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ن جودة الخدمة المضفية     تحسي 
ن
 تأثي  ابعاد المنظمة الذكية ف

  محافظة الديوانية  
ن
  الرشيد والرافدين ف

ن
  مضف

ن
 دراسة تحليلية ف

وق اسماعيل حامد احمد   د. شر
ي ا المركز 

للتدريب والتنمية    لوطت 
ية  العراق -وزارة الصحة    البشر

صباح حسير  شناوة الزيادي  
ي  
 
معهد الصحة العالىي ف

 انية الديو 

 عماد عريس المشكورد. 
ي  
 
معهد الصحة العالىي ف

 الديوانية 

 المستخلص  

إذ   المضفية،  الخدمة  جودة  تحسير   على  الذكية  المنظمة  ابعاد  تأثير  الدراسة  هذه  تناولت 

إلى   الدراسة،  ي  متغير حول  والباحثير   الكتاب  طرحه  مما  لبعض  نظري  إطار  تقديم  حاولت 

الديوانية   ي 
ف  والرافدين  الرشيد  ي 

ي مضف 
ف  العاملير   من  عينة  لآراء  تحليلىي  عملىي  إطار  جانب 

  عملاء ( شخصا، بالإضافة الى عينة من  70ول شعبة، مسؤول وحدة( بلغت ))رئيس قسم، مسؤ 

 من  80المضفير  بلغت )
ف
 مستق 

ً
ا ( شخصا. وقد تم التعبير عن المنظمة الذكية بوصفها متغير

القلب،    ، التغيير ي 
ف  الرغبة  ك،  المشير المصير  اتيجية، 

الاسير )الرؤية  السبعة  ابعادها  خلال 

الخدمة   جودة  عن  التعبير  تم  حير   ي 
ف  الاداء(.  ضغط  المعرفة،  تطوير  والتوافق،  الانتظام 

الثقة المضفي الاستجابة،  )الاعتمادية،  الخمسة  أبعادها  خلال  من   
ً
معتمدا  

ً
ا متغير ها 

َ
بعد ة 

ات   متغير لقياس  رئيسية  الاستبانة كأداة  الباحث  واعتمد  الملموسية(.  التعاطف،  والامان، 

( نموذج  على  بالاعتماد  الذكية  المنظمة  لقياس  منها  الأول  القسم  حدد    2002الدراسة، 

Albrecht, .)  ح حير   ي 
على  ف  بالاعتماد  المضفية  الخدمة  جودة  لقياس  ي 

الثات  القسم  دد 

ه   
َ
أعد الذي  مثل  .(Islam, 2011)المقياس  الإحصائية  الأدوات  من  مجموعة  وباستعمال 

ين واختبار ) ( لمعرفة معنوية هذه  tمعامل الارتباط البسيط لقياس علاقة الارتباط بير  المتغير

( لتفسير R²( لتحديد معنوية معادلة الانحدار، و)fواختبار )  المتعدد،وتحليل الانحدار    ،العلاقة

المعتمد.   المتغير  ي 
ف  المستقل  المتغير  تأثير  من  مقدار  مجموعة  إلى  الدراسة  توصلت  وقد 

ي    الاستنتاجات
ي مقدمتها وجود علاقة إثر ذات دلالة إحصائية لأبعاد المنظمة الذكية ف 

جاء ف 

الدراسة.  عينة  المصارف  ي 
ف  المضفية  الخدمة  الدراسة   جودة  قيام    واوصت  ورة  صر  على 

ي تؤكد على تطوير الخدمات  
اتيجيات المناسبة التر الادارات المضفية عينة الدراسة بوضع الاسير

ي التعامل 
   مع الزبائن لمواجهة التحديات التنافسية. المضفية ف 

المفتاحية:   ي  الكلمات 
ف  والرافدين  الرشيد  ي 

مضف  المضفية،  الخدمة  جودة  الذكية،  المنظمة 

 الديوانية. 
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Abstract  
The effect of intelligent organization dimensions to improve the quality 
of banking service: An analytical study. 
This study discussed the effect of intelligent organization dimensions to 
the quality of banking service. It tried to introduce a theoretical 
framework about is variables according to previous literature. It also 
introduced an analytical framework for the opinions of sample of (70) the 
employees of the Al Rasheed and Rafidain banks in AL -Diwaniyah (Head 
branch, sponsible for section, Responsible for unity, in addition to the 
sample of the customers of bankers reached (80) persons.  the Intelligent 
organization as an independent variable was expressed through the 
seven dimensions (strategic vision, the shared fate, the desire to change, 
heart, regularity and compatibility, development of knowledge,  press 
work). While the expression for the quality banking service as dependent 
variable through five dimensions (Reliability, Responsiveness, trust and 
security, Empathy, Tangibles), and adopted the researcher questionnaire 
tool head to measure the variables of the study, Select the first section 
of which to measure Intelligent organization based on a scale (Albrecht, 
2002). while select the second section of which to measure quality of 
banking service based on a scale (Islam, 2011).  Using a set of statistical 
tools such as Pearson correlation coefficient, multiple regression 
analysis, F and R2 tests, The study found a set of conclusions and 
recommendations among them is the relationship of Statistically 
significant effect to the dimensions of Intelligent organization  on the  
quality of banking service in the banks, the study sample The study 
recommended the necessity for the banking managements, the sample 
of the study, to develop appropriate strategies that emphasize the 
development of banking services in dealing with customers to meet 
competitive challenges. 
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 المقدمة  

ي تعيشها بيئة الاعمال المعاصرة والظواهر العالمية الجديدة من عولمة  
ان التطورات الشيعة التر

ي سياسات
ورة اعادة النظر ف  ، ألزمت البنوك صر  ي اتيجيات تساعدها وتطور تكنلوجر ي اسير

ها وتبت 

ي المتعاملير  معها، خاصة  
ات لغرض تقديم منتجات جديدة ترض  على التكيف مع تلك التغير

نظرا   تقديمه،  اسلوب  ي 
ف  الشديدة  بحساسيته  يتمير   البنوك  تقدمه  الذي  المنتج  نوعية  وان 

 والمحتمل. لطبيعته غير الملموسة، وهذا يتطلب جهدا أكير لقبوله من طرف الزبون الحالىي 

الطرق   اتباع  الى  دائما  تسعى  ذكية  مضفية  منظمات  وجود  دون  من  يتحقق  لا  وهذا كله 

والاساليب الذكية لتحسير  جودة الخدمة المضفية من خلال توليد المقدرات، واكتشاف موارد  

  . التغيير مع  ي  الايجاتر التعامل  القدرة على  وزيادة   ، الوعي للعمل، وخلق  اهمية  وتكمن  جديدة 

ا الفكرية  المنظمة  الاصول  استثمار  بير   والتنسيق  التوافق  فيها  يتم  ي 
التر الكيفية  ي 

ف  لذكية 

مواجهة   ي 
ف  والاستباقية  المبادرة  عن  فضلا  العاملون،  يمتلكها  ي 

التر المعلومات  وتكنلوجيا 

ات البيئية .ومن هذا المنطلق فان الدراسة الحالية تسلط الضوء على معرفة تأثير ابع اد التغير

ي  
ي الرشيد والرافدين ف 

المنظمة الذكية على جودة الخدمة المضفية، وقد اختار الباحث مضف 

ي تقديم الخدمات المضفية لعدد كبير من المواطنير  ، فضلا  
الديوانية، لما لهما من دور كبير ف 

. وقد   ي
ي مجال عملهما المضف 

اللتان يتمتع بهما المضفان ف  تم  عن السمعة والمكانة الجيدة 

تقسيم الدراسة الى خمسة مباحث، تضمن المبحث الاول منهجية الدراسة متضمنة مشكلتها  

ي    الدراسة،واهميتها وفرضياتها ووصف عينة  
الى جانب اهم الوسائل والادوات الاحصائية التر

الدراسة.  ات  السابقة حول متغير الدراسات  المبحث    تم الاعتماد عليها، واهم  ، اما  ي
فقد    الثات 

الذكية واهميتها  تضمن مف المنظمة  ي هوم 
لمفهوم    وابعادها، ف  الثالث  المبحث  حير  خصص 

واهميتها   المضفية  الخدمة  ي    وابعادها،جودة 
التطبيقر للجانب  الرابع  المبحث  بينما خصص 

فرضياتها(،   واختبار  ها  وتفسير وتحليلها  الدراسة  نتائج  لعرض  ي 
الاحصات  )الوصف  للدراسة 

 اهم الاستنتاجات والتوصيات الت خرجت بها الدراسة ومن  وتضمن المبحث الخامس والاخير 

الخدمة   جودة  تحسير   ي 
ف  الذكية  المنظمة  لأبعاد  احصائية  دلالة  ذو  تأثير  هناك  ان  اهمها، 

ي المصارف عينة الدراسة. 
 المضفية ف 
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 المبحث الأول 

 منهجية الدراسة ودراسات سابقة 

 منهجية الدراسة  .1

 مشكلة الدراسة    - 1- 1

ي  •
ة، ينبعى  ة تنافسية كبير إذا كانت المنظمات المضفية جادة الى ان تكون منظمات ذات مير 

ي بناء الاسس والقواعد المتينة من 
ي جذورها لتصبح عملية متجذرة ف 

عليها ان تغرس ف 

فعال   بشكل  الجودة  معايير  لتطبيق  المساعدة  والتقنيات  الاساليب  ادخال كافة  خلال 

ي لغرض الاستمرارية والاستدامة وعملىي 
مع الاستمرار بالعمل على تحسير  ادائها المضف 

وجودة   الذكية  المنظمة  المفهومير   فان  لذا  ة.  ومتمير  ذكية  المنظمات  هذه  جعل  ي 
ف 

  ، الخدمة المضفية جديرين بالبحث، وعليه تم اختيارهما ليكونا موضوع البحث الحالىي

ال تقدم تتبلور مشكلة  لما  المنظمة  واستنادا  العلاقة بير   ، ماهي  التالىي السؤال  ي 
دراسة ف 

ي المصارف عينة الدراسة، بالإضافة للأسئلة التالية:   
 الذكية وجودة الخدمة المضفية ف 

الرشيد   • ي 
مضف  ي 

ف  المضفية  الخدمة  وجودة  الذكية  المنظمة  ابعاد  توافر  مستوى  ما 

ي الديوانية. 
 والرافدين ف 

ي المصارف عينة الدراسة   •
ي جودة الخدمة المضفية ف 

 هل تؤثر ابعاد المنظمة الذكية ف 

ي   •
هل توجد علاقة ارتباط بير  ابعاد المنظمة الذكية وتحسير  جودة الخدمة المضفية ف 

 المؤسسات المضفية المبحوث فيها. 

ي النفاط . أهمية الدراسة  1-2
    التالية: تتجسد اهمية الدراسة ف 

ي  •
ف  وخصائصها  الاسهام  واهميتها  الذكية  المنظمة  بمفهوم  العلمية  المعرفة  توسيع   

وابعادها، فضلا عن مفهوم جودة الخدمة المضفية وخصائصها وابعادها بوصفهما من  

ي يجب الالتفات اليها. 
 المظاهر الادارية المهمة التر

ا  • المنظمة  ابعاد  ورة  بض  الدراسة  عينة  المصارف  ادارات  لدى  الاعتقاد  لذكية  ترسيخ 

ي السوق  
ي تعزيز موقعهما التنافسي ف 

وجودة الخدمة المضفية، لكونهما تمثل جانبا مهما ف 

ي المستقبل. 
 الان وف 

ي يمكن ان تساعد ادارات   •
ي يمكن التوصل اليها، والتر

ي النتائج التر
تكمن اهمية الدراسة ف 

تحسير    ي 
ف  الذكية  المنظمة  ابعاد  تأثير  التعرف على  ي 

ف  البحث  محل  جودة  المصارف 

 الخدمة المضفية. 
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   تسعى هذه الدراسة الى تحقيق الاهداف التالية: ف الدراسة  أهدا  . 1-3

تقديم إطار مفاهيمي عن المنظمة الذكية وابعادها، فضلا عن جودة الخدمة المضفية   •

ي توفرت للباحث. 
 وخصائصها وابعادها على وفق المصادر العلمية التر

ادارات المصارف عينة الدراسة والعاملير  فيها لمفهوم المنظمة  التعرف على مدى إدراك   •

ي المصارف المذكورة. 
 الذكية، فضلا عن تحديد مستوى ممارستهم للخدمة المضفية ف 

ك، الرغبة  • اتيجية، المصير المشير
اختبار العلاقة بير  ابعاد المنظمة الذكية )الرؤية الاسير

ت والتوافق،  الانتظام  القلب،   ، التغيير ي 
جودة  ف  وابعاد  العمل(،  ضغط  المعرفة،  طوير 

 الخدمة المضفية )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والامان، التعاطف، الملموسية(

ي تحسير  جودة الخدمة   •
 معرفة طبيعة التأثير الذي يمكن ان تلعبه ابعاد المنظمة الذكية ف 

4 –1 .    
 مخطط الدراسة الفرضن

ي يوضح طبيعة العلاقة  لغرض اختبار اهداف الدراسة، تطلب الا  •
مر اعداد مخطط فرض 

ي ادناه:   
ات الدراسة وكما موضح ف   بير  متغير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  1شكل )
 ( نموذج الدراسة الفرضن

 فرضيات الدراسة   . 5-1 

ي تم صياغة مجموعة من الفرضيات  
من اجل تحقيق اهداف الدراسة واختبار مخططها الفرض 

   : ي
 الرئيسة والفرعية على النحو الاتر

 الفرضية الرئيسة الاولى  

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بير  المنظمة الذكية وجودة الخدمة المضفية   •

 وتنبق عنها الفرضيات الفرعية الاتية:   
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الخدمة    توجد  • وجودة  اتيجية  الاسير الرؤية  بعد  بير   احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة 

 المضفية. 

الخدمة   • وجودة  ك  المشير المصير  بعد  بير   احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  توجد 

 المضفية. 

الخدمة   • وجودة  التغيير  ي 
ف  الرغبة  بعد  بير   احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  توجد 

 المضفية. 

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بير  بعد القلب وجودة الخدمة المضفية   •

الخدمة   • وجودة  والتوافق  الانسجام  بعد  بير   احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  توجد 

 المضفية. 

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بير  بعد تطوير المعرفة وجودة الخدمة المضفية.  •

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بير  بعد ضغط العمل وجودة الخدمة المضفية وجودة    •

 الخدمة المضفية  

 الرئيسة الثانية: الفرضية 

ي جودة الخدمة   
توجد علاقة إثر ذات دلالة احصائية لأبعاد المنظمة الذكية كمتغير مستقل ف 

ا كليا تابعا.     المضفية بوصفها متغير

  أداة الدراسة:  -6-1

اتها،كأداة للحصـــــــول على البيانات ذات الصـــــــلة    الاســـــــتبانةاعتمدت الدراســـــــة  وتضـــــــمنت    بمتغير

اتيجية، المصـير   )الرؤيةالمنظمة الذكية بأبعادها –محورين هما المحور الاول 
ك،   الاسـير المشـير

،الرغبة  قام الباحث    (. حيثوالتوافق، تطوير المعرفة، ضــغط الاداء القلب، الانســجام  بالتغيير

ي  (Albrecht K., 2002)بـالاعتمـاد على نموذج  
جودة الخـدمـة المضـــــــــــــــفية  –. امـا المحور الثـات 

وتتضـــــــــمن خمســـــــــة ابعاد هي )الاعتمادية، الاســـــــــتجابة، الثقة والامان، التعاطف، الملموســـــــــية(  

تم استعمال مقياس ليكرت الخماسي    (. وقد Islam, 2011)  أعدهبالاستناد الى المقياس الذي  

 تماما(.  ما، اتفق، اتفقالى حد  اتفق، اتفق تماما، لا اتفق  الاوزان لا ذي 

 مجتمع وعينة الدراسة:  -7-1

ي الديوانية، ونظرا  
ي الرشيد والرافدين ف 

ي الزبائن الوافدين على مضف 
يتمثل مجتمع الدراسة ف 

يير  الذين  الزبائن  عدد  مقياس  لصعوبة حض  لهم  ليس  اذ  الذكر،  انفة  المصارف  على  ددون 
بأخذ عينة عشوائية مكونة من ) الباحثان    80( مفرده، وقد تم توزيــــع  155محدد، فقد قام 

( وبواقع  للدراسة  الخاضعير   الاشخاص  على  الرافدين،    40استمارة  بمضف    40بمضف 
( الى  اضافة  وبالتساوي.  مسؤولىي  75الرشيد(  على  وزعت  استمارة  ي  ( 

ف  والاقسام  الشعب 
ة تم الحصول على ) (  150المصارف عينة الدراسة لغرض قياس بعد المنظمة الذكية. وبعد فير
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داد كانت    5استمارة حيث استبعدت منها     95استمارات لكونها غير صالحة، اي ان نسبة الاسير
 بالمئة، والجدول التالىي يبير  الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة. 

( N=70 ( يبير  الخصائص الديموغرافية لقسمي العينة )1جدول رقم )  للعاملير 

 النسبة المئوية %  التكرار الفئة  الخصائص 

 الجنس

 71 %.5 50 ذكر

 % 5.28. 20 أنت  

 % 100 70 الإجمالىي 

 العمر

 % 22.9 16 سنة   30اقل من 

 % 7.35 25 40الى اقل من   30من  

 % 1.27. 19 50الى اقل من   40من  

 % 5.14 10 فأكي  50

 % 100. 70 الإجمالىي 

العنوان 
ي 
 الوظيق 

 % 9.42 30 ومعاونيه    رئيس قسم

 % 9.32 23 مدير شعبة  

 % 2.24 17 مسؤول وحدة 

 % 100 70 الإجمالىي 

ة   سنوات الخير

 % 8.15 11 سنة  5اقل من 

 % 6.28 20 سنة   10الى  5من  

 % 8.32 23 سنة  15الى  11من  

 % 8.22 16 سنة فأكي   16من  

 % 100 70 الإجمالىي 

المستوى  
 التعليمي 

 % 9.32 23 دكتوراه

 % 4.21 15 ماجستير 

 % 6.28 20 بكالوريوس

 % 1.17 12 دبلوم
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(N=80 )للزبائن 

 النسبة المئوية%  التكرار الفئة  الخصائص 

 الجنس

 % 75 60 ذكر

 % 25 20 أنت  

 % 100 80 الإجمالىي 

 العمر

20من   الى   30 سنة    11 8.13 % 

31 الى    40 12 15 % 

41 الى    50 سنة     14 5.17 % 

51 الى    60 سنة     21 2.26 % 

60 فأكي      22 5.27 % 

 % 100 80 الإجمالىي 

 التحصيل الدراسي 

 % 26 21 يقرا ويكتب 

 % 25 20 ابتدائية 

 % 22 18 متوسطة 

 % 10 8 إعدادية 

 % 17 14 بكالوريوس فأعلى 

 % 100 80 الإجمالىي 

 مستوى الدخل 

 % 50 40 منخفض 

 % 40 32 متوسط 

 % 10 8 مرتفع 

 100% 80 الإجمالىي 

 مكان السكن 

 % 2.56 45 قرية 

 % 8.43 35 مدينة 

 % 100 80 الإجمالىي 

 *الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على البيانات المتوفرة  

 الوسائل الإحصائية المعتمدة  -8-1

الأساليب   من  بمجموعة  الاستعانة  تم  فقد  الدراسة،  فرضيات  واختبار  قياس  أجل  من 

 الإحصائية:  

والانحراف   ▪ اتها،  متغير الدراسة بخصوص  عينة  إجابات  لمعرفة مستوى  ي  الحساتر الوسط 
  . ي  المعياري لمعرفة مدى تشتت الإجابات عن وسطها الحساتر

ات الدراسة. Pearsonمعامل الارتباط البسيط ) ▪  ( لتحديد طبيعة العلاقة بير  متغير
 لاختبار معنوية علاقات الارتباط.  Tاختبار  ▪
.  لاخ Fاختبار  ▪  تبار معنوية علاقات التأثير
ي المتغير   R2معامل التحديد  ▪

   المعتمد. لتفسير مقدار تأثير المتغير المستقل ف 
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 : اختبارات أداة الدراسة -9-1

قياس صدق الاستبانة وثباتها قام الباحثان بإخضاعها لعدد من الاختبارات قبل وبعد توزيــــع  

:   الاستبانة ي
 لما يأتر

ً
 على أفراد عينة الدراسة وفقا

الاستبانة:  ❖ توزي    ع  قبل  خلال    الاختبارات  من  الظاهري  الصدق  باختبارات  تمثلت  ي 
والتر

رف على ملاحظاتهم وآرائهم حول  عرض الاستبانة على عدد من المحكمير  المختصير  للتع
فقرات الاستبانة، كما تم اختبار الشمولية لفقرات الاستبانة من خلال طرح عدد من الأسئلة  

ي ضوء إجاباتهم.  
 على السادة المحكمير  وأجريت التعديلات ف 

ي تمثلت باختبار صدق الاستبانة من خلال اختبار   الاختبارات بعد توزي    ع الاستبانة:  ❖
والتر

ات    الاتساق متغير بير   موجبة  معنوية  ارتباط  علاقات  هناك  أن  إلى  أشار  الذي  الداخلىي 

بهدف   العينة  أفراد  قبل  من  الاستبانة  على  للإجابة  مناسبة  ة  فير إعطاء  تم  الاستبانة كما 

ي إجابات المبحوثير  وترك الحرية الكاملة  
تحقيق الموضوعية والحياد التام وعدم التدخل ف 

 للتعبير عن آرائهم. 

ات الدراسة  -2 ن متغي   دراسات سابقة حول العلاقة بي 

الذكية،  المنظمة  موضوع  تناولت  ي 
التر الأجنبية  الدراسات  من  العديد  الدراسات    هناك  اما 

فقد جاءت دراسة   ما قورنت بالأجنبية.   إذا العربية فهناك عدد قليل منها تناولت هذا الموضوع  

(Mark, 2009)    كة للمنظمات الذكية والتطبيق على بعنوان الذكاء التنظيمي الخصائص المشير

بناء منظمة ذكية،   التعرف على كيفية  المؤسسة العسكرية الامريكية، هدفت من خلالها الى 

البيانات التجريبية حول كيفية تشخيص الفكر الجماعي  وكان الهدف منها هو جمع وتحليل 

وال التعلم  اجل  من  المقابلات  للمجموعة  استخدام  تم  وقد  المستقرة،  البيئة  مع  تكيف 

( من  البيانات  لجمع  والاستبيان  خلصت 7الشخصية  الخاصة،  الصناعة  ي 
ف  ناجحير   قاده   )

  ، ورية للتنظيم الذكي
ان تتمتع المنظمات الذكية  أولا:  الدراسة الى ان هنا ك ثلاث سمات صر 

اتيجية واضحة، ا   : ثانيا   برؤية اسير م افكار كل  تمتع المنظمات  ي تحير
لذكية بثقافة الجدارة التر

ية تدعم الرؤية والثقافة، واستنتج الباحث ان   فرد، وثالثا المنظمات الذكية لديها برامج تحفير 

التنظيمي   الذكاء  تحقيق  لبناء منظمة ذكية، يمكن  ليست كافية  ورية ولكن  السمات صر  هذه 

اتيجية وثقافة الجدارة    العالىي فقط عندما يتم الجمع بير  الاشخاص المناسبير   ي اطار رؤية اسير
ف 

المناسبة. وجاءت دراسة لغرض تحليل عوامل قابلية    (Zhengwei Ma, 2012)  والحوافز 

ي  
نيت ف  ها على رضا عملاء الخدمات المضفية عير الانير الخدمة والموثوقية ومعرفة مدى تأثير

. اضافة ح العلاقة بير  امكانية    الصير  الخدمة والموثوقية ورضا الزبائن  لذلك حاولت الدراسة شر

ات الرئيسة للحفاظ على مستوى عال من رضا زبائن الخدمات المضفية   وايجاد بعض المتغير

نيت. عير   زبائن    الانير رضا  على  هام  تأثير  لها  والموثوقية  الخدمة  امكانية  ان  النتائج  اظهرت 

. كم ي
ي الصيت 

ي القطاع المضف 
نيت ف  ا وقد لوحظ ايضا ان الراحة  الخدمات المضفية عير الانير

ي قطاع  
ي التأثير على رضا الزبائن ف 

والتعاطف والخصوصية والامان والضمان تلعب دورا مهما ف 
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نيت. وحاولت دراسة    قياس  .(Eftekhan & Allahyari, 2015)الخدمات المضفية عير الانير

ي  
ف  ي مقاطعة جيلان 

ف  للزراعة  الجهاد  ي منظمة 
ف  التنظيمي  اختيار عينة   ،إيرانالذكاء  تم  وقد 

( من  المنظمة    (201مكونة  ي 
ف  العاملير   مستوى    المذكورة، من  هناك  ان  الى  النتائج  اشارت 

ي منظمة  
ف  التنظيمي  الذكاء  اعلى    الجهاد. متوسط من  ك على  المشير المصير  بعد  وقد حصل 

ورة قيام  التصنيفا ي التغيير على اقل التصنيفات، كما اوصت الدراسة بض 
ت وحصلت الرغبة ف 

اتيجيات المناسبة لتحقيق مستوى عال  منظمة الجهاد للزراعة بفحص وقياس وتحديد الاسير

ي  
ي  مجال جودة الخدمة المضفية فهناك العديد من الدراسات التر

. اما ف  من الذكاء التنظيمي

ي حاولت اكتشاف اثر الخدمات  (2010)الجليحاوي،  ومنها دراسة   تناولت هذا الموضوع  
التر

ي العراق، 
ي ) الرشيد والرافدين ( ف 

ي عينة من مضف 
ي ف 
المضفية غير المربحة على الاداء المضف 

ي المصارف المذ 89وقد تم اختيار عينة مكونة من )  
كورة،  (  شخصا من مدراء الفروع والشعب ف 

الحديثة   البيانات  ادخال  ورة  صر  اهمها  من  التوصيات  من  مجموعة  الى  الدراسة  توصلت 

تدريبية   العاملير  بدورات  ادخال  ورة  الان  وصر  تنظيما من ما هو مطبق  اكي   بأسلوب علمي 

ت دراسة   العلاقة التبادلية بير  جودة الخدمة    (Islam, 2011)  مستمرة لزيادة كفاءتهم .واختير

الزبون، وقد تم اختيار عينة مكونة من ) الزبون وولاء  ( عميلا مضفيا    222المضفية ورضا 

ي بنغلاديش، اشارت النتائج الى وجود تأثير  
ي بنوك القطاعير  العام والخاص ف 

ي ف 
بشكل عشوات 

قوي لأبعاد جودة الخدمة المضفية على رضا الزبون، واضافت الدراسة ان رضا الزبون وسمعة  

دراسة  البنك   وحاولت   . ولاء كبير الى  اكتشاف    (Ibrahim & Saharuddin, 2016)تؤدي 

ي نطاق اجهزة الضاف الالىي مع رضا  
العلاقة بير  موثوقية واستجابة تكنلوجيا الخدمة الذاتية ف 

  ( 271خماسي تكون من )  استبانةخلال    الخدمة، منالزبائن والتحقق من محددات تحسير   

الى  مجيبا، النتائج  الاتساق   اشارت  هي  الخدمة  جودة  لأبعاد  عناصر  ثلاثة  بير   وجود علاقة 

ورية لتحقيق اقصى قدر من رضا الزبائن.   والاعتمادية والجداول الزمنية وهي صر 

 

  
 المبحث الثائن

 أسس ومفاهيم البحث 

 أولا: مفهوم المنظمة الذكية  

ي تناولهم لمفهوم المنظمة الذكية، الا انهم يتفقون على محتوى  
لقد اختلف الكتاب والباحثير  ف 

التعامل   ي 
ف  المنظمات  من  النوع  لهذا  اللامحدودة  بالقدرة  يتمثل  الذكية  للمنظمة  اساسي 

ي بيئة عملها  
ات ف  ي    وقد ظهر .   (2016)ردايدة،  والسيطرة على التغيير

مفهوم المنظمة الذكية ف 

ماثيسون وماثيسون )1998عام   ي كتاب 
الذكية(، Matheson & Mathesonف  )المنظمة   )

ماثيسون  اشار  حيث   ، ي اتيحر الاسير والتطوير  البحث  خلال  من  القيمة  خلق  بانها  وعرفت 

ات البيئ ية  وماثيسون الى ان قدرة المنظمة على اتخاذ قرارات ذكية والتكيف بشعة مع التغير

ين ي القرن الحادي والعشر
ة تنافسية ف  . (Daft, Murphy, & Willmoff, 2020)  تعد اهم مير 
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كز بشكل اوسع على ادارة المعرفة والقدرة على     اكتسابها، وقد تطور مفهوم المنظمة الذكية لير

ي منظمة تقاد بالمعرفة وتتكامل فيها ادارة المعرفة مع مجموعة من الادوات  
والتعلم والتكيف ف 

وعرفت المنظمات الذكية    (Poulsen & Arthur, 2015)الادارية الفعالة الاخرى المستخدمة  

ي    والآلاتايضا على انها المنظمات الممزوجة بالذكاء من خلال الربط بير  الانسان  
الذكية التر

التعلم  ت على  القدرة  تطوير  على  الشيــــع  المستمر،عمل  الفورية    ، والاستيعاب  والاستجابة 

 .  ,Filos)وعرفها   بمستوى اعلى من المنافسير  من حيث الربحية والاستدامة والاداء المتمير 

ي لديها القدرة على ان تكون منظمة رشي    (2005
قة بسبب خفتها وشعة  بانها تلك المنظمة التر

ي استغلال الفرص المتاحة من جهة والتكيف  
توليدها للمعرفة والاستفادة من تلك المعرفة ف 

ي تقف امامها من جهة اخرى. 
ي مواجهة التحديات التر

 Eftekhan)كما اشار كل من    الشيــــع ف 

& Allahyari, 2015)    الى اتباع الطرق والاساليب الذكية لتعزيز  الى ان المدراء اليوم يسعون

ي منظماتهم من خلال توليد المقدرات وزيادة  
واكتشاف موارد جديدة وخلق    المعرفة،الذكاء ف 

ومن ثم    بفاعلية،الوعي وزيادة الذكاء التنظيمي لمساعدة المنظمة على تحليل وخزن البيانات  

ي صنع القرارات بجودة عالية. 
للمنظمة الذكية    (Charles & Handy)ظروين  استعمال النتائج ف 

الاول بان على انها ليست مجرد استحضار للحقائق او قنوات للمعرفة او انتفاع    من منظورين: 

ة اما الجانب    الأنشطة، بالحكمة فعلى الرغم من اهمية هذه   الا انها تمثل جزء من عملية كبير

ي سلسلة واحدة يمكن  
ابطة فيما بينها ف  ي تدعمها اربعة خصائص مير

ي من منظور الكفاءة  التر
الثات 

ابط(   ي المنظمة الذكية وهذه الخصائص هي )حب الاستطلاع التسامح  الثقة  الير
ملاحظتها ف 

(Charles & Handy, 2008, p. 3) .  وعرف(Mark, 2009, p. 6)   الذكاء التنظيمي على انه

وان الفكرة الجوهرية هي ان تكون قادرا على    للمجموعة،القدرة على تسخير الذكاء الجماعي  

ي من حكمة كل شخص    أفضلجمع   ،الافكار بشكل منهحر ي
الى    معت  الفردي  الذكاء  ثم تحويل 

الذكاء   من  ة  مكير ،مجموعة  و   التنظيمي خلق  هي  المنشودة  السلوكيات  والنتيجة  استدامة 

بشكل   والخدمات  المنتجات  او  والتكتيكات  اتيجيات  الاسير تنتج  ي 
التر من   أشعالجماعية 

  .  المنافسير 

ي تمتلك القدرات   وتأسيسا على ما تقدم يرى الباحثون
ان المنظمة الذكية هي تلك المنظمة التر

ية والمعرفية ولديها القدرة على اكتشاف موارد جديدة وخلق الو  عي الذي يكسب المنظمة  البشر

 الاستجابة الشيعة لكل عمليات التغيير وبالتالىي تحقيق اهدافها بشكل فعال. 

  اهمية المنظمات الذكية ثانيا: 

مما   المعاصرة،  الاعمال  منظمات  ونجاح  واستمرار  بقاء  مقومات  أحد  الذكية  المنظمة  تعد 

ي  
فرضت على تلك المنظمات امتلاك خصائص ذكية قادرة على تحقيق الريادية والاستباقية ف 

المواهب   لزيادة  مدخلا  الذكية  المنظمة  تشكل  حيث  البيئية.  ات  والتغيير المنافسة  عالم 

ي 
)ردايدة،   المنظمة، فضلا عن الموائمة بير  المنظمة والبيئة المحيطة بها  والقدرات والذكاء ف 

ان التحول الى المنظمات الذكية  (Buckley & Monks, 2012) . وقد اشار كل من  (2016
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وبرامج   المديرين,  ات  )خير المنظمة  داخل  من  معلوماتها  مصادر  تنوع  من  المنظمات  يمكن 

والتدريب للقادة  ،التطوير  الزبائن،    والتقنية  مع  )التجارب  المنظمة  خارج  ومن   ) والعاملير 

ي المجتمع(، وهذا التعلم يمكن  
والموردين والمنافسير  ووسائل الاعلام ومختلف المؤسسات ف 

المنظمات من توفير بيئة فاعلة ومشجعة على التفكير وبناء الصورة الذهنية والحركية وتوليد  

ة التناف ي تحقق المير 
ي، و فرعون،  سية. ويستخلص  الافكار الجديدة التر ،  2015)الخالدي، العي  

ة بذكائها   (172صفحة   ان تطوير المنظمة الذكية يستلزم بالدرجة الاساس توافر العقول المتمير 

ها لصالح توزيــــع مساحة التمير  لمنظماتهم، وان تلك   ي الموارد وتسخير
وقدرتها على استثمار بافر

ي تواجه المنظمات. الاهمية لهذا النوع من المنظمات جاء نتي
 جة لسد الاحتياجات الاساسية التر

 ابعاد المنظمة الذكية  ثالثا: 

ومعرفيا   علميا  حقلا  يمكن وصفها  ي 
والتر الذكية  للمنظمة  والمعرفية  الفكرية  للمفاهيم  نظرا 

التنظيمي  الفكر  مجال  ي 
ف  الفكرية    ،معاصرا  الابعاد  الى  تطرقوا  الباحثير   من  العديد  فان  لذا 

الذكية تقسيمات    ،للمنظمة  وفق  من    عديدة،ولكن  وصف كل   ,David & James)فقد 

2001, pp. 23-50).    الذكية وهي )تحقيق للمنظمة  ابعاد  فهم    الموارد، نقل    الهدف، ثلاث 

الذكية تهدف الى توفير اطار عمل  حدد سبعة ابعاد للمنظمة (Albrecht, 2002)اما ، البيئة(

ي نشر المعلومات وصنع القرار والتنفيذ   لمراقبة المنظمة،
  وهو مقياس لمدى فعالية المنظمة ف 

(Mark, 2009, pp. 9-11)    :  وهذه الابعاد هي

اتيجية  -1  الرؤية الاسير

ــادة للتعبــــــير عــــــن الهــــــدف مــــــن   الجهــــــد، ورســــــمهي المــــــدى التنظــــــيمي الــــــذي يســــــتخدمه القــــ

اتيجيات  التصــــــــــــــــورات المســــــــــــــــتقبلية عـــــــــــــــــن المنظمــــــــــــــــة، والمراجعـــــــــــــــــة المســــــــــــــــتمرة للاســـــــــــــــــير

ــاركة كافـــــــــــــة الاطـــــــــــــراف  اتيجية.  المختلفـــــــــــــة، وتطبيـــــــــــــقبمشـــــــــــ ــادى الادارة الاســـــــــــــير وقـــــــــــــد  مبـــــــــــ

اتيج (22، صـــــــــــفحة 2016)ردايـــــــــــدة،  اشـــــــــــارت ية بانهـــــــــــا بمثابـــــــــــة توليـــــــــــد الى الرؤيـــــــــــا الاســـــــــــير

اتيجية،البــــــــدائل  اي قيــــــــام المنظمــــــــة بتوليــــــــد طــــــــرق جديــــــــدة للإجــــــــراء واختيــــــــار مــــــــن  الاســــــــير

ي احتياجهـــــا.  ان مـــــن المهـــــم معرفـــــة مـــــا  (Albrecht K., 2002)ويوضــــح  بينهــــا مـــــا يلـــــتر

ي تحليـــــــل محتـــــــوى الرؤيـــــــة عنـــــــد مراجعـــــــة الـــــــذكاء   إذا 
كانـــــــت هنـــــــاك رؤيـــــــة وعـــــــدم المبالغـــــــة ف 

 .  التنظيمي

ك:    المصي   -2 الاشخاص المشير لدى  يكون  عندما  يتطور  الذي  الجماعي  العمل  روح  هو 

ي مركب واحد  
ك ويدركون انهم جميعا ف  ي المنظمة احساس بالهدف المشير

المنخرطير  ف 

ك وانهم جزء من نجاح المنظمة   .  (Abbaspour, 2015)يخلقون قوتهم بالعمل المشير

التغيي    -3   
ن
ف جديدة  الرغبة  وتعلم طرق  جديد  ي 

بسر القيام  بفرص  بالتغيير  الرغبة  ترحب 

  مهددة وتحتاج ان افكار التغيير يمكن ان تكون  (Albrecht K., 2002)للنجاح، ويضيف 

ي الرؤية 
ات الموضحة ف  ي التغيير

اتيجية. المنظمة الى الاستعداد التام لتبت     الاسير
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ي القل      ب:  -4
ي الـــــــذي يرغـــــــب العـــــــاملون ف 

 المســـــــاهمة بـــــــه لغـــــــرض نجـــــــاح هـــــــو الجهـــــــد الاضـــــــاف 

ي المســـــــاهمة بالجهـــــــد التقـــــــديري هـــــــو أحـــــــد ابعـــــــاد ذكـــــــاء المنظمـــــــة. 
المنظمـــــــة، ان الرغبـــــــة ف 

وينطـــــــوي عنضـــــــ القلـــــــب عـــــــلى الاســـــــتعداد لتقيـــــــيم المزيـــــــد مـــــــن الجهـــــــود فـــــــوق المســـــــتوى 

 .(Firuzjaeyan, 2014)المطلوب 

ــام وتالانتظ        ام والتواف        ق:  -5 وافـــــــــق اجـــــــــراءات التشـــــــــغيل الضـــــــــيحة والضـــــــــمنية يعـــــــــد انتظـــــــ

ي العمـــــــــــــل 
وريـــــــــــــة لتفـــــــــــــاعلات العمـــــــــــــل الذكيـــــــــــــة. يجـــــــــــــب ان تتـــــــــــــيح قواعـــــــــــــد التفاعـــــــــــــل ف  صر 

 لــــــــكي يتمكنــــــــوا مــــــــن تحقيــــــــق الاهـــــــــداف 
وتحديــــــــد المســــــــؤوليات والتعــــــــاون بــــــــير  العــــــــاملير 

، التنظيميـــــــــــــــــة. ويضـــــــــــــــــيف ) ي و حســـــــــــــــــير 
ان العـــــــــــــــــاملير  يجـــــــــــــــــب ان ينظمـــــــــــــــــوا  (2017راض 

ــالىي  أنفســــــــــهم لمهمــــــــــة المنظمــــــــــة، مــــــــــن خــــــــــلال تقســــــــــيم الوظــــــــــائف والمســــــــــؤوليات، وبالتــــــــ

فـــــــــــان العـــــــــــاملير  ســـــــــــيتمكنون مـــــــــــن تحقيـــــــــــق الرســـــــــــالة فضـــــــــــلا عـــــــــــن تـــــــــــوفير التفاعـــــــــــل مـــــــــــع 

 بعضهم البعض. 

ان نجــــــاح وفشــــــل المنظمـــــــات يتوقــــــف الى حــــــد كبــــــير عــــــلى الاســـــــتخدام تط      وير المعرف      ة:  – 6

لان تلـــــــــــــك المنظمـــــــــــــات  ،الفعـــــــــــــال للمعرفـــــــــــــة والمعلومـــــــــــــات والبيانـــــــــــــات المتـــــــــــــوفرة لـــــــــــــديها 

ي  المكتســـــــبة والشـــــــعور تتطـــــــور بشـــــــكل كبـــــــير مـــــــن خـــــــلال المعرفـــــــة 
ك بالكفـــــــاءة الـــــــتر المشـــــــير

ي تتــــــــدفق عــــــــير  ،يمتلكهــــــــا العــــــــاملون فيهــــــــا 
فضــــــــلا عــــــــن ثــــــــروة المعلومــــــــات التشــــــــغيلية الــــــــتر

وهــــــــــذا يتوقــــــــــف عــــــــــلى  . (Joharashirazi,2015) هياكلهـــــــــا التنظيميــــــــــة بشــــــــــكل متواصـــــــــل

قـــــــــدرة ثقافـــــــــة المنظمـــــــــة عـــــــــلى الاســـــــــتفادة مـــــــــن مواردهـــــــــا الفكريـــــــــة والمعلوماتيـــــــــة القيمـــــــــة 

ي تحقيق مرونة عالية للمنظمات. 
ي تسهم ف 

 التر

غط الاداء مــــــــن قبــــــــل الاقــــــــران الــــــــذين يتحملــــــــون بعضــــــــهم يــــــــتم انشــــــــاء ضـــ ـــــض       غط الاداء:  – 7

ي نجــــــــاح المنظمــــــــة هــــــــذا يســــــــاعد عــــــــلى خلــــــــق شــــــــعور 
الــــــــبعض المســــــــؤولية عــــــــن دورهــــــــم ف 

ي 
ك بالإلحــــــــــــاح للمســــــــــــاهمة ف  ،  المهمــــــــــــة. ويضــــــــــــيفمشــــــــــــير ي و حســــــــــــير 

انــــــــــــه  (2017)راض 

ــان يكـــــــــــــون منغمســـــــــــــير  مـــــــــــــع اداء المنظمـــــــــــــة اي تحقيـــــــــــــق الاهـــــــــــــداف  ي للمـــــــــــــدراء بـــــــــــ
يكـــــــــــــق 

ي المنظمــــــــــة الذكيــــــــــة يجــــــــــب عــــــــــلى كــــــــــل فــــــــــرد ان 
اتيجية المحــــــــــددة ونتائجهــــــــــا. فــــــــــق  الاســــــــــير

ي المنظمة. 
 يكون مالك لفكرة الاداء، اي بمعت  معرفة ما يجب تحقيقه ف 
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 المبحث الثالث 
 للبحث  الفكريالجانب 

 الخدمة المضفية  مفهوم جودة اولا: 

تعد الجودة من اركان المنافسة الاولى لاي منتج او خدمة تقدم للزبون سواء كان هذا الزبون  

فردا او منظمة، قطاعا عاما او خاصا، فالدخول الى منظمة التجارة العالمية، وزيادة التكتلات  

هي   الجودة  تكون  دعوة  الجنسيات  متعددة  كات  شر وظهور  ي  الاقتصادية، 
ف  للأقوى  البقاء 

ي الخدمة المضفية هي الدليل على عنض المنافسة  
الاسواق الاقتصادية المضفية، والجودة ف 

. وان تعريف جودة الخدمة المضفية عملية صعبة  (28-9، الصفحات  2008اوسلو وبطرس،  )

المنتجات   بجودة  المضفي  والخدمات،مقارنة  الخدمة  ي 
ف  المدركة  الجودة  ان  اعتبار  ة  على 

ي المنتجات  
ي المنتجات يمكن قياسها بسهولة من خلال    الملموسة،تختلف عن الجودة ف 

فق 

ات موضوعية مثل الاداء والسمات المادية   ي الخدمة المضفية يكون تقييم    والمتانة،مؤشر
اما ف 

الخدمة   من  عليها  يحصل  ي 
التر والمنافع  التقديم  عملية  اساس  على  الخدمة  لجودة  الزبون 

ي المضف مع الزبون فضلا عن الشية والخصوصية ودقة المعلومات    وطريقة تعامل
موظق 

ي تقديم الخدمة المضفية  
ويكمن مفهوم جودة الخدمة    . (Islam, 2011, p. 15)والشعة ف 

ي  
الزبائن على انه مصدر   إدراكالمضفية ف  التباين بير  ما يراه  الزبائن للخدمة، ومن هنا نجد 

.  (80، صفحة  2005ابو معمر،  الرضا )لمضف على انه مصدر ذلك  رضاهم وبير  ما تراه ادارة ا 

ويعير عن إدراك الزبون لجودة الخدمة المضفية بانه مضمون خدمي متكامل يرفر بالخدمة  

الجوهرية   الخدمة  مفهوم  يتضمن  فهو  الزبون،  وتوقعات  تفضيلات  مستوى  الى  المضفية 

مض  خدمة  بتقديم  يقوم  المضف  فان  هنا  يعكس  والحقيقية  مضمون  ذات  متكاملة  فية 

المالك،    . ويعير (Kotler & Armstrong, 2004, p. 279)التنافس   ، صفحة 2015)عبد 

عن جودة الخدمة المضفية على انها عبارة عن تضفات وانشطة غير ملموسة من طرف    . (51

ي الوقت نفسه تعد مصدر من 
الى طرف اخر وهي عبارة عن كل ما يقدم من قبل المضف ف 

الى طبيعة تسليم   (Iyer, 1997, p. 15)مصادر ارباح البنك من خلال العلاقة .ويشير تعريف 

ات مثل عرض   ي مجموعة من المؤشر
ي يقدمها المضف كما هي موضوعة ف 

الخدمة المضفية التر

  (Kotler & Armstrong, 2004, p. 302)الخدمة المنجزة وتأخر وصول الخدمة وقد ركز  

على التمايز فيما تقدمه المؤسسات المضفية وطريقة تقديمها للخدمة فيما يتعلق بالخصائص  

ي من شانها تمايز ما تقدمه مؤسسه مضفية عن مؤسسة اخرى . فمثلا  
التقنية والابداعية التر

نيت  الانير من خلال  المضفية  العمليات  لزبائنها خدمة  المضفية  المؤسسات  بعض  قدمت 

وسيلة   والجسدية  كأفضل  المالية  الاعباء  تحمل  من  بلا  المضفية  الخدمة  على  للحصول 

والذهنية للذهاب للمؤسسة لغرض الحصول على الخدمة. ومما تجدر الاشارة اليه ان هناك  

 . (Payne, 1996, p. 181)  التالىي بخمسة مستويات لجودة الخدمة المضفية يمكن تحديدها  
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ي يتوقع الزبائن ان : وتمثل مستوى الجودالجودة المتوقعة ❖
ي الخدمات المضفية التر

ة ف 

 يحصلوا عليها من المضف الذين يتعاملون معه. 

ي  الجودة المدركة ❖
ي تقدمها لزبائنها والتر

: هي ما تدركه ادارة المضف من نوعية الخدمة التر

. تعتقد انها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى   عالىي

ي استخدام اساليب تقدم الخدمة بشكل : وتعير عن مدى التوافق وا الجودة الفعلية ❖
لقدرة ف 

ي  
يرض  الزبائن    الزبائن. جيد  توقع  مستوى  من  البنك  ي 

موظق  يرفع  اخرى كيف  بعبارة 
 للحصول على الخدمة المضفية. 

ي تخضع للمواصفات النوعية للخدمة المضفية. الجودة الفنية ❖
 : هي الجودة التر

ذي يمكن ان يحصل عليه المضف من  : مدى الرضا والقبول الالجودة المروجة للزبائن ❖
 زبائنه ومن تلقيهم الخدمات المقدمة لهم. 

يرى الباحثون ان جودة الخدمة المضفية هي كل نشاط او تضف يقدم    موتأسيسا على ما تقد
ا   من قبل المضف تجاه الزبائن لغرض الارتقاء بمستوى توقعاتهم وتحقيق رضاهم التام حاصر 

ام بمعايير الاداء واداء الاعمال    ومستقبلا،  
وذلك من خلال التطوير والتحسير  المستمر والالير

 الصحيح. المضفية بالشكل 

 المضفية   ةخصائص جودة الخدم ثانيا: 

عناصر   ثلاث  خلال  من  المضفية  الخدمة  خصائص  عن  الحديث  أساسية يمكن 
(Http;//business-Uobabylon- edu .iq)   وهي  : 

المضفية:  ❖ الخدمة  ي    جاهزية 
المستخدمة ف  ات والتسهيلات  التجهير  وتشير الى جاهزية 

اللجنة    المضف،  تعريف  جاء  الدولية وقد  قدرة    (IEC)  الكهروتقنية  انها  للجاهزية على 

انجاز وظيفتها   من  تمكنها  حالة  ي 
ف  البقاء  المضفية على  ات  المطلوب    بالشكل،التجهير 

المطلوبة   الخارجية  المواد  جميع  توافر  اض  بافير محدد  ووقت  ظروف  )الضن، ضمن 

ات المضفية او فشلها  . اي ان  (218، صفحة  2007 ها ترتبط باحتمال عدم توقف التجهير 

ي اداء مهامها وهو ما يعير عنه بالجاهزية التشغيلية  
، كما  (Operational availability)ف 

ي  
ي تأخذ بنظر الاعتبار المعدل الزمت 

يستخدم مصطلح الجاهزية الاساسية )المتأصلة( التر

ي للإصلاح
 . بير  توقعات الفشل والمعدل الزمت 

: تعد الموثوقية احدى الخصائص الحرجة لجودة  والمعولية(الموثوقية )قابلية الاعتماد   ❖

ي   المضفية. الخدمة 
وتشير الى قدرة المضف على تقديم المستوى المتوقع من الخدمة ف 

ي تتعامل بها المؤسسة المضفية مع مشاكل خدمات الزبائن،  
جميع الاوقات، والكيفية التر

ي غضون الوقت الموعود    لأول ناسبة  واداء الخدمات الم
مرة، فضلا عن تقديم الخدمات ف 

الاخطاء من  خالىي  سجل  على  والحفاظ   & ,Iberahim, Mohd, Mohd)    به 

Saharuddin, 2016, p. 15).    وتعد هندسة الموثوقية(Reliability engineering)  
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الخدمة    مهمةاداة   عولمة  ي ظل 
ف  تهدف  فهي  المصارف،  ي 

ف  الخدمات  جودة  لتحسير  

ي الذي  
المضفية الى ايجاد اسباب فشل الخدمة المضفية والوقوف على السبب الحقيقر

ي المعاملات  
ادى الى هذا الفشل، اي زيادة امكانية المقاومة لمنع حدوث اي خطا او فشل ف 

كها الاخطاء، ومعدلات  المضفية اثناء تسليمها للزبائن، ومن ث ي تير
ي النتائج التر

م البحث ف 

المضفية   المعاملات  جودة  على  اثارها  لتخفيض  والسعىي  دراستها  ومحاولة  الفشل 

 المتنوعة  

ي وترقيته من  الاداء:   ❖ تحاول المصارف تحسير  ادائها من خلال تقييم اداء المورد البشر

ات والتقنيات المستخدمة،  خلال برامج التدريب والتأهيل المناسبة ورفع كفاءة   التجهير 

ي ككل. ويضيف  
المضف  الجهاز  اداء  رفع كفاءة   .Frei & Others, 1999, p)وبالتالىي 

والتحسينات    (210 المنافسة  حدة  تزداد  العولمة  ظل  ي 
الخدمات    التقنيةف  تسليم  ي 

ف 

ظ  ،المضفية ي 
ف  ي  اتيحر الاسير كير  

الير الخدمة  وينتقل  جودة  الى  المضفية  الصناعة  ل 

ي هذه الجودة يعد متطلبا اساسيا    ،المقدمة بدلا من السعر 
لذا فان التحسير  المستمر ف 

ي صناعة الخدمات المضفية على المستوى العالمي وانه لابد من النظر  
وهاما للنجاح ف 

ي تتطلبها الخدمات المضفية وطرائق تسليمها 
ات التر ي التغير

وتعزيز القدرة على    ، الدائم ف 

دعم القنوات المتعددة لتسليم الخدمات المضفية ذات الاثر الكبير على اداء المضف لذا  

المضفية   الخدمة  تقييم  انتظام  يتضمن  ان  يجب  المضفية  الخدمة  مفهوم جودة  فان 

 حول القيمة المحددة من قبل زبائن المضف. 

 ابعاد جودة الخدمة المضفية  ثالثا: 

( جودة الخدمات   من الكتاب والباحثير  الى دمج    ولجأ العديد   المضفية،تعددت ابعاد)معايير

معايير   بخمسة  الجودة  معايير  ضوئها  تتمثل  وتوحيد  ي 
ف  الخدمة  لجودة  الزبون   هي قيم 

(Zeitam, Bitner, & Gremier, 2006, p. 116)   

ي الوقت  الاعتمادية -1
: وتعير عن قدرة المضف من وجهة نظر الزبائن على تقديم الخدمة ف 

اماته تجاه   ي طموحه، وتعير ايضا عن مدى وفاء البنك بالير 
الذي يطلبه الزبون وبدقة ترض 

ي يقدمها موثوقة جدا  
 .(Davis & J.Aquilano, 2003, p. 220)الزبون وان الخدمة التر

الى ان الاعتمادية من الوسائل الطبيعية للمضف وقدرته على    (Kotler P., 2000)ويشير  

محددة   هيكلية  الخدمات حسب  المصارف  وتقدم  ودقيق،  موثوق  بشكل  خدمة  تقديم 

الخدمة  ،التسليميجب مراعاتها عند موعد   اذ يجري    ،وتقديم  المشكلات والسعر.  وحل 

ا تلك  وخاصة  الاعمال  بهيكلية  م  يلير  الذي  المضف  مع  ات  التعامل  الممير  تخص  ي 
لتر

،  2001)العفيشات،  الجوهرية للخدمة، والمصارف يجب ان تكون مدركة لتوقعات الزبون  

  (84صفحة 
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ي  الاستجابة -2
الفعال مع كل متطلبات    التعامل،والقدرة على    المساعدة،: ويقصد بها الرغبة ف 

محل    بأنهمالزبائن والاستجابة لشكاويــهم والعمل على حلها بشعة وكفاءة بما يقنع الزبائن  

ام وتقدير من قبل البنك الذين يتعاملون معه.  ،  ويشير    احير ي   ( 20، صفحة  2003)الديوجر

ي صورة المعالجة انه يجب على المضف لكي يكون متفوقا ببع
د الاستجابة ان يكون واثقا ف 

وان    المضف، من نقطة رؤية    أكي  من نقطة رؤية الزبون    ومعالجة الطلباتلتسليم الخدمة  

ي تعكس رؤية المضف  
الداخلية    للإجراءاتالمعايير الخاصة بالشعة والمدة المحددة التر

ا عن متطلبات الزبون للشعة وا  لمدة المحددة. المطلوبة ربما تختلف كثير

: وهو الاطمئنان من قبل الزبون بان الخدمة المقدمة للزبائن تخلو من الخطأ  الثقة والامان -3

ويرى   والمادي.  النفسي  الاطمئنان  من  يشمل كل  وهو  الشك  او   & Davis)والخطر 

J.Aquilano, 2003, p. 220) .    ي
ي تعتقد بها الزبائن ف 

ة التر بانها المصداقية والامان الممير 

الزبون كالمخاطر   يدركها  ي 
التر للخدمات  واضحة  اهمية  الى  البعد  هذا  ويميل  المضف 

والشعور بعدم التأكد بخصوص قدرته على تقييم منافعها ومخرجاتها كالخدمات المضفية  

يربط الزبون بالمضف مثل وسطاء  وخدمات التامير  وكسب الثقة يتجسد بالشكل الذي  

 .  الاوراق المالية ووكالات التامير 

ي تقديم  التعاطف -4
: وهو ابداء روح الصداقة والحرص على الزبون واشعاره بأهميته والرغبة ف 

ي المصارف بالقدرة على التفاعل وخلق  
الخدمة حسب حاجاته. كما ويتجسد هذا المعيار ف 

اتيجية مع الزبائ اكة اسير  ن والخدمة حسب طلب الزبون علاقات شر

ي الدليل المادي للخدمة، ويتم التعرف على الملموسية بسهولة من خلال  الملموسية -5
: وتعت 

ي المضف، وتوفير المكان المناسب للموظفير  حتر يتمكنوا من تقديم  
الزي الرسمي لموظق 

رى  . وي(Davis & J.Aquilano, 2003, p. 220)خدمة جديدة للزبون بالوقت المناسب 

(Kotler)    ي المضف
ي كل الجوانب المادية المتعلقة بالخدمة مثل مبات 

ان الملموسية تعت 

اللازمة   ات  والتجهير  للأبنية  الداخلية  والتسهيلات  فيه  المستخدمة  الحديثة  والتقنيات 

 .(Kotler P. , 2000, p. 59) لتقديم الخدمة ومظهر الموظف 

 المبحث الرابع 

 الإطار العملى  للدراسة  

يتضــــــــــــمن الإطار العملىي للدراســــــــــــة على ثلاث جوانب رئيســــــــــــية، الجانب الأول يتعلق بمقاييس 

ي البحث وبيان عدد فقرات 
الدراســــــــــــة، وهذه الفقرة تتضــــــــــــمن تحديد المقاييس المســــــــــــتعملة ف 

. والجانب   ومصـــدر الحصـــول على المقياس ومعامل كرونباخ إلفا للتحقق من الاتســـاق الداخلىي

ي يتعلق بقضــية ال
ات الدراســة.  إما الجانب الثالث فيتعلق باختبار الثات  ي لمتغير

وصــف الإحصــات 

 فرضيات الدراسة. 
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. مقاييس الدراسة  
ا
 أول

 هما: اعتمدت الدراسة الحالية على مقياسير  رئيسير  
 .(INOR)مقياس المنظمة الذكية  -1
  (QSBA)مقياس جودة الخدمة المضفية  -2

 يقدم توضيح تفصيلىي لهذه المقاييس.  (2)والجدول رقم 
. وقد تراوحت   (Likert)وقد صـــــــــــــممت جميع مقاييس البحث بالاعتماد على مقياس  الخماسي

ي البحوث الإداريـــــة   (0.77-0.89)قيم معـــــامـــــل كرونبـــــاخ إلفـــــا بير   
وهي مقبولـــــة إحصــــــــــــــــــــائيـــــا ف 

ــلوكيــة لان قيمتهــا أكير   ي تـد، (Nunnaly & Bernstein,1994)  (0.75)والســـــــــــــ
ل على أن والتر

 .   المقاييس تتصف بالاتساق الداخلىي

 ملخص مقاييس البحث (2)جدول 

 المقياس
عدد 
 الفقرات

 كرونباخ ألفا  الرمز مصدر المقياس 

 35 المنظمة الذكية 

 
(Albrecht,2002) 

INOR 0.75 

اتيجية 1  VIST 0.78 5 . الرؤية الاسير

ك 2  SHFA 0.81 5 . المصير المشير

 DECH 0.83 5 بالتغيير . الرغبة  3

 5 القلب -4

 
Islam,2011) ) 

HEA 0.88 

 ALCO 0.87 5 . الانتظام والتوافق 5

 DEKN 0.91 5 . تطوير المعرفة 6

 PRWO 0.86 5 . ضغط الاداء 7

 QBAS 0.92 20 جودة الخدمة المضفية 

 :
ً
 الإحصاءات الوصفية  ثانيا

ي الجـدول  
ات الـدراســــــــــــــــة، الأوســــــــــــــــاط    (3)يلاحظ ف  الحســــــــــــــــابيـة، والانحرافـات المعيـاريـة لمتغير

 : ي
 وكالاتر

   ((INOR. المنظمة الذكية 1
اتيجية ) ي عام بلغ  VISTالرؤية الاســـــــير اتيجية على متوســـــــط حســـــــاتر

(: حصـــــــل بعد الرؤية الاســـــــير
، مما يشـير إلى انسـجام الإجابات الواردة بخصـوص (0.79)وبانحراف معياري عام بلغ   (3.51)

ي مرتفع من  ي العام لهذا البعد على وجود تقبل ايجاتر فقرات هذا البعد. ويدل الوســــــــط الحســــــــاتر
ي أكير نســــــــــــــبيا من  قبل افراد عينة الدراســــــــــــــة تجاه توفر هذا البعد لان قيمة الوســــــــــــــط الحســــــــــــــاتر

ي 
 .(3)المتوسط الفرض 
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ك ❖ ك  بلغ المتوسـط    :المص ي  المش ير ي لبعد المصـير المشـير  (3.62)مقدار  (SHFA)الحسـاتر
، مما يشـــــــــــــــير إلى انســـــــــــــــجام واتســـــــــــــــاق الإجابات الواردة  (0.83)وبانحراف معياري عام بلغ  

ي العام لبعد رأس المال الهيكلىي على  بخصـوص فقرات هذا البعد. ويدل المتوسـط الحسـاتر
ي متوسط من قبل افراد العينة اتجاه توفر هذا البعد لان قيمة المتوسط   وجود تقبل ايجاتر

ي 
ي أكير من المتوسط الفرض   .(3)الحساتر

  التغيي   ❖
ن
ي التغيير  :  الرغبة ف

ي عام بلغ   (DECH)حصـــــــل بعد الرغبة ف  على متوســـــــط حســـــــاتر
، ممــــا يــــدل على اتســــــــــــــــــاق الإجــــابــــات الواردة  (1.01)وبــــانحراف معيــــاري عــــام بلغ    (3.02)

ي العام لهذا البعد على وجود تقبل  بخصــوص فقرات هذا البعد. ويشــير المتوســط الحســاتر
جد هذا البعد، لان قيمة المتوســـــــــــط  معتدل من وجهة نظر افراد عينة الدراســـــــــــة اتجاه توا

ي 
ي مقاربة من المتوسط الفرض   .(3)الحساتر

ي عام بلغ )HEAحصـــــــــــــــل بعد القلب ):  القلب ❖ ــاتر ( وبانحراف  2.95( على متوســـــــــــــــط حســـــــــــــ
(، مما يدل على وجود تقبل معتدل من وجهة نظر المجيبير  تجاه هذا 1.11معياري بلغ )

ي مقاربة من  ي )البعد لان قيمة الوسط الحساتر
 (3المتوسط الفرض 

ي لبعد الانتظام والتوافق  (:  ALCOالانتظام والتوافق ) ❖ (  (ALCOبلغ المتوســــــــــــط الحســــــــــــاتر
(، ممــا يــدل على انســـــــــــــــجــام اجــابــات افراد 75.( وبــانحراف معيــاري بلغ )3.66على مقــدار )

ي مرتفع تجاه   ي على وجود تقبل ايجاتر العينة تجاه هذا البعد، ويشــــــــــير المتوســــــــــط الحســــــــــاتر
ي أكير من )هذا البع  (3د لان قيمة الوسط الحساتر

ي عام DEKNحصــل بعد تطوير المعرفة )(:  (DEKN  تطوير المعرفة ❖ ( على متوســط حســاتر
ــابـــــات الواردة  74.( وبـــــانحراف معيـــــاري بلغ )3.68بلغ ) اتســــــــــــــــــــاق الاجـــ يـــــدل على  (، ممـــــا 

ي العام لهذا البعد على وجود تقبل  بخصــوص فقرات هذا البعد، ويشــير المتوســط الحســاتر
ي مرتفع من وجهة نظر المجيبير  تجاه فقرات هذا البعد.   ايجاتر

ي لبعد ضــــــــــغط العمل (:  PRWOض         غط الاداء ) ❖ على  ((PRWOبلغ المتوســــــــــط الحســــــــــاتر
ــانحراف معيـــاري بلغ )3.69مقـــدار ) ــابـــات الواردة  75.( وبـ ــا يـــدل على اتســــــــــــــــــاق الاجـ (، ممـ

ي العام لهذا   البعد على وجود تقيل بخصــوص فقرات هذا البعد، ويشــير المتوســط الحســاتر
ي مرتفع من وجهة نظر افراد العينة تجاه فقرات هذا البعد.   ايجاتر

ي العام لمتغير المنظمة الذكية حســــــب أبعاده الرئيســــــة   لما تقدم فأن المتوســــــط الحســــــاتر
ً
ووفقا

ي إجابات عينة  (0.85)وبانحراف عام بلغ   (3.44)الســــــبعة بلغ  
مما يدل على وجود الاتســــــاق ف 

ي عن وجود  ه  الدراســــة تجا ــاتر  يعير هذا المتوســــط الحســ
ً
. وعموما ــية لهذا المتغير ــاســ الأبعاد الأســ

 اتجـاه توفر أبعـاد المنظمـة الـذكيـة. 
ً
ــبيـا ي نســـــــــــــ اذ يلاحظ بـان بعـد )ضـــــــــــــــغط الاداء( قد    تقبـل ايجـاتر

ي حير   0.75( وانحراف معياري بلغ )3.69حصـــــــــــل على المتوســـــــــــطات الحســـــــــــابية بمقدار )
(، ف 

( وانحراف معياري بلغ  2.95ل المتوســــــــــطات الحســــــــــابية بمقدار )حصــــــــــل بعد )القلب( على اق

(1.11 .) 
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 (3)جدول 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير المنظمة الذكية 

 ومتغير جودة الخدمة المضفية  
Study 

variables 
INOR VIST SHFA DECH HEA ALCO DEKN PRWO QBAS 

Summary 
statistics 

         

Mean 3.44 3.51 3.62 3.02 2.95 3.66 3.68 3.69 3.37 

Standard 
deviation 

0.85 0.79 0.83 1.01 1.11 0.75 0.74 0.75 0.94 

 من احتساب الباحث  المصدر: نتائج الحاسوب

ي العام لجودة الخدمة المضفية  QBAS: جودة الخدمة المضفية    -   2 بلغ المتوسط الحساتر
QBAS)الخمسة    ( حسب الرئيسة  بلغ    (3.37)أبعاده  مما يدل على  (0.94) وبانحراف عام 

ي إجابات عينة  
 يعير هذا  الدراسة  وجود الاتساق ف 

ً
. وعموما تجاه الأبعاد الأساسية لهذا المتغير
ي )الرشيد والرافدين( عينة  

ي لدى زبائن مضف  ي عن وجود تقبل ايجاتر   الدراسة المتوسط الحساتر
 تجاه توفر أبعاد متغير جودة الخدمة المضفية.  

. اختبار الفرضيات 
ً
 ثالثا

 . الفرضية الرئيسة الأولى: 1
ن المنظم  ة ال  ذكي  ة ب  دلال  ة ابع  اده ا  "توج  د علاق  ة ارتب  اط موج ب  ة ذات دلال  ة إحص               ائي  ة بي 

" 
ا
 وجودة الخدمة المضفية بدلالة ابعادها مجتمعة

ا
 مجتمعة

ي هذه الدراسة على معامل الارتباط البسيط  
لاختبار الفرضية الرئيسة   (Pearson)اعتمدت ف 

)الم المستقل  المتغير  أبعاد  بير   الارتباط  بعلاقات  والمتمثلة  والمتغير  الأولى  الذكية(  نظمة 
مصفوفة معاملات الارتباط البسيط   (3)المعتمد )جودة الخدمة المضفية(. إذ يظهر الجدول  

(Pearson)    ي اختبار الفرضيات الفرعية الثلاث لهذه
ات. وقبل الدخول ف  بير  أبعاد هذه المتغير

الجدول   فان  العينة    (3)الفرضية  حجم  إلى   
ً
أيضا الاختبار    (150)يشير  .  (tailed-2)ونوع 

ي الجدول يشير إلى اختبار معنوية معامل الارتباط من خلال مقارنة قيمة    (.Sig)ومختض  
  (t)ف 
مع   وجود علامة  المحسوبة  فإذا ظهر  قيمها.  يظهر  أن  غير  من  معامل   (**)الجدولية  على 

ي بان قيمة  
المحسوبة أكير من الجدولية. ويتم الحكم على مقدار قوة   (t)الارتباط فان هذا يعت 

ي ضوء قاعدة 
: (Cohen & Cohen, 1983)معامل الارتباط ف  ي

 ، وكالاتر
 0.10ل الارتباط اقل من * علاقة الارتباط منخفضة: إذا كانت قيمة معام

 0.10 - 0.30* علاقة الارتباط معتدلة: إذا كانت قيمة معامل الارتباط بير  
 0.30* علاقة الارتباط قوية: إذا كانت قيمة معامل الارتباط أعلى من 

 :  وتتفرع من هذه الفرضية ثلاث فرضيات فرعية هي
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اتيجية مع متغي  جودة   -أ
ن بعد الرؤية الاس        ير توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحص        ائية بي 

 الخدمة المضفية 
(  0.30بان هنالك علاقات ارتباط قوية )لان قيمتها أكير من    (3)يظهر جدول مصفوفة الارتباط  

الخدمة    (1 %)وذات دلالة معنوية عند مستوى   اتيجية ومتغير جودة 
الرؤية الاسير بير  بعد 

.   (0.43)المضفية. اذ بلغت معاملات الارتباط بير  هذا البعد ومتغير جودة الخدمة المضفية  

 ( بشكل كامل.  1وتدعم هذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )
ك مع متغ  -ب ن بعد المص        ي  المش        ير ي  جودة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحص        ائية بي 

 الخدمة المضفية 
بان هنالك علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند   (4)يعرض جدول مصفوفة الارتباط   

ك ومتغير جودة الخدمة المضفية بأبعادها مجتمعة. اذ   (1%)مستوى 
بير  بعد المصير المشير

.  (0.526)لمضفية  بلغت قيم معاملات الارتباط البسيط بير  هذا البعد ومتغير جودة الخدمة ا

. 2وتدعم هذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )  ( بشكل كلىي
  التغيي  ومتغي  جودة   -ج

ن
ن بع   د الرغب   ة ف توج   د علاق   ة ارتب   اط ذات دلال   ة إحص                ائي   ة بي 

 الخدمة المضفية. 
بان هنالك علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند   (4)يوضح جدول مصفوفة الارتباط   

قيم    (5 %)مستوى   بلغت  إذ  المضفية،  الخدمة  جودة  ومتغير  التغيير  ي 
ف  الرغبة  بعد  بير  

المذكور   والمتغير  البعد  هذا  بير   البسيط  الارتباط  هذه صحة .   (0.209)معاملات  وتدعم 
. 3الفرضية الفرعية ) ي

 ( بشكل جزت 
ن بع    د القل    ب ومتغي  جودة    -د الخ    دم    ة توج    د علاق    ة ارتب    اط ذات دلال    ة إحص                 ائي    ة بي 

 المضفية. 
(  0.30( بان هناك علاقات ارتباط قوية لان قيمتها أكي  من )4يظهر جدول مصفوفة الارتباط ) 

اذ  1وذات دلالة معنوية عند مستوى ) المضفية،  الخدمة  القلب ومتغير جودة  بير  بعد   )%
عم هذه  . وتد(0.61بلغت قيم معاملات الارتباط البسيط بير  هذا البعد والمتغير المذكور )

 ( بالكامل. 4النتيجة صحة الفرضية الفرعية )
ن بع  د الانتظ  ام والتوافق ومتغي  جودة   –هـ   توج د علاق ة ارتب  اط ذات دلال ة احص               ائي  ة بي 

 الخدمة المضفية. 
(  0.30( بان هناك علاقات ارتباط قوية لان قيمتها أكي  من )4يظهر جدول مصفوفة الارتباط )

( مستوى  عند  معنوية  دلالة  الخدمة  1وذات  جودة  ومتغير  والتوافق  الانتظام  بعد  بير    )%
(.  0.59المضفية، اذ بلغت قيم معاملات الارتباط البسيط بير  هذا البعد والمتغير المذكور )

 ( بالكامل. 5وتدعم هذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )
ن بعد نش        ر المعرفة ومتغي  جودة -و   الخدمة    توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احص        ائية بي 

 المضفية 
( بان هنالك علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند  4يعرض جدول مصفوفة الارتباط )

( اذ  1مستوى  مجتمعة.  بأبعادها  المضفية  الخدمة  ومتغير جودة  المعرفة  نشر  بعد  بير    )%
هذه    (. وتدعم0.526بلغت قيم معاملات الارتباط البسيط بير  هذا البعد والمتغير المذكور )

. 6النتيجة صحة الفرضية الفرعية )  ( بشكل كلىي
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ن بعد ضغط الاداء ومتغي  جودة الخدمة    -ز  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بي 
 المضفية

( بان هنالك علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند  4يعرض جدول مصفوفة الارتباط )
( الاداء  1مستوى  بعد ضغط  بير   اذ  %(  مجتمعة.  بأبعادها  المضفية  الخدمة  ومتغير جودة 

(. وتدعم هذه  0.46بلغت قيم معاملات الارتباط البسيط بير  هذا البعد والمتغير المذكور )
. 7النتيجة صحة الفرضية الفرعية )  ( بشكل كلىي

المضفية   الخدمة  وجودة  الذكية  المنظمة  أبعاد  بير   قوية  ارتباط  وجود علاقة  ملاحظة  مع 
%(، وتدعم 1( عند مستوى )0.588ادها مجتمعة. اذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما )بأبع

 هذه النتيجة صحة الفرضية الرئيسة بشكل كامل. 
 (4)جدول 

ات الدراسة ن أبعاد متغي   مصفوفة معاملات الارتباط البسيط بي 

Variables 

Statistical parameters 

Independent variable (QBAS) 

 

VIST 

Pearson correlation 0.43 

Sig.(2-tailed) 0.02* 

N 150 

SHFA 

Pearson correlation 0.526 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 150 

DECH 

Pearson correlation 0.209 

Sig.(2-tailed) 0.039* 

N 150 

HEA 

Pearson correlation 0.61 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 150 

ALCO 

Pearson correlation 0.59 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 150 

DEKN 

Pearson correlation 0.526 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 150 

PRWO 

Pearson correlation 0.46 

Sig.(2-tailed) 0.04* 

N 150 

INOR 

Pearson correlation 0.588 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 150 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
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 . الفرضية الرئيسة الثانية 2

  جودة الخدمة  
ن
"يوجد تأثي  إيجائ   ذو دلالة إحصائية للمنظمة الذكية كمتغي  كلى  مستقل ف

"المضفية بوصفه  
ً
تابعا  

ً
 كليا

ً
ا المنظمة    متغي  أبعاد  بير   الأثر  الفرضية على علاقة  تركز هذه 

، القلب، الانسجام والتوافق،   ي التغيير
ك، الرغبة ف  اتيجية، المصير المشير

الذكية )الرؤية الاسير

تطوير المعرفة، ضغط الاداء( ومتغير جودة الخدمة المضفية. وكما يظهر من خلال الجدول  

اتيجية  P<0.01,0.382) ك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية( فأن هنال5) ( بير  بُعد الرؤية الاسير

ك سيكون ايضا    الفرضية كذلكوجودة الخدمة المضفية، وتتنبأ هذه   بأن بُعد المصير المشير

( على متغير جودة الخدمة المضفية.  0.372له علاقة تأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )

( بير   5%( ولا مستوى )% 1عدم وجود علاقة تأثير معنوية لا عند مستوى )كما تبير  النتائج  

المضفية   الخدمة  السلطة ومتغير جودة  ي 
التغيير ف  ي 

ف  الرغبة  (. وتظهر  (P>0.5,0.143بعد 

ي تفسير )
ي التغيير كأحد أبعاد المنظمة الذكية يساهم ف 

%( فقط من  28النتائج إن بعد الرغبة ف 

ي جودة  
%( يعود لتدخل عوامل أخرى غير داخلة 72الخدمة المضفية، وان )التغيير الحاصل ف 

من خلال   يظهر  وكما  الدراسة،  لتوقعات  مغايرة  النتيجة  هذه  ي وجاءت 
الإحصات  النموذج  ي 

ف 

( بير  بعد القلب  P<0.01,0.485=)  ( فان هناك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية5الجدول )

ال المضفية, ويبير   الخدمة  له  5جدول )ومتغير جودة  بعد الانسجام والتوافق سيكون  ( بان 

ي على جودة الخدمة المضفية عند مستوى دلالة ) وتبير  النتائج    ،(P<0.01  ,0.525تأثير ايجاتر

%( بير  بعد تطوير المعرفة  5%( ولا مستوى )1عدم وجود علاقة تأثير معنوية لا عند مستوى )

وتظهر النتائج ان بعد تطوير المعرفة    ، (  P>0.5 ,0.140وبير  متغير جودة الخدمة المضفية )

( تفسير  ي 
ف  يساهم  الذكية  المنظمة  أبعاد  الخدمة  29كأحد  ي جودة 

ف  الحاصل  التغير  من   )%

ي وجاءت  71المضفية وان )
ي النموذج الإحصات 

%(  يعود لتدخل عوامل أخرى غير داخلة ف 

( وجود علاقة تأثير ذات دلالة  5وكما يوضح الجدول )  ،هذه النتيجة مغايرة لتوقعات الدراسة

 ( بير  بعد ضغط الاداء وجودة الخدمة المضفية. P<. 0 , 0.573 =معنوية   )
 

   * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed .) 
  **Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed ) 

Independent 

variable 

(INOR) 

F R 2 Sig. T B 
Independen

t (QBAS) 

VIST 11.42** 0.39 .000 3.96 .382**  

SHFA **23.843 0.70 .014 2.602 .372**  

DECH *4.03 0.82 .534 .635 .143  

HEA 24.572* 0.72 .002 3.432 .485**  

ALCO 20.942** 0.67 .001 3.500 .525**  

DEKN *4.04 0.29 .532 ..632 .140  

PRWO **20.941 0.66 .001 3.48 .573**  
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 المبحث الخامس 
 الاستنتاجات والتوصيات  

 الاستنتاجات   اولا: 
ا لنتائج البحث نستعرض الاستنتاجات   التالية: تأطير

البعد  حيث حصل هذا    الاداء،اظهرت المصارف عينة الدراسة اهتماما واضحا ببعد ضغط   -1
ي اقسام وشعب المصارف    على

اعلى المتوسطات الحسابية، مما يدل على ان العاملير  ف 
فضلا    منهم،وماهي المساهمات المطلوبة    ومسؤولياتهم،عينة الدراسة يتفهمون ادوارهم  
 وتوقعاته.  توضيح اهداف الاداء على ان تلك الادارات تعمل على

ي   -2
ف  الرغبة  تجاه  الدراسة  عينة  المصارف  ادارات  ام  الير  من  معتدلا  قدرا  ، هناك  ما    التغيير

  المضفية، بما على تطوير الخدمات    أفضليتطلب من الادارات المذكورة العمل بشكل  
ي بيئة  

لير  على ايجاد  كما يتوجب عليها تشجيع العام  العمل،يتواكب مع متطلبات التغيير ف 
  اعمالهم. لإنجاز  أفضلطرق 

ات   -3 الخير تشجيع  مجال  ي 
ف  الدراسة  عينة  المصارف  ادارات  لدى  ملموس  توجه  هناك 

،والمهارات المتنوعة   فضلا عن تقديرها للمؤهلات العلمية والمعرفة واعتبارها    للعاملير 
 عمل. مواد رئيسة ومهارات 

تسعى ادارات المصارف عينة الدراسة الى تسهيل اجراءات العمل من خلال اداء العاملير    -4
كما انها تسعى لتمكير  انظمة المعلومات من تحسير  قيمة الخدمات    ومهامهم،لأعمالهم  

ي يقدمونها 
 لزبائنهم. التر

ي   -5
ف  العاملير   لدى  ك 

المشير بالمصير  الشعور  اهمية  الدراسة على  نتائج    المضف، اكدت 
الانتماء   خلق  على  فيها  المبحوث  المصارف  ي 

ف  المضفية  الادارة  قبل  من  والتأكيد 
هم مرتبط بنجاح عملهم   ،والاحساس بان مصير ي

من جانب اخر ابدت الادارات   المضف 
اتيجية   ي مجال تحديد توجهاتها الاسير

فضلا عن   المستقبلية،المضفية قدرا من الاهتمام ف 
ي توجه عملها بشكل امتلاكها للتعليمات والارشاد

 واضح. ات التر
ي مجال بعد   -6

ت نتائج التحليل ضعف المصارف عينة الدراسة ف  حيث حصل    القلب،اشر
وهذا ناتج عن ضعف الادارات المضفية تجاه    الحسابية،المتوسطات    أدت  هذا البعد على  

وتحقيق   النجاح  على  مصارفهم  لمساعدة  اضافية  جهور  بذل  على  العاملير   تشجيع 
فضلا عن قلة التفاؤل من قبل العاملير  بخصوص فرصهم المهنية    التنظيمية،  الاهداف

 المضف. مع 
عكست نتائج الدراسة وجود علاقة ارتباط معنوية بير  ابعاد المنظمة الذكية ومتغير جودة   -7

ما    إذا ما يؤكد حاجة المصارف الى الاهتمام المستمر بهذه المكونات    المضفية،الخدمة  
ة. ج ارادت تحقيق نتائ  متمير 

توصلت نتائج الدراسة الى وجود تأثير ذو دلالة احصائية للمنظمة الذكية كمتغير مستقل  -8
ا كليا   ي جودة الخدمة المضفية بوصفها متغير

وهذا ينسجم مع الفرضية الرئيسة   تابعا،ف 
 عنها. الثانية والفرضيات الفرعية المنبثقة 
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 ثانيا: التوصيات 
ي اختيار القيادات المضفية الذكية القادرة على احداث التغيير الدائم   -1

اعتماد معايير الكفاءة ف 
ال العمل  ي 

ف  الحديثة  امج  الدقيقة والنظم والير التقنية  الاساليب  ادخال  ي  من خلال 
مضف 

 . ي المتمير 
 لغرض الارتقاء بجودة الخدمة المقدمة وتحقيق الاداء المضف 

ي تؤكد على تطوير   -2
اتيجيات التر ورة قيام الادارات المضفية عينة الدراسة بوضع الاسير صر 

ي التعامل مع الزبائن لمواجهة  
ي بمستوى الخدمة المضفية ف 

ي ترتقر
الخدمات المضفية والتر
ي تمارس نفس اعمالها. تحديات المنافسة مع ال 

 مصارف التر
ي تؤكد على اهمية الشعور بالمصير   -3

ورة اهتمام الادارة المضفية بتطوير القيم الثقافية التر صر 
هم يرتبط بنجاح   ي المضف وخلق الانتماء والاحساس بان مصير

ك لدى العاملير  ف 
المشير

  . ي
 عملهم المضف 

ي مجال كسب   -4
الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال بناء  تعزيز سياسات واجراءات المضف ف 

الثقة معهم، وبناء علاقات بعيدة المدى، ومنها تعزيز الصورة الذهنية لدى الزبائن بالتمير   
ي تعامله مع المضف. 

 والتنوع والجودة والشعة واشعار الزبون باللطف والمعاملة الحسنة ف 
امج   -5 الانظمة والير بتطبيق  العراقية  البنوك  اهتمام  ورة  التكنولوجيات  صر  العضية وتطوير 

للزبائن، بما يزيد من شعة اداء العمليات ويسمح بنشر   ي تقديم الخدمات 
المستخدمة ف 

 المعلومات فورا، مما يزيد من ثقة المتعاملير  مع المضف.  
اهمية سعىي ادارات المصارف الى اظهار المصارف بالمظهر الجذاب من خلال وضع معالم    -6

ه من ا ه عن غير ة التنافسية. تمير   لمصارف بما يزيد من المير 
ورة ان تقوم المصارف بتوفير قاعدة بيانات ومعلومات دقيقة تساعد الزبائن على تلبية   -7 صر 

 احتياجهم وترشدهم عند اتخاذ قراراتهم فيما يتعلق بالأمور الفنية 
ي المصارف بدورات تدريبية م -8

اك العاملير  ف  امج التدريب من خلال اشر ستمرة  الاهتمام بير
هذه   مثل  لعقد  مؤهلير   اشخاص  قبل  من  الزبائن  مع  التعامل  مهارات  اكسابهم  لغرض 

 الدورات، مما يزيد من فرص التنافس مع المصارف. 
الاهتمام بشكل أكير بالعلاقات العامة كونها اساس عملية اتصال البنك بالمتعاملير  من اجل   -9

ا بير   المتبادلة  والثقة  ك 
المشير الفهم  من  المحافظة على  معه  المتعاملة  والاطراف  لبنك 

ها.     ي مؤتمرات، معارض، وغير
 خلال المشاركة ف 
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