث والمصادر المعتمدة في بناء استمارة الاستبانة   امتغير : (1الجدول )

 المتغير  نوعه تسلسل الفقرات عدد الفقرات  المصادر المعتمدة
 (Al-Asadi & Talibm, 

2017 ) 

 (Al-Dulaimi & 

Hashoush, 2020) 

قدرات المورد   متغير مستقل  ( 1-15) 15
 البشري 

(Kenyon& Sen,2015) 

(Khawaja et al.,2021) 
جودة الخدمة   متغير تابع  ( 16-36) 21

 المصرفية 

 ن. يالباحث عدادإالمصدر: 
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 المحور الثاني: قدرات المورد البشري 

ها على  وانعكاستسليط الضوء على قدرات المورد البشري  إلى  يسعى الباحثان من خلال هذا المحور  
طارها النظري، عبر ما جاء به الباحثون والُ تاب في هذا المجال، وذلك من  إجودة الخدمة المصرفية في  

 خلال استعراض ماهية هذا الموضوع وعلى النحو الَاتي:
 : مفهوم قدرات المورد البشري أولاا 

البشـــــرية في الســـــنوات الأخيرة، حيث أصـــــبحت أصـــــبح النهج القائم على القدرات جزءاً من إدارة الموارد  
ــتغناء عنها وي ــدر رئيسالقدرات قيمة نادرة لا يمكن الاســــــ ــعب تقليدها، لذلك فهي مصــــــ في ت وين المزايا  صــــــ

لإدارة الموارد البشــرية لغرض تعزيز وتحســين الأداء   اً أســاســبوصــفها ة المســتدامة، إذ يمكن اســتعمالها  التنافســي
(  Long& Ismail, 2008: 66(، ويعتقد )Chuang et al., 2015: 1مجالاتها )  في المنظمات بمختلف  

  عمال الموكلة إليه بكفاءة وفاعليةة التي يستخدمها الفرد لإنجاز الأن القدرات تشمل جميع المتغيرات السلوكيأ
عالية، فهي الســمات الشــخصــية والقيم والمعرفة والمهارات التي يســتعملها الأفراد لإكمال مهامهم ومســؤولياتهم 

 ـ(  إلى أن قدرات المورد البشــــــري يتم اختصــــــارها ب44:  2021شــــــير  )الدجيلي،  ــــــــــــــــــــويُ بالصــــــورة المطلوبة،  
(KSAPP" ( والتي تعني )المعرفةknowledge" المهـارات ،"Skills" الاتجـاهات ،"Attitude  الإمكـانات، "

( 2والجدول )التي  تستعملها المنظمة لبناء قدرات موردها البشري،   "(Potentials & practiceوالممارسة "
 يوضح تعريف قدرات المورد البشري من وجهة نظر عدد من الباحثين وعلى النحو الآتي:

 تعريف قدرات المورد البشري من وجهة نظر عدد من الباحثين  :(2الجدول )
 التعريف الباحثان والسنة  ت
1 (Eton et al., 2018: 15) ــافيــــة   مجموعــــة من المهــــارات والمعرفــــة والقــــدرات الإضـــــــــــــــ

 .المطلوبة للأدوار داخل الفئة الفنية للموارد البشرية
2 )Moris et al., 2019: 82 ) 

 
ــة   الـمـرتـبـطـــــ لـلأفـراد  والـمـواقـف  ــارات  والـمـهـــــ ــة  الـمـعـرفـــــ تـطـويـر 
ــيانة البنى التحتية والمعلومات  ــميم وتطوير وإدارة وصـــ بتصـــ

 المنظمية والتشغيلية.
3 (Hernita et al., 2021: 6) المســــؤولية    تعزيز كفاءة المورد البشــــري بصــــورة تبنى عبرها

والإبداع والتعاون وانضـباط العاملين نحو اسـتعمال   والصـدق
 الت نولوجيا في زيادة الإنتاجية.

4 (The shawl & the mullah, 

2022: 5) 
مزيج من الممارسات المرتبطة )بالمــــــــــــــعرفة، والمــــــــــــــهارات، 

دارة المنظـــمة مـــن إهات، والممـــارسات( التـــي تُمـــ ن والاتـــجا
 تعزيـزها وتوجيههـا نحـو اضافـة القيمـة.
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 التعريف الباحثان والسنة  ت
5 (Mollet& Kaudela-Baum, 

2023: 2060) 
ال فــاءات والمهــارات الرشــــــــــــــيقــة المبنيــة على المعرفــة التي 

ــارع وتقـدم المهـارات   ،تت يف بســــــــــــــهولـة مع التغيير المتســــــــــــ
 بطريقة ديناميكية.

 بالاعتماد على المصادر الواردة فيه.  نيلباحثاإعداد من المصدر: 
هم رات والمعارف والســـــلوكيات التي تســـــقدرات المورد البشـــــري بأنها مجموعة من المها  الباحثانويعرف 

ــين الأداء، وتشــــــــجيع   بصــــــــورة فاعلة في فاعلية المنظمة من خلال تمكين تحقيق الأهداف التنظيمية، وتحســــــ
 الابت ار، والت يف مع بيئة الأعمال. 

 : أهمية قدرات المورد البشري ثانياا 
ــم   اً كبير   اً ن للقدرات تأثير أ( Srikanth, 2020: 2يوضــــــــح ) في فاعلية الموارد البشــــــــرية من خلال رســــــ

هداف المطلوبة، ويذكر وســرعة عالية لتحقيق النتائج والأ الســياســات ونشــر ممارســات الموارد البشــرية بمرونة
(Beletskiy&Fey, 2020: 50 )ــية    لىإتنمية القدرات البشـــــــرية تؤدي  ن تطوير و أ ــين القدرة التنافســـــ تحســـــ

فراد العـاملين نحو تحقيق تحســــــــــــــين ال فـاءات الموجودة لـدى الأ  داء للمنظمـة على المـدى البعيـد وتزيـد منوالأ
( أنه يمكن من خلال قدرات المورد البشــــري الوصــــول إلى الأفراد Eton et al., 2018: 15الأرباح، ويرى )

ــات التي تحتاجها المنظمة لتحقيق أهدافها  المطلوبين ذوي  المهارات والمعارف وال فاءات والمواقف والممارســــ
 ستراتيجية للمنظمة وتحقق ميزة تنافسية مستدامة.م المخرجات التي تلبي الأهداف الإوتقدي
 : أبعاد قدرات المورد البشري ثالثاا 

ويستمد منه الفرد قدراته   ،مصادرها أي الأساس الذي تستند إليهتتعدد أبعاد قدرات المورد البشري بتعدد 
 على النحو الآتي:و لثلاثة أبعاد  اً مبسط اً ي نعرض شرحأتوفيما ي

ــمية ومكتوبة يمكن التعبير عنها ونشــــرها بســــهولة   المعرفة: .1 يمكن تعريف المعرفة الظاهرة بأنها معرفة رســ
المعرفة  تُعرف المعرفة ال امنة بأنها    في حين(، kurdi, 2017: 18  ALعبر ال تيبات والصـي  العلمية )

 (.Uden et al., 2022: 6الشخصية للغاية يصعب تفسيرها أو التعبير عنها بال لمات والأرقام )

ــية   اً عنصــــراً حاســــم عدتُ   المهارات: .2 ــتمرارية تقدمها وديمومة مكانتها التنافســ في تحقيق النجاح للمنظمة واســ
ــتجابتها للتطورات والتغيرات المتســـــــــارعة ومواكبتها، فالمهارات هي ال فاءات والخبرات اللازمة لأداء  واســـــــ

السـلوكيات الخبيرة والماهرة والسـريعة لإنجاز   فضـلًا عنالوظي ية والقيام بالأعمال اليومية بأفضـل طريقة، 
 (.5: 2023المهام )الجرجري والدبوني، 

( الذكاء الشـعوري بأنه قدرة الشـخص  Darvishmotevali et al., 2018: 45الذكاء الشـعوري: يصـف ) .3
ــتعمال هذع المعلومات للتحكم في أف ار  ــاعر الآخرين والتمييز بينهم واســــــ ــاعرع ومشــــــ على النظر في مشــــــ

 وأفعال الفرد والآخرين".
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 المحور الثالث: جودة الخدمة المصرفية 

المصارف بمختلف مجالاتها سواء أكانت  بل حظي موضوع جودة الخدمة المصرفية باهتمام كبير من ق  
حيث تت ون عند الجمهور بمرور الزمن، ثم يعبروا عنها في صورة آراء وتقييمات لأداء   ،حكومية أو خاصة

 المصرف، وعلى النحو الآتي: 
 : مفهوم جودة الخدمة المصرفيةأولاا 

لتقديم الخدمات المتاحة من خلال  تعتمد جودة الخدمة المصرفية على التقنيات الحديثة التي تستخدم  
موظفي المصرف، والتي سهلت التغييرات الحاصلة في القطاع المصرفي، مثل زيادة الثروة الشخصية ونتائج 
إلغاء القيود، والشبكات العالمية السريعة، والوصول إلى أنظمة تقديم الخدمات المتطورة مثل الخدمات المصرفية  

(، وتتمثل إحدى أهم خطط  العمل الاستراتيجي للمصارف  Akpa et al,. (18 :2022 عبر الهاتف والإنترنت
المصرفية وتقديم   الحسابات  السريع لربط  التقني  التقدم  المحمول مع  الهاتف  في استخدام خدمات تطبيقات 

عالية   جودة  ذات  للزبون  مصرفية  )Singh,(46 :2022خدمة  يذكر  آخر  جانب  ومن   ،)2015:112  
,Asmirantho  )لمصارف بدأت في تركيز استراتيجياتها نحو الخدمات المصرفية التي تزيد من رضا  ا   نأ

إلى  ونتيجة لذلك تتعرض المصارف    ،الزبائن وولائهم من خلال رفع مستوى جودة الخدمات التي تقدمها لهم
وذلك بسبب تعقيد المنافسة العالمية كما بدأت المصارف بالعمل على صياغة استراتيجيات    ؛لعديد من الضغوطا

الخدمة، وبحسب   رفع مستوى جودة  ومفتاحها هو  بالزبائن  للاحتفاظ  ف ن    (Zarei, 2015: 147)متنوعة 
الارتقاء بجودة الخدمة المصرفية يعتمد على عملية التقديم والمنفعة التي يحصدها الزبون من الخدمة، وطريقة 

( يؤشر أهم 3في التقديم، والجدول )تعامل المصرف مع الزبون وكذلك عن الخصوصية والسرية والسرعة  
 : الآتيعلى النحو و المصرفية  جال جودة الخدمةالإسهامات التي قدمها الباحثون في م

 إسهامات الباحثين في تعريف جودة الخدمة المصرفية :(3الجدول )
 التعريف الباحثان والسنة  ت

1 (Al-Habil et al., 2017: 200)   المصارف قدرة  الإمدى  لتوقعات  على  الفعلية  ستجابة 
الزبائن   هأومتطلباتهم  المقدمة  و  الخدمة  لدرجة  مقياس  ي 

 .للزبون ومدى قدرتها على تلبي توقعاته واحتياجاته
2 )Pakurár, 2019: 2 )   التقييم شامل الذي يجريه الزبائن لخدمة معينة لمعرفة مدى

 .رضاهمتوافقها مع توقعاتهم وتوفير 
3 ) 3 (Bhatt, 2020:  توقعاتهم  إ بين  تقييم  عملية  عن  ناتج   ، ملموس  حكم  نها 

 والخدمة التي تلقوها. 
4  (Burodo et al., 2022: 

2682) 
الرئيستل العناصر  المتمثلة  ك  والاعتمادية، بالإة  ستجابة، 

والملموسية والتعاطف  والموثوقية،  تلبي    والضمان  التي 
 توقعات ورغبات الزبائن في الصناعة المصرفية. 
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 التعريف الباحثان والسنة  ت

5  (Obaid & Alwan, 2023: 

48) 
المقدمة، ومدى   الخدمات  الشاملة لخصائص  التقييم  عملية 

لل فاءة الموظفين  تحقيق     امتلاك  لغرض  اللازمة  والخبرة 
وتوفير   مانالأ الشفافية  بمبدأ  الالتزام  مع  للزبائن  والراحة 

 المعلومات اللازمة.
 ن بناءً على ما ورد من مصادر في المتن.يإعداد الباحثمن المصدر: 

عرف الباحثان جودة الخدمة المصرفية بأنها المستوى العام للتميز وال فاءة من خلال تقديم مما تقدم يُ 
هم في الولاء والثقة في المصرف بما يس الى جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتحقيقخدمات عالية الجودة تؤدي 

 سواق المالية وبالاعتماد على التقانات الحديثة.لبعيد وقدرته على المنافسة في الأنجاحه على المدى ا
 : أهمية جودة الخدمة المصرفية ثانياا 

فاظ بالزبائن،  ستراتيجيات مختلفة للاحتإصياغة وتطوير    لى إ غوط المنافسة المتزايدة المصارف  دفعت ض
 (، كما يذكر  Kur&Kiran,2015:75ستراتيجيات هو تحسين مستوى جودة الخدمة )وكان مفتاح هذع الإ

2017: 53),Ahmed ُالذي يمكن  المصارف من جذب   العامل الرئيس  عد( أن جودة الخدمة المصرفية ت
( إلى أن سبب  Meesala& Paul, 2018: 1أشار )  في حينلاحتفاظ بالزبائن الحاليين،  زبائن جدد  مع ا
والحيوي الذي يمد المصارف    نها الشريان الرئيسو ك  لى إ   ول هوم جودة الخدمة يعود بالمقام الأالاهتمام ال بير بمف

فضلًا عن زيادة الربحية وبالإضافة الى دورها الهام في تحقيق     ،بدماء جديدة ومتدفقة مثل الزبائن المخلصين
 الميزة التنافسية. 

 : أبعاد جودة الخدمة المصرفيةثالثاا 
( SERVICE QUALITY( التي ترمز إلى جودة الخدمة )SERVQUALتُختصر هذع الأبعاد بـ)  

 Parasuraman  andنموذج كل من )أو الفرق بينهما، إذ طور هذا الأ  عرف أيضاً بالإدراكات والتوقعاتتُ و 
Zeithaml  and  Berry( سنة )دة الخدمات نموذج المسببات الرئيسة لفجوة جو (، ويُشخص هذا الأ1985

إلى   التي  أالمدركة، ويُنظر  المساهمات  أكثر  أنه أحد  الفجوة على  الجودة  نموذج  أدبيات  حظيت بقبول في 
ساسية تتعلق ب دراكات جودة الخدمة، والمهام  أذج فجوات  نمو من الناحية التجريبية، ويحدد الأ  كثر قيمةوالأ

والوجبات المرتبطة بتقديم الخدمات للزبائن، ويتم بعد ذلك قياس جودة الخدمة من خلال الفرق بين توقعات 
(،  Sangeetha& Mahalingam, 2011: 84الزبائن وإدراكاتهم للخدمات المقدمة وكما موضح بالمعادلة )

المصارف، بعاد يمكن استخدامها للحكم على جودة الخدمة في  أن ب دارة الجودة خمسة  و ختصحدد الباحثون والم
وما يحصلون  قارنة توقعات الزبائن عن الخدمة بعاد لتقييم جودة الخدمة عن طريق مويستخدم الزبائن هذع الأ

والسهولة واليسر( وسنتطرق    مان والضمانوالملموسية والأ  ستجابةهي )الاعتمادية والإ  بعادعليه فعلياً، وهذع الأ
 (:Kenyon& Sen, 2015: 215بعاد بشكل مفصل وعلى النحو الآتي: )الأ  على هذإ
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الاعتمادية على الخدمة المصرفية: هي الخدمات التي تؤديها المصارف بشكل سليم من المرة الأولى،   .1

 (.  (Viraiyan, 2020: 19فضلًا عن سعي المصارف إلى الوفاء بالوعود، والاهتمام بالنتائج 

الزبون:   .2 لمواقف  الخدمة، وحرص و الاستجابة  تقديم  ب علام زبائنه عن وقت  المصرف  اهتمام  هي تقييم 
ستجابة م المساعدة، وعدم انشغالهم عن الإالعاملين على تقديم خدمات فورية لهم، ورغبتهم الدائمة في تقدي

ستجابة مقدمي الخدمة لتوقعات ورغبات إإلى مدى سرعة    ستجابةالفورية لطلباتهم، ويصف مصطلح الإ
 (.Pakurar et al,. 2019: 6زبائنهم )

يُ  .3 البُ ـالملموسية:  هذا  الى شير  الأ  عد  وأدوات  المادية  العناصر  والمباني مظهر  والأفراد  والمعدات  تصال 
 (..Ali et al,(11 :2017 اللازمة لتقديم الخدمة 

الموظفين .4 قبل  المعرفة وال ياسة من  امتلاك  بالنفس وجعل    ،الخدمات والضمان: وهي  الثقة  فضلًا عن 
والمحامين،  التأمين،  وكلاء  مثل   ، بالمصرف  الزبون  ربط  طريق  عن  والأمان  بالثقة  يشعرون  الزبائن 

 (.Zeithaml et al,.(91-90 :2018 والمستشارين، ووسطاء الأوراق المالية 

لى الخدمة من خلال تقليل تصال والوصول للزبون وتيسير الحصول ع وهي سهولة الاالسهولة واليُسر:   .5
ما ك  ،نتظار وملاءمة ساعات العمل للزبون وتوفير عدد كافٍ من المنافذ للحصول على الخدمة فترة الا

 Aziz)  جاذبية الموقع بالنسبة للزبون ووضوح أساليب التعامل مع الموقع  اً يعكس بُعد السهولة واليسر أيض

and Abdul Qader, 2023: 369) . 
 المحور الراب:: الجانا العملي 

المحور   هذا  التوزيعات إ يهدف  مستعملين  معالجتهما،  بهدف  البحث،  متغيري  وتشخيص  وصف  لى 
الت رارية والأوساط الحسابية والنسب المئوية والانحرافات المييارية ول ل متغير من متغيري البحث، والتحقق 

الإحصائي    من   البرنامج  الباحثان  استعمل  لذلك  وتحقيقا  البحث  فرضيات  صحة    ( SPSS V26)مدى 
(AMOS V24:وبموجب ذلك تم تقسيمه إلى ،) 

 هوتشخيص أولاا: وصف متغير قدرات المورد البشري 
يشمل متغير قدرات المورد البشري )المعرفة والمهارات والذكاء الشعوري( بوصفه متغيراً مستقلًا على  

 ( أسئلة ل ل بُعد، التي تشكل بمجملها المتغير الرئيس، وعلى النحو الآتي:5موزعة بواقع )  ( فقرةً 15)
( وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات بُعد المعرفة 4يتبيَن من معطيات الجدول ) المعرفة: .1

ذ بل  معدل الاتفاق العام لإجابات إ،  (X11-X15)في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى لليبارات  
( اتفق(  تماماً،  )اتفق  بالاتفاق  المبحوثين  يدل على  74الأفراد  اتفاق لإجابات أ %( وهذا  ن هناك درجة 

ن اَراء الأفراد المبحوثين تتجه نحو الإيجاب بالاعتماد أ المعرفة، أي   الأفراد المبحوثين على فقرات بُعد
إجابات الأفراد المبحوثين في  الاتفاق العام    على مقياس )ليكرت( الخماسي، في حين بلغت درجة عدم 

%(، وكان الوسط 20لى حد ما فهي )ع بة الإجابات اتفق  %(، أما عن نس6على فقرات بُعد المعرفة )
(، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين وبدرجة واضحة حول  0.88( والانحراف الميياري)3.98الحسابي )

 هذع الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 
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ف الجزئي  المستوى  ) وعلى  فقرة  اكتساب X11ن  على  موظفيها  المصرف  إدارة  تشجع  تُمثل  والتي   )

(  X13(، في حين أن فقرة )0.82( وانحراف ميياري قدرعُ )4.15المعرفة، حصلت على أعلى وسط حسابي )
%(  73كافة، حققت أقل اتفاق لعينة البحث بنسبة )  الذي يُمثل توفر إدارة المصرف فرص تدريبية لموظفيها

 (. 0.96( وانحراف ميياري )3.92وبوسط حسابي )
 وساط الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد المعرفة التوزيعات التكرارية والأ : (4الجدول )

 الفقرات 

ستجابةمقياس الإ  

ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ي 
ار
عي
لم
 ا
ف
را
ح
لان
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 أتفق

(4) 

اتفق على حد  

(  3ما )   

 لا أتفق 

(2) 

لا اتفق  

 تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

X11 85 38.64 91 41.36 38 17.27 5 2.27 1 0.45 4.15 0.82 

X12 57 25.91 102 46.36 49 22.27 11 5.00 1 0.45 3.92 0.85 

X13 65 29.55 95 43.18 41 18.64 15 6.82 4 1.82 3.92 0.96 

X14 69 31.36 84 38.18 53 24.09 12 5.45 2 0.91 3.94 0.92 

X15 60 27.27 111 50.45 39 17.73 7 3.18 3 1.36 3.99 0.84 

 1.00 4.55 20.00 43.91 30.55 المعدل  
3.98 0.88 

 5.55 20.00 74.45 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)ن بالاستناد إلى مخرجات برنامج ي: إعداد الباحثالمصدر
( يتبيَن لدينا وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات 5يتبيَن من معطيات الجدول )  المهارات: .2

بل  معدل الاتفاق   ذإ،  (X21-X25)بُعد المهارات في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى لليبارات  
اك درجة اتفاق ن هنأ %( وهذا يدل على  65إجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، اتفق( )في  العام  
تتجه نحو الإيجاب    ن اَراء الأفراد المبحوثينأ فقرات بُعد المهارات، أي    إجابات الأفراد المبحوثين علىفي  

بالاعتماد على مقياس )ليكرت( الخماسي، في حين بلغت درجة عدم الاتفاق العام لإجابات الأفراد المبحوثين  
%(، وكان الوسط 28%(، أما عن نسبة الإجابات اتفق على حد ما فهي )7على فقرات بُعد المهارات )

(، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين وبدرجة واضحة حول هذع  0.91( والانحراف الميياري)3.81الحسابي )
 الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 

امتلك مهارات التحليل لحيثيات العمل،    نص على ( والتي تX21وعلى المستوى الجزئي ف ن فقرة ) 
( الذي  X24ن فقرة )إ (، في حين  0.90( وانحراف ميياري قدرعُ )3.94حصلت على أعلى وسط حسابي )

تزج إدارة المصرف مهارة العاملين في مجالات محدودة لتنمية العاملين، وذلك باتفاق عينة البحث   ينص على
 (.0.90( وانحراف ميياري )3.66%( وبوسط حسابي ) 60بنسبة )
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 والانحرافات المعيارية لبُعد المهارات  وساط الحسابيةالت رارية والأالتوزيعات  :(5الجدول )

 الفقرات 

ستجابةمقياس الإ  
ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ي 
ار
عي
لم
 ا
ف
را
ح
لان
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 أتفق

(4) 

اتفق على حد  

( 3ما )   

 لا أتفق 

(2) 

لا اتفق  

 تماما  

(1) 

دد 
ع

دد  % 
ع

دد  % 
ع

دد  % 
ع

دد  % 
ع

 % 

X21 60 27.27 102 46.36 48 21.82 4 1.82 6 2.73 3.94 0.90 

X22 49 22.27 87 39.55 66 30.00 17 7.73 1 0.45 3.75 0.90 

X23 61 27.73 80 36.36 64 29.09 14 6.36 1 0.45 3.85 0.92 

X24 38 17.27 93 42.27 69 31.36 17 7.73 3 1.36 3.66 0.90 

X25 61 27.73 82 37.27 62 28.18 11 5.00 4 1.82 3.84 0.95 

 1.36 5.73 28.09 40.36 24.45 المعدل  
3.81 0.91 

 7.09 28.09 64.82 المجموع 

 SPSS V26     n=220ن باستخدام برمجية ي: إعداد الباحثالمصدر

( وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات بُعد الذكاء 6تؤشر نتائج الجدول )  الذكاء الشعوري: .3
ذ بل  معدل الاتفاق  إ،  (X31-X35)الشعوري في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى لليبارات  

ن هناك درجة اتفاق أ %( وهذا يدل على  69العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، اتفق( )
على  المبحوثين  الأفراد  أي    لإجابات  الشعوري،  الذكاء  بُعد  المبحوثينأفقرات  الأفراد  اَراء  نحو    ن  تتجه 

العام لإجابات  بلغت درجة عدم الاتفاق  الخماسي، في حين  )ليكرت(  بالاعتماد على مقياس  الإيجاب 
عن نسبة الإجابات اتفق على حد ما فهي  %(، أما 8الأفراد المبحوثين على فقرات بُعد الذكاء الشعوري )

(، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين 0.95( والانحراف الميياري)3.89%(، وكان الوسط الحسابي )23)
 وبدرجة واضحة حول هذع الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 

الموظفين الشعور  ( والتي تُمثل تنمي إدارة المصرف لدى  X31وعلى المستوى الجزئي ف ن فقرة ) 
( وانحراف ميياري قدرعُ  4.03%( وبوسط حسابي )81بالمسؤولية، حصلت على أعلى اهمية نسبية بلغت )

تحفز إدارة المصارف المنضبطين إداريا، وذلك باتفاق   نص على ( التي تX32ن فقرة )إ، في حين (0.94)
 (.1.05( وانحراف ميياري )3.69%( وبوسط حسابي )60عينة البحث بنسبة )

 والانحرافات المعيارية لبُعد الذكاء الشعوري  وساط الحسابيةالتكرارية والأ التوزيعات  :(6لجدول )ا

 الفقرات 

ستجابة الإمقياس    

ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ي 
ار
عي
لم
 ا
ف
را
ح
لان
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 أتفق

(4) 

اتفق على حد  

( 3ما )   

 لا أتفق 

(2) 

لا اتفق  

 تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

X31 81 
36.8

2 
82 

37.2

7 
42 

19.0

9 
13 5.91 2 

0.9

1 

4.0

3 

0.9

4 
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 الفقرات 

ستجابة الإمقياس    

ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ي 
ار
عي
لم
 ا
ف
را
ح
لان
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 أتفق

(4) 

اتفق على حد  

( 3ما )   

 لا أتفق 

(2) 

لا اتفق  

 تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

X32 55 
25.0

0 
77 

35.0

0 
58 

26.3

6 
24 

10.9

1 
6 

2.7

3 

3.6

9 

1.0

5 

X33 68 
30.9

1 
86 

39.0

9 
51 

23.1

8 
9 4.09 6 

2.7

3 

3.9

1 

0.9

7 

X34 62 
28.1

8 

10

0 

45.4

5 
46 

20.9

1 
9 4.09 3 

1.3

6 

3.9

5 

0.8

8 

X35 58 
26.3

6 
92 

41.8

2 
57 

25.9

1 
10 4.55 3 

1.3

6 

3.8

7 

0.9

0 

 1.82 5.91 23.09 39.73 29.45 المعدل  
3.8

9 

0.9

المجمو  5

 ع
69.18 23.09 7.73 

 n=220     (SPSS V.26)ن بالاستناد إلى مخرجات برنامج يإعداد الباحث المصدر:
 هوتشخيص : وصف متغير جودة الخدمة المصرفيةثانياا 

المعبرة    بعادالمصرفية وتشخيصه بدلالة الأخدمة  مضمون هذع الفقرة إلى وصف متغير جودة اليشير  
 حو الآتي: جابات المبحوثين عن الفقرات المجسدة ل ل منها وعلى النإعنه في ضوء  

)  الاعتمادية: .1 الجدول  بُعد 7يتبيَن من معطيات  فقرات  بشأن  المبحوثين  الأفراد  اَراء  بين  اتفاق  ( وجود 
ذ بل  معدل الاتفاق  إ، (Y11-Y14)فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى لليبارات   الاعتمادية في 

ن هناك درجة اتفاق  أ%( وهذا يدل على  74العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، أتفق( )
ن اَراء الأفراد المبحوثين تتجه نحو الإيجاب أعلى فقرات بُعد الاعتمادية، أي    لإجابات الأفراد المبحوثين

الأفراد  لإجابات  العام  الاتفاق  عدم  درجة  بلغت  حين  في  الخماسي،  )ليكرت(  مقياس  على  بالاعتماد 
%(، 21%(، أما عن نسبة الإجابات اتفق على حد ما فهي )5المبحوثين على فقرات بُعد الاعتمادية )

(، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين وبدرجة 0.89( والانحراف الميياري)3.98وكان الوسط الحسابي )
 واضحة حول هذع الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 

تعزز إدارة المصرف على تعزيز الثقة بالعمل   نص على ( والتي تY11ن فقرة )  الجزئي فوعلى المستوى  
( Y14ن فقرة )إ(، في حين  0.80( وانحراف ميياري قدرعُ )4.08المصرفي، حصلت على أعلى وسط حسابي )

%( وبوسط  68التي تُمثل يقدم إدارة المصرف الخدمة في التوقيتات المحددة، وذلك باتفاق عينة البحث بنسبة )
 (. 0.95( وانحراف ميياري )3.90حسابي )
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 والانحرافات المعيارية لبُعد الاعتمادية  وساط الحسابيةالتكرارية والأ التوزيعات  :(7الجدول )

 الفقرات 

ستجابة مقياس الإ   

ي 
اب
س
ح
 ال
ط
س
لو
 ا

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
 اتفق تماما   ا

(5 ) 

 أتفق

(4) 

اتفق على حد  

(3ما )  

 لا أتفق

(2) 

 لا اتفق تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

Y11 69 31.36 108 49.09 36 16.36 5 2.27 2 0.91 4.08 0.80 

Y12 63 28.64 104 47.27 43 19.55 6 2.73 4 1.82 3.98 0.87 

Y13 71 32.27 84 38.18 50 22.73 13 5.91 2 0.91 3.95 0.93 

Y14 66 30.00 83 37.73 57 25.91 10 4.55 4 1.82 3.90 0.95 

 1.36 3.86 21.14 43.07 30.57 المعدل 
3.98 0.89 

 5.23 21.14 73.64 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)إعداد الباحثان بالاستناد إلى مخرجات برنامج  المصدر:
)  الاستجابة: .2 الجدول  معطيات  الأفر لى  إ(  8تشير  اَراء  بين  اتفاق  بُعد وجود  فقرات  بشأن  المبحوثين  اد 

ذ بل  معدل الاتفاق  إ،  (Y21-Y24)ستجابة في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى لليبارات  الإ
ن هناك درجة اتفاق  أ%( وهذا يدل على  75العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، أتفق( )

ن اَراء الأفراد المبحوثين تتجه نحو الإيجاب  أ، أي  ستجابةراد المبحوثين على فقرات بُعد الإلإجابات الأف
الأفراد  لإجابات  العام  الاتفاق  عدم  درجة  بلغت  حين  في  الخماسي،  )ليكرت(  مقياس  على  بالاعتماد 

%(، 20%(، أما عن نسبة الإجابات اتفق على حد ما فهي )5المبحوثين على فقرات بُعد الاستجابة )
(، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين وبدرجة  0.91( والانحراف الميياري )4.02وكان الوسط الحسابي )

 واضحة حول هذع الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 
ف الجزئي  المستوى  )  وعلى  فقرة  الاستماع Y21ن  على  العاملين  المصرف  إدارة  تشجع  تُمثل  والتي   )

 (، في حين أن فقرة0.91( وانحراف ميياري قدرعُ )4.05حصلت على أعلى وسط حسابي ) لشكاوي الزبائن،
(Y22( حققت أقل اهمية نسبية ما قدرع )والذي يُ 79 )%بشكل   نتظارمثل تهيئ إدارة المصرف أماكن الأ

( وانحراف  3.95( وبوسط حسابي )%70بنسبة )  مناسب لراحة العاملين والزبائن، وذلك باتفاق عينة البحث
 (.0.97ميياري )
 ستجابة والانحرافات المعيارية لبُعد الإ وساط الحسابيةالتكرارية والأ التوزيعات  :(8الجدول )

 الفقرات 

ستجابة مقياس الإ   

ي 
اب
س
ح
 ال
ط
س
لو
 ا

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
 اتفق تماما   ا

(5 ) 

 اتفق

(4) 

اتفق على حد  

(3ما )          

  لا أتفق

(2) 

 لا اتفق تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

Y21 77 35.00 94 42.73 37 16.82 8 3.64 4 1.82 4.05 0.91 

Y22 74 33.64 81 36.82 51 23.18 9 4.09 5 2.27 3.95 0.97 

Y23 71 32.27 94 42.73 48 21.82 3 1.36 4 1.82 4.02 0.87 
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 الفقرات 

ستجابة مقياس الإ   

ي 
اب
س
ح
 ال
ط
س
لو
 ا

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
 اتفق تماما   ا

(5 ) 

 اتفق

(4) 

اتفق على حد  

(3ما )          

  لا أتفق

(2) 

 لا اتفق تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

Y24 72 32.73 96 43.64 41 18.64 9 4.09 2 0.91 4.03 0.87 

 1.70 3.30 20.11 41.48 33.41 المعدل 
4.02 0.91 

 5.00 20.11 74.89 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)إعداد الباحثان بالاستناد إلى مخرجات برنامج  المصدر:
( وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات 9يتبيَن من معطيات الجدول )   الخدمات والضمان: .3

،  (Y31-Y34)بُعد الخدمات والضمان في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى المبحوثة لليبارات  
%( وهذا يدل على  81ذ بل  معدل الاتفاق العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، أتفق( )إ
ن اَراء الأفراد  أ فقرات بُعد الخدمات والضمان، أي  ن هناك درجة اتفاق لإجابات الأفراد المبحوثين على  إ

المبحوثين تتجه نحو الإيجاب بالاعتماد على مقياس )ليكرت( الخماسي، في حين بلغت درجة عدم الاتفاق  
%(، أما عن نسبة الإجابات اتفق 2العام لإجابات الأفراد المبحوثين على فقرات بُعد الخدمات والضمان )

(، مما يعني اتفاق 0.85( والانحراف الميياري)4.22)  %(، وكان الوسط الحسابي17على حد ما فهي ) 
 الأفراد المبحوثين وبدرجة واضحة حول هذع الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. 

( والتي تُمثل توصي إدارة المصرف بشكل مستمر العاملين Y33ن فقرة )  ى المستوى الجزئي فوعل 
(، في  0.82( وانحراف ميياري قدرعُ )4.29وسط حسابي ) حصلت على أعلى   بالتعامل الإنساني مع الزبائن،

( الذي يُمثل يشعر الزبائن بالأمان عند التعامل مع المصرف، وذلك باتفاق عينة البحث Y31حين أن فقرة )
 (.0.87( وانحراف ميياري )4.16%( وبوسط حسابي )77بنسبة )
 والانحرافات المعيارية لبُعد الخدمات والضمان وساط الحسابية ( التوزيعات التكرارية والأ 9دول )الج

 الفقرات 

ستجابة الإمقياس    

ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ي 
ار
عي
لم
 ا
ف
را
ح
لان
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 اتفق

(4) 

اتفق على حد  

(3ما )           

  لا أتفق

(2) 

لا اتفق  

 تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

Y31 93 42.27 77 35.00 44 20.00 4 1.82 2 0.91 4.16 0.87 

Y32 100 45.45 74 33.64 43 19.55 1 0.45 2 0.91 4.22 0.84 

Y33 105 47.73 80 36.36 31 14.09 1 0.45 3 1.36 4.29 0.82 

Y34 98 44.55 82 37.27 33 15.00 4 1.82 3 1.36 4.22 0.86 

 1.14 1.14 17.16 35.57 45.00 المعدل  
4.22 0.85 

 2.27 17.16 80.57 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)ن بالاستناد إلى مخرجات برنامج يإعداد الباحثالمصدر: 
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( وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات 10يتبيَن من معطيات الجدول )السهولة واليسر:  .4

ذ  إ،  (Y31-Y34)بُعد السهولة واليسر في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى المبحوثة لليبارات  
%( وهذا يدل على  64بل  معدل الاتفاق العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، أتفق( )

ن اَراء الأفراد أفقرات بُعد السهولة واليسر، أي    ن هناك درجة اتفاق لإجابات الأفراد المبحوثين علىأ
على مقياس )ليكرت( الخماسي، في حين بلغت درجة عدم  المبحوثين تتجه نحو الإيجاب بالاعتماد  

%(، أما عن نسبة الإجابات 8الاتفاق العام لإجابات الأفراد المبحوثين على فقرات بُعد السهولة واليسر )
(، وبل  معدل  0.89( والانحراف الميياري)3.76%(، وكان الوسط الحسابي )28اتفق على حد ما فهي )

%(، وهي أهمية نسبية جيدة، مما يعني اتفاق الأفراد المبحوثين 75همية النسبية لبُعد السهولة واليسر )الأ
 الفقرات.وبدرجة واضحة حول هذع 

تراعي إدارة المصرف الظروف الشخصية    نص على( والتي تY41ن فقرة ) وعلى المستوى الجزئي ف
القوانين، مع  يتعارض  وبما لا  الخدمات  تقديم  في  ) للزبائن  بلغت  نسبية  اهمية  أعلى  على  %(  79حصلت 

همية نسبية ما أ ( حققت أقل Y43(، في حين أن فقرة )0.85( وانحراف ميياري قدرعُ )3.95وبوسط حسابي )
العمل، وذلك باتفاق عينة   تحرص إدارة المصرف على اختصار إجراءات  نص على%( والذي ي70قدرع )

 (. 1.01( وانحراف ميياري )3.51%( وبوسط حسابي )53البحث بنسبة )
 السهولة واليسروساط الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد التوزيعات التكرارية والأ  :(10الجدول )

 الفقرات 

ستجابة الإمقياس    

ط  
س
و
ال

ي
اب
س
ح
ال
 

ف  
را
ح
لان
ا

ي 
ار
عي
لم
 ا

 اتفق تماما  

(5 ) 

 اتفق

(4) 

اتفق على حد  

(3ما )           

  لا أتفق

(2) 

 لا اتفق تماما  

(1) 
دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

  

Y41 59 26.82 101 45.91 52 23.64 5 2.27 3 1.36 3.95 0.85 

Y42 49 22.27 108 49.09 53 24.09 9 4.09 1 0.45 3.89 0.81 

Y43 37 16.82 79 35.91 72 32.73 24 10.91 8 3.64 3.51 1.01 

Y44 40 18.18 92 41.82 72 32.73 13 5.91 3 1.36 3.70 0.88 

 1.70 5.80 28.30 43.18 21.02 المعدل  
3.76 0.89 

 7.50 28.30 64.20 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)ن بالاستناد إلى مخرجات برنامج يإعداد الباحث المصدر:

( وجود اتفاق بين اَراء الأفراد المبحوثين بشأن فقرات بُعد  11يتبيَن من معطيات الجدول )   الملموسية: .5
معدل ذ بل   إ، (Y51-Y55)الملموسية  في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى المبحوثة لليبارات 

هناك   ن أذا يدل على  %( وه 46الاتفاق العام لإجابات الأفراد المبحوثين بالاتفاق )اتفق تماماً، أتفق( )
ن اَراء الأفراد المبحوثين أ ن على فقرات بُعد الملموسية، أي  إجابات الأفراد المبحوثيفي  درجة اتفاق ضيفة   

العام   الاتفاق  بلغت درجة عدم  الخماسي، في حين  )ليكرت(  بالاعتماد على مقياس  السلبية  تتجه نحو 
على حد ما    %(، أما عن نسبة الإجابات اتفق26لإجابات الأفراد المبحوثين على فقرات بُعد الملموسية )
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( )28فهي  الحسابي  الوسط  وكان  الميياري)%3.22(،  والانحراف  الأفراد  1.16(  اتفاق  يعني  مما   ،)

 الفقرات وفقا لوجهة نظرهم الشخصية. المبحوثين وبدرجة ضييفة حول هذع 
( التي تُمثل يستخدم المصرف أدوات الدفع الال تروني في التعامل Y54على المستوى الجزئي ف ن فقرة )و 

(،  1.02( وانحراف ميياري )3.69حصلت على أعلى وسط حسابي ) مع الفروع والمصارف الأخرى والزبائن،
لي في عدة مناطق جغرافية آيوفر في المصرف أجهزة صراف    نص على ( التي ت Y55في حين أن فقرة )

( وانحراف 2.86%( وبوسط حسابي )37لضمان توفير الخدمة في وقتها، وذلك باتفاق عينة البحث بنسبة )
 (.1.35ميياري )
 والانحرافات المعيارية لبُعد الملموسية  سابيةوساط الحلتكرارية والأ االتوزيعات  :(11الجدول )

 الفقرات 

ستجابة مقياس الإ   

ي 
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال
 

ف  
را
ح
لان
ا

ي 
ار
عي
لم
 اتفق تماما   ا

(5 ) 

 اتفق 

(4) 

اتفق على حد ما  

(3)          

  لا أتفق

(2) 

 لا اتفق تماما  

(1) 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

دد 
ع

 

%
 

Y51 24 10.91 85 38.64 59 26.82 31 14.09 21 9.55 3.27 1.13 

Y52 25 11.36 60 27.27 80 36.36 29 13.18 26 11.82 3.13 1.15 

Y53 22 10.00 67 30.45 70 31.82 38 17.27 23 10.45 3.12 1.13 

Y54 46 20.91 96 43.64 51 23.18 18 8.18 9 4.09 3.69 1.02 

Y55 29 13.18 52 23.64 48 21.82 42 19.09 49 22.27 2.86 1.35 

 11.64 14.36 28.00 32.73 13.27 المعدل  
3.22 1.16 

 26.00 28.00 46.00 المجموع 

 n=220     (SPSS V.26)ن بالاستناد إلى مخرجات برنامج يإعداد الباحث المصدر:

 تحليل علاقة تأثير قدرات المورد البشري في جودة الخدمة المصرفية ثالثا: 
( الى وجود تأثير طردي لقدرات المورد البشري في جودة الخدمة المصرفية، 12) تؤشر نتائج الجدول  

( وهذا التأثير ذو دلالة معنوية بدلالة القيمة الاحتمالية  0.615وذلك بدلالة قيمة معامل الانحدار التي بلغت )
(P-value( التي بلغت )0.012  )  هانفس(، كما تؤشر النتيجة  0.05قل من )أ وهي  ( قيمةtCal)    المحسوبة

-Rتبين قيمة معامل التحديد )و(،  1.96( الجدولية والبالغة )T)  كبر من قيمةأ( وهي  9.17التي بلغت )

Square( أن )ن  أ و   (قدرات المورد البشري )  سببه ( جودة الخدمة المصرفية( من التغيرات الحاصلة في )%66
حدار، نموذج الانأعزى إلى متغيرات أخرى لم تضمن في  يُ  ( من التغييرات في )جودة الخدمة المصرفية(34%)

( من التغيرات الحاصلة في جودة  %66ن قدرات المورد البشري تفسر ما مقدارع )إخر يمكننا القول  آوبمعنى  
لى رفض فرضية العدم وقبول بديلتها التي تنص: يوجد تأثير  معنوي ذو دلالة  إوهذا يقودنا  الخدمة المصرفية،  

≥ ∞   احصائية لقدرات المورد البشري في جودة الخدمة المصرفية عند مستوى الدلالة المعنوي  0.05 
 

 

 

 نتائج تأثير قدرات المورد البشري في جودة الخدمة المصرفية  :(12الجدول )
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 (   t =1.96القيمة الجدولية )
 AMOS V24       n=220ن في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برمجية  يإعداد الباحث  المصدر:

للمعرفة  وجود تأثير طردي    (13الجدول )  تؤشر نتائج   اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسة:  .1
المصرفيةفي   الخدمة  الرافدين في محافظة نينوى، وذلك بدلالة قيمة معامل   جودة  في فروع مصرف 

(  0.007حتمالية التي بلغت )( وهذا التأثير ذو دلالة معنوية بدلالة القيمة الا7470.الانحدار التي بلغت )
كبر أوهي  (  8.30المحسوبة والتي بلغت )(  Calt(، كما تؤشر نفس النتيجة قيمة )0.05)  قل منأوهي  

 (. 1.96( الجدولية والبالغة ) Tن قيمة )م

للمهارات  وجود تأثير طردي    (13الجدول )  تؤشر نتائج  اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسة:  .2
المصرفية الخدمة  الرافدين في محافظة نينوى، وذلك بدلالة قيمة معامل   في جودة  في فروع مصرف 

(  0260.( وهذا التأثير ذو دلالة معنوية بدلالة القيمة الاحتمالية التي بلغت )8020.الانحدار التي بلغت )
كبر أ( وهي  9.5المحسوبة والتي بلغت )  (tCalقيمة )  هانفس   (، كما تؤشر النتيجة0.05قل من )أوهي  
 (. 1.96( الجدولية والبالغة ) Tقيمة ) من

للذكاء  وجود تأثير طردي  (  13الجدول )  تؤشر نتائج  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسة: .3
في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى، وذلك بدلالة قيمة   الشعوري في جودة الخدمة المصرفية

حتمالية التي بلغت الا( وهذا التأثير ذو دلالة معنوية بدلالة القيمة  5560.معامل الانحدار التي بلغت )
(  11.4المحسوبة والتي بلغت )(  tCalقيمة )  هانفس   (، كما تؤشر النتيجة0.05قل من )أ( وهي  0.005)

 (. 1.96( الجدولية والبالغة )Tكبر من قيمة )أوهي 

بعاد قدرات المورد البشري من حيث قوة التأثير في جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العاملين أتتباين   .4
حيث تبين لدينا  (،  α<0.05في فروع مصرف الرافدين في محافظة نينوى عند مستوى دلالة احصائية )

ولى ء الشعوري( قد جاء في المرتبة الأن بُعد )الذكا أ(  SRWومن خلال قيمة معامل الانحدار الميياري )
التأثير  قوة  في  الترتيب  )  ،من حيث  الميياري  الانحدار  قيمة معامل  بدلالة  ( والتي بلغت  SRWوذلك 

ما المرتبة  أ(،  7730.(، ويليه في قوة التأثير بُعد )المهارات( وبقيمة معامل انحدار ميياري بلغت )8100.)
 (.7690.ة( وبقيمة معامل انحدار ميياري بلغت )الثالثة والاخيرة فقد كانت من نصيب بُعد )المعرف

 تحليل الانحدار 

Regression analysis 

 المتغير التاب: / جودة الخدمة المصرفية 

 المعنوية 
P-

value 

C.R. 
 معامل التحديد 
R-squared 

الخطأ المعياري  
لمعاملات  
 الانحدار 

معاملات  
الانحدار  
 المعيارية 

معاملات  
 الانحدار 

Coefficients 
 المتغير المستقل 

(B)eS SRW B 
 قدرات المورد البشري  0.615 0.851 0.067 0.66 9.17 0.012
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5. ( التحديد  معامل  قيمة  )R-Squareتبين  أن  أي  الخدمة  51%(  )جودة  في  الحاصلة  التغيرات  من   )

 ( من التغييرات في )جودة الخدمة المصرفية(%49)قدرات المورد البشري( وان ) بعادأ سببه المصرفية(
 بعاد قدراتأن   يمكننا القول ب  ى خر أ  يبارةحدار، وبيعزى إلى متغيرات أخرى لم تضمن في أنموذج الان

 . جودة الخدمة المصرفية( من التغيرات الحاصلة في %51تفسر ما مقدارع ) المورد البشري 
 

 قدرات المورد البشري في جودة الخدمة المصرفية  بعاد أنتائج تأثير  :(13الجدول )

 (  tTab=1.96القيمة الجدولية )
 AMOS V24     n=220ن في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برمجية يإعداد الباحث المصدر:

 المحور الخامس: الاستنتاجات والمقترحات 
 طرحه تم لما واست مالا  البحث، اليها توصل التي والمقترحات الاستنتاجات  من اً المحور عدد هذا يتضمن

 البحث وعلى النحو الآتي: نم المرجوة الفائدة ولتحقيق معلومات من
 الاستنتاجات  أولاا:
أشــــــــارت النتائج بأن هنالك تأثيراً معنوياً على المســــــــتوى ال لي لقدرات المورد البشــــــــري في تعزيز جودة  .1

الخدمة المصـرفية، وهذا يدل على اهتمام المصـارف المبحوثة بقدرات المورد البشـري باعتبارها المهارات 
بحوث لتجعلــه في المتميزة والخصـــــــــــــــائص والــذكــاء والمعــارف والخبرات التي يتفرد بهــا المصــــــــــــــرف الم

المقدمة، وتميزع عن باقي المصــــــارف المنافســــــة، وبذلك تمكن المصــــــرف من الوصــــــول الى مجموعات 
متنوعة من الاســـــــواق ودعم موقعها وتحقيقها للأهداف الاســـــــتراتيجية، ويمكن أن يرجع ســـــــبب ذلك إلى 

ــبة والمهارات التي تؤدي إلى إحداث تغييرات جوهرية في ــرف وما لها من   المعرفة الجديدة المكتسـ المصـ
ــبب تراكم الخبراتتأثيرات إيجابية في طر  ــقل أو  يقة عمله، أو بســـ ــعوري والتي أدت إلى صـــ والذكاء الشـــ

إعادة اسـتعمال المعرفة الموجودة داخل المصـرف بطرائق جديدة وبالمحصـلة الوصـول الى جودة الخدمة 
 المطلوبة.

 تحليل الانحدار 

Regression analysis 

 المتغير التاب: / جودة الخدمة المصرفية

تسلسل  
قوة  
 التأثير 

 المعنوية
P-

value 

C.R. 

معامل  
 التحديد 

R-

squared 

الخطأ المعياري  
لمعاملات  
 الانحدار 

معاملات  
الانحدار  
 المعيارية 

 معاملات الانحدار 
Coefficients  المتغير المستقل 

(B)eS SRW B 
 8.3 0.007 الثالث

0.51 

 المعرفة  0.747 0.769 0.090
 المهارات  0.802 0.773 0.085 9.5 0.026 الثاني 
 الذكاء الشعوري  0.556 0.810 0.049 11.4 0.005 الاول 
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ويُفســــر ذلك   ،المعرفة في تعزيز جودة الخدمة المصــــرفيةأظهرت نتائج البحث وجود تأثير إيجابي لبُعد  .2

ــاعدة الزملاء الآخرين أي تحويل  ــاركة المعرفة ومســــــــ بدعم إدارة المصــــــــــرف لتوجهات الافراد نحو مشــــــــ
ــية الى معرفة تنظيمية ــمنية والصــــــريحة لت وين معرفة  المعرفة الشــــــخصــــ من خلال تبادل معارفهم الضــــ
ــتركة، ودعم الثقافة   ــورة مشـ ــواء  جديدة بصـ العمل والوحدات التنظيمية عبر  و مع فرق أداخل  التعاونية سـ

 مشاركة الأف ار والمعلومات والمقترحات المرتبطة بمهام العمل.

ــحت نتائج البحث عن وجود تأثير طردي للمهارات في تعزيز جودة الخدمة المصـــــرفية .3 وهذا يدل  ،أفصـــ
اجزاء مترابطـة  وتعبر عن  على تمتع الأفراد بـالقـدرة على تحقيق نتـائج أفضـــــــــــــــل وت وين قيمـة للزبـائن،

فراد، فهي مزيج من معارف يكتســــــــــبها الفرد بالتجربة المســــــــــتمرة والتعلم والخبرات  بســــــــــلوكيات الأتتمثل  
ما، وتجعله مســتعداً لأداء الوظائف المناطة به وتنفيذها بأفضــل طريقة   المكتســبة للفرد عند قيامه بعمل

وتســـمح  ،عبر المعلومات التي يمتل ها والصـــفات والقدرات الشـــخصـــية التي تبرز علاقة الفرد في العمل
وتســمح له باكتســاب الاحترام وبناء   ،مةله بالانســجام مع زملائه وتعطيه القدرة على اتخاذ القرارات المه

علاقة جيدة مع الزملاء والزبائن، مما يؤدي إلى وجود بيئة عمل أفضل تتمتع بالإبداع والتنوع والابت ار 
 ومستجدات العمل. التطوراتالتي تعد ميزة ذات قيمة مضافة للفرد والمصرف تضمن مواكبة 

ــائي وجود تأثير إيجابي للذكاء الشــــــــــــعوري في تعزيز جودة الخدمة   .4 أوضــــــــــــحت نتائج التحليل الاحصــــــــــ
وهذا يدل على توفر مجموعة من الخصـــائص الشـــخصـــية للأفراد التي تســـاعدهم في معرفة  ،المصـــرفية

فضــــــــلا عن الإحســــــــاس بحاجات الآخرين ورغباتهم وإدارتها بصــــــــورة جيدة ومثمرة،    ،حاجاتهم ورغباتهم
هـامهم التي تعترض م  و المواقفأالظروف  وين ردود فعـل منـاســــــــــــــبـة نحو  وبـالتـالي تســـــــــــــــاعـدهم في ت 
خرين بصـــــــورة جيدة ومناســـــــبة، وتســـــــهل عملية التواصـــــــل وإقامة علاقات ونشـــــــاطاتهم، والتعامل مع الآ

ــبة  ــبة وســـريعة تتولد من الســـيطرة والتحكم بطريقة مناسـ اجتمالاية مع الاخرين، والإتيان بردود فعل مناسـ
 مع المشاعر الشخصية.

 المقترحات  ثانياا:
هم في  المقترحات التي يؤمل أن تس  دراجإف نه يمكن  التي خلص إليها البحث  في ضوء الاستنتاجات  

 تفعيل دور قدرات المورد البشري في تعزيز جودة الخدمة المصرفية، وعلى النحو الآتي:
مكانية تركيز الاهتمام بتحســـــــين قدرات المورد البشـــــــري لفروع مصـــــــرف الرافدين في مجال الت يف مع إ .1

التغيرات البيئية المتســــــــــــارعة لزيادة إمكانية تقديم خدمة مصــــــــــــرفية ذات جودة افضــــــــــــل للمجتمع، عبر  
البيئية وانعكاســاتها على الجانب المصــرفي،   اســتحداث تشــكيل إداري متخصــص بمتابعة آخر التطورات

 بالاعتماد على الآليات الآتية:

 استثمار طاقات الأفراد والأخذ بآرائهم وملاحظاتهم عبر اشراكهم في البرامج التدريبية والتطويرية. .أ

ــاليب انجا .ب ــتقليص الهدر في الموارد ومحاولة زيادة المخرجات عن طريق اعتماد أســـــــ هم ز مرنة تســـــــ
 بتقليل الروتين وتفعيل الدور الرقابي.
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ا، التي تُعد ضـــرورية ضـــرورة اهتمام مصـــرف الرافدين بتحديد واكتســـاب المعرفة التي يتم انتاجها خارجي .2

ــاطـاتهـا في جمع المعرفـة تحـدد جودة قـدرات موردهـا البشــــــــــــــري على   تهـاوســــــــــــــرعقـدرة المنظمـة  ، و لنشــــــــــــ
ــاب،   ــول على موتعتالاكتســـــ ــتيعاب ما يدور حوله من تغييرات للحصـــــ د على قدرة الفرد على إدراك واســـــ

عليه  والإطلاع نا مراقبة ما قام به الآخرينالمعلومات واكتســــــابها عبر التجربة والملاحظة والتأمل وأحيا
 لغرض الوصول إلى النتائج الإيجابية معتمدا على سرعة البديهة، ويتم ذلك عن طريق:

لين، المقبولة بين العامالتركيز على الاتصالات في المنظمة الذي يساهم في تحفيز سلوكيات العمل   .أ
حيث   التواصل،  عمليات  ويدعم  إويسهل  ونشرها،  المعرفة  تبادل  على  يساعد  المنفتح  المناخ  ن 

 معلومات الأفراد ومعرفتهم ضمن الوحدات التنظيمية. 
يُسهل رأس المال الاجتماعي من عمليات اكتساب المعرفة الخارجية، إذ ترتبط بصورة ايجابية مع  .ب

قود الى تحسينات استغلال المعرفة عبر تطوير خدمات جديدة، ومشاركتها وتبادلها بين الأفراد وبما ي
والأفي   والزبائن  الابت ار  المصلحة  أصحاب  مع  الاجتمالاية  بالعلاقات  وتتمثل  التنظيمي،  داء 

 والاتصالات مع زبائن جدد وعلاقات عمل أخرى. 
العاملين عبر ت .3 فراد رقمية بدءاً من الأإلى    عمالحويل كافة الأبناء بنية تحتية رقمية لتعزيز مهارات 

 العاملين والموارد الأخرى للمنظمة وانتهاءً بالزبائن، ويتم ذلك عن طريق: 
 عمال الرقمية. دوري لها لغرض مواكبة تطورات الأ إعداد برامج تدريبية مسبقة مع تحديث .أ

مجالات العمل وربط تف يرهم بالتغيير تطوير عمليات المعرفة لدى العاملين بالتقنيات الرقمية في   .ب
 الحاصل على مستوى العالم. 

زيادة اطلاع العاملين على أهمية الذكاء الشعوري ضمن قدرات العاملين وتوجيهها بصورة إيجابية تخدم  .4
مصلحة العاملين في المصارف عينة البحث وجعلها ثقافة مستمرة تأخذ اتجاهات أوسع في تعزيز التقييم 

 الذاتي وجودة الخدمة المصرفية، ويتم ذلك عن طريق: 

فراد الموهوبين من خلال عمليات الاستقطاب والتعيين وتمكينهم من تعزيز إدارة بجذب الأالاهتمام   .أ
 الآخرين، لما لهم من امكانيات خاصة.  عن مشاعر مشاعرهم فضلاً 

الشعوري للأفراد والعمل على  هم في تعزيز مستوى الذكاء  رف على الأسباب والعوامل التي تسالتع  .ب
 تعزيزها. 
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