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 المقدمة  . 1   
رغم أأن معظم المصارف تركز على الصناعة المالية بأأنها صناعة خدمية تتطلب تعزيز 

لا أأن اتجاهاتهم التنافس ية المعتمدة على القدرات المالية تعتبر أأكثر أأهمية من   جودة الخدمة ا 

الخدمات فكان الانتشار الكبير باس تخدام التكنولوجيا بداية القرن الحادي  تعزيز جودة  

والعشرين ذو أأثر كبير في تشجيع المصارف على تبني مجموعة جديدة ومبتكرة من الخدمات  

لى تقديم خدمات مصرفية أأكثر  المصرفية وذلك لأن المصارف تدرك حالياً مدى الحاجة ا 

لتقليدية، وهذه الحالة هي الطريقة الأساس ية للمصارف  اكتمالًا وحداثة تتجاوز للعروض ا

كي تس تمر في عملها وتقدم أأنشطتها. وأأصبح الا بداع والتطور المتزايد أأهم عوامل البقاء في  

 السوق ذي المنافسة القوية في الوقت الحالي.

منتجاتها  في  الابتكارات  من  يشهد الصناعة المصرفية العديد  وخلال الوقت الحالي 

جراءاتها، ولهذه التطورات أأثراً كبيراً في المساعدة على تلبية احتياجات العملاء وعمليا تها وا 

لى ذلك فقد غيرت جائحة كورونا أأموراً   من خلال تعزيز الخدمات المصرفية. بالا ضافة ا 

المصرفية،   الخدمات  وطبيعة  العمل،  بطريقة  وتمثلت  المصرفي  النظام  في  كثيرة  وجوانب 

 
 

يتجه نحو اس تخدام الخدمات المصرفية عن بعد على نحو كبير وهذا  وأأيضا جعلت العالم  

 من شأأنه أأن يعزز الشمول المالي.

 مشكلة الدراسة    1.1
على الرغم من اهتمام العراق بالشمول المالي وأأيضا وجود محاولات الاهتمام من قبل 

لا أأن هذا الأمر ليس بالمس توى المطلوب مقار  نة مع الدول  البنك المركزي العراقي بذلك، ا 

الأخرى، ولربما أأن هذا الأمر كان يسبب تأأخرا وضعف دور المصارف العراقية في تقديم  

الخدمات الأساس ية للزبائن كالقروض بشكل عام وأأيضا بسبب ضعف مس توى الثقافة 

والوعي المالي والمصرفي للمجتمع. وأأيضا كان دور القطاع المصرفي العراقي في توس يع قاعدة  

رف ضعيفاً. وبهذا یمكن وضع مجموعة من التساؤلات التي تتمحور في مشكلة  عملاء المصا 

 الدراسة وكما يلي: 

لدى  - الأموال(  دارة  )ا  الأموال  اس تخدام  مصادر  مؤشرات  دور  هو  ما 

 المصارف العراقية في تعزيز الخدمة المصرفية واستراتيجياتها؟ 

معالج - في  الأموال  دارة  ا  لمؤشرات  المالي  الشمول  أأثر  هو  المشأكل ما  ة 

 المصرفية؟

دور مؤشرات ادارة الاموال المصرفية في تعزيز الخدمات المصرفية و استراتيجاتها:  

 دراسة لعينة من المصارف المندرجة في سوق العراق للأوراق المالية 

 بحث مس تل من اطروحة دكتوراه للباحث الثان 

 موفق أأحمد الس يدية، قسم العلوم المالية والمصرفية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة جيهان اربيل، کوردس تان العراق  أأ.د .

 . کوردس تان العراقيهكلية التقنية الادارية، جامعة دهوك التقن  ،يهالمحاسب  اتيم. سردار شاكر ابراهيم، قسم التقن 

 

______________________________________________________________________________________ 

 المس تخلص 
دارة الأ  مؤشرات ا  بين  وثيقة  علاقة  بوجود  توضح  وخصوصا أأنهم  ركائز اهتمام المصارف  في الوقت الحالي أأهم  ومؤشراتها  دارة الأموال  وتعزيز الخدمات  أأصبح ا  المصرفية. موال 

دارة الأموال في تعزيز الخدمة المصرفية لعينة مكونة من   لى توضيح العلاقة والأثر لبعض مؤشرات ا  مصرفاً مدرجة في سوق العراق للأوراق المالية. وتم   17تهدف هذه الدراسة ا 

(. وشملت المتغيرات المس تقلة والمتمثلة ببعض مؤشرات مصادر الأموال  2020- 2010اس تخدام البيانات الس نوية المس تخرجة من القوائم المالية للمصارف عينة الدراسة للس نوات )

يتمثل بتعزيز الخدمة المصرفية وتم احتسابه من    واس تخداماتها كلا من )الودائع الثابتة والودائع الجارية وودائع التوفير فضلًا عن الائتمان الممنوح من قبل المصارف( والمؤشر التابع

لى النتائج ومناقش تها. واس تنتجت الدراسة بأأن هناك علاقة وأأثرا معنویا ضعيفا بين مؤشرات  SPSS V. 26. وتم الاعتماد على البرنامج الا حصائي )خلال نمو الودائع ( للوصول ا 

راسة هو ضرورة العمل على تقديم خدمات مصرفية مصادر أأموال المصارف واس تخداماتها وتعزيز الخدمة المصرفية لعينة المصارف المختارة. ومن أأهم التوصيات التي جاءت بها الد

 ديد من الزبائن الجدد. متنوعة من خلال توس يع ش بكة الفروع للمصارف العراقية والاهتمام بالتقنيات المالية والمصرفية الحديثة للمحافظة على الزبائن وجذب الع

 

 . الاموال المصرفية، الشمول المالي، التقنيات المصرفية المصرفية، الخدمات المصرفية، مؤشرات ادارة  الودائعالكلمات: مفاتيح  

______________________________________________________________________________________ 
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وتعزيز   - الاس تخدام(  مصادر  )مؤشرات  بين الشمول المالي  هي العلاقة  ما 

 الخدمة المصرفية في العراق؟

 اهمية الدراسة   1.2
  - تأأتي أأهمية هذه الدراسة من خلال تسليط الضوء على مجموعة من المحاور وكالآتي: 

المالي  - الشمول  بين  العلاقة  على  التعرف  لى  ا  الدراسة  هذه  أأهمية  ترجع 

 )مؤشرات الأموال( وتعزيز الخدمة المصرفية لدى المصارف العراقية.

لى توفر دراسات سابقة قليلة تحد - ثت عن الدور  ترجع أأهمية هذه الدراسة ا 

تطوير   في  دوره  وينعكس  الأموال(  )مؤشرات  المالي  الشمول  يلعبه  الذي 

 الاس تقرار المالي ونمو الاقتصاد العراقي. 

 : اهداف الدراسة   1.3
لى الأهداف الآتية:  لى الوصول ا   تهدف هذه الدراسة ا 

وتعزيز  - الأموال(  دارة  ا  )مؤشرات  المالي  الشمول  بين  العلاقة  بيان 

 ية لدى المصارف العراقية.الخدمة المصرف 

والمصارف   - خاص  بشكل  الكوردس تانية  المصارف  اهتمام  مدى  بيان 

دارات   ا  دراك  ا  ومدى  المصرفية،  خدماتها  بتعزيز  عام  بشكل  العراقية 

 .المصارف بأأهمية الاهتمام بتطوير جودتها

 فرضيات الدراسة   1.4
 تحاول هذه الدراسة اختبار الفرضيتين أأدناه:

 الرئيس ية الأولى الفرضية  
دارة الأموال وتعزيز جودة الخدمة   حصائية بين مؤشرات ا  لا توجد علاقة ذات دلالة ا 

 المصرفية لدى المصارف المندرجة في سوق العراق للأوراق المالية. 

 الفرضية الرئيس ية الثانية 
دارة الأموال في تعزيز جودة الخدمة المصرفية لدى المصارف  لا توجد أأثر مؤشرات ا 

 ندرجة في سوق العراق للأوراق المالية.الم 

 نموذج ومتغيرات الدراسة   1.5

 
 

 

 

 

 

 

 أأما متغيرات الدراسة 
المس تقل  المتغير  وتمثل  المالي(  الشمول  مس توى  )تعكس  الأموال  دارة  ا  مؤشرات 

 وكالآتي:

 الحسابات الجارية. -

 حسابات التوفير.  -

 حسابات الودائع الثابتة.  -

 الائتمان النقدي.  -

 مؤشر تعزيز الخدمة المصرفية ) متغير تابع(. ويتم احتسابه من خلال:  -

 

مج الودائع    - تطوير في الودائع المصرفية= مج الودائع الس نة الحالية 

 100السابقة * الس نة السابقة/ مج الودائع الس نة  

 حدود الدراسة:   1.6
في المكانية  الحدود  - 1 المصرفي  والقطاع  المصارف  على  العمل  نطاق  يكون   :

العراق باعتباره مجتمع الدراسة ومصارف المندرجة في سوق العراق الأوراق المالية كعينة  

( بنكا عراقي مندرج في سوق عراق للأوراق المالية  17الدراسة، أأي سوف نركز على )

 ( مصارف.46ن مجموع )م

لى    2010: الفترة من  الزمانية  الحدود  - 2 . والسبب في ذلك لأن البيانات 2020ا 

 موجودة فقط عن تلك الس نوات. 

 وصف عينة الدراسة:   1.7
تتكون عينة هذه الدراسة بعدد من المصارف المندرجة في سوق العراق للأوراق 

( ب  تتمثل  التي  و  )  17المالية  نس بة  تقريباً  تشكل  والتي  مصرف  مجموع 40(  من   )%

المصارف المندرجة في سوق العراق للأوراق المالية، علماً بانه لم يتم استبعاد أأي مصرف  

التجاري المصارف  عمل  اختلاف  هذه  برغم  اختيار  تمت  و  الأسلامية،  المصارف  عن  ة 

  المصارف لعدة اس باب ومن اهمها كمايلي: 

 (. 2020الى    2010توفر البيانات المتعلقة بالمصارف المذكورة للفترة فقط من ) .1

 كونهم المصارف التي تس تخدمون التقنيات المصرفية الحديثة.  .2

 من المصارف القدیمة و المندرجة في السوق بشكل دائمي.  .3

 و یمكن توضيح مصارف عينة الدراسة في الجدول الاسفل و كالاتي:

 

 

 تعزيز الخدمة المصرفية 

 ) متغير تابع( 

 

دارة الأموال  مؤشرات ا 

 (متغير مس تقل)
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عداد الباحث بالاعتماد على البيانات من مواقع المصارف أأعلاه.المصدر  : ا 

 . الاطار النظري للدراسة 2

 مفهوم الخدمة المصرفية  و نشأأتها   2.1
للتعرف على مفهوم الخدمة المصرفية يجب التذكير بنبذة تاريخية سريعة لنشأأة  

بعض ما جاء بالبحوث والدراسات  وتطور المصارف من خلال الاطلاع على  

 المختلفة: 

رغم أأن تاريخ ظهور الصناعة المصرفية ظهر منذ القدم لدى الحضارات المختلفة  

لا  قراض بدائية وكان البعض منها يعمل داخل الكنائس والمعابد ا  وبأأشكال ا 

الرابع   القرن  فيي  تقريبا  بدأأ  مس تقلة  كمؤسسات  للمصارف  الحقيقي  العمل  أأن 

نش ذ ا  يطاليا باسم )عشر ا   Banca Monte dei Panاء أأول مصرف في ا 

di Siena( عام  في   )1474(  ،)Prabhavathi and Dinesh, 

 (. ويرى 2018:746-747

وفي   يطاليا.  في ا  وأأيضا  بس نوات  ذلك  كان قبل  ظهور المصارف  أأن  آخرون  أ

انشاءت كوردس تان  قليم  وا  القرن    العراق  نهاية  في  رسمي  بشكل  المصارف 

( متمثلة بفرع البنك العثمان وازدادت توسعاً في العشرين  1895التاسع عشر )

الزراعة   قطاعي  لدعم  المصارف  بفتح  آنذاك  أ العراقية  الحكومة  قررت  ما  بعد 

نشاء المصرف الوطني العراقي كبنك  1947والصناعة، وبعد ذلك في عام ) ( ا 

الصناعة Ibrahim and Olarewaju, 2019:15مركزي) وتلعب   .)

المصرفية دوراً بارزاً في تطوير الاقتصاد، وذلك لأن النشاطات الاقتصادية  

( المصرفية  بالنشاطات  ترتبط  جانب  Daga et al., 2021:1عادة  ومن   .)

آخر يشير ) ( بأأن الوصول واس تهلاک الخدمات  Soetan et al., 2021:1أ

 ية أأداء أأي اقتصاد. ضروريين لكفاءة وفاعل  ةيالمال 

( هو  Prabhavathi and Dinesh, 2018:745وأأكد  المصرف  بأأن    )

هو المؤسسة   آخر  أ والمدينين، بمعنى  مع الدائنين  المؤسسة المالية التي تتعامل 

التي تقبل الودائع وتمنح القروض وتلُغي الفجوة بين المقترضين والمقرضين. ومن  

الم المؤسسة  هو  المصرف  بأأن  القول  بين  أألمكن  وصل  كحلقة  تعمل  التي  الية 

أأن  لا  ا  والمجتمع.  الاقتصاد  في  المالي  الفائض  ووحدات  المالي  العجز  وحدات 

وجود صعوبات في التواصل والفهم للخدمات جعل من الصعب تميزها وبيعها  

وتقدیمها من قبل المؤسسات المالية بشكل فعال ولهذا كان هناك تحد كبير في 

 عوبة في تقدیمها وعرضها وتميزها. فهمها والتعامل معها وص

 مفهوم الخدمة المصرفية و ابعادها   2.2
مع مطلع القرن الحادي والعشرين شهد العالم تطورات متسارعة في المجالات  

نتاجية والخدمية،   المالية والاقتصادية والس ياس ية والتي أأثرت على الأنشطة الا 

لى ضرورة الاهتمام بالخدمة المصرفية وجو  دتها وتنوعها كأحد س بل مما أأدى ا 

البقاء والاس تمرارية للمؤسسات المالية والمصرفية. وتعرف الخدمة بانها المنافع 

والنشاطات غير الملموسة التي يقدمها طرف الى طرف اخر، دون ان يتأأثر  

(. وتعرف الخدمة المالية 173: 2019مقدم الخدمة سلباً جراء تقدیمها )محمد،  

النشاطات المقدمة من قبل جهة أأو مؤسسة مالية كذلك على انها الاعمال و 

)بوكعاز،  ورغباتهم  غایاتهم  تحقيق  أأو  احتياجاتهم  تلبية  لغرض  العملاء،  الى 

بحيث  94:  2020 جودتها  في  تطوراً  المصرفية  الخدمة  تقديم  وصاحب   .)

مع  في القمة  لغرض البقاء  للمؤسسات  الاساس ية  الاجراءات  من  اصبحت 

لاجل وايضاً  المس تقبل   منافس يها،  في  الاكثر  الارباح  على  الحصول 

Alhosani and Tariq ،2020: 2129.)) 

من   البعض  عرض  سيتم  الوضوح  من  بمزيد  المصرفية  الخدمة  نعرف  ولكي 

 التعاريف التي نشرت من قبل الباحثين وكما هي موضح في الجدول الآتي: 

 ة ي الخاصة بالخدمة المصرف   فات ي( جانب من التعر 2جدول )

 مضمون تعريف الخدمة المصرفية  اسم الباحث  ت

1 
:  2018) الشمري،  

307 ) 

الخدمة المصرفية هي النشاطات والعمليات  

التي يحصل عليه العملاء عن طريق الماكينات  

ومقدمي الخدمات المصرفية، وعادة يكون 

المس توى أأداء مقدمي الخدمة والماكينات  

يجابيا في  المس تخدمة في تقديم الخدمات أأثرا ا 

 اس تعمال تلك الخدمات من قبل العملاء. 

 ( المصارف عينة الدراسة 1الجدول ) 

 تاريخ التأأسيس  اسم المصرف  ت 

رأأس المال  

) مليار  

 دينار( 

عدد الفروع  

 الحالية 

عدد  

اجهزة  

الصر 

ف  

 الالي 

 61 36 250 18/2/1999 مصرف بغداد 1

 35 17 250 7/7/1993 العراقي للاستثمارشرق الأوسط  2

 3 16 250 13/7/1993 مصرف الاستثمار العراقي 3

 82 18 250 2/1/1995 مصرف الأهلي العراقي  4

 26 26 300 20/8/1994 مصرف المتحد للاستثمار  5

 0 9 250 7/8/1999 مصرف سومر التجاري  6

 4 4 250 25/7/1998 مصرف الائتمان العراقي 7

 مصرف الخليج التجاري 8
20/10/199

9 
300 17 15 

 4 14 250 6/4/1999 مصرف بابل 9

10 
مصرف العراق الاسلامي 

 للاستثمار و التنمية 

19/12/199

2 
250 14 55 

 27 27 250 2005 مصرف الاشور الدولي للأستثمار 11

 6 10 250 1992 مصرف التجاري العراقي 12

 8 8 250 13/9/2005 للاستثمارمصرف المنصور  13

14 
مصرف الموصل للتنمية و 

 الاستثمار 

13/11/200

1 
252.5 10 2 

 0 15 250 18/3/2001 مصرف الايلاف الاسلامي 15

16 
   مصرف كوردس تان الدولي

 للاستثمار و التنمية 
13/3/2005 400 18 14 

17 
مصرف جيهان للاستثمار و التمويل  

 الاسلامي
1/4/2009 255 11 40 
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2 
(Grönroos, 

2020:292) 

هي النشاطات غير الملموسة والتي من 

الضروري التعامل معها كأنها شيء ملموس، 

ذا كانت غير ذلك يجب تسويقها بشكل  وا 

 منتجات ملموسة.

3 
(Soetan et al, 

2021: 1 ) 

الخدمات المالية هي الخدمات ذات المنفعة التي 

لى المال، لغرض تشجيع النشاطات   تحتاج ا 

اليومية للأفراد، وهذه المنافع ضرورية لكل  

 الأفراد وعملاء الشركات.

ليها. المصدر عداد الباحثين اعتمادا على المصادر المشار ا   : من ا 

لى الخدمة   جميع النشاطات والعمليات المصرفية  ویمكن النظر ا  المصرفية بأأنها 

لى جميع أأفراد المجتمع، سواءً عن طريق   غير الملموسة، والتي تقدمها المصارف ا 

متمثلة   مزایا  عدة  تحقيق  لأجل  والمعدات،  الماكينات  طريق  عن  أأو  موظفيها 

رضاء العملاء، وتلبية احتياجاتهم ورغباته  م  بالحصول على الأرباح، وتحقيق ا 

مع تحقيق أأداء مميز لها. ولغرض اكتمال الصورة الخاصة بالخدمة المصرفية بشكل  

)شحاذة   يرى  وهنا  أأبعادها.  أأهم  على  التعرف  الضروري  من  نه  فا  مفصل، 

آخرون،   ( بان للخدمة المصرفية بعدان رئيسان هما: 135- 134:  2018وأ

 البعد المنفعي و يتمثل بالاتي:  -1
المصرفية أأي )توقعات الخدمة المطلوبة، مس توى توقعات العميل للخدمات   -

 توقعات الخدمة الكافية، وتوقعات التنبؤ بالخدمة المصرفية(.

الحقيقية،  - )الخدمة  ويتضمن  المصرفية  بالخدمة  عميل  دراك  وا  فهم  مس توى 

 الخدمة الجوهرية، والخدمة الداعمة(.

 البعد الخصائصي:  -2
المصرف. بها  يتميز  التي  بالخصائص  البعد  هذا  أأكد    يتمثل  المجال  هذا  وفي 

(Vencataya et al., 2019: 4( و )Fida et al., 2020: 2  بأأن هناك )

 خمسة أأبعاد تسُ تخدم عادة لتقييم جودة الخدمات وتتمثل بالاتي: 

المادية،الملموس ية .أأ  بالمظاهر  وترتبط  وشكل   :  الموظفين  ومظهر 

 المعدات. 

 باتساق وبالدقة المالية.: أأي القدرة على تقديم الخدمات  المصداقية .ب

ویمکن الاعتماد على الخدمة عندما تکون ذات ثقة كبيرة و قابلة 

(. و يتوفر Rathee and Yadav, 2017: 208للاس تخدام )

فيها الاتساق في التوصيل و احترام العقود مع العملاء و التواصل 

( بالمصداقية Vy and Tam, 2021: 3 معهم  يتعلق  وفيما   .)

( يرى  بان Ikechukwu and Singhry, 2020: 6أأيضا   )

المصداقية تحدث عندما يقدم المصرف خدماته وفق ما تم عقده  

مع العملاء. وهذا يعني عدم وجود مصداقية عندما يقدم المصرف 

 خدمات غير ملاءمة وغير متفقة مع العقد المتفق عليه مع الزبائن. 

ة والتوجه في : وتتمثل باس تعداد الموظفين على المساعدالاس تجابة .ت

( قول  و  والدقة.  بالسرعة  الخدمات   ,Vy and Tam تقديم 

يقيس 3 :2021 الذي  المعيار  هو  الاس تجابة  مس توى  بأأن   )

في  الكفاءة  ويحقق  سريع،  بشكل  المشأكل  معالجة  مكانيات  ا 

التعامل مع شكاوى العملاء ومساعدتهم، والاس تجابة لطلباتهم. 

رغ  وتعكس  عالية  الاس تجابة  هذه  في وتكون  الموظفين  بة 

المصرفية   الخدمات  بتقديم  يتعلق  فيما  عملائهم  لمساعدة  المصارف 

 الملاءمة وفي الأوقات المناس بة.

: ويتمثل بالاهتمام الشخصي الذي تقدمه المؤسسة للعملاء. التأأكد .ث

( بأأن المنتجات والخدمات  Vy and Tam, 2021: 2 وأأكد )

تح  لذا  ملموسة،  غير  سلعة  ذاتها  هي  مس توى المصرفية  لى  ا  تاج 

الخدمة   مقدمي  من  كل  لدى  والفهم  المعرفة  من  التأأكد  من  معين 

يكون  أأن  يجب  الخدمات  تقديم  من  الـتأأكد  ولغرض  والعملاء، 

هناك اهتمام باس تخدام التطبيقات التكنولوجية والتأأكد بان هناك 

 تطورا مس تمرا للخدمات المؤسسات المالية. 

وقدرته على بث الثقة للعملاء. أأي تعاطف الموظف  التعاطف:   .ج

المالية  المؤسسات  قبل  من  الكافي  والاهتمام  بالرعاية  وتتمثل 

ن تقدیما Fida et al., 2020:2بعملائها ) لى ذلك فا  (. بالا ضافة ا 

بأأن  العميل  حساس  ا  زیادة  على  يساعد  للعملاء  معاملة  أأفضل 

المصرف.  لدى  الأفضل  العميل  بأأنه  يرى  وأأنه  به  مهتم  المصرف 

لعملاء عادة يرغبون من المصارف التعامل معهم بلطف ومرونة وا

 ,Vy and Tamمع التعرف على احتياجاتهم ورغباتهم المختلفة )

2021:3  .) 

ومما س بق يتضح لنا بأأن جميع الأبعاد التي ذكرها الباحثين ضرورية للخدمة 

الخدمة   ابعاد  على  التعرف  ولربما  منها،  اي  اهمال  يجب  ولا  المصرفية، 

برغبات  ا الكافي  الالمام  الخدمة  مقدمي  لدى  ينشاء  سوف  لمصرفية 

وسوف يساعد على تعزيز خدمات المصرف بشكل    واحتياجات العملاء، 

 مميز.

 خصائص و مميزات واهمية الخدمة المصرفية   2.3

ليها بصيغ مختلفة ومن أأهم أأراء    للخدمة المصرفية عدة مميزات  وخصائص وكل باحث ينظر ا 

 الباحثين حول الخصائص والمميزات الخاصة بالخدمة المصرفية هي الأتي: 

وأأخرين)  يذكر   بالخدمة  135:  2018شحاذة  الخاصة  الخصائص  من  نوعين  هناك  بأأن   )

ة.  ويرى ) المصرفية وهما الخصائص العامة و الخصائص الخاصة بتسويق الخدمة المصرفي

 ( بأأن خصائص الخدمة المصرفية تتمثل بالأتي:173:  2019محمد، 

التي   .أأ  السلع  عكس  وهي  لمسها،  الزبائن  لايس تطيع  و  ملموسة  غير  الخدمة 

 یمكن لمسها. 

الخدمة غير قابلة للتجزئة أأي بمعنى لا یمكن للعملاء طلب نصف خدمة أأو   .ب

مكان العملاء شراء   سلعة واحدة أأو عدد من  طلب وحدة واحدة، ولكن با 

 السلع. 

بين   .ت وتفاوت  اختلاف  هناك  بمعنى  المتجانسة:  وغير  المتنوعة  غير  الخدمة 

مصرف   مع  ما  مصرف  قبل  من  المقدمة  آ الخدمات  حساب  أ فتح  عند  خر 

 معين لديهم. 

عدم   هي  أأهمها  من  أأن  لا  ا  عدة  خصائص  المصرفية  للخدمات  بأأن  القول  ویمكننا 

زين، وعدم قابلية تجزئة الخدمة المصرفية، ويتضح لنا  الملموس ية، وعدم قابلية التخ

بأأن الخدمة المصرفية تنُتج وتس تخدم في نفس الوقت، وهذا يدل على عدم وجود  
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الخدمة  تقديم  في  اختلاف  أأيضا  وهناك  المصرفية،  بالخدمة  للاحتفاظ  مكانية  ا 

ویم البشري،  العنصر  على  الاعتماد  يتم  عندما  وخاصة  المصارف  بين  كن المصرفية 

نه عند الاعتماد على الأجهزة والتكنولوجيا في تقديم الخدمة المصرفية فسوف  القول ا 

يكون لدينا خاصية التجانس، لأن معظم أأجهزة الصراف الآلي مثلًا تقُدم الخدمات  

وللخدمة  هذا  البشري.  العنصر  عن  تماماً  مختلفة  وهي  الأسلوب  بنفس  المصرفية 

نافع لربما من الصعب تحديدها بشكل دقيق لأن  المصرفية والمصارف العديد من الم 

لا أأنه یمكن القول   كل زبون لديه غرض معين من اس تخدام الخدمات المصرفية، ا 

ولجميع  وللحكومات  وللأفراد  للمصرف  خاصة  منافع  لها  المصرفية  الخدمات  بأأن 

ا الفئات داخل المجتمع، والدول التي تعتمد على المصارف في الغالب تعُرف بأأن لديه

اقتصادا قویا وسليما مقارنة مع الدول التي لا تعتمد على الخدمات المصرفية والمصارف 

 .بشكل كبير

 انواع الخدمات المصرفية و العوامل المؤثرة في تقدیمها   2.4

هناك العديد من الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف والمؤسسات المالية ولكن 

 أأساس يان من هذه الخدمات ها: یمكن القول بأأن هناك مجموعتين

 : الخدمات المصرفية التقليدية 1

كانت المصارف في السابق تركز على توفير المنتجات والخدمات التي تقدمها دون الاهتمام  

أأهم  ومن  العملاء،  رغبات  وفق  للخدمات  الجدية  المعايير  ووضع  العملاء،  مشأكل  بحل 

الودائع  وقبول  الاس تحقاقات،  تحويل  الس يولة،  توفير  هي  التقليدية  المصارف  خدمات 

(. وهذا يعني أأن  وظيفة  OECD, 2020: 8)  الآجال  واس تخدامها في قروض مختلفة

للاقتصاد،  والمهمة  الحاسمة  والوظائف  الخدمات  من  تعد  القروض   ومنح  الودائع  قبول 

وفعال  كفؤ  بشكل  للأموال  أأمثل  وتوزيع  تخصيص  في  الوس يط  دور  اخذت  لأنها 

(Temelkov, 2020: 10،بوكحيل  ( أأكد  ذلك  لى  ا  بالا ضافة  بأأن 74:  2018(.   )

 دمات التقليدية للمصارف تتكون مما يلي:الخ

قيمة  _ وتحصيل  الحسابات  فتح  كالخدمات   ( الائتمانية  غير  المصرفية  الخدمات 

 الأوراق التجارية و÷جراء تحويل الحوالات(.

_   ( المالية  بالأوراق  المتعلقة  تلك  س يما  ولا  بالاستثمارات  المتعلقة  الخدمات 

 الاستشارات و الدراسات الجدوى(. 

المتعلقة بتقديم القروض والتسهيلات الائتمانية للأفراد ومؤسسات    الخدمات _

 الأعمال.

 : الخدمات المصرفية الحديثة 2

ظهرت هذه الخدمات باعتبارها نماذج العمل الجديدة للمصارف وذلك نتيجة التطورات  

الأفراد،   رغبات  في  الجديدة  التطلعات  عن  فضلًا  بالعولمة،  المتمثلة  والعوامل  الحديثة 

التكنولوجية،  وف التطورات  المصرفية،  والنشاطات  الخدمات  في  التنويع  الحجم،  ورات 

العملاء،  من  المزيد  جذب  على  المصرفي  القطاع  ساعدت  كلها  وهذه  الرقمي  والتحول 

ن من  Temelkov, 2020: 9وزیادة ولائهم وتلبية رغباتهم ) لى ذلك فا  (.  بالا ضافة ا 

المنتجات والخدمات المصرفية تمثلت في عملية رقمنه  أأهم الابتكارات التي تحققت في تطوير  

الخدمات، والتطورات التكنولوجية وهذه  لم تؤثر فقط في الصناعة المصرفية بحد ذاتها، 

لى ظهور العديد من مؤسسات التكنولوجيا المالية ) نما أأدت ا   :Daga et al, 2021وا 

لتقديم الخدمات الكاملة   (. وتدرك أأفضل المصارف في الوقت الحالي بأأن هناك حاجة  1

 والأكثر حداثة من الخدمات التقليدية.

وتنفيذ  وتطوير  تصميم  على  كبير  بشكل  تعتمد  التي  هي  الا لكترونية  المصرفية  والخدمات 

ومن خلال   (.Anouze and Alarmo, 2019: 86الخدمات المالية عبر الا نترنيت ) 

تقديم الخدمات المصرفية عبر الا نترنيت تس تطيع المصارف الحصول على  أأكبر قدر ممكن 

وولائهم ) خلالها تكسب المصارف رضا العملاء  ذ من   :Joshi, 2019من الأرباح، ا 

عديدة  16 مميزات  لها  الحديثة  الا لكترونية  المصرفية  الخدمات  بأأن  القول  یمكن  وأأيضا   .)

(  462:  2021لخدمات المصرفية التقليدية. ويشير ) الا مام وعلي،  تختلف عن مميزات ا 

لى أأن أأهم مميزات الخدمات المصرفية الا لكترونية تتمثل بالأتي:  ا 

o  .لا يوجد وس يط بين أأطراف الخدمة وأأنها تتم عن بعد 

o  .لايوجد قيودا جغرافية على الخدمة 

o .يتم التعاقد دون مستندات ورقية 

o  نقود الا لكترونية.تتم المدفوعات عن طريق ال 

وهناك العديد من أأنواع الخدمات الحديثة في المجال المالي والمصرفي یمكن الا شارة  

لى أأهمها   كماييلي: ا 

لغرض تقليل ضغط العمل على المصارف    الخدمة المصرفية من خلال أأجهزة الصراف الآلي:

دارية لتلبية  يعتمد المصرف على مجموعة من الخدمات الا لكترونية، وبعض الا جراءات الا  

احتياجات الزبائن عند توقف المصرف عن العمل الرسمي، ويقصد بها الأجهزة التي تمنح 

البنك،  قرب  الأجهزة  تلك  وتوضع  الآلي،  بالصرف  والقيام  حسابه،  اس تخدام  العميل 

 (.  301: 2019وأألاماكن ذات الأنشطة الخدمية والتجارية ) بن زكورة، 

المصرفي:   الهواتف وهي الخخدمة الهاتف  عن طريق اس تخدام  تتاح  المالية التي  دمات 

تلك   عن  الأمثلة  ومن  الا نترنيت،  ش بكة  خلال  من  السري  الرقم  وباس تعمال  المحمولة 

آخر وغيرها  لى أ الخدمات هي خدمات الشراء عبر الا نترنيت أأو تحويل مبلغ من حساب ا 

 (. 262:  2020)الخزرجي، 

وهي من الأنظمة المشفرة وتمتاز بدرجة عالية   Switch):  -(Eخدمة المفتاح الا لكترون 

يس تطيع   خلالها  ومن  الواحد  البنك  ش بكة  بين  الربط  خلال  من  وتعمل  الأمان،  من 

العملاء السحب والا يداع وتحويل الأموال بين فروع المصرف داخل البلد )العياطي وابن  

 (.  5: 2017عزة، 

 ( سويفت  الدولي  عبر هي(:  SWIFTخدمة الدفع  لكترونيا  ا  تحويل الأموال  من أأنظمة   

آمنة على مدار   ساعة وقد انتشر اس تعمال هذه الخدمات    24العالم بكلف معقولة، وبطرق أ

 بشكل كبير وبمبالغ كبيرة حقاً. 

آلية:   وهي الخدمة غير المكلفة، وتس تخدم لتحويل الأموال كدفع الرواتب  خدمة المقاصة ال

يتم هذا النوع من التحويل للحوالة خلال يوم أأو يومين  والحصول على أأقساط التأأمين، و 

 (. 4: 2017)العياطي وابن عزة،  
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الا نترنيت:   عبر  الصيرفة  لى  خدمة  ا  الوصول  مكانيات  ا  العملاء  تمنح  التي  الخدمات  هي 

الا لكترون  المصرف  موقع  طريق  عن  بهم  المتعلقة  التحويلات  الجميع  جراء  وا  حساباتهم، 

لى ا  للحضور  الحاجة  المنزلي   دون  المصرف  خدمة  أأيضاً  عليها  ويطلق  المصرف 

(Ikechukwu and Singhry, 2020: 3 .) 

التلغرافي:   التحويل  اس تخدام  خدمات  طريق  عن  المصارف  تقدمها  التي  الخدمات  هي 

التلغراف، ويتم ذلك من خلالها تسوية عمليات دفع الحوالات المالية، والمدفوعات خلال 

 (.4: 2017وسريع )العياطي وابن عزة، اليوم، وبشكل فوري 

منها تحليل البيانات الضخمة تقديم خدمات الأمن المالي للعملاء والتكنولوجيا التنظيمية:  

واوقاسم،   )عبد الرحيم  دقيقة  على نتائج  والحصول  لتسهيل اس تخدامها  :  2019والمعقدة 

355 .) 

البيع: نقاط  عند  الطرفية  الوحدات  خدمات  منذ    تقديم  النظام  هذا  على  الاعتماد  بدا 

خ توفير  على  العمل  هو  الا ستراتيجية  هذه  تبني  وراء  من  والهدف  دمات  الثمانينيات، 

آمنة وغير مكلفة، كما تساهم  ذ تعتبر هذه الطريقة مربحة وأ للعميل في العديد من الأماكن، ا 

ربط  وكذلك  وأألفاراد،  للمؤسسات  بالنس بة  النقدية  بالأوراق  التعامل  حجم  خفض  في 

المصارف والمؤسسات من خلال اس تخدام بطاقات الدفع والطرفيات المتصلة بش بكات 

ص بالمصرف. وتؤدي من خلال الجهاز الذي يوفر خاصية تحويل الحاسب الا لكترون الخا

والا نترنيت   الهاتف  عبر  البائع  حساب  لى  ا  المشتري  حساب  من  تلقائي  بشكل  الأموال 

 (.  Ganjikhah et al., 2017: 836المتصل بالنظام الخاص بالمصرف )

تقنيات   منع   (:(Voice Biometricsاس تخدام  لغرض  الصوت  أأنظمة  اس تخدام  أأي 

وبشكل   بالكامل  الشخص  هوية  تحديد  مكانه  وبا  الصوت  قياس  أأنظمة  وهي  الاحتيال 

يثاً مطلع )  (.2020جيد ولتجنب عن الاحتيال وبدأأت هذه الأنظمة حَدي

لى أأن اس تخدام هذه الخدمات الا لكترونية الحديثة لا زال محدوداً  ومن الجدير بالا شارة ا 

لى  في معظم   ذ يتم اعتماد عمليات الدفع عن طريق مناولة النقود من فرد ا  الدول النامية ا 

آخر، أأما في الدول المتقدمة فهناك اهتمام كبير في الأدوات والوسائل الحديثة المس تخدمة   أ

للدفع، لذا ينبغي على الدول النامية العمل على اس تخدام هذه الوسائل من قبل المصارف 

ا الا مكانيات  اس تخدام  وزیادة  وتقليل  الأموال،  لاستثمار  المالية  المؤسسات  لدى  لمتاحة 

 النقود خارج النظام المصرفي والمالي. 

 دورة حياة الخدمات المصرفية و عوامل نجاح تقدیمها   2.5

هما  لسببي  المالية  الخدمات  اس تخدام  مس توى  في  فجوة  العملاء  مع  التعامل  أأبرز 

(Soetan et al., 2021: 6  :) 

تجارب  اولاً  ولهم  المصرفية،  والخدمات  المنتجات  معظم  يس تخدمون  متعاملون  وجود   :

جراء المعاملات أأون لاين، كما ولديهم الحسابات المصرفية  جديدة مع مصارفهم ويقومون با 

الرقمية، وهذا النوع من العملاء بحسب توقعات المصارف يكون من أأكثر العملاء طلباً  

 دمة، أأي لهم طلبات متزايدة ومس تمرة.للخ

: هناك مجموعة أأخرى تتعامل بشكل مباشر مع المصارف ولديهم حسابات مصرفية ثانياً 

وعلاقة مع المصرف، ولكن لا يزال هؤلاء يفضلون اس تخدام المعاملات النقدية، ونادراً  

ن الذهاب  ما يقومون بالمعاملات عبر الا نترنيت أأو عن طريق أأون لاين، وعادة يفضلو

جراء معاملاتهم واس تفساراتهم شخصيا. لى المصرف لغرض ا   ا 

الخدمات   تعزيز  في  تساهم  جيد  بشكل  المصرفية  الخدمات  دارة  ا  بأأن  القول  ویمكن 

والرقابة.  التنفيذ،  التنظيم،  التخطيط،  هي  عام  بشكل  الا دارة  وظائف  لأن  وتطويرها، 

فمن الضروري وخدماتها  منتجاتها  تعزز المصارف  والعمل   ولكي  بتلك الوظائف  الاهتمام 

ذا لم   على تعزيزها. وقد تفشل المصارف في تقديم خدماتها ومنتجاتها بشكل فعال وكفؤ ا 

تعتمد وظائف الا دارة أأي بمعنى أأن هناك بعض العوامل التي لها دور حيوي في تحديد  

ولا مس توى الخدمات المصرفية المقدمة سواءً كانت عوامل داخلية أأو عوامل خارجية  

يراعيها المصرف بالشكل المطلوب. ویمكن توضيح أأهم هذه العوامل التي تؤثر على تقديم  

 الخدمات المصرفية هي كماييلي : 

:  2020اولا: العوامل الداخلية و التي تتضمن مایاتي ) جاسم و محمد،  

124 ) 

التکنولوجيا الرقمية وأأدواتها كالهاتف    التطور التكنولوجي للمصارف التجارية: -أأ 

لمحمول تساعد في تسريع الحصول على الخدمات المالية و على مدار الساعة ا

و في الدول النامية، لم يكن هناك اهتمام مناسب بها قبل ظهور جائحة كورونا 

(Khatun et al., 2021: 253.)  لى ذلك يؤكد الباحثون بأأن بالا ضافة ا 

لخدمات المصرفية اس تخدام التكنولوجيا يودي دوراً بارزاً وأأساسي في تعزيز ا

الخدمات   وتطوير  التكاليف  تقليل  خلال  من  وذلك  فيها،  الفعالية  وتحقيق 

 (.  Marcu, 2021: 214للزبائن في أأماكن العمل )

المصرفية: -ب الودائع  تقديم    حجم  مس توى  على  مباشراً  تأأثيرا  الا يداع  حجم  يؤثر 

زاد الا يداع  حجم  زاد  فكلما  تطويرها  في  ايرادتها  واس تخدام  قدرة  الخدمة  ت 

 .المصرف على تطوير وتعزيز خدماته وبالعكس

يجابي على    عدد فروع تقديم الخدمة المصرفية: -ت أأحيانا قد لا يكون هناك أأثر ا 

الخدمات   تقديم  عند  العملاء،  رضاء  ا  يحقق  ولا  المصرفية  المعاملات  حجم 

الزمان   في  الخدمات  تلك  تقديم  يجب  نما  وا  فقط،  مناس بة  بأأسعار  المصرفية 

ا والانتشار  والمكان  المصرف  فروع  عدد  ن  فا  السبب  ولهذا  لمناس بين، 

)محمد،   المصرفية  القرارات  اتخاذ  عند  ومهم  حيوي  دور  له  :  2019المصرفي 

(. ولربما هناك عوامل أأخرى تؤثر على الخدمات المصرفية المتعلقة بالتوزيع  29

)غالي،   وأأكد  المصرف.  تؤثر  106:  2017ومكان  عوامل  عدة  هناك  بأأن   )

 رارات العملاء عند اختيار قنوات التوزيع الخاصة بهم ومنها: على ق

عندما يكون للمصرف قدرات مالية كبيرة سوف    الا مكانات المالية للمصرف: -ث

خدماته   لتقديم  المناسب  المكان  أأو  الموقع  اختيار  على  يجابي  ا  أأثر  له  يكون 

أأسلفنا   وتكون الحالة معاكسة عند عدم توفر الا مكانيات المالية الكافية وكما

 .سابقا عند الحديث عن حجم الودائع

المصرفي: -ج السوق  التركز    طبيعة  وهما  حالتين  المصرفي  السوق  لطبيعة 

الكبيرة،   الفروع  لفتح  مشجعاً  السوق  يكون  الأولى  الحالة  ففي  والتشتت 

 .وفي الحالة الثانية سوف يكون للمصرف فروع صغيرة وقليلة
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المصرف: -ح موقع  الم  طبيعة  يعمل  كلما  ذ  خدماته  ا  ن  فا  كبيرة  منطقة  في  صرف 

 .تكون أأوسع مقارنة مع المناطق الصغيرة أأو الريفية

للمنافسين: -خ المصرفية  الخدمة  لتوزيع  العملاء    قنوات  على  أأيضا  أأثر  لها 

 .واختياراتهم

 .يكون له أأثر أأيضا على اختيارات العملاء وقراراتهم نظم المصرف وتعليماته: - د

ويقصد بها أأعداد الموظفين في المصارف ومس توى    الموارد البشرية للمصرف: -ذ

يجابي أأو سلبي   كفاءتهم عدد عملاء المصرف، وهذا العامل قد يكون له أأثر ا 

 على الخدمات المصرفية في نفس الوقت. 

عوامل الاتية ) جاسم و محمد،  ثانيا: العوامل الخارجية  تتكون من ال 

2020  :125 :) 

المصرفية: -1 والقوانين  المصارف   التشريعات  قبل  من  الصادرة  القوانين  أأي 

شراف على المصارف والتي   المركزية واللجان المصرفية الدولية كلجنة بازل للا 

 .لها تأأثير مباشر على تقديم الخدمة المصرفية وجودتها

وفي الغالب تنشأأ المنافسة بين المصارف والمؤسسات    المنافسة مع المصارف: -2

تتأأثر  وهنا  العالية  الأرباح  على  وللحصول  أأكبر  زبائن  جذب  لأجل  المالية 

يجابا  .الخدمة بهذه المنافسة سلباً أأو ا 

وهذا العامل له أأثرا كبيراً على الخدمات   الثقافة الاجتماعية والوعي المصرفي: -3

المصرفية المقدمة من قبل المصارف فكلما كان الوعي المصرفي كبيراً فس يكون  

 هناك خدمات أأكثر يقدمها المصرف وبالعكس.

هي  المصرفية  الخدمات  على  تؤثر  التي  الداخلية  العوامل  أأهم  أأن  لى  ا  الا شارة  يجب  وهنا 

ت المصرفية بشكل مباشر )موظفي الكاونتر( ومس توى الموظفين الذين يقدمون الخدما

كفاءتهم، وذلك لأن الخدمة المصرفية لها خاصية عدم الملموسة ففي هذه الحالة الموظف 

ذا قام الموظف بتقديم الخدمة   هو المسؤول المباشر عن مس توى الخدمة المقدمة. فمثلًا ا 

لى العملاء بشكل غير ملائم، لربما هؤلاء العملاء س ين  تهون عن التعامل مع هذا المصرف  ا 

الدافع   وجود  على  يدل  فهذا  من،  لطيفاً  تعاملًا  العملاء  لمس  ذا  ا  وبالعكس  مس تقبلًا، 

لاس تمرار التعامل مع المصرف. أأما فيما يتعلق بالعوامل الخارجية فقد أأهمل معظم الباحثين 

كما هو الحال العامل الصحي ودرجة توفير الظروف الصحية المناس بة للحالات الطارئة  

 في جائحة كورونا.

يتعلق  ما  س يما  ولا  المجتمع  أأفراد  لدى  بالخدمات  يتعلق  الذي  الغموض  تلافي  ولغرض 

يقدم  مصرفا  هناك  بأأن  المجتمعات  أأفراد  يعرف  ومتى  الجيدة،  المصرفية  الخدمة  بمقاييس 

الخدمة   تقيس  التي  المؤشرات  مجموعة  هناك  لى  ا  الباحثون  أأشار  فقد  جيدة،  خدمات 

( بأأن أأهم مقاييس أأداء  Iheanachor et al., 2021: 3لمصرفية الجيدة. وهنا يذكر )ا

 الخدمة المصرفية الجيدة هي ما يأأتي: 

المالي: (1 مس توى    المردود  يحدد  المقدمة  للخدمة  المالي  الأداء  بأأن  القول  یمكن 

الدرجة  أأيضا  وهي  المالية.  الخدمة  أأو  بالمنتوج  الخاص  الفشل  أأو  النجاح 

لى الربح المتوقع خلال فترة قصيرة، وفي الغالب يجب أأن  المتوقعة   للوصول ا 

يكون الربح المحقق مساویا أأو أأكبر من الربح المخطط، وعادة المصارف تتوقع 

 .الحصول ربح أأكبر عند تقديم منتوجا أأو خدمة مصرفية جديدة

هي المقياس الذي يقيس حجم المبيعات والنمو في أأداء   المبيعات وأأداء السوق: (2

 .المبيعات مقارنة مع الغایات أأو الأهداف المرسومة

رضاء العملاء:   (3 وهو المقياس الذي يقيس درجة اس تجابة المتلقيين للخدمة  ا 

)مقتني الخدمة( والتعامل مع الخدمات المالية، ومن خلالها يس تطيع المصرف  

 .قياس مس توى أأداء خدماته المالية

وهي الا مكانيات التي تحصل عليها المصارف من تطوير وتعزيز    فرص التعزيز: (4

 .أأداء خدماتها وتحدد مزایا طويلة الأمد لمنتوج أأو خدمة جديدة 

رضاء العميل ويتم التعرف  وهنا یمكن القول بأأن أأهم مؤشرا للخدمة المصرفية الجيدة هي ا 

وأأح  مس تمر،  بشكل  قبله  من  المصرفية  الخدمات  اس تخدام  عند  ذلك  عميل على  يانا 

رضاء العميل من خلال  آخرين للمصرف وهذا يدل على أأهمية ا  المصرف يجذب عملاء أ

 الخدمة المقدمة له. 

 استراتيجيات تطوير الخدمة المصرفية   2.6

والتشابه  المتوقع،  غير  المرن  والطلب  للزبائن،  المتطورة  والطبيعة  القوية  المنافسة  نتيجة 

أأصبح   المقدمة،  المصرفية  الخدمات  الشاغل في  الشغل  وجودتها  المصرفية  الخدمة  تعزيز 

العملاء   رضاء  با  الكفيلة  الس بل  لى  ا  التوصل  لغرض  وذلك  المصارف،  من  للكثير 

(. ويقصد بتطوير الخدمات  Vencataya et al., 2019:1والاحتفاظ بالمخلصين منهم )

دخال خدمات القرض الدوار للشركات الصغيرة ، المصرفية اس تخدام خدمات جديدة كا 

دخال خدمات التخطيط المالي التي تكون معروضة في السوق في الوقت الحالي والتي  وا 

مكانياته التنافس ية وتحقيق الأرباح على المدى البعيد  هي جديدة للمصرف، بهدف تعزيز ا 

(. أأي بمعنى أأن المصارف تقدم  110: 2021(، و )بختي ويحياوي، 101: 2017)غالي، 

الحصول   لأجل  الخدمات  الحديثة أأفضل  الاستراتيجيات  وضع  خلال  من  الأرباح  على 

والمتطورة لمواجهة توقعات العملاء المتزايدة، وذلك لأن العملاء هم النقطة المحورية لبيع  

ليهم وتحقيق مصالحهم )  (.Al Shekaili, 2020: 88 الخدمات ا 

لى فرض الا غلاق التام في العديد من المنا COVID 19أأدت جائحة الكورونا ) طق ( ا 

باس تثناء  الحكومية  وغير  الحكومية  المؤسسات  جميع  غلاق  ا  تم  وأأيضا  العالم،  ودول 

طارئة  كخدمة  مفتوحة  بقيت  المصارف  ولكن  الجائحة،  توسع  لمنع  الطارئة  الخدمات 

للاحتياجات، وعملت المصارف لمدة ساعات قصيرة وعن طريق بعض الفروع وقدمت  

الفترة تلك  وخلال  المحدودة،  الخدمات  جميع   بعض  الدول  في  المركزية  المصارف  أأمرت 

لى تقليل الاعتماد على المعاملات النقدية، وقامت بتشجيع اس تخدام الصكوك  المصارف ا 

كورونا،  فيروس  انتشار  من  لحد  المحمولة  والهواتف  الا نترنيت  عبر  المصرفية  والخدمات 

لى اس تخدام الخدمات المالية الرقمية بشكل كبير )  :Khatun et al., 2021وهذا أأدى ا 

ورقمنه  354 التكنولوجي  الابتكار  طريق  عن  خدماتها  تعزيز  للمصارف  یمكن  وبهذا   .)

الخدمات المالية ولا س يما عن طريق الهاتف المحمول والا نترنيت، لانت التكنولوجيا الحديثة 

الخدمات   شراء  على  يجابي  ا  أأثر  وله  سهلة  بطرق  الخدمات  لى  ا  الوصول  على  تساعد 

لذ المالية  المصرفية،  الخدمات  رقمنه  نحو  والتحول  التركيز  المصارف  على   ,Marcu)ا 
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( على ضرورة تعزيز جودة الخدمات  Daga et al., 2021: 7. وأأكد )( 215 :2021

حدى   والمنتجات المالية المقدمة عن طريق تطوير وزیادة الرقمنة المالية، ورقمنه الخدمات كا 

 الية من خلال: الاستراتيجيات لتحسين جودة الخدمات الم

لى الخدمات الرقمية .1  .تحسين ثقافة العمل أأي التحول من الخدمات التقليدية ا 

 .تعزيز نظام الأم لخدمة الرقمية وتجنب المخاطر المحتملة كالجرائم الا لكترونية .2

لكترونيا. .3  التنس يق بين أأقسام المصارف لتطوير أأنشطتها ا 

لكترونياً یمكن تبني استراتيجيات  ومن الاستراتيجيات الخاصة بالتطوير الخدمة المصرفية ا 

فمثلًا   )متنوعة.  أأهم  Anandalakshmy et al., 2019: 1697يرى  من  بأأن   )

تعزيز  في  ترغب  والتي  الأفراد،  مع  تتعامل  التي  المصارف  لدى  النجاح  استراتيجيات 

 خدماتها المصرفية أأتي:

o احدث تطورات وتقنيات التكنولوجيا واس تخدامهاالاعتماد على . 

o وجود الايدى العاملة ذات الكفاءة لدى المصارف وفروعها. 

o   اجراء البحوث المكثفة فيما يتعلق بالسوق لغرض صياغة خدمات ومنتجات

 .مبتكرة قابلة للمنافسة

o  دارة علاقات دارة العلاقات مع العملاء من خلال اتباع منهج ا   .الزبائنا 

o العمل على ابقاء التوازن بين اس تدامة ونموء الودائع والقروض. 

o تقديم قنوات التوصيل والتسليم المتعددة للخدمات. 

o تحسين جودة الخدمات المصرفية وتقدیمها كانها ملموسة. 

o بناء استراتيجيات مناس بة لأدارة وتقليص التكاليف. 

o ة من قبل المصارف والمؤسسات  التركيز الدائم على الخدمات المصرفية المقدم

 .المالية الاخرى ومنافس يها

لى أأن هناك استراتيجية أأو طريقة للعمل المرن لا   (Marcu, 2021: 214)اأأما   فيشير ا 

ذوي  المجتمع  في  المصارف  مع  المتعاملين  الأفراد  من  كبير  عدد  هناك  يكون  عندما  س يما 

لا أأنهم يتصرفون ويفكرون بشكل مختلف، ولا تتمكن المصارف من   أأهداف مشتركة، ا 

ونشاطا عملياتها  يرقمنه  تقم  لم  ما  الصعوبات  تلك  للمصارف مواجهة  ویمكن  المصرفية،  تها 

أأن تس تخدم طرقا رش يقة للعمل من خلال تقديم الخدمات المصرفية للجميع بطرق أأكثر 

 .مرونة وسهولة

لى أأن كافة هذه الاستراتيجيات تختلف باس تخدامها من مصرف لآخر  ولا بد الا شارة ا 

لجميع المصار  لتطوير الخدمة المصرفية  مناس بة  يوجد استراتيجية  لا  ذ  لأن الأوضاع  ا  ف، 

المالية والقدرات الاقتصادية للمصارف تختلف تماماً، ولكن قد يكون من الأفضل العمل 

الاستراتيجية   ولربما  بها.  والعمل  المناس بة  الاستراتيجية  لاس تكشاف  المصرف  قبل  من 

 .هي التي تناسب غالبية المصارف وفي جميع الأوقات (Marcu) الأخيرة والمقبولة من قبل

 متطلبات و خطوات تعزيز الخدمة المصرفية    2.7

آراء مختلفة من قبل الباحثين حول متطلبات وخطوات تعزيز الخدمة المصرفية من   هناك أ

بأأن التطوير في مجال الخدمات    ((Alhosani  and Tariq, 2020: 2133 أأهمها يشير

وج الزبائن،  رضاء  )الأمان،  هي  عناصر  ثلاثة  خلال  من  يتم  الكلية  ودة المصرفية 

مكان تعزيز الخدمات المصرفية والمالية    (183: 2019) محمد،  الخدمات(. أأما   فيبين أأنه با 

)موظفي   العملاء  مع  مباشر  بشكل  المتعاملون  س يما  ولا  الموظفين  تدريب  خلال  من 

الكاونتر(، وأأيضا عن طريق الاهتمام بتوقعات وطلبات العملاء ووضع المعايير المناس بة 

الم الخدمات  أأكد  لتقديم  أأخرى  ناحية  ومن  الشمري،  صرفية.  من   (311:  2018)  بأأنه 

 :الضروري أأن يتم تعزيز وتطوير الخدمة المصرفية من قبل المصارف من خلال

 : التوسع في الخدمات المصرفية الحاليةأأولا 

 .: منح الخدمات المصرفية الجديدةثانيا

 .المصرفية: اتباع الأساليب الجديدة في تقديم الخدمة ثالثا

رغبة  هي  المصرفية  الخدمة  لتعزيز  الضرورية  المتطلبات  أأهم  من  بأأن  القول  یمكن  وختاماً 

المصرف ذاته، لأن في حالة عدم وجود الرغبة قد يصعب على المصرف تعزيز خدماته  

ذا لاحظ المصرف بأأن عدد العملاء يقل يوما بعد يوم فهذا   بشكل جيد وكفؤ، وأأيضا ا 

مص وجود  على  يدل  الضروري  قد  من  نه  فا  لذا  لجانبها،  عملاءه  اس تقطبت  أأخرى  ارف 

الاستراتيجية  وفق  المصرف  يقدمها  التي  المصرفية  الخدمات  وتجديد  تعزيز  على  العمل 

 المناس بة له للمحافظة على العملاء. 

 الجانب التطبيقي .  3

 المنهج الدراسة 

بجمع   الخاصة  والأسس  والمفاهيم  النظریات  عرض  المرتبطة لغرض  والمعلومات  البيانات 

عن  فضلًا  النظري.  الجانب  في  الوصفي  بالمنهج  الاس تعانة  تتم  سوف  الدراسة  بمتغيرات 

اعتماد المنهج التحليلي بالاعتماد لتحليل البيانات وذلك بالاعتماد على المعلومات والبيانات  

لاخ  الدراسة  عينة  للمصارف  الس نوية  المالية  التقارير  من  فرضيات  المس تخرجة  تبار 

الدراسة. وس يكون ميدان الدراسة للمصارف والقطاع المصرفي في العراق باعتباره مجتمع 

الدراسة والمصارف المندرجة في سوق العراق الأوراق المالية كعينة الدراسة، أأي سوف 

( 46( مصرفا عراقيا مندرجا في سوق العراق للأوراق المالية من مجموع )17نركز على )

 في ظل بيانات (SPSS V. 26) ف تهتم الدراسة على البرنامج الا حصائيمصرفا. سو 

Panel Data   اللوغاريتم أأخذ  وسيتم  البس يط.  الخطي  الانحدار  نماذج  معلمات  لتقدير 

( لكافة بيانات الدراسة وللمتغيرات المس تقلة والمعتمدة )التابعة( وذلك 10الطبيعي لجذر ) 

يرات، وأأبعادها ومؤشراتها وهو من الشروط  لغرض توحيد وحدات القياس لتلك المتغ

حصائيا لتحليل البيانات عند اختلاف وحدات القياس. والمعادلة الآتية توضح   اللازمة ا 

 :نموذج الدراسة المس تخدمة

DG= a + β 1 (SD) + β 2 (FD) + β 3 (CD) + β 4 (CC) + eit 

 حيث تتمثل: 

DGنمو الودائع المصرفية = 

SD  التوفير= حسابات 

FDحسابات الودائع الثابتة = 

CDالحسابات الجارية = 

CCالائتمان النقدي = 

 الثابتة  ودائع  من  لكل  التفرط  قيمة  بأأن  لنا  يتبين  الوصفي   الجدول  أأي( 3)  رقم  الجدول  من

  المتغيرات   أأما  ،(3  - )+  للتفريط  القياس ية  القيمة  ضمن  تقع  لا  الودائع  ونمو   الممنوح  والائتمان

ذا  لذلك  المقياس،  حدود  ضمن  فتقع  الأخرى  ونمو   الممنوح  والائتمان  الثابتة  الودائع  اخترنا  ا 
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لى  هذا  يقودنا  الدراسة  كمتغيرات  الودائع   متغيرات   بأأن  تؤكد  والتي  الصفرية   الفرضية  قبول  ا 

  تسمح   التي  البديلة  الفرضية  رفض  يتم   سوف  لذا  الطبيعي،  التوزيع  شكل  تأأخذ  لا  الدراسة

لى تقودنا سوف  الأخرى المتغيرين ولكن الاختبار، بتبني   يتعلق  فيما. الحالة عكس ا 

ن (Skewness) بالانحراف   القياس ية  القيمة  حدود  ضمن  تقع  الدراسة  متغيرات  جميع  فا 

لى  تقودنا  النتائج  وهذه(  2  - )+  للانحراف  الفرضية   واختيار  الصفرية  الفرضية  رفض  ا 

   .الدراسة راتاختبا بتبني تسمح التي البديلة

 ( وصف متغيرات الدراسة 3جدول )

 . الجدول من اعداد الباحثين المصدر: 

 ( علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة 4جدول )

 
ودائع  

 ثابتة
 ودائع توفير

ودائع  

 جارية 

الأئتمان 

 الممنوح
 نمو الودائع

 ودائع ثابتة 

Pearson 

Correlation 
1 **.356 **.280 **.193 -.097 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .008 .187 

N 187 187 187 187 187 

 ودائع توفير

Pearson 

Correlation 
**.356 1 **.631 **.401 .008 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .912 

N 187 187 187 187 187 

 ودائع جارية 

Pearson 

Correlation 
**.280 **.631 1 **.258 .091 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .215 

N 187 187 187 187 187 

الأئتمان 

 الممنوح

Pearson 

Correlation 
**.193 **.401 **.258 1 -.076 

Sig. (2-tailed) .008 .000 .000  .300 

N 187 187 187 187 187 

 نمو الودائع

Pearson 

Correlation 
-.097 .008 .091 -.076 1 

Sig. (2-tailed) .187 .912 .215 .300  

N 187 187 187 187 187 

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

 . الجدول من اعداد الباحثين المصدر: 

( السابق يلاحظ بأأن هناك علاقة سالبة ضعيفة بين نمو الودائع 4من خلال الجدول )

(  0.097  - ،0.076  - أأي تعزيز الخدمة المصرفية وكل من الائتمان الممنوح وودائع الثابتة)

المتغيرات   بين  قوية  علاقات  توجد  لا  كما  الدراسة،  عينة  المصارف  لدى  التوالي  على 

نمو خلال  من  المصرفية  الخدمة  وتعزيز  قوية    الأخرى  علاقة  الجدول  في  ويظهر  الودائع. 

 ( بمقدار  التوفير  وودائع  الجارية،  الودائع  بين  وخاصة  المس تقلة  المتغيرات  ( 0.631بين 

للمصارف عينة الدراسة. ويس تنتج من الجدول أأعلاه بوجود علاقة موجبة ضعيفة بين  

ا تعزيز  أأي  الودائع  نمو  مع  التوفير  والودائع  الجارية،  الودائع  من  أأما  كل  المصرفية،  لخدمة 

فهيي سالبة وضعيفة، كما    وودائع الثابتة  علاقة تعزيز الخدمة المصرفية مع الائتمان الممنوح

 هو موضح في الشكل الأسفل أأيضا. 

 
 ( علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة 1شكل رقم )

 ( ملخص نموذج الدراسة 5جدول )

 

N 
Mini

mum 

Maxi

mu

m 

Mean 

Std. 

Deviat

ion 

Skewness Kurtosis 

Statist

ic 

Statist

ic 

Stati

stic 

Statist

ic 

Statist

ic 

Statist

ic 

Std. 

Erro

r 

Stati

stic 

Std. 

Err

or 

 2.85 187 ودائع ثابتة 
10.2

4 
7.4224 

1.4944

0 
-1.728 .178 

3.16

3 

.35

4 

 043. 178. 352.- 64537. 7.9445 9.94 5.81 187 ودائع توفير
.35

4 

 6.75 187 ودائع جارية 
10.4

4 
8.2431 .50984 .231 .178 

1.60

5 

.35

4 

 178. 1.600- 67643. 8.0645 9.27 4.84 187 الائتمان الممنوح 
4.28

3 

.35

4 

 178. 802. 52773. 1.3526 4.89 92.- 187 نمو الودائع
11.7

06 

.35

4 

Valid N 

(listwise) 
187         

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .180a .032 .011 .52481 1.970 

a. Predictors: (Constant), CC, FD, CD, SD 

b. Dependent Variable: DG 
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 . الجدول من اعداد الباحثين المصدر: 

( الجدول  )5من  الا حصائية  النتيجة  ن  فا  الدراسة  نموذج  ملخص  يعرض  الذي   )Durbin- 

Watson ( لمتغيرات الدراسة هي )1.5( والتي تقع بين حدود القيم القياس ية للاختبار )1.970 -

عدم  2.5 لى  ا  تشير  والتي  الصفرية  الفرضية  رفض  يتم  سوف  الاختبار  هذا  حسب  وبالتالي   )

 الاس تقلالية بين متغيرات الدراسة ويتم قبول الفرضية البديلة، أأي بمعنى هناك اس تقلالية بين 

( ب  يتعلق  وفيما  المس تقلة.  المتغيرات  بين  تلقائي  ارتباط  لأيوجد  أأي  المس تقلة  و  Rالمتغيرات   )

(R Square( اي معامل الارتباط )R بين المتغيرات المس تقلة والمتغيرات التابعة، فالقيمة هنا )

ير  ( مما يعني بأأن هناك ارتباط معنوي ضعيف بين المتغيرات المس تقلة ومتغR( ل )0.180هي )

( 0.032( هي قيمة تربيع للقيمة الاولي وتظهر هذه القيمة بمقدار )R Squareالتابع. والقيمة التالية )

 ( الى  يشير  المتغيرات    3.2مما  خلال  من  تفسيره  أأو  بيانه  يتم  التابع  المتغير  في  التباين  من   )%

 المس تقلة في نموذج الدراسة.

 ANOVA ( اختبار 6جدول )

 . الجدول من اعداد الباحثين المصدر: 

( نتائج  6الجدول  يظهر   )( وقيمة  ANOVAاختبار  الدراسة  نموذج  أأثر  يصف  الذي   )

( وهي  المحسوبة  )0.199الأهمية  الافتراضية  القيمة  من  أأكبر  نها  فا  قيمة 0.05(  أأن  كما   ،)

(F( هي   )1.519( الجدولية  أأو  الحرجة  القيمة  من  أأقل  وهي  الحرية 2.42(  بدرجة   )

البديلة4,182) الفرضية  نرفض  الدراسة،  نتائج  قيم  من  لذا  الصفرية   (.  الفرضية  ونقبل 

(  0.05ونقول بأأن لا يوجد هناك أأثر للمتغيرات المس تقلة على المتغير التابع عند مس توى ) 

 ( كبيرة ومس توى الأهمية صغير. Fمن الدراسة، وكما يتضح بأأن قيمة )

 اختبار متغيرات الدراسة (  7جدول )

 . الجدول من اعداد الباحثين المصدر: 

ذا زادت كلا من )ودائع 7تشير المعاملات غير المعيارية من الجدول ) لى أأنه ا  ( أأعلاه ا 

المتغير  قيمة  ينقض  أأن  نتوقع  سوف  واحدة  بوحدة  الممنوح(  والائتمان  توفير  وودائع  ثابتة 

( على التوالي، ويشير المعامل غير القياسي بأأنه 0.69  - و   0.10  - و  0.42  -التابع بمقدار)

لى   ن ذلك يؤدي ا  ذا زادت ائتمان الممنوح بوحدة واحدة، فا  (.  0.160بمقدار )   Yزیادة  ا 

( قيمة  ل  Sigوحسب  أأثر  هناك  بان  نس تنتج   ).X    علىY   من نتج  الاس تنتاج  وهذا 

( وبدرجة الحرية  1.66( والتي كانت أأقل من قيمتها الحرجة )1.404) (tالقيمة المحسوبة ل )

(186 .) 

 الاستناجات و التوصيات  .4

 بالبحث بالآتي: یمكن عرض أأبرز الاس تنتاجات والتوصيات الخاصة 

 أأولًا: الاس تنتاجات الرئيس ية 

مع نمو  - وودائع الثابتة  بين الائتمان الممنوح  سالبة  علاقة ارتباط  هناك  توجد 

الودائع، ولكن في الجانب الآخر علاقة ودائع الجارية وودائع التوفير علاقة  

 موجبة مع نمو الودائع. 

المس تقلين والمتمثلين بودائع الجارية وودائع  توجد علاقة موجبة بين المتغيرين   -

 التوفير.

عام   - الاس تخدام  بشكل  مؤشرات  بين  ضعيفة  معنوية  علاقة  هناك  توجد 

 . %0.05عند مس توى    وتعزيز الخدمة المصرفية لدى المصارف عينة الدراسة

يتم تفسير المتغير التابع بشكل ضعيف وبنس بة منخفضة من خلال المتغيرات  -

 لنموذج الدراسة.المس تقلة في ا

مكانيات   - ا  تمتلك  الدراسة  عينة  والمصارف  عام  بشكل  العراقية  المصارف 

جودة   تعزيز  بأأهمية  دراكها  ا  أأن  كما  الأموال  دارة  ا  مؤشرات  لتعزيز  ضعيفة 

 خدماتهم الحالية والمس تقبلية لجذب العملاء ما زال محدوداً. 

 ثانياً: التوصيات الاساس ية 

المصارف   _ تقديم على  على  العمل  الدراسة  عينة  مصارف  وخاصة  العراقية 

 خدمات متنوعة ولجميع الفئات بما فيها المهمشة والفقيرة.

يفضل أأن تمتلك المصارف عينة الدراسة ش بكة متكاملة من الفروع المصرفية  _

 سواء عن طريق المنافذ الا لكترونية أأم الفروع الصغيرة. 

لى مختلف الفئات لا كمال   بمنح قروض  من الضروري قيام المصارف _ متنوعة ا 

ن   ا  ذ  وا  لديهم  الأموال  يداع  وا  المصرفية  الحسابات  لفتح  وجذبهم  مشاريعهم 

 منح القروض يشجع الأفراد على اس تخدام وفتح الحسابات المصرفية.

عطاء فكرة شاملة   _ العمل على تنمية الوعي المالي وتثقيف أأفراد المجتمع العراقي وا 

يداع الأموال في تلك الحسابات  على وجود وأأهمية فتح   الحسابات المصرفية وا 

 من قبل مختلف الأشخاص. 

 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 1.673 4 .418 1.519 b.199 

Residual 50.128 182 .275   

Total 51.801 186    

a. Dependent Variable: DG 

b. Predictors: (Constant), CC, FD, CD, SD 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constan

t) 
.978 .696  1.404 .162 

 130. 1.520- 119.- 028. 042.- ودائع ثابتة 

 909. 115.- 012.- 083. 010.- ودائع توفير

 103. 1.640 155. 098. 160. ودائع جارية 

الأئتمان 

 الممنوح
-.069 .062 -.088 -1.110 .269 

a. Dependent Variable: DG 
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 ر د المصا  .5

 اولأ: المصادر العربية 

1. ، امين  محمد  الدين  صلاح  )  الامام،  عبد.  رزاق  ايسر   ، علي  (.  2021و 

المالي   الشمول  قياس  مؤشرات  في  الالكترونية  المصرفية  الخدمات  تأأثير 

الدنانير،   مجله  العراقي.  المصرفي  الجهاز  في  تحليلية(  - 507(:  2)1)دراسة 

375 .e/200077https://www.iasj.net/iasj/articl 

2. ( سليمان.  يحياوي،  و  جميلة،  و 2021بختي،  التكنولوجي  الابداع  دور   .)

دراسة ميدانية في البنوك الجزائرية. مجلة    - في تطوير الخدمات المصرفية    المالي

 . 122-106(: 2)10التنظيم والعمل، 

تكنولوجيا المعلومات ودورها في تحسين جودة   (.  2019بن زكورة، العونية. ) .3

دراسة حالة بنك السلام الجزائري.    –الخدمات المصرفية للبنك الا سلامي  

 . 312- 291(:   2)20ية والانسانية، مجلة العلوم الاجتماع 

4. ( عامر.  جودة  2020بوعكاز،  لتحسين  كآلية  الالكترونية  الا دارة  طبيق   .)

الخدمات المصرفية )دراسة ميدانية(. أأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه  

العلوم  كلية  الجلفة/  عاشور  زیان  جامعة  المنظمات،  دارة  ا  تخصص  في 

وم التس يير/ قسم علوم التس يير، باشراف  الاقتصادية والعلوم التجارية وعل

 . 2020- 2019د. كس نة محمد و د. صولي علي، للس نة الدراس ية 

5. ( نس يم.  رضا 2018بوكحيل،  لتحقيق  كمدخل  البنكية  الخدمات  تطوير   .)

المعرفة   اقتصاد  ظل  في  جيجل. - الزبون  بولاية  العاملة  البنوك  حالة  دراسة 

عياش للس نة  أأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه باشر  اف الدكتور زبير 

العلوم   2018/  2017الدراس ية   كلية  المؤسسة،  أأعمال  دارة  ا  تخصص   ،

أأم    - الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التس يير/ جامعة العربي بن مهيدي
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