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 راس المال الفكري ودوره في تعزيز جودة الخدمة المصرفية  

  بحث استطلاعي لعينة من زبائن مصرف بغداد التجاري

  م. مصطفى سلام عبد الرضا

 المعهد التقني المسيب  -جامعة الفرات الأوسط التقنية 

 

 
 المستخلص

هدف هذا البحث بشكل اساسي الى إيضاح دور واهمية راس المال الفكري بمحاااورا الااكفك ةفكاار  يمكااا فيبيقهااا  ااي     

التعامل المصر ي ومدى اعتماد المصارف على الا ااراد المتعلماايا  ااي فقاادي  الصدمااة المصاار ية بالشااكل الااذي يحقاا  لهااا 

الوصول الى خدمات ذات جود  عالية ومميز ، اذ اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي  ي دراسة الجوانب المصتلفااة 

 قاار  و ااد فاا  فحليلهااا   24لراس المال الفكري وجود  الصدمة المصر ية واختبار  رضية البحث ما خفل عمل استبانة ما  

(  ضف عا  ياس صدق وثبات الاستبانة ما خفل اختبااار درجااة المصاادا ية بمعاماال (spssعلى و   البرنامج الاحصائي  

الفا ةرونباخ وذلك لغرض اختبار و ياس درجة المصدا ية )الاعتمادية(  ااي الاسااتجابات الااوارد  عااا سساانلة الاسااتبانة، اذ 

فكما مشكلة البحث  ي بيان فاثير راس المال الفكري ودورا  ي فعزيز جااود  الصدمااة المصاار ية، والتااي علااى سساسااها فاا  

 بول الفرضية البديلة و د فوصل البحث الى نتيجة ان هناك دور مه  وواضح لراس المال الفكري  ي الوصول الى خدمات 

مصر ية ذات جود  عالية، ةمااا فوصاال البحااث الااى جملااة مااا التوصاايات سهمهااا ان فويياام الا ااراد مااا ذوي المهااارات 

 الإمكانيات العلمية  ي فقدي  الصدمات المصر ية يساه  بشكل ةبير  ي فحقي  خدمات مصر ية ذات جود  عالية.

 الكلمات الا تتاحية/ راس المال الفكري، ابعاد راس المال الفكري، جود  الصدمة المصر ية، ابعاد جود  الصدمة 

Abstract 

     The main objective of this research to clarify the role and importance of intellectual 

capital in its three axes as an idea that can be applied in banking dealings and the extent to 

which banks depend on educated individuals in providing banking service in a way that 

achieves access to high quality and distinctive services, as the research relied on the 

descriptive analytical approach in studying aspects The different types of intellectual capital 

and the quality of banking service and testing the research hypothesis through the work of a 

questionnaire of 24 items and it was analyzed according to the statistical program (spss), as 

well as measuring the validity and reliability of the questionnaire through testing the degree 

of credibility with the Alpha Cronbach coefficient for the purpose of testing and measuring 

the degree of credibility (reliability) In the responses received from the questions of the 

questionnaire, as the research problem lies in explaining the role of intellectual capital in 

enhancing the quality of banking service, on the basis of which the alternative hypothesis was 

accepted. The research concluded that there is an important and clear role for intellectual 

capital in reaching high-quality banking services. The research also reached a number of 

recommendations, the most important of which is that employing individuals with skills and 

scientific capabilities in providing banking services contributes significantly to achieving 

bank services high quality 

Key word: intellectual capital, dimensions intellectual capital, Quality of banking service 
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 المقدمة

فسااعى المصااارف الااى مواجهااة حالااة التنااا ا باايا الم سسااات المصاار ية مااا خاافل لياااد  الاهتمااا  بتقاادي  الصاادمات     

المصر ية التي فلبي حاجة ورغبات المتعامليا معها بما يتفء  وحاجة التيور الحاصل  ي الساااحة المصاار ية  ضااف عااا 

لياد  رغبة هذا الم سسات  ي فقدي  خدمات مصر ية فمتال بجود  عالية لأجاال المحا  ااة علااى لبائنهااا مااا جهااة وةسااب 

متعامليا جدد ما جهة سخرى،  التيور الحاصل وشد  المنا سة عوامل مهمة  ي بقاء المصاارف مااا عدمااو لااذا ولحساسااية 

الصدمة المصر ية ليريقة فقديمها  ان المصارف فسعى جاهد  الى إيجاد ا ضل الوسائل لتقد  مااا خفلهااا خاادمافها الماليااة، 

وما اه  هذا البدائل التي فتبعها المصارف  ي إيصااال الصدمااة هااو فااو ير مقااد  خدمااة يمتااال بالمهااارات المعر يااة والفنيااة 

بالشكل الذي يضما وصول الصدمة الى متلقيها بالو ت والزمان المناسبيا وبالتالي المساهمة  ي فقدي  خدمات بجود  عاليااة 

، و د جاء هذا البحث  ي سربعة مباحث خصص الأول لمنهجية البحث اما الكاااني  تشااتمل علااى الانااار الن ااري  ااي حاايا 

 احتوى الكالث على الجانب الاحصائي واما الأخير  كان لفستنتاجات والتوصيات.   

 المبحث الأول/ منهجية البحث

 أولا/ مشكلة البحث

فصتلم نبيعة عمل الم سسات المصر ية عا الم سسات الأخاارى وذلااك بحسااب نبيعااة الصاادمات المصاار ية المقدمااة      

ةونها فتصم بحالة الفملموسية وهذا الامر يحت  على المصارف ان فهت  بشكل ةبير  ي الأنراف المقدمااة لهااذا الصاادمات 

بما يجعلها فصل الى متلقيها بت ضل جود  ممكنة، ولتحقي  ذلك فعتمد المصارف بشكل دائ  على استقياب الا راد ما ذوي 

المهارات المعر ية والصبرات العملية لتقدي  هذا الصدمات وايصالها الى لبائنها، و ي يل حالة التنا ا بيا هذا الم سسااات 

المالية  ان فنمية الموارد البشرية وفيويرها يعد ما اه  الرةااائز الأساسااية والمهمااة للنجاااح و ااي ذات الو اات  انهااا فشااكل 

فحدي صعب لابد لهذا الم سسات ما السعي بمصتلم اليرق للتغلااب عليااو وهااذا الاماار ياات  مااا خاافل امااتفك راس مااال 

 كري مكون ما موارد بشرية متعلمة ومدربة بشكل عالي حتى فكون  ادر  على فقدي  خدمات بجود  عالية فمكا الم سسااة 

ما الصمود  ي سوق العمل ومواجهة الم سسات المتنا سة، ما خفل ما فقد  يمكا صياغة مشكلة البحااث بالتسااالال الافااي 

وهو هل ان لراس المال الفكري القدر  على فعزيز جود  الصدمة المصاار ية وفقاادي  خاادمات مصاار ية بوا ااد جديااد وجااود  

 عالية، ويتفرع ما هذا التسالال الأسنلة الافية: 

 ما هو فتثير الراس المال البشري على فعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .1

 ما هو فتثير الراس المال الهيكلي على فعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .2

 ما هو فتثير الراس المال العف افي على فعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .3

 ما هو الارفبان بيا الراس المال البشري وفعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .4

 ما هو الارفبان بيا الراس المال الهيكلي وفعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .5

 ما هو الارفبان بيا الراس المال العف افي وفعزيز جود  الصدمة المصر ية؟ .6

 ثانيا/ أهمية البحث

فستمد سهمية البحااث مااا سهميااة ودور المصااارف التجاريااة  ااي فلبيااة الاجتياحااات المتزايااد  لهنااراف المتعاملااة معهااا     

بمصتلم  ياعافها وفقدي  الصدمة المصر ية بما يفء  رغبااافه ، ون اارا لأهميااة الصدمااة المصاار ية  ااي التعااامفت اليوميااة 

له راد  ان جود  هذا الصدمة فعتمد على نريقة فقديمها وفقاس مااا خفلهااا وبالتااالي  ااان الاعتماااد علااى الكااوادر المتعلمااة 

والمدربة امرا مه  جدا لتقدي  الصدمة بما يتفء  ورغبة الزبون،  معر ة حاجة الزبون بشكل صحيح يسااه  بشااكل ةبياار  ااي 

فقدي  الصدمة الميلوبة بت ضل جود   ضف عا ذلك  ان فيوير الصدمات وفعزيااز جودفهااا ياات  مااا خاافل الا ااراد مااا ذوي 

الكفاء  والمعر ة ةونه   ادريا على التعامل مد المتغيرات المعر ية  ي مجالات العلمية وانعكاس ذلك على ابتكااار خاادمات 

 او فيوير خدمات وفقدي  الى الأنراف المتعاملة بالجود  الممكنة. 

 ثالثا/ اهداف البحث 

 بيان دور واهمية راس المال الفكري  ي التعامفت المصر ية. .1

 بيان دور واهمية جود  الصدمة المصر ية واه  ابعادها.  .2

 لفكر  الراس المال الفكري ودورا  ي فيوير جود  الصدمة. فحليل مدى استجابة مصرف بغداد التجاري .3

 دراسة عف ة الأثر والارفبان بيا متغيرات البحث وفحليلها.    .4

  رابعا/ فرضية البحث

 يقو  البحث على  رضيتيا رئيسيتيا وهما:  

الفرضية الأولى/)لا فوجد عف ة ارفبان ذات دلالة إحصائية معنوية باايا راس المااال الفكااري وجااود  الصدمااة المصاار ية(  

 وينبك  ما هذا الفرضية ثفك  رضيات  رعية وهي:
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 لا فوجد عف ة وارفبان ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال البشري وجود  الصدمة المصر ية. .1

 لا فوجد عف ة وارفبان ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال الهيكلي وجود  الصدمة المصر ية. .2

 لا فوجد عف ة وارفبان ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال العف افي وجود  الصدمة المصر ية. .3

الفرضية الكانية/ )لا فوجد عف ة فااتثير ذات دلالااة إحصااائية معنويااة باايا راس المااال الفكااري وجااود  الصدمااة المصاار ية( 

 وينبك  ما هذا الفرضية ثفك  رضيات  رعية وهي:

 لا فوجد عف ة فتثير ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال البشري وجود  الصدمة المصر ية. .1

 لا فوجد عف ة فتثير ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال الهيكلي وجود  الصدمة المصر ية. .2

 لا فوجد عف ة فتثير ذات دلالة إحصائية معنوية بيا راس المال العف افي وجود  الصدمة المصر ية. .3

                             خامسا / أدوات جمع البيانات والمعلومات  

.  سدوات الإنار الن ري: لإغناء الجانب الن ري اعتمد الباحكون على المجفت والدوريات العلمية والأبحاك والدراسااات ذات 1

العف ة بمتغيرات البحث  ضف عااا اسااتعمال شاابكة المعلومااات ومااا فحتويااو مااا سبحاااك إلكترونيااة لتزويااد ور ااد الجانااب 

 الن ري بالمعلومات الهاد ة للبحث. 

.  سدوات الجانب الميداني اعتمد الباحكون  ي إعداد الجانب الميااداني للبحااث علااى الاسااتبانة التااي فناولاات  ياااس جاهزيااة راس 2

المال الفكري ودورا  ي فعزيز جود  الصدمات المصر ية، والتي ةانت غايتها الو وف علااى ماادى إمكانيااة فيبياا  ومعر ااة 

 هل إن المصارف العرا ية لديها مفهو  واضح عا سهمية راس المال الفكري  ي العمل المصر ي.

 سادسا / حدود البحث

الحدود المكانية: اختير مصرف بغداد التجاري ةعينااة للبحااث لأسااباب عااد : انااو يعااد مااا المصااارف الرائااد   ااي العااراق،  •

وفوسد نشانو المصر ي وفعامففو المالية ما فاريخ فتسيسهما للآن،  ضفً عا رغبة العامليا  ي المصرف بتيوير سدائه  

 والذي فجلى عا نري  فعاونو مد الباحكيا  ي الإجابة عا فسالالافه  واستفسارات.

 .2021الحدود الزمانية: ف  إجراء البحث  ي سنة  •

 

 الفرضية الرئيسية                            المتغير التابد                                  المتغير المستقل        

 

 الأثر                                                                     

 

 

 

 

 ( انموذج البحث الفرضي 1الشكل رقم)

 المبحث الثاني/ الجانب النظري 

 أولا/ ماهية راس المال الفكري  

يعيش العال   تر  غير مساابو ة مااا التغيياار والتيااوير المسااتمر، اذ سدى الانحسااار التاادريجي لعصاار الكااور  الصااناعية     

والانيفق نحو الا تصاد القائ  على المعر ة الى يهور من مات الاعمال المبنية على المعر ااة والمعلومااات، والتااي فعتمااد 

 ي المقا  الأول علااى الصبااراء والمتصصصاايا والمباادعيا وذوي القاادرات المعر يااة المتميااز ، اذ سصاابح فرةيااز من مااات 

الاعمال  ي العصر الحااالي علااى المعر ااة المتراةمااة  ااي عقااول المااوارد البشاارية والنافجااة عااا الممارسااة الفعليااة للعماال 

والتوجيو والمساند  ما القاد  وفبادل الأ كار والصبرات مد لمفء العمل والتعرض لميالب الزبائا  هذا المعر ة المتراةمة 

 راس المال المعرفي 

 

 جودة الخدمة المصرفية 

 الهيكليراس المال 

 

 العلاقاتي راس المال 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التعاطف 

 

 

 البشري راس المال 
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(، اذ بدس الاهتمااا  بموضااوع راس المااال 13:  2017والمتزايد  فشكل راس المال الفكري للمن مات)عبد الهادي، المدهون،

الفكري منذ بداية التسعينات ما القرن الماضي عندما انل  احد مدراء الشرةات عبار  راس المال الفكري اذ  ااال ان راس 

المال الفكري  ي الو ت الحالي  د حل محل المصادر اليبيعية المتمكلة بالموجودات الكابتة وبالتالي  ان راس المال الفكااري 

(،  قااد باادس ييلاا  12: 2015بات يشكل احد اه  مكونات الكرو  الوننية واغلى موجودات المن مة )سبااو ساالوات، راضااي،

على الموجودات الغير ملموسة بمصيلح راس المال الفكري والذي يتكااون مااا المهااارات والقاادرات الإبداعيااة والكفاااءات 

البشرية المشارةة  ي الفه  والمعر ة ما مصتلم الا راد العامليا  ااي المن مااات ممااا ياا دي الااى فحقياا  المن مااة لأهاادا ها 

المهمة،  قيمة المن مات بافت بما فمتلك مااا معر ااة ونا ااات بشاارية ولاايا القيمااة الد تريااة المعرو ااة بقيمااة سسااهمها عنااد 

الإصدار   في عصر ا تصاد المعر ة والعولمة عاد  ما يكون راس المال الفكري هو اةبر ما راس المال النقدي ةمااا يعباار 

عنو، وبالتالي  ان البيانات التقليدية التي ةانت فعبر عا  يمة المن مة  ي الو ت الحالي ل  فعد ةا ية بفضل عمليات التحااول 

نحو الر منة والتكنولوجيا  قيمة المن مة بما لديها ما ابتكارات و درات على النمو والابداع والاستمرار  ي سااوق الاعمااال 

(، وهناك جملة ما المفاهي  الصاصااة 73:  2019والقدر  على الاستحواذ على الأسواق بمصتلم فوجهافها )بريا واخرون،

براس المال الفكري نستعرض سهمها اذ عرف بانو الماد  الفكرية المتكونة ما المعر ة والمعلومااات والمهااارات والصباارات 

ذات القيمة الا تصادية التي يمكا وضعها موضد التنفيذ بهدف إيجاد الكرو  وبالتالي  ان جميد ما سب  يعد راس مال  كري 

(، وعرف سيضا بانو يمكل نصبة ما العااامليا الااذيا يمتلكااون مجموعااة مااا القاادرات 65:  2016للم سسة) رحافي، خوني،

المعر ية والتن يمية دون غيره  ما الاخريا بما فمكاانه  مااا انتاااا الأ كااار الجديااد  وفيااوير الأ كااار القديمااة التااي فمكااا 

(، وعر و اخرون بانو مجموعة 117:  2020المن مة ما فوسيد حصتها السو ية وفع ي  عوائدها المالية)الدليمي، الحسني،

(، 124:  2010ما يعر و ةل  رد عامل  ي الم سسة والذي يسااه   ااي فاااميا التفااوق التنا سااي للم سسااة)الحمداني، علااي،

ويعرف ةذلك بانو الجزء الذي يجعل القيمة السو ية اعلااى مااا القيمااة الد تريااة للم سسااة  هااو يعااد احااد الموجااودات الغياار 

(،  ي ضوء ما فقد  يتضح لنااا بااا راس المااال الفكااري هااو حصاايلة مااا فمتلكااو الم سسااة مااا Koraz,2011:30ملموسة)

معارف  نية وفكنولوجية وإدارية مصتلفة بما فمكنها ما فحقياا  اهااداف التنا سااية والقاادر  علااى النمااو والتيااوير بمااا يعاازل 

الجانب التنا سي لها ويمكنها ما الوصااول الااى مصتلاام الفنااات الاجتماعيااة بمااا يضااما الحصااول علااى ا ضاال الحصااص 

 السو ية.         

 ثانيا/ أهمية راس المال الفكري 

ان معيار التنا ا اليو  هو المعر ة والمعلومات والمهااارات  ااي ياال التقااد  التكنولااوجي اذ سصاابح احااد اهاا  المااوارد التااي 

: 2018(،)يااارا،1227:  2020فمتلكها الم سسات المالية  ي و تنا الحالي ويتضح ذلك ما خفل ما يلي: )نايلي، لموشااي،

 (.24: 2017(،)عيا الله، مقداد،18: 2015(،)سال  واخرون،129

يعتبر سساسا مهما  ي بناء الم سسات الذةية وذلك ما خفل فو ير العقول المتميااز  بااذةائها و اادرفها علااى الاسااتكمار بااا ي  .1

 الموارد وفسصيرها لصالح فوسيد مساحة التميز لم سسافه   

يشكل راس المال الفكري القو  الصفية  ي ضمان استمرارية وديمومة الم سسة المالية  ضف عا لياد   درافها على فحقياا   .2

 مبدس التنا ا المستدا  ولياد  حصتها السو ية بما يضما فحقي  اعلى العوائد المالية وفقدي  س ضل الصدمات المصر ية.

يعيي الفرصة الكاملة للم سسات المالية بتكويا  يادات إدارية ذات إمكانية مهمة  ي العمل الميداني يمااا يمكااا الم سسااات  .3

 ما فحقي  الأهداف الاسترافيجية والمهمة وفحقي  مبدا المرونة  ي التعامل مد متغيرات السوق واحتياجافو.  

 يمكل السفح الأساسي للم سسة لان الموجودات الفكرية فمكل القو  الكامنة التي فضما البقاء والاستمرارية  ي السوق.   .4

 

 

 ثالثا/ الخصائص المميزة لراس المال الفكري

(،)الصضااري، 26:  2017يتمتد راس المال الفكااري بمجموعااة مااا الصصااائص فسااتعرض سهمها:)صرصااور، الماادهون،

 (.31: 2015اشتيوي،

 يتس  بمستويات ذةاء عالية ويتمتد بكقة عالية بالنفا ويحب الاستقفلية  ي الفكر والعمل  .1
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لو القدر  العالية على الاستفاد  ما خبرات الاخريا وفجاربه   هو منفتح على خبرات غيرا ةما انو يتميز بمكابر  عالية  ااي  .2

 العمل.

القدر  سيضا على حس  القرارات المهمة والحساسة وبدون فردد الى حدا ةبير ويتصم بالمباد  وفقدي  الأ كااار والمقترحااات  .3

 البناء .

يميل الى المصانر  بدرجة ةبير  والعمل ضما الهياةل الم سسية المرنة يما يضما فغيير الصيط الاسااترافيجية والاهااداف  .4

 المهمة لتحقي  المصالح الذافية للم سسات.

 رابعا/ ابعاد او مكونات راس المال الفكري

راس المال البشري: وهو عبار  عا مجموعة ما المعارف الصريحة والضمنية والمكتسبة عا نري  التعلي  الرسمي التي  .1

يجلبها المويم مد الى المصرف والتي فتمكل بالتعلي  التدريب والصبر  المهنية وهي  ااي مجموعهااا وفراةمهااا ييلاا  عليااة 

 راس المال البشري.

راس المال الهيكلي: وهو عبار  عا مجموعة ما الاليات والهياةل للمصرف التي فدع  وفساند المويفيا  ي الوصول الااى  .2

 مستوى متقد  ما الأداء وما ث  فحسيا سداء المصرف ةكل مكل الأنشية البحكية وسدوات المعر ة العلمية.

راس المال الزبائني او العف افي: هو عبار  عا عف ة المصرف بزبائنو والمستفيديا ما خدمافو ما خفل الحاارع علااى  .3

 (11: 2020ارضائه  والاحتفاي به  وولائه  للمصرف. )الصفيلة، صايمة،

 خامسا/ ماهية جودة الخدمة المصرفية

ان مفهو  جود  الصدمة يدور حول  كر  ان الزبون سيحك  على فقيي  الصدمة ةما انها بشكل عااا  فمكاال فصااورات الزبااون   

لتجربة الصدمة اذ اةدت مع   الدراسات السابقة على اعتبار ان الزبائا يمكلون المشارةيا الأ ضل  ي فقيي  جود  الصدمااة، 

 المصارف فعمل على فحقي  مستوى عال ما الجود  لكي فبقى  ي سوق المنا سة واذا ما ارادت هذا المصااارف ان فعتمااد 

على اسبقية الجود  بوصفها سدا  للمنا سة  ان عليها ان فن ر الى الجود  على انها  رصة لإرضاء الزبون وليا انها نريقة 

لمعالجة المشاةل التشغيلية اليومية، ةما ان الجود  المدرةااة  ااي الصدمااة المصاار ية هااي غياار الجااود  المدرةااة  ااي الساالعة 

الملموسة وعلى هذا الأساس  ان الزبون فكااون احكامااو بشااان جااود  الصدمااة المصاار ية سي ان الزبااون هااو محااور عمليااة 

(، ةما يمكا فصور جود  الصدمة المصر ية بانها الدرجة التااي ير ااى اليهااا مسااتوى 151-150:  2018التقيي )حمد، حماد،

الصدمة المقدمة للزبائا ليقابل فو عافه  او التفوق عليها  ي بعض الأحيان ولذلك  ان نبيعية جود  الصدمة المصاار ية فكمااا 

 ي نبيعة فو عات الزبائا لأبعاد الصدمة المصر ية ومستوى الأداء الفعلي الذي يعكا مدى فااوا ر فلااك الابعاااد بالفعاال  ااي 

(، و ي انار ما فقد  نسااتعرض بعااض 32: 2019الجود  التي فتضمنها الصدمات المصر ية المقدمة لجمهور الزبائا)شبل،

 الزبااائا فو عااات مااد للصدمة الفعلي الأداء فياب  المفاهي  التي فصص جود  الصدمة المصر ية اذ عر ت بانها معيار لدرجة

(، وعر اات سيضااا 143: 2018لها)سااعيد ، الفعلااي لااهداء وإدراةهاا  للصدمة الزبائا فو عات بيا الفرق سنها لهذا الصدمة سو

 العااامليا مواهااب فوياام التااي المعلومااات مااا حرةتهااا نا ااة وفسااتمد القااي  مااا مجموعة فرفكز على إدارية بانها عملية

للمصاارف)ل اي،  المستمر التحسيا فحقي  لضمان إبداعي نحو على التن ي  مستويات مصتلم  ي  درافه  الفكرية وفستكمر

 (،  100: 2019اميا،

وعر ها اخرون بانها مجموعة ما الأنشية والعمليات ذات المضمون المنفعي الكاما  ي العناصر غير الملموسة والمقدمااة 

ما  بل المصرف والتي يدرةها المستفيدون ما خاافل مفمحهااا و يمتهااا المنفعيااة والتااي فشااكل مصاادرا لإشااباع حاجااافه  

ورغبافه  المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية و ي الو ت ذافو فشكل مصدرا لأرباح المصرف ما خفل العف ااة التبادليااة 

(، و ي انار ما فقد  يمكا فعريم جود  الصدمة المصاار ية والتااي فعاايا ماادى إمكانيااة 47:  2019بيا الير يا )السحافي،

المصرف على فهينة الأدوات والمستلزمات الضرورية لإيصال الصدمة المصر ية الى جمهااور الزبااائا بااذات المواصاافات 

 الميلوبة و ي الزمان والمكان المناسبيا.

 سادسا/ ابعاد جودة الخدمة المصرفية

 حكمهاا  وبالتااالي فو عااافه  الزبااائا عليهااا يبني التي المصر ية الأبعاد الصدمات بجود  المتعلقة الدراسات مع   فناولت لقد

 يحددها التي فلك هي الصدمة جود  فقيي   ي عليها يعتمد التي المعايير إن إلا  بل المصارف ما المقدمة الصدمات جود  على
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 المنتجااات عااا فميزهااا خصااائص ما لها لما لجود  الصدمات موحد  معايير وضد الصعب ما وان المستفيد ما المصرف

 وهي ةالافي:  (220: 2020المصر ية )ساجت واخرون، الصدمات جود  سبعاد فعددت لذلك الملموسة، المادية

الفملموسية: ان اه  ما يميز الصدمات المصر ية على اختفف سنواعها هو انها مصممة بالأساس لإشباع حاجااات ورغبااات  .1

موجود  لدى جمهور الزبائا وبيبيعة الحال  ان الصدمات المصر ية هي غير ملموسة وليا لها ةيان مادي معاايا لااذا  ااان 

الحك  على مدى جودفها لا يمكا ان يت  الا بعد استصدامها ما  بل الزبون علما انها فنااتج وفسااتهلك  ااي ان واحااد ولا يمكااا 

الحك  على مواصفافها لمعايير ميلقة وثابتو  الحك  النهائي عليها مرفبط بما ييلبااو الزبااون ويتو عااو مااا هااذا الصدمااة  كاال 

لبون هو موضد اهتما  خاع ةما ان هيمنة الفملموسية على المنتجااات المصاار ية  ااد ينااتج عنهااا مشاااةل فسااويقية اةكاار 

صعوبة ما فسوي  السلد المادية، وبالتالي  ان الفملموسية هي الصفة الصاصة التااي فميااز الصاادمات المصاار ية )إبااراهي ، 

 (141: 2019عكاب،

 التعاماال مااد  ي المناسب وفو يته  الصدمة مقدمي د ة إلى المصر ية صناعةال الموثو ية(  ي (الاعتمادية الاعتمادية: فشير .2

 الصصااائص مااا اهاا  وفعتباار المدرةة الصدمة جود  على ةبير بشكل ف ثر نا ويمكا له ، بوعوده  والو اء الزبائا مشاةل

القياااع  بقاادر  والااذي يتعلاا  الصدمااة، لجااود  الاساسااي المحاارك ايضااا وفعتباار الاخياار ، حول الزبائا فو عات فشكل التي

 (.68: 2018عليها )مسفوني، الاعتماد ويمكا د يقة بيريقة وعدت ةما الصدمة فنفيذ على المصر ي

الاستجابة: فشير الى سرعة استجابة مقدمي الصدمة  ي التقدي  المتميز للصدمات الى الزبون وفعزل هذا العمليااة عااا نرياا   .3

المفئمة والتعانم والاحتراف  ي الصدمات المصر ية وبالتالي  هي فشير الى رغبة واسااتعداد العااامليا  ااي فقاادي  الصدمااة 

 ومساعد  الزبائا والرد على استفسارافه .

التعااانم: امااتفك العااامليا بالمصاارف للمهااارات والمعااارف الميلوبااة لإنجااال الصدمااة وفكااوينه  علااى روح الافصااال . .4

 ةالاحترا  والادب وففه  الزبائا والرد على شكاويه  ومشاةله  بشكل مناسب.

الكقة والامان: فعني فصفيض درجة المصانر  والشك  ي المعامفت المصر ية وسرية المعلومات الصاصة بالزبائا المتعلقة . .5

 (18: 2019بحسابافه  ودرجة فعامله  مد المصرف)سالمي،

 سابعا/ أهمية جودة الخدمة المصرفية

 بزبائنااو الاحتفاااي المصاارف علااى فساااعد دراسااتها وسن اسااترافيجية  يمة ذات سنها على المصر ية الصدمة جود  إلى ينُ ر

 باايا العف ااات وفيااوير جاادد عماافء المصاار ية وجااذب الصاادمات فقدي   رع لياد  عا  ضف راضيا وجعله  ومويفيو

 اهتمامااا الصدمااة جااود  نالت عليو الزبون وبناء لتو عات و قا الأداء المصر ي وفحسيا السمعة وفعزيز والمصرف الزبون

 هااي ومااا الصدمااة جااود  فعنيااو ما  ه  على رةزوا الذيا المصر ييا المسو يا خاع والأةاديمييا وبشكل الإدار  ما بالغا

 ياسها،  ضف عا ذلك ان فعزيز جود  الصاادمات المصاار ية يحقاا  ميااز  فنا سااية  ريااد  عااا بقيااة  وةيفية و وائدها سبعادها

الم سسات المالية التي فقد  نفا الصدمات المالية وبالتالي التمكا ما مواجهة ضغط المنا سيا  ي السوق، و ي نفا الو ت 

: 2017ان فقدي  خدمات مالية متميز  يزيد ما  در  المصرف على الاحتفاي بالزبائا الحاليا وجذب لبااائا جاادد )الحلبااي،

61  .) 

 المبحث الثالث/ الجانب العملي)التطبيقي(  

يرةز الجانب التيبيقي ما هذا المبحث بالتعرف على اجابات العينة المبحوثة واختبار  رضيات البحث ما خاافل اجااراء    

العديد ما الاساليب الاحصائية التي فصتبر بيانااات الاجابااات وفحليلهااا بشااكل مباادئي للتعاارف علااى مسااتوى ابعاااد و قاارات 

البحث ومتغيرافو بالتحديد استصدا  الاساليب الاحصائية المتمكلة بالوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاماال الاخااتفف 

والاهمية النسبية، وجود  ثبات المقياس لكل بعد ومتغير بالبحث، ث  الكشم عا نوع عف ات التتثير ومقدارها ومدى  بولهااا 

لأغراض البحث  قد  منا  ااي ففريااح وفحلياال البيانااات مااا خاافل برنااامج او ر ضها بيا متغيرات وابعاد البحث الرئيسة، و

(SPSS( للقيا  بعملية التحليل وفحقي  الأهداف الموضوعة  ي إنار البحث وما ث  فاا  اسااتعمال مسااتوى المعنويااة )5% ،)

 ( لتفسير نتائج البحث التي سجريت على مصرف بغداد التجاري%95ويعد مقبولا ويقابلو مستوى ثقة يساوي )

: ف  اختبار درجة المصدا ية بمعامل الفا ةرونباخ وذلك لغرض اختبار و ياس درجة المصدا ية صدق وثبات الاستبانةسولا/  

)الاعتمادية(  ي الاستجابات الوارد  عا سسنلة الاستبانة، إذ يعتمد هذا الاختبار على مدى الكبات الداخلي ودرجة الاعتمادية 

لأسنلة الاستبانة،  قد اشارت النتائج المستصرجة و   معامل الفا ةرونباخ ان متغيرات البحث  د حققاات نسااب ثبااات مقبولااة 
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.( مما يعني ان  ي  الفا للمتغيااريا مقبولااة مااا 0.(،  ي حيا حصل المتغير الاخر على )0 قد حصل المتغير المستقل على )

 الناحية الاحصائية.   

 معامل ثبات المتغيريا )راس المال الفكري وجود  الصدمة المصر ية( (1الجدول رقم )

 

  ثانيا/ التحليل الاولي للنتائج الإحصائية الخاصة بمتغيرات البحث/ فقرات الاستبانة 

 الأسنلة الصاصة بالمتغير الأول / راس المال الفكري(  2الجدول رقم )

 الفقرات  ت
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

الوزن  

 النسبي

1 

ي
شر

لب
 ا
ل
ما

ال
س 

را
 /

ل
و
لأ
 ا
ور

ح
لم

ا
 

تمتلك المصارف العدد الكافي من ذوي الشهادات العليا بما يمكنها 

 من أداء اعمالها المصرفية
4.08 0.849 0.21 82% 

2 
تسعى إدارة المصرف الى استقطاب الافراد من ذوي المهارات  

 والخبرات العالية
4.02 0.791 0.20 80% 

3 
توفر الإدارة العليا البرامج اللازمة لتطوير الإمكانات المعرفية 

 والفنية لملاكاتها الوظيفية 
4.10 0.974 0.24 82% 

4 
تشجع الإدارة العليا الموظفين من ذوي المعرفة على تقديم  

 المقترحات والأفكار الهادفة الى تلبية احتياجات العمل 
3.40 1.030 0.30 68% 

5 

ي
كل

هي
 ال

ل
ما

ال
س 

را
ي/

ان
لث

 ا
ور

ح
لم

ا
 

تحرص إدارة المصرف على اتمتة نظم المعلومات وتكوين قواعد 

 بيانات رصينة تخدم العمل المصرفي
4.06 0.793 0.20 81% 

6 
تحرص إدارة المصرف على تنمية وتطوير الافكار المعرفية 

 للموظفين 
4.18 0.850 0.20 84% 

7 
تحرص إدارة المصرف على تقديم الامتيازات والمكافأة للأفراد من 

 ذوي الكفاءة والمهارة 
4.02 0.820 0.20 80% 

 %83 0.23 0.976 4.16 تهتم إدارة المصرف بدعم الأفكار الجديدة التي تعزز العمل المصرفي 8

9 

ل 
ما

ال
س 

را
ث/

ال
لث
 ا
ور

ح
لم

ا

ي 
ات
لاق

لع
ا

 

يوجد تواصل معرفي في الأفكار بين الموظفين والزبائن لتقديم أفضل 

 الخدمات المصرفية 
3.42 1.108 0.32 68% 

10 
ان امتلاك المصرف موظفين من ذوي مهارات وخبرات معرفية 

 عالية يعزز المركز التنافسي
4.40 0.670 0.15 88% 

11 
تهتم إدارة المصرف بعمل تحالفات مع المؤسسات المالية الأخرى 

 لتعزيز الإمكانات المعرفية للموظفين 
4.10 0.995 0.24 82% 

 معامل الثبات )طريقة ألفا كرونباخ(

 معامل ألفا كرو نباخ للثبات  عدد الفقرات  المجال 

 0.702 12 راس المال الفكري  

 0.811 12 جودة الخدمة المصرفية 
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12 
تحرص إدارة المصرف باشراك الموظفين ذوي المعرفة باتخاذ  

 القرارات الاستراتيجية
3.56 1.198 0.34 71% 

 المؤشر العام
3.96 0.921 0.24 79% 

 

يتضح ما خفل الجدول سعفا والصاع بتحليل البيانات الإحصائية الصاصة بإجابات ا راد عينة البحث المعبر  عا محاور 

المتغير الأول اذ فشير هذا النتائج الى ان هناك  بول ةبير ما  بل الا راد المجيبيا على جميد التسالالات وهااذا واضااح مااا 

( وهااذا يعنااي ان 3( وهو اةبر ما المتوسط الا تراضي والبالح )3.96خفل فحقي  متوسط حسابي عا  للمتغير الأول بلح )

ا راد العينة يرون ان هناك اهتما  ما  بل المصارف المبحوثة لتعزيز  كر  راس المااال الفكااري ومحاولااة الاعتماااد بشااكل 

ةبير على الأشصاع ما مزودي الصدمة ذوي المعر ية وسصحاب الشهادات العليا،  ي حاايا حققاات هااذا الإجابااات متوسااط 

( وهو ا ل ما الواحد الصحيح وهذا يعباار عااا فشااتت ضاانيل  ااي إجابااات العينااة ةمااا حقاا  0.921انحراف معياري بلح )

( وهي نسبة جيد  جدا معبرا عا  بول %79( مقابل ولن نسبي او سهمية نسبية بلح )0.24النتائج سيضا معامل اختفف بلح )

( مقاباال معاماال 4.40ا راد العينة لجميد اسنلة المحاور الكفثة، و د حققت الفقر  العاشاار  علااى اعلااى وسااط حسااابي بلااح )

 ( وها يعني اففاق اغلب ا راد العينة عليها. 0.15اختفف بلح )

 ي إنار ما فقد  يتضح ان جميد  قرات المتغير الأول حققت نتائج إحصائية مقبولة وهذا يعني ان الإجابات ةان معبر  عااا 

س كار الا راد المجيبيا الذيا يفضلون ان فعتمد المصارف عينة البحااث عااا الا ااراد مااا ذوي المعر ااة والمهااارات الذافيااة 

لغرض لياد  إمكانية فقدي  خدمات مصر ية فنسج  مد رغبااات الزبااائا المتعااامليا  ضااف عااا  اادر  هاا لاء الا ااراد علااى 

 سرعة الاستجابة  ي التعامل ومعر ة ما يحتاا الزبون والعمل على فلبية حاجافو  ي نفا الو ت وبدون سي فتخير

 الأسنلة الصاصة بالمتغير الكاني / جود  الصدمة المصر ية(  3الجدول رقم )

 الفقرات  ت
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

الوزن  

 النسبي

13 

ية 
اد

تم
ع

لا
 ا
ل/

و
لأ
 ا
ور

ح
لم

ا
 

ان التكامل بين موظفي جميع الأقسام العاملة في المصرف يمكن من تعزيز جودة  

 الخدمة المصرفية
4.30 0.646 0.15 86% 

14 
ان امتلاك الموظفين للمعارف اللازمة للعمل المصرفي تمكنهم من تقديم الخدمة 

 المصرفية بأقصى جودة 
4.34 0.848 0.20 87% 

 %87 0.15 0.662 4.36 ان وجود موظفين ذو امكانات معرفية عالية يساهم في تحسين جودة الخدمة 15

16 
تعتمد الإدارة العليا على الموظفين الكفؤين في تحقيق التغذية العكسية لامتلاكهم  

 سرعة الاستجابة لمتطلبات الزبائن
4.30 0.646 0.15 86% 

17 

بة
جا

ست
لا
 ا
ي/

ان
لث
 ا
ور

ح
لم

ا
 

يحرص الموظف المتعلم والماهر على تقديم الخدمة المصرفية بحرفية ودقة  

 عالية وبأقل خطا ممكن
4.42 0.702 0.16 88% 

18 
يستطيع الموظف المتعلم التعامل بصورة صحيحة مع الحداثة التكنولوجية  

 المستخدمة في تقديم الخدمة المصرفية مما يعزز جودتها 
4.32 0.620 0.14 86% 

19 
يهتم الموظف ذو المعرفة والمهارة بتقديم المقترحات المستمرة الهادفة الى  

 تحسين جودة الخدمة
4.32 0.713 0.17 86% 

20 
يستطيع الموظفين ذو المهارات العالية التغلب على مختلف الصعوبات بما يسمح 

 بتقديم افضل خدمة
4.38 0.725 0.17 88% 

21 

ر 
و
ح

لم
ا

  /
ث

ال
لث
ا

ف 
ط

عا
لت
ا

 

ان حسن التعامل والانسجام بين الموظف والزبون يمكن من تقديم الخدمة بجودة  

 عالية 
4.60 0.494 0.11 92% 
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22 
يهتم الموظف ذو الكفاءة والمهارة بسرعة الاستجابة وبلطف التعامل مما يتيح 

 تقديم الخدمات بجودة عالية 
4.20 0.756 0.18 84% 

23 
تحرص إدارة المصرف ان يكون مزودي الخدمة المصرفية من ذوي المعرفة 

 والمهارة بما يسمح بتقديم الخدمة بأفضل جودة 
4.38 0.635 0.14 88% 

24 
يتمن الموظف المتعلم على فهم احتياجات ورغبات الزبائن بشكل سريع مما 

 يسهم في تقديم خدمة متلائمة مع ما يطلبه الزبون 
4.40 0.670 0.15 88% 

 %87 0.16 0.676 4.36 المؤشر العام

يتضح ما خفل الجدول سعفا والصاع بتحليل البيانات الإحصائية الصاصة بإجابات ا راد عينة البحث المعبر  عا محاور 

المتغير الكاني اذ فشير هذا النتائج الى ان هناك  بول على جميد التسالالات المقدمة وهذا واضح مااا خاافل فحقياا  متوسااط 

( وهذا يعني ان ا راد العينة ياارون ان 3( وهو اةبر ما المتوسط الا تراضي والبالح )4.36حسابي عا  للمتغير الأول بلح )

إمكانية فقدي  خدمات مصر ية ذات جود  عالية يمكا ان يقترن بتعزيز جانب راس المال الفكري ما المصااارف المبحوثااة، 

( وهو  ريب ما نصم الواحد الصحيح وهذا يعباار عااا 0.676 ي حيا حققت هذا الإجابات متوسط انحراف معياري بلح )

( مقابل ولن نسبي او سهمية نسبية بلااح 0.16فشتت ضنيل جدا  ي إجابات العينة ةما حق  النتائج سيضا معامل اختفف بلح )

( وهي نسبة ممتال  معبرا عا  بول ا راد العينة لجميد اسنلة المحاور الكفثة، و د حققت الفقاار  الحااادي والعشااريا 87%)

( وها يعني اففاق اغلب ا راد العينة عليها بشكل ةبير 0.11( مقابل معامل اختفف بلح )4.60على اعلى وسط حسابي بلح )

 وواضح.

 ي يل ما فقد  يتضح ان هناك دور مه  وواضح لراس المال الفكري بمحاورا الكفثة  ي فعزيز جااود  الصدمااة المصاار ية 

سي ان فوييم ا راد ذوي مهارات معر ية متصصصة ضما الكادر الوييفي للمصارف عينة البحث لو دور مه   ي فحقي  

الغالية المهمة  ي التعامفت المصر ية وهي فقدي  الصدمة المصر ية بجود  عالية ةااون ان نبيعااة الصدمااة المصاار ية غياار 

ملموس سي اعتماد فقديمها بشكل ةبير على مزود الصدمة وبالتالي التعامل الصحيح مد الزبون و ه  مااا يحتاااا لااو دور  ااي 

فقدي  الصدمة بجود  عالية،  الاعتماد على ا راد ما ذوي التصصص المعر ي  ي المجال المصر ي مه   ي فقاادي  الصاادمات 

 بصور  صحيحة.   

 ثالثا/ اختبار فرضيات البحث

 . الفرضية الأولى/ لا فوجد عف ة فتثير وارفبان ذات دلالة إحصائية بيا راس المال البشري جود  الصدمة المصر ية

( نبيعة الارفبان بيا المتغير المستقل الأول المتمكل براس المال الفكري والمتغير التابد المتمكل  4فوضح نتائج الجدول )

للمتغير  الكفثة  المحاور  مد  وعف تو  البشري  المال  براس  والمتمكل  الأول  المحور  يصص  المصر ية،  يما  الصدمة  بجود  

البحث مستوى معنوية ) اذ استصد   المتعدد  كان  0.05التابد،  الصيي  المستصرجة بحسب نموذا الانحدار  للنتائج  ( وو قا 

( الارفبان  التحديد )93.54معامل  يعزل  87.5( ومعامل  ان  يمكا  البشري  المال  راس  بمحور  الاهتما   ان  يعني  ( وهذا 

ويسه   ي فقدي  خدمات مصر ية فتصم بجود  عالية وهذا الامر بحسب ما يراا ا راد العينة لهذا المصارف ون را لان  

( ا ل ما مستوى المعنوية Pمعامل الارفبان إيجابيا يمكا الاستنتاا ان العف ة ذات دلالة إحصائية معنوية ةون ان  يمة )

( مما ي ةد ان هناك فتثير لراس 4.08( المحسوبة ةانت اةبر ما القيمة الجدولية البالغة)F(، إضا ة الى ان  يمة )0.05)

 المال البشري  ي فيوير وفعزيز جود  الصدمات المصر ية بالتالي نر ض  رضية العد . 

 الفرضية الكانية/ لا فوجد عف ة فتثير وارفبان ذات دلالة إحصائية بيا راس المال الهيكلي جود  الصدمة المصر ية

( والمتعلقة بعرض النتائج الإحصائية للمحور الكاني والمتمكاال بااراس المااال الهيكلااي وعف تااو مااد 4فوضح نتائج الجدول )

( وو قا للنتائج المستصرجة بحسب نموذا الانحاادار 0.05المحاور الكفثة للمتغير التابد، اذ استصد  البحث مستوى معنوية )

( وهااذا يعنااي ان الاهتمااا  بمحااور راس المااال 88.8( ومعاماال التحديااد )94.32الصيي المتعاادد  كااان معاماال الارفبااان )

الهيكلي يمكا ان يعزل ويسه   ي فقدي  خدمات مصر ية فتصم بجود  عالية وهذا الامر بحسب ما يراا ا ااراد العينااة لهااذا 

( ا اال Pالمصارف ون را لان معامل الارفبان إيجابيا يمكا الاستنتاا ان العف ة ذات دلالة إحصائية معنوية ةون ان  يمة )
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( ممااا ي ةااد 4.08( المحسوبة ةانت اةبر ما القيمة الجدوليااة البالغااة)F(، إضا ة الى ان  يمة )0.05ما مستوى المعنوية )

 ان هناك فتثير لراس المال الهيكلي  ي فيوير وفعزيز جود  الصدمات المصر ية بالتالي نر ض  رضية العد .

 الفرضية الكانية/ لا فوجد عف ة فتثير وارفبان ذات دلالة إحصائية بيا راس المال الهيكلي جود  الصدمة المصر ية

( والمتعلقة بعرض النتائج الإحصائية للمحور الكالث والمتمكل براس المال العف ااافي وعف تااو مااد 4فوضح نتائج الجدول )

( وو قا للنتائج المستصرجة بحسب نموذا الانحاادار 0.05المحاور الكفثة للمتغير التابد، اذ استصد  البحث مستوى معنوية )

( وهااذا يعنااي ان الاهتمااا  بمحااور راس المااال 92.7( ومعاماال التحديااد )96.28الصيي المتعاادد  كااان معاماال الارفبااان )

العف افي يمكا ان يعزل ويسه   ي فقدي  خدمات مصر ية فتصم بجود  عالية وهذا الامر بحسب ما يراا ا راد العينة لهااذا 

( ا اال Pالمصارف ون را لان معامل الارفبان إيجابيا يمكا الاستنتاا ان العف ة ذات دلالة إحصائية معنوية ةون ان  يمة )

( ممااا ي ةااد 4.08( المحسوبة ةانت اةبر ما القيمة الجدوليااة البالغااة)F(، إضا ة الى ان  يمة )0.05ما مستوى المعنوية )

 ان هناك فتثير لراس المال العف افي  ي فيوير وفعزيز جود  الصدمات المصر ية بالتالي نر ض  رضية العد .

 التتثير والارفبان بيا راس المال البشري وابعاد جود  الصدمة المصر ية (  4الجدول رقم)

Sig F R2 R  ت المتغير التابع/ جودة الخدمة المصرفية 

 1 راس المال البشري  93.54 87.5 107.81 0.000

 2 راس المال الهيكلي  94.32 88.8 121.32 0.000

 3 راس المال العلاقاتي  96.28 92.7 194.42 0.000

يتضح مما سب  وما خفل النتائج الإحصائية المستصرجة ان هناك فتثيرا واضحا لراس المال الفكري بمحاورا الكفثة على 

جود  الصدمات المصر ية المقدمة ما  باال المصااارف عينااة البحااث بالشااكل الااذي يمكااا هااذا المصااارف مااا السااعي الااى 

استقياب الا راد الذيا يتمتعااون بمهااارات معر يااة و نيااة فصصصااية  ااي العماال المصاار ي وفااوييفه  لتقاادي  الصدمااة الااى 

مستصدميها  ضف عا ذلك الان بدس التحول نحو الر منة الالكترونية سي فقدي  الصدمات ما خفل استصدا  التكنولوجيااا وهااذا 

الامر لا يت  الا ما خفل الاعتماد على ا راد يتمتعون بمهارات  نية خاصة فمكنه  ما فقدي  وايصال الصدمات الى الزبااائا 

وةذلك ابتكار خدمات جديد  ففئ  الوا د الحالي  استصدا  النقود الور ية يكاااد ينحساار يااو  بعااد يااو  بساابب يهااور عمليااات 

التسديد الإلكتروني وفسديد جميد المد وعات عا نري  عملية التحويفت الإلكترونية او بيا ات الد د المسب  وهااذا الاماار 

ةلو بفضل ابتكارات التكنولوجيا وبالتالي يستييد المصرف ان يقد  خدمة بجااود  عاليااة اذا وياام ا ااراد متصصصااون  ااي 

 فقدي  الصدمات وهذا واضح ما خفل إجابات ا راد العينة المبحوثة.

 المبحث الرابع / الاستنتاجات والتوصيات

  أولا/ الاستنتاجات

ان امتفك المصارف للراس المال الفكري والمعر ااي المكااون مااا اليااا   البشااري المااتعل  يعااد مااا اهاا  مقومااات النجاااح  .1

 والتنا ا  ي الساحة المصر ية ن را ليبيعة عمل هذا الم سسات المعتمد  بشكل سساسي على مزودي الصدمة.

ان اسناد المصارف مهمة فقدي  الصدمة المصر ية الى ا راد ما ذوي المهااارات المعر يااة والفنيااة والتصصصااية  ااي العماال  .2

 المصر ي لو اثر  ي فعزيز الجانب الفني للصدمة المصر ية سي فقدي  الصدمة بت ضل جود  ممكنة.

ان رغبة المصارف  ااي فويياام الا ااراد مااا ذوي الشااهادات الصاصااة بالعماال المصاار ي مهاا  جاادا  ااي فحقياا  الأهااداف  .3

 الاسترافيجية التي فسعى المصارف الى فحققيها واهمها فع ي  المردود المالي وفقدي  الصدمات المصر ية بت ضل جود . 

اثبتت النتائج الإحصائية ان هناك  بول واضح ما  بل ا راد العينة لجميد التسالالات المقدمة والصاصة بااالمتغيريا ولجميااد  .4

المحاور وذلك ما خفل فحقي  سوسان حسابية  ا ت الوسط الفرضي  ضف عااا انصفاااض الانحرا ااات المعياريااة ممااا ياادل 

 على ضعم التشتت  ي الإجابات.

اثبتت النتائج الإحصائية ان هناك عف ة اثر وارفبان  وية بيا متغيرات البحااث وهااذا يعنااي ر ااض جميااد  رضاايات العااد   .5

 و بول  رضيات الوجود.  

 ثانيا/ التوصيات
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العمل على استقياب ةوادر بشاارية فمتلااك المعر ااة التصصصااية  ااي العماال المصاار ي وجعلهااا بتماااس مباشاار مااد لبااائا  .1

المصرف  ه  سةكر ما غيره  له  القدر  على يصال الصدمة بالصور  الصحيحة  ضااف عااا اشااراةه   ااي افصاااذ القااارات 

 المهمة والصاصة بتيوير الصدمة وابتكار خدمات جديد .

العمل بصور  دورية على فنمية وفيوير الموارد البشرية لدى المصارف ما خفل إ امة الدورات والم فمرات الهاد ة الى  .2

فعزيز الجانب المصر ي وجعل المصرف سحد اه  رةائز دع  الا تصاد مااا خاافل فقاادي  مصتلاام الصاادمات الملبيااة لحاجااة 

 جمهور الزبائا.

الاستفاد  ما المقترحات التي يقدمها مزودي الصدمة ما ذوي المعر ة والتصصص والهاد ة الى فيوير الصدمااة المصاار ية   .3

بما يضما فقدي  خدمة مصاار ية بجااود  جيااد  وةااذلك اشااراةه   ااي افصاااذ القاارارات المهمااة  ااي العماال وهااا الاماار يمكااا 

 المصرف ما فحقي  التكامل بيا مصتلم ا سا  المصرف بما ينتج عمل فعاوني جيد.

ضرور  الاعتماااد علااى ا ااراد متصصصاايا  ااي العماال المصاار ي  هاا  سةكاار مااا غيااره   اادر  علااى التعاماال مااد الحداثااة  .4

التكنولوجية بما يمكا المصرف ما فقدي  خدمات ذات نابد الكتروني وبالتالي فقدي  خدمااة الكترونيااة بااذات جااود  الصدمااة 

 التقليدية.

ضرور  الاستفاد  ما فجارب الم سسات الناجحة  ي العمل المصر ي وعمل ورش فصصصية لاجل فعزيز جود  الصدمات  .5

 المصر ية ما خفل نقل التجارب الناجحة وفيوير الجهد البشري.

  المصادر

(،" دور ابعاد التمكين فييي تحسييين جييودة الخدميية المصييرفية"، مجليية 2019ابراهيم، بشرى عبد، عكاب، محمد مهدي) .1

 .33, عدد 2كلية المامون، مجلد 
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