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Abstract: 

    This study explores the importance of managing banking mood 

and its impact on the satisfaction of both internal and external 

customers. It demonstrates that mood is influenced by cultural, 

psychological, social, political, and cognitive factors, which drive 

individuals to seek products that fulfill their satisfaction. Employees 

strive to maintain a positive mood to regulate their professional 

lives, which in turn affects their behavior as well as that of the 

customers. The study focuses on the strategies adopted by 

decision-makers to manage banking mood and create a positive 

internal environment that reflects on external clients. It is based on 

a central hypothesis that suggests a significant inverse correlation 

between banking mood management and contemporary banking 

behaviors. The researchers utilized a questionnaire based on a 

five-point Likert scale, distributed to 100 employees in selected 

Iraqi banks, to measure this relationship. 
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    The findings revealed a positive relationship between banking 

mood and the transformation of contemporary banking behaviors, 

indicating that mood-related behavioral practices influence banking 

behavior. The study recommends emphasizing contemporary 

behaviors that enhance productivity by improving the mood of 

internal employees to sustain external customer satisfaction. 

Keywords: Banking Mood Management, Contemporary Banking 

Behaviors, Iraqi Banks. 

 المستخلص :

تبحث الدراسة فً أهمٌة إدارة المزاج المصرفً وتأثٌره على رضا العملاء الداخلٌٌن     

والخارجٌٌن. تظُهر أن المزاج ٌتأثر بعوامل ثمافٌة، نفسٌة، اجتماعٌة، سٌاسٌة، ومعرفٌة، مما 

ٌدفع الأفراد للسعً نحو امتلان منتجات تحمك رضاهم. ٌحرص الموظفون على الحفاظ على 

 ً لتنظٌم حٌاتهم الوظٌفٌة، وٌؤثر ذلن على سلوكهم وسلون العملاء.مزاج إٌجاب

تركز الدراسة على استراتٌجٌات إدارة المزاج المصرفً التً ٌتبعها صانعو المرار لخلك     

بٌئة إٌجابٌة داخلٌة تنعكس على العملاء الخارجٌٌن. تستند إلى فرضٌة رئٌسٌة تفٌد بوجود علالة 

ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن إدارة المزاج المصرفً وسلوكٌات المصارؾ المعاصرة. 

ع على ا موظؾ فً بعض  100ستخدم الباحثون استبٌاناً مبنٌاً على ممٌاس لٌكرت الخماسً، وُز ِّ

المصارؾ العرالٌة، لمٌاس هذه العلالة. أظهرت النتائج أن العلالة بٌن المزاج المصرفً وتحول 

سلوكٌات المصارؾ المعاصرة إٌجابٌة، مما ٌدل على تأثٌر الممارسات السلوكٌة للمزاج 

على سلون المصارؾ. توصً الدراسة بالتركٌز على السلوكٌات المعاصرة التً  المصرفً

تزٌد الإنتاجٌة من خلال تحسٌن مزاج الموظفٌن الداخلٌٌن للحفاظ على رضا العملاء 

 الخارجٌٌن.

الكلمات المفتاحٌة: إدارة المزاج المصرفً، سلوكٌات المصارؾ المعاصرة، المصارؾ  

 العرالٌة      

 المقدمة:

فً ظل التحولات المتسارعة التً ٌشهدها المطاع المصرفً، وتزاٌد التنافسٌة فً تمدٌم       

الخدمات المالٌة، أصبحت المؤسسات المصرفٌة مطالبة لٌس فمط بتحمٌك الاستمرار المالً 

ً بفهم الأبعاد النفسٌة والسلوكٌة للعاملٌن داخلها  وتمدٌم منتجات مصرفٌة مبتكرة، بل أٌضا
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ً أن المزاج المصرفً والزبا بوصفه انعكاساً -ئن الخارجٌٌن على حد سواء. إذ بات واضحا

ٌعد عاملاً حاسماً فً تحدٌد جودة الأداء  -لتراكمات ثمافٌة ونفسٌة واجتماعٌة وسٌاسٌة ومعرفٌة

الوظٌفً الداخلً ودرجة رضا الزبائن الخارجٌٌن، الأمر الذي ٌؤثر بدوره على سلوكٌات 

ة ومولعها التنافسً فً السوق. وعلى هذا الأساس، ٌكتسب موضوع إدارة المصارؾ الحدٌث

المزاج المصرفً أهمٌة بالؽة كونه ٌشكل مدخلاً لفهم سلوكٌات الأفراد داخل المؤسسة 

المصرفٌة وكٌفٌة تعاملهم مع الزبائن، وٌعكس مدى لدرة المصرؾ على ضبط الأجواء الداخلٌة 

ٌم الخدمة. فالإدارة الفاعلة للمزاج المصرفً تسهم فً خلك بما ٌنعكس إٌجاباً على مستوى تمد

 بٌئة تنظٌمٌة مستمرة تعزز من الإنتاجٌة، وتبنً علالات أكثر تماسكاً بٌن المصرؾ وزبائنه.

لمد جاء هذا البحث لٌسلط الضوء على الكٌفٌة التً تدٌر بها المصارؾ العرالٌة المزاج      

رة تؤثر فعلٌاً على سلوكٌاتها المعاصرة، مستندٌن إلى فرضٌة المصرفً، وما إذا كانت هذه الإدا

رئٌسة مفادها أن هنان علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن إدارة المزاج المصرفً 

وسلوكٌات المصارؾ الحدٌثة. كما ٌسعى البحث إلى تحلٌل مجموعة من الأبعاد المرتبطة بهذه 

داعمة، من أجل الوصول إلى نتائج علمٌة تساهم فً الفرضٌة عبر تساؤلات فرعٌة وفرضٌات 

 ة.لمزاجٌالسلوكٌة وا تعزٌز فعالٌة الأداء المصرفً من خلال الإدارة

 

 انمبحث الاول

 منهجيت انبحث

 كٌؾ ٌمكن للاستمرار المالً ان ٌؤثر على ادارة المزاج المصرفً ؟

 هل خدمة الزبائن الخارجٌٌن تؤثر على ادارة المزاج المصرفً  -1

 كٌؾ ٌمكن لممارسات الالراض المسؤولة ان تسهم فً ادارة المزاج المصرفً  -2

 السلون الاخلالً المتبع من لادرة المصرؾ هل ٌؤثر فً ادارة المزاج المصرفً  -3

 كٌؾ ٌمكن لمشاركة المجتمع ان تؤثر فً ادارة المزاج المصرفً  -4

كٌؾ تدٌر المصارؾ امزجة موظفٌها ، وما هً انعكاسات ذلن على السلوكٌات  -5

؟المعاصرة للمصارؾ
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 اهداف البحث : ثانيا  

تعتمد أهداؾ دراسة إدارة المزاج المصرفً ابعاد المتؽٌر المعتمد بكون الهدؾ الؽاٌة     

دراستنا هذه العدٌد من الاهداؾ التً تسعى المصارؾ الى النهائٌة المراد الوصول الٌها وفً 

تحمٌمٌها من خلال اثر ادارة المزاج المصرفً على سلوكٌات المصارؾ المعاصرة وهذه 

 الاهداؾ هً :

لفهم كٌفٌة استخدام المصارؾ لاستراتٌجٌات ادارة المزاج الداخلً علٌها البحث عن  -1

 بٌئٌة متكاملة مع الزبائن الخارجٌٌن . الزبون الذي ٌتطابك مزاجه مع المصرؾ لخلك

لفحص الطرق التً تدٌر بها المصارؾ عواطؾ  وأمزجة موظفٌها ،.علٌها ان تصنع   -2

 المنتجات المصرفٌة التً تناؼم شعور الزبون .

ٌعتنً المصرؾ دائما باستخدام سلون تخفٌؾ العبء عن كاهل الزبون عن طرٌك  -3

 فً .الادارة لمثالٌة لادارة المزاج المصر

من اهم السلوكٌات المعاصرة للمصارؾ هو المرونة والتكٌؾ العاطفً للمصرؾ عن  -4

 طرٌك الادارة الصحٌحة للمزاج المصرفً .

ٌعد تنفٌذ سلوكٌات الممارسات المستدامة مهمة صعبة للمصارؾ الحدٌثة وهذا لاٌتم الا  -5

 من خلال لدرة المصرؾ على ادارة مزاجها المصرفً .

شمول المالً من اهم السلوكٌات المعاصرة والتً لها الاثر الواضح سلوكٌات تعزٌز ال -6

 على المزاج المصرفً والمزاج الزبونً .

 ثالثا  : : اهمية البحث 

تعد مواضٌع السلون وعلم النفس المصرفً من المواضٌع التً لالت اهتمام من لدن اؼلب      

جدا لتحمٌك التمٌز وكسب اكبر شرٌحة المصارؾ الحدٌثة لان عملٌة التناؼم مع الزبون مهمة 

 ممكنة من الزبائن ,وٌمكن تحدٌد اهم نماط الاهمٌة وفك الاتً .

الاهمٌة للزبون الداخلً وهم الافراد العاملٌٌن عندما ٌكون هنالن استمرار مالً وادارة  -1

كفؤة تهتم بعملٌات ادارة المزاج لأفرادها ستكون الإنتاجٌة المالٌة عالٌة جدا لانها 

 تخلك حالة من التماسن التنظٌمً فً المصرؾ س

اهمٌة ادارة المزاج المصرفً وانعكاسة على المزاج الزبونً مما ٌخلك حالة من   -2

 الرضا والولاء لدى الزبون الخارجً وهذا سٌمود الى كسب زبائن جدد .
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خلك حالة من الثمة لدى المستثمرون بمختلؾ انواعهم  ، وهذا سٌشجع استخدام منتجات  -3

المصرؾ المالٌة والاستثمار فً أوراله المالٌة وهذا متأتً من كون المصرؾ ٌعمل 

 بكفاءة وثمة نتٌجة الثمة بمزاج العاملٌٌن فً المصرؾ . 

ال مع أصحاب المصلحة ، ادارة المزاج المصرفً ، ٌخلك حالة من  التواصل بشكل فع -4

 والحفاظ على أداء مالً لوي ، والتكٌؾ مع التؽٌرات فً البٌئة التنظٌمٌة.

ٌمكن أن ٌكون للعوامل الخارجٌة مثل التروٌج والتسوٌك المصرفً  ومعنوٌات   -5

 المستثمرٌن تأثٌر على المزاج المصرفً.

 رابعا  : فرضيات البحث : 

ة واهمٌة واهداؾ الدراسة تم صٌاؼة الفرضٌات الاتٌة من خلال ما تمدم من تساؤلات الدراس

وهً:الفرضٌة الرئٌسة ) هنالن علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن ادارة المزاج 

 المصرفً وسلوكٌات المصارؾ المعاصرة ( وتنبثك منها الفرضٌات الفرعٌة الاتٌة :

وسلوكٌات  تقرار الماليالاسهنالن علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن  -1

 المصارؾ المعاصرة

وسلوكٌات  خدمة الزبائن الخارجيينهنالن علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن  -2

 المصارؾ المعاصرة

هنالن علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن ممارسات الالراض المسؤولة   -3

 وسلوكٌات المصارؾ المعاصرة

وسلوكٌات  السلوك الاخلاقيٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن هنالن علالة ارتباط عكس -4

 المصارؾ المعاصرة

وسلوكٌات   مشاركة المجتمعهنالن علالة ارتباط عكسٌة ذات دلالة معنوٌة  بٌن  -5

 المصارؾ المعاصرة.

 المبحث الثاني

 الجانب النظري

 اولا : مفهوم المزاج بصورة عامة 

المزاج هو محصلة عوامل متداخلة ومتعددة ثمافٌة ونفسٌة واجتماعٌة وصحٌه وسٌاسٌة      

ومعرفٌة حٌث ٌتولع من خلال هذه العوامل ان ٌموم الاشخاص بالتوافك فٌما بٌنها لتشكٌل 

المزاج العام حٌث ٌشٌر المزاج الى أنواع معٌنة من الاختلافات التً ٌمكن ملاحظتها فً ولت 
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وتعد حمٌمة اختلاؾ ردود الأفعال لدى معظم الافراد من حٌث كٌفٌة استجابتهم  مبكر من الحٌاة

للموالؾ التً تمر بهم هو من اهم الممٌزات النوعٌة للعاطفة لدٌهم حٌث ٌستجاب الأطفال 

فً المصادر الأكادٌمٌة ،  وكذلن البالؽٌن بشكل متذبذب ومتباٌن الى اؼلب ظروؾ الحٌاة .

المزاج فً مجالات علم النفس وعلم الأعصاب كطرٌمة لفهم الفروق الفردٌة ؼالباً ما تتم دراسة 

فً السلون والعاطفة. أحد الأطر المعروفة لدراسة المزاج هو النموذج البٌولوجً للمزاج ، 

والذي ٌمترح أن المزاج ٌتأثر بالاختلافات العصبٌة والفسٌولوجٌة الموروثة الموجودة منذ 

وهنالن رأي اخر  مؤثر وهو جرد   (Kagan J. ،& Snidman ،N ،1999:73الولادة )

( ، والذي ٌمٌم المزاج باستخدام أربعة أبعاد وهً : ))البحث عن الجد TCIالمزاج والشخصٌة )

، Cloninger ،C.R 2011,:20، وتجنب الضرر ، والاعتماد على المكافأة ، والمثابرة (( )

& Zohar ،A.H ) 

 ج المصرفي ثانيا  : مفهوم ادارة  المزا

ٌشٌر مصطلح المزاج المصرفً  إلى الرؼبة العامة فً المخاطرة واستراتٌجٌة إدارة      

المخاطر للمصرؾ من خلال دراسة مٌول ورؼبات الافراد العاملٌن لخلك التنافس لامتلاكهم 

المدرة على الحٌوٌة والتكٌؾ مع مزاج الزبون  . وان نجاح اي مصرؾ ٌعتمد على ما ٌمتلكه 

زبائن بكون الزبون هو الحافز المالً للمصرؾ ومن خلاله ممكن ان تحمك المصارؾ  من

ارباحها ومن ثم ٌنعكس ذلن على بماء المصرؾ فً عالم المنافسة وهذا ٌمكن أن ٌؤثر على 

مما لد ٌزٌد من احتمالٌة حدوث أزمات مالٌة وٌزعزع استمرار النظام  أنشطة الانتاجٌة ,

.(ركزت أبحاث أخرى على دور ادارة  Adrian, T., & Shin, H. S, 2009:21المالً)

مزاج المصرؾ  فً عملٌة الإلراض ، ودراسة كٌؾ ٌمكن أن تؤثر ممارسات إدارة المخاطر 

، Gertler 1994:101وشهٌة المصرؾ  للمخاطر على توافر وشروط المروض للممترضٌن )

M. ،& Gilchrist ،S ).    على مزاج متوازن من أجل إدارة لذا من المهم للمصارؾ الحفاظ

المخاطر بشكل فعال ودعم استمرار النظام المالً. تشٌر إدارة الحالة المزاجٌة المصرفٌة  

بصورة عامة إلى وضع  الاستراتٌجٌات والتمنٌات التً ٌستخدمها مدراء المصارؾ  لتنظٌم 

تها اي إنه ٌنطوي على عواطفهم وحالاتهم المزاجٌة اتجاه الزبون من جهة واتجاه تنشٌط منتجا

ان المصرؾ  الذي ٌتمتع بمزاج  محاولة نشطة للتأثٌر على الحالة المزاجٌة أو العاطفٌة لمتخذ .

إٌجابً أكثر تفاؤلاً بشأن آفاله المستمبلٌة ولد ٌكون أكثر استعدادًا لاؼتنام الفرص والمبادرات 

مو . ومن خلال دراسة مفهوم الجدٌدة وانتهاج سلوكٌا مصرفٌة معاصرة تحمك له البماء والن

ادارة المزاج المصرفً أظهرت الأبحاث أن المزاج المصرفً الإٌجابً ٌمكن أن ٌساهم فً 



33 

 

 

توسع الائتمان وتدفك الأموال داخل الالتصاد ، بٌنما ٌمكن أن ٌؤدي المزاج المصرفً السلبً 

 .Gertler, M,1994:67)إلى انكماش الائتمان وتملٌل تدفك الأموال) 

ؼالباً ما تستخدم  بعض المصارؾ إدارة الحالة المزاجٌة فً سٌاق تدخلات وعلاجات      

الصحة المالٌة والتفكٌر العملً لموظفً المصرؾ الذٌن ٌعانون من تملب مزاجهم  ، مثل العلاج 

وهنا ٌمكن الناع الفرد  Cognitive behavioral therapy( CBTالسلوكً المعرفً )

تؽٌٌر مزاجه اتجاه المصؾ الذي ٌعمل به اما العلاج السلوكً الجدلً  العامل بالكلام من اجل

(DBT )Dialectical behavior therapy وهنا ٌحاول الفرد العامل اٌذاء المصرؾ او.

ٌسبب فً افلاس المصرؾ  ٌمكن أن ٌكون أٌضًا جزءًا مهمًا من استراتٌجٌات الرعاٌة الذاتٌة 

، Hofmann ،S.G ،Grossman ،P. ،& Hinton 2011:36والإدارة الذاتٌة للأفراد. )

D.E   عام ، تعد إدارة الحالة المزاجٌة ( لذلن من المهم أن ٌجد الأفراد نشاطًا ٌناسبهم ، بشكل

جزءًا مهمًا من الصحة العملٌة والرفاهٌة ، وٌمكن أن تكون أداة مفٌدة للأفراد الذٌن ٌتطلعون إلى 

تحسٌن مزاجهم وإدارة توترهم لؽرض المحافظة على الحالة المزاجٌة المصرفٌة دائم اٌجابٌة 

 .(Netz ،Y. ،& Lidor ،R 2013:54داخل المصرؾ وخارجه  )

 ثالثا : إدارة المزاج المصرفي 

ٌمصد هنا ادارة المزاج هً عملٌة تخطٌط المزاج المصرفً , وتنظٌم المزاج المصرفً ,      

ولٌادة المزاج المصرفً , ورلابة المزاج المصرفً من اجل تحمٌك اهداؾ المصارؾ  و 

للمصرؾ تجاه هذه الأنشطة  محاولة فعالة للتأثٌر على المشاعر او المزاج العام أو المولؾ العام

، بهدؾ دعم الاستمرار المصرفً ,وهنان العدٌد من العوامل التً ٌمكن أن تؤثر على ادارة 

المزاج المصرفً ، ومن أجل إدارة المزاج المصرفً بشكل فعال ، تتم إدارة الحالة المزاجٌة 

لتنظٌم ألانشطة  المصرفٌة من خلال مجموعة متنوعة من الاستراتٌجٌات والتمنٌات المصممة

 المالٌة . تتضمن بعض الطرق التً تدار بها الحالة المزاجٌة المصرفٌة ما ٌلً:

ممارسات إدارة المخاطر: ٌمكن للمصارؾ تنفٌذ ممارسات إدارة المخاطر لتملٌل  -1

الخسائر المحتملة والحفاظ على ملؾ مخاطر متوازن وهذه العلٌة ستحمك الاستمرار 

 ٌن مما ٌنعكس اٌجابا على مزاجهم الخاص . الوظٌفً للافراد العامل

إدارة رأس المال: ٌمكن للمصارؾ إدارة مستوٌات رأس مالها للتأكد من أن لدٌها موارد  -2

 كافٌة لدعم الإلراض والأنشطة المالٌة الأخرى. 
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الامتثال التنظٌمً: ٌمكن للمصارؾ أٌضًا إدارة مزاجها المصرفً من خلال الالتزام  -3

شادات التنظٌمٌة ، والتً ٌمكن أن تساعد فً ضمان استمرار وسلامة بالمتطلبات والإر

 النظام المالً لدى المصارؾ . 

الاتصال: ٌمكن للمصارؾ إبلاغ سٌاسات الإلراض الخاصة بها ورؼبتهم فً المخاطرة  -4

لأصحاب المصلحة الخارجٌٌن ، مثل المنظمٌن والمستثمرٌن ، من أجل بناء الثمة 

 والشفافٌة. 

 أهمية إدارة المزاج المصرفي للزبون رابعا : 

ٌعد إدارة المزاج المصرفً للزبون أمرًا مهمًا لأنه ٌمكن أن ٌكون لها تأثٌر كبٌر على      

رضاهم العام عن تجربتهم المصرفٌة وولائهم للمصرؾ  . هنان العدٌد من مصادر المعلومات 

 ,Johnson)جٌة لزبائنها ومنها التً ٌمكن أن تساعد المصارؾ على فهم وإدارة الحالة المزا

R.2017:45) 

ملاحظات الزبائن: ٌمكن جمع ذلن من خلال لنوات مختلفة ، مثل الاستطلاعات أو   -أ

 وسائل التواصل الاجتماعً أو التفاعلات المباشرة مع ممثلً خدمة الزبائن . 

بٌانات سلون الزبائن : من خلال تحلٌل كٌفٌة استخدام الزبائن لحساباتهم ، ٌمكن  -ب

 للمصارؾ الحصول على رؤى حول احتٌاجاتهم وتفضٌلاتهم. 

المعلومات الخارجٌة ، مثل البحث والتحلٌل الصناعً ، للبماء على اطلاع باتجاهات  -ت

ٌساعد هذا المصارؾ  الصناعة وموالؾ الزبائن تجاه الخدمات المصرفٌة. ٌمكن أن 

 على تولع التؽٌٌرات فً احتٌاجات الزبائن وتفضٌلاتهم وتكٌٌؾ استراتٌجٌاتهم .

 خامسا  : ابعاد ادارة المزاج المصرفي 

 هنان عدة أبعاد ٌمكن استخدامها لتمٌٌم ادارة المزاج للمصرؾ وهً :   

  الاستقرار المالي: -1

فً الاستمرار المالً حٌث انه من المرجح أن ٌتمثل أحد الأبعاد الرئٌسٌة للمزاج المصرفً 

ٌكون المصرؾ  الذي ٌتمتع افراده  بمزاج جٌد هو ناتج من الاستمرار المالً للمصرؾ  وهذا 

مؤشر اٌجابً للمصرؾ المستمر مالٌا مستمرًا مزاجٌاً ، لامتلاكه  نسب رأس مال لوٌة ومستوى 

الزبائن وضمان لدرة المصرؾ  على  منخفض من المخاطر. ٌمكن أن ٌساعد ذلن فً بناء ثمة

 ( (Lavon, J.-J., & Tyrol, J. ,2022:154 مواجهة التحدٌات المالٌة.



010 

 

 

وٌعنً الاستمرار المالً المدرة على إدارة الموارد المالٌة بشكل فعال بحٌث ٌمكن تلبٌة      

هناك ة. الاحتٌاجات الأساسٌة وتحمٌك الاهداؾ المالٌة والعٌش بشكل مرٌح دون ضؽوط مالٌ

 عدة خطوات يمكن اتخاذها لزيادة الاستقرار المزاج المالي:

 إنشاء مٌزانٌة - أ

 بناء صندوق للطوارئ - ب

 سداد الدٌون  - ت

 التوفٌر من أجل المستمبل - ث

 الاستثمار بحكمة - ج

 طلب المشورة المهنٌة - ح

 :  خدمة الزبائن -2

من الضروري أن ٌركز المصرؾ  الذي ٌتمتع بمزاج جٌد بشكل كبٌر على خدمة الزبائن     

ورضاهم. ٌمكن أن ٌشمل ذلن أشٌاء مثل توفٌر موظفٌن متعاونٌن مع الزبائن  ، وتمدٌم خدمات 

مصرفٌة مرٌحة ، والاستجابة بسرعة لاستفسارات الزبائن  ومخاوفهم. وتعد خدمة الزبائن جانباً 

من جوانب الصناعة المصرفٌة ، حٌث ٌمكن أن ٌكون لها تأثٌر كبٌر على الحالة المزاجٌة مهمًا 

المصرفٌة ورضا زبائن المصارؾ . وٌمكن أن تؤدي إلى زٌادة رضا الزبائن وولائهم 

(Jones, 2016:23 وجدت دراسة أخرى أن تجارب خدمة الزبائن السلبٌة ٌمكن أن تؤدي .)

(. Smith,2018:67ملٌل احتمالٌة عودة الزبائن إلى المصرؾ )إلى انخفاض رضا الزبائن وت

من ناحٌة أخرى ، ٌمكن أن تؤدي خدمة الزبائن السٌئة إلى زٌادة التوتر والعواطؾ السلبٌة 

(. أن خدمة الزبائن  تلعب دورًا مهمًا فً إدارة الحالة المزاجٌة Kumar, 2019:10للزبون )

تمدٌم خدمة للزبائن عالٌة الجودة فً تحسٌن تجربتهم ، لزبائن المصارؾ ،حٌث ٌمكن أن ٌساعد 

 وبناء الثمة والولاء ، ومنع ظهور المشاعر السلبٌة.

 :ممارسات الإقراض المسؤولة -3

ٌمكن أن ٌكون لممارسات الإلراض المسؤولة تأثٌر كبٌر على الحالة المزاجٌة لزبائن  

عادلة وشفافة ومستدامة المصارؾ. تتضمن هذه الممارسات ضمان منح المروض بطرٌمة 

وجدت إحدى الدراسات أن ممارسات الإلراض المسؤولة ٌمكن أن تؤدي إلى زٌادة  للممترض.

(. وذلن لأن ممارسات الإلراض Johnson, 2018:29رضا الزبائن والثمة فً المصرؾ )

التوتر المسؤولة ٌمكن أن تساعد فً منع الصعوبات المالٌة والمشاعر السلبٌة للممترض ، مثل 

 والملك.
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من ناحٌة أخرى ، ٌمكن أن تؤدي ممارسات الإلراض ؼٌر المسؤولة إلى مشاعر سلبٌة 

(. ومن المهم اتباع ممارسات Smith, 2019:148للممترض ، مثل الإحباط والؽضب )

الإلراض المسؤولة من أجل إدارة الحالة المزاجٌة وهذا ٌنطوي على النظر بعناٌة فً الوضع 

رض ولدرته على سداد المرض ، وتمدٌم معلومات واضحة وشفافة حول شروط المالً للممت

 وأحكام المرض.

 :السلوك الأخلاقي -4

من المهم أن ٌلتزم المصرؾ  الذي ٌتمتع بمزاج جٌد بالمعاٌٌر الأخلالٌة العالٌة ، مثل تجنب  

ن ممارسات الإلراض الجائرة والانخراط فً ممارسات تجارٌة عادلة وشفافة.ٌعد السلو

الأخلالً جانباً مهمًا من جوانب الصناعة المصرفٌة ، حٌث ٌمكن أن ٌكون له تأثٌر كبٌر على 

مزاج ورضا زبائن المصارؾ. ٌشٌر السلون الأخلالً إلى التصرؾ بطرٌمة عادلة وصادلة 

(, من ناحٌة أخرى ، Wilson, 2017:136وشفافة ، وهذا ٌتماشى مع لٌم ومبادئ المنظمة)

لسلون ؼٌر الأخلالً من لبل المصارؾ إلى مشاعر سلبٌة للزبائن ، مثل ٌمكن أن ٌؤدي ا

(.. حٌث ٌجب على المصارؾ إعطاء الأولوٌة Smith, 2018:67الؽضب وخٌبة الأمل )

للسلون الأخلالً من أجل إدارة الحالة المزاجٌة لزبائنها وٌتضمن ذلن التصرؾ بنزاهة وشفافٌة 

 لالتزام بمٌم مثل الإنصاؾ والصدق.فً جمٌع التفاعلات معهم ، وإظهار ا

 : مشاركة المجتمع -5

اخٌراً ٌمكن للمصرؾ الذي ٌتمتع بمزاج جٌد أن ٌشارن بنشاط فً دعم مجتمعه المحلً من     

خلال مبادرات مثل العطاء الخٌري والرعاٌة.المشاركة المجتمعٌة هً عملٌة إشران أعضاء 

أن ٌكون للمشاركة المجتمعٌة تأثٌر كبٌر  المجتمع فً صنع المرار وعملٌات التخطٌط وٌمكن

على مزاج ورضا زبائن المصارؾ . أن مشاركة المجتمع ٌمكن أن تؤدي إلى زٌادة رضا 

وذلن لأن مشاركة المجتمع ٌمكن أن تساعد فً بناء شعور  الزبائن والثمة فً المصرؾ

مثل الإحباط  السلبٌةبالارتباط والملكٌة بٌن زبائن المصارؾ ، وٌمكن أن تمنع ظهور المشاعر 

( من ناحٌة أخرى ، ٌمكن أن ٌؤدي عدم المشاركة (Johnson, 2018:123 وانعدام الثمة.

(. لد Smith,2019:659المجتمعٌة إلى مشاعر سلبٌة للزبائن ، مثل الؽضب وخٌبة الأمل )

ٌكون هذا بسبب عدم مراعاة المصرؾ لاحتٌاجات وتفضٌلات المجتمع فً عملٌات صنع المرار 

والتخطٌط, لذا على المصارؾ إعطاء الأولوٌة للمشاركة المجتمعٌة من أجل إدارة ا المزاج 

المصرفً  لموظفٌها وزبائنها  والحفاظ على الثمة والولاء. ٌتضمن ذلن الانخراط مع أعضاء 

المجتمع وإشراكهم فً عملٌات صنع المرار والتخطٌط للمصرؾ ، وإظهار الالتزام بتلبٌة 

 ضٌلات المجتمع.احتٌاجات وتف
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 سادسا : سلوكيات المصارف المعاصرة

المصارؾ هً مؤسسات مالٌة تلعب دورًا مهمًا فً الالتصاد من خلال توفٌر مجموعة من     

الخدمات التً تسهل تدفك الأموال والائتمان. فً السنوات الأخٌرة ، انتهجت المصارؾ 

سلوكٌات معاصرة بسبب التطور الذي حصل فً التمانة المصرفٌة مع تزاٌد نمو هذه المصارؾ 

ن مما حتم علٌها تفهم مشاعر وسلوكٌات زبائنها الداخلٌٌن والخارجٌٌن ولربها نحو الزبو

لمواجهة المنافسة ؼٌر السعرٌة و خضعت المصارؾ المعاصرة لتؽٌٌرات كبٌرة استجابة لتطور 

المشهد الالتصادي والاجتماعً والتنظٌمً والتكنولوجً. سلون المصارؾ المعاصرة تواجه 

بتطور احتٌاجات الزبائن ، والابتكار المصرفً المدمر ، والتطور بٌئة معمدة ودٌنامٌكٌة ، تتمٌز 

السرٌع فً تمنٌات التعامل مع الافراد العاملٌن وظهور سلوكٌات مصرفٌة جدٌدة وخصوصا بعد 

جائحة كورونا . وهنا على  المصارؾ ان تكون لادرة على التكٌؾ والابتكار مع الحفاظ على 

ؤولٌة الاجتماعٌة فً وضع أفضل للنجاح فً السنوات مستوٌات عالٌة من الامتثال والمس

ويمكن تحليل سلوك المصارف من أبعاد مختلفة ،  فيما يلي بعض سلوكيات المصارف الممبلة.

 المعاصرة:

سلوكٌات الأداء المالً: ٌنظر هذا البعد إلى ربحٌة المصارؾ وكفاءتها واستمرارها  -0

المؤشرات المالٌة الرئٌسٌة مثل  ، وٌمكن لٌاس الأداء المالً للمصارؾ من خلال

العائد على الأصول والعائد على حموق الملكٌة وصافً هامش الفائدة ونسبة كفاٌة 

رأس المال حٌث ٌعد الأداء المالً أحد الأبعاد المهمة فً سلون المصارؾ ، حٌث 

 Altunbas, Yener, et ٌعكس لدرتها على جنً الأرباح وإدارة المخاطر.)

al,2013:3215. 

(: تركز هذه الفمرة على التأثٌر CSRسلوكٌات المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات ) -1

الاجتماعً والبٌئً لعملٌات المصارؾ ومن المتولع بشكل متزاٌد أن تتصرؾ 

المصارؾ بمسؤولٌة وأن تساهم فً رفاهٌة المجتمع الداخلً والخارجً وبث 

لشركات فً المصارؾ المزاج الاٌجابً وتشمل أنشطة المسؤولٌة الاجتماعٌة ل

 (Tilt, Carol,2009:19 ودعم المضاٌا الاجتماعٌة.)

سلوكٌات التحول الرلمً: ٌنظر هذا البعد فً كٌفٌة تكٌؾ المصارؾ مع العصر  -2

الرلمً والاستفادة من التكنولوجٌا لتحسٌن عملٌاتها وخدماتها وٌشمل التحول 

مول ، والمنصات عبر الرلمً مبادرات مثل الخدمات المصرفٌة عبر الهاتؾ المح
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لتعزٌز  blockchainالإنترنت ، واستخدام الذكاء الاصطناعً وتكنولوجٌا 

 (Dery, Kristof,et al ,2018:125 الخدمات المصرفٌة.)

سلوكٌات إدارة المخاطر: ٌنظر هذا البعد فً كٌفٌة إدارة المصارؾ للمخاطر ، مثل  -3

وتعد الإدارة الفعالة للمخاطر  مخاطر الائتمان والمخاطر التشؽٌلٌة ومخاطر السوق

أمرًا بالػ الأهمٌة للحفاظ على الاستمرار المالً وحماٌة مصالح المودعٌن 

 (( Agarwal, Ritu, et al ,2013:1413 والمساهمٌن.

سلوكٌات تجربة الزبائن: ٌنظر هذا البعد فً كٌفٌة تفاعل المصارؾ مع زبائنها  -4

ز المصارؾ بشكل متزاٌد على تحسٌن وجودة الخدمات التً تمدمها وبالتالً ترك

تجربتهم  من خلال مبادرات مثل الخدمات الشخصٌة ، والتوافر على مدار الساعة 

 .Dery, Kristof,2016:44 طوال أٌام الأسبوع ، والعملٌات المبسطة)

 سابعا  : ابعاد سلوكيات المصارف المعاصرة 

ات المصارؾ المعاصرة والتً تناؼم ادارة فً هذه الفمرة سٌتم التطرق الى اهم ابعاد سلوكٌ    

 . المزاج المصرفً من اجل تسوٌك المنتجات المصرفٌة

 : البحث عن الزبون الذي يتطابق مزاجه مع المصرف .1

ٌعد البحث عن الزبائن سلوكًا مهمًا تستخدمه المصارؾ المعاصرة لاكتساب زبائن جدد  

ة والمنافسة المتزاٌدة ، تستخدم وتوسٌع حصتها فً السوق ومع ظهور التمنٌات الرلمٌ

المصارؾ طرلاً مختلفة للوصول إلى الزبائن المحتملٌن وتمدٌم منتجاتهم وخدماتهم لهم.) 

Fornell et al,2006:14 وهنا على ادارة المصرؾ ان تهٌئ الكوادر الادارٌة)

افرادها المتمرسة وذات المعرفة التسوٌمٌة فً ادارة المزاج العام للزبون من خلال تدرٌب 

على تفهم ماذا ٌحب وٌكره الزبون وما هو التعامل المالً الذي ٌجذبه نحو المصرؾ , تعد 

اهم إحدى الطرق التً تبحث بها المصارؾ عن الزبائن هً الحملات الإعلانٌة المستهدفة 

من خلال تحلٌل بٌانات الزبائن وأنماط سلوكهم ومزاجهم اتجاه المصرؾ وادارته وهنا ٌمع 

ك المصرؾ تحوٌل المزاج السلبً الى مزاج اٌجابً  ، وٌمكن للمصارؾ تحدٌد على عات

التركٌبة الزبونٌة المستهدفة  ولطاعات السوق المحددة برسائل التسوٌك الخاصة بهم ولد 

ٌستخدمون إعلانات الوسائط الاجتماعٌة أو التسوٌك عبر محرن البحث أو لنوات إعلانٌة 

ن المحتملٌن والبحث الدائم عن كٌفٌة تطوٌع وامكانٌة تؽٌٌر رلمٌة أخرى للوصول إلى الزبائ

-Berger, A.N., et al. 2001: 163 مٌول الزبائن اتجاه منتجات هذه المصارؾ .)

( وهنان طرٌمة أخرى تستخدمها المصارؾ للبحث عن الزبائن الذٌن تتطابك امزجتهم 184
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رى لها اثر اٌجابً فً مع المزاج المصرفً وهً الشراكة مع شركات أو مؤسسات أخ

شرائح زبونٌة متعددة  حٌث لد ٌشكل المصرؾ شراكة مع وكالة عمارات أو منصة تجارة 

إلكترونٌة لتمدٌم منتجاته وخدماته المالٌة لزبائن الشركة التً اشترن معها وٌمكن أن ٌساعد 

ذلن المصارؾ فً الوصول إلى جمهور أوسع واكتساب زبائن جدد ربما لم ٌفكروا فً 

خدماتهم بطرٌمة أخرى بكون هذه المصارؾ استطاعت كسب ود الزبون واستمالة عاطفته 

( ٌمكنهم الاستفادة من Shabbir, G., et al, 2011: 270اتجاه منتجاتها المصرفٌة )

 Dutta, K, etلاعدة زبائنهم الحالٌة وتوسٌع نطاق وصولهم من خلال التسوٌك الشفهً. 

al,2018: 106). ) 

: على  المصارؾ ان تحاول دائمًا  المصرفية التي تناغم شعور الزبونالمنتجات  .2

تصمٌم منتجاتها لتلبٌة احتٌاجات وتفضٌلات زبائنها , فً السنوات الأخٌرة ، كان هنان 

تركٌز متزاٌد على إنشاء منتجات مصرفٌة أكثر انسجامًا مع مشاعر الزبائن وعواطفهم 

العاملٌن لدى هذه المصارؾ بطرٌمة اكثر  واستمالة مزاجهم وكذلن اختٌار الافراد

حرفٌة من لبل وان ٌكونوا ذو مزاج مصرفً عالً جدا وتفهمهم لمشاعر الزبائن . وأن 

المكافأة العاطفٌة لتحمٌك هذا الهدؾ ٌمكن أن تكون بنفس لوة الفائدة المالٌة من ارتفاع 

ٌضًا على الشعور بمزٌد معدل الفائدة. ٌمكن أن ٌساعد هذا النوع من الحسابات الزبائن أ

 ,Liao, Y. et alمن التحكم فً شؤونهم المالٌة ، مما لد ٌملل من التوتر والملك. )

لمنتجات المصرفٌة التً تتماشى مع مشاعر الزبائن تساعد اان مزاج  (.261 :2019

المصارؾ المعاصرة على بناء علالات لوٌة وأكثر جدوى من خلال التعرؾ على 

لعملٌة اتخاذ المرار المالً ومعالجته ، وٌمكن لهذه المصارؾ  الجوانب العاطفٌة

المعاصرة مساعدة الزبائن على الشعور بمزٌد من الحماس والمشاركة والرضا ، مما لد 

 :Ennew, C et al., 1996ٌؤدي فً النهاٌة إلى زٌادة الولاء والاحتفاظ بهم . )

230) 

 سلوك تخفيف العبء عن كاهل الزبون :  .3

ن تخفٌؾ العبء على عن كاهل الزبون أولوٌة مهمة لصناعة الخدمات المالٌة من خلال ا       

تبسٌط المنتجات والعملٌات ، وتمدٌم المزٌد من التوجٌه والدعم ، والاستفادة من التمنٌات الجدٌدة 

 ، ٌمكن للمصارؾ المعاصرة المساعدة فً جعل الإدارة المالٌة أكثر سهولة وألل ترهٌباً لزبائنها

وٌمكن أن ٌؤدي ذلن إلى زٌادة رضا الزبائن والاحتفاظ بهم ونجاح الأعمال فً نهاٌة المطاؾ 

وٌمكن أن ٌساعد ذلن فً تملٌل ممدار الولت والجهد المطلوب من الزبون ، وٌمكن أٌضًا أن 

 (.(Ennew, C et al., 1996: 230 ٌجعل العملٌة ألل ولتاً وأكثر سهولة فً الاستخدام.
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: تعد المرونة والتكٌؾ العاطفً احد اهم  العوامل فً نجاح  ة والتكيف العاطفيالمرون    

المصارؾ المعاصرة وعد سلوكا ناجحا لمواجهة التملبات البٌئٌة والعاطفٌة والتنظٌمٌة ، لأنها 

تمكنها من التكٌؾ مع احتٌاجات الزبائن المتؽٌرة ، وظروؾ السوق ، والمتطلبات التنظٌمٌة، 

ؾ المعاصرة  المادرة على تمدٌم منتجات وخدمات مرنة ، وتعمل بدرجة عالٌة تتمتع المصار

من المزاج الاٌجابً  ، الطرٌمة الأخرى التً تستخدم بها المصارؾ المعاصرة المرونة هً 

اعتماد نماذج تشؽٌل أكثر مرونة ٌمكن أن ٌشمل ذلن استخدام الأنظمة المستندة إلى السحابة 

تتٌح اتخاذ لرارات أسرع وأكثر كفاءة ، بالإضافة إلى نماذج توظٌؾ والتمنٌات الأخرى التً 

 أكثر مرونة تسمح للمصارؾ بالاستجابة بسرعة لظروؾ السوق المتؽٌرة . 

تواجه اؼلب المنظمات الٌوم تحدي سلوكٌات تنفيذ سلوكيات الممارسات المستدامة :  .4

المنافسة اذ تلعب المصارؾ دورًا ممارسة الاستدامة والبماء اطول فترة ممكنة فً عالم 

حاسمًا فً تموٌل مشارٌع التنمٌة المستدامة ، مثل الطالة المتجددة ، وكفاءة الطالة ، 

والبنٌة التحتٌة المستدامة وٌمكن للمصارؾ تطوٌر استراتٌجٌات تموٌل مستدامة تتماشى 

مو الالتصادي ( والتروٌج لها. النSDGsمع أهداؾ الأمم المتحدة للتنمٌة المستدامة )

 ,Weber, O., Feltmate, B., & Percyطوٌل الأجل والرفاه الاجتماعً. 

V.,2017:213).)  ومن سلوكيات الممارسات المستدامة التي تستخدمها المصارف

 المصرفٌة المستدامة.  المنتجات: 

 دمج عوامل الحوكمة البٌئٌة والاجتماعٌة والمؤسسٌة فً لرارات الاستثمار -أ

 فً عالم مستدامالاستثمار  -ب

 &، Kiernan,2019:82) ،M.J الحد من الانبعاثات البٌئٌة الملوثة . -ت

Lydenberg ،S) 

 .Adams,2018:67 ،C. ،& Jacques ،Pتعزٌز المسؤولٌة الاجتماعٌة )  -ث

L) 

، Burritt,2011:54 ،R. L. ،Schalteggerتعزٌز الشفافٌة والمساءلة   )  -ج

S. ،Bennett ،M. ،& Deegan ،C. 

ٌعد تعزٌز الشمول المالً ممارسة مهمة تعتمدها سلوكيات تعزيز الشمول المالي :  .5

المصارؾ المعاصرة بشكل متزاٌد لضمان وصول الأفراد والشركات إلى الخدمات 

المالٌة. ٌهدؾ الشمول المالً إلى توسٌع نطاق الوصول إلى المنتجات المصرفٌة 

ا أو ٌعانون من نمص فً المصارؾ ، مثل للأفراد الذٌن لا ٌتعاملون مع المصارؾ حالًٌ 
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وفٌما ٌلً بعض الطرق التً أصحاب الدخل المنخفض والنساء والمجتمعات الرٌفٌة.

 تعمل بها المصارؾ المعاصرة على سلون تعزٌز الشمول المالً:

الخدمات المالٌة الرلمٌة:. ٌمكن أن تساعد الخدمات المالٌة الرلمٌة أٌضًا فً تملٌل  -أ

.) ملات وتحسٌن كفاءة الخدمات المالٌة وإمكانٌة الوصول إلٌهاتكالٌؾ المعا

ollins, Daryl, et al,2009:403) 

الاستفادة من شبكات الوكلاء الحالٌة ، ٌمكن الوكٌل المصرفً:. من خلال  -ب

للمصارؾ تمدٌم خدمات مثل الإٌداع والسحب النمدي ، وطلبات المروض ، ودفع 

 Donner, Jonathan, and Marcela الفواتٌر للمجتمعات المحرومة.)

Escobari,2015:617) 

التثمٌؾ المالً: تمدم المصارؾ برامج التثمٌؾ المالً ومحو الأمٌة المالٌة  لمساعدة  -ت

حٌث ٌمكن للناس ، الأفراد والمجتمعات على تحسٌن معارفهم ومهاراتهم المالٌة. 

 ,Beck الوصول بشكل أفضل إلى الخدمات المصرفٌة والاستفادة منها.)

Thorsten, et al,2020 :375) 

التموٌل الأصؽر: تمدم المصارؾ خدمات التموٌل الأصؽر ، مثل المروض  -ث

الصؽٌرة وحسابات التوفٌر والتأمٌن للأفراد والشركات الصؽٌرة التً تفتمر إلى 

الوصول إلى الخدمات المالٌة التملٌدٌة. تساعد هذه الخدمات فً تعزٌز الشمول 

ة الالتصادٌة من خلال توفٌر وسٌلة للأفراد لبدء أو تنمٌة أعمالهم المالً والتنمٌ

بشكل عام ، تتبنى  (Armendariz, Beatriz,2010,360 التجارٌة.)

المصارؾ المعاصرة مجموعة من السلوكٌات للبماء لادرة على المنافسة والاستجابة 

بعوامل مثل لاحتٌاجات الزبائن المتؽٌرة وظروؾ السوق. هذه السلوكٌات مدفوعة 

 الابتكار التكنولوجً والضؽوط التنظٌمٌة وتؽٌٌر تولعات الزبائن.

 المبحث الثالث

 الجانب العملي

فً هذا المبحث سٌتم تحلٌل استمارة الاستبانة التً تم توزٌعها على عٌنة الدارسة والمتكونة من 

من ) مدراء  ( موظؾ وهم كل100الموظفٌن فً بعض المصارؾ العرالٌة وتكونت العٌنة من )

 اولا: التحليل الوصفيلعلالات العامة ورؤساء الالسام (المصارؾ ومدراء ا

ٌستهدؾ التحلٌل الوصفً تلخٌص البٌانات التً جمعها الباحثان وذلن من خلال مماٌٌس     

( ادناه المتوسط الحسابً والانحراؾ 1التشتت ومماٌٌس النزعة المركزٌة، وٌستعرض الجدول )
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( )عند 3رات الاستبانة، والتً أظهرت تجاوز كافة الفمرات للوسط الفرضً البالػ )المعٌاري لفم

استخدام ممٌاس لٌكرت الخماسً(، وهذا ٌدل على انتشار كافة المتؽٌرات فً المصرؾ لٌد 

البحث، كما أظهرت نتائج التحلٌل الوصفً نسب متدنٌة من الانحراؾ المعٌاري مما ٌدل دلة 

 همهم للفمرات.إجابات المستجٌبٌن وف

( التحليل الوصفي لفقرات البحث1جدول )  
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الرمز البعد او المتغير

 CT 4.0339 .78932 الاستمرار المالً

 CO 4.2203 .85780 خدمة الزبائن

 AO 4.2373 .62155 ممارسة الالراض المسؤولة

 BO 4.0204 .83522 السلون الاخلالً

 MO 4.3031 .81012 المجتمعمشاركة 

 SR 4.4237 0.782802 ادارة المزاج المصرفي

 HB 4.1356 .89612 البحث عن الزبون الذي ٌتطابك مزاجه مع المصرؾ

 CU 4.0847 .81662 المنتجات المصرفٌة التً تناؼم شعور الزبون

 OP 4.0306 .82522 تخفٌؾ العبء عن كاهل الزبون

 LE 4.1017 .81134 المرونة والتكٌؾ العاطفً 

 NM 4.2424 .83261 تنفٌذ سلوكٌات الممارسات المستدامة

 SP 4.2373 0.836382 سلوكيات المصارف المعاصرة  

( ان كافة المتؽٌرات وابعادها الفرعٌة لد تجاوزت الوسط الفرضً 2ٌظهر من خلال الجدول )

( وبالتالً هذا ٌشٌر الى انتشار كافة المتؽٌرات والابعاد فً المنظمة المبحوثة مما ٌدل 3البالػ )

 على تجانس اجابات افراد العٌنة .

 ثالثا: تقييم اداة القياس

ٌهدؾ تمٌٌم اداة المٌاس الى تمٌٌم صدق وثبات المماٌٌس التً تم استخدامها فً البحث، وٌتم     

 ,.Hair et alوفما لـ ) PLS-SEMتمٌٌم اداة المٌاس فً اسلوب نمذجة المربعات الصؽرى 

 ( من خلال أربعة معاٌٌر وكما ٌلً:2017

 0.7معامل كرونباخ الفا: الحد الأدنى  .1

 0.6الحد الأدنى الثبات المركب:  .2

 0.7ثبات الفمرة )التشبعات(: الحد الأدنى للتشبعات المثلى  .3

 0.5(: الحد الأدنى AVEمتوسط التباٌن المستخلص ) .4

فمد تم الحصول على نتائج اختبار اداة المٌاس والذي  SmartPLSمن خلال استخدام برنامج 

 ( ادناه:3ٌستعرض نتائجا الجدول )

اة القياس(: نتائج اختبار اد3جدول )  

Item Loadings Cronbach's Alpha Composite Reliability AVE 

CT1 0.748 

0.775 0.823 0.588 
CT2 0.795 
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CT3 0.773 

CT4 0.763 

CT5 0.755 

CO1 0.717 

0.730 0.807 0.593 

CO2 0.791 

CO3 0.742 

CO4 0.755 

CO5 0.749 

AO1 0.761 

0.721 0.823 0.539 

AO2 0.738 

AO3 0.709 

AO4 0.729 

AO5 0.715 

BO1 0.711 

0.776 0.844 0.567 

BO2 0.743 

BO3 0.776 

BO4 0.791 

BO5 0.719 

MO1 0.732 

0.761 0.809 0.511 

MO2 0.711 

MO3 0.772 

MO4 0.788 

MO5 0.797 

HB1 0.749 

0.719 0.803 0.513 

HB2 0.729 

HB3 0.792 

HB4 0.733 

HB5 0.822 

CU1 0.728 

0.723 0.828 0.552 

CU2 0.799 

CU3 0.754 

CU4 0.765 

CU5 0.751 

OP1 0.908 

0.744 0.836 0.561 OP2 0.861 

OP3 0.726 
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OP4 0.792 

OP5 0.706 

LE1 0.725 

0.786 0.849 0.587 

LE2 0.862 

LE3 0.901 

LE4 0.771 

LE5 0.834 

NM1 0.733 

0.709 0.867 0.599 

NM2 0.898 

NM3 0.901 

NM4 0.781 

NM5 0.859 

( ٌظهر بان كافة مؤشرات 3من خلال الجدول ) SmartPLSمخرجات برنامج  المصدر:

(  وبالتالً فانه ٌتم Hair et al., 2017انموذج المٌاس لد حممت المٌم المسموح بها وفما لـ )

 الابماء على كافة الفمرات.

 اختبار الفرضية الرئيسية .1

لؽرض بناء  Smart PLSلؽرض اختبار الفرضٌة الرئٌسٌة فمد تم استخدام برنامج      

 (.4انموذج المسار كما فً الجدول )

( نتائج اختبار الفرضية الرئيسية4جدول )  

R النتيجة t Value p Value معامل المسار المسار
2

 

  SP > SR 0.721 18.301 0.000 0.712 لبول 

( نتائج اختبار الفرضٌة 4ٌستعرض الجدول )SmartPLSمخرجات برنامج  المصدر:

والذي ٌعتبر معنوٌا لان  0.721الرئٌسٌة والتً أظهرت بان لٌمة معامل المسار )حجم التأثٌر( 

 0.05عن  Pوان لا تتجاوز لٌمة  1.96عن  tمعامل المسار ٌكون معنوٌا عندما تتجاوز لٌمة 

ً لماعدة )  tالمسار ٌتجاوز الحد الأدنى من لٌمة (. ولما كان معامل Hair et al., 2017وفما

فانه ٌتم رفض فرضٌة العدم ولبول فرضٌة الاٌجاب لذا لبول الفرضٌة الرئٌسٌة، اما معامل  pو

% من 72ٌفسر ادارة المزاج المصرفً  % والذي ٌشٌر الى ان72( فمد بلػ R2التحدٌد )

 المؤثرة على سلوكٌات المصارؾ المعاصرة.العوامل 

 الفرضيات الفرعيةاختبار  .2

لؽرض بناء  SmartPLSلؽرض اختبار الفرضٌات الفرعٌة فمد تم استخدام برنامج      

 ( والذي ٌستعرض نتائجه ادناه.5انموذج المسار وكما فً الجدول )

( نتائج اختبار الفرضية الفرعية5جدول)  
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R النتيجة t Value p Value معامل المسار المسار
2

 

  CT > SP  0.487 9.282 0.000 لبول 

0.735 

  CO > SP  0.431 7.372 0.000 لبول 

  AO > SP  0.453 8.366 0.000 لبول 

  BO > SP  0.488 9.332 0.000 لبول 

  MO > SP  0.476 7.643 0.000 لبول 

( معاملات المسار والتً 5ٌستعرض الجدول )   SmartPLSمخرجات برنامج  المصدر:

ً لماعدة  0.05عن  Pوان تتجاوز لٌمة  1.96عن  tتكون معنوٌة عندما تتجاوز لٌمة  وفما

(Hair et al., 2017 ولما كانت معاملات المسار تحمك الحدود الممبولة من لٌم .)t وp  فانه

ما معامل التحدٌد المعدل فمد بلػ ٌتم رفض كافة فرضٌات العدم و لبول فرضٌات الاٌجاب ، ا

% من العوامل 75% وهذه النسبة تشٌر الى ان ابعاد ادارة المزاج المصرفً   ٌفسر 73

 واما بمٌة النسبة فهً لعوامل لم ٌتناولها البحث.لسلوكٌات المصارؾ المعاصرة.المسببة 

 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات:

الاستنتاجات العملٌة والتً تم التوصل إلٌها من خلال تحلٌل فً هذه الفمرة سٌتم التطرق إلى  

استمارة الاستبانة والتً عُدت الأداة الرئٌسة للدراسة فً الحصول على المعلومات والتً تم 

 توزٌعها على عٌنة الدراسة وكما ٌأتً:

ٌساهم المزاج المصرفً الإٌجابً فً الاستمرار المالً مما ٌحمك لدرة المصرؾ على  -1

تزام بواجباته المالٌة اتجاه الؽٌر والمخاطرة تكون منخفضه لدٌه وهذا سٌنعكس على الال

 المزاج المصرفً للعاملٌن فً المصارؾ المبحوثة   .

أن خدمة الزبائن عامل حاسم فً إنشاء مزاج مصرفً إٌجابً من خلال امتلان  -2

ون وهذا ٌمود الى المعرفة المصرفٌة  التامة بالمنتج المالً الذي تمدمه المصارؾ للزب

 معرفة السلوكٌات المصرفٌة المعاصرة .   

ٌمكن أن ٌكون لها تأثٌر كبٌر على الحالة إن تنفٌذ ممارسات الإلراض المسؤولة  -3

المزاجٌة لزبائن المصارؾ  تتضمن هذه الممارسات ضمان منح المروض بطرٌمة 

 ن .مما ٌضمن اٌجابٌة المزاج للزبو عادلة وشفافة ومستدامة للممترض

ٌموم المصرؾ هنا بالتعامل الاخلالً مع الزبون ومحاولة استمالته بكون العاملٌٌن فً  -4

 المصرؾ مزاجهم اٌجابً وٌحاولون التعامل باخلاق ومسؤولٌة مع الزبون.
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ان لٌام المصرؾ بالتعامل الاٌجابً مع المجتمع فً المعاملات المصرؾ وفً هذا  -5

الالتصادٌة والسٌاسٌة والمالٌة وؼٌرها من المجتمع ٌتكون من العدٌد من المؤسسات 

 الممكن ان تؤثر على ادارة المزاج المصرفً الداخلً والخارجً .

العلالة كانت بٌن المزاج المصرفً وتحول سلوكٌات المصارؾ المعاصرة علالة  -6

اٌجابٌة وهذا ٌدل على ان الممارسات السلوكٌة للمزاج المصرفً تؤثر على سلون 

 ارسة .المصارؾ عٌنة الد

 التوصيات: 

من خلال ما تمدم من استنتاجات والتً تم بنائها وفك النتائج التً تم الحصول علٌها فً     

الجانب العملً ولزٌادة الاهتمام بدارسة موضوع المزاج المصرفً لأنه من المواضٌع المهمة 

كما  فً الفكر التسوٌمً المصرفً ٌمكن طرح بعض التوصٌات للمصارؾ المعاصرة . وهً

ضرورة التركٌز على دراسة المزاج المصرفً من منطلك أهمٌته بالنسبة لاي مصرؾ -1ٌلً :

واؼلب المصارؾ تتنافس على الحصول لأكبر شرٌحة ممكن من الزبائن والبحث عن الزبون 

الذي ٌتطابك مزاجه مع المصرؾ وهنا ٌمع على عاتك المصارؾ معرفة سلوكٌات ونفسٌات 

بث الأمن المالً  لدى الزبون  وطمأنته العمل على -2دلٌمة جدا. وشخصٌة الزبون بصورة

من خلال تبنً استراتٌجٌات متنوعة والعمل على زٌادة الحصة السولٌة نفسٌا عند التعامل معنا  

والتركٌز على تمدٌم خدمات -3لهذه المصارؾ وترصٌن السمعة المصرفٌة لدى الزبون . 

مصرفٌة بفائدة الل لكسب أكبر شرٌحة من للزبائن السعى لدر الامكان  تمدٌم المعلومات 

المصرؾ الذي نعمل به التركٌز على -4اللازمة عن منتجاتنا للزبون لتخفٌؾ العبء عن كاهله .

التً تحكمها   ان ٌمتلن مهارات ومعارؾ عن البٌئة وكٌؾ التعامل معها  وخاصة  البٌئة

 التنافسٌة .

دائما على البٌئة واثرها فً مزاج الزبون وانعكاس على المصارؾ المعاصرة التركٌز -5

ذلن على المصرؾ  والشعور بالرفاهٌة الذاتٌة والسعادة العالٌة عند تمدٌم المصرؾ  

 منتجات تسهم فً الاستدامة  المصرفٌة .

المعاصرة التً من شأنها ان تمود الى زٌادة ضرورة التركٌز على كافة السلوكٌات -6

الإنتاجٌة العالٌة من خلال الحفاظ على الزبون الخارجً بواسطة تحسن مزاج الزبون 

 المصرفً الداخلً .
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