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 93 انًطهة انثانث: إَٔاع انخذياخ انًصزفٛح الإصلايٛح

 122 اىَبحث اىثب8ّٜ ٍبٕٞت خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت الإعلاٍٞت.

 100 انًطهة الأٔل: يفٕٓو انجٕدج ٔانخذيح

 121 انًطهة انثاَٙ: يفٕٓو جٕدج انخذياخ انًصزفٛح ٔخصائصّ     

 107 انًطهة انثانث: أًْٛح جٕدج انخذياخ انًصزفٛح ٔاْذافّ

 127 أبعبد خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت ٗقٞبعٔ ٗأعبىٞب ححغْٞٔ اىَبحث اىثبىث8

ل: أتؼاد جٕدج انخذياخ انًصزفٛح الإصلايٛح ٔيضتٕٚاتّ َّٔ  109 انًطهة الأ

 112 انًطهة انثاَٙ: لٛاس جٕدج انخذياخ انًصزفٛح

 117 أصانٛة تحضٍٛ جٕدج انخذياخ انًصزفٛح: انثانثانًطهة 

 120 اىخلاصت8

 121 إخشاءاث اىذساعت اىَٞذاّٞت8 اىفصو اىشابع

ه8 ٍدخَع اىذساعت ٗاىع َّٗ  121 ْٞتاىَبحث الأ

 104 اىَبحث اىثب8ّٜ فحص ٗاخخببس أداة قٞبط اىبحث

 112 ٗصف ٍخغٞشاث اىذساعت ٗحشخٞصٖب ٗاخخببس فشضٞبحٖب8 اىفصو اىخبٍظ

ه8 ٗصف ٗحشخٞص أبعبد اىذساعت ٍٗخغٞشاحٖب َّٗ  135 اىَبحث الأ

 127 اىَبحث اىثب8ّٜ ححيٞو علاقبث الاسحببط ٗاىختثٞش بِٞ أبعبد اىذساعت ٍٗخغٞشاحٖب

 157 بحَت ٗاىْخبئحاىخ

ه8 الإعخْخبخبث َّٗ  157 اىَح٘س الأ



   

 3 

لاً: اصتُتاجاخ الإطار انُظز٘ َّٔ  157 أ

 160 ثانثاً: َتائج اختثار انفزضٛاخ

 162 اىَح٘س اىثب8ّٜ اىخ٘صٞــــــــــــبث

 164 فٖشعج اىَصبدس ٗاىَشاخع

 153 قبئَت اىدذاٗه

 176 قبئَت الاشنبه

 154 اىَيحقبث

 177 (1يهحك رلى )

ÖZGEÇMİŞ 164 

 164 اىغٞشة اىزاحٞت

 

 

 

  



   

 4 

TEZ ONAY SAYFASI 

Yahya Abdulkareem RIDHA tarafından hazırlanan “Entelektüel Sermayenin Kerkük 

Şehrinde İslami Bankacılık Hizmetlerinin Kalitesini Artırmaya Etkisi: Bir Vaka 

Çalışması” başlıklı bu tezin Yüksek Lisans Tezi olarak uygun olduğunu onaylarım. 

 

 

Prof. Dr. Saim KAYADİBİ .......................... 

Tez Danışmanı, Finans ve Bankacılık 

 

Bu çalışma, jürimiz tarafından Oy Birliği ile Finans ve Bankacılık Yüksek Lisans tezi 

olarak kabul edilmiştir.  18/3/2022 

 

 

Ünvanı, Adı SOYADI (Kurumu) İmzası 

 

Başkan : Prof. Dr. Saim KAYADİBİ (KBÜ)                            .......................... 

  

Üye: Dr. Öğr. Üyesi Abdelkader LAALLAM (KBÜ)                .......................... 

 

Üye: Dr. Öğr. Üyesi Sabah Haseeb HASSAN ( (Kerkük Üni)     .......................... 

 

 

KBÜ Lisansüstü Eğitim Enstitüsü Yönetim Kurulu, bu tez ile, Yüksek Lisans Tezi 

derecesini onamıştır. 

  

 

     Prof. Dr. Hasan SOLMAZ                                             ..........................              

Lisansüstü Eğitim Enstitüsü Müdürü 

  



   

 5 

 صفحة الحكم على الرسالة

نًال انفكز٘ "أثز رأس ا انمصاب ػذخ يٍ لثم انطانة ٚحٛٗ ػثذ انكزٚى رضاانتٙ أ   أصادق ػهٗ اٌ ْذِ انزصانح

" فٙ تزَايج انؼهٕو انًانٛح : دراصح حانحفٙ يحافظح كزكٕن الاصلايٛحانًصزفٛح  ٙ تؼزٚز جٕدج انخذياخف

 ٔانًصزفٛح ْٙ يُاصثح كزصانح ياجضتٛز

 

....................  Prof.Dr. Saim KAYADİBİ  

يشزف انزصانح           

 

 اىقب٘ه

18/3/2022 جًاع تتارٚختالإُح انًُالشح تى انحكى ػهٗ رصانح انًاجضتٛز ْذِ تانمثٕل يٍ لثم نج  

 

انتٕلٛغ      أػضاء نجُح انًُالشح  

 

 ...............                                           .Prof. Dr. Saim KAYADİBİ  ( KBÜ) : رئٛش انهجُح

 

 .....................                              Dr. Öğr. Üyesi Abdelkader LAALLAM (KBÜ) : ػضٕاً  

 

Üye: Dr. Öğr. Üyesi Sabah Haseeb HASSAN (Kerkük Üni) : ػضٕاً     ....................         

  

 

 

تى يُح انطانة تٓذِ انزصانح درجح انًاجضتٛز فٙ لضى انؼهٕو انًانٛح ٔانًصزفٛح يٍ لثم يجهش إدارج يؼٓذ 

كاراتٕن.انذراصاخ انؼهٛا فٙ جايؼح   

 

..........................                  Prof. Dr. Hasan SOLMAZ 

 مدير معهد الدراسات العليا

  



   

 6 

 

DOĞRULUK BEYANI 

Yüksek lisans tezi olarak sunduğum bu çalışmayı bilimsel ahlak ve geleneklere 

aykırı herhangi bir yola tevessül etmeden yazdığımı, araştırmamı yaparken hangi tür 

alıntıların intihal kusuru sayılacağını bildiğimi, intihal kusuru sayılabilecek herhangi 

bir bölüme araştırmamda yer vermediğimi, yararlandığım eserlerin kaynakçada 

gösterilenlerden oluştuğunu ve bu eserlere metin içerisinde uygun şekilde atıf 

yapıldığını beyan ederim. 

Enstitü tarafından belli bir zamana bağlı olmaksızın, tezimle ilgili yaptığım bu 

beyana aykırı bir durumun saptanması durumunda, ortaya çıkacak ahlaki ve hukuki 

tüm sonuçlara katlanmayı kabul ederim. 

Adı Soyadı: Yahya Abdulkareem RIDHA 

İmza:     

 

 

 

 

 

 

 



   

 7 

 

 تعهد الدصداقية

 ةوقراراتها السارية بإعداد أطروحكارابوؾ، وأنظمتها، وتعليماتها،  بقوانين جامعة لتزمتُ إ بأننَّ  أقر  
  :أطروحتي بعنواف بإعداد شخصياً  عندما قمتُ ابؼاجستير والدكتوراه 

: دراسة بؿافظة كركوؾابؼصرفية الإسلبمية في  ابػدمات جودة "أثر رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز
 علنُ  أُ طروحات العلمية، كما أننَّ لمية ابؼتعارؼ عليها في كتابة الأُ مانة العمع الأ وذلك بدا ينسجمُ  "حالة

 منشورات علمية تَ  من أطروحات أو كتب أو أبحاث أو أيّ  ةستلَ بأف أطروحتي ىذه غير منقولة، أو مُ 
 .ليو حيثما وردإشارة الإ تْ ستثناء ما بسَ علبمية بإإ وسيلةٍ  في أيَ نشرىا أو بززينها 

 

 القصاب : بويى عبد الكرنً رضاالباحثأسم 

 التوقيع:

 

 

 

 

 

 



   

 8 

 نالشكر والعرفا
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توجيهاتو السديدة وابؼتابعة ابؼستمرة  عن طريقالة الرس في إبقاز ىذهِ  ما كاف لو من دورٍ كبيرٍ لِ  قاياديبي
 خير ابعزاء. اللُ  ة البحث فجزاهُ طيلة مدَ 

لذ كوادر قسم العلوـ ابؼالية وابؼصرفية من رئاسة إمتناني إي و كري وتقدير بخالص ش  ُـكما أتقدَ 
 مدة الدراسة والبحث. أثناء بعهدىم ابؼتواصلقسم وتدريسيين وموظفين 

 .موا الرسالة علمياً بالشكر ابعزيل للسادة رئيس وأعضاء بعنة ابؼناقشة الذين قوَ   ُـأتقدَ و 
ومصرؼ العربية  الإسلبمي للبستثمار والتمويل يهافدارة مصرؼ جـ بالشكر ابعزيل لإوأتقدَ 

 أثناءودعم  موا لر من مساعدةٍ الإسلبمي وابؼصرؼ الإسلبمي للبستثمار والتنمية في بؿافظة كركوؾ بؼا قدَ 
 ثناء مرحلة البحث.بها أ تي قمتُ الدراسة ابؼيدانية الَ 

لو الفضل في وجودي  لذ منإ ثناءً لزمنّ بتقدنً جهدي ودراستي يُ  ختاماً فواجب الوفاء والعرفافو 
ف أساؿ الل أمي العزيزة أُ قدميها  برتَ  ةِ لذ من ابعنَ إو  ،فسيح جناتو سكنوُ أالعزيز ربضو الل و  بيأبهذه ابغياة 

ربي ومؤنس وحشتي زوجتي لذ رفيقة دإابػالص وتقديري وامتناني العميق ىدي شكري أو  ،طيل في عمرىايُ 
 ينّلذ فلذات كبدي ونور عإو  ة دراستيمدَ  أثناءبرىا ومؤازرتها ومساعدتها لر ـ عبدالعزيز( لصأُ الغالية )

 طيب الوفاء.أهم عنّ خير ابعزاء و ف بهزيَ أختي وأدعو الل أُ خواني و أَ إلذ و ولادي عبد العزيز وعبد ابؼلك، أ
 2222كاربوك   – صابقالباحث: يحنٍ عبد الكريم رضا ال
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ÖZET 

Bu araştırma, Kerkük'te İslami bankacılık hizmetlerinin kalitesini artırmada 

entelektüel sermayenin etkisini göstermeyi, İslami bankalarda mevcut entelektüel 

sermaye bileşenlerini belirlemeyi ve Bankacılık hizmetlerinin iyileştirilmesini olumlu 

yönde etkilemek için bu bileşenleri kullanmaya çalışmak, ve bu hizmetlerin kalitesini 

artırmayı amaçlamaktadır. Araştırmanın amaçlarını gerçekleştirmek için araştırmacı, 

incelenen olguyu tanımlamaya çalışan betimsel-analitik yaklaşımı kullanmıştır. 

Kerkük vilayetindeki İslam Yatırım ve Kalkınma Bankası, Cihan İslam Bankası, Arap 

İslam Bankası çalışma topluluğu olarak belirlenip, araştırma alanı olarak seçilmiştir. 

Değer elde eden eğilimleri ortaya çıkarma yeteneğine sahip bir bilgi kaynağı 

olduklarından, danışmanların yanı sıra çeşitli idari seviyelerdeki yöneticilerin 

görüşlerinin araştırılması da gerekiyordu. Buna göre, araştırmanın sonuçlarını 

genelleyebilmek ve içinden seçildiği topluluğun seçilmiş örneklemini temsil etmede 

doğru olması için, araştırma örneklemi genel müdürler, departman müdürleri, 

muhasebeciler, yöneticiler ve resepsiyonistler tarafından temsil edilmiştir. Dağıtılan 92 

form arasından 84 formun analiz için geçerli olduğu tespit edilmıştır. Araştırmanın 

istatistiksel analizinde istatistiksel paket (SPSS) programı ile birlikte çalışma 

değişkenleri arasındaki korelasyon ve etki ilişkilerini göstermede korelasyon katsayısı 

ve lineer regresyon kullanılmıştı.  

Bu araştırmanın en önemli yanı, incelenen bankaların stratejik hedeflerinin 

üretilmesinde birincil ve etkili rolü temsil eden insan sermayesi kavramı ile ilgili 

olması, dış çalışma ortamının izlenmesi ve analizi ile ilgili iç operasyonların denetimi 

ve verimlilik ve kapasitenin ölçülmesi ile üretkenliği artırmadaki doğrudan rolünün 

ortaya çıkarılmasıdır. Böylece, pazardaki diğer rakiplere karşı yüksek rekabet avantajı 

sağlamak için insan kaynağının optimal kullanımı sağlanmış olacaktır. Araştırma, 

bankacılık performansının iyileştirilmesinde insan unsurunun en önemli unsurlardan 

biri olması nedeniyle bankacılık hizmetlerinin kalitesini artırmak için insan unsurunun 

iyileştirilmesi olan bir dizi öneri sunmaktadır. Bankaların son yıllarda teknoloji ve 

bankacılık bilgisi alanındaki en son bulgulardan yararlanarak bankacılık hizmetlerini 

geliştirme çabalarına rağmen, hizmet sunum düzeyinin yükseltilmesi ve insan 

kaynaklarına en uygun yatırımın gerçekleştirilmesi dahil olmak üzere banka 
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çalışanlarının yeteneklerinin geliştirilmesine yönelik çalışmaların eksik kalması, 

ulaşılması gereken hedeflerin sınırlı kalmasına neden olacaktır. 

Anahtar Kelimeler: Entelektüel Sermaye; Bankacılık Hizmet Kalitesi; İslami 

Bankacılık 
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ABSTRACT 

 This study aims to demonstrate the impact of intellectual capital in enhancing 

the quality of Islamic banking services in Kirkuk, identifying the components of 

intellectual capital available in Islamic banks, and seeking to use these components to 

positively influence the enhancement of banking services and thus improve the quality 

of those services. To achieve the objectives of the study, the researcher used the 

descriptive-analytical approach, which attempts to describe the phenomenon under the 

study. Islamic banks in Kirkuk governorate were identified as a study community, and 

banks (Islamic Investment and Development Bank, Cihan Islamic Bank, Arab Islamic 

Bank) were selected as a surveyed field in Kirkuk governorate. 

A survey was conducted to assess the managers viewpoints at the various 

administrative levels, additionally consultants viewpoints was considered as well as a 

knowledge resource that has the ability to reveal trends that achieve value, and 

accordingly, in order to generalize the results of the research and accuracy in 

representing its selected sample of the community from which it was withdrawn, the 

research sample was represented by (managers, Department managers, accountants, 

administrators, receptionists) and (92) forms were distributed and (84) valid forms 

were retrieved from them. Statistical package (SPSS) program was used to perform 

statistical analysis of the study, and the use of the correlation coefficient and linear 

regression to show the correlation and influence relationships between the study 

variables. 

The study came out with several results, the most important of which is that the 

studied banks are concerned about the concept of human capital, which represents the 

basic and effective role in the manufacture of strategic goals, monitoring and analysis 

of the external work environment, supervision of internal operations, measuring 

efficiency and capacity, as well as its direct role in increasing productivity and thus 

achieving optimal use of resources. To gain a high competitive advantage for the 

enterprise against other competitors in the market, the study presented a set of 

recommendations, the most important of which is upgrading the human element to 

improve the quality of banking services, as the human element is one of the most 

important pillars for improving banking performance. However, these efforts will 
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remain limited in results unless they are accompanied by the development of the 

capabilities of bank employees, including raising the level of banking service provision 

and achieving the best investment of human resources in banks. 

Keywords: Intellectual Capital; Quality of Banking Service; Islamic Banks. 
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 صالدلخ    

إلذ بياف أثر رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في  الدراسةُ  تهدؼُ          
، في بؿل الدراسة سلبميةالفكري ابؼتوفرة لدى ابؼصارؼ الإ س ابؼاؿأوبرديد مكونات ر ، بؿافظة كركوؾ

التحسين من  ثَُ  ابػدمات ابؼصرفية ومنجودة ز بهابياً في تعزيإنات للتأثير ىذه ابؼكوّ  لأستعماؿوالسعي 
ي التحليلي ابؼنَهج الوصف ستعماؿىداؼ الدراسة قاـ الباحث باومنَ أجل برقيق أ ،جودة تلك ابػدمات

برديد ابؼصارؼ الإسلبمية في بؿافظة كركوؾ   وتَ ، ظاىرة موضوع الدراسةوصف  عن طريقوِ الذي بواوؿ 
للبستثمار  جيهاف، مصرؼ والتنمية لبستثمارلالإسلبمي  العراقي صرؼابؼ) اختيار كمجتمع للدراسة، وتَ 

 في بؿافظة كركوؾ. للدراسة سلبمي( كميداف مبحوثالإسلبمي، مصرؼ العربية الإ والتمويل
 بكونهمراء ابؼدراء في ابؼستويات الإدارية ابؼختلفة فضلًب عن ابؼستشارين أب استطلبع فقد تطلَ        

تائج جل إمكانية تعميم نأومن  القيمة، وعليوِ  قُ بذاىات التي برقّ اً لو ابؼقدرة في الكشف عن الإرفيمورداً مع
ديرينَ بػ )ابؼ البحثِ  عينةُ  لتْ منو، فقد بسثَ  ابؼختارة للمجتمع الذي سحبتُ  نةالعيّ ة في بسثيل البحث والدقَ 

منها د ستُ اُ  ،( استمارة92باؿ( وت توزيع )ستقلإ، مدراء الأقساـ، المحاسبين، الإداريين، موظفي االعاملينَ 
تحليل الاحصائي ( في الSPSSبرنامج ابغزمة الإحصائية ) وأستعماؿ ،( استمارة صابغة للتحليل84)

رتباط والتأثير بين متغيرات بياف علبقات الإفي بكدار ابػطي رتباط والإمعامل الإ كذلكللدراسة، و 
 الدراسة.

بدفهوـ  تهتمُ  في بؿافظة كركوؾالإسلبمية  ابؼصارؼَ  فَ إ :النتائج من أبنهابجملةٍ من  الدراسةُ  وخرجتْ 
وبرليل بيئة  ستاتيجية ورصداسي والفعاؿ في صناعة الأىداؼ الإالدور الأس الذي بيثلُ  الفكريرأس ابؼاؿ 

شر في زيادة ابؼبا شراؼ على العمليات الداخلية وقياس الكفاءة والقدرة فضلًب عن دورهِ العمل ابػارجية والإ
 بذاهللمؤسسة  عاليةٍ  تنافسيةٍ  ميزةٍ  سبِ الأمثل للموارد البشرية لك عماؿوبالتالر برقيق الاست ،الإنتاجية

رتقاء بالعنصر البشري الإ :من التوصيات من أبنها بؾموعةً  الدراسةُ  متْ وقدَ  ،خرين في السوؽابؼنافسين الآ
بؼصرفي، ىم الركائز للبرتقاء بالأداء اأنصر البشري من الع عد  يُ  لتحسين جودة ابػدمات ابؼصرفية، إذْ 

ستفادة من ماتها ابؼصرفية بالإها ابؼصارؼ في السنوات الأخيرة لتطوير خدتبذلفبالرغم من ابعهود التي 
بؿدودة  تبقىابعهود سوؼ  ىذهِ  فَ إ لَا إالتقنية وابؼعرفة ابؼصرفية،  في بؾاؿ العلمُ  ليوِ إ لَ أحدث ما توصَ 
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رفع مستوى تقدنً ابػدمة وبرقيق  ضمنُ مكانيات العاملين بابؼصارؼ بدا يإ رُ كبها تطو  ا ج مالد يو النتائ
 . للموارد البشرية مثلأ استثمار

 .ابؼصارؼ الإسلبمية ;جودة ابػدمة ابؼصرفية ;اؿ الفكريرأس ابؼالكلمات الدفتاحية: 
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 لو  الفصل الأ

 مةالدقد  

عديدة كاف بؽا تأثيرات مباشرة على جودة السلع  وبردياتٍ  السنوات ابؼاضية بتطوراتٍ  زتْ بسيَ 
قتصادي نفتاح الإتصاؿ والإنولوجيا ابؼعلومات والإوابػدمات التي تنتجها ابؼؤسسات، ومن أبنها تطور تك

والتي ىي موضوع  الإسلبمية وابؼصارؼ عا ٍـ بشكلٍ  ؤسساتولكي تتمكن ابؼارة ابػدمات، وبررير بذ
ف تتبنى أساليب إدارية أ، ينبغي ةالتغيرات الاقتصادية والتكنولوجيمن مواجهة تلك  خاصٍ  دراستنا بشكلٍ 

 .ةمع ابؼعطيات ابعديد تتلبءـحديثة 
ظهور  عدْ قتصاد الصناعي، بحيث لد يُ اكم للئقتصاد ابؼعرفة النموذج ابغإحرؾ بكو الت رَ لقد غيػَ 

على رأس ابؼاؿ  يعتمدُ  قتصادمثل ىذا الإطابؼا أفَ قتصاد قائم على ابؼعرفة وابؼعلومات بعيد ابؼناؿ، إ
ة من ابؼوارد ابؼلموسة وغير ابؼلموسة وابؼبادئ والثقافة والأبماط السلوكي بؾموعةً والذي بيثلُ الفكري، 

 ، إذْ ي إلذ ابؼعرفة أو تنتج عنهاؤدّ  تُ تيرتباطات والإجراءات والعمليات الَ بؽياكل والإوالقدرات والصفات وا
القائمة على ابؼعرفة لإنشاء  ؤسساتمن قبل ابؼ ة كمجموعاتٍ يمعابعة رؤوس الأمواؿ الفكرية وابؼعرف زدادت

ن كشف عالوقياس و  جهودًا صادقة في برديد بؿاسبين بفيزين تنافسيين مستدامين في الثمانينيات وضعوا
الكشف عن ابؼعلومات ابؼتعلقة برأس ابؼاؿ الفكري ليس إلزامياً،  لأفَ  اً رأس ابؼاؿ الفكري للشركات، نظر 

المحاسبة تسعى إلذ الكشف عن العوامل ابؼؤثرة على الإفصاح الطوعي عن ىذه ابؼعلومات من قبل  فإفَ 
 ظروؼٍ  اذ قرارات ابؼستثمرين ابؼختلفة في ظلِّ بزّ إء لأساسيات الكامنة وراالشركات، وبراوؿ أيضًا برديد ا

تماد على مفهوـ رأس عالإ طريق عنلذلك بيكن تعزيز جودة ابػدمات ابؼقدمة في ابؼصارؼ  ،متساوية
 ابؼاؿ الفكري

 

  :الدراسةلًا: مشكلة أو  

في تعظيم  وجوىرياً  أساسياً  أثراً أصبح للؤصوؿ ابؼعرفية وما برز منها عنصر رأس ابؼاؿ الفكري 
ثر أدراسة  ، وبات مهماً خاصٍ  سلبمية ووضعها التنافسي بشكلٍ عاـ وابؼصارؼ الإ مات بشكلٍ قيمة ابؼنظَ 
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 ناراسالد ترميإذ ، بذاه إحداث وبرقيق تغيير في جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبميةىذا ابؼوجود الفعاؿ بإ
 :أساسيينِ  إلذ معابعة مشكلة ذات بعدينِ 

في العراؽ بشكل  موضوع البحث البعد النظري ابؼتمثل في قلة الدراسات التي تناولتْ  ىو ل:البعد الأو  
تعزيز جودة  أثر رأس ابؼاؿ الفكري فيبياف بىتماـ وعدـ الإعاـ وفي بؿافظة كركوؾ بشكل خاص 

 في ابؼصارؼ الإسلبمية. ابؼوضوعينِ  ىذينِ  سلبمية على الرغم من أبنيةِ ابػدمات ابؼصرفية الإ
بؿافظة  الإسلبمية في  ابؼصارؼ ىتماـا ىو البعد العملي )التطبيقي( وابؼتمثل في ضعف لبعد الثاني:ا اأم  

وأبنية تلك ابؼتغيرات في برقيق القيمة  أثري الدراسة وعدـ إدراؾ بالعلبقة ما بين متغيرَ  عملياً  كركوؾ
بل في كيفية  ،بؼاؿ الفكريس اأر  أو عدـ وجود ليست في وجود سلبمية، فابؼشكلةة للمصارؼ الإابغقيقي

إلذ  تفتقرُ  ما زالتْ  بؿافظة كركوؾابؼصارؼ الإسلبمية في  فَ إذلك فىم من والأ ،ستفادة منوبرقيق الإ
 وقياسو. دارتوِ إو  وِ تعمالفي كيفية اس وضعفٍ لرأس ابؼاؿ الفكري  ومعنى واضحٍ  مفهو ٍـ

تأتي  ،ي وجودة ابػدمات ابؼصرفيةس ابؼاؿ الفكر أمن متغيري ر  من الباحث بأبنية كلّ  واستشعاراً 
ـ بيكننا طرح مشكلة الدراسة كما على ما تقدَ  وبناءً  ،للخوض في ىذا ابؼوضوع زاً وبؿفِّ  ىذه الدراسة دافعاً 

مامدى تأثنً رأس الدال الفكري على تعزيز جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية في لزافظة  "يلي 
 ".كركوك

 :تيةالتساؤلات الفرعية الأرئيسية وتندرج ضمن اشكاليتنا ال
ىل ىناؾ تصور واضح لدى ابؼصارؼ الإسلبمية في بؿافظة كركوؾ عن رأس ابؼاؿ الفكري وتاثيره في  -1

 ؟جودة ابػدمات ابؼصرفية
 ىل تساىم مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في عملية تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائن؟ -2
وجودة ابػدمات رأس ابؼاؿ الفكري )البشري وابؽيكلي والزبائن( ماطبيعة العلبقة والاثر بين مكونات  -3

 ابؼصرفية الإسلبمية في بؿافظة كركوؾ؟

 :الدراسةثانياً: أىداف 

على تشخيص وبرديد  أساساً  ىدؼ الدراسة ينصب   فَ إبرديد مشكلة الدراسة وأبنيتها ف في ضوء
من ابؼصارؼ  دمات ابؼصرفية الإسلبمية في عينةٍ ابػجودة  س ابؼاؿ الفكري وأنات ر العلبقة والأثر بين مكوِّ 

 ، فضلبً عن برقيق الأىداؼ الآتية:بؿافظة كركوؾالإسلبمية في 
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ابػدمات  جودة في تعزيز معرفة أثر مكونات رأس ابؼاؿ الفكري )البشري وابؽيكلي والزبائنّ( -1
 .بؿافظة كركوؾ ابؼصارؼ الإسلبمية فيابؼصرفية 

من مزايا جوىرية  بوققوُ  وماسلبمية ؿ الفكري في ابؼصارؼ الإابؼا رأس أثرفي ىتماـ تركيز الإ -2
وخلق قيمة معتبرة للمصارؼ ومنحها ميزة  الاسلبمية مهمة تسهم في تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية

 بؽا البقاء والاستمرار في البيئة ابؼصرفية. قُ تنافسية برقَ 

عن طبيعة مكونات  ية في بؿافظة كركوؾالإسلبمارؼ تقدنً دراسة نظرية وميدانية لإدارة ابؼص -3
 س ابؼاؿ الفكري في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية. أر 

 :دراسةالثالثاً: أهمية 

س ابؼاؿ أنات ر دور مكوِّ  حُ ا بؿاولة لتقدنً إطار نظري وتطبيقي يوضَ أنهَ  منأبنية الدراسة  تنطلقُ 
ين بيثل إضافة الباحث بين ىذين ابؼوضوعربط  فَ أسلبمية، و ز ابػدمات ابؼصرفية الإالفكري في تعزي

 ىتماـ.متواضعة جديرة بالإ
 :تيلأكثر من جهة وعلى النحو الأمها تقدِّ  فْ أة الدراسة من الفوائد التي بيكن وتتجلى أبني

 :لزافظة كركوك بالنسبة للمصارف الإسلامية في الدراسةأهمية  -1
 على خاصةٍ  وفي بؿافظة كركوؾ بصورةٍ  ةٍ عام مساعدة إدارة ابؼصارؼ الإسلبمية في العراؽ بصورةٍ  . أ

لموسة التي بزلق القيمة ابؼغير من أىم ابؼوجودات  كواحد  تقييم رأس مابؽا الفكري وإدراؾ أبنيتوُ 
 ابؼعتبرة للمصارؼ وبرقق بؽا ميزة تنافسية مستدامة.

بعاد رأس أ بين ةبطار لعلى فهم العلبقة ا في بؿافظة كركوؾ ارؼ الإسلبميةمساعدة العاملين في ابؼص . ب
 ما يعزز من مكانتها التنافسية في البيئة ابؼصرفية.، ابؼاؿ الفكري وجودة ابػدمات ابؼصرفية

أبنية الاستثمار في  مساعدة ابؼصارؼ في وضع خطط وبرامج لتطوير رأس مابؽا الفكري وتوضيح . ت
 لموسة.ابؼغير ابؼوجودات 

بؽا الفكري ند الصورة ابغقيقية لرأس ماللمصارؼ الإسلبمية لكي تقف ع ىذا البحث فرصةً  رُ يوفِّ  . ث
 وبؿاولة تصويبها. اوسلبياته ،زىايتعز ا وإمكانية ابياتهإبهعرؼ على للت
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 بالنسبة للباحثنٌ الدراسةأهمية  -2
وجودة ابػدمات  ناتوِ للباحثين في بؾاؿ رأس ابؼاؿ الفكري والعلبقة بين مكوِّ  اً مرجع دراسةكوف ىذا التس

 ابؼصرفية الإسلبمية.

 :الدراسةبعاً: فرضيات را

( الزبائنّو الثلبثة )البشري وابؽيكلي  معنوي بين رأس ابؼاؿ الفكري بأبعادهِ  أرتباطيوجد ة: يالفرضية الرئيس
 (α ≥ 0.05)عند مستوى الدلالة  في بؿافظة كركوؾ صرفية لدى ابؼصارؼ الإسلبميةابؼوجودة ابػدمات 

 ية:تالا يةالفرضيات الفرعوتندرج ضمن فرضيتنا الرئيسية 
لإسلبمية في ابؼصارؼ وجودة ابػدمات ابؼصرفية ا البشرييوجد ارتباط معنوي بين رأس ابؼاؿ  -1

 .(α ≥ 0.05)عند مستوى الدلالة  في بؿافظة كركوؾ الإسلبمية
في في ابؼصارؼ الإسلبمية وجودة ابػدمات ابؼصرفية  الذيكلييوجد ارتباط معنوي بين رأس ابؼاؿ  -2

 .(α ≥ 0.05)توى الدلالة عند مس بؿافظة كركوؾ
في  بؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبميةوجودة ابػدمات ا الزبائنيوجد ارتباط معنوي بين رأس ابؼاؿ  -3

 .(α ≥ 0.05)عند مستوى الدلالة  بؿافظة كركوؾ
يوجد تأثير معنوي لرأس ابؼاؿ الفكري بأبعاده الثلبثة )البشري وابؽيكلي ة الثانية: الفرضية الرئيس

α ≥ )عند مستوى الدلالة  بؿافظة كركوؾابؼصارؼ الإسلبمية في جودة ابػدمات مصرفية لدى و ( والزبائنّ

0.05) 
 :تيةالا الفرضيات الفرعيةوتندرج ضمن فرضيتنا الرئيسية 

ابؼصارؼ في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في  البشريثر معنوي لرأس ابؼاؿ أيوجد  -4
 .(α ≥ 0.05)د مستوى الدلالة عن افظة كركوؾالإسلبمية في بؿ

ابؼصارؼ الإسلبمية في في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية في  الذيكليثر معنوي لرأس ابؼاؿ أيوجد  -5
 .(α ≥ 0.05)عند مستوى الدلالة  افظة كركوؾبؿ
ابؼصارؼ الإسلبمية في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية في  العلائقيثر معنوي لرأس ابؼاؿ أيوجد  -6

 .(α ≥ 0.05) عند مستوى الدلالة كركوؾ  افظةفي بؿ
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 :الدراسة خامساً: حدود

كل من )مصرؼ جيهاف العاملين في   تتمثل حدود البحث البشرية في أطارِ الحدود البشرية:  -1
في  الإسلبمي للبستثمار والتنمية ومصرؼ العربية الإسلبمي وابؼصرؼ الإسلبمي للؤستثمار والتنمية(

 .بؿافظة كركوؾ
 جودة رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز أثرالبحث في دراسة  يقتصر ىذاوعية: الحدود الدوض -2

 .بؿافظة كركوؾابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبمية في 
)مصرؼ  ابؼعاملين في كل من شملت فقد بؿافظة كركوؾالدراسة في  بستْ الحدود الدكانية:  -3

للبستثمار  العراقي الاسلبميمية، وابؼصرؼ ، ومصرؼ العربية الإسلبللبستثمار والتنمية جيهاف الإسلبمي
 في بؿافظة كركوؾ.  والتنمية(

 (.2022-2021من العاـ الدراسي ) الثانيفي الفصل  ه الدراسةبقاز ىذإ تَ الحدود الزمانية:  -4

 الدراسة:سادساً: منهج 

في  يحليللتالدنهج الوصفي اابؼنهج ابؼلبئم بؽا ىو  فَ إف ،على استطلبع الآراء زُ الدراسة تركّ  طابؼا أفَ       
 قتاف وصف ابغالة بتحليلها، ومن ثُّ شمولية لإ بنظرةٍ وبيتاز ىذا ابؼدخل  ،برليل النتائجعرض البيانات و 

 رات الأساسية للدراسة.استخلبص النتائج وابؼؤشّ 
 

 وهما: الحصول على بيانات البحث من مصدرين   وت  
 نةِ تصميم استبانة وتوزيعها على عيّ  في ضوءلبيانات نا بواسطتها على احصلالدصادر الرئيسية:  -1

الاختبارات  وباستعماؿالاحصائي  (SPSS)برنامج  باستعماؿتفريغها وبرليلها  بؾتمع البحث ومن ثَُ 
 ومؤشرات تدعم موضوع البحث. ذات قيمة لذ دلالاتٍ إبهدؼ الوصوؿ الإحصائية ابؼناسبة 

مراجعة الكتب والدوريات  عن طريقعطيات بواسطتها وؿ على ابؼابغص تَ الدصادر الثانوية:  -2
وابؼنشورات الورقية والإلكتونية، وكذلك الرسائل ابعامعية وابؼقالات والتقارير ابؼتعلقة بابؼوضوع قيد البحث 

باشرة في ىذا البحث ابؼغير اشر، وابؽدؼ من اللجوء للمصادر و غير مبأمباشر  والدراسة، سواء بشكلٍ 
 عن اخرَ  عا ٍـ رٍ تصوّ  خذُ أة السليمة في كتابة البحث وكذلك الأسس والطرؽ العلميىو التعرؼ على 

 وبردث في بؾاؿ ىذه الدراسة. ابؼستجدات التي حدثتْ 
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 : وعينتو   دراسةسابعاً: لرتمع ال

 مصارؼ 3العاملة في بؿافظة كركوؾ والبالغ عددىا  ابؼصارؼ الإسلبمية بصيع الباحثُ ختار آ
الإسلبمي، لبستثمار والتمويل والتنمية، مصرؼ جيهاف ل ستثمارللئ الإسلبمي يالعراق ابؼصرؼ)وىي 

بصيع ابؼوظفين العاملين في ابؼصارؼ  الدراسة كمجتمع للدراسة وكانت العينة( سلبميبية الإمصرؼ العر 
 ( موظف.92الثلبثة والبالغ عددىم )

 الدستعملةوالأساليب الإحصائية  دراسةثامناً: أداة ال
رأس  أثرإطار الدراسة ابؼيدانية التي تهدؼ لإبهاد العلبقة ابؼفتضة بين متغيري الدراسة ولقياس  في      
ولضماف صدؽ وثبات  ،للقياس ستبانة كوسيلةٍ اختيار الإ تَ  الإسلبمية في بؿافظة كركوؾصرفية ابؼ ابؼاؿ 

جل قياسو، أمن  تْ عدّ أُ ما  ؼ تقيسا سو نهَ أتنفيذية، فصدقها يعنّ  خطواتٍ  ةِ القياـ بعدَ  الاستبانة تَ 
 ر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم.تقريباً لو تكرَ  واحدةٍ  د من إجابةٍ عنّ التأك  يوثباتها 

قة برأس ابؼاؿ الفكري وكذلك طلبع على بؾموعة من الاستبانات ابؼتعلّ لإا عداد الاستبانة تَ إولأجل 
 :رئيسيينِ  لذ قسمينِ إتبانة البحث ، وقد انقسمت اسالاسلبمية رفيةجودة ابػدمات ابؼص

 ابػاص بالبيانات الشخصية للمبحوثين وىي:ل: القسم الأو  
 العمر 
 ابعنس 
 ابؼؤىل العلمي 
 .سنوات ابػبرة 
 ابغالر. يالمجاؿ الوظيف 

 ورين رئيسيين:الذ بؿابػاص بدحاور الاستبانة وتقسم القسم الثاني: 
 :( سؤاؿ.29ي على )ابػاص برأس ابؼاؿ الفكري وبوتو  المحور الأول 
 :( 29وبوتوي على ) الإسلبمية في بؿافظة كركوؾصرفية ابؼدمات ابػ بجودةابػاص  المحور الثاني

 سؤاؿ.
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 نموذج البحثأتاسعاً: 

ىداؼ مشكلة البحث والأوفي ضوء  دراسةابعانب النظري من الوالذ  الدراسات السابقة ناداً است
ة رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفي أثر لذي ينطلقُ بموذج اتشكيل الأ ، فقد تَ ابؼرجوة منوُ 

 .بؿافظة كركوؾ في ابؼصارؼ الإسلبمية في
 

 

 

 

 

 

 

 

 فجوة الدراسة: عاشراً 

رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز جودة  هار أثرإظ الباحثُ  بواوؿُ الدراسات السابقة  استناداً الذ
س ابؼاؿ الفكري ابؼتوفرة لدى ابؼصارؼ أنات ر وبرديد مكوِّ ، كركوؾبؿافظة  ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في 

 ثَُ  ومنالإسلبمية بهابياً في تعزيز ابػدمات ابؼصرفية إنات للتأثير ىذه ابؼكوّ  لاستعماؿالاسلبمية، والسعي 
 .التحسين من جودة تلك ابػدمات

 الدراسات السابقةاحدى عشر: 

موضوع  تناولت التي والبحوث الدراساتعرض لأبرز  اسة يتم  استكمالًا للجانب النظري للدر        
إلا بعض  بهدْ  لد الباحث أفَ  غير ابػدمات ابؼصرفية الاسلبمية(،جودة الفكري(، وموضوع ) )رأس ابؼاؿ

 رأس المال الفكري

المستمل المتغٌر  

 

رأس المال البشري 

ًرأس المال الهٌكل 

 الزبائنرأس المال 

الخدمات المصرفٌةجودة   

 المتغٌر التابع

الإعتمادٌة 

الاستجابة 

الملموسٌة 

التعاطف 

ضمانال 
 ( ابموذج الدراسة1الشكل )
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 الدراسات من ابغالية دراستنا زُ بييػّ  الذي فإفَ  لذا ،ابؼوضوعينِ  ىذينِ  بين ربطتْ  قد الدراسات القليلة التي
 ما وىذا ابػدمات ابؼصرفية الاسلبمية(،جودة و  الفكري ابؼاؿ : )رأسابؼوضوعينِ  بين ابعمع ىو بقةالسا
 :ثلبثة بؿاوريأتي عرض بؽذه الدراسات في وفيما  ،دراستنا أبنية يعزز

 اولًا: الدراسات السابقة عن رأس الدال الفكري
(، بعنوان 2226ستنً )ىا معتصم صالح ىود النعمة للحصول على درجة الداجعد  أدراسة  -1

 نةٍ لعيّ  ميدانيةٌ  دراسةٌ  وىي إمكانية إقامة مرتكزات التصنيع الرشيق، دور رأس الدال الفكري في
لذ برديد دور إة نينوى في العراؽ، سعت الدراسة ابؼختلط في بؿافظ الصناعي القطاع شركات من

الشركات الصناعية في من  نةٍ يّ رأس ابؼاؿ الفكري في إمكانية إقامة مرتكزات التصنيع الرشيق في ع
جود علبقة بسخَضتْ الدراسة عن و ( ىشخصاً، و 60فراد عينة الدراسة )عددُ أقد بلغ افظة، و المح

ارتباط معنوية موجبة بين مكونات رأس ابؼاؿ الفكري ومرتكزات التصنيع الرشيق على مستوى 
 ابؼاؿ رأس بين ةيمعنو  علبقة وجود أبنها استنتاجات إلذ وتوصّلتْ  نة الدراسة، بصيع الشركات عيّ 

ىتماـ الشركات عينة الدراسة إ، وضرورة وإمكانية إقامة مرتكزات التصنيع الرشيق الفكري
 ، ومنها تطبيق مرتكزات نظاـ التصنيع الرشيق.ة وتوظيفها بابذاه برقيق أىدافهابقدراتها الفكري

2- Kamath, )2010  ,( The Intellectual Capital Performance 

of Banking Sector in Pakistan. 
 استعماؿالكفاءة في  تلعبُ  )أداء رأس الدال الفكري للقطاع الدصرفي في باكستان(.دراسة بعنوان 

ابؼوارد دوراً مهمًا في برديد قوة ابؼنظمة، والكفاءة ابؼقاسة فقط على ابؼتغيرات ابؼالية لا تعطي الصورة 
ف، ىذه الدراسة بؿاولة لقياس أداء البنوؾ في اؿ الفكري ابؼكثَ ابغقيقية خاصة في القطاعات ذات رأس ابؼ

ىذه الورقة القيمة ابؼضافة لرأس ابؼاؿ الفكري  رُ باكستاف على بعد جديد لرأس ابؼاؿ الفكري، تقدّ 
(VAIC ّللبنوؾ في باكستاف بؼد ) ِبرديد عينة الدراسة على بؾموعة من البنوؾ الباكستانية  وتَ  ،عامين ة

من أداء  أداء بنوؾ القطاع ابػاص كاف أفضل بكثيرٍ  إلذ أفَ  الدراسةُ  ( بنكاً، وخلصتْ 5عددىا )والبالغ 
ى الأداء ابعيد إلذ كفاءة بصيع البنوؾ الأخرى في باكستاف على مستويات كفاءة رأس ابؼاؿ الفكري، ويعز 

 وإدارة ابؼوارد البشرية. تعماؿاس
لدال الفكري ا( بعنوان دور رأس 2211كتوراه )تها زلداط للحصول على درجة الد دراسة أعد   -3

بعض ابؼؤسسات بولاية سيدي بلعباس في حالة  وىي دراسةُ  في استمرارية ونجاح الدؤسسة،
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بنية ودور كبير في استمرارية وبقاح أس ابؼاؿ الفكري لو أر  فَ أثبات إلذ إالدراسة  ابعزائر، وىدفتْ 
لية ويكوف بدقدورىا بذسيد ىذا ثر فعاكأكتشاؼ طرؽ جديدة واؽ، ولإ ابؼؤسسة في الأس

ي  س ابؼاؿ الفكر أقيمة ر  فَ أ، وافتضت الدراسة ل إلذ عنصر التفوؽ والابداعكتشاؼ والتوص  الإ 
حاؿ   أنوَُ في لذإالدراسة  لتْ ، وتوصَ ةبؼلموساصوؿ ابؼادية كأصل غير ملموس يتجاوز قيمة الأ

و بيكن نَ إف ،من القيمة ابغقيقية للؤصوؿ الثابتة يرٍ كثر بكثأدفعوف الناس ي فَ أبهابي و إكاف الفارؽ 
 .صوؿ ابؼادية ابؼلموسةس ابؼاؿ الفكري يتجاوز قيمة الأأر  فَ القوؿ بأ

(، بعنوان أثر رأس الدال 2213تها زىرة البريش للحصول على درجة الداجستنً )دراسة عد   -4
س أر  اسة للتعرؼ على دورِ ىذه الدر  سعتْ  الفكري في تحقيق الديزة التنافسية في الدؤسسة،

إجراء ىذه الدراسة في مؤسسة صناعة  قد تَ زيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، و ابؼاؿ الفكري في تع
 ،( فرداً عاملبً 76عينة الدراسة ) أفراد الكوابل فرع جنراؿ كابل بسكرة في ابعزائر، ولقد بلغ عددُ 

س ابؼاؿ الفكري وابؼيزة التنافسية، أر رتباط معنوية بين إوافتضت الدراسة عدـ وجود علبقة 
 س ابؼاؿ الفكري على ابؼيزة التنافسية، وأوصتْ ألر  ضعيفٍ  واستنتجت الدراسة وجود تأثيرٍ 

حد موارد أ وُ ضرورة التعامل مع رأس ابؼاؿ الفكري على أنَ برزىا أتوصيات من  الدراسة بدجموعةِ 
 ، وضرورة أفْ مستمرٍ  فاظ عليو وتطويره بشكلٍ ابغ بنيةدة أمؤكَ جية، ابؼؤسسة الرئيسية والاستاتي

الإدارة العليا مكانة ابؼعرفة ودورىا في ابؼؤسسة، وكيف يسهم انتقابؽا ومشاركتها بين  درؾَ تُ 
 بشري متميزٍ  ماؿٍ  متلبؾ ابؼؤسسة لرأسِ إعلى  العاملين في تطوير وبرسين أدائهم، بدا ينعكسُ 

 ية للمؤسسة.أكبر في برقيق ابؼيزة التنافس سهم بشكلٍ يُ 
 

5- Dimitrios et al, )2017  ,( The impact of intellectual 

capital on firms' market value and financial performance. 

 ظهرُ يُ  )تأثنً رأس الدال الفكري على القيمة السوقية للشركات والأداء الدالي(. بعنوان دراسةٌ 
ا كموضوع جدير بالتحقيق الأكادبيي والتأثير العملي، الغرض ( قبولًا متزايدًا كبيرً ICابؼاؿ الفكري ) رأسُ 

 تَ  ،السوقية للشركات والأداء ابؼالر على القيمة رأس ابؼاؿ الفكريسة ىو دراسة تأثير من ىذه الدرا
شركة يونانية مدرجة في بورصة  96من الشركات تتألف من  استخلبص البيانات التجريبية من بؾموعةٍ 

بـتلفة، بست ملبحظتها على مدى فتة الثلبث سنوات من  اقتصاديةٍ  قطاعاتٍ  أربعةِ (، من ASEأثينا )
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رجة في الإطار ختبار الفرضيات ابؼدبكدار ابؼختلفة من أجل افحص بماذج الإ . تَ 2008إلذ  2006
 ىناؾ علبقة ذات دلالة نتج فقط أفَ النتائج في دعم معظم الفرضيات، استُ  فشلتْ  ،ابؼفاىيمي ابؼقتح

 معتؼٌ  رأس ابؼاؿ الفكري إحصائية بين كفاءة رأس ابؼاؿ البشري والأداء ابؼالر. على الرغم من حقيقة أفَ 
نتائج الدراسة ابغالية  ستاتيجي مهم للميزة التنافسية للشركات ابؼستدامة، فإفَ  متزايد كأصلٍ  بو بشكلٍ 

 ذا ابؼوضوع.ي إلذ العديد من ابغجج والنقد وابؼزيد من البحث حوؿ ىؤدَ تُ 
6- Duhoa & Onumah, )2018  ( The Determinants of 

Intellectual Capital Performance of Banks in Ghana: An 

Empirical Approach. 

ابؽدؼ من الدراسة ىو  )لزددات أداء رأس الدال الفكري للبنوك في غانا: نهج تجريبي(. 
معامل  بموذجَ  الدراسةُ  بقُ ( للبنوؾ الغانية. تطَ ICP)فحص ابؼتغيرات التي بردد أداء رأس ابؼاؿ الفكري 

لتقدير برنامج ابؼقارنات الدولية للبنوؾ، وتقنية برليل غلبؼ ™(  VAICابؼضافة الفكري ) القيمةِ 
الدراسة بيانات  وأستعملت(. CE(، وكفاءة التكلفة )TEالبيانات بغساب درجات الكفاءة الفنية )

بكدار ابؼصحح بموذج الإ عماؿاست وتَ  2014-2000الفتة  أثناء مصرؼ 29لوحة غير متوازنة لػ 
لبرنامج ابؼقارنات المحددات ابؼهمة  فَ أالنتائج  نتْ ( بغساب التغيرات. وبيَ PCSEللخطأ ابؼعياري )

( ، وكفاءة الاستثمار في رأس ابؼاؿ البشري R & Dستثمار في البحث والتطوير )الدولية ىي الإ
(HCInvوالرافع ،)( ة ابؼالية، وابؼخاطر التشغيلية، وبـاطر الإعسارIR بؽا تأثير إبهابي كبير ) على

والتنويع يعزز  ،ير على برنامج ابؼقارنات الدوليةسلبي كب والرافعة ابؼالية بؽا تأثيرٌ  ،برنامج ابؼقارنات الدولية
وصت أو  ،ابؼقارنات الدولية ؿ أقل لبرنامجبرنامج ابؼقارنات الدولية ولكن ابغواجز أماـ دخو  كبيرٍ   بشكلٍ 

بهب على البنوؾ النظر في تنويع عملياتها لزيادة القيمة، وبيكن القياـ بذلك بسهولة إذا كاف  وُ نَ الدراسة بأ
قرارات التسعير  سبافيأخذوا في ابغ البحث والتطوير ىو جوىر عملياتهم، وبهب على مديري البنوؾ أفْ 

 لقيمة ابؼضافة.ستاتيجيات( في بؿاولتهم زيادة ا)الإ
7- El-Bannany, )2018  ( A study of determinants of 

intellectual capital performance in banks: The UK case .  
ابؽدؼ من ىذه  )دراسة لزددات أداء رأس الدال الفكري في البنوك: حالة الدملكة الدتحدة(.

-1999الفتة  فينوؾ ابؼملكة ابؼتحدة الدراسة ىو التحقيق في بؿددات أداء رأس ابؼاؿ الفكري في ب
ير تابع بكدار ابؼتعدد لاختبار العلبقة بين أداء رأس ابؼاؿ الفكري كمتغاستعماؿ برليل الإ . وتَ 2005
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 ثناءأ إجراء الاختبارات التجريبية فقط على بؾموعة البنوؾ البريطانية الكبرى وتَ  وبعض ابؼتغيرات ابؼستقلة،
إلذ ما  الدراسة بستد   نتائجَ  فتاض أفَ ( بنوؾ، وبالتالر لا بيكن إ7دىا )بالغ عدوال 2005-1999الفتة 

ياسية وربحية النتائج إلذ أبنية ابؼتغيرات الق وتشيرُ  لبنوؾ أو إلذ فتات دراسة بـتلفة،بعد ىذه المجموعة من ا
يا ابؼعلومات، وكفاءة البنوؾ، تكنولوج ستثمار في أنظمةِ البنك وبـاطر البنك، كما أظهرتْ النتائجُ أفَ الإ

ستثمار في متغيرات رأس ابؼاؿ الفكري، والتي لد يتم أخذىا في ئق التي بروؿ دوف دخوؿ وكفاءة الإوالعوا
 كبير على أداء رأس ابؼاؿ الفكري.   في الدراسات السابقة، بؽا تأثيرٌ  ابغسابات

8- Tatiana Andreeva & Tatiana Garanina, )2019  (, Do 

all elements of intellectual capital matter for organizational 

performance? Evidence from Russian context. 

دراسة بعنوان )ىل كلُّ عناصر رأس الدال الفكري مهمة للأداء التنظيمي؟ دليل من السياق 
ادات ابؼعاصرة وقد ( العنصر الأساسي في خلق القيمة في الإقتصICيعُد  رأس ابؼاؿ الفكري ) الروسي(.

تَ دعم ىذه ابغجة على نطاؽ واسع في ضوء البحث التجريبي، فالغرض من ىذه الدراسة ىو توفير نظرة 
ثاقبة بذريبية للعلبقة بين ثلبثة عناصر رئيسية من رأس ابؼاؿ الفكري )البشري وابؽيكلي والزبائنّ( والأداء 

مصرؼٍ روسي. تَ بصع البيانات  240تألف العيّنة من التنظيمي في سياؽٍ معيٍن في ابؼصارؼ الروسية. ت
عن طريق ابؼسح باستعماؿ ابؼقاييس التي تَ التحقق من صحتها بالفعل في السياؽ الدولر، يستعملُ 

للئجابة على أسئلة البحث، توضّحُ النتائجُ أفَ  –برليل العوامل والإبكدار  –ابؼؤلفوف برليلًب من خطوتيِن 
 يكلي والبشري يؤثرّاف بشكل إبهابي على الأداء التنظيمي، بينما لا يؤثػّرُ رأس ابؼاؿ الزبائن.رأس ابؼاؿ ابؽ

 اىخذٍبث اىَصشفٞت الإعلاٍٞت خ٘دة ثبّٞب8ً دساعبث عببقت عِ

للحصول على شهادة الداجستنً أيدن فتحي فضل الخالدي دراسة اعدىا  -1
مية العاملة في فلسطنٌ من وجهة قياس مستوى جودة خدمات الدصارف الإسلا(، بعنوان 2226)

إلذ قياس  ىذه الدراسةُ  ىدفتْ من البنوؾ الإسلبمية في فلسطين،  نةٍ لعيّ  وىي دراسة ميدانيةٌ ، نظر العملاء
 لتْ مستوى جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة في فلسطين من وجهػة نظر العملبء، ولقد توصَ 

ف تقييم عملبء ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة في فلسطين بؼستوى جودة لذ العديد من النتائج منها إإ الدراسةُ 
ىتماـ لإة وضعف ايضرور اللذ مستوى توقعات العملبء ولكن لا يرتقى إ بهابياً كاف إ  ياً ابػدمات ابؼقدمة فعلّ 

إدارات ابؼصارؼ الإسلبمية بالعمل على نشر وترسيخ مبدأ عمل ابؼػصارؼ الإسلبمية وفق أحكاـ في 
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 ،ت توصياتعدَ  الدراسةُ  اء بعمهور ابؼتعاملين مع ابؼصارؼ الإسػلبمية، وأوصتْ الإسلبمية الغرَ  الشريعة
ستاتيجيات لتطوير ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في فلػسطين بؼواجهػة برديات ابؼنافسة في : وضع امنها

ابؼختلفة والعمل قتصادية ت الإاسب بصيػع الأفػراد والقطاعانابؼصارؼ التجارية، وذلك بوضع برامج بسويل تُ 
 .فضلأ ستقطاب واستثمار ودائع العملبء بشكلٍ على وضع أليات لإ

(، بعنوان 2213دراسة أعد تها ابتسام بولخوة للحصول على شهادة الداجستنً) -2
وىي دراسةٌ وصفية برليلية ىدفت إلذ بياف  تأثنً جودة الخدمة الدصرفية على أداء البنوك الإسلامية،

ثير جودة ابػدمات ابؼصرفية في أداء البنوؾ الإسلبمية، وتوصَلتْ الدراسة إلذ عدَةِ نتائج منها أفَ دور وتأ
البنوؾ الإسلبمية أصبحتْ تعمل في بيئةٍ تنافسية متغيرة باستمرار وىذا راجع إلذ عوبؼة النشاط ابؼصرفي 

أساليب برسين وتطوير مستوى جودة الأمر الذي يفرضُ عليها التحسين دائماً لأدائها باستعماؿ بـتلف 
ابػدمة ابؼصرفية، وأوصتْ الدراسة إلذ وضع استاتيجية لتطوير ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية بؼواجهة 

لذ الصناعة ابؼصرفية على ية على الصعيد المحلي، بالإضافة إبرديات ابؼنافسة من طرؼِ البنوؾ التقليد
 كثير من الدوؿ الإسلبمية والعربية بدنظمة التجارة العابؼية.ابؼستوى العابؼي وخاصة في ظروؼِ التحاؽ  

3- Abednego et al, (2013  ( Service Quality in the 

Banking Sector in Ghana. 

في بيئة الأعماؿ ابؼعاصرة يعُد  تقدنً  دراسة بعنوان )جودة الخدمة في القطاع الدصرفي في غانا(.
في الإستاتيجية ابؼستمرة بؼعظم البنوؾ العابؼية ويشكل عنصراً أساسياً خدمة عالية ابعودة شرطاً لا غنى عنو 

للنجاح والبقاء في البيئة التنافسية ابغالية. تبحث ىذه الدراسة في الدور الذي تلعبو جودة ابػدمة في 
 عميل تشمل 400القطاع ابؼصرفي الغاني وتأثيرىا على تقدنً ابػدمات، وتضمَنتْ عيِّنةُ الدراسة من 

أربعة بنوؾ رئيسية بؿلية وأجنبية. وتَ استعماؿ أبعاد جودة ابػدمة بؽيكلة الاستبياف. وت برليل البيانات 
وقع العملبء. في بؿاولة وت تصور بين ابؼوزونة الفروؽالتي تَ بصعها باستعماؿ عيَنةٍ واحدةٍ، واختبار متوسط 

٪ من الأبنية، تُظهِرُ النتائج  5والإدراؾ عند مستوى لتحديد ما إذا كانت ىناؾ فجوة كبيرة بين التوقع 
التجريبية من ىذه الدراسة أفَ ىناؾ فجوات بين توقعات العملبء وتصوراتهم حوؿ تقدنً ابػدمات في 
بصيع البنوؾ على الرغم من أفَ أداء البنوؾ كاف أفضل فيما يتعلق بالبعد ابؼلموس، وعلى الرغم من ىذه 

بنوؾ بعملبئها. لذلك تؤكِّدُ الدراسة النظرية القائلة بأفَ جودة ابػدمة ضرورية ولكنها ابؼلبحظة احتفظت ال
 ليست شرطاً كافيًا للحفاظ على علبقة قوية مع العملبء.
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4- Khan & Fasih, )2014  (, Impact of service quality on 

customer satisfaction and customer loyalty: Evidence from 

banking sector. 

دارسة بعنوان )تأثنً جودة الخدمة على رضا العملاء وولاء العملاء: دليل من القطاع 
ابؽدؼ من ىذه الدراسة البحثية ىو برديد مستوى رضا عملبء البنوؾ فيما يتعلَقُ بجودة  الدصرفي(.

من بؾموعة من ابػدمات ابؼختلفة التي يقدَمها البنك وولائهم للبنك ابؼعنّ، يتم دراسة جودة ابػدمة ض
الأبعاد ابؼختلفة، ويتم  أيضًا بذؿ جهد بؼعرفةِ أبعاد جودة ابػدمة التي قد تعززُ رضا العملبء وولائهم بطريقةٍ 
أفضل، في ضوء اختيار ابؼستجيبين من بؾموعة من ابؼيزات الدبيوغرافية ابؼختلفة باستعماؿ أخذ العيِّنات 

من كلٍّ من القطاعين العاـ وابػاص لأخذ العينات، وت توزيع العشوائية الطبقية، يتم  اختيار البنوؾ 
استمارة صابغة للقياس، تَ  225عميل من البنوؾ ابؼختلفة، وت استجاع  270استبيانات ابؼسح على 

( t٪، يتم استعماؿ الإحصاء الوصفي وعينة اختبار )83ابغصوؿ على معدؿ استجابة صحيح بنسبة 
ر لتحليل البيانات، تشير النتائج إلذ أفَ جودة ابػدمة وبصيع أبعادىا بؽا إرتباطٌ  واحد والإرتباط والإبكدا

كبير وإبهابي برضا العملبء وولاء العملبء. يعُد  القطاع ابؼصرفي قطاعًا مهمًا في الاقتصاد الباكستاني وقد 
 شهد بمو اً غيَر مسبوؽ ومنافسة بؿتدمة في العقد ابؼاضي. 

5- Saleem & Adil, )2014  (, Measuring Internet 

Banking Service Quality in India: An Empirical Study . 

يعُد   دراسة بعنوان )قياس جودة الخدمات الدصرفية عبر الإنترنت في الذند: دراسة تجريبية(.
اذ  قرارات فعالة قياس ابػدمات ابؼصرفية عبر الإنتنت نشاطاً إداريًا رئيسياً يوفر ابؼعلومات اللبزمة لإبزِّ

 E-S-QUALومراقبة الأداء وبزصيص ابؼوارد بشكلٍ فعاؿٍ، في ىذا السياؽ يتمَ استعماؿ مقياس 
على نطاؽ واسع لقياس جودة ابػدمة في صناعات ابػدمات ابؼختلفة، براوؿ ىذه الدراسة قياس جودة 

مستجيبًا  274بصعها من عيِّنة من  ابػدمات ابؼصرفية عبر الإنتنت في ابؽند استناداً إلذ البيانات التي تَ 
عن طريق أخذ عينات ملبئمة غير قائمة على الاحتمالية. من أجل اختبار موثوقية ابؼقياس وبرديد ما إذا  

-E-Sكانت ىناؾ اختلبفات كبيرة بين ابؼتغيرات الدبيوغرافية للمستجيبين والعوامل ابؼتعلقة بػ 
QUAL فإننَا نستعمل ،Cronbach's alpha ( واختبار )اختبار ابؼوثوقيةt وANOVA 

-E-Sوبرليل الإرتباط. يشير برليلنا الأولر إلذ أنوَُ، من حيث الإتساؽ / ابؼوثوقية الداخلية، تعمل 
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QUAL  عند تطبيقها في ابؽند( بسامًا كما ينبغي أف يكوف مقياس جودة ابػدمة. وتشيُر النتائج إلذ(
ابؼستجيبين فيما يتعلَقُ بابعنس والعمر، ولكن ىناؾ فرؽٌ كبير  عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بين

 فيما يتعلق بالدخل. ىناؾ علبقة إرتباط عالية وقوية بين عوامل جودة ابػدمة.
6- Al-Nady et al, (2018), Banking service quality 

provided by commercial banks and customer satisfaction. A 

structural equation modelling approaches. 

دراسة بعنوان )جودة الخدمة الدصرفية التي تقد  مها البنوك التجارية ورضا العملاء.  -7
ابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو بياف تأثير عناصر جودة ابػدمة ابؼصرفية ورضا  نهج نمذجة الدعادلة الذيكلية(.

ىذه الدراسة على بؾموعة من البنوؾ الأردنية  العملبء في البنوؾ التجارية العاملة في الأردف، تَ إجراء
( بنوؾ، وتوصَلتْ الدراسة إلذ أفَ ترتيب أبنية أبعاد جودة ابػدمة ابؼختبرة ىنا ىو: الضماف؛ 4وبواقع )

ابؼوثوقية؛ ابؼلموسة، العطف، والإستجابة. ويتأثػَرُ رضا العملبء في الغالب بجودة ابػدمة. وأبدى العملبء 
ن الأبعاد ابػمسة بعودة ابػدمة، تعزز ىذه النتيجة حاجة مديري البنوؾ إلذ التكيز على رضاىم الكبير ع

الأبعاد الأساسية بعودة ابػدمة، وخاصَةً على التأكيد، وبهبُ أفْ تبدأ بتحسين جودة ابػدمة من أجل 
ة بشكلٍ فعاؿٍ أمرٌ زيادة رضا العملبء، وأفَ التكيز على تقدنً خدمات عالية ابعودة، وبرسين جودة ابػدم

 بالغ الأبنية لرضا العملبء. 
8- Alegre et al, )2020  ( The service quality assessment 

in the banking services context. 

تقييم ابعودة ىو عملية  دراسة بعنوان )تقييم جودة الخدمة في سياق الخدمات الدصرفية(.
يشكِّلُ تطويره الفعاؿ عنصراً ديناميكياً في برقيق مبدأ أساسية لإدارة ابعودة في ابؼؤسسات ابؼصرفية، 

التحسين الأساسي، وىو ىدؼ أساسي أيضاً لإدارة ابعودة، تهدؼُ ىذه الدراسة إلذ تقييم جودة ابػدمة 
في سياؽ ابػدمات ابؼصرفية، وباستعماؿ التنظيم النظري كمنهجية، فإفَ النماذج ابؼوصوفة في الأدبيات 

ابػدمات ووضعها في سياؽ العمل ابؼصرفي برتاجُ إلذ دراسةٍ، وتَ برديد حجم العينًّة في حوؿ تقييم جودة 
بؼصارؼ قيد البحث بؿدودة ( مصرفاً، وبيًّنتْ نتائج الدراسة بافًّ جودة ابػدمة في ا11ضوء دراسة )

نشر بؾموعة لذ تطوير، ويتم التكيز على فهم عملية تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية من خلبؿ وبرتاج إ
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منهجية من العمليات الدورية ابؼرتبطة بابغصوؿ على معلومات موثوقة وصحيحة وتفسيرىا عن درجة 
 ابؼطابقة بؼتطلبات ابعودة للخدمة ابؼصرفية التي بهب مراعاتها.

بعنوان أثر تنوع  (،2221) دراسة اعدىا كل من عمارة لخضنًي، ويونسي مصطفى -9
 نك بركة ابعزائري، ىدفتْ ميدانية في ب وىي دراسةٌ  ، تحقيق رضا الزبون الخدمات الدصرفية الإسلامية في

 ة الإسػلبمية على رضػا الزبػوف، إعتمد الباحثاف على الإستبانة، إذْ الدراسة إلذ اختبػار أثػر ابػدمػات ابؼصرفي
 يحصائبرامج الإة ابعزائري، وت برليلها باستعماؿ المن زبائن بنك البرك نةٍ استبانة على عيّ  155 عتْ وزّ 

SPSS  بهابي وقوي بين ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية ورضا الزبوف، كما إ أثرٍ  لت الدراسة إلذ وجودِ توصَ و
ر العملية بؿو  بكونوِ  الدراسة بتشجيع ىذا النوع من ابػدمات تلبية بغاجيات الزبوف وإرضائوِ  أوصتْ 

 .وز عليستاتيجيات التي تركّ التسويقية وأحد أىم الإ
 الخدمات الدصرفيةجودة لثاً: دراسات سابقة عن رأس الدال الفكري و ثا
(، بعنوان 2213دراسة أعد تها آلاء محمد أحمد للحصول على شهادة الداجستنً ) -1

ىدفتْ وىي دراسةٌ ميدانية لعينة من البنوؾ السودانية،  علاقة إدارة الدعرفة نَودة الخدمة الدصرفية،
راسة وبرليل تأثير إدارة ابؼعرفة على جودة ابػدمات ابؼصرفية في القطاع ابؼصرفي الدراسة بصورةٍ رئيسية إلذ د

السوداني، و خلصتْ الدراسة إلذ عدَة نتائج من أبنها لا توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية لإدراؾ 
إحصائية  عملية إدارة ابؼعرفة لدى موظفي البنوؾ التجارية السودانية، ىنالك فروؽ معنوية ذات دلالة

لإدراؾ جودة ابػدمة ابؼصرفية لدى عملبء البنوؾ التجارية السودانية، وأوصى البحثُ بعدَة توصيات من 
أبنها ضرورة اىتماـ بإدارة ابؼعرفة التي بيتلكها العاملين فيها بدختلف صفاتهم الوظيفية إذْ أفَ ىذه ابؼعارؼ 

التنافسية بشكلٍ عاٍـ وجودة ابػدمة ابؼصرفية على وجوِ تعُد  رأس ماؿ فكري الذي يساىم في تنمية ابؼيزه 
  ابػصوص.
رأس الدال الفكري بعنوان  (،2217) ا الدكتورة فاممة الزىراء يحياويتهعد  دراسة أ -2

من البنوؾ العمومية ميدانية ابؼدية،  ةٍ تطبيقية لعينَ  وىي دراسةٌ  ودوره في تعزيز جودة الخدمات البنكية،
متلبؾ رأس ماؿ فكري في تعزيز جودة ابػدمات ما مدى تأثري إ ابة على تساؤؿٍ وىدفت الدراسة للئج

ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري، ىا اىتماـ البنوؾ العمومية بالإالتوصل لمجموعة من النتائج أبرز  ابؼصرفية، وتَ 
سين جودة ورضا العملبء عن جودة ابػدمات ابؼصرفية إضافة للتأثري الواضح لرأس ابؼاؿ الفكري في بر
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ىتماـ البنوؾ برأس ابؼاؿ الفكري أبنها زيادة إ مقتحاتٍ  ةِ بعدَ  الدراسةُ  ابػدمات ابؼصرفية، كما خرجتْ 
 رضا العماؿ. عتبار النقاط التي لد تنلْ دمات ابؼصرفية بالأخذ بعين الإوبرسين جودة ابػ

3- Behaylu & Gizaw, )2020  ,( Intellectual Capital and 

Its Effect on Service Quality of Commercial Bank of 

Ethiopia: Evidence from SNNPR District .  

)رأس الدال الفكري وتأثنًه على جودة خدمة البنك التجاري الإثيوبي: دليل من مقامعة 
SNNPR.) س ابؼاؿ الفكري للبنك التجاري الغرض الرئيسي من ىذه الدراسة ىو فحص أداء رأ

د من مدى تأثير بكدار ابؼتعدد للتأكَ ستعماؿ الباحثوف برليل الإواجودة ابػدمة، ثيوبي وتأثيره على الأ
مؤشرات مكونات رأس ابؼاؿ الفكري على جودة ابػدمة للبنك ابؼستهدفة. تعتمد ىذه الدراسة على 

 لو رأس ابؼاؿ البشري النتائج التجريبية للدراسة أفَ  أظهرتْ  آستنتاجي وطريقة كمية كمنهج بحثي، منهجٍ 
علبقة رأس ابؼاؿ ابؽيكلي ضعيفة إحصائيًا بجودة  تأثير إبهابي وىاـ على جودة ابػدمة. ومع ذلك فإفَ 

 ابػدمة.
4- Rehman et al, )2021  ,( Propensity for and Quality 

of Intellectual Capital Divulgence Across the BRICS Banking 

Sector: A Knowledge-Based Perspective from Emerging 

Economies. 

)النزعة وجودة الكشف عن رأس الدال الفكري عبر القطاع الدصرفي لدول دراسة بعنوان 
BRICS.)تسعى الدراسة إلذ برديد أبماط  : منظور قائم على الدعرفة من الاقتصادات الناشئة

( )رأس ابؼاؿ الداخلي IC) الفكري ابؼاؿ لرأس( الدرجةالنزعة )التكرار( ونوعية مكونات النزعة )متوسط 
ورأس ابؼاؿ ابػارجي ورأس ابؼاؿ البشري( للبنوؾ من البرازيل وروسيا وابؽند والصين وجنوب إفريقيا وىي 

-2015سنوات ) 5 مدتوُ  IC كشفٍ   رِ (، يقوـ تصنيف البحث ببناء مؤشَ BRICSبؾموعة )
عشرة بنوؾ في دوؿ برليل بؿتوى التقارير السنوية ومواقع الويب لأكبر  بآستمعاؿ( 2019

(BRICS وقد اختارت الدراسة البنوؾ حسب بؿافظ أصوبؽا، يطبق برليل المحتوى لتدوين ابؼعلومات ،)
بفارسات الإفصاح عن رأس ابؼاؿ البشري لبنوؾ  أفَ  النوعية في أبماط ومبادئ كمية، تكشف النتائجُ 

ث ابؼختارة لتصنيفات رأس ابؼاؿ البريكس تقع في مواقف متواضعة إلذ مرضية في بصيع الفئات الثلب
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لرأس  طر عملٍ نزعة وجودة الإفصاح عن التجارة الدولية يتغيراف بسبب عدـ حدوث أُ  البشري. كما أفَ 
ي عن رأس ابؼاؿ البشري وآليات إعداد التقارير في بنوؾ البريكس، ويظهر التفاوت بين الإفصاح الطوع

في البنوؾ. على الرغم من أف بنوؾ البريكس لديها التزامات بظي للقوى ابؼؤسسية ابؼاؿ البشري والدور الآ
ابؼاؿ البشري أفضل بالكشف عن معلومات قيمة حوؿ الأصوؿ غير ابؼلموسة، فقد طور مديرو رأس 

تفاقيات للؤصوؿ غير ابؼلموسة مع إظهار "إ لتقاط والإبلبغ عن القيم ابؼخفيةالآليات ابؼناسبة لإ
 " و"العلبقات ابؼالية".التخيص" و"القدرات الريادية

 

5- Asare et al, )2021  ,( Intellectual capital and asset 

quality in an emerging banking market. 

ىذه  تبحثُ  )رأس الدال الفكري وجودة الأصول في سوق مصرفي ناشئ(.دراسة بعنوان 
البيانات  ستعماؿفي غانا، با الأصوؿ للبنوؾ الدراسة في العلبقة السببية بين رأس ابؼاؿ الفكري وجودة

نسبة  ستعماؿا ، يتمَ  2015إلذ  2006مصرفاً من  24السنوية ابؼستخرجة من البيانات ابؼالية ابؼدققة لػ 
رة إلذ إبصالر القروض والسلف لتقدير بمو جودة الأصوؿ بينما يقيس معامل القيمة ابؼضافة القروض ابؼتعثِّ 

ير الأخطاء تقنية تقد ستعماؿارأس ابؼاؿ الفكري، ويتم Pulic (2008 ،2004 )الفكري بواسطة 
 نتْ تابع. وبيَ  اللوحة لتقدير ابكدارات اللوحة مع جودة الأصوؿ كمتغيرٍ ابؼعيارية ابؼصححة عن طريق 

 النتائج بعدـ وجود تأثير بعودة أصوؿ البنوؾ في غانا عمومًا برأس ابؼاؿ الفكري. ومع ذلك عندما ينقسمُ 
، تشير الدراسة إلذ وجود علبقات إبهابية مهمة بين جودة الأصوؿ ورأس ري إلذ مكوناتوِ رأس ابؼاؿ الفك

إبهابي على جودة  ر كفاءات رأس ابؼاؿ ابؽيكلي ورأس ابؼاؿ البشري بشكلٍ ابؼاؿ الفكري. وبالتالر تؤثِّ 
 أصوؿ البنوؾ.
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 دراسةىيكلية ال

حتوات ، وابرت عنواف ىيكلية الدراسة وؿالفصل الأ جاء ذْ ، إفصوؿ على بطسةِ  الدراسة تويبر
بنية وفرضيات الدراسة ومنهجية الدراسة والفجوة البحثية والدراسات على مشكلة الدراسة والأىداؼ والأ

 السابقة.
مباحث  ربعةِ أبؼاؿ الفكري( وبوتوي على عنواف )الاطار النظري لرأس ابرت بينما جاء الفصل الثاني 

 ىي:
 اؿ الفكريمدخل مفاىيمي لرأس ابؼ -1
 بعاد( رأس ابؼاؿ الفكريأمكونات ) -2
 دوارهأو  إدارة رأس ابؼاؿ الفكري، تنميتوُ  -3
 ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري وقياسوالإ -4

 مباحث وىي: ن ثلبثةُ ( وتضمَ الإسلبميةعنواف )جودة ابػدمات ابؼصرفية  الثالثالفصل  فيما بضل
 مفاىيم عامة حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية -1
 الاسلبمية جودة ابػدمات ابؼصرفيةماىية  -2
 ، ابعاده وأساليب برسينوالاسلبمية قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية -3

 :وبنا ،ضمن مبحثينف )إجراءات الدراسة ابؼيدانية( تبعنوا الرابع فقد جاءالفصل  اما
 .نتوُ بؾتمع الدراسة وعيَ  .1
 .ختبار أداة قياس البحثافحص و  .2

ن تضمَ ختبار فرضياتها( و آسة وتشخيصها و )وصف متغيرات الدراعنواف  امسالفصل ابػ بضل خيراً أو 
 :اوبن ،مبحثينِ 
 وصف أبعاد الدراسة ومتغيراتها وتشخيصها. .1
 برليل علبقات الارتباط والتأثير بين أبعاد الدراسة ومتغيراتها. .2
 وختاماً جاءت ابػابسة والنتائج .1
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 الثانيالفصل 

 الإمار النظري لرأس الدال الفكري

 :تمهيد
قتصاد ابؼعرفة وتكنولوجيا ابؼعلومات، أصبح الاىتماـ بابؼهارات وابؼعرفة ىو إعصر العوبؼة و  ظلِّ في 

الأمر الذي توليو ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية الأبنية القصوى، وأصبح رأس ابؼاؿ الفكري ىو من أىم 
قادر على برويل الفكرة إلذ أىم العناصر في تفعيل النتاج الفكري، وال كونوِ ثروات للمؤسسات ابؼالية، بال

بل يزداد بزيادة  دلموس والذي لا ينفابؼغير رأس ابؼاؿ  لذ ابؼؤسسة، لأفَ إملموسة مضافة  ةٍ حقيق قيمةٍ 
ستثمار فيو، ويتمثل في القدرات ابؼعرفية ابؼتميزة لدى العاملين أو ما يسمى برأس ابؼاؿ البشري، وأصوؿ الإ

إلذ رأس ابؼاؿ الزبائنّ الذي يتمثل في طبيعة  التنظيمية، بالإضافةِ  ىيكلية مرتبطة بالإجراءات وابؽياكل
العلبقات بين ابؼؤسسة وعملبئها، ووجب التعامل مع الأصوؿ غير ابؼلموسة في ابؼؤسسة ابؼتمثلة برأس ابؼاؿ 

 ه.ستمرار اظ عليو والعمل على ستاتيجية في ابؼؤسسة يتوجب ابغفاأحد أىم ابؼورد الإ وُ الفكري على أنَ 
 أربعة مباحث.  علىمنا الفصل الاوؿ قسَ  ،بعاد رأس ابؼاؿ الفكريأؼ على مضموف ومعنى و ولأجل التعر  

 مدخل مفاىيمي لرأس ابؼاؿ الفكري.الدبحث الأول: 
 مكونات رأس ابؼاؿ الفكري. الدبحث الثاني:

 دواره.أو  إدارة رأس ابؼاؿ الفكري، تنميتوِ الدبحث الثالث: 
 .ستثمار فيورأس ابؼاؿ الفكري والإاس قي الدبحث الرابع:

 ل: مدخل مفاىيمي لرأس الدال الفكريالدبحث الأو  

من التغير والتطور وابؼنافسة ولكي  بسرعةٍ  يتسمُ  ابؼؤسسات ابؼالية اليوـ تنشط في بؿيطٍ  أصبحتْ        
من عصر  وعيةً ن نقلةً  ستمرارىا في ىذا ابعو التنافسي، شهدتْ ابرافظ ىذه ابؼؤسسات على بقائها و 

ابؼاؿ ابؼوجودات غير ابؼلموسة ابؼتمثلة برأس  عد  ىذه البيئة التنافسية تُ  لِّ ظ في إذْ  ،لذ عصر ابؼعرفةإالصناعة 
بقاء وتضمن بؽا ال معتبرةً  بؽا قيمةً  ستاتيجية للمؤسسات ابؼالية التي بزلقُ الفكري أحد اىم ابؼوارد الإ

 راىنة.التحديات العابؼية ال لِّ ظوالتفوؽ في 
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قتصاديين ومدراء ىتماـ الباحثين والإبإ يتْ ظِ س ابؼاؿ الفكري من ابؼفاىيم التي حُ أمفهوـ ر  د  عيُ 
قق  يومنا ىذا، وذلك لكونو أحد أىم الأدوات التي برُ الشركات منذ بشانينيات القرف العشرين حتَّ 

س ابؼاؿ الفكري ألأبنية مفهوـ ر  ، ونظراً للمؤسسة ابؼالية التفوؽ والتميز والتنافسية لكونها غير قابلة للتقليد
 :1وىي لثلبثة أسباب،ات ىذا ابؼصطلح وذلك فقد تباينت تعريف

( Ralph stayer)من قبل  1990مفهوـ رأس ابؼاؿ الفكري عاـ ستُعمِلَ ا إذْ حداثة ابؼفهوـ  -1
 (.John Sonvilleمدير شركة )

فة دارة معر إ وُ نَ أم من تعامل معو بؼاؿ الفكري فمنهىتماـ الباحثين في دراساتهم لراس ااتنوع بؾالات  -2
 .ستعمالوِ اوطرؽ قياسو وكيفية  بعادهِ أىتموا بو من حيث اوقيمة مضافة للمؤسسة، وآخروف 

لذ إ ختلبؼ الفروع العلمية التي تناولت مفهوـ رأس ابؼاؿ الفكر فهناؾ عدد من الباحثين ينسبونوُ آ -3
 لنفس. لذ علم اإعماؿ وآخروف دارة الأإ

 

  ل: مفهوم رأس الدال الفكريو  الدطلب الأ

في تعريفو  زَ ؿ ركَ قساـ: القسم الأوَ أثلبثة  علىؼ في مفاىيم رأس ابؼاؿ الفكري بيكن تصنيف ىذا الاختلب
غير م الثاني من تعريفو على الأصوؿ القس زَ بؼفهوـ رأس ابؼاؿ الفكري على العنصر البشري، فيما ركَ 

لموسة وابعانب ابؼغير بصعت بين الأصوؿ  أكثر تكاملًب إذْ  يعُد  القسم الثالث الذي  زَ ركَ  خيراً ألموسة، و ابؼ
 .2البشري

 في تعريفو لدفهوم رأس الدال الفكري على العنصر البشري ز  القسم الأول: رك  
بؾموعة من  وُ نَ أرأس ابؼاؿ الفكري على  ؼَ ( عرَ youndt et alومن ىذه التعريفات تعريف )

تقدنً نتاجاتهم  عن طريقهاين في ابؼؤسسة يستطيعوف درات الذىنية التي بيتاز بها عدد بؿدود من العاملالق
ابؼؤسسات ابؼنافسة  مععلى مقارنةً انتاجيتها وبرقيق مستوى أداء اية التي تساعد ابؼؤسسة من زيادة الفكر 

                                       
(، ص 2018) 19العدد ، ، جامعة الزقازيقبؾلة الإدارة التبوية، القيمة الدضافة مدخل لقياس راس الدال الفكري"سهاـ محمد علواف، "  1

231  . 
(، 2017)مكة ابؼكرمة: دار طيبة ابػضراء للنشر والتوزيع، ،ري بالدؤسسات التعيميةإدارة رأس الدال الفك، حامد ىاشم محمد الراشدي  2

 .23ص
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موعة من ابؼهارات بؾىو  رأس ابؼاؿ الفكري ( على أفَ stewartيؤكد ) نفسوُ  وفي السياؽ ،3بؽا
ستاتيجية وابؼميزة التي بيتلكها بعض العاملوف بحيث لا يوجد من بيتلكها في ابؼؤسسات وابؼعلومات الإ

 فوُ بينما عرَ  ،4ابؼنافسة فضلًب عن كوف ىذه ابؼعلومات بستلك قيمة يدفع الزبوف بؽا بشناً للحصوؿ عليها
لكها عدد بؿدود من العاملين في ابؼؤسسة وبيكنهم عن طريقها القدرة الذىنية التي بيت وُ نَ أخروف على آ

يساىم في تأمين بقاء  بتكار والتجديد الذي بدورهِ الفكرية، وبسثل مصدر التحسين والإسهاماتهم أتقدنً 
 .5ابؼؤسسة ضمن ابؼنافسة السوقية

 

 لموسة.الدغنً على الأصول  ز  القسم الثاني: رك  
الفكري وىي تكامل ونضوج للؤصوؿ ( لرأس ابؼاؿ Boorking)منها تعريف معهد البحوث 

رؼ عَ  السياؽ نفسوُ  في. و 6عماؿ وبرقيق القيمةنها من أداء الألموسة في ابؼؤسسة والتي بسكِّ ابؼغير 
(Edvenson ) غير ابؼلموسة والتي تتجاوز قيمتها قيمة ابؼوجودات  وجوداتابؼ بأنوَُ رأس ابؼاؿ الفكري

وسلع بستاز بعدـ وجود كياف  لذ خدماتٍ إؤسسة لإبهاد القيمة عند برويلها ابؼ اعملهوتست إذْ  ،الأخرى
ؼ  فيما عرَ  ،7مادي بؽا فضلًب عن عدـ تأكيد منافعها ابؼستقبلية وذلك لصعوبة التنبؤ بالعمر الإنتاجي بؽا

عرفة و ىي ابؼأالقيمة ابؼعرفية للمؤسسة  وُ نَ أعلى ( رأس ابؼاؿ الفكري Sahin & kaya)من  كل  
لموسة ابؼغير ا ابؼوارد بأنهَ خروف آفها بينما عرَ  ،8لموسة التي بيتلكها العاملوف في ابؼؤسسةابؼغير والأصوؿ 

 لتعظيم القيمة ابؼستقبلية للشركةِ أيضًا كميزة تنافسية و  ستعمابؽااولا تظهر في البيانات ابؼالية والتي بيكن 

                                       
رأس الدال الدعرفي وأثره في أسباب النجاح الاستراتيجي لدنظمات الاعمال: دراسة استكشافية في شركة محمد عزات ابغلببؼة، "  3

 .9، ص2009، 19عدد ، البؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية، الاتصالات الأردنية"
دور رأس الدال الفكري في تحقيق النجاح الاستراتيجي: دراسة استطلاعية لآراء عينة من أعضاء الذيئة بصاؿ عبد الل بـلف ابؼختار، "  4

(، 2019(، )45(، العدد )15، المجلد )بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصادية، التدريسية في الددارس الاىلية في لزافظة نينوى"
 .21ص
، بؾلة ابؼثنى للعلوـ الإدارية والاقتصادية، إثر القياس والافصاح عن راس الدال الفكري على مستخدمي القوائم الداليةاسعد منشد محمد،   5

 .23(، ص2017(، )7(، العدد )3المجلد )
  .24، مصدر سابق، ص، إدارة رأس الدال الفكري بالدؤسسات التعيميةالراشدي 6
اختيار أنسب قنوات تسويق النفط العراقي باعتماد أبعاد رأس الدال الفكري: دراسة تحليلية لآراء عينة لستارة في طاف بؾوؿ، ىدى قح 7

 .371(، ص2020(، )52/2(، العدد )16، المجلد )بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصادية، شركة نفط الشمال
8
 Edvinsson & Malone M, "intellectual capital : realizing your companys true vale by finding its hidden 

brainpower", harper Busiess.newyork, )1997(, p34-35. 
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ابؼؤسسات للمعرفة )ابؼصادر غير ابؼلموسة(  ستعماؿاة معظم التعريفات على كيفي زُ عاـ، تركِّ  بشكلٍ 
 .9لتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة )أو تعظيم قيمة الشركة( فعاؿٍ  بشكلٍ 

 غنً الدلموسة والجانب البشري.القسم الثالث: جمع بنٌ الأصول 
قتصادي وف الإتعريف منظمة التنمية والتعابنها في ىذا القسم أأشهر تعريفات رأس ابؼاؿ الفكري و من 

(OECDبأ ) َلموسة للمؤسسة وبنا: ابؼغير  قتصادية ابغقيقية لنوعين من الأصوؿ ابؼعرفيةالقيمة الإ وُ ن
لذ )ابؼوارد البشرية داخل ابؼؤسسة والعاملين( ويتضمن ابؼهارات وابػبرات إالبشري ويشير رأس ابؼاؿ 

لإجراءات، شبكات التوزيع، التكنولوجيات، والكفاءات، ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي ويشكل )ابؼلكية الفكرية، ا
دمج كل من  ا عبارة عنبأنهَ ( Bounfour & Edvinsson)فها فيما عرَ  ،10العمليات التنظيمية(

وؿ على تأثير ستاتيجي مع رأس ابؼاؿ البشري لكي تتمكن ابؼؤسسة من ابغصرأس ابؼاؿ ابؽيكلي الإ
لذ أرباح مستقبلية عن طريق دمج إعرفة التي يكن برويها او ىي ابؼ فراد ابؼستقبليةمضاعف بؼػسابنات الأ

كونات )بشرية وىيكلية من ابؼ ا بؾموعةا ايضاً بأنهَ وبيكن تعرفه، 11رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي
ـ من مفاىيم رأس ابؼاؿ الفكري ما تقدَ في ضوء و ، 12فكار جديدةالأفي انتاج  والتي تساىموعلبقية( 

 في التعاريف السابقة وىي: لذ مشتكاتٍ إ الباحثُ  توصلَ 
 بيثل رأس ابؼاؿ الفكري ابؼوجودات غير ابؼلموسة في ابؼؤسسة. -1
بتكار وىم بيثلوف تلكوف القابلية على الأبداع والإرأس ابؼاؿ الفكري ىم الأشخاص الذين بي فَ إ -2

 ستبدابؽم. ا يرٍ بك  لذ حدٍ إلتنافسية بالنسبة للمؤسسة ويصعب ابؼيزة ا
لذ موجودات ملموسة إاجات الفكرية وابؼهارات الشخصية ابؼستخلصة من برويل النت القيمة -3

 تتاجر بها.  فْ أبيكن للمؤسسة 
 بيثل رأس ابؼاؿ الفكري القيمة ابغقيقية للمؤسسة. -4

                                       
9
 Funda Bahar Kaya, Gonca Guzel Sahın, "Intellectual capital in organizations. Problems and 

Perspectives in Management", JOURNAL Problems and Perspectives in Management, )2010(, P154. 
بؾلة الإدارة ، انموذج مقترح لادارة رأس الدال الفكري في مؤسسات التعليم العالي ومتطلبات تطبيقو أفكار سعيد بطيس عطية،  10

 . 264(، ص2018(، )18، العدد )التبوية
عاملنٌ: دراسة تحليلية لآراء عينة من رؤساء الأقسام في جامعة رأس الدال الفكري وأثره على أداء العلي أكرـ عبد الل علي،   11

 .124(، ص2010(، )32(، المجلد )89، العدد )بؾلة تنمية الرافدين، الدوصل
12

  Manzari Mahdi, Mostafa Kazemi, Shamsoddin Nazemi and Alireza Pooya, "Intellectual capital: 

Concepts, components and indicators: A literature review", Management Science Letters 2, 

Management Science Letters, )2012(. 
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 ستاتيجي الذي ينمو ويزداد حجمو بالتقادـ.ابؼورد الإ -5
 غير ملموسة بيتلكها بعضُ  موجودات رأس ابؼاؿ الفكري وىي فَ أيرى الباحث استنادا الذ ماسبق و 

 القيمة ابغقيقية للمؤسسة.  عد  سسة تزداد قيمتها بالتقادـ وتُ في ابؼؤ  ينالعامل

 الدطلب الثاني: التطور التاريخي لرأس الدال الفكري

 دـ عليو السلبـ أودعآالل  خلقَ  فْ أنساف فمنذ الإ  َـدَ لرأس ابؼاؿ الفكري جذوراً تاربىية قدبية قِ  فَ إ
َـ الْأَبْظاَءَ كُلَهَا{ ]البقرة،  إذْ  ،فيو العلم والقدرة على التفكير [ ولقد ذكر الل تعالذ 31قاؿ تعالذ }وَعَلَمَ آدَ

متعددة من القراف الكرنً وىم أصحاب العقوؿ كما جاء في قولو تعالذ  لباب في مواضعَ لأا أولر
 [.190الألباب{ ]اؿ عمراف،  لآيات لأولرختلبؼ الليل والنهار آخلق السماوات والأرض و  في إفَ }
ر نظَ أصبح يُ  ، فقدقتصاد ابؼعرفةإمع ظهور  من ابؼفاىيم ابغديثة التي ظهرتْ  يعُد  رأس ابؼاؿ الفكري  فَ إ إلاَ 

ستمرارية والتنافسية للمؤسسات، ومن الأصوؿ التي ات الثمينة التي برقق البقاء والاأحد ابؼوجود وُ نَ ليو بأإ
 تَ  إذْ  ،لذ تسعينات القرف العشرينإود ظهور مصطلح رأس ابؼاؿ الفكري ليدىا بسهولة، ويعلا بيكن تق

، ومن أوائل الكتب التي 1993في كتبو عاـ  Edvensonىذه ابؼصطلح من قبل العالد  ستعماؿا
توماس الأمريكي للمؤلف  1997عنواف رأس ابؼاؿ الفكري كاف الكتاب الذي أصدر في عاـ  بضلتْ 
 دت لظهور مفهوـ رأس ابؼاؿ الفكريمراحل رئيسية مه ثلبثَ د العنزي وصالح ولقد حدَ  .13تستيورا
 :14تيلآوكا ،ت في تطويرهوسابن

 ىتمام بالإمكانات البشريةاشراقات البداية وتوجيو الإالدرحلة الأولى: 
السابع عشر وبالتحديد على يد  بدأت إضاءة ىذه ابؼرحلة بالتحديد في بدايات القرف

ختلبؼ نوعية العامل وطرح موضوع قيمة آ د على فكرةِ ( الذي أكَ Willim Pettyتصادي )قالإ
ىذه الدراسات فيما بعد بدا يعرؼ  لتْ حصائية، وشكَ إ العاملين في ابؼؤسسة في حساب الثروة بطريقةٍ 

قتصادي أشار العالد الا 1779بذاه ففي عاـ قتصاديين بهذا الإابؼاؿ البشري. ولد تتوقف جهود الإبرأس 

                                       
إثر تقنية الدعلومات ورأس الدال الفكري في تحقيق الأداء التميزي: دراسة استطلاعية في عينة من كليات بساـ عبد الربضن يوسف،   13

 .36(، ص2005ة ابؼوصل، كلية الإدارة والاقتصاد، )، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعجامعة الدوصل
، )عماف: دار يازوري العلمية للنشر والتوزيع، إدارة رأس الدال الفكري في منظمات الاعمالسعد على العنزي وابضد علي صالح،   14

 .134(، ص2008
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(Adam Smith ( في كتابو )ثرة )مكانيات العاملين في العملية الإنتاجية إلذ تأثير مهارات و إالأمم
فة في كسب على برديد أجور العماؿ وفق ما يبذلونو من جهد ووقت وكل دَ وجودة ابؼخرجات، وأكَ 

( Alfred Marshallقتصادي )أكد العالد الإ 1890بؽم. وفي عاـ داء أعماأابؼهارات ابؼطلوبة في 
البشر  فَ بؼاؿ ما يستثمر في البشر( وذلك لأأبشن ضروب رأس ا ستثمار في البشر بقولو )إفَ على أبنية الإ

ظهور  1906وشهد عاـ  ،15نتاجو يزداد بازدياد خبراتو، ولا بىضع لقانوف ابؼنفعة ابؼتناقصةإمنفعتو و 
( بإدخاؿ Lrving Fisherقتصادي )الإ العالدُ  قا َـ فْ ألي لنظرية رأس ابؼاؿ البشري بعد الأساس الفع

وفي ابػمسينات والستينات من القرف العشرين  ،البشري في مفهوـ رأس ابؼاؿ العاـمفهوـ رأس ابؼاؿ 
 1967وفي عاـ  ،جتماعيالفردي والإ نظرية راس ابؼاؿ البشري تطوراً سريعاً على ابؼستويينِ  تْ دَ هِ شَ 

ثناء أالتعليم الربظي، التدريب  فئات وىي لذ ستِ إرأس ابؼاؿ  (Blangقتصادي )الكاتب الإ فَ صنَ 
ت ىذه ابؼرحلة من متدَ إو ، علومات، ابؽجرة، التحسن بالصحةستجاع ابؼاالعمل، البحث عن وضيفة، 

فيها مفهوـ رأس ابؼاؿ البشري  رَ لذ نهاية سبعينات القرف العشرين وىي حقبة تطوَ إالسابع عشر  القرف
 وأخيراً  ،لًب لرأس ابؼاؿ ابؼاديمكمَ  عد  قبة على ضرورة دراسة رأس ابؼاؿ البشري الذي يُ ىذه ابغ دتْ وشدَ 

 .16رتكاز الأساس لدراسة موضوع رأس ابؼاؿ الفكريرأس ابؼاؿ البشري بيثل نقطة الإ فَ بيكن القوؿ بأ
 

 نيةىتمام بالقابلية الذىوم رأس الدال الفكري وتوجيهات الإالدرحلة الثانية: ظهور مفه
عند مع بداية بشانينات القرف العشروف بدأت تتجلى ابؼعاني ابغقيقية بؼفهوـ رأس ابؼاؿ الفكري 

ابؼوجودات غير ابؼلموسة التي بستلكها  فَ ألذ إحوؿ العالد أصبحوا واعين  ابؼديرين والاكادبييين وابؼستشارين
 ( تباين فيHiroyukiحظ )لا 1980ابؼؤسسات ىي المحدد الرئيسي لقيمتها ولأرباحها، ففي عاـ 

ختلبؼ نسبة ابؼوجودات غير ابؼلموسة التي بستلكها كل شركة من ىذه آأداء الشركات اليابانية نتيجة 
 إذْ ( للؤطعمة John Sonville( مدير شركة )Ralph stayerالشركات، ويعضد الرأي السابق )

بؿلها رأس ابؼاؿ  ف فقد حلَ ا الآمَ أقومية ىم مصادر الثروة الألسابق كانت ابؼصادر الطبيعية ىي في ا" :قاؿ

                                       
15

 Alcaniz, L., Bezares, F. G., & Roslender, R. Theoretical perspectives on intellectual capital: A 

backward look and a proposal foregoing forward, Article in press. Accounting Forum, (2011). 
16

 Andriessen, D. Making Sense of Intellectual Capital: Designing a Method for the Valuation of 

Intangibles, Elsevier Butterworth-Heinemann, Burlington, MA, (2014). 
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( كتاباً Karl Eric Sveibyنشر ) 1986. وفي عاـ 17"ىم مكونات الثروةأ عد  الفكري الذي يُ 
( أشار The Know How Companyكيف( )-صغيراً باللغة السويدية بعنواف )شركة ابؼعرفة

 ،در ابغقيقي لبقاء ابؼؤسسة وبموىاابؼص لُ ا بسثِّ نهَ ىتماـ بابؼوجودات غير ابؼلموسة لأضرورة الإ إلذفي كتابو 
يتكز على ستثماري ا( بإنشاء نشاط Patrick Sullivanقاـ ابؼستشار التجاري ) 1989وفي عاـ 

بداية تسعينات القرف  تْ دَ هِ بداع من وجهة نظر بذارية. شَ ستخراج القيمة من الإانصح الزبائن في كيفية 
 Ralphعلى يد ) 1990ولاىا عاـ أ خطوات كانتْ  ثلبثثلو ه ابؼرحلة وبسُ العشرين تتوبهاً لمجهود ىذ

stayer 1991س ابؼاؿ الفكري، وثانيها عاـ أمرة مصطلح ر  ؿِ نفاً عندما أطلق ولأوَ آ ليوِ إ( ابؼشار 
 Leifتعيين ) عندما تَ  1991( مقاؿ بعنواف القوة الذىنية، وثالثها كاف عاـ Stewartعندما نشر )

Edvinsson( أوؿ مدير لرأس ابؼاؿ الفكري من قبل مؤسسة )Skandiaلسويدية بػدمات ( ا
متدت حتّ بداية تسعينات إو  الثمانيناتلة الثانية ابتدأت في ابؼرح فَ أا سبق ويلبحظ بفَ  ،التأمين وابؼالية

بنية ابؼوجودات أور و على د زتْ ن ابؼقتحات والآراء التي ركَ م ىذه ابؼرحلة بدجموعةٍ  زتْ القرف العشرين، وبسيَ 
 .199118يضاً ولادة مصطلح رأس ابؼاؿ الفكري عاـ أ تْ دَ هِ غير ابؼلموسة في بقاء الشركة وبموىا وشَ 

 الدرحلة الثالثة: تكثيف الجهود وولادة النظرية
ا حثين فيو أكثر بفَ اىتماـ البإس ابؼاؿ الفكري و أر نتهاء ابؼرحلتين الأولذ والثانية تبلور مفهوـ إيلبحظ بعد 

ديراً للموجودات ( مDou Chemicalشركة ) نتْ عيَ  1993سبق في ابؼرحلة الثالثة، ففي عاـ 
  مَ نظَ  1995وفي عاـ  ،افع ابعديدة من رأس ابؼاؿ الفكريىتماـ في تطوير الأرباح وابؼنالفكرية وذلك للئ

تفقوا إو جتماع بؼمثلي الشركات الفعالة إأوؿ ( Edvisson, Retrash & Sullivanمن ) كل  
ستخراج القيمة من موجودات شركاتهم غير ابؼلموسة ووضع تعريف لرأس ابؼاؿ الفكري وكيفية اضرورة على 

 وفي العالد ،شركة 12شركات من أصل  8الاجتماع لذ ىذا إيث أنظم قياسو وبرديد عناصره الاساسية ح
جة بؽا و ابغأابؼعرفة  بعنواف صيرورة ( البحثية ندوةً Arthur Andersonمؤسسة ) متْ نظَ  نفسوُ 

نعقاد ندوة إ 1999وشهد عاـ  ،عن ابؼعرفة وتقييم أداء ابؼعرفة بحثاً  53فيها  ـ، وقُدِّ فرداً  447شارؾ فيو 
ىداؼ رأس ابؼاؿ الفكري أجهودىا حوؿ مناقشة  زتْ دولية في مدينة أمستداـ لرأس ابؼاؿ الفكري ركَ 

                                       
17

 Burr, R., & Girardi, A. "Intellectual capital: More than the interaction of competence x commitment" , 

Australian Journal of Management, 27, (2012), 77-87. 
18

 Chu, P. Y., Lin, Y. L., Hsiung, H. H., & Liu, T. Y. “Intellectual capital: An empirical study of ITRI”. 

Technological Forecasting & Social Change, 73, (2016), 886–902.  
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لرابع لرأس ابؼاؿ الفكري نعقد ابؼؤبسر الدولر اإ 2001وفي العاـ  بعاده،أَ و  ومستوياتوُ  بذاىاتو وطرؽ قياسوُ إو 
ؿ دراسة نظرية برليلية لرأس ابؼاؿ الفكري من قبل الأستاذ الدكتور وَ أ 2001عاـ العراؽ  دَ هِ وشَ  ،في كندا

، قرف الواحد والعشرين(ال)سعد علي العنزي( ابؼوسومة بػ)رأس ابؼاؿ الفكري ثروة حقيقية بؼنظمات اعماؿ 
قتصاديين جهود الإ فَ أسبق ا ويلبحظ بفَ  ،مؤبسر نيويورؾ لرأس ابؼاؿ الفكريانعقد  2003وفي عاـ 

بهاد نظرية لرأس ابؼاؿ الفكري بالدرجة الأساس على إ زْ والباحثين ومدراء ابؼؤسسات في ىذه ابؼرحلة تركَ 
 :19تيفتاضات النظرية على النحو الآاصيغت  فقد
 .ؿ الفكري كموجود غير ملموس يتجاوز قيمة ابؼوجودات ابؼلموسةقيمة رأس ابؼا فَ إ -1
 رأس ابؼاؿ الفكري ىو الأساس في توليد بـرجات مادية. فَ إ -2
 ابؼقياس ابؼالر لرأس ابؼاؿ الفكري بيثل الفرؽ بين القيمة الدفتية والقيمة السوقية بؽا. -3
 ي للمؤسسة.ستاتيجاأداة برليل  دُ عَ رأس ابؼاؿ الفكري يػُ  فَ إ -4

 :20تيمبادئ النظرية وكما يأ تْ دَ دِّ حُ  فقد فتاضات النظريةاوبعد صياغة 
 وُ ستمرار لأنَ فكري غير ثابت بل متغير ومتجدد بامفهوـ رأس ابؼاؿ ال فَ إ حركية الدفهوم: أمبد -1

 يتكيف مع ابؼتغيرات البيئية.
الأداء ابؼيداني في  عن طريقوالفكري  لذ بـرجات رأس ابؼاؿإصل بيكن التو  الأداء الواقعي: أمبد -2

 الواقع.
لتزاـ بالأداء والابداع والتجديد ابعوىري لرأس ابؼاؿ الفكري ىو الإالدور  لتزام الحقيقي:الإ أمبد -3

 وابؼعرفة. 
ات تفاعل مستمر ولا ذ متكاملةٍ  واحدةٍ  يعمل رأس ابؼاؿ الفكري كوحدةٍ  تكامل الدقومات: أمبد -4

 عن الأداء الإبصالر. واضحةً  ا لا تعطي صورةً الأساسية لأنهَ  مكوناتوِ لذ إبهوز بذزئتو 
 تقالو  في مراحل وعمليات بـتلفة في ستفادة من رأس ابؼاؿ الفكريبيكن الإ الفائدة الدتعددة: أمبد -5

 .نفسو
 د القيمة للمؤسسة وتعظيمها يعتمد على التقونً والقياس ابؼستمر.لتو التقويم والقياس:  أمبد -6

                                       
، ”باتنة -دور رأس الدال الفكري في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية في ظل   اقتصاد الدعرفة: دراسة حالة شركة الاسمنت عنٌ التوتةفرحاتي لويزة، "  19

 .63، ص2016بسكرة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير،  -وراه منشورة على الانتنت، جامعة محمد خضيرأطروحة دكت
20

  Baker, R. J. “Mind Over Matter: why intellectual capital is the chief source of wealth”, John Wiley & 

Sons, Hoboken, New Jersey, (2018). 
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 طلب الثالث: أهمية رأس الدال الفكري وخصائصوالد

أحد أىم مصادر الثروة ودعائم القوة في ابؼؤسسة، ولذلك  كونوِ بتنبع أبنية رأس ابؼاؿ الفكري 
عدة جل بناء قاأستغلبؿ ىذه ابػصائص ابؽامة من اتدرؾ كيف  فْ أعلى الإدارة العليا في ابؼؤسسة  بهب

 .21ة ابؼنافسة القوية والبقاء في بيئة الاعماؿمواجه عن طريقهامعرفية قوية تستطيع 
 أولًا: أهمية رأس الدال الفكري

 تكمن أبنية رأس ابؼاؿ الفكري بوصفوِ  رأس ابؼاؿ الفكري الثروة ابغقيقية في ابؼؤسسات، إذْ  عد  يُ 
ابؼهارات نشوء الإدراؾ ابؼعرفي و  إفَ  إذْ ها وتطويرىا ئبنا جانبموضوعاً مهماً يتعلق بأعماؿ ابؼؤسسة من 

لرأس  فَ إتفكير للئدارة وكفاءة ابؼقاييس. نة عمق الىو من أكثر ابؼوجودات أبنية بالنسبة للمؤسسة متضمِّ 
لذ ابؼوارد الفكرية، فقد إت ابؼنظمات من ابؼوارد الطبيعية ابؼاؿ الفكري الدور البارز في بروؿ اىتماـ إدارا

% من قيمة 62كاف   1962في عاـ  ؿ، إلذ أفَ ( على سبيل ابؼثاBrookingالبحوث ) معهدُ  لَ توصَ 
% 38سبة ابؼئوية قد تراجعت إلذ كانت الن  1992ابؼنظمة تتمثل برأس ابؼاؿ ابؼادي. وبحلوؿ عاـ 

% من قيمة 75قد أصبح أكثر من  1995في عاـ  وُ نَ أأخرى  بحوثٌ  ستمرت بالتاجع. وأظهرتْ او 
. 22إلذ رأس ابؼاؿ الفكري للمنظمة بتْ سِ دمات الشخصية نُ مات العاملة في بؾاؿ الرعاية الصحية وابػابؼنظَ 

س ابؼاؿ الفكري تنبثق من أبنية الدور الذي تلعبو ىذه النخبة من أية الأصوؿ ابؼعرفية وابؼتمثلة بر أبن فَ إ
ابؼركز بتكارات وابؼختعات التي تساىم في برسين تمثل بتقدنً الأفكار ابعديدة والإالقوى العاملة، وابؼ

ىم مصادر ابؼيزة التنافسية أمن  عد  س ابؼاؿ الفكري يُ أر  فَ إف ـعلى ما تقدَ  وبناءً  ،مةفسي للمنظَ التنا
النتاجات الفكرية وابؼتمثلة عن طريق  لَا إاتيجية التميز لا بيكن برقيقها ست ا فَ إ اذْ  ،للمؤسسات ابؼعاصرة

 .23بالإبداع وتقدنً منتجات جديدة وما يتعلق بالبحث والتطوير

                                       
21

 Bartholomew, D. Building on Knowledge: Developing Expertise, Creativity and Intellectual Capital 

in the Construction Professions, Wiley-Blackwell, Singapore. (2018). 
دراسة استطلاعية لآراء  :دور بعض مكونات رأس الدال الفكري في إقامة مرتكزات تقانة الايصاء الواسعبشار عز الدين السماؾ، "  22

، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، الددراء في عدد من الشركات الصناعية في لزافظة نينوى"
 .9، ص)2008(

ة في عدد من كليات دراسة استطلاعي: أثر تقنية الدعلومات ورأس الدال الفكري في تحقيق الأداء التميزيبساـ عبد الربضن يوسف،"   23
 .37، ص)2005(، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، جامعة الدوصل"
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 لموسة ابؼتمثلة برأس ابؼاؿ الفكري ىي العناصر الأساسي التيابؼغير ابؼوجودات والأصوؿ  عد  وتُ 
قتصادية والبقاء في بيئة إتنافس وبمو وتنمية مستدامة وقوة بتكار والبسنح ابؼؤسسات ميزة للتجديد والإ

ية الباحثين ومدراء ستحوذ على أبناموضوع رأس ابؼاؿ الفكري  فَ أفيو  ا لا شكَ وبفَ  ،24عماؿالأ
قيمتها تزداد بالتقادـ بعكس ابؼوجودات ابؼادية  فَ ، وذلك لأابؼؤسسات في مطلع القرف الواحد والعشروف

في القرف الواحد  رأس ابؼاؿ الفكري أكثر ابؼوجودات قيمةً  عد  . ويُ 25قيمتها كلما تقادمت التي تقل  
 دخاؿ التعديلبت ابعوىرية على كلِّ إقوى عملية قادرة على بيثل  وُ ابؼعرفة لأنَ  قتصادِ إ ظلِّ والعشرين في 

لرأس  فَ أ يرى الباحثُ استناداً الذ ماسبق . 26بتكاراتهم ابؼتلبحقةإعماؿ مؤسساتهم فضلًب عن أشيء في 
 :تيصارؼ الإسلبمية وعلى النحو الآابؼاؿ الفكري أبنية في ابؼ

 عندبداعات الفكرية التكيز على الإ في ضوءلك  ابؼصارؼ الإسلبمية وذزيادة القدرة الإبداعية في -1
 العاملين.

بداعات الفكرية في ك عن طريق الإجذب العملبء وتعزيز ثقتهم وولائهم للمصارؼ الإسلبمية وذل -2
 خدمة الزبائن.

غير الاستثمار في ابؼوجودات  عن طريقة للمصارؼ الإسلبمية وذلك تعزيز القدرة التنافسية ابؼستدام -3
 سة.لمو ابؼ
 تنافسية. خفض تكلفة الإنتاج وإمكانية بيع ابػدمة ابؼصرفية بأسعارٍ  -4
 يساعد ابؼصارؼ الإسلبمية في خلق القيمة ابؼعتبرة. -5

 

 

 

                                       
24

  Bontis, N. Intellectual capital: an exploratory study that develops measures and models, Management 

Decision, 36(2), (2009), 63.  
دور رأس الدال الفكري وإدارة الجودة الشاملة وأثرهما في أداء العمليات في الشركة العامة لصناعة يعقوب اليونس، " صباح أنور  25

 .7، ص)2008("، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، الألبسة الجاىزة في لزافظة الدوصل
ثائر خلف، "دور القيمة الاقتصادية ابؼضاغة في قياس رأس ابؼاؿ الفكري وأثره في خلق قيمة علي نصيف وعكار، زينب شلبؿ وخشاف،   26

، )2020(، )43(، العدد بؾلة الاقتصادي ابػليجي، "للمؤسسة دراسة تطبيقية في شركة الاتصالات الأردنية المجلة الاقتصادية ابػليجية
 .15ص
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 ثانياً: خصائص رأس الدال الفكري
 فَ أ الدراسات والأبحاث وابؼراجع السابقة التي تناولت موضوع رأس ابؼاؿ الفكري نستنتجُ في ضوء 
ا موجودات غير ملموسة وسريعة الفقداف وتزداد نهَ أ :ي الكثير من ابػصائص منهالرأس ابؼاؿ الفكر 

 :27تيما يأخصاص رأس ابؼاؿ الفكري فيىم تلخيص أوبيكن الزواؿ والفقداف،  ةبالتقادـ وسريع
رأس ابؼاؿ الفكري ينتشر في ابؼستويات   فَ أابؼستوى الاستاتيجي بقد  فيما بىص  : تنظيميةالصائص ابػ -1
 ا بخصوص ابؽيكل التنظيمي الذي يتناسب مع رأس ابؼاؿ الفكري فهو بالتأكيدمَ أمتفاوتة،  ها وبنسبٍ لِّ ك

لذ اللبمركزية في الإدارة إجداً، وبييل  منخفضٍ  بشكلٍ  ستَعملُ الربظية فتُ  امَ أابؽيكل التنظيمي العضوي ابؼرف، 
 .28واضحٍ  بشكلٍ 

ىتماـ الإ نصب  يُ  إذْ ي بابؼهارة العالية وابؼتنوعػة وابػبػرة العريقة بيتاز رأس ابؼاؿ الفكر : ابػصائص ابؼهنية -2
 .29والتدريب الإثرائػي ولػيس بالػضرورة الػشهادة الأكادبييػة مالتعليم ابؼنظَ على 

مات القدرة على الابداع والتميز والتجديد من أبرز السمات التي تكتسبها ابؼنظَ : بداعيةائص الإابػص -3
س ابؼاؿ الفكري أك بررص ىذه ابؼؤسسات على توافر ر تعليمية في العصر ابغديث، لذلوابؼؤسسات ال
ثمار ستالى ابؼؤسسات وابؼنظمات فراد العاملين بها، فعبداع الأإميز ابؼؤسسات من ت، فتيكسبها بظةً 

 . 30ستمرارىاال بفا بوقق بؽا بقاحها وتطورىا و مثمواىبهم وإدارتها بالشكل الأ
 :31ية والسلوكية: وترتبط بالبناء الذاتي للعنصر البشري وتتمثل فيابػصائص الشخص -4
 نشطة ابعديدة وحب العمل في حالات عدـ عماؿ والأبرمل ابؼخاطرة، والإقداـ على الأ ابؼيل إلذ

 د.التأك  
 خرين.ستفادة من خبرات الآالإ 

                                       
بؾلة جامعة دمشق للعلوـ ر رأس ابؼاؿ الفكري في الابداع في ابؼصارؼ الأردنية"، الروساف، بؿمود علي وعجلوني بؿمود محمد،" أث  27

 .47، ص)2010(، )2(، العدد )26(، المجلد الاقتصادية والقانونية
، ابؼلتقى الدولر ابػامس حوؿ رأس ابؼاؿ الاستثمار في رأس الدال الفكري كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية"محمد زبير وشوقي جدي، "  28

ديسمبر  13-14فكري في منظمات الأعماؿ العربية في ظل الاقتصاديات ابغديثة، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ابعزائر، ال
 .09، ص)2011(

29
  Guerrero, I, how do firms measure their intellectual capital? Defining an empirical model based on 

firm practices. International Journal of Management & Decision Making, 4(2-3), (2013), 178-193.  
 .48بؿمود محمد عجلوني ،" أثر رأس ابؼاؿ الفكري في الابداع في ابؼصارؼ الأردنية"، مصدر سابق، صو بؿمود علي الروساف   30
، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، ظة عليورأس الدال الفكري مرق قياسو واساليب المحافعادؿ حرفوش ابؼفرجي، ابضد علي صالح،  31

 .15، ص2003مصر، 
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  ًقتاحات وأفكار جديدة وبناءة.إابؼبادرة بتقدن 
  اذ القرارات.بزِّ إابغسم وعدـ التدد في 
 .القدرة على التفكير وحسن البصيرة 
 فكار والعمل.ستقلبلية في الأالإ 

لرأس الدال الفكري عدد من الخصائص في  ن  أيرى الباحث  وتأسيساً عليو استناداً الى ماسبق
 :تيوىي على النحو الآ الدصارف الإسلامية

 :ؼ الإسلبمية مع مستجدات يعمل رأس ابؼاؿ الفكري على تأقلم ابؼصار  خاصية التأقلم
 .بفكنةٍ  تكلفةٍ  ومستحدثات العوبؼة بدوف حساسية وبأقلِّ 

 :بيتاز رأس ابؼاؿ الفكري عن باقي ابؼوجودات في ابؼصارؼ الإسلبمية بخاصيةِ  خاصية النمو بالتقادم 
 ـ بها الزمن.ما تقدَ ىا وتطورىا كلَ بمو  

 :نشاء نظاـ إيقي في ابؼصارؼ الإسلبمية و التطببرفيز عمليات البحث العلمي و  خاصية التحفيز
التغلب على  خاص يقوـ بو ابؼختصوف بتقدنً الأفكار التي تساعد ابؼؤسسة ابؼصرفية الإسلبمية في

 ستحداثها وتطورىا ومواكبتها للعوبؼة.االعقبات التي تواجو 

 الدبحث الثاني: مكونات رأس الدال الفكري

ابؼضموف واحد  فَ أسة لرأس ابؼاؿ الفكري بالرغم من لرئيختلف الباحثوف في تفصيلبت ابؼكونات اا
من ذكر  لغرض تكوين فكرة واضحة ومتكاملة عن رأس ابؼاؿ الفكري لابدَ و غلب الكتاب، ألدى 

رأس ابؼاؿ الفكري  فَ أ يرى البعضُ  ، فقدمكوناتو لكي تتكامل الصورة لدى القارئ والباحث في ىذا المجاؿ
ري ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي ورأس ابؼاؿ الزبائنّ وغيرىا من العناصر وابؼكونات التي يتكوف من رأس ابؼاؿ البش

اب الأوائل حوؿ تَ الباحثين والكُ  راءِ آسنتعرؼ على  دناهأابعدوؿ  في س ابؼاؿ الفكريأر تدخل في تركيب 
 :32تصنيفات رأس ابؼاؿ الفكري

 

 

                                       
32

 Gavious, I., & Russ, M, The valuation implications of human capital in transactions on and 

outside the exchange. Advances in Accounting, incorporating Advances in International Accounting, 

25, (2019) 165–173.  
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 لزمني( يبنٌ مكونات رأس الدال الفكري وحسب التسلسل ا1) جدول رقم

مكونات رأس ابؼاؿ  الباحث/ السنة
 الفكري

 الأمثلة

( Skandiaمؤسسة )
السويدية بػدمات التأمين 

  1991وابؼالية 

الربجميات، ابؼعدات، العابؼة التجارية، ابؽليكل التنظيمي،   رأس ابؼاؿ ابؽيكلي
 .القدرات التنظيمية

 قدنً حلوؿ للمشاكلت عرفة، ابؼهارات، قدرات العاملينابؼ رأس ابؼاؿ البشري
معهد البحوث 

(Brooking) 1992 
 .التجاريةمنافذ التوزيع، العملبء، والعلبمة  الأصوؿ السوقية

براءات الاختاع، العلبقات والأسرار التجارية، حقوؽ الطبع  أصوؿ ابؼلكية الفكرية
 والتصميم

عكس قدرة القدرة على الابتكار، وابػبرات ابؼتاكمة التي ت الأصوؿ البشرية
 الأفراد على الأداء

ثقافة ابؼنظمة ، قواعد بيانات العملبء ، طرؽ تقييم ابػطر ،  أصوؿ البنية التحتية
 طرؽ إدارة قوى البيع ، ابؽيكل ابؼالر

Stewart (1997) فراد، الفرؽ، القيادة، ابؽياكلالأ رأس ابؼاؿ البشري 
 لقواعدالأنظمة، براءات الاختاع، ا رأس ابؼاؿ ابؽيكلي
 البيانات، العقود، الولاء والعلبقات رأس ابؼاؿ الربوف

Edvinsson & 
Malone 

(1997) 

 ابؼهارات، ابػبرات، معارؼ العاملين رأس ابؼاؿ البشري
 العلبقات مع الزبائن، ابؼوردين، العقود رأس ابؼاؿ الزبائنّ

 ات ابعديدةمشروعات البحث والتطوير، ابؼنتج رأس ابؼاؿ التجدد والتطوير
 التكنولوجيا، الدراية الفنية رأس ابؼل العملياتي

Sveiby (1997) القدرات، ابؼعارؼ، القدرة على حل ابؼشاكل، ابػبرات  ابؽيكل البشر
 الفردية وابعماعية

العلبقات مع الزبائن، التحلفات، ابؼوردوف الشركاء، السمعة  ابؽيكل ابػارجي
 والتميز

 عد البيانات، الأنظمة والعمليات، قواعد البياناتقوا ابؽيكل الداخلي
Mayo (2000) القيادة والدافعية ،القدرات الفردية، ابغكمة، ابػبرة رأس ابؼاؿ البشري. 

 ثقافة ابؼؤسسة، الأنظمة، قواعد البيانات رأس ابؼاؿ ابؽيكلي
 بؼؤسسةرضا الزبائن ووفائهم، العلبقة مع الزبائن، صورة ا رأس ابؼاؿ الزبائنّ

قدرات انشاء القيمة، القدرات ابؼعرفية، القدرات الوظيفية  ابؼوارد البشرية 
 والسلوكية
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 الروتين التنظيمي، العمليات وابؼعلومات، البربؾيات وابؽياكل ابؼوارد التنظيمية
 العلبقات مع الزبائن، ابؼوردوف وابغكومة ابؼوارد ابؼرتبطة بالعلبقات

Dsepres & 
Channvle (2000) 

ابػبرات، الابداع، ابؼهارات القيادية والادارية، القدرة على  رأس ابؼاؿ البشري
 حل ابؼشاكل

 تسهيلبت البنية التحتية للمؤسسة رأس ابؼاؿ ابؽيكلي
 العمليات والتكنولوجيات، الأساليب الفنية الأصوؿ العلمية
 حماية قانونيةالأصوؿ الفكرية للمؤسسة التي برتاج الى ابؼلكية الفكرية

Roos (2003) ابؼعرفة الضمينة، ابؼهارات، ابػبرات، ابؼعارؼ ابؼوارد البشرية 
ابؼعرفة ابؼقننة، الإجراءات، العمليات، الثقافة، براءات  ابؼوارد التنظيمية

 الاختاع
 العلبقة مع العملبء وابؼوردين، المحافظة على الثقة والسمعة ابؼوارد العلبئقية

ابؼستوى الأوؿ: رأس ابؼاؿ  (2005وفاف ديرمير )ىامرتين 
البشري ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي 

 ورأس ابؼاؿ الزبائنّ

ابؼوارد اللبملموسة)التخيص، العلبمة، البراءات(، 
 ابؼهارات)الفرؽ، النظم(

ابؼستوى الثاني: ابؼوارد 
 والأنشطة غير ابؼلموسة

الأنشطة اللبملموسة: التخطيط، التدريب، التسويق، 
 البحث والتطوير.

 (36( )35( )34( )33) :من اعداد الباحث بالإعتماد على ابؼصادر الآتيةابعدوؿ ابؼصدر: 
مكونات لرأس ابؼاؿ  ةِ على ثلبث عليو ولأغراض ىذه البحث سيعتمد الباحثُ  ـ وتأسيساً على ما تقدَ  بناءً 

 .(نيرأس الدال البشري، رأس الدال الذيكلي، رأس الدال الزبائ)الفكري وىي: 
 

 

                                       
دراسة تحليلية في عدد من : دور رأس الدال الفكري في تحقيق الديزة التنافسية من خلال جودة خدمة التعليمىبة ياسر طو، " 33

 .47(، ص2020، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة بغداد، )الدؤسسات التعليمية الخاصة في بغداد"
(، العدد 12، المجلد )المجلة العربية للدراسات والأبحاث في العلوـ الإنسانية والاجتماعيةلفكري"، ابضد بركات، "أبنية وقياس رأس ابؼاؿ ا 34

 .938، 937(، ص2020(، أكتوبر)4)
ىند ضياء عبد الرسوؿ، "رأس ابؼاؿ الفكري وأثره في القيمة السوقية والأداء ابؼالر: دراسة تطبيقية لعينة من ابؼصارؼ ابؼدرجة في سوؽ  35

 .189(، ص2014(، )40(، العدد )10، المجلد )المجلة العراقية للعلوـ الإدارية("، 2013-2008ؽ ابؼالية للمدة من )الأورا
 

36
 Mouritsen, J., Larsen, H.T., & Bukh, P.N.D. "Intellectual capital and the „capable firm‟: narrating, 

visualising and numbering for managing knowledge". Accounting, Organizations and Society, 26, 

(2011), 735–762.  
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همية والدكونات: رأس الدال البشري، الدفهوم والألو  الدطلب الأ   

 الل سبحانو وتعالذ بنّ البشر على سائر بـلوقاتو ومنحهم نعمة العقل والتفكير وخصَ  لَ لقد فضَ 
 زعةية مو آ( 61ىاتاف الكلمتاف في ) رتْ كِ ذُ  إذْ  ،لباب في القراف الكرنً موقعاً مهماً العقوؿ والأ أصحاب

%( من بؾموع سور القراف الكرنً البالغ عددىا 38نً أي بنسبة )كر ( سورة في القراف ال43على )
لذ أبنية الدور الذي يلعبو العنصر البشري وابؼسؤولية إقليلة، وىذا يشير  تعُد  ( سورة وىي نسبة لا 114)

لك ابؼهارة وابػبرة وابؼعرفة أحد اىم رأس ابؼاؿ البشري الذي بيت عد  ويُ  ،37ابؼلقاة على عاتقو في الدين والدنيا
ابػبرات وابؼهارات وابؼعرفة التي يتمتع بها ابؼوارد البشرية في  فَ إ عناصر رأس ابؼاؿ الفكري في ابؼؤسسة اذْ 

ابؽا البشري ملذ بناء رأس إ ةلذلك تسعى ابؼؤسسات الرائد ،ةابؼؤسسة ىي الأساس التي بردد قيمة ابؼؤسس
 .38لتحليل ابؼوقفي للمؤسسة ادة على معتم علميةٍ  سسٍ على أُ 

 

لًا: مفهوم راس الدال البشري أو    
وؿ من أ( ىو Schultzقتصادي الأمريكي )لإالذ إصل مفهوـ رأس ابؼاؿ البشري يعود أ فَ إ

من الطاقات التي بيكن  بؾموعةٌ  وُ نَ أرأس ابؼاؿ البشري على  ؼُ ، فيعرَ 1961أنشأ ىذا ابؼصطلح عاـ 
من القدرات  رأس ابؼاؿ البشري ىو بؾموعةٌ  أفَ  ويرى البعضُ  ،39قتصاديةتغلببؽا ابؼوارد الإسافي  ستعمابؽاا

فراد ة الأويستثمرونها في العمل وتفقدىا ابؼؤسسة عند مغادر  املينالع وابؼهارات وابػبرات التي بيتلكها بعضُ 
تهم التي تسمح بإجراء تغييرات في فراد ومهارافهوـ رأس ابؼاؿ البشري بدعرفة الأم قُ ويتعلَ  ،40العاملين بؽا

والتعلػيم والتطوير الرسػمي  التدريب عن طريقرأس ابؼػاؿ البػشري م تطويرويتم العمل والنمو الاقتصادي 

                                       
لشركة الاتصالات ابػلوية الفلسطينية جواؿ دراسة  رأس الدال الفكري ودوره في تحقيق الديزة التنافسيةمصطفى رجب علي شعباف، "  37 

 .47(، ص2011ية في غزة، )حالة، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، كلية التجارة، ابعامعة الإسلبم
38

 Montequín, V. R., Fernández, F. O., Cabal, V. A., & Gutierrez, N. R. "An integrated framework for 

intellectual capital measurement and knowledge management implementation in small and medium-

sized enterprises". Journal of Information Science, 32(6), (2016), 525–538.   
دور الاستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميز بؼنظمات الأعماؿ: دراسة عينة من ابؼؤسسات عبد ابؼطلب بيصار، " 39

 .177(، ص2017( )17، العدد )بؾلة العلوـ الاقتصادية والتسيير والعلوـ التجاريةالاقتصادية بولاية ابؼسيلة"، 
شمس الدين، فارس يونس، "أثر مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في أبعاد ابؼنظمة ابؼتعلمة دراسة برليلية الآراء ابؼلكات التدريسية في كلية  40

 .354(، ص2021(، )54(، العدد )17، المجلد )بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصاديةالإدارة والاقتصاد/جامعة دىوؾ"، 
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 فوُ ويعرِّ  ،41جديد بىدـ المجتمع جل القياـ بعملٍ أفراد من لذ بذديد وبرديث قػدرات الأإالػذي يهػدؼ 
العاملين وابؼوظفين في ابؼؤسسة الزيادة في انتاجين ": على انو (OECD)برنامج الأمم ابؼتحدة لإبمائي 

بينما ، "التعلم ابؼستمر وابػبرة في ضوءية التي حصلوا عليها متلبكهم ابػبرات وابؼهارات التقنية وابؼعرفلإ
رات في ستثماتسريع وتيرة زيادة الإبؼي يستهدف"جهد عا وُ نَ بأرأس ابؼاؿ الفكري  فَ أؼ البنك الدولر يعرِّ 

منظمة الأمم ابؼتحدة للطفولة  فتْ وقد عرّ  ،تعزيز الإنصاؼ والنمو الاقتصادي"البشر كماً وكيفاً من أجل 
(UNICEF َرأس ابؼاؿ البشري بأن ) ابؼتعلميناء صحَ الذي بستلكو الدولة من السكاف الأَ و "ابؼخزوف 

النمو الاقتصادي وتعزيز التنمية  جهةياتها من يسياً في تقرير امكانعاملًب رئ عد  ابؼنتجين الاكفاء، والذي يُ 
القطاعات وابؼستويات ا المحرؾ الأساسي للتنمية في بـتلف خروف على انهَ فها الآفي حين عرَ  ،42البشرية

عماؿ في بـتلف القطاعات لا بيكن إبقازىا بدوف وجود العنصر ف الأأَ  إذْ ة قتصادية والسياسيالإدارية الإ
ابؼعرفة وابػبرة وابؼهارة ابؼوجودة لدى العاملين داخل  وُ نَ أفوا رأس ابؼاؿ البشري على وبؽذا صنَ  ،البشري

منهم مساحة من ابػبرة وابؼعرفة  لكلٍّ  فَ أأي  ،فراد غير مبدعينأو أبؼنظمة ومنها سواء كانوا مبدعين ا
س ابؼاؿ البشري ىو رأ فَ أعليو يرى الباحث  ـ وتأسيساً على ما تقدَ  وبناءً  ،43مكانياتوإتتناسب مع 

ن  في ابؼؤسسة بفَ ينفراد العاملالشخصية لدى بعض الأ بؾموعة من ابؼهارات والقدرات العقلية وابؼهنية
ابؼهارات والقدرات في  ىذه ستعماؿاىم، بحيث تستطيع ابؼؤسسة بيتلكوف العلم وابؼعرفة التي بسيزىم عن غير 

 قتصادية.ستغلبؿ مواردىا الإا
 

 س الدال البشريثانياً: أهمية رأ
بؿور مهم في قيادة  عد  بقاز ويُ يق التميز والتفوؽ في الأداء والإرأس ابؼاؿ البشري أساس في برق عد  يُ 

لكوف ابؼوجودات ابؼعرفية مكسب بشين رأس ابؼاؿ البشري أحد أىم ابؼقاييس لثروة الشعوب  عد  ويُ  ،التغير

                                       
41 لعبادي، "دراسة العلبقة بين رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ الاجتماعي بحث استطلبعي لآراء عينة من التدريسيين في ىاشم فوزي ا 41

.173، ص2014، 31، العدد 10"، المجلد بؾلة الغري للعلوـ الاقتصاديةجامعة الكوفة،   
بؾلة "، 2017-2004مو الاقتصادي العراقي للمدة مرواف شاكر عبيد، علي و ربضن حسين، "برليل مؤشر رأس ابؼاؿ البشري في الن  42

 .52(، ص2020(، )36(، العدد )12، المجلد )الكوت للعلوـ الإدارية والاقتصادية
بؾلة الإدارة امير صالح عبد الربضن و حسين صالح البجاري وعمر زىير عز الدين، "تأثير رأس ابؼاؿ البشري على أداء التدقيق الداخلي"،   43

 .199، ص2021(، 38(، العدد )10المجلد )، والاقتصاد
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متنوعة ودائمة التجدد وذات قوة مؤثرة في دبيومة  بشرية في عالد اليوـ في ضوء ما بستلكو من طاقاتٍ 
 .44ابؼنظمة

 الأساسي والفعاؿ في صناعة الأىداؼ الاستاتيجية ورصد دورالرأس ابؼاؿ البشري يلعب و 
 شراؼ على العمليات الداخلية وقياس الكفاءة والقدرة فضلًب عن دورهِ وبرليل بيئة العمل ابػارجية والإ

ة عالية الأمثل للموارد البشرية لكسب ميزة تنافسي الاستعماؿية وبالتالر برقيق ابؼباشر في زيادة الإنتاج
بلبة من ابؼوارد  رأس ابؼاؿ البشري بيثلخر آ ومن جانبٍ ، 45خرين في السوؽللمؤسسة ضد ابؼنافسين الآ

ن القدرة م بتكارات التي تعززُ بداعات والإوالأفكار ابعديدة والإ البشرية التي تعمل عل تقدنً ابؼقتحات
رأس ابؼاؿ  فَ إلذ ذلك فإلية وابػارجية واضافةً ابؼؤسسة للبستجابة للمتغيرات التي بردث في بيئتها الداخ

ستثمار ابؼؤسسة في بؾاؿ التدريب والتعليم لزيادة ابػبرات وابؼهارات ومعارؼ العاملين، والتي ا البشري ىو
ىم عناصر أحد أ رأس ابؼاؿ البشري نفسوُ يعُد   السياؽ وفي، 46ي إلذ تعظيم إنتاجية ابؼؤسسة وبـرجاتهاؤدِّ تُ 

عن باقي مكونات رأس ابؼاؿ  ستاتيجية تنفرد بهاكري وذلك بؼا بستاز بو من خصائص ارأس ابؼاؿ الف
 :47تيوتتمثل ىذه الأبنية فيما يأ ،الفكري

 بػبرات والقدرات.حجر الأساس لزيادة ابؼهارات وا عد  سة التي تُ ستاتيجية التعليم للمؤساوضع  -1
 بقاز العمليات الداخلية بفاعلية وكفاءة عالية، وبرقيق القيمة ابؼقتحة للعملبء.إ -2

 ستثمار.يمة ابؼضافة ومعدؿ العائد على الإبلوغ الأىداؼ ابؼالية ابؼتمثلة في الق -6
 
 
 
 
 

                                       
، العدد بؾلة العلوـ الإدارية والاقتصاديةيعرب عدناف السعيدي، ىديل سعدوف معراج، "تطوير رأس ابؼاؿ البشري عبر بفارسات ادارتو"،   44

 .182(، ص2017(، )23(، المجلد )101)
45

 Pedrini, M., "Human Capital Convergences in Intellectual Capital and Sustainability Reports", 

Journal of Intellectual Capital, Vol. (8), No. (2) ،2007 , P 347. 
46

 Khasawneh,S، "Human capital Planning in higher Education Institutions", International Journal of 

Educational Management, Vol. )25(, No. )6( 2011 P535. 
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 ثالثاً: مكونات رأس الدال البشري
ومنهم  ده بثلبثةٍ ابؼاؿ البشري فمنهم من حد اب في برديد مكونات رأستَ ختلف الباحثوف والكُ ا

اب والباحثين في مكونات رأس تَ الكُ  راء آيبين لدناه أابعدوؿ  جاء السياؽ ىذاوفي  ،أربعةمن حدده بػ
 .48ابؼاؿ البشري

 راء الباحثنٌ حول مكونات رأس الدال البشريآ( 0جدول رقم )

اسم الكاتب/ الباحث، السنة ورقم 
 الصفحة

 ابؼاؿ البشريمكونات رأس 

Stewart (1997) فراد، الفرؽ، القيادةالأ  
Edvinsson & Malone 
(1997) 

 ابؼهارات، ابػبرات، معارؼ العاملين

(Cabraler & Real (2011  الأفكار، وابػبرات والقدرات 
عبد الربضن والبجاري وعز الدين 

(2021)  
 مهارة التميز ومهارة الابداع ومهارة التعلم

 ابؼعرفة، ابؼهارات، القدرات، القيمة (2017)معارج 
 ابؼعرفة وابؼهارة والقدرة (2016)ابؼلب، والعنزي 
 غير ملموسة بفا يصعب وصفها وعرضها وتصنيفها (2009) العنزي وصالح

 ابؼعرفة، ابؼهارة، القدرة (2017) و العموش الروساف
 عرفةالقدرات، ابؼهارات، ابؼ (2016)العنزي و ابؼلب 

 صدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على البحوث السابقةابؼ
لذ برديد مكونات رأس ابؼاؿ إلرأس ابؼاؿ البشري يقود الباحث  اف العرض السابق للمكونات الرئيسية

 :لاتيوكافي ابؼصارؼ الإسلبمية البشري 

                                       
48

 Meca, E. G., & Martinez, I. "The use of intellectual capital information in investment decisions: An 

empirical study using analyst reports". The International Journal of Accounting, 42, (2017), 57–81. 
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 عن طريقها ويستطيعوف لوفالتي بيتلكها العاممكانيات اءة: وىي بؾموعة من ابؼهارات والإالكف -1
ائف النظاـ حيز التنفيذ، وبدفهومها الواسع "الكفاءة ابؼهنية" وىي ابغالة التي ظو برريك ووضع بـتلف 

 .49بفارسات العمل أثناءبيكن عن طريقها توظيف ابؼوارد، وىي تظهر 
ولذ، ة الأجربة والتعلم ابؼستمر بالدرجىي ما يكتسبو الفرد من ابؼهارات وابػبرات عن طريق التابؼعرفة:  -2

 . 50فراد لأداء أعمابؽم بإتقافو ىو كل شيء يستحضره الأأة بالفهم بشقيّو النظري والعملي ابؼتمثل
غير ابؼادي و أبة في الفرد على الإبقاز ابؼادي و مكتسأو ذىنية طبيعية أابؼهارة: وىي مقدرة عقلية  -3

بتكار والقدرة ل والتفكير والتكييف والإى التحليمثلة ابؼهارات القدرة علأضمنية ومن  التي تكوف غالباً 
 . 51على التدريب...الخ

ىي مهارة مركبة للتأثير أو التفاعل فهي بذمع بين ابؼهارات وابؼعارؼ، أي أف ابػبرة ىي ابػبرة:  -4
 .52فرادات وابؼعارؼ ابؼتاكمة في ذىن الأبؾموعة من ابؼهار 

بتكار إعنّ إمكانية الفرد على التحليل و ي وتىم عناصر رأس ابؼاؿ البشر أدة من القدرة: وىي واح -5
متلبؾ إوابؼؤسسة كذلك في حاؿ  ناجحاً  الفردُ  يكوفَ  فْ أبصورة فعالة في  تساىمأفكار جديدة والتي 

و أة أيضا مقياس لقدرة الكياف منظم ت عدُ بداعية والتحليلية. وىي بتكارية والإالقدرات الإفراد العاملين الأ
 .53ق الأىداؼو نظاـ على برقيأفرد 

وواضح،   كبيرٍ   متابطة مع بعضها بشكلٍ ذكرىا انفاً  التي تَ أف عناصر رأس ابؼاؿ البشري ابػمسة 
الفرد رأس ماؿ  لكوفالتكامل فيما بينها ضروري كما يساىم كل عنصر من العناصر في تعزيز الآخر و 

عن وابػبرة والقدرة ابؼكتسبة ابؼهارة الكفاءات وابؼعرفة و  إفَ  رأس ماؿٍ فكري للمصرؼ، إذْ  بشري ومن ثَ 
 .54العمل والتعلم ابؼستمر بذعل الفرد قادراً على والتحسين في نوعية العمل طريق

                                       
"، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت،  ل البشري ودوره في تحقيق التنميةالاستثمار في رأس الداأمل بن أحسن ونواؿ بو ىاني، "   49

 . 67(، ص2012ماي، ) 8كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التيسير والعلوـ التجارية، جامعة 
50

  Peppard, J., & Rylander, A. Using an Intellectual Capital Perspective to Design and Implement a 

Growth Strategy: The Case of APiON. European Management Journal, 19(5), (2014). 510–525. 
رسالة ماجستير منشورة  الاستثمار في رأس الدال البشري ودروة في تحقيق استراتيجية التميز: دراسة حالة اليابان"،حاوشين بشير، " 51

  .14، ص2014دية والعلوـ التجارية وعلوـ التيسير، على الانتنت، جامعة اـ البواقي، كلية العلوـ الاقتصا
52

  Ortiz, M. M. A. "Analysis and valuation of intellectual capital according to its context". Journal of 

Intellectual Capital, 10(3), (2009), 451-482.  
53

 Vincent, L. "Differentiating Competence, Capability and Capacity". Innovating Perspectives, Vol. 

(16), No. (3), 2008., P(87). 
54
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همية والدكونات: رأس الدال الذيكلي الدفهوم، الأالدطلب الثاني  

ة الطرؽ منابؼتضَ و بيثل رأس ابؼاؿ ابؽيكلي في ابؼؤسسة البنية التحتية الساندة لرأس ابؼاؿ البشري 
رأس ابؼاؿ ابؽيكلي  ويعُدَ التنظيمية، التقانة، الإجراءات، حقوؽ ابؼلكية الفكرية، مصادر ابؼعلومات، 

في ىياكل وأنظمة وإجراءات ابؼؤسسة فهو بيثل كل  الأساس في صناعة ابؼعرفة الصربوة التي توجد عادةً 
 .قيمة ابؼؤسسة التي تتداوبؽا داخلياً 

 ل الذيكليلًا: مفهوم رأس الداأو  
رة عن معرفة صربوة اعب وىورأس ابؼاؿ ابؽيكلي ابؼكوف الرئيسي الثاني لرأس ابؼاؿ الفكري  عد  يُ 

حدود ونطاؽ ابؼنظمة يتضمن البنية التحتية  فَ أو  ،وضمنية خفية تظهر في عمليات ابؼنظمة وروتينها
شيء في ابؼنظمة يدعم العاملين في أي ىي  شمولر بشكلٍ و  ،55والفلسفة الإدارية والابداع وابؼلكية الفكرية

 يتمثل بالبنية وأداء 
ضمن تي بعد مغادرة العاملين بؽا و بقى معها حتَّ تابؼنظمة و  التي بستلكهاالتحتية الداعمة للعاملين  

جزاء ابؼادية ونظم ابغاسبات التجارية فضلًب عن البنايات والأ ختاع والعلبماتالأشياء التقليدية كبراءة الإ
رأس ابؼاؿ ابؽيكلي ىو   فَ أ ( السويدية بػدمات التأمين وابؼاليةSkandiaمؤسسة ) نتْ وقد بيَ ، 56وغيرىا

عندما يغادرىا ابؼوظفوف، ويكوف رأس ابؼاؿ ابؽيكلي ملموسا من  ابؼؤسسةرأس ماؿ فكري يبقى في  كل  
لذي يقدـ فيو اابؼكاف  على انو رأس ابؼاؿ ابؽيكلي تعريفوبيكن ، 57قبل ابؼنظمة بعكس رأس ابؼاؿ البشري

ويساعدىم  حقيقية، لذ بـرجاتٍ إكي بوولوا كافة معارفهم الضمنية لرأس ابؼاؿ البشري ل كافة  التسهيلبت
لذ إ يصلوا بؿاولتهم حتَّ  كررتْ ذا فشلوا تإفمنحهم الفرصة لتنفيذ ابؼهاـ عن طريق على التطور والتعلم 

وف وجود رأس ماؿ ىيكلي لا يعدو اف يكوف رأس ماؿ رأس ابؼاؿ الفكري بد فَ أالنجاح ابغقيقي. لذا 
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 Edvinsson, L, and sullivan, Developing A model from Managing Intellectual Capital  , European 

management Journal , , VOL)14( ،No)4(,1996, P(105). 
 لطيف عبد الرضا عطية، "رأس ابؼاؿ الفكري وإدارة ابؼعرفة العلبقة والاثر: دراسة استطلبعية لآراء عينة من مدراء ابؼصارؼ ابغكومية في  56

 .150(، ص2008(، )3(، العدد )10، المجلد )وجلة العلوـ الادارية والاقتصاديةالديوانية"، بؿافظة 
دور رأس الدــال الفكــري في إمكــانيــة إقــامــة مرتكـــــزات التصـــنيع الــرشـــــيق: دراسة في عينة من معتصػػم ىػػود محمد صالح النعمة، "  57

 .17(، ص2006، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة ابؼوصل، كلية الأداة والاقتصاد، )وى"الشركات الصناعية في لزافظة نين
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ستفادة ا وبالتالر تتقادـ وتنتهي دوف الإبشري وذلك لاف ابؼعرفة الضمنية تبقى بؿبوسة في عقوؿ حامليه
 . 58منها

انات بـططات ابؼؤسسة قواعد البي نُ ابؼصادر غير البشرية للمعرفة في ابؼؤسسات تتضمَ  كلَ   إفَ 
تكوف قيمتو بالنسبة  ستاتيجيات والعمليات والإجراءات الروتينية وأي شيءٍ اصة بالإوكتيبات الإرشاد ابػ

رأس ابؼاؿ ابؽيكلي من القيمية للمؤسسة والعمليات  أوينش ،و أكثر من القيمة ابؼاديةأأعلى  للمؤسسة
وفي  .59إلذ قيمة التطوير ابؼستقبلي والتحديد ويعكس التكيز ابػارجي والداخلي للمؤسسة بالإضافةِ 

ساسية للمؤسسة ومعرفتها الصربوة التي القدرات الأ ونَ أرأس ابؼاؿ ابؽيكلي على بيكن تعريف  نفسوُ  السياؽ
 كتبَ يُ  فْ أوبيكن  و نعرفوُ أما نستطيع التعبير عنو  حتفاظ بأنظمتها وىياكلها وىي كل  عن طريقها الإ يتم  

ت وتدابير وعمليات وأساليب وسياسات وبرامج لذ بياناإو يقاؿ ليتحوؿ وفق قواعد معينة أ نقلَ و يُ أ
وبالتالر فهو بيثل القيمة ابؼعرفية ابغقيقية التي تبقى في ابؼؤسسة وتعمل على دعم العاملين لأداء  وإجراءات،

 . 60أعمابؽم
 

 ثالثاً: أهمية رأس الدال لذيكلي
البنى  ويعُد  الفكري  بؼرتبة الثانية بين مكونات رأس ابؼاؿاتأتي أبنية رأس ابؼاؿ ابؽيكلي في 

إبداع  زيادة إمكانية ابؼؤسسة على خلقِ في وتتمثل أبنية رأس ابؼاؿ ابؽيكلي  ،الارتكازية لرأس ابؼاؿ البشري
 ،من ابػدمات والسلع يرابداع ودعم لعدد كب نًمكانية على تقدابؼعرفة وبؽا الأ لذإتكنولوجي عاـ مستند 

، وىي من ابؼصادر الرئيسية في تكوين ميزة تنافسية مستدامة 61ابؼعرفة لِّ ظلتي بؽا القابلية على التطور في او 
خصائص متمثلة في سرعة الزواؿ  ةِ بعدَ  يتمتعُ  ذْ إابػصوص وابؼعرفة على وجو العموـ التنافسية على وجو 

                                       
دراسة ميدانية في وزارة   الفاعلية التنظيمية على وفق مدخل رأس الدال الفكريإدارة الدعرفة وأثرىا فيقيس بضد سليماف، "  58 :

 .102(، ص2005لإدارة والاقتصاد، )، أطروحة دكتوراة غير منشورة، جامعة ابؼوصل، كلية االكهرباء"
دراسة استطلاعية : دور بعض مكونات رأس الدال الفكري في إقامة مرتكزات تقانة الايصاء الواسعبشار عز الدين سعد السماؾ، "  59

دارة والاقتصاد، ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة ابؼوصل، كلية الإلآراء الددراء في عدد من الشركات الصناعية في لزافظة نينوى"
 .24(، ص2008)

 -ؾبو شماؿ عبد الغنّ، زرزار العياشي، "أثر رأس ابؼاؿ ابؽيكلي على الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية بابؼديرية ابعهوية الصناعية سوناطرا  60
 .9(، ص2017(، ديسمبر)4(، العدد )6، بؾلد )بؾلة التنظيم ولعملسكيكدة"، 

61
 Lu, W. M., Wang, W. K., Tung, W. T., & Lin, F.  Capability and efficiency of intellectual capital: The 

case of fabless companies in Taiwan. Expert Systems with Applications, 37, (2010), 546–555.  
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على رأس ابؼاؿ ابؽيكلي استثمار بعيد الأمد وذو تأثير شمولر  ويعُد  ، بالاستعماؿوعدـ التجسيد والتزايد 
 :63فيما يرى البعض اف أبنية رأس ابؼاؿ ابؽيكلي تتجلى في أربع نقاط وىي ،62ابؼؤسسة

لذ برقيق النوعية العالية بالكلفة إسين العمليات التشغيلية ابؽادفة بر في ضوءبرقيق التفوؽ التشغيلي  -1
 ابؼنخفضة.

 دات ابؼادية والإدارية.ستفادة القصوى من طاقة ابؼوجو زمن دورة العمليات الداخلية والإ خفض -2
 ابؼورد. ستعماؿاسراؼ في إو أطاؿ إعدوف أي برسين تدفق الإنتاج بسرعة  -3
 رفع جدوى مستوى الإنتاج وخفض نسبة التلف.-4

 

 ثانياً: مكونات رأس الدال الذيكل

غير بعدـ ثباتها وعدـ وحدتها فهي تت اً أس ابؼاؿ الفكري كما رأينا سابقتتميز ابؼفاىيم ابؼتعلقة بر 
 فتات بـتلفة، لذا بقد أفَ  أثناء نفسوُ  الباحثلدى  بزتلفَ  ، وبيكن أفْ باحثٍ  حسب وجهة نظر كلِّ 

يكلي وفي ابؼقابل كاف في برديد العناصر ابؼكونة لرأس ابؼاؿ ابؽىناؾ عدة تصنيفات بؼكونات رأس ابؼاؿ 
مة بعد ة التي تبقى في ابؼنظَ مكونات رأس ابؼاؿ ابؽيكلي ىي الأصوؿ الفكري فَ أتفاؽ على إىناؾ شبو 

لذ إمكونات رأس ابؼاؿ ابؽيكلي  فَ ( صنَ 2008في دراسة قاـ بها )عطية عاـ  .64خروج العماؿ منها
 :65مكونات رئيسية وىي ةِ ثلبث
 لذ بـرجات.إ ابؼدخلبتالعمليات التنظيمية: وتتمثل بتحويل  -1
ير ابؼلموسة ابؼتمثلة بابؼواىب ابؼلكية الفكرية وابؼوجودات غ ابؼتضمنةرأس ابؼاؿ الإبداعي:  -2

 والقدرات.
 ادية.ابؼغير جودات ابؼادية و البنية التحتية: وىي بصيع ابؼو  -3

                                       
ميدانية بمديرية الإدارة المحلية لولاية دراسة : دور رأس الدال الذيكلي في تحسنٌ أداء العاملنٌلعمارة العيد، جلبؿ عبد الكرنً،   62

  .19، ص2019، رسالة ابؼاجستير غير منشورة، جامعة محمد بوضياؼ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التيسير، الدسيلة
فرع جنرال   -لدراسة حالة مؤسسة صناعة الكواب: دور رأس الدال الفكري في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسةالبريش زىرة،   63

، 2013كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التيسير،   جامعة محمد بوضياؼ، ، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت،بسكرة -كابل
 .41ص

64
 Andriessen, D. “Designing and Testing an OD Intervention: Reporting Intellectual Capital to Develop 

Organizations”. Journal of Applied Behavioral Science, 43, (2017), 89-107.  
65

  Beattie, V., & Thomson, S. J.  “Lifting the lid on the use of content analysis to investigate intellectual 

capital disclosures”. Accounting Forum, 31, (2017), 129–163.  
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رأس ابؼاؿ ابؽيكلي يتكوف من أربعة  فَ أفي دراسة لو بجامعة ابؼوصل على  (2008بينما عرض )النعمة، 
 :66عناصر وىي

 ت بدا فيها ابؼنتجات وابػدمات خرجاتصالات ، صنع القرارات ، وابؼالنظم: وتعنّ ابؼعلومات والإ
 س ابؼاؿ أور 

  عضاء ابؼؤسسة والعلبقات بينهما .أوليات التي تعرؼ مواقع ابؽيكل: وتعنّ ترتيب ابؼسؤ 
  لتحقيق تلك الغايات. تستعملهاالاستاتيجية: وتعنّ غايات ابؼؤسسة والوسائل التي 
  مة.ابؼنظَ فراد أفكار وآراء وقيم ومباء أالثقافة ابؼنظمية: وتشمل 

ة في يتعمل الثقافة ابؼؤسس إذْ  ستاتيجية،صلة قوية بين ثقافة ابؼؤسسة والإلذ وجود إيضاً أوأشار 
ابؼؤسسة، وبذلك تساىم في تشكيل  فكار ابؼوجودة في بيئةة بصفة مرشح )فلت( للتصورات والأالبداي

في دراسة ( 2005)سليماف،  صنف نفسو وفي السياؽ ،67ستاتيجيات الاعماؿ التي تتبناىا ابؼؤسساتا
 : 68مكونات رئيسية ىي ةِ لذ أربعإ يقسم رأس ابؼاؿ ابؽيكلي فَ لو أ
 لذ بـرجات.إلتي تقوـ بدورىا برويل ابؼدخلبت العمليات التنظيمية: ا (1
 ابؼلكية الفكرية.  (2
 لموسة.ابؼغير التي بسثل ابؼوجودات ابؼلموسة البنية التحتية:  (3
لذ إخر ينسبونها لذ رأس ابؼاؿ البشري والقسم الآإالباحثين ينسبونها  خيرة قسم منالأبداع: وىذه الأ (4

 رأس ابؼاؿ ابؽيكلي. 
تتكوف من  سلبميةالإ رأس ابؼاؿ ابؽيكلي في ابؼصارؼ فَ أ يرى الباحثُ عليو  لذ ما سبق وتأسيساً ستناداً إا

 :69ةعناصر رئيس بطسة
  نُ ساـ الداخلية ابؼختلفة للمؤسسة، وتتضمَ الذي بودد الإدارات والأقابؽيكل التنظيمي: وىو الإطار 

 فاعلية نظاـ الرقابة ووضوح العلبقة بين العاملين في ابؼستويات الإدارية ابؼختلفة.

                                       
لزافظة  دور رأس الدــال الفكــري في إمكــانيــة إقــامــة مرتكـــــزات التصـــنيع الــرشـــــيق: دراسة في عينة من الشركات الصناعية في“الح النعمة، معتصػػم ىػػود محمد ص  66

 .17، ص)2006(، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة ابؼوصل، كلية الإدارة والاقتصاد، ”نينوى
67

 Asonitis, S., & Kostagiolas, P. A.” An analytic hierarchy approach for intellectual capital: Evidence 

for the Greek central public libraries”. Library Management, 31(3), (2013) 145-161.  
68

  Bukh, P.N., Larsen, H.T., & Mouritsen, J.” Constructing intellectual capital statements”. 

Scandinavian Journal of Management, 17, (2011), 87-108.   
69

 Bontis, N. “Assessing knowledge assets: a review of the models used to measure intellectual capital”. 

International Journal of Management Reviews, 3(1), (2011), 41–60.   
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  :عاملين مع الطرؽ ابغديثة وابؼبتكرة في بناء ثقافة ابؼؤسسة وتوافق ال نُ وتتضمَ الثقافة التنظيمية
 .خل ابؼؤسسةداالتطورات والتحديثات 

 وتتضمن درجة جودة ابؼنتوج، ومدى فعالية وكفاءة العمليات التشغيلية، آجاؿ الإدارية:  العمليات
 إبقاز الأعماؿ، وبـتلف الأنشطة.

  لموسةابؼغير تشمل بصيع ابؼوجودات ابؼلموسة و البنية التحتية: و. 
  ِّواىب نة ابؼلكية الفكرية وابؼوجودات غير ابؼلموسة ابؼتمثلة بابؼرأس ابؼاؿ الإبداعي: ابؼتضم

 .70والقدرات

ية والدكوناتهموالأ ال الزبائني الدفهومالدثالث: رأس الدطلب ال  

عن علبقات  رأس ابؼاؿ الزبائنّ ابؼكوف الثالث من مكونات رأس ابؼاؿ الفكري وىو يعبرُِّ  لُ بيثِّ 
ت يضاً ابغجر الأساس لنشاطاأ لُ ابؼؤسسة مع الأطراؼ ابػارجية ابؼختلفة التي تتعامل معهم وتشكِّ 

حقيقة متمثلة بعلبقات  لذ قيمةٍ إفي برويل رأس ابؼاؿ الفكري  يبرز أبنيتوُ  ذْ إابؼؤسسة في البيئة التنافسية، 
ك يطلق عليو رأس ابؼاؿ ابؼؤسسة مع بؿيط ابؼؤسسة ابػارجي من الزبائن وابؼوردين والمجهزين، وكذل

 .71و رأس ابؼاؿ ابػارجيأالعلبقات 
 ئنيلًا: مفهوم رأس الدال الزبااو  
بعلبقات ابؼؤسسة مع المحيط ابػارجي  لُ العنصر الذي يكوف خارج ابؼؤسسة ويتمثِّ رأس ابؼاؿ ابؽيكلي  لُ بيثِّ 

الذي بيثل عملبء ابؼؤسسة ابغاليين والمحتملين ويشمل رضا الزبائن وولائهم وقوة ارتباطهم في ابؼؤسسة، 
ىا ىي السمعة ابغسنة وابؼصداقية وولاء مصادر  ىيمة ابؼؤسسة والتي تكوف أىم وأقو ويعمل على تعزيز ق

سسة على راً إبهابياً على قدرة ابؼؤ ولاء العملبء رضاىم مؤشِّ  عد  يُ  إذْ لعميل ونوعية ابػدمة ابؼقدمة، وقناعة ا
حتفاظ ابؼؤسسة بعملبئها برقق ميزة أ حاجات ورغبات الزبائن، كما أفَ  مد جسور التعاوف وإشباع

                                       
70

 Cabrilo, S., Uzelac, Z., & Cosic, I. “Researching indicators of organizational intellectual capital in 

Serbia”. Journal of Intellectual Capital, 10(4), (2019), 573-587.  

 
71

 Chang, L., & Birkett, B. “Managing intellectual capital in a professional service firm: exploring the 

creativity–productivity paradox”. Management Accounting Research, 15, (2014), 7–31.   
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يعتبر تعريف خبراء و ، 72ية إلذ توليد قيمة مضافة للمؤسسةرات الفكرية ابؼؤدِّ تنافسية تتمثل بتعزيز القد
يرى ابؼعهد اف رأس ابؼاؿ الزبائنّ ىو  إذْ  ،تعاريف تداولاً من أكثر ال 1988)معهد العلوـ التسويقية( عاـ 

تي قامت و الزبائن مع العلبمة التجارية وأفرع توزيعها والشركات الأت ابؼستهلكين بؾموعة من سلوكيا
ا بيكن برقيقو على بفَ أبرقيق مبيعات وىوامش ابؼنتجات ذات ابعودة العالية من  نُ بتصنيع ابؼنتج، والتي بسكِّ 

اب والباحثين تَ ويسمى رأس ابؼاؿ الزبائنّ عند بعض الكُ  ،73دوف ذكر اسم الشركة أو العلبمة التجارية
مات وابؼسابنين والابرادات الصناعية ن وابؼوردين وابؼنظَ رضا الزبائ نُ وتتضمَ  و الزبائنّأبرأس ابؼاؿ ابػارجي 

فيما تذىب  .74والشركات والتحالفات، وتكوف قيمة مضافة للمؤسسة ومعمرة بؼدة طويلة وبيكن تدوينها
تتحدد قيمة ابؼؤسسة  س ابؼاؿ الزبائنّ ذو قسمين خارجي وداخلي، إذْ أر  فَ ألذ إبعض الباحثين  نظرِ  وجهةُ 

ابػارجيين )ابؼستفيدين خدمات   ْـأخليين )موارد ابؼؤسسة البشرية( ا بزبائنها سواء كانوا الداوفقاً لعلبقته
راً ابهابياً على إمكانية ابؼؤسسة في كسب ولائهم وإشباع مؤشِّ  عد  ولاء الزبائن و رضاىم يُ  فَ أ ابؼؤسسة(، إذْ 

زبائنها برقق مزايا تنافسية تتمثل بتعزيز برتفظ على ب فَ أم، كما واف ابؼؤسسة التي تستطيع رغباتهم وحاجاته
س ابؼاؿ الزبائنّ أالمحافظة على ر  فَ أ بهاد القيمة ابؼضافة للمؤسسة، إذْ إي إلذ ؤدِّ الامكانيات الفكرية التي تُ 

الداخلي يستوجب جهوداً حثيثة من قبل إدارة ابؼوارد البشرية وذلك في إعداد برامج ودورات لتطوير 
مفهوـ رأس ابؼاؿ الزبائنّ بيثل العلبقات  فَ أ يرى الباحثُ بناءاً على ماتقدـ  ،75ابؼػوارد وبرفيز وصيانػة ىذه

ابػارجية التي تقيمها ابؼؤسسة مع الزبائن ىي نتاج للعلبقات الداخلية بؽا، وبعبارة أكثر دقة ىي وليدة 
خل ينتج طرؽ ووسائل عن للعلبقات ابؼتداخلة بين رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي، واف ىذا التدا

 طريقها تبنى العلبقات مع البيئة ابػارجي للمؤسسة.
 

 

                                       
دور راس ابؼاؿ الفكري في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارؼ الإسلبمية الأردنية: دراسة حالة “منار تيسير بطاينة وثامر علي النويراف،   72

 .81، ص)2020((، 2(، العدد )5) ابؼتقدمة المجلد بؾلة البحوث الاقتصادية، ”البنك الإسلبمي الأردف
العلبقة بين رأس ابؼاؿ الزابئنّ وابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ من منظور عينة من أداري ابؼتعاملين ببلدية “فودي محمد الأمين،   73

 . 20، ص)2018(دية وعلوـ التيسير،، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد بو ضياؼ، كلية العلوـ الاقتصا”ابؼسيلة
أثر مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في ابعاد ابؼنظمة ابؼتعلمة: دراسة ميدانية لآراء ابؼلبكات التدريسية في كلية “فارس يونس شمس الدين،   74

 .356، ص)2021(، 1(/ ج14(، العدد )17، المجلد )بؾلة تكريت للعلوـ الإدارة والاقتصادية، ”الإدارة والاقتصاد جامعة دىوؾ
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 ثالثاً: أهمية رأس الدال الزبائني
 : 76تيأبنية رأس ابؼاؿ الزبائنّ فيما يأل تتمثَ         

لذ أسواؽ جديدة وإبهاد منتجات إع مثل الدخوؿ برقيق التميز والتفوؽ عن طريق التطوير والابدا  -1
 حديثة.

 كسب زبائن جدد للمؤسسة.  -2
 زيادة قيمة الزبائن عن طريق إدارة عمليات الزبائن، وتوطيد العلبقة بين ابؼؤسسة والزبوف. -3
 ستجابة لطلبات الزبوف.و ابؼنتج وسرعة الإأو قات تسليم ابػدمة أتقليل  -4
تكوين علبقات  عن طريقمع بؾتمع البيئة ابػارجية العمل على بناء شراكات جديدة للمؤسسة  -5

 .نفسوُ  المجاؿرة مع ابؼؤسسات التي تعمل في حقيقية ومؤث
 ثانياً: مكونات رأس الدال الزبائني

 ابؼؤسسة وبيئتها ابػارجيةبين عكس طبيعة العلبقة التي تربط ت ابؼرأة التي رأس ابؼاؿ الزبائنّ يعُد  
 :77يتكوف منرأس ابؼاؿ الزبائنّ  مكونات فَ أ ابتَ غلب الباحثوف والكُ أ دَ ومن ىذا ابؼنطلق حدَ 

 .العلبقة مع الزبائن -1
 .العلبقة مع ابؼوردين -2
حيث يرى   و،نفس المجاؿ ستاتيجية التي تقيمو ابؼؤسسة مع ابؼؤسسات العاملة فيالتحالفات الإ -3

 :78ابؼاؿ الزبائنّ ىي كالآتي البعض اف مكونات رأس
، ةٍ واحد ةٍ  تلبية حاجات ورغبات الزبوف بؼر اح ابؼؤسسة فيرضا الزبوف نتيجة لنج عد  يُ  رضا الزبون: -1

 فَ أا تقدـ بفَ  يتبيَنُ ع ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة، فهذا بودث عندما تتطابق توقعات وتصورات الزبوف م
الرضا حالة نفسية ظرفية موقفيو تتقلب وتتغير من حيث الطبيعة والشدة بحسب تغير العلبقة بين الزبوف 

 سة.وابؼؤس
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ولاء الزبوف بػتوجو العميل  لُ ولاء الزبوف ابغجر الأساس في بقاح ابؼؤسسة ويتمثِّ  عد  يُ ولاء الزبون:  -2
و ىي أعينة والإخلبص بؽا والتمسك بها، و علبمة بذارية مأبهابية وفعالة بكو مؤسسة بؿددة، إ بصورةٍ 

يجة للنجاح ابؼستمر للمؤسسة في تلبية و علبمة بذارية نتأجاه مؤسسة إنفسية ابؼرضية للزبوف الة الابغ
 رغبات وحاجات الزبوف.

 فَ أة فعالة للتفوؽ على ابؼنافسين، و العلبقة القوية بين الزبائن وابؼؤسسة ميز  عد  تُ  حتفاظ بالزبون:الإ -3
ظ الة في بناء ىذه العلبقة والاحتفاتقدنً منتجات ذات جودة عالية تعد أحد الأدوات الأساسية والفعَ 

التواصل الفعاؿ مع الزبائن لتحقيق رضاىم وضماف ولائهم ويطلق على  عن طريقا، وتنشأ ىذه العلبقة به
 ىذا الأسلوب "إدارة العلبقة مع الزبائن".

 :79مكونات أساسية وىي بؾموعةِ لذ إ تصنيفو رأس ماؿ الزبائن بيكن فَ ويرى آخروف أ
 :زبائن، وقاعدة بيانات الزبائن، وتوفير ابؼعرفة وتشمل القدرة على معرفة حاجة ال القدرات التسويقية

 اللبزمة بػدمة الزبائن.
 :لذ عدد العملبء، بناء قنوات إ السوؽ، الوحدات التي ت بيعها حصة ابؼؤسسة في كثافة السوق

 للتوزيع والبيع، بظعة العلبمة التجارية.
 :حجم الاستثمار في رأس حجم كسب الزبائن ابعدد، حجم خسارة الزبائن ابغاليين،  ولاء الزبون

 .80ابؼاؿ العلبقاتي، رضا الزبائن، شكاوى الزبائن
 يرى الباحث ان مكونات رأس الدال الزبائني في الدصارف الإسلامية ىي:لى ما سبق تناداً إاس
 العلبقة مع الزبائن: وتشمل رضا الزبائن وولائهم والاحتفاظ بهم. (1
 لشركات وموردي خدمات التنظيف والانتنت.العلبقة مع ابؼوردين: ويشمل موردي الأمواؿ وا (2
 القدرات التسويقية: وتتضمن ابؼهارات في تسويق ابػدمة ابؼقدمة للزبائن. (3
 .التحالفات الاستاتيجية مع ابؼؤسسات ابؼماثلة (4
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 ادواره.و  تنميتو الدبحث الثالث: إدارة رأس الدال الفكري،

كونات رأس ابؼاؿ الفكري، ولأبنية ىذا تواصلًب مع ما ت برديده من مفهوـ وأبنية وخصائص وم
وتنمية وادوار وجد الباحث من ابؼناسب تقدنً عرض مبسط لإدارة  واستناداً الذ الدراسات السابقة ابؼتغير

 .رأس ابؼاؿ الفكري

ل: إدارة رأس الدال الفكريالدطلب الأو    

رأس ابؼاؿ الفكري  فَ أ :إف إدارة رأس ابؼاؿ الفكري عملية ليست سهلة لعدد من الأسباب منها
يتألف من الكثير من العوامل ابؼختلفة وابؼتنوعة التي تكوف غير ملموسة ولذلك يكوف من الصعب 

بادئ ونظم ماب تَ ـ الكثير من الباحثين والكُ قدَ ، فمنذ تسعينيات القرف ابؼاضي دارتهاالسيطرة عليها وإ
ستاتيجية النجاح في اا نهَ أ يرى البعضُ  إذْ  ،81أساسية تعتمد عليها ابؼؤسسة لإدارة رأس ابؼاؿ الفكري

ة في ابؼوارد البشرية، حتّ ابؼستقبل والتي تعزز الثروة الفكرية والقدرات وابؼهرات والأفكار الإبداعية ابؼوجود
و صدر ألذ أرباح إوبرويلها  تنميتها ومضاعفتها ضوء فيعلى قيمة منها أستخلبص استثمارىا و ابيكن 

 للتنافسية.
 : مبادئ إدارة رأس الدال الفكريلاً و  أ

 :82ىينقاط رئيسة  ري بيكن حصرىا في بطسِ اف ابؼبادئ الأساسية لادارة رأس ابؼاؿ الفك
جل أابؼاؿ الفكري لصالح ابؼؤسسة من  عماؿ النابذة من رأسفادة قدر الإمكاف من الأفكار والأستالإ -1

 ابؼدى البعيد. على اية مع زبائنها ومستخدميها وبؾهزيهترسيخ العلبقات الودِّ 
عات خاصة للتعليم، نشاء شبكة من ابؼعلومات الداخلية، وتكوين فرؽ وبصاإتوفير ابؼواد التي تساعد في  -2

 ىتماماتهم.إبؼعلومات وابؼهارات وابؼعارؼ في ما بينحهم ابؼزيد من ا ستعماؿ كلِّ والسماح بؽم با
د وىذا ىو سر بقاح لين بطرح الأفكار دوف تردعدـ ابؼبالغة في إدارة ابؼعرفة الفكرية، والسماح للعام -3

 ر برأس ابؼاؿ الفكري في ابؼؤسسة.ستثماالادارة في الإ
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ضرورة اكماؿ ىيكلة رأس ابؼاؿ الفكري، وذلك عن طريق بززين البيانات داخل نظاـ بؿكم بحيث  -4
 يسهل للعاملين الرجوع اليو عند ابغاجة.

أحد ابؼبادئ الأساسية في الإدارة  يعُد  ىي بحاجة اليها، وىذا  لذ ابؼواقع التيإتوجيو ابؼعلومات الضرورية  -5
 .83الفعالة لرأس ابؼاؿ الفكري

 ثانيا: نموذج إدارة رأس الدال الفكري 
الأوائل الكثير من النماذج حوؿ موضوع إدارة رأس ابؼاؿ الفكري ومن  والباحثوف ابُ تَ ـ الكُ قدَ 

 بطسيتألف من  والذي لإدارة رأس ابؼاؿ الفكري (Daniel)ختار الباحث بموذج ه النماذج اىذ
  :84تيخطوات وىي كالآ

البدء بالاستاتيجية: برديد الدور الفعاؿ للمعرفة في العمل، وإبراز أبنية الاستثمار في رأس ابؼاؿ  -1
 الفكري في تطوير ابؼنتجات.

م طبيعة البيئة التنافسية لرأس تقييم استاتيجيات ابؼنافسين: تقييم ابؼوجودات الفكرية للمنافسين، وفه -2
 ابؼاؿ الفكري. 

 ين تعود؟ألذ إ؟ ماذا بسلك؟ تستعملفتح ملف خاص بابؼوجودات الفكرية: ماذا  -3
تقييم بفتلكات ابؼؤسسة من ابؼوجودات الفكرية وماذا برتاج لتنميتها: عن طريق ىذه ابػطوة يتم  -4

ناء التقييم وبرديد رأس ابؼاؿ الفكري ابؼطلب بؼليء ثأت الفكرية التي بستلكها ابؼؤسسة تعظيم ابؼوجودا
 الثغرات الاستاتيجية وذلك بؼواجهة التحديات لإدامة ابؼيزة التنافسية.

بذميع ملف ابؼعرفة وتكرار العملية: في ىذه ابػطوة يتم تصنيف ابؼوجودات الفكرية حسب أبنيتها  -4
 .85وقيمتها
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 كيفية إدارة رأس الدال الفكري:   ثالثاً:
لذ مستويات عالية، ينبغي على ابؼؤسسة البدئ إل ابؼخرجات من رأس ابؼاؿ الفكري لكي تص

، والتي م على تبادؿ ابؼعلومات وابؼعرفةخرين معرفتهم وحثه وجهة نظرىا فيما بىص مشاركة الآبتغيير
تلكات ة أبشن بفتغير وجهات نظر مؤسساتهم بالصورة التي بذعل من ابؼوجودات الفكريبدورىا تقوـ ب

ساسية الأعناصر ال من بؾموعة وىناؾ ،86لذ التخلي عن ابؽياكل التنظيمية التقليديةإابؼؤسسة وتدفعهم 
 :87تقوـ عليها إدارة رأس ابؼاؿ الفكري وتتمثل فيالتي 

الاستكشاؼ الاستاتيجي: وتشمل برديد ابؼصادر الأساسية للمعرفة وبؾالاتها من جانب استاتيجي  -1
 مع موارد ابؼعرفة.وتنمية التعامل 

 بسكين التعليم: وتتضمن تهيئة الظروؼ ابؼلبئمة لشجيع وبرفيز التاكم ابؼعرفي. -2
 ويشير إلذ خلق ابغوافز ابؼرتبطة بالتعليم والتاكم ابؼعرفي.برفيز التعليم:  -3
والتوثيق بناء الذاكرة ابؼؤسسية: ويتضمن التوجو بكو تنمية طرؽ واليات الرصد والتحقيق والتسجيل  -4

 والاستجاع والاختزاف والاستجاع للمعرفة ابؼتاكمة والتعليم. 
عرفي والاتصاؿ عبد ابعماعات برفيز ابؼشاركة ابؼؤسسية: يوجو بكو تطوير اليات ميسرة للتفاعل ابؼ -5

 فراد وابؼستويات. والأ
 .88ابؼعرفيترسيخ ابؼخزوف ابؼعرفي: ويشير إلذ تقييد وجرد مكونات رأس ابؼاؿ الفكري  -7
 بث ابؼعرفة: وتتضمن تنمية آليات ووسائل جديدة لبث ابؼعرفة ونشرىا وتوزيعها. -8
تنمية القيمة ابؼعرفية: وتشير إلذ تطوير وتوفير المجالات والفرص لتطبيق وتوظيف ابؼعرفة ابؼتاكمة لتنمية  -9

 وخلق القيمة وبرسين الأداء التنظيمي.
 تقييم توابع ونتائج تطبيق ابؼعرفة في ابؼؤسسة.تقييم النواتج ابؼعرفية: وتشمل  -10
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  رأس الدال الفكري تنميةالثاني:  الدطلب

 ُ مفهوـ تنمية رأس ابؼاؿ الفكري عن النفقات وابعهود ابؼبذولة من قبل ابؼؤسسة بهدؼ تنمية  يعبرِّ
ستغلببؽا او  ارؼ ووضعها في ابؼواضع الصحيحةتطوير ابؼع عن طريقلأصوؿ غير ابؼلموسة فيها، وتطوير ا

لذ استثمارات  إبؼاؿ الفكري نتاج بؼتابعة برتاج تنمية رأس ا عدّ بيكن  نفسوُ  وعلى السياؽشكل الأمثل لبا
خطوات وعلى النحو  ةِ عدَ  عن طريقتنمية رأس ابؼاؿ الفكري  فتات زمنية طويل، وبيكنُ  فيكبيرة وتتم 

 :89تيالآ
ابعهود التي تبذبؽا ابؼؤسسة في البحث في ضوء عد لفكري: تتجلى أبنية ىذا البرأس ابؼاؿ ا ستقطابا -1

ابؼلبئمة بعذب أصحاب  الظروؼلذ توفير إات وابؼهارات العالية، بالإضافة ابػبر  لأصحابوالتحري 
 توفير احتياجاتهم الاجتماعية والاقتصادية. في ضوءبؼهارات وابػبرات العالية ا

ستاتيجية اميزة تنافسية  لكونهانظومة ابؼعرفة غير كافية امتلبؾ ابؼؤسسة بؼ عد  ابؼاؿ الفكري: يُ تنشيط رأس  -2
مع ابؼتغيرات في بيئة العمل، مالد يتم تفعيل ىذه ابؼعارؼ وابؼهارات ووضعها  والتأقلمبؽا القدرة على النمو 

مواضع تنفيذية ذو طابع مرف لو القابلية على التدفق السلس للمعرفة بين ابؼستويات التنظيمية ابؼختلفة في 
 ابؼؤسسة، بدا يتماشى مع متغيرات ومستجدات البيئة الداخلية وابػارجة.

خذىا ابؼؤسسة لصناعة رأس التي تتَ  جراءاتىذا البعد السياسات والإ نُ صناعة رأس ابؼاؿ الفكري: يتضمَ  -3
 باع بعض الإجراءات ابؼنهجية مثل الدورات التدريبية والبرامجتِّ إبؽا الفكري ابػاص، وذلك عن طريق ما

فراد العاملين بدا يساعد في خلق نسيج معرفي بين الأ ةجتماعيالإ العلبقاتوتنمية قدرات العاملين وبرامج 
 خاص بابؼنظمة.

خذىا إدارة ابؼؤسسة لذ السياسات والإجراءات التي تتَ إس ابؼاؿ الفكري: يشير ىذا البعد المحافظة على رأ -4
ىو التحفيز ابؼادي  أبرزىاة أساليب عدَ  من خلبؿ بغية المحافظة على بـزونها من رأس مابؽا الفكري

ة بدا يتماشى مع فراد ابؼؤسسَ أجتماعية والتعليم التنظيمي بين وابؼعنوي والتدريب وتنمية العلبقات الا
 مصالح العمل داخل ابؼؤسسة.
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أس مابؽا على ر  الاىتماـ بالزبوف: يعكس ىذا البعد الأساليب والطرؽ التي تتبعها ابؼؤسسة في المحافظة -5
 .90لذ مقتحاتهم بعين الاعتبارإبائن وتطلعاتهم وحاجاتهم والنظر ىتماـ بالز الإ عن طريقالعلبقاتي 

 

 

 تنمية رأس ابؼاؿ الفكري( 2الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 91بالاعتماد علىمن اعداد الباحث  الشكل ابؼصدر:

الثالث: أدوار رأس الدال الفكري الدطلب  

لدور من ابؼواضيع ابؼستمدة من علم الاجتماع، فهو بدعناه العاـ يعنّ ذلك النمط موضوع ا عد  يُ 
 ،خرينالآ نُ تتضمَ  نشطةٍ أو  عماؿٍ أبو من  ما يقو ُـ أثناء معينٍ  من الأفعاؿ التي يتوقع حدوثها من شخصٍ 

اعل مع يتف إذْ جتماعي الإفابؼنشأ الأساسي للدور ىو نتيجة للمكانة التي يشغلها الشخص في البناء 
سوؼ  وُ نَ إفخرين في ابؼؤسسة، عمالو مع الآأالشخص من تنسيق  نُ ، ولكي يتمكَ الأشخاص في بؿيطوِ 

                                       
90 Kim, T, Yoo, J. J. E., & Lee, G. “The HOINCAP scale: measuring intellectual capital 

in the hotel industry”. The Service Industries Journal, First published on: 28 
September (2010) (I First).  

91 Martin, W. J. (2000). “Approaches to the measurement of the impact of knowledge 
management programmes”. Journal of Information Science, 26(21),(2007), 21-27.   

استمطاب رأس 

 المال الفكري

 رأس المال الفكري

المحافظة على 

رأس المال 

 

تنشٌط رأس المال  الاهتمام بالزبون

 الفكري

صناعة رأس 

 المال الفكري
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بيكن برديد على ما سبق  وبناءً  .92استكشاؼ سلوكهم للتفاعل معهم عن طريقهايستطيع  بوتاج طريقةً 
 :93تيوعلى النحو الآدورين رئيسيين لرأس ابؼاؿ الفكري 

 ية:تالآالدمارسات  مُّ ضاعية: وتدوار دفأ -1
 أ. بضاية ابػدمات وابؼنتجات ابؼتولدة من الابداع في رأس ابؼاؿ الفكري للمؤسسة.

 ب. بضاية حرية الابداع والتصميم.
 جػ. تقليل الصراع وبذنب رفع الدعاوى

 ة:تيالذجومية: وتشمل الدمارسات الاالأدوار  -2
لذ انتاج منتجات وخدمات إاؿ الفكري التي تؤدي عات رأس ابؼابدا أ. انتاج العائد، وذلك عن طريق:

 ابؼلكية الفكرية للمؤسسة.، و جديدة
 .ابتكار مقاييس جديدة للؤسواؽ ومنتجات وابػدمات -ب
 تهيئة الإمكانيات ابؼناسبة لاختاؽ تكنولوجيا ابؼنافسين في السوؽ. -جػ
 ة.لذ الأسواؽ ابعديدإالة للدخوؿ برديد اليات فع -د
 .94اتيجيات جديدة تعيق دخوؿ ابؼنافسين ابعددبناء است  -ىػ
 
 

 

 

 

 

 

                                       
 .57مصدر سابق، ص، ”رأس الدال الفكري ودوره في تحقيق الديزة التنافسية“شعباف،   92
 .157، مصدر سابق، ص”إدارة رأس الدال الفكري في منظمات الاعمال“العنزي، صالح،   93

94
 Luo, X. R., Koput, K. W., & Powell, W. W. “Intellectual capital or signal? The effects of scientists 

on alliance formation in knowledge-intensive industries”. Research Policy, 38, (2009), 1313–1325.   
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 ( يبين أدوار رأس ابؼاؿ الفكري في ابؼؤسسة3الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 .157ص، عمالمات الأإدارة رأس الدال الفكري في منظ  العنزي، صالح، ابؼصدر: 
 

 وقياسو يرأس الدال الفكر  ستثمار فيالإ: رابعالدبحث ال

معتمدة لقياس قيم ابؼعرفة لفهم كيف يقيم الأداء  اً قارُ بهدوا طُ  ابؼنظمات أفْ  وبواوؿ مدير   
ستاتيجية، ستثمارات الإقتصاد ابؼعرفة ويدخل في سرب الإإلاستثمار في ابؼعرفة ليواكب عصر ابؼستقبلي و 

دارة أفضل للموارد غير ابؼلموسة والتي تقرر ابؼتغيرين في رأس ابؼاؿ الفكري يساعداف ابؼديرين لإ ىذينِ  فَ إ ذْ إ
 .مات أو فشلهابقاح ابؼنظَ 

 

 

 
أدوار رأس ابؼاؿ 

 الفكري

 أدوار ىجومية

 أدوار دفاعية

الإمكانيات تهيئة
لذ إالدخوؿ  ابؼناسبة

 السوؽ

فسينإعاقة ابؼنا  

 الابتكارات

 انتاج العائد

 بضاية ابػدمات
 بضاية الابداع

 تقليل الصراع



   

 70 

ستثمار في رأس الدال الفكريل: الإالدطلب الأو    

 إذْ ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري أحد أىم ابؼفاىيم ابغديثة التي دخلت الذ بيئة الاعماؿ، لإا لُ بيثِّ 
 ٍـ يع العمليات داخل بيئة العمل بشكلٍ المحرؾ الرئيسي بعم وُ نَ أفي  ى أبنيتوُ تتجلَ   ة بشكلٍ وداخل ابؼؤسسَ  عا

كتشاؼ بـزونها ابؼعرفي ورأس إتعمل على  لكيمن الضروريات ابغتمية للمؤسسة خاص، وىو ما أصبح 
ستثماره بأشكل وطرؽ بـتلفة تتوافق مع بيئتها، وكذلك العمل على إبهاد االعمل على و مابؽا الفكري 

ابؼؤسسات بذلت جهود حثيثة  فَ أ( Stewartق التي بروؿ دوف استثماره، ويعتقد )ابغلوؿ اما العوائ
لكي تستثمر في ابؼعرفة فلقد كانت تستنسخ وتؤشر أفضل ابؼمارسات، ومن اجل الوصوؿ الذ مرحلة 
الاستثمار ابغقيقي في رأس ابؼاؿ الفكري يتوجب البدء بتحديد ابؼشاكل وطرح الأسئلة بشأف بـزوف ابؼعرفة 
في ابؼؤسسة ويرى اف ابؼؤسسات التي تتصف بالنجاح ىي تلك التي تستثمر بدا تعرفو وتنقل تلك ابؼعرفة 

ىذه ابؼعرفة للبستفادة في العملية الإنتاجية وفي ابػدمات والسلع وبذديد  وتستعملعبر قنوات ابؼؤسسة 
 .95ابؼنظمة نفسها

 

 ستثمار في رأس الدال مفهوم الإ أولًا:
بزصيصها من قبل ابؼؤسسة لإنشاء  ابؼوارد ابؼالية التي يتم   وُ نَ أعلى  عا ٍـ ثمار بشكلٍ ستالإ ؼُ عرَ يُ 

بهدؼ  حاضرةٍ  ابغجز على أرصدةٍ  وُ بؿددة، أي أنَ  زمنيةٍ  ةٍ مدَ  فيتنفيذه  ستثماري مقتح يتم  ا مشروعٍ 
ستثمار في رأس ا الإمَ أ ،96أوفر أو زيادة مستقبلي في قيمة رأس ابؼاؿ الفكري بصورةٍ  ابغصوؿ على عائدٍ 

في  لُ تشغيل الأمواؿ من قبل ابؼؤسسة لغرض ابغصوؿ على موارد فكرية وتتمثَ  وُ على أنَ  ؼُ عرَ يُ  ابؼاؿ الفكري
ت والبيانات بشرية ذات معرفة فكرية عالية، بغية ابغصوؿ على ابؼعلوما حصوؿ ابؼؤسسة على مواردٍ 

                                       
الاستثمار في رأس الدال الفكري في تحقيق الأداء الدتميز لدنظمات الأعمال: دراسة عينة من دور “عبد ابؼطلب البيصار،   95

، أطروحة دكتوراه منشورة على الانتنت، جامعة محمد بوضياؼ بولاية ابؼسيلة، كلية العلوـ الاقتصادية ”ية بولاية الدسيلةالدؤسسات الاقتصاد
 .142، ص)2017(والتجارية وعلوـ التسيير، 

س حول رأس الدال الاستثمار في رأس الدال الفكري كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية، الدلتقى الدولي الخام“محمد الزبير وشوقي جدي،   96
ديسمبر  13-14، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ابعزائر، ”الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة

 .09، ص)2011(
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توظيف  ىو الطريقة ابؼثلى في ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكريالا ويعُد   ،97ستجاعهااوبرديثها وبززينها و 
فكرية ومعرفية امتلبؾ  الثابتة، لغرض ابغصوؿ على مواردٍ  وأقبل ابؼؤسسة في أصوبؽا ابؼتحركة الأمواؿ من 

ابؼؤسسة موارد بشرية عالية التخصص في المجالات ابؼعرفية واعادة تدريب العاملين وتأىيلهم في بؾاؿ 
ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري ىو ابؽدؼ الرئيسي للئ فَ أ ا سبق يرى الباحثُ بفَ و  ،98ات ابؼعرفيةتكوين ابػبر 

زيادة قدرة وكفاءة ومهارة  عن طريقرادات يفوؽ التكاليف وذلك كبير من الإي  ابغصوؿ على حجمٍ 
  .العاملين بغية برقيق اىداؼ ابؼؤسسة وجعلها قادرة على البقاء في بيئة السوؽ التنافسية

 

 ستثمار في رأس الدال الفكري: نموذج الإثانياً 
نشاء إىتماـ بكو ابؼاؿ الفكري يقوـ على تركيز الإ ستثمار في رأسالأساس في بموذج الإ فَ إ

ي في المحصلة الذ بناء قواعد الأصوؿ ابؼعرفية الأصوؿ ابؼعرفية عن طريق برديد بؾالات الاستثمار التي تؤدِّ 
ي بالضرورة في ابؼراحل اللبحقة إلذ تنامي القدرات ا يؤدِّ البلد، بفَ  أـوى ابؼؤسسة على مست وتراكمها سواءٌ 

 :99تيمراحل يبينها الشكل الآ ف من ثلبثِ على بناء القيمة، ويتكوّ 
 

 

 

 

 

 

                                       
97  Tatiana Andreeva & Tatiana Garanina, “Do all elements of intellectual capital matter 

for organizational performance? Evidence from Russian context,” Journal of 
Intellectual Capital, (2019). 

، )إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الأردف، استراتيجيات الإدارة الدعرفية في منظمات الأعمال"حسين عجلبف حسين،"   98
 .159(، ص2008

 .271(، ص2010، )دار اليازوري العلمية، عماف، يقاسإدارة اللاملموسات: إدارة ما لا ، بقم، عبود بقم  99
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 (OECD( بموذج منظمة التعاوف الاقتصادي والتنمية )4في الشكل رقم )
 

 

 

 

 

  
 

 .271، ص(2010دار اليازوري العلمية، عماف، )، إدارة اللاملموسات: إدارة مالايقاسم، ابؼصدر: بقم عبود بق

 
يتطلب توفير موارد للبستثمار في بؾالات مهمة وفعالة وتتمثل في التعليم  ستثمار اللاملموس:الإ -1

ة(، والانفاؽ على والتدريب )بناء راس ابؼاؿ البشري، والتطوير والبحث )بناء القاعدة التكنولوجية والعلمي
 ابؼكاتب )العلبقات العامة(، والتسويق والعلبقات مع الزبوف.

ىذه ابؼرحلة من مراحل استمرار في الاستثمار والتعلم ورفع مستوى  عد  تُ  تراكم الأصول الفكرية: -2
ي بهعل ابػبرة وابؼهارات بدا بهعل الأصوؿ ابؼعرفية والتسويقية والتنظيمية والعلبقات على ابؼستوى الذ

 ابؼؤسسة بفيزة.
ة جديدة وتسمى ىذه ابؼرحلة بدرحلة جنّ الثمار ففي ىذه ابؼرحلة بيكن بناء معرف انشاء القيمة: -3

و منتجات جديدة نتيجة للتميز في الأصوؿ أو ادخاؿ خدمات أفي سوؽ الأصوؿ ابؼعرفية 
 الفكرية )ابؼعارؼ وابػبرات(.

 

 مجالات المٌمة الاصول المجالات

البحث والتطوٌر 

رٌب والتعلٌمالتد 

الانفاق على المكاتب 

 التسوٌك والعلالات

 مع الزبون

 المعرفة: حموق

 الملكٌة الفكرٌة

 :الموارد البشرٌة

المهارات والابتكار 

 والتنظٌم

السمعة والعلامة 

 

 سوق الأصول

 الفكرٌة

سوق المنتج الإنتاجٌة 
 

 

 الاستثمار اللاملموس تراكم الأصول الفكرٌة انشاء المٌمة
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 كريستثمار في رأس الدال الفثالثاً: أهمية الإ
متنامي لأبنية الاستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري في ابؼؤسسات  اً ىناؾ دور  فَ ألا جداؿ في 

تتجسد  مات في ىذا ابعانب، إذْ ابؼؤسسات وابؼنظَ  يروىتم الباحثوف وابؼختصوف ومأ لذلكَ تمعات و والمج
  :100تيثمار في رأس ابؼاؿ الفكري فيما يأستأبنية الإ

ابؼعرفية لدى العاملين وخاصة رأس ابؼاؿ الفكري من مستوى أداء ستثمار في ابعوانب يعزز الإ -1
 ابؼؤسسة.

فعالة بزيادة ربحية  مهماً لربحية ابؼؤسسة، ويساىم بصورةٍ  شراً ستثمار في ابؼوارد ابؼعرفية مؤ كثرة الإ  عد  يُ  -2
 ابؼؤسسة.

بداع على الإتشجع العاملين في ابؼؤسسة ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري من أىم العناصر التي الإ -3
فية ستثمار في ابؼوارد ابؼعر سات على وجود علبقة طردية بين الإالكثير من الدرا بتكار، وأثبتتْ والإ
 .ابؼؤسسةبتكار من قبل العاملين في بداع والإوالإ

لاستاتيجية دوراً مهماً في برقيق الأىداؼ ا يلعبَ  فْ أتثمار في رأس ابؼاؿ الفكري بيكن سالإ -4
 بزفيض تكلفة الاعماؿ الإدارية. ريقعن طللمؤسسة وذلك 

ستثمار في الإ في ضوءابؼوقف التنافسي للمؤسسة وذلك  ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري يعزز منالإ -5
 ستعماؿوات وابؼهارات ابؼعرفية ابؼتقدمة نتنت وتكنولوجيا ابؼعلوماصوؿ ابؼعرفية غير ابؼلموسة كػ)الأالأ

 ابغاسوب(.
مة ابؼهارات ابؼتقدِّ  لًب أصبحتْ ثفية يساعد في تعزيز العملية الإنتاجية، فمستثمار في ابؼوارد ابؼعر الإ -6

لذ إـ العملية الإنتاجية ة حتمية في تقد  ر وتكنولوجيا ابؼعلومات التي بيتلكها العاملوف في ابؼؤسسة ضرو 
 ماـ.الأ
للمجتمع  ستثمار في رأس ابؼاؿ الفكريلإا بنيةكل من )صالح والعنزي( وآخروف على أ  رَ افيما أش
 :101وكالآتيمات وللمنظَ 

                                       
، ابؼلتقى الدولر حوؿ إدارة وقياس إشكالية الاستثمار في رأس الدال الدعرفي بالدنظمات الاقتصاديةعبد الرزاؽ مولاي ابػضر وآخروف،   100

، 2008ديسمبر  03جامعة البليدة، ابعزائر، رأس ابؼاؿ الفكري في منظمات الأعماؿ العربية، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيير، 
 .10ص
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  َنعم عليهم أو سبحانو وتعالذ بنّ البشر على سائر ابؼخلوقات الأخرى  اللُ  لَ ابؼنزلة الرفيعة: لقد فض
، رىاتأخ  و أمات ـ المجتمعات وابؼنظَ ر تقد  يتقر  في العقل والتفكير السلبح الأقوى عد  بنعمة العقل، ويُ 

توجد بلداف غير منتجة بل توجد عقوؿ غير صابغة  لا وُ نَ أيرى  ذْ إ( تسي تونغ سبق )ماو د ماويؤكِّ 
 للئنتاج.

 بؼعلومات تأسيس ابؼنظمات الذكية: بستاز ابؼنظمات الذكية في الاستثمار في العقوؿ وتكنولوجيا ا
تعتمد على النظم ابؽرمية  نظم رقمية متطورة تعتمد الشفافية والافصاح ولا عن طريقابؼوجودة لديها، 

 أساسي بؽا. كمبادئابؼراكز الوظيفية  و 
  ْشركة  تْ عبرَ  إذ(Skandia) يةتابؼنظمات الذكية بابؼعادلة الآ عن: 

 ابؼنظمة الذكية = رأس ابؼاؿ الفكري + تكنولوجيا ابؼعلومات + القيم
 كيز النظم الإدارية من الت  تْ يسمى باقتصاد ابؼعرفة تغيرَ  استثمارات ناجحة وعوائد عالية: بعد ظهور ما

رأس ماؿ الفكري ىو  عد  ت الذىنية، ففي عصر ابؼعرفة يُ الذ القابليات البشرية الذ التكيز على القابليا
سة رجاء ابؼؤسَ أوينشره في  لذ من يستخرجوُ إابؼدفوف الذي بوتاج القيمة ابغقيقية للمؤسسة وكنزىا 

 ستفادة منو في مرحلة الإنتاج والإنتاجية.الإ لذ مرحلةِ إللوصوؿ 
  ىم ابؼوارد أ أحدرأس ابؼاؿ ابؼعرفي  أصبحقتصاد ابؼعرفة إ ظلِّ ستاتيجي وسلبح تنافسي: في امورد

 زدىارىا.آة وابؼصدر الرئيسي لثروتها و القوة الفاعلة للمؤسسَ  لُ ثِّ بيُ  ذْ إستاتيجية للمؤسسة الإ

 الدطلب الثاني: قياس رأس الدال الفكري

ات ى أبنية قياس رأس ابؼاؿ الفكري في ابؼؤسسَ وجي تتجلَ عصر ابؼعرفة والتطور التكنول لِّ ظفي 
الفعاؿ في خلق  رأس ابؼاؿ الفكري لقياس ابؼعرفة وبياف دورهُ  ستعماؿاداريين في ابؼالكين والإ قناعلإوذلك 

س ابؼاؿ الفكري ىي وجود صعوبات في وضع أشكالية في قياس ر أساس الإ فَ إ ،102القيمة والثروة
السبب في  فَ إ ،خير في ابؼيزانيةللقيػاس، وبعد ذلك تزيد ابػط الأ قاـ وجعلها قابلةمكوناتو على شكل أر 

                                                                                                               
 .171، مصدر سابق، صإدارة رأس الدال الفكري في منظمات الاعمال"العنزي، صالح، "  101

 
، رسالة ماجستير منشورة على عمان بورصة في الددرجة البنوك في الدالي الأداء على الفكري الدال رأس أثرأشرؼ بضد رزؽ ابػلبيلة،   102

 .23(، ص2020، جامعة الشرؽ الأوسط الأردف، كلية الاعماؿ، )الانتنت
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رأس ابؼاؿ الفكري من ابؼوجودات غير ابؼلموس وغير ابؼرئية، فعلى سبيل ابؼثاؿ كيف  أفَ لذ إ ذلك يرجعُ 
في  ستمرارلاسات بابفكن بؽذا تقوـ ابؼؤسنستطيع قياس ابؼعرفة الضمنية ابؼكنونة في العقوؿ وبدا انو غير 

عرفة لكي عملية برويل ىذه ابؼعارؼ من رأس ابؼاؿ البشري الذ رأس ابؼاؿ ابؽيكلي وتضعها في قواعد ابؼ
فعند دراسة  103للتدفق النقدي للمؤسسة. جديداً   بيعها لتكوف مورداً و حتَّ أيستفيد منها عند رفعها 

 لذ قياس رأس مابؽا الفكريإسسات تي تدفع ابؼؤ لنا من معرفة الدوافع ال قياس رأس ابؼاؿ الفكري لابدَ 
 : 104تيوىي كالآ

 توفير أسس لتقييم الوحدات وذلك عن طريق التكيز على أصوبؽا الفكرية. -1
 حث وبرفيز إدارة الوحدات للتكيز على ما ىو مهم. -2
 كيز على ابؼنافع.رؽ سليمة لتبرير عملية الاستثمار في إدارة ابؼعرفة وذلك من خلبؿ الت البحث عن طُ  -3

عكس القيمة الفعلية للمؤسسة اذ بيثل الفرؽ بين القيمة يعملية قياس رأس ابؼاؿ الفكري  فَ إ
كائها بذ  راءً ثالسوقية والقيمة الدفتية للمؤسسة فكلما كاف ىذا الفرؽ كبيراً كلما كانت ابؼؤسسة أكثر 

ت أكثر فائدة للمستثمرين المحتملين يدعم اىداؼ حاملي الأسهم ويوفر معلوما وُ نَ أكما   ،وبفكرىا
ستحداث مدراء ابؼؤسسات والباحثين منظومات جديدة لقياس رأس ابؼاؿ آوابغاليين، وعلى الرغم من 

 عتيادي.الشائع أو الإ ستعماؿلاعلق بامنها على الصعيد ابؼت قبوؿ أيًّ  و لد يتمْ نَ إ الفكري، إلاَ 
 :105مؤشرات قياس رأس الدال الفكري لًا:او  
مؤشرات الزبوف، عدد الزيارات للزبائن، عدد الزبائن، رغبات  نُ رات مركز النشاط ألزبائنّ: ويتضمَ مؤشِّ  -1

 الزبوف، عدد الاتفاقيات.
مؤشرات مركز النشاط البشري: وتضم برفيز العاملين، رغبات العاملين، مؤشر القيادة، تعلم -2 

 تكنولوجيا ابؼعلومات.

                                       
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة راس الدال الفكري وأثره في التغينً التنظيمي دراسة تطبيقيةشهناز فتح الل ابضد النجار،   103

 . 61(، ص2006ابؼستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد، )
نتصار عبدالرضا، "التحديات التي تواجو المحاسبين العابفين بالوحدات الصناعية في قياس رأس ابؼاؿ الفكري: منهل بؾيد ابضد، عبدالل وا  104

(، 2011(، )1(، العدد)1، المجلد)بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الإدارية والاقتصاديةاستطلبع آراء عينة بـتارة من المحاسبين في بؿافظة نينوى"، 
 .115ص

 .31مصدر سابق، صال الفكري وأثره في التغينً التنظيمي"، راس الدالنجار، "  105
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لتطوير: وتضم النفقات الإدارية، تطوير ابؼدراء، مؤشر رضا ابؼوظفين، مؤشرات مركز التجديد وا -3
 التدريب لكل موظف، نفقات البحث والتطوير.

مؤشرات مركز العمليات ابؽيكلية: وتضم معدؿ ابػطأ الإداري، نفقات تكنولوجيا ابؼعلومات لكل -4
 موظف، وقت العملية.

    :106فكرينماذج الدستخدمة في قياس رأس الدال الثانياً: 
خصائص وبظات رأس ابؼاؿ الفكري،  فُ صنِّ النماذج الوصفية: وىي بؾموعة من النماذج التي تُ  -1

وبؽا تأثير غير مباشر  مهمةً  عد  بذاىات التي بدورىا تُ ستطلبع الآراء والإاىذه النماذج على  زُ وتركِّ 
شخصية. وتتضمن ة العتماد على ابػبر رفة، وبؽا نتائج مرغوبة وذلك بالإعلى أداء عمليات ابؼع

 : يأتي ىذه النماذج ما
 .أداء تقييم معرفة الإدارة 
  الذاتي لإنتاجية ابؼهن ابؼعرفية.التقييم 
 .بطاقة الدرجات ابؼوزونة لقياس وإدارة أصوؿ ابؼعرفة 

ىذه النماذج على قياس قيمة رأس  زُ النماذج ابؼرتبطة بابؼلكية الفكرية ورأس ابؼاؿ الفكري: تركِّ   -2
. الزبائنلفكري ومكوناتو الأساسية وىي رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ ابؽيكلي ورأس ابؼاؿ ابؼاؿ ا
لذ إقساـ ابؼؤسسة أفي بـتلف  (ابؼعرفة)لموسة ابؼغير قوـ ىذه النماذج بتحويل الأصوؿ فيما ت

  وأكثر برديداً.ستعمالاً ابح أسهل بـتلفة من ابؼلكية الفكرية لتص أشكاؿٍ 
سوقية والقيمة الدفتية ىذه النماذج على قياس الفرؽ بين القيمة ال زُ قية: تركِّ بماذج القيمة السو  -3

 فَ إة في السوؽ وحقوؽ ملكية الأسهم. و بين قيمة ابؼؤسسألموسة في ابؼؤسسة، ابؼغير للؤصوؿ 
 ىذه النماذج تعتمد على ابؼبادئ والاسس المحاسبية وابؼالية ومن أمثلتها:

 القيمة السوقية 
 فتيةالقيمة الد 
 .القيمة غير ابؼلموسة المحسوبة 

                                       
 . 50، مصدر سابق، صدور رأس الدال الفكري في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة"البريش، "  106
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حتساب قيمة العائد على آالعمل في ىذه النماذج على أساس  بماذج العائد على ابؼعرفة: يتم    -4
 :تيلأصوؿ المحسوبة وعلى النحو الآا

 العائد على ابؼوجودات= صافي الدخل / ابؼوجودات ابؼلموسة للمؤسسة  
يكوف بدثابة عائد على ابؼعرفة، ومن  فْ أالفرؽ الناتج بيكن  فَ أناعة، و ارنة الناتج مع متوسط الصمق ومن ثَُ 
 :107أمثلتها
 .القيمة غير ابؼلموسة المحسوبة بؼكاسب رأس ابؼاؿ الفكري 
 .بموذج القيمة ابؼضافة 
 .العائد على ابؼعرفة 

ن عتمد مإلقياس رأس ابؼاؿ الفكري  بموذجاً  1997عاـ  (Edvinsson & Malon)من  ـ كل  وقدَ 
 ذْ إبجهودىا لقياس موجودات ابؼعرفة، ( السويدية وباتت ىي الشركة الأكثر شهرة Skaindiaقبل شركة )

مركز النشاط ابؼالر مركز النشاط ألزبائنّ ، مركز التكيز : من ىي كل   ،ا النموذج بطسة مراكزي ىذيغطِّ 
في  عَ ضِ وُ  ذْ إالأكثر أبنية  ركز البشريابؼ د  عويُ  ،على العمليات، مركز التجديد والتطوير وابؼركز والبشري

بؼركز البشري وامن مركز العمليات ابؽيكلية  كل    لْ نات الأخرى، كما بيثِّ على التفاعل مع ابؼكوِّ  الوسط دلالةً 
ن ابؼركز ػ. أما زم 108ستقبلػكل من مركز التجديد والتطوير زمن ابؼ  لُ ثِّ لزبائنّ زمن ابغاضر فيما بيُ آومركز 

 يوضح بموذج سكانديا: تيثل زمن ابؼاضي والشكل الآي بيػالػػابؼ

 

 

 

 

 

                                       
ق علي نصيف صبري، "زينب شلبؿ عكار، ثائر خلف خشاف، دور القيمة الاقتصادية ابؼضافة في قياس رأس ابؼاؿ الفكري واثره في خل  107

 . 20، ص2020(، أذار43، العدد )بؾلة الاقتصادي ابػليجيقيمة للمؤسسة: دراسة تطبيقية في شركة الاتصالات الأردنية"، 
 .31، مصدر سابق، صراس الدال الفكري وأثره في التغينً التنظيمي"النجار، "  108 
 



   

 78 

 السويدية  (Skaindna)( بموذج قياس رأس ابؼاؿ الفكري لشركة 5الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 .2006على التغيير التنظيمي رسالة ماجستير،  وتأثيرهرأس ابؼاؿ الفكري  النجار، ابؼصدر:

 
س ابؼاؿ الفكري أصبح من القضايا الباحثين على إف قياس ر لعديد من وعلى ذلك فقد أشار ا

دىا البنى ابؼنظمات في ظل التغييرات ابعوىرية والتحولات ابؽيكلية التي تشه ذات الأبنية الكبرى في
الأعماؿ أصبحت ترسم استاتيجيتها الأساسية في ضوء واقع  ف كثيراً من منظماتأالتحتية التقليدية بل 

 إلذ تعزيز وترسيخ بصيع مكوناتو سعياً  ا دفع تلك ابؼنظماتم وىو ،وبـرجات ابؼعرفةالفكري  رأبظابؽا
 .109لتحقيق أىدافها

 

 

                                       
109

 Dimitrios Maditinos, Dimitrios Chatzoudes, Charalampos Tsairidis, Georgios Theriou, The impact of 

intellectual capital on firms' market value and financial performance, Journal of Intellectual Capital, 

(2017). 

 مركز العملٌات مركز الزبائن

 مركز التطوٌر والتجدٌد

 الماضً

 الحاضر

قبلالمست  

المالً المركز  
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 الخلاصة:

ا ونة الأخيرة بدوضوع رأس ابؼاؿ الفكري بفَ في الأ يرينوالباحثين وابؼد ابِ تَ ىتماـ الكُ إلقد تزايد 
تبحث في كيفية التعامل مع رأس ابؼاؿ  التي والآراءساعد إلذ ظهور العديد من الدراسات والكتابات 

  التطرؽ إليو ضمن ىذا الفصل.تَ  الفكري وادارتو وتنميتو وقياسو والاستثمار فيو، وىو ما
ابغقب الزمنية، أصبح مصطلح رأس  أثناءرات تطور رأس ابؼاؿ الفكري إبراز أىم مؤشِّ  في ضوء

ية عن الأصوؿ ابؼعرفية والأصوؿ غير ابؼلموسة أساس بصورةٍ  ابؼاؿ الفكري ىو ذلك ابؼصطلح الذي يعبرِّ 
من النماذج التحليلية التي تفسر  ىناؾ بؾموعةً  للمؤسسة، ويعكس تأثيرات ابػبرات ابؼتاكمة، كما أفَ 

رأس ابؼاؿ  :طبيعة مكونات رأس ابؼاؿ الفكري، والتي تشتؾ في أغلبها حوؿ ثلبثة مكونات رئيسية ىي
ىناؾ عمليات تتم وخطوات توضع وبماذج  ح أفَ تضَ أو   س ابؼاؿ الزبونيالبشري، رأس ابؼاؿ ىيكلي، رأ

دارة رأس ابؼاؿ م أكثر في رأس ابؼاؿ الفكري داخل ابؼؤسسة عن طريق ما يسمى بإمن أجل التحك   سُ تدرَ 
أس ابؼاؿ الفكري الذي بدوه بيلك التعمق في الدراسة وجدنا طرؽ وأساليب لتنمية ر  في ضوءالفكري، 

توجد العديد  وُ إلذ أنَ  إضافةً  و ابؽجوـ الذ السوؽ ابؼنافسة.أالدفاع عن ابؼؤسسة  عن طريقهايستطيع  دواراً أ
التطرؽ إليها وعرضنا أىم ما تتصف  ستثمار والتي تَ قياس والإلمن الطرؽ والنماذج التي تسهم في بؿاولة 

 .اولة إبراز مدى جدواىا مع الواقعبو مع بؿ
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 الثالثالفصل 

 جودة الخدمات الدصرفية الاسلامية

 التمهيد
على جودة السلع   مباشروبرديات عديدة كاف بؽا تأثيٌر  اتٍ السنوات ابؼاضية بتطور متازت إ

قتصادي ر تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ والإنفتاح الإوابػدمات التي تنتجها ابؼؤسسات، ومن أبنها تطو  
 التي ىي موضوع دراستنا بشكلٍ عاـ وابؼصارؼ  مات بشكلٍ بؼنظَ ا نُ مكِّ ولكي تتوبررير بذارة ابػدمات، 

، ينبغي اف تتبنى أساليب إدارية حديثة تتلبءـ تغيرات الاقتصادية والتكنولوجيةمن مواجهة تلك ابؼ خاصٍ 
 .ةمع ابؼعطيات ابعديد

 ، متشابهة من حيث الشكلابؼصارؼ كغيرىا من ابؼؤسسات بتقدنً خدمات متنوعة تْ فِ رِ وقد عُ 
عن نفرد بها ن في ابعودة، التي برقق بؽا ميزة تنافسية تمكنً ولكن ابعوىر ابغقيقي للخدمة يوالغرض والتقد

في السوؽ ابؼصرفية، وعلى ىذا  اسوقية تعزز من مكانته حصةً  تكسبْ بقية ابؼصارؼ الأخرى، إذْ 
ل ابعودة وذلك في ظ والدفع بها بكو ابؼصارؼ على تطوير وسائل الدفع لتحسين خدماتها تالأساس ركز 

 بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية.
 ي:مباحث ى ثلبثةِ  يم الفصل علىؼ على جودة ابػدمات ابؼصرفية ت تقسولأجل التعر  

 الدبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمات الدصرفية الإسلامية.
 الدبحث الثاني: ماىية جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية.

 ياس جودة الخدمات الدصرفية، أبعاده وأساليب تحسينو.الدبحث الثالث: ق
الدبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمات الدصرفية الإسلامية.   

ستقباؿ الودائع ومنح صة التي تعمل على انها ابؼؤسسات ابؼالية ابؼرخَ ابؼصارؼ على أ ؼُ عرَ تُ 
عملبت وبرويل الأمواؿ صرؼ ال القروض وتقوـ بتقدنً العديد من ابػدمات ابؼصرفية الأخرى مثل

ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبمية  عد  مين وخدمات التمويل وغيرىا من ابػدمات، وتُ وخدمات التأ
بكونها العنواف الأساسي عند ساسية في أنشطة ابؼصرؼ واعمالو، وتزداد أبنيتها من ابؼكونات الأ واحدةً 

ا نهَ أابػدمات ابؼصرفية على  رؼُ عَ مة بؽم، وتػُ جودة ابػدمة ابؼقدَ  قيسوف جودة ابؼصرؼ في ضوءيُ  ذْ الزبائن إ
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فراد، وابؽدؼ الأساسي للمصارؼ في لتي تقدمها ابؼصارؼ للمؤسسات والأالتعاملبت ابؼالية وابػدمية ا
 .110سواء بصيع ابكاء العالد ىي تقدنً ابػدمات والتسهيلبت ابؼالية للؤفراد وابؼؤسسات على حدٍ 

 ل: مفهوم الخدمات الدصرفية الإسلامية ونشأتهاالدطلب الأوُّ 

شمل بفا ىي في ابؼصارؼ في ابؼصارؼ الإسلبمية ىي أوسع وأ مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية فَ إ
لذ الاعماؿ وابػدمات ابؼصرفية داخل البنك ية، ففي ابؼصارؼ الإسلبمية تضاؼ إالتجارية والتقليد

بػدمات ابؼصرفية واحدة من أىم و أثر اجتماعي، وتعد اعمل يكوف ل خدمات اجتماعية وتكافلية وكل  
عليها البنوؾ الإسلبمية لأنها أحد الوسائل الأساسية لتحقيق أىدؼ ابؼصرؼ في  زُ عماؿ التي تركَ الأ

ابغصوؿ على إيرادات مقابل تقدنً ابػدمات، وبسثل ابػدمة ابؼصرفية ابعيدة نقطة الارتكاز التي تعتمد 
 . 111قيق أىدافها الاستاتيجيةعليها ابؼصارؼ في بر

 
 لًا: مفهوم الخدمة الدصرفية الاسلاميةاو  

اف مفهوـ ابػدمة  ، إذْ عا ٍـ كثيراً عن مفهوـ ابػدمة بشكلٍ   مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية لا بىتلفُ  فَ إ
تج عن تقدنً ىذه خر دوف اف ينأ لذ طرؼٍ طرؼ إ موُ و عمل غير ملموس يقدِّ أداء أ" عاـ ىو بشكلٍ 

.كذلك بيكن 112"و لا تكوفمادي أ ما، وبيكن اف تكوف ابػدمة مرتبطة بدنتجٍ  ملكية شيءابػدمة 
و د بشري أجه ستعماؿا انها منتج غير ملموس يقدـ منافع وفوائد للزبوف نتيجة"تعريف ابػدمة على 

 ، اما ابػدمة113"و حيازتهاديًا أو اشخاص ولا بيكن استهلبكها ماأشياء معينة أعلى  تطبيق الكتوني
من العمليات والفعاليات والأنشطة التي برمل في طياتها  ا بؾموعةٌ نهَ أ"يمكن تعريفها على ابؼصرفية، ف

قيمتها  مة من قبل ابؼصرؼ للزبائن في ضوءابؼقد لموسةابؼغير كامنة في العناصر ابؼلموسة و   مضامين نفعية
 ذاتو الوقتية ابغالية وابؼستقبلية، وفي والائتمانمصدراً لإشباع رغباتهم وحاجاتهم ابؼالية  لُ ابؼنفعية والتي تشكِّ 

                                       
110

 Abbad, J. and Al-Hawary, S.I.S. „Measuring banking service quality in Jordan: a case study of Arab 

Bank,” Abhath Al-Yarmouk, Vol. 27, No. 3, (2014), pp.2179–2198.  
، جامعة العربية رسالة ماجستنً منشورة على الانترنت، تأثنً جودة الخدمات الدصرفية على أداء البنوك الإسلاميةابتساـ بوبػوة،   111

 .2013، عاـ 25بن مهدي، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التيسير، ص
112

 Alwadi, M. H. & Mohamed Samhan, H. “The extent of total quality management in Jordanian 

banks,” Arab Journal of Economic and Administrative Sciences, (3), )2009 ،(213. 
ؼ التجارية بدحافظة الدرب"، ابؼملكة عمر علي بابكر الطاىر، "أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا العملبء، دراسة ميدانية: ابؼصار  113

 (. 2019، )83(، ص14، العدد )المجلة العربية للنشر العلميالعربية السعودية، جامعة جازاـ، 
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 ؼُ عرَ . وتُ 114"العلبقة بين الزبوف وابؼصرؼاً ىاماً من مصادر ربح ابؼصرؼ عن طريق تشكل مصد
يقوـ  التي لموسة،ابؼغير من ابؼنافع والأنشطة والعمليات  ا بؾموعةُ نهَ بأ"ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية 

لزبائنو ابؼختلفين )افراد ومؤسسات( بهدؼ اشباع حاجاتهم ورغباتهم، وقد سلبمي بتقدبيها ابؼصرؼ الإ
اة اف لا و اجر مع مراعاج ىذه ابػدمة مرتبط بدنتج مادي أو قد لا يكوف، وذلك مقابل عمولة أيكوف انت

 .115"و ربايشمل ذلك بـالفة شرعية أ
 

 :116بعاد الأساسية وىيمن الأ عةً بؾمو  نُ ف مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية يتضم  وتشير ىذه التعريفات إلذ أ
بؾموعة ابؼنافع التي  وُ نَ على أ ؼُ عرَ يسمى ىذا البعد بالبعد ابػاص بالزبوف، ويُ  البعد الدنفعي: -1

 للخدمة ابؼصرفية. ستعمالوابوققها الزبوف نتيجة 
بؾموعة ابػصائص التي تتصف بها ابػدمة ابؼصرفية. أي  منُ وتتضَ  البعد السيماتي )الخصائصي(: -2

 ف ىذا البعد يرتبط بشكل مباشر في ابػدمة ابؼصرفية.ا
 .117مصدراً لإشباع رغبات ومتطلبات الزبائن يعتبر البعد التسويقي: -3
اف ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبمية لا بيكن تقدبيها الا إذا كانت توافق   البعد الشرعي: -4

و الربا، وتقدبيها حسب الشبو أالية من ابؼخالفات الشرعية أو احكاـ الشريعة الإسلبمية، وخ
 .118ضوابط الشرع، احكاماً وقيماً واخلبقاً 

مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية ىي أوسع واشمل من  فَ أ يرى الباحثُ بناءاً على ماتقدـ 
ابػدمات ابؼصرفية التقليدية وذلك لاف ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية تضيف الذ اعمابؽا ابؼصرفية خدمات 

لموسة التي يقوـ بها ابؼغير ا بؾموعة من العمليات والأنشطة نهوتكافلية، وبيكن تعريفها على أ يةاجتماع

                                       
 ،.32(، ص2005، الطبعة الأولذ، )دار ابغامد للشر والتوزيع، الأردف، عماف، )التسويق الدصرفيتيسير العجارمة،  114

: دراسة على قطاع الصيرفة الإسلبمية سياسات التوظيف الإسلامي في تطوير الخدمات الدصرفيةوز، أبو عزوز إبراىيم علي أبو عز   115
 . 93(، ص2021بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، أطروحة دكتوراة منشورة على الانتنت، جامعة سوناف أمبيل الإسلبمية ابغكومية سورابايا، )

 .17(، ص2013)صنعاء: جامعة العلوـ والتكنولوجيا للكتاب ابعامعي،  ،التسويق الدصرفي"فاضل محمد إبراىيم المحمودي،"  116
المجلة دراسة برليلية"،  -رائد أبو مؤنس بؾدي غيث، "ماىية ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبمية: أبعادىا، وعناصرىا، وخصائصها 117

 .354(، ص2020(، )1(، العدد )16، المجلد )الأردنية في الدراسات الإسلبمية
 .354، مصدر سابق، صماىية الخدمات الدصرفية في الدصارف الإسلامية"غيث، " 118
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لغ من ابؼصرؼ بهدؼ اشباع حاجات ورغبات الزبائن مع مراعاة احكاـ الشريعة الاسلبمية، مقابل مب
 أحد اىم مصادر الربح في ابؼصرؼ. ابؼاؿ وفي الوقت ذاتو يعُد  

 

الدصرفية الاسلامية نشأة الخدمات اولًا:  
في مصر وكانت على يد  1963لذ عاـ ة نشأة ابؼصارؼ الإسلبمية وتعود إىي مرحل الدرحلة الأولى:

واستمرت التجربة بؼدة ثلبثة  ،ف ذاؾ ببنك الادخار المحليآ(، وبظيت ربضو الل تعالذ)بضد النجار الدكتور أ
ة ابؼضاربة الشرعية، بذرب دخار المحلي على أساسة ببنك الاقامت ابػدمة ابؼصرفية الإسلبمي فقد عواـأ

، ثَ  وذلك عن طريق نشأ بعد أُ  بصع ابؼدخرات من الناس واستثمارىا وتوزيع الأرباح حسب الاتفاؽ ابؼبـر
ذلك بنك ناصر الاجتماعي كأوؿ مصرؼ إسلبمي لا يتعامل بالربا في نص قانوني، وكانت طبيعة 

 .119اجتماعية بالدرجة الأولذ وليست مصرفية ابػدمات ابؼقدمة في ىذا ابؼصرؼ ىي
وىي ابؼرحلة التي باتت التطورات في ابػدمة ابؼصرفية ملحوظة اذ جاءت ىذه التطورات  الدرحلة الثانية:

الإسلبمية اتفاقية  ؿع وزراء مالية الدو وقَ  إذْ  1974بؼالية في الفتة من عاـ تلبية بغاجة ابؼؤسسات ا
بددينة جدة في ابؼملكة العربية  1977تنمية وباشر اعمالو بشكل ربظي عاـ تأسيس ابؼصرؼ الإسلبمي لل

ب على خدمات ابؼصارؼ ىذه ابؼرحلة من التغل   ، وقد استطاعت ابؼصارؼ الإسلبمية أثناء120السعودية
 لذ خدماتٍ خار( إدا سوؽ للؤفراد )الإنهَ ر الزمنّ تطورت ابػدمات من بؾرد أالكلبسيكية، ومع التطو 

 .121كثر منفعة للزبائن كما تطور معها التسويق ابؼصرفيأخرى أكثر جودة وأمصرفية 
وبعدىا مرة ابؼصارؼ الإسلبمية بدرحلة تطور جديدة بسثلو في تشكيلة ابػدمات ابعديدة  الدرحلة الثالثة:

وتنوع النشاطات ابؼتعلقة بالقروض والانتشار بشكل مكثف، وكذلك توظيف الابتكارات مثل تلك التي 

                                       
 .21(، ص2011، )بيروت: دار العربية للعلوـ ناشروف، الطبعة الثانية، الدصارف الإسلامية من الفكرة الى الاجتهادبظير الشاعر،  119

120
 Abdullah, S. Measuring Customer Satisfaction for Business Services Quality to Islamic Financial 

Institutions in Kuwait, Unpublished Master Thesis, Faculty of Commerce, Ain Shams University, 

Egypt, (2012). 
، تسويق الخدمات الدصرفية ودورىا في جلب الزبون الى الدصارف الإسلامية: دراسة حالة على عبد الرحيم ناجي علي ابؽامل  121

، أطروحة دكتوراه منشورة على الانتنت، جامعة سوناف امبيل الإسلبمية ابغكومية، اندونيسيا -مصرف مانديري الإسلامي ملانج
 .4(، ص2019)
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البنكية  ابػدماتطريقها في البنوؾ الامريكية كخطط الادخار وشهادات الإيداع، والاقراض وتقدنً شقت 
 .122عن طريق البريد وابؼراسلة عبر ابؼنزؿ

وىي مرحلة التي دخلت فيها التكنولوجيا في الاعماؿ ابؼصرفية وباتت التكنولوجية ىي  الدرحلة الرابعة:
 إذْ فية ابؼقدمة من قبل إدارات ابؼصارؼ الإسلبمية حوؿ العالد، التي تعطي ميزة وجودة للخدمات ابؼصر 

قامت ابغكومة الفرنسية بتزويد ابؽواتف العمومية  في فرنسا فقد 1986لة مع حلوؿ عاـ بدأت ىذه ابؼرح
أصبحت البطاقات البنكية برمل البيانات الشخصية  1992بأجهزة قارئة للبطاقة الذكية، وفي عاـ 

 .123سعينات القرف ابؼاضي ظهر اوؿ مصرؼ الكتوني في الولايات ابؼتحدة الامريكيةت وأثناءبغاملها 
 ثانياً: خصائص الخدمات الدصرفية

تباينت صفات وخصائص ابؼصارؼ الإسلبمية بحكم التطور ابغاصل في تكنولوجيا ابؼعلومات 
وحساسية بزتلف عن التقنية، ويرى الباحثوف وابؼختصوف اف ابػدمات ابؼصرفية بؽا خصوصية  ستعملوا

 124ية:بؼصرفية الإسلبمية بابػصائص الاتخاضعة للتغيرات ابؼستمرة، لذلك تتسم ابػدمات اغيرىا، لأنها 
الالتزاـ بأحكاـ الشريعة الإسلبمية: اف مصطلح ابؼصرؼ الإسلبمي يعنّ التزاـ إدارة ابؼصرؼ  .1

 خدمةٍ   تقدـ إدارة ابؼصرؼ أيَ لبع تعاملبتو ابؼالية، فبأحكاـ وتعاليم الشريعة الإسلبمية في بصي
 .125وىي عابؼة بحرمتها شرعاً  مةٍ بؿرَ 

ف ما يقدمو غير ملموسة، فهذه الصفة تكمن في أاللبملموسية: بزتلف ابػدمة عن السلعة كونها  .2
و بززينها، ىذه بيكن بؼسها أو بضلها أ ابؼصرؼ الإسلبمي من خدمة للزبائن غير ملموسة أي لا

صورة مباشرة، ولا بيكن للزبوف الإستفادة منها ابؼصرفية تنتج وتستهلك ب الصفة تبين اف ابػدمة
 .126و طلبو بؽاو بيعها الا عند حضوره للمصرؼ أأ

                                       
( 2008، )ابعزائر: ابؼلتقى ابؼنظومة الاقتصادية التحولات ابؼصرفية، التسويق في الدؤسسات الدصرفية الجزائري"ةأبضد عماري،"   122

 .31ص
د العياطي ومحمد بن عزة، "تطور ابػدمات ابؼصرفية الالكتونية بين وسائل الدفع ابغديثة والتقليدية: برليل احصائي حديث لواقع جهي 123

 .2، ص2017(، 3(، المجلد )2، العدد )لرلة البحوث في العلوم الدالية والمحاسبيةوافاؽ تطور الصيرفة الالكتونية في ابعزائر"، 
124

 Al-Hawary, S.I.S. „The roles of perceived quality, trust, and satisfaction in predicting brand loyalty: 

the empirical research on automobile brands in Jordan market,” International Journal of Business 

Excellence, Vol. 6, No. 6, (2013), pp.656–686. 
  . 117(، ص2015)الأردف: ابعنادرية للنشر والتوزيع،  التسويق الدصرفي"،"عبد الكرنً ابضد بصيل،  125

( المجلد 81، العدد )بؾلة تنمية الرافدينابي سعيد ابضد الديوه جي، "النوعية في ابػدمة ابؼصرفية وفق اعتبارات التجارة الالكتونية"،   126
 .11(، ص2006(، )28)
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ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ الإسلبمي حابؽا حاؿ ابػدمات  فَ التلبزمية )عدـ بذزئة ابػدمة(: إ .3
متكامل دوف نقص  ف تنجز بشكلٍ فتض أف تستغل وأا تتصف بعدـ التجزئة، إذا يالأخرى فأنهَ 

ستعانة بالبيع ابؼكانية والزمانية بفا يتطلب الإطرؼ من أطرافها، بغية برقيق ابؼنفعتين:  في أيِّ 
 .127و البريدراً في العالد كنطاقات الائتماف أو التجارة الالكتونية أابؼباشر الأكثر تطو 

و ابؽلبؾ بفا يتسبب في ة تتعرض للزواؿ أابػدمة ابؼصرفي الزوالية )ابؽلبؾ(: في حاؿ عدـ استخداـ .4
خسائر كبيرة للمصرؼ، لاف ابػدمة ابؼصرفية لا بيكن بززينها، لا تشكل ىذه ابػاصية خطورة 

التباين والتذبذب في طلب الزبائن  فَ  إلَا رؼ في حاؿ وجود طلب على ابػدمة، إبالنسبة للمص
 .128للخدمة بهعل ابؼصرؼ يواجو بعض الصعوبات

فالسلعة بيكن و لا بيكن نقل ملكيتها، نَ أىم خاصية بسيز ابػدمة عن السلعة أ فَ إابؼلكية:  .5
 .129و ينقل ملكيتها لشخص اخر عند استلبـ بشنها للمشتي اف بىزنها أ

لبمية فيما بينها الذ حد التماثل وابؼعيارية: تتشابو ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها ابؼصارؼ الإس .6
يصعب علينا  وُ نَ من بؾموعة من ابؼصارؼ فأ خذنا خدمةً أوىر، إذا نها برتوي نفس ابعما، أي أ

التفريق والتميز فيما بين ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ، وىذا يعنّ انو يوجد نوع من 
ابؼعيارية والتماثل للخدمة بين ابؼصرؼ بفا يقلل من حدة ابؼنافسة، لذا يتم التكيز وإعطاء الأبنية 

 .130ة ابػدمةعلى رفع مستوى جود

 الدطلب الثاني: دورة حياة الخدمة الدصرفية ومراحل تطويرىا

لذ عالد دورة حياة تبدأ من تقدبيها إبستلك ابػدمات ابؼصرفية في بصيع أنواع ابؼصارؼ حوؿ ال
 ا يعُد  وطوؿ كل مرحلة، فيم دورةٍ  طوؿ كلِّ  وىناؾ تباين في ،السوؽ وتنتهي بدرحلة تدىورىا وىلبكها

                                       
127

  Al-Hawary, S.I.S. “Health care services quality at private hospitals, from patients‟ perspective: a 

comparative study between Jordan and Saudi Arabia,” African Journal of Business Management, Vol. 

6, No. 22, (2020), pp.6516–6529.  
"قياس وتقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية: بحث استطلبعي في مصرؼ  اسعد غبيش ابػفاجي وصفاء محمد ىادي ابعزائري وعلي غباش محمد، 128

 .170(، ص2012(، )32(، العدد )8، المجلد )المجلة العراقية للعلوـ الإداريةالبصرة"،  -الوركاء للبستثمار والتمويل
129
 Al-Hawary, S.I.S. „The role of perceived quality and satisfaction in explaining customer brand 

loyalty: mobile phone service in Jordan,” International Journal of Business Innovation and Research, 

Vol. 7, No. 4, (2013), pp.393–413.  
ارنة بين حسين بن بويى وعبد القادر بوي وعبد الل علي الصيفي، "حقيقة تسعير ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الإسلبمية: دراسة مق 130

 .268، ص2020(، 2( العدد )6، المجلد )بؾلة البشائر الاقتصاديةالسعر ابؼعتمد في البنوؾ التقليدية والسعر في البنوؾ الإسلبمية"، 
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ي مصرؼ من ابؼصارؼ وابؽدؼ من التطوير ىو عملية برقيق احد مقومات التوجو الرئيسي لأ ىو التطور
اىم ابؼرتكزات التي تعتمد  ولذلك تعد ابػدمات ابؼصرفية منمزيد من الاشباع بغاجات ورغبات الزبائن، 

على خدماتها عليها إدارات ابؼصارؼ حوؿ العالد في برقيق أىدافها الاستاتيجية، واف اعتماد ابؼصارؼ 
ابغالية دوف تطويرىا تفقدىا من ميزتها التنافسية، ذلك اذا لد تقم بتجديدىا وتطويرىا بدا يلبئم رغبات 

 .131ابعمهور وجدت نفسها خارج السوؽ ليحل بؿلها ابؼنافسوف
 

 اولًا: دورة حياة الخدمات الدصرفية
 تبدأ من الولادة مروراً بدراحل تشبو دورة حياة ابػدمات ابؼصرفية دورة حياة الكائن ابغي، والتي

ابغياة ابؼختلفة ث تنتهي الذ ابؼوت، وكذلك بسر ابػدمات ابؼصرفية بعدة مراحل تشكل عن طريقها دورة 
نها التطور ابغاصل بغجم التعاملبت عبر الزمن منذ مرحلة وبيكن وصف دورة حياة ابػدمة على أحياتها، 

 .132ابػدمة تقدبيو الذ السوؽ الذ مرحلة حذفو من خط
 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
وكالة  BDLدراسة حالة مصرفة التنمية المحلية : تطوير الخدمات الدصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميلبؿسن مزرؽ،  131

 .72، ص214 منشورة على الانتنت، جامعة جيجل، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التيسير، ، رسالة ماجستير363جيجل
بتوؿ عبد علي غالر، "دور تطوير ابػدمات ابؼصرفية وخصائصها التسويقية في ابؼصارؼ التجارية: دراسة استطلبعية في عينة من  132

 (. 2017، عاـ )102(، ص4(، العدد )7، المجلد )الإدارية والاقتصاديةبؾلة ابؼثنى للعلوـ ابؼصارؼ التجارية العراقية"، 
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 وبيكن توضيح مراحل ابػدمة ابؼصرفية كما في الشكل البياني الاتي:
 ( دورة حياة الخدمة الدصرفية6الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 من اعداد الباحث بالاعتماد على البحوث السابقة الشكل صدر:ابؼ

 

ىي:ة مراحل رئيس بسر بأربعِ ابؼصرفية  لنا اف ابػدمة من الشكل السابق يتبيَنُ   
، بستاز ىذه ةٍ مرَ  ؿِ عرض ابػدمة في السوؽ لأوَ  ىذه ابؼرحلة يتم   أثناء مرحلة الانطلاق )تقدم(: -1

ابؼرحلة بطولة ابؼدة وإمكانية فشل ابػدمة بسبب قلة الطلب عليها لعدـ معرفة العملبء بها، 
اً كبيراً في إبقاح تلك ابػدمة واستمرارىا، وبشكل اختيار ابػدـ ووقت تنفيذىا دور  حسنُ  ويلعبُ 

دىا ابؼصرؼ في ىذه ابؼرحلة نظراً بغجم النفقات التي يتكبَ  فيعاـ يظهر ابؼنحنى خسارة ابؼصرؼ 
ابؼستهلكين  نات والدعاية الكبيرة التي بذعلعرض ابػدمة، كنفقات البحث والتطوير، والاعلب

نشاء نظاـ للتوزيع في السوؽ ا، وإقباؿ عليهوتشجيعهم للئستعمابؽا ابابػدمة وتفاصيل  على علمٍ 

 ابؼبيعات 
  والارباح

 الانطلبؽ

 النمو

 النضج

 التدىور

 الربح

 الزمن
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ىذه ابؼرحلة من ابؼراحل ابؼهمة وابؼكلفة للمصرؼ بفا بهعلها  وتعُد  . 133لنشر ابػدمة ابعديدة
 134، وتتمثل ىذه الاستاتيجيات في:ن بؽا العبور الذ ابؼرحلة الآتيةتنتهج استاتيجية يضم

 ية لزيادة التغلغل في السوؽ، إذْ تم تكثيف ابعهود التوبهوفيها ي ستاتيجيات القشط السريع:ا 
 .135مرتفع قصد استعادة ما بيكن من الأرباح يتم في ىذه ابؼرحلة طرح ابػدمة في السوؽ بسعرٍ 

 تتميز ىذه الاستاتيجية بتقدنً ابؼصارؼ للخدمة بسعر مرتفع استاتيجية القشط البطيء :
، وتطبق ىذه الاستاتيجية عندما يكوف ابعمهور وبجهود تروبهية اقل بهدؼ بزفيض الكلفة

لدفع التكاليف ابؼرتفعة للخدمة، ووجود معرفة مسبقة للمنتج من قبل ابعمهور، وصغر  مستعدٌ 
 .136حجم السوؽ، وانعداـ ابؼنافسة الشديدة

 مع تكثيف ابعهود  منخفضٍ  ستاتيجية التغلغل السريع: تتمثل في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية بسعرٍ ا
تم الشعور بدخوؿ ابػدمة الذ السوؽ لكبر يوبهية، ويتم تطبيق ىذه الاستاتيجية عندما لا الت 

 .137فيها حجم السوؽ وشدة ابؼنافسة
 ستاتيجية بدخوؿ ابػدمة الذ السوؽ بسعر ىذه الإ زتْ : تركَ استاتيجية التغلغل البطيء

عندما يكوف ىناؾ إدراؾ ستاتيجية الإ ىذهِ  قُ تطبَ  نخفض مع جهود تروبهية منخفضة، إذْ م
ابعمهور، ويكوف حجم السوؽ كبير، مع وجود حساسية لسعر ابػدمة في السوؽ،  للخدمة من

 .138ايضاً إمكانية ظهور ابؼنافسة
زىا عن ابػدمات زبائن ابؼصرؼ على ابػدمة وعلى مدى بسي   ؼُ ىذه ابؼرحلة يتعرَ  في مرحلة النمو: -2

طلب على ابػدمة وارتفاع مستوى الأرباح مع وثبات حجم الأخرى، وبستاز ىذه ابؼرحلة بزيادة ال
 .139التكاليف نتيجة تعرؼ ابعمهور على ابػدمة

                                       
، جامعة رسالة ماجستنً منشورة على الانترنت"، تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلامية: دراسة حالةعيشوش عبدو، " 133

 .. 140(، 2009ابغاج بػضر باتنة، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التيسير، )
134

 Al-Hawary, S.I.S. and Al-Hamwan, A.M. “Environmental analysis and its impact on the competitive 

capabilities of the commercial banks operating in Jordan,” International Journal of Academic 

Research in Accounting, Finance and Management Sciences, Vol. 7, No. 1, (2017), pp.277–290.  
  .244(، ص2005عماف: دار ابؼنهج، ، )التسويق الدصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي"، "محمد جاسم الصميدعي وردينة عثماف يوسف 135
 .140مصدر سابق،  تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلامية"،عيشوش، " 136

 .246، مصدر سابق، صيجي كمي تحليلي"التسويق الدصرفي مدخل استراتالصميدعي ويوسف، "  137
 .141مصدر سابق، ص تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلامية"،عيشوش، "  138

139
  Al-Hawary, S.I.S. and Al-Menhaly, S.M, “the quality of e-government services and its role on 

achieving beneficiary's satisfaction,” Global Journal of Management and Business Research": A 

Administration and Management, Vol. 1, No. 11, (2016), pp.1–11.  
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ابػدمة اعلى مستوى من الطلب وتزداد الأرباح وتصل الذ حالة  قُ ىذه ابؼرحلة برقِّ  في مرحلة النضج: -3
 السوؼ وتقدنً خدمة الازدىار، وتشجع الأرباح العالية التي بوققها ابؼصرؼ ابؼنافسين في الدخوؿ الذ

ا يؤدي الذ رتفاع تكاليف التويج بفَ ابلفاض وتباطؤ مبيعات ابػدمة مع إلذ ي إا يؤدِّ و تقليدىا بفِّ بفاثلة أ
 .140تراجع في الأرباح مع شدة ابؼنافسة

لذ أطوؿ لعمل على إطالة عمر ىذه ابؼرحلة إبهب على إدارة ابؼصرؼ تدارؾ ابغالة وا في ىذه ابؼرحلة
 :141يةتاذ التدابير الآبزِّ وذلك بإ بفكنةٍ  ةٍ مدَ 

 .بزفيض العمولات والاسعار لضماف استمرار تعامل الزبائن مع ابؼصرؼ 
 .ًالعمل على ربط بيع ابػدمة ابؼصرفية مع خدمات أخرى رواجاً ملموسا 

د ىذه ابؼرحلة بدرحلة ابؽرـ وذلك لثبات عنصر التكاليف وابلفاض العائ ؼُ تعرَ  نحدار:مرحلة الإ -4
وىنا  ،142وتراجع ابؼبيعات لدخوؿ خدمات جديدة الذ السوؽ وىي مرحلة حتمية بطبيعة حاؿ السوؽ

و للمحافظة على ابغد ة أو بعضها لتجنب ابػسارة أستاتيجيات الاتيإتباع إحدى الإ لذيلجأُ ابؼصرؼ إ
 :143الأدنى من الأرباح

 .حذؼ ابػدمة من قائمة ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ 
  تكاليف ابؼتغير للوحدة الواحدة. دنى حدٍ بفكن بدا يسمح للبنك تغطيةالأسعار الذ ابزفيض 
 .بزفيض تكاليف التويج والتوزيع 
 لة لبعض ابػدمات الأخرى.ا مكمِّ و لأنهَ ستمر ابؼصرؼ بتقدنً ابػدمة بسبب أبنيتها لبعض الزبائن أقد ي 

 
 

                                       
 .103غالر، "دور تطوير ابػدمات ابؼصرفية وخصائصها التسويقية في ابؼصارؼ التجارية"، مصدر سابق، ص  140

141
  Al-Hawary, S.I.S. and Al-Smeran, W.F. “Impact of electronic service quality on customers 

satisfaction of Islamic banks in Jordan,” International Journal of Academic Research in Accounting, 

Finance and Management Sciences, Vol. 7, No. 1, (2017), pp.170–188. 
142

  Fullerton, G. and Taylor, S. Mediating, interactive, and non-linear effects in service quality and 

satisfaction with services research,” Canadian Journal of Administrative Sciences , Vol. 19, No. 2, 

(2012), pp.124–36. 
 .191-190، مصدر سابق، صالتسويق الدصرفي  العجارمة،  143
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 ية( صفات مراحل دورة حياة الخدمة الدصرف1الجدول رقم )

  التقدنً النمو النضج الابكدار )التدىور(

 ابؼبيعات منخفض  ارتفاع سريع تبلغ ذروتها تنخفض

 التكاليف مرتفع متوسط تبدأ بالابلفاض منخفضة

 الأرباح سالبة تبدأ بالارتفاع مرتفعة تبدأ في الابلفاض

 ابؼنافسوف مغامروف المجددوف الاوائل غالبية قليلوف

 ابؼستهلكوف مغامروف المجددوف الأوائل غالبية  قليلوف 

)صنعاء: الطبعة الأولذ، مركز جامعة العلوـ والتكنولوجيا، التسويق الدصرفي، : فاضل محمد إبراىيم المحمودي، الدصدر
 .158(، ص2014

 
 تطوير الخدمات الدصرفية ثانياً: 

كانت بإجراء   جديدة سواءٌ تقدنً خدمات مصرفية " وُ نَ فهوـ تطوير ابػدمة ابؼصرفية على أيعرؼ م
إضافة فوائد وخصائص جديدة بؽا،  وى منافع وخصائص ابػدمة ابغالية، أبرسين عل عمليات تعديل أـ

ساليب والتقنيات بؾموعة من الأ"ا نهَ أيضاً على أ ؼُ عرَ وتُ  ،144"و إضافة خدمة مصرفية جديدة كلياً أ
ما يضمن للمصرؼ البقاء في السوؽ ومواصلة  بذديد وتطوير ابػدمات ابؼصرفية، وىذا لأجلِ  آبؼستعملة

. وتنبع أبنية الابتكار والتجديد في ابػدمات ابؼصرفية 145"ابؼنافسة وكسب شربوة مهمة وكبيرة من الزبائن
 :تيعتبارات والتي أبنها ما يأمن الإ الذ بؾموعةٍ 

ا يساعد في بائن بفِّ في رغبات وحاجات الز  دثُ ابؼساعدة على التكيف مع التغيرات والتطورات التي برُ  .1
 المحافظة عليهم وجذب ابؼزيد منهم.

                                       
 .148(، ص2014)صنعاء: الطبعة الأولذ، مركز جامعة العلوـ والتكنولوجيا، ، سويق الدصرفي"التفاضل محمد إبراىيم المحمودي، " 144
ابضد عماف، "دور التسويق ابؼصرفي في تطوير ابػدمات ابؼصرفية للبنوؾ التجارية": دراسة حالة مصرؼ ابػليج ابعزائر، رسالة ماجستير  145

 .55(، ص2015دي، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التيسير، )منشورة على الانتنت، جامعة الشهيد بضو ابػضر بالوا

 ابؼراحل

 
 الصفات
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 ستمالة زبائن جدد للمصرؼ وزيادة حجم التعامل للخدمات ابؼقدمة للسوؽ.بؿاولة جذب وا .2
 مها ابؼصارؼ ابؼنافسة في السوؽ.بزفيض تكلفة ابػدمات ابؼشابهة التي تقدِّ  .3
 الصمود اماـ ابؼنافسين في السوؽ.خلق قاعدة تنافسية داخل السوؽ بسكن للمصرؼ من البقاء في  .4
 جعل ابػدمة اكثر كفاءة وفاعلية من اجل برقيق اىداؼ ابؼصرؼ ابؼستقبلية. .5
 :146من ابؼراحل وىي لذ السوؽ بدجموعةٍ وتقدنً ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة إعملية تطوير  وبسر  
ؿ عليها من مصادر ابغصو  تبدأ عملية تقدنً ابػدمة ابعديدة بفكرة، يتم   مرحلة توليد الفكرة: (1

، إدارة ةأصحاب ابػبر  و مدراء ابؼصرؼ التنفيذيينصرؼ، أداخلية كمقتحات العاملين في ابؼ
و عن طريق ابؼصادر ابػارجية كالبحوث حث والتطوير، وىي أفضل ابؼصادر، أالتسويق، إدارة الب

ات العلبقة ت ذكادبيية، ابؼنافسوف، معرفة حاجات ابغكومة، ابؼوزعوف وشركاالدراسات الأو 
 ربظيةٍ  الكثير من ابؼصار الذ سؤاؿ عمابؽا عن أفكار جديدة وذلك بطريقةٍ  بابؼصرؼ، فيما تلجأُ 

 و بطريقة غير ربظية عن طريق الشكاوى.أ
من مراعاة الأىداؼ  لابدَ  ذْ ، إلا بيكن للمصرؼ بذربة بصيع الأفكار مرحلة تصفية الأفكار: (2

  بالضرورة تصفية تلك الأفكار واختيار ابؼلبئم منها.التي يسعى ابؼصرؼ الذ برقيقها ما يعنّ
كرة، قتصادية للفدوى آلإابعها دراسة وبرليل عن طريق يتم   إذ مرحلة الدراسة الاقتصادية: (3

، وبؿاولة تأثيرىا ابهابًا وسلباً على بؾموع عن طريقها قَ برقِّ  فْ تكلفتها والعائد الذي بيكن أ
 ىا لزبائنو.ابػدمات التي يقوـ ابؼصرؼ بتنفيذ

 وفيها يتم برديد النموذج الأولذ للخدمة ابؼصرفية ابعديدة. مرحلة تحديد مواصفات الخدمة: (4
ىم مراحل عملية تطوير ابػدمة تعُد  ىذه ابؼرحلة من أ ختبار التسويقي للخدمة:مرحلة الا (5

سية للمصرؼ بؼعرفة رد بذربتها في الفروع الرئي عادة ما يتم   ، إذْ بذربة ابػدمة ابؼصرفية، وفيها يتم  
 فعل الزبائن وتسجيل ملبحظاتهم.

 واسع في السوؽ، وتعُد   فيها تعميم ابػدمة على نطاؽٍ  وىي ابؼرحلة التي يتم   مرحلة تقديم الخدمة: (6
 ىذه ابؼرحلة بداية دورة حياتها.

                                       
146
 .148، يصذر صاتك، صاىخغ٘ٝق اىَصشفٜ"انًحًٕد٘، " 
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عداد خطة  إ يتم   مراحل تطوير ابػدمة ابؼصرفية، إذْ وىي ابؼرحلة النهائية من  مرحلة تقييم الخدمة: (7
 كاملة لرصد النتائج عن تقدنً ابػدمة في السوؽ.

% من أفكار ابػدمات ابؼصرفية ابعديدة تأتي 55كثر من أ فَ وتشير الدراسات والأبحاث إلذ أ
% تقريباً من أفكار ابؼنتجات ابعديدة 28من ابؼصادر الداخلية )العاملين، ابؼدراء، إدارة التسويق(، بينما 

 .147ابغصوؿ عليها من ابؼصارؼ ابؼنافسة % من الأفكار يتم  27البنك، وحوالر تأتي من عملبء 
 ( مراحل تطوير الخدمة الدصرفية7الشكل رقم )

 
 
 
 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 148من اعداد الباحث بالاعتمادالشكل ابؼصدر: 

                                       
 .148، مصدر سابق، صالتسويق الدصرفيالمحمودي،   147

 توليد الأفكار ابعديدة

 تصفية وغربلة الأفكار ابعديدة

 الدراسة الاقتصادية للخدمة

 الاختبارات التسويقية للخدمة ابؼصرفية ابؼبتكرة

 برديد مواصفات ابػدمة ابؼصرفية 

لذ السوؽإتقدنً ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة   

 ابؼرحلة الاولذ

 ابؼرحلة الثانية

 ابؼرحلة الثالثة

بعةابؼرحلة الرا  

 ابؼرحلة ابػامسة

 ابؼرحلة السادسة

 تقييم ابػدمة وبصع ابؼلبحظات عنها المرحلة السابعة
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نواع الخدمات الدصرفية الإسلاميةالدطلب الثالث: أ  

ابؼصارؼ الإسلبمية الواجهة الرئيسية بعمهور ابؼصرؼ ووسيلة ىامة  ابػدمات ابؼصرفية في عد  تُ 
بعذب ابؼتعاملين ابعدد والمحافظة على ابؼتعاملين ابغاليين، فهي بوابة العبور للتعامل في أنشطة ابؼصرؼ 

 ،الإيرادات الناشئة عنها إيرادات منخفضة ابؼخاطر فَ تنشأ أبنية ابػدمات ابؼصرفية إلا إ ابؼختلفة، كما
التي يقدمها ابؼصرؼ التقليدي عدا ابػدمات التي تتعارض  كافةً   ابػدماتفيما يقدـ ابؼصرؼ الإسلبمي 

مع الشريعة الإسلبمية، مثل تلك ابػدمات التي تستخدـ أسعار الفائدة في تنفيذ ابػدمة. وتقسم 
 149(:7) في الشكل حٌ ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ الاسلبمية الذ ثلبث بؾموعات كما موضَ 

ن ىذه المجموعة مزيج من ابػدمات ابؼصرفية التي تتضمَ : المجموعة الأولى: الخدمات الدصرفية الداخلية
مها ابؼصارؼ الإسلبمية لزبائنها لتنشط من العمليات ابؼصرفية وابؼالية الداخلية ومن ىذه تقدِّ 

 :150ابػدمات
ف بها في ابؼصارؼ الإسلبمية بشرط أتي يودعها أصحاابغسابات ابعارية: وىو عبارة عن ابؼبالغ ال -1

ىا عليهم ابؼصرؼ متّ ارادوا، وتتضمن اصدار الشيكات الشخصية وخدمات صناديق يردَ 
الإيداع والسحب والايداع الالر، تنفيذ تعليمات الدائمة وابؼؤقتة، بياف ارصدة ابغسابات، إيقاؼ 

 .151... وغيرىاصرؼ الشيكات، وبياف حركة ابغساب، وتعديل العمليات والعناوين
 حسابات الادخار وحسابات التوفير:  -2
استثمار الأمواؿ على  حسابات الاستثمارية: وىي ابغسابات التي يفوض أصحابها ابؼصرؼ في -3

ففي حالة حسابات الاستثمار ابؼقيدة بىوؿ أصحاب ابغسابات ابؼصرفي و مطلق. أساس مقيد أ
وف ابؼصرؼ ببعض الة بالاستثمار ويقيدو الوكد ابؼضاربة أفي استثمار أموابؽم على أساس عق

                                                                                                               
148

 Lau, M.M., Cheung, R., Lan, A.Y.C. and Chu, Y.T. Measuring service quality in the banking 

industry: a Hong Kong based study,” Contemporary Management Research", Vol. 9, No. 3, (2013), 

pp.263–282. 
149

 Phan, C.A. and Nham, P.T. “Impact of service quality on customer satisfaction of automate teller 

machine service: case study of a private commercial joint stock bank in Vietnam, Business: Theory and 

Practice, Vol. 16, No. 3, (2016), pp.280–289. 
، )جدة: الطبعة الأولذ، البنك الإسلبمي للتنمية، الإدارة الاستراتيجية في البنوك الإسلامية"عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، " 150

 .196(، ص2004
تكييفها، مقاؿ منشور على موقع صيد الفوائد.  -الحسابات الجارية حقيقتهاحسين بن معلومي الشهراني،   151

http://www.saaid.net/fatwa/sahm/24.htm 10/11/2021 
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يستثمر ابؼصرؼ في مشروعات معينة، اما في حالة حسابات الاستثمار  فْ الشروط والقيود كأ
أموابؽم على أساس عقد ابؼضاربة  ابؼطلقة بىوؿ أصحاب ابغسابات ابؼطلقة ابؼصرؼ في استثمار

 . 152و قيوددوف شروط أ مطلقٍ  و عقد الوكالة بشكلٍ أ
خر ابؼبالغ ابؼدونة في يل إلذ ابؼصرؼ ليدفع إلذ آيكات: وىي بدثابة أوامر من العمبرصيل الش -4

صدار دفت الشيكات للزبائن من ابػدمات الرئيسية وتعُد  خدمة إابعاري في ابؼصرؼ،  حسابوِ 
جل وطويلة ة الأالتي يقدمها ابؼصرؼ الإسلبمي لزبائنو من اجل تسهيل التعاملبت ابؼالية قصير 

 .153الاجل
عن زبائنو المحررة  سلبمي بتحصيل الكمبيالات نيابةً برصيل الكمبيالات: يقوـ ابؼصرؼ الإ -5

مبيالة ىي ورقة بذارية تتضمن أمر من شخص لصابغهم، وذلك بدوف برميل أي فائدة، والك
لذ شخص يسمى )ابؼسحوب عليو(، باف يدفع مبلغ معين بدجرد الاطلبع يسمى )الساحب( إ

 .154شخص ثالث وىو )ابؼستفيد( حامل الكمبيالةفي تاريخ معين، لأمر 
 برويل الأمواؿ في الداخل وابػارج: وىي من ابؼعاملبت ابؼستجدة نشأت بعد ظهور الأنظمة -6

ابؼصارؼ   ُـنتشار حوؿ العالد، وتقدِّ ابؼصرفية ابغديثة، وىي واحدة من ابػدمات ابؼصرفية واسعة الإ
يتقاضى أجور  فْ للمصرؼ الإسلبمي أ ها، كما بوق  الإسلبمية ىذه ابػدمة تلبية لاحتياجات زبائن
 .155لتقدنً ىذه ابػدمة كسائر ابؼصارؼ التقليدية

باشرة ابؼغير من أنواع التسهيلبت الإئتمانية  وعٌ و نالكفالات ابؼصرفية )خطابات الضماف(: وى -7
لى ع التي يقدمها ابؼصرؼ الإسلبمي لعملبئو، وتتمثل بتعهد ابؼصرؼ الإسلبمي بالأداء بناءً 

                                       
رات العربية ابؼتحدة، صندوؽ النقد العربي، معهد الاما -إبراىيم الكراسنة، "البنوؾ الإسلبمية: الاطار ابؼفاىيمي والتحديات"، أبو ظبي  152

 .6، ص2013، 24الدراسات الاقتصادية، رقم 
153  AIB  ،موقع البنك الإسلبمي العربي على شبكة الانتنت 

oreservices/chequesservices/bankc-and-https://aib.ps/product 10/11/2021 
(، 3فيض الربضن، التعامل بالأوراؽ التجارية في الشريعة الإسلبمية، بؾلة دراسات ابعامعة الإسلبمية شيتاغونغ ببنغلبدش، المجلد )  154

 .95، ص2006
155  ARABNAK  ،عربناؾ، ابؼرجع في كل مايهم الصيرفة الإسلبمية، موقع على شبكة الانتنت

https://www.arabnak.com 10/11/2021. 

https://aib.ps/product-and-services/bankcoreservices/cheques
https://aib.ps/product-and-services/bankcoreservices/cheques
https://www.arabnak.com/
https://www.arabnak.com/
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و أىلية مستفيدة من الكفالة، ويقدـ ابؼصرؼ ىذه ابػدمة طلب العميل لصالح جهة حكومية أ
 .156على أساس الوكالة بالأجر

حفظ الأوراؽ ابؼالية: تقوـ ابؼصارؼ الإسلبمية بخدمة حفظ الأوراؽ ابؼالية وخدمتها في بعض  -8
دارىا، يقوـ ابؼصرؼ الإسلبمي الأحياف، بدعنى صرؼ ابؼستهلك منها واستبداؿ الأوراؽ المجدد إص

 .157بهذا النشاط على أساس اف ربح الأوراؽ ابؼالية ربح بذاري كربح الأسهم خالر من الفوائد
تقوـ ابؼصارؼ الإسلبمية بعملية الوساطة في عملية عمليات الاكتتاب في الأسهم دوف سندات:  -9

ف دورىا يتكز على تزكية الاكتتاب في الأسهم ابػاصة بابؼشروعات ابعديدة والشركات، الا ا
 .158الشركة من ناحية ابؼشروعية والشرعية، النشاط الذي ستمارسو

تأجير ابػزانات ابغديدية: يقوـ ابؼصرؼ الإسلبمي بأعداد ابػزانات ابغديدية بغفظ مقتنيات  -10
بقى أحدابنا للزبوف وي مُ سلَ مفتاحاف يُ  خزنةٍ  موابؽم، ولكلِّ ئق الزبائن ومستنداتهم السرية وأووثا

 .159 في حاؿ ضياع مفتاح الزبوفلَا الآخر لدى ابؼصرؼ ولا يستعمل إ
 ليها عملبءهُ تاج إلة التي بوعماؿ التابعة: يقوـ ابؼصرؼ الإسلبمي بتقدنً سائر ابػدمات ابؼكمِّ الأ -11

مثل إدارة بفتلكاتهم شراء وبيع  عا ٍـ قتصادية بوجوٍ لتيسير تعاملبتهم في حياتهم الإجتماعية والإ
السياحية، وإدارة اعلبـ وسداد فواتير ابؼياه والانارة والتلفونات عنهم والقياـ بدراسات  الشيكات

 .160خاصة بحساب ابؼتعاملين معو، وغيرىا من ابػدمات وذلك على أساس الاجر
الإسلبمية بهذا الصدد بؾموعة من ابػدمات  ابؼصارؼُ   ُـابػدمات ابؼصرفية ابػارجية: تقدِّ  المجموعة الثانية:

 :ريعة الإسلبمية وعلى النحو الآتيصرفية ابػارجية وذلك بدا يتوافق مع الشابؼ
يضاً: يقوـ ألذ ابػارج ملبت الأجنبية واجراء التحويلبت إقبوؿ برويلبت العاملين بابػارج بالع -1

ابؼصرؼ الإسلبمي بتقدنً خدمة التحويلبت ابؼصرفية وشراء وبيع العملبت الأجنبية على أساس 

                                       
وائل نورس ىناوي، "دور الكفالات ابؼصرفية في عملية ابؼبادلات التجارية ابػارجية وتنفيذ ابؼشاريع الاقتصادية، دراسة تطبيقية في  156

 .2، ص2016معة دمشق، كلية الاقتصاد، قسم ابؼصارؼ والتامين، ابؼصارؼ التجارية السورية"، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، جا
 .198ابؼغربي، "الإدارة الاستاتيجية في البنوؾ الإسلبمية"، مصدر سابق، ص 157

158
  Muyeed, M.A. “Customer perception on service quality in retail banking in developing countries – a 

case study,”  International Journal of Marketing Studies, Vol. 4, No. 1, (2012), pp.116–122.  
159

  Olorunniwo, F., Hsu, M.K. and Udo, G.J. “Service quality, customer satisfaction, and behavioral 

intentions in the service factory,”  Journal of Services Marketing, Vol. 20, No. 1, (2016), pp.59–72. 
160

  Fullerton, G. and Taylor, S. “Mediating, interactive, and non-linear effects in service quality and 

satisfaction with services research,” Canadian Journal of Administrative Sciences, Vol. 19, No. 2, 

(2012), pp.124–36. 
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ك على أساس الأسعار الرائجة يوـ اجراء العملية، ومن اىم ابػدمات التي سعر ابغاضر وذل
 : 161يقدمها ابؼصرؼ الإسلبمي في ىذا الصدد ىو

 كافة  دوؿ العالد لعملبت الرئيسية من وإلذالات ابػارجية بأغلب اصدار ابغوَ قبوؿ وإ . أ
 شيكات. الات ورقية أـسواء كانت حوَ 

 بيع وشراء الشيكات السياحية. . ب
 شراء العملبت الأجنبية النقدية.بيع و  . ت

مها ابؼصارؼ حد أىم التسهيلبت ابؼالية التي تقدِّ الإعتمادات ابؼستندية: يػعُد  الإعتماد ابؼستندي أ -2
 عد  عتماد بغساب ابؼصدرين في ابػارج، وتُ من فتح إ نوُ ابؼستوردين فيمكِّ  الإسلبمية لزبائنوِ 

 عد  تُ  ، إذْ عامةٍ  مها ابؼصار الإسلبمية بصورةٍ تقدِّ عتمادات ابؼستندية من أىم ابػدمات التي الإ
 نفذ من شبكةِ والتي تُ  كافةً،  بكاء العاـالأساس في ابغركة التجارية )الإستيراد والتصدير( في أ

 .162مراسلين ابؼصرؼ الإسلبمي حوؿ العالد
لية ت التجارية المحمناسبة للعملبء ذوي النشاطا عتمادات ابؼرابحة ابػارجية: وىي خدمةٌ إ -3

عتماد يقوـ ابؼصرؼ لباؿ بؽم، بدوجب ىذا النوع من الإر الطمأنينة وراحة اتوفِّ  وابػارجية، إذْ 
الإسلبمي باستيراد البضاعة التي يرغب فيها العميل على حسابو، وعند وصوؿ البضاعة بيكن 

، إ يشتيها بربحٍ  فْ لزبوف أل تدفقات النقدية مرنة تتناسب مع ال قيمتها على أقساطٍ  دُ سدِّ تُ  ذْ معلوـ
 .163لكل زبوف

 ابؼصرؼُ  يقو ُـ بػارج لإبساـ عمليات التصدير، إذْ عتمادات واردة من اإعتمادات التصدير: وىي إ -4
الإسلبمي بتبليغ العميل بوصوؿ البرقية من ابػارج بعد التأكد من صحتها وسلبمتها، ويقوـ 

 .164البنك بالتسديد للمستفيد المحلي نظير تصدير البضاعة
 

                                       
 .9دمات ابؼصرفية ودورىا في جلب الزبوف الذ ابؼصارؼ الإسلبمية"، مصدر سابق، صابؽامل، "تسويق ابػ  161
 .62(، ص2020(، )7(، العدد)11عبد علي صالح، "الفوائد في الاعتمادات ابؼستندية، بؾلة العلوـ الإسلبمية"، المجلد)  162
 بيت التمويل الكويتي، موقع الكتوني على الانتنت.  163

Credits.html-Services/Murabaha-Banking/Financial-https://www.kfh.com/home/Private .11/11/2021 
 الاعتمادات ابؼستندية، ابؼوقع الالكتوني لبنك فيصل الإسلبمي  164

 credits.html-services/documentary-https://www.faisalbank.com.eg/fib/arabic/personal  ،11/11/2021 

https://www.kfh.com/home/Private-Banking/Financial-Services/Murabaha-Credits.html
https://www.kfh.com/home/Private-Banking/Financial-Services/Murabaha-Credits.html
https://www.faisalbank.com.eg/fib/arabic/personal-services/documentary-credits.html
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و ابػدمات في تػعد  البواصل إحدى وسائل الدفع في تسديد أبشاف السلع أ لتحصيل:بولص ا -5
التجارة الدولية، وتتمثل في أوراؽ ذات قيمة مالية تقدـ للمصرؼ الإسلبمي للتحصيل ولأداء 

ستحقاؽ وقت الكمبيالة يتم بوصوؿ ابؼستندات، وعند ا لاً ابلبغ الزبوف أوَ  تلك ابػدمة يتم  
، ويقوـ ابؼصرؼ بعد ذلك لبً مؤجَ  زبوف لأخطاره بذلك، في حاؿ اذا كاف الدفعُ الاتصاؿ بال

 . 165بتسليم ابؼستند للزبوف مقابل خصم من حسابو
ل خطابات الضماف )الكفالات ابؼصرفية ابػارجية(: وىي صورة من صور الضماف ابؼصرفي وتتمثِّ  -6

نو يسمى "الامر" احد زبائ بطلب من ابؼصرؼ الإسلبمي تصدر من (و شرطأ دوف قيدٍ ) تعهداً 
 ةٍ مدَ  "ابؼستفيد" بدجرد طلبو وذلك في لذ شخص ثالث يسمىبدفع مبلغ معين أو قابل للتعين إ

 .166تفاؽ عليها مسبقاً مكتوبة في خطاب الضمافالإ تَ  زمنيةٍ 
زا بطاقة في عد  بطاقات فيزا التمويل: وىي بطاقات ائتمانية يقدمها ابؼصرؼ الإسلبمي لزبائنو، وتُ  -7

في ابغصوؿ على العديد  ستعمابؽاى عابؼي ويستطيع حاملها االتمويل نظاـ مدفوعات على مستو 
 .167من ابػدمات

ابؼصارؼ الإسلبمية  كوف قتصادية والإدارية والتنظيميةابػدمات الإستشارية ابؼالية والإالمجموعة الثالثة: 
في معاملبتها، ولكي بسارس  يةبعوانب الإبهابمن ابؼؤسسات ابؼالية والاستثمارية والاقتصادية التي تتميز با

، 168أنشطتها الاستثمارية والتمويلية على الوجو الاكمل تقوـ ببعض ابػدمات ابؼالية والاستثمارية وابػدمية
 169ومن بينها

سابنين في تقييم ىذه و ابؼمها العملبء أستثمارية التي يقدِّ شروعات الإعداد دراسات ابعدوى للمإ -1
 اء الرأي بصددىا.بدابؼشروعات وإ

ستشارات حوؿ صيغ عمل ابؼصارؼ الإسلبمية والنقاط التي بسيز معاملبتها دوف تزويد الزبائن بالإ -2
 غيرىا من ابؼصارؼ.

                                       
165
 .collection-for-https://www.qudsbank.ps/page/bills  ،11/11/2021، بنك القدس، بوالص التحصيل 

(، 19"، العدد )بؾلة كلية التاث ابعامعةكامل خير الل طراد، "خطابات الضماف وابنيتها في عقود ابؼقاولات والتجهيز ابغكومية"،   166
 .85، ص2015(، 1المجلد )

 .122( ص2001، )الرياض: دار الوطن، الطبعة الأولذ، الإسلامية بنٌ النظرية والتطبيقالبنوك عبد الل محمد الطيار،   167
 .10ابؽامل، "تسويق ابػدمات ابؼصرفية ودورىا في جلب الزبوف الذ ابؼصارؼ الإسلبمية"، مصدر سابق، ص  168
 .202مصدر سابق، ص الإدارة الاستراتيجية في البنوك الإسلامية،ابؼغربي،   169

https://www.qudsbank.ps/page/bills-for-collection
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دراسة فرص الاستثمار والتوظيف في البيئة التي يعمل بها ابؼصرؼ الإسلبمي، واعداد ابػرائط  -3
 ة والزراعية وغيرىا.الاستثمارية  للمجالات التجارية وابػدمية والصناعي

السعي لابتكار الفرص الاستثمارية ابعديدة والاوعية الادخارية التي تواكب تطلعات الزبائن  -4
 وتشبع حاجاتهم ابؼتجددة.

التويج للمشروعات ذات ابعدوى الاقتصادية، وامداد ابؼتعاملين بالاستثمار حوؿ افضل فرص  -5
 الاستثمار.

لف الزبائن لتهيئتهم للتعامل وفقاً للصيغ الإسلبمية في اطار اعداد وتدريب الكوادر البشرية بؼخت -6
 فقو ابؼعاملبت.

ابتكار صكوؾ التمويل الإسلبمية وصناديق التمويل بابؼشاركة التي تلبئم احتياجات الزبائن  -7
 بدختلف خصائصهم الدبيغرافية وتباين قدراتهم الداخلية.
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 ة في ابؼصارؼ الاسلبمية( أنواع بػدمات ابؼصرفي8الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأولذ، البنك ، )جدة: الطبعة الإدارة الاستراتيجية في البنوك الإسلاميةابؼصدر: عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، 
 .196(، ص2004الإسلبمي للتنمية، 

 

اريةابػدمات الاستثم ابػدمات ابؼصرفية ابػارجية ابػدمات ابؼصرفية الداخلية  

 ابغسابات ابعارية

 ابغسابات الادخارية والتوفير

 ابغسابات الاستثمارية

 برصيل الشيكات

 برصيل الكمبيالات

الأمواؿ في الداخل وابػارج برويل  

 الكفالات ابؼصرفية)خطابات الضماف(

 حفظ الأوراؽ ابؼالية

تتاب في الاسهمالاك  

 تاجير ابػزف ابغديدية

 الاعماؿ التابعة

  بابػارجينقبوؿ برويلبت العامل

 اعتمادات ابؼرابحة ابػارجية

 اعتمادات التصوير

 بوليصة التحصيل

 خطابات الضماف

بطاقات فيزا التمويل

 دراسات ابعدوى الاعتمادات ابؼستندية

 دراسات فرص الاستثمار

الاستشارات ابؼالية

التويج للمشروعات ذات 
 ابعدوى الاقتصادية

الاستشارات الإدارية 
 والتنظيمية
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 سلامية.الدبحث الثاني: ماىية جودة الخدمات الدصرفية الإ

كثر من ابؼصارؼ حوؿ العالد الكثير من الصعوبات في المحافظة على تعامل العملبء معها أ تواجوُ 
ىم العناصر مة للزبائن واحدة من أتطبيق مفهوـ ابعودة على ابػدمات ابؼقدَ  جذب الزبائن ابعدد، ويعُد  

لنا من  ـ جودة ابػدمة ابؼصرفية لابدَ ؼ على مفهو ابؼصارؼ أىدافها، وقبل التعر   عن طريقها قُ التي برقِّ 
 على مفهوـ ابعودة ومفهوـ ابػدمة. ؼُ ىذا ابؼبحث سنتعرَ  مفهوـ ابػدمة، في ضوء معرفة مفهوـ ابعود ثَُ 

 والخدمة الدطلب الأول: مفهوم الجودة
 لًا: مفهوم الجودةأو  

نظاـ متكامل ومتصل " ةتو في ابغياة اليومية، فابعودومدلولا مصطلح ابعودة ستعمالاتتعددت ا
ابعيد،  الشيء لذةً إ، يشير مفهوـ ابعودة لغمستمرٍ  حتفاظ بو بشكلٍ الذ برقيق ابؼيزة التنافسية والإ يهدؼ

( مشتقة من الكلمة اللبتينية Qualityكلمة )  فَ ا اصطلبحاً فإمَ ، أ"فهو بهود من جاد الشيء
(Qualities)  ُعتو وىي لا تعنّ الاحسن والأفضل دوماً وطبي درجة صلبحية الشيء"بها  التي يقصد" ،
ا ىو مفهوـ نسبي بىتلف التعبير عنو باختلبؼ جهة الاستفادة منو سواء كاف )ابؼصمم، ابؼؤسسة، بمَ إ

وانب وتبعاً لذلك تعددت مفهوـ ابعودة من ابؼفاىيم متعددة المجالات وابع عد  يُ و  ،170الزبوف...وغيرىا(
بيكن قياسو، فهو  و بؾموعة متطلبات، وىو ىدؼٌ ابؼعيار أو ابؽدؼ أ"فابعودة ىي  تعاريفو ومفاىيموُ 

ف سعداء ويبدوف الرضا عن و ابؼستفيدو ليو بدعرفة، إذا ما كاف الزبائن أللكماؿ بيكن ابغكم ع معيارٌ 
 وبيكن تعريفها على ،171"ىداؼ ابعودةأقنا ا حقَ مناه بؽم فهنا بيكننا القوؿ بأننَ و ابؼنتج الذي قدَ ابػدمة أ

بؽم  قُ قدرة ابؼؤسسة على برقيق متطلبات ورغبات الزبائن بالشكل الذي يتوافق مع متطلباتهم، وبوقِّ "ا نهَ أ
نها ابؼدخل الشامل وبالتالر بيكن تعريف ابعودة على أ ،172"تقدبيها الرضا التاـ عن ابػدمة التي تَ 

جل ليات ووظائف ابؼؤسسة من أبعميع عموالفلسفة الإدارية التي تسعى الذ برقيق التحسين ابؼستمر 
حتياجات ومتطلبات الزبائن من ناحية الكلفة الأقل والأكثر اماف، نً ابػدمات وابؼنتجات التي تلبي أتقد

                                       
بؾلة كلية بغداد ىض، "تأثير إدارة ابعودة الشاملة في تسويق ابػدمة ابؼصرفية في عينة من ابؼصارؼ ابػاصة العاملة في العراؽ،" أثار نا  170

 .78(، ص2021(، )65العدد) للعلوـ الاقتصادية ابعامعة،
ربصة سامي الفردوس وثامر العدلر، ، )تالجودة في العمل دليلك الشخصي لتأسيس وتطبيق معاينً الجودة الكليةجربهز، دياف جوف،  171

 .9(، ص1995سلسة افاؽ للئدارة والاعماؿ، دار افاؽ الابداع العابؼية، الرياض، 
 .21(، ص2007، )دار ابؼنهج: عماف، عاـ الجودة الشاملة والدنهجعطية، حسن علي،  172
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تطوير ابػدمات وابؼنتجات والعمليات لتكوف  الزبائن على ابؼدى الطويل في ضوءوتهدؼ الذ زيادة رضا 
للجودة بيكن تصنيف مداخل ابعودة على بطسة مداخل من التعاريف السابقة  ،173أكثر فاعلية وكفاءة

 :174واد ابعودة وبفارسوىا وىي كالاتيلذ حد ما ابؼفاىيم التي اعتمدىا ر وىي تعكس إ
مدخل التميز: على وفق ىذا ابؼدخل فاف ابعودة تعنّ التفوؽ الطبيعي وىذا لا بيكن ادراكو الا  -1

 ء الدليل والأسلوب العلمي للتميز والتفوؽ.عندما نراه ومشكلة ىذا ابؼدخل انو لا يقدـ للمدرا
ابؼدخل ابؼعتمد على ابؼنتج: وتعنّ ابعودة بالأسلوب ابؼعتمد على ابػصائص والسمات الكلية  -2

 للجودة القابلة للقياس والتي برقق رضا الزبائن. 
 ابؼدخل ابؼعتمد على ابؼستخدـ: وتعنّ التطابق مع مفهوـ ابؼلبئمة للبستخداـ. -3
و قدرة الاستجابة طابقة ابعودة مقارنة بابؼتطلبات أمد على التصنيع: وتعنّ مابؼدخل ابؼعت -4

 بؼواصفات التصميم.
 ابؼدخل ابؼعتمد على القيمة الاستاتيجية: وتعنّ قيمة الزبوف الابصالية وكلفة الزبوف الابصالية. -5

تي بستاز بها ابعودة ىو بؾموعة من ابػصائص والصفات ال فَ سبق يرى الباحث أ لذ مااستناداً إ
ورغبات  تلبية حاجاتخدمات، وفي ابؼقابل تقوـ ىذه ابػصائص  أـ كانت سلعٌ   ابؼنتجات سواءٌ 

 لذ الزبوف وابؼصرؼ.ا يعود بالنفع إ، بفَ بفكنةٍ  تكلفةٍ  الزبائن وتوقعاتهم وذلك بالوقت ابؼناسب وبأقلَ 
: مفهوم الخدمةثانياً   

قتصاديات الكثير من إ لتْ بروَ  ذْ إ ،اً كبيراً الثانية بموَ القطاع ابػدمي بعد ابغرب العابؼية  دَ هِ شَ 
براد  لبلداف الإبصالر% من الناتج القومي الإ71مات ل قطاع ابػدشكَ  إذْ التصنيع الذ القطاع ابػدمي، 

 ، وعلى ىذا الأساس175مريكيةالولايات ابؼتحدة الأ قتصاد% من إ84ما نسبتو  لتْ ا شكَ الأوروبي، بينم
دب التسويقي بين ابؼختصين في بؾالات الأ التي وردت ابؼفاىيم كثرأبعودة ابػدمة من ا مفهوـ عد  يُ 
بصعية التسويق الأمريكية  فتْ رَ عَ  ذْ إىذا العصر ىو عصر ابػدمات،  فَ أنسجاماً مع شيوع الرأي القائل إ

                                       
في إدارة ابعودة الشاملة: دراسة استطلبعية برليلية لآراء عالية عصاـ عباس، "الدور الوسيط لرأس ابؼاؿ البشري لتأثير التوجيو الريادي  173

 .343(، ص2021(، )66، العدد )بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية ابعامعةعينة من موظفي الشركة العامة للؤنظمة الالكتونية"، 
ف: دراسة استطلبعية لآراء عينة من زبائن فرعين رفل مؤيد عبد ابغميد الطائي، دور ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق قيمة الزبو   174

من مصرؼ الشماؿ للتمويل والاستثمار والرافدين في ابؼوصل، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، 
 .25-24(، ص2013)

 .25ص الطائي، "دور ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق قيمة الزبوف"، مصدر سابق، 175
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 فْ بيكن أو ىي منفعة ، أمعينةٍ  ا بسلعةٍ رتباطهللبيع لإ ابؼنافع التي تعرضُ النشاطات و "ا نهَ ابػدمات على أ
فها فيما عرَ  ،176"و ينتج عنها ملكيةالأطراؼ لأخر وليس بالضرورة اف تكوف ملموسة أ يقدمها احد

سة في الغالب، ولكن ليس و سلسة من الأنشطة التي برمل طبيعة غير ملمو أ نشاطٍ  أي  "ا نهَ آخروف على أ
و الأنظمة بؼادية أو السلع أو ابؼوارد افي ابػدمة أاعل بين ابؼستهلك وموظبردث عن طريق التف فْ ضرورياً أ
 جة من القبوؿ والرضا التي بيكنوىي ايضاً تلك الدر  ،177"تقدبيها كحلوؿ بؼشاكل العميل والتي يتمَ 

اخروف  عرؼفيما  م،رغباتهم وتلبية حاجاتهم وتوقعاتهمة للزبائن عن طريق إشباع برقيقها في ابػدمة ابؼقدَ 
 .178"من قبل الزبوف التوافققها عند ابؼطلوبة أو تفو   للبحتياجاتابػدمة  موافقة"ا نهَ أجودة ابػدمة على 

 :179بنا ينِ رئيس بدفهوـ نفعي يتجسد في بعدينِ مفهوـ ابػدمة مرتبط  فَ لنا أ ا سبق يتبيَنُ بفَ 
اشرة التي من ابؼنافع ابؼادية ابؼب بؾموعةٌ  نُ البعد النفعي: ىذا البعد مرتبط بالزبوف نفسو، ويتضمَ  -1

 شراءه للخدمة ابؼصرفية. يسعى الزبوف للحصوؿ عليها عن طريق
 عن مستوى جودتها، مباشر بابػدمة نفسها ويعبرِّ  بشكلٍ  ماتي: ىذا البعد يرتبطُ البعد السي  -2

 بها ابؼضموف النفعي ابؼباشر للخدمة. صفُ ويتمثل بدجموعة ابػصائص والسمات التي يتَ 
 

 

 

 

 

 

                                       
حيدر سامي عبد الوىاب "وابضد رعد ناظم، إثر جودة ابػدمة على مستوى طلب ابػدمة ابعامعية بحث تطبيقي في كلية دجلة ابعامعة  176

 .284(، ص2017(، )3(، ؼ )40(، العدد )12، المجلد )بؾلة دراسات بؿاسبية وماليةالاىلية"، 
، العدد بؾلة ابؼنصورى ولاء الزبوف: دراسة ميدانية في بعض الفنادؽ بددينة وىراف، ليازيد وىيبة، جودة ابػدمة الفندقية وتأثيرىا عل 177

 .15(، ص2015(، )23)
رفل مؤيد عبد ابغميد، دور أبعاد جودة ابػدمات في تعزيز قيمة الزبوف: دراسة استطلبعية لآراء عدد من الزبائن في مصرؼ الشماؿ   178

، 29(، ص37(، المجلد )119، العدد )بؾلة تنمية الرافدينمعة ابؼوصل، كلية الإدارة والاقتصاد، للتمويل والاستثمار في بؿافظة نينوى، جا
 (.2018عاـ )
 .26الطائي، "دور ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق قيمة الزبوف"، مصدر سابق، ص  179
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 الخدمة ببعديو النفعي والسماتي ( مفهوم9الشكل رقم )
 

 

  

 

 

 

 

عينة من  لآراءدور ابعاد جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق قيمة الزبون، دراسة استطلاعية : رفل مؤيد عبد ابغميد الطائي، الدصدر
ورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ، رسالة ماجستير غير منشزبائن فرعنٌ من مصرف الشمال للتمويل والاستثمار والرافدين في الدوصل

 .26، ص2013ابؼوصل، 

 : مفهوم جودة الخدمات الدصرفية وخصائصوالدطلب الثاني

البيئة ابؼصرفية حوؿ العالد ابؼنافسة الشديدة في بؾاؿ تقدنً ابػدمات  في عصر ابؼعرفة تعيشُ 

  ُـر للخدمات ابؼصرفية وابؼالية التي تقدِّ ـ التكنولوجي وعوبؼة ابؼصارؼ والتطور ابؼتواصل وابؼستمبسبب التقد  

ابؼؤسسات ابؼالية  مديرو هُ خذُ القرار الذي يتَ  فَ ، أي ألذ السوؽودة ىي بشن الوصوؿ إابع تعُد   ذْ للزبائن، إ

ابعودة ىي الشرياف  مها للسوؽ ابؼستهدؼ. وبيكن عد  وابؼصرفية ىو برديد مستوى جودة ابػدمة التي يقدِّ 

ابؼزيد من الزبائن المحتملين  والاستمرار والبقاء وذلك عن طريق تمد عليو ابؼصارؼ بالنموابغيوي الذي تع

 البعد 

 النفعي

 البعد

 السماتي

 خصائص ابػدمة ابؼنافع الأساسية للخدمة
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لى ع ؼُ سنتعرَ  الدراسةىذا  وفي ضوء ،180وابؼزيد من الربحية فضلًب عن برقيق ابؼيزة التنافسية للمصرؼ

 .بنيتوِ مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية وأ

 لاً مفهوم جودة الخدمات الدصرفيةاو  

 ابِ تَ سهامات الكُ بناءً على إ مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفيةحوؿ الآراء وتباينت ابؼفاىيم  تعددت

)خدمة  :ىيبعاد رئيسة في أربعة أ 1989عاـ  Schwartzدىا حدَ  ذْ ، إوالباحثين في ىذا المجاؿ 

عوامل ابؼهمة في لالعميل، الامكانية ابؼادية والالكتونية، أسلوب تقدبيها وابؼوارد(، وتشكل ابعودة أحد ا

 ،181ابؼوارد ابؼتاحة وبرقيق موقع تنافسي في السوؽ ستعماؿا بستاز بقابليتها في انهَ أ ذْ بقاح ابؼؤسسات، إ

ن و التوقف عليها" وىناؾ مالزبوف ىي "تلبية توقعات الزبوف أفجودة ابػدمات ابؼصرفية من وجهة نظر 

و تفوؽ متطلبات الزبوف دمة أ ابؼنتج بحيث تقابل أا درجة جودة ابػنهَ بهد في جودة ابػدمة ابؼصرفية بأ

ابة لتوقعات الزبائن ستجا قدرة ابؼصرؼ على الإنهَ ى بأجودة ابػدمة ابؼصرفية عل ؼُ وتعرَ  ،182وتوقعاتو

مكانتو في السوؽ تقدنً ابػدمات ابؼتميزة التي تعزز موقع ابؼصرؼ و  ومتطلباتهم أو التفوؽ عليها عن طريق

العنصر ابغاسم للبرتقاء بابػدمة ابؼصرفية ىو لكادر البشري ابؼؤىل في ابؼؤسسات  ابؼستهدؼ، ويعُد  

جودة ابػدمة  كما تعبرُِّ ،183حتفاظ بهمت والقدرات على جذب الزبائن والإلبابؼصرفية من حيث ابؼؤىِّ 

فجودة ابػدمات ذاً ىم المحددات لرضا الزبائن، ارفية عن نوعية ابػدمات ابؼتوقعة أو ابؼدركة والتي بسثل أابؼص

                                       
ف: دراسة برليلية ميدانية للمصارؼ الإسلبمية في بؿافظة خير الدين محمد علي، "دور ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا الزبو  180

 .32(، ص2011(، )23(، العدد )7، المجلد )تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصاديةنينوى"، بؾلة 
بؾلة الإدارة "، SERVQUARىدير خيوف عاشور، "تأثير الذكاء التنافسي في تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية وفق ابموذج  181

 .131، 2021(، 38(، العدد )10المجلد )، والاقتصاد
غازي عبد العزيز سليماف ونهلة غالب عبد الربضن وعثماف عبد القادر بضو امي، "دور ابؼعلومات المحاسبية في قياس جودة ابػدمات   182

(، العدد 10، المجلد )قتصاديةبؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاابؼصرفية: دراسة ميدانية في عدد من ابؼصارؼ التجارية في بؿافظة البصر"، 
 .244(، ص2014(، )32)

 عبد الل عبد الرحيم ادريس وثائر فارس عبد الل، "جودة ابػدمات ابؼصرفية وأثرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية: دراسة استطلبعية بؼصرؼ  183
 .466، ص2017(، 17، العدد )بؾلة الدنانيراشور الدولر للبستثمار من وجهة نظر الزبائن"، 
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مقياس للدرجة التي يرتقي ليها مستوى ابػدمة ابؼقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم، وبالتالر فاف  ابؼصرفية تعُد  

تقدنً خدمة ذات جودة متميزة يعنّ تطابق مستوى ابعودة الفعلي مع رغبات وتوقعات الزبائن، كذلك 

وأشارت بعض  ،184ت الزبائن والاحتفاظ بهمفاف جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي شرط أساسي لإشباع رغبا

 : 185ابػدمة ابؼصرفية على النحو الاتي الدراسات بانو على مقدمي ابػدمة اف يفهوا جودة

 جودة ابػدمة بردد من قبل الزبوف وليس من قبل مقدـ ابػدمة -1
قولة توجد معايير مع بقاز ابػدمة ولكن لاإحوؿ كيفية  مقارنة توقعاتو مع ملبحظتوِ  في ضوءبردد  -2

 تضمن توقعات الزبوف.
يل الفجوة بين مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي بؿاولة تقل فَ أ سبق يرى الباحثُ  لذ ماستناداً إا

بذاه ابػدمة وابػدمة الفعلية ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ بهدؼ إرضاء الزبائن وبذسيد ولائهم توقعات الزبائن إ
 للمصرؼ.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
دراسة استطلاعية في مصرف الرشيد : ، دور سلوكيات الدوامنة التنظيمية في ابعاد جودة الخدمات الدصرفيةىدى امين عليوي 184

 .453، ص2020(، 56(، العدد )1، بؾلة مركز دراسات الكوفة، المجلد )والرافدين
 .30-29ر سابق، ص، مصددور ابعاد جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق قيمة الزبونالطائي،  185
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 دة الخدمات المصرفٌة( ٌوضح مفهوم جو10الشكل )

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة استطلبعية  تقييم جودة الخدمات الدصرفية على وفق عمليات إدارة الدعرفة وإدارة علاقات الزبون،: بلبؿ جاسم القيسي، الدصدر
منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، عدد من مدراء شركة زين للبتصالات ابػلوية العامة بالعراؽ، رسالة ماجستير غير  لآراء

 .133، ص2008

 

 ثانياً: خصائص جودة الخدمات الدصرفية
شباع حقيقي بغجات ودة ابػدمات ابؼصرفية ىي الوصوؿ إلذ إالغاية الأساسية من دراسة ج فَ إ

ة ابػصائص الرئيس مُ ىذا الأساس تقسَ  ورغبات الزبائن وبالتالر الوصوؿ الذ الرضا ابغقيقي للزبائن وعلى
 :186بنارئيسين  لذ قسمينِ ابػدمة ابؼصرفية إ بعودة

ابػبرات  يابعودة الفنية: ويتطلب ىذا النوع من ابعودة الاعتماد على موظفي ابؼصرؼ ذو  -1
تها ابؼتنوعة، ويلبئم ىذا النوع ابػدمات ابؼصرفية اوابؼعارؼ ابؼتميزة في ابػدمة ابؼصرفية واجراء

 .187ابؼعرفة الفنية متطلباً رئيسياً وواضحاً  عد  تُ  ات وخطط التقاعد، إذْ مثل: ابؼعاش ابؼعقدة

                                       
، )دمشق: دار التوصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع، عماف: مؤسسة الوراؽ للنشر عولدة جودة الخدمة الدصرفيةرعد حسن الصرف،   186

 .36(، ص2007والتوزيع، 
 34الباىي، "اثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتونية على رضا الزبائن"، مصدر سابق، ص 187

للؤداءادراؾ الزبوف   مستوى ابػدمة 
 توقعات الزبوف

 للخدمة

 ابػدمة ابؼقدمة

 رضا الزبوف 

 عدـ رضا الزبوف
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ـ بها ابػدمة للزبوف، وىي تتطلب التفاعل ىذا النوع على ابؼصادفة الكيفية وابػدمية التي تقدَ  زُ يركِّ  -2
زيز جودة خدمتها ابؼصرفية تسعى إدارة ابؼصرؼ على تع فْ لنفسي بين الزبوف وابؼصرؼ، وبهب أا

برديد ابؽدؼ الاستاتيجي بعودة ابػدمات ابؼصرفية ومتابعة احتياجات وتوقعات  يقعن طر 
لذ ابعوانب الكمية ابعودة الفنية تشير إوايضاً  ستمرار،ئن، وقياس ابعودة ورضا الزبوف باالزبا

فيها  لذ الكيفية التي تتم  ا ابعوانب الوظيفية تشير إمَ كمي، أ  للخدمة التي بيكن التعبير عنها بشكلٍ 
 .188لذ ابؼستفيدعملية نقل ابعودة الفنية إ

 

 الدطلب الثالث: أهمية جودة الخدمات الدصرفية واىدافو
 ،سواء اكتسب موضوع جودة ابػدمات ابؼصرفية أبنية كبير بالنسبة للزبائن وابؼصارؼ على حدٍ 

التوقعات ابؼتزايدة من  تسعى الذ البقاء والاستقرار في ظلِ بل أصبح مطلباً حقيقياً تواجو ابؼصارؼ التي 
 قبل الزبائن حوؿ موضوع ابعودة، إذ تكمن أبنية جودة ابػدمات ابؼصرفية فيما يأتي:

جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي مدخل لتحقيق رضا الزبوف: تسعى بصيع ابؼصارؼ الذ برقيق رضا  -1
ابؼتميزة، الزبوف من اجل البقاء والاستمرار في سوؽ العمل، وزيادة ابغصة السوقية، والربحية 

والإنتاجية، وبسثل ابعودة ابؼدخل الرئيسي للوصوؿ الذ اشباع حاجات الزبائن وبرقيق رضاىم عن 
غلب الدراسات المحلية إلذ الزبوف، وتشير أ وُ ابػدمة ابؼقدمة وذلك عن طريق الاخذ بفلسفة التوج  
ابعودة في  فَ وبالتالر فإ بؼصرفية ورضا الزبوف،والعابؼية الذ وجود علبقة موجبة بين جودة ابػدمة ا

 .189تقدنً ابػدمة ابؼصرفية يزيد من ولاء الزبوف بذاه ابؼصرؼ
دخل جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼ ل لتحقيق ابؼيزة التنافسية: تعُد  جودة ابػدمة ابؼصرفية مدخ -2

 اسةٌ در  دتْ كَ يق ميزة تنافسية في السوؽ، ولقد أاه الزبائن وبرقبذِّ الأساسي لتحسين أداء ابؼصرؼ إ
 قاـ بها 

                                       
188

 Al-Hawary. Health care services quality at private hospitals, from patients‟ perspective: a 

comparative study between Jordan and Saudi Arabia,” African Journal of Business Management, Vol. 

6, No. 22, (2020), pp.6516–6529.  
 وأثره على جودة ابػدمة ابؼصرفية، دراسة ميدانية على عينة من العاملين في الإدارات وفاء علي عبد السلبـ السحاتي، "بسكين العاملين  189

الرئيسية بابؼصارؼ التجارية العاملة بددينة بنغازي"، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، جامعة بنغازي، كلية الإدارة والاقتصاد، 
 .51(، ص2019)
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(Pike & Barnes, 1996إلذ أ ) َلذ زيادة النصيب السوقي، وزيادة ى إالاىتماـ بجودة ابػدمة أدَ  ف
رضا الزبائن، وبزفيض عدد الشكاوى، تقليل عدد ابغوادث في بيئة العمل، وزيادة الربحية وجذب 

لذ زيادة الإنتاجية ي إؤدِّ جودة ابػدمة تُ  فَ ( إلذ أKline, 1993) لَ العملبء، كما توصَ 
 .190وخفض التكلفة

ابػدمة ابعيدة تساىم في ابغفاظ على العمالة: تشير بذارب ابؼصارؼ الرائدة في جودة ابػدمة  -3
ابؼقدمة للزبائن تساعد في ابغفاظ على ابؼوارد البشرية، وتبدو اف العلبقة بين جودة ابػدمة 

 ابػدمة في برقيق رضا الزبائن ومن ثَُ  تساىم جودة على العاملين ىي علبقة طردية، إذْ  وابغفاظ
عماؿ ي إلذ زيادة أؤدِّ ستمرارىم في التعامل مع ابؼصرؼ وتوسيع نطاؽ تعاملبتهم معها، وىو ما يُ ا

ي إلذ ؤدِّ مر الذي يُ ز والاشباع الوظيفي للعاملين، الأي وابغوافتوفر فرص التقِّ  ابؼصرؼ ومن ثَُ 
 .191ةستمرارية في تقدنً ابػدمة ابعيدالإ

ية ابؼقدمة للزبائن جودة ابػدمة ابؼصرفية طريق بعذب العملبء ابعدد: تساعد جودة ابػدمة ابؼصرف -4
لذ جذب ي إؤدِّ ا يُ برسين بظعة ابؼصرؼ، بفَ  تصالات الإبهابية بين الزبائن من ثَُ الذ تناقل الإ

عملبء  ذبَ به فْ العميل الراضي يستطيع أ فَ وتشير الكثير من الدراسات إلذ أزبائن جدد، 
 .192خروف للتعامل مع ابؼصرؼآ

غلب أ فَ جيدة، فتشير أغلب الدراسات إلذ أ معاملة الزبائن بصورةٍ  تتمَ  فْ الفهم الأكبر للزبوف: أ -5
زبائن ابؼصرؼ يكرىوف التعامل مع ابؼصارؼ التي تركز على ابػدمة فقط، فتكمن أبنية ابعودة في 

 .193ف والفهم الأكبر لوتقدنً ابػدمة الذ التعامل ابغسن مع الزبو 
الاثار السلبية للخدمة الرديئة )ابػالية من ابعودة(: يتمثل ابعانب السلبي لعدـ برسين ابعودة في  -6

، وابػسارة في النصيب السوقي للمصرؼ، رؼ لدى زبائنوفقد او تدني الصورة الذىنية للمص

                                       
190

 Fullerton, G. and Taylor, S. Mediating, interactive, and non-linear effects in service quality and 

satisfaction with services research, " Canadian Journal of Administrative Sciences,  Vol. 19, No. 2, 

(2012), pp.124–36. 
-حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة سيدي عقبة ابػنساء حساني، "دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء: دراسة   191

، 2020، "رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، جامعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير، -390
 34ص

 .35ابؼصدر السابق، ص  192
 .34لزبوف"، مصدر سابق، صالطائي، "دور ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق قيمة ا  193
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عويضات، اىدار ابؼوارد وابلفاض مقدرة ابؼصرؼ على التنافسية، وشكاوى الزبائن ومطالبتهم بت
و  الاجل الطويل بالإضافة لتناقص أابؼالية والبشرية وبؿاولتها تدارؾ القصور، وتناقص الربحية في

 .194عدـ رضا العميل
 ثانياً: أىداف جودة الخدمات الدصرفية

 :195ة ابػدمات ابؼصرفية تتمثل فيما يأتيىداؼ جودأ فَ إ
شياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أوؿ مرة، ابعودة تتطلب عمل الأ فَ خفض التكاليف: إ -1

 وىذا يعنّ تقليل الأشياء التالفة.
لذ ي إؤدِّ ىتماـ بابعودة يُ عدـ الإ فَ وير ابؼنتجات حسب رغبة الزبوف، وأبرقيق ابعودة: وذلك بتط -2

 ؿ ابؼراقبة، وبالتالر زيادة شكوى ابؼستفيدين من ىذهعمادة أوزيا زيادة الوقت لأداء ابقاز ابؼهم
 ابػدمات.

من قبل ابؼصرؼ لإبقاز ابػدمات  عتَ ضِ تقليل الوقت اللبزـ لإبقاز ابؼهاـ للزبوف: الإجراءات التي وُ  -3
على برقيق الأىداؼ ومراقبتها، وبالتالر جاءت ىذه الإجراءات طويلة وجامدة  زتْ للزبوف قد ركَ 

 سلباً على الزبوف. رُ ثِّ ؤ ا تُ في كثير من الأحياف بفَ 
 الزبائن ابؼتزايدة من خلبؿ ادخاؿ ابػدمات ابعديدة وتعزيز القائم منها.تلبية توقعات  -4

 بعاد جودة الخدمات الدصرفية وقياسو وأساليب تحسينوالدبحث الثالث: أ

بعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية الإسلبمية ومستوياتو وقياسو وأساليب على أ ؼُ ىذا ابؼبحث سنتعرَ  في ضوء
 برسبو.

جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية ومستوياتول: أبعاد و  الدطلب الأ  
 بعاد جودة الخدمات الدصرفيةلًا: أأو  

دمة ابؼصرفية مع الإقرار قياس جودة ابػ إعتمد الباحثوف بؾموعة من الأبعاد التي بيكن عن طريقها
بعاد ن الأجودة ابؼنتج، فهناؾ بؾموعة مقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية بىتلف بساماً على قياس  فَ بحقيقة أ

ة البحث يلبحظ من القبوؿ، وعلى وفق خط لقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية وىي على مستوى عاؿٍ 

                                       
 .34حساني، "دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء"، مصدر سابق، ص  194
 .31ابغميد، "دور أبعاد جودة ابػدمات في تعزيز قيمة الزبوف"، مصدر سابق، ص  195
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( Servpualفي بموذج ) مدتْ عتُ لابعاد ابػمسة للجودة التي آتفاؽ كبيرة حوؿ االباحث وجود نسبة إ
تمد الباحث على ىذه وسوؼ يع ،196عتمادية، التعاطف، الضماف(لة بػ)الإستجابة، ابؼلموسية، الإوابؼتمثِّ 

 ية:تابػمسة في الدراسة وللؤسباب الآبعاد الأ
 بعاد.سابقة التي تناولت موضوع ابعودة إعتمدت على ىذه الأغلب الدراسات الأ فَ إ -1
 بعاد للدراسة ابغالية وللمصارؼ في بؿل الدراسة.ملبئمة ىذه الأ -2
 ىداؼ الدراسة وتوجهاتها مع تلك الابعاد.توافق أ -3
 ( ادناه:4بهاز كما موضح في ابعدوؿ رقم )من الإ بعاد سنتناوبؽا بشيءالأتوضيح ىذه ول

 

 ( ابعاد جودة الخدمة الدصرفية الاسلامية2الجدولة رقم )

 الأبنية ابؼفهوـ البعد ت
وتعنّ قدرة مقدمي ابػدمة على ادائها بشكل  الاعتمادية 1

بيكن من الاعتماد عليها فضلًب عن تقدبيها 
 لدقةبدرجة عالية من ا

 الدقة في ابغسابات 
 ابغفاظ على سجلبت صحيحة 
 تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة 

وتعنّ ابعوانب ابؼتعلقة بدلموسية ابػدمة وىي  ابؼلموسية 2
 ة ابؼعلومات والاتصالات ابؼستعملةابؼباني وتقان

فيو والتسهيلبت والتجهيزات اللبزمة لتقدنً 
 ابػارجي للعاملين وابؼظهرابػدمة 

 سين صورتها اماـ الزبائنبر 
  مع الزبائنتامين التواصل 
 مؤشر للجودة ابؼلموسة 

وتعنّ اىتماـ العاملين في ابؼصرؼ بالزبائن  التعاطف 3
اىتماماً شخصياً وتفهمهم بغاجات الزبائن 
 وحرصها على ابؼصلحة العليا للزبائن

 الدراية الكافية بحاجات الزبوف 
  اشعار الزبوف باىتماـ ابؼصرؼ بو 

 شخصيا     
 كسب ولاء الزبوف 

وتعنّ قدرة ابؼصرؼ على التعامل الفعاؿ مع   الاستجابة 4
كل متطلبات الزبائن بسرعة وكفاءة بدا يقنع 

 الزبوف بانو بؿل تقدير واحتاـ لدى ابؼصرؼ  

 سرعة ابقاز ابػدمة 
  كيفية التعامل مع متطلبات

 الزبوف

                                       
196

 .46انطائٙ، "دٔر اتؼاد جٕدج انخذياخ انًصزفٛح فٙ تحمٛك لًٛح انزتٌٕ"، يصذر صاتك، ص  
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  القضاء على حالة الشك الذي
اثناء انتظار  يتعرض لو الزبوف

 تقدنً ابػدمة
وىو البعد الأىم بين ابعاد ابػدمة ابؼصرفية اذ  الضماف 5

أداة بؼطمئنة زبائن وكسب ثقتهم بذاه  يعُد  
 ابؼصرؼ

  أداة لبناء الثقة بين موظفي
 ابؼصرؼ والزبائن

  تعزيز بظعة ابؼصرؼ من خلبؿ
 ثقة زبائنها

 .لى الأبحاث السابقةع بالاعتمادعداد الباحث من إابعدوؿ : الدصدر 
 

 ثانياً: مستويات جودة الخدمة الدصرفية  
 :197ـ للزبائن ىيصرفية التي تقدَ بيكن التمييز بين بطسة مستويات بعودة ابػدمة ابؼ

 فْ ابػدمات ابؼصرفية التي يتوقعوف أ ابعودة ابؼتوقعة من قبل الزبائن: والتي بسثل مستوى ابعودة من -1
  يتعاملوف معها.عليها من الشركة التي صلوابو

ابعودة ابؼدركة من قبل ابؼصرؼ: وىي ما تدركو إدارة ابؼصرؼ في جودة ابػدمة ابؼصرفية التي  -2
 تقدمها للزبائن والتي تعتقد انها تشبع رغباتهم وحاجاتهم بدستوى عاؿ.

ابعودة الفنية للمصرؼ: وىي الطريقة التي تؤدى بها ابػدمة ابؼصرفية من قبل موظفي ابؼصرؼ  -3
  بزضع للمواصفات النوعية للخدمة ابؼصرفية ابؼقدمة.والتي

 ستعماؿتعبر عن مدى توافق وقدرة ا ابعودة الفعلية التي تؤدى بها ابػدمة ابؼصرفية: وىي التي -4
أخرى كيف يرفع موظفي ابؼصرؼ  و بعبارةٍ جيد يرضي الزبائن، أ أساليب ابػدمة ابؼصرفية بشكلٍ 

 صرفية التي بوصلوف عليها.من مستوى رضا  الزبائن من ابػدمة ابؼ
ابعودة ابؼرجوة للزبائن: أي مدى الرضا والقبوؿ التي بيكن اف بوصل عليها ابؼصرؼ من زبائنو عند  -5

 تلقيهم لتلك ابػدمة.
 

                                       
ابضد خضر ابضد، جودة ابػدمات ابؼصرفية ودورىا في برقيق رضا العملبء في ابؼصارؼ ابػاصة: دراسة استطلبعية على عملبء   197

 .343، 2019(، 1(، العدد )3("، المجلد )JFBEبؾلة اقتصاد ابؼاؿ والاعماؿ )، "2019ابؼصارؼ في مدينة بغداد 
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 الدطلب الثاني: قياس جودة الخدمات الدصرفية

ب والباحثين اتَ غلب الكُ مات ولكن أىناؾ الكثير من الأساليب والنماذج لتقييم وقياس جودة ابػد
، الأوؿ ىو مقياس قياس جودة ابػدمات ابؼصرفيةا في معتماد عليهالإ يتم   سلوبينأ علىتفقوا إ
(SERVQUALوالذي يعتمد ع ) لى توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة وادراكهم بؽا، فأساس ىذا

ياس الثاني ىو ابؼقياس يقوـ على الفجوة بين إدراؾ الزبوف بؼستوى ابػدمة وتوقعاتو بؽا. اما ابؼق
(SERVPREFوالذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة للزبوف )توصل  وفي نفس نفسو ،198

الباحثوف الذ اف الاسلوبين قابلين للتعديل حسب نوع ابػدمة ابؼراد تقييم جودتها، واف الاسلوبين يستنداف 
 :199تيبيكن شرح النموذجين كما يأو  عملبءالذ حجم الفجوة بين ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمة ابؼدركة من ال

 

 (:SERVQUALل: نموذج الفجوة التقليدية )الأو  
ستهدفت قياس ابعودة في قطاع ابػدمات يعود الذ كل من أبرز الدراسات التي أمن 

(Parasuraman, Zeinthmal, Berry) في  ستعمالوفقد صمموا بموذجاً ليتم ا 1985اـ ع
قطاعات خدمية  ةِ ربعوا بأجراء دراسة كمية على عملبء أحيث قام، 200قياس ابعودة في قطاع ابػدمات

ئتماف، لوساطة ابؼالية وخدمات بطاقات الإوىي: بنوؾ التجزئة، خدمات التصليح والصيانة، خدمات ا
العوامل ذات الأبنية في برديد جودة ابػدمة ىي تلك التي بوددىا العميل، وىذا دفعهم الذ  فَ لوا إلذ أوتوصَ 

بموذجاً لقياس ابعودة يقوـ على مقارنة توقعات العملبء للخدمة مع الأداء الفعلي بؽا وبيكن  استحداث
 :201التعبير عنها رياضيابًػػػػػ

 
 

                                       
: دراسة ميدانية لعملبء البنوؾ ”فجوة التوقع والادراؾ بعودة ابػدمة ابؼصرفية الإسلبمية“ محمد نادر العثماف ومحمد علي سليم ماوردي، 198

 310، ص)2020((، 11(، العدد )11، المجلد )بؾلة ابعنافالإسلبمية في بؿافظة اللبذقية، 
 .56السحاتي، بسكين العاملين واثره على جودة ابػدمة ابؼصرفية، ص 199
 .41، مصدر سابق، ص”بػدمات ابؼصرفية في برقيق قيمة الزبوفدور ابعاد جودة ا“الطائي،  200

استخداـ استاتيجية إعادة ابؽندسة الإدارية في برسين جودة ابػدمات ابؼصرفية: دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية “بؿبوب مراد،   201
، 2014رة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، بسك -، وكالة بسكرة، أطروحة دكتوراه منشورة على الانتنت، جامعة محمد خضير”الريفية

 .89ص

 عاتالتوق -جودة ابػدمات= الأداء   
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 :202ة ابؼصرفية تقاس على النحو الاتيوبناءً عليو فاف ابعودة ابػدم
لى انها ذات إذا كانت جودة ابػدمة ابؼصرفية اقل من توقعات الزبائن فاف جودة ابػدمة تدرؾ ع -1

 جودة متدنية.
اذا كانت جودة ابػدمة ابؼصرفية اعلى من توقعات الزبائن فاف جودة ابػدمة تدرؾ على انها ذات  -2

 جودة عالية.
اذا كانت جودة ابػدمة ابؼصرفية مساوية لتوقعات الزبائن فاف جودة ابػدمة تدرؾ على انها ذات  -3

 جودة عادية.
ية على تصميم استبياف مكوف من ودة ابػدمة ابؼصرف( في قياس جservqualويعتمد مقياس )

سؤاؿ يعكس الابعاد ابػمسة بعودة ابػدمة ابؼصرفية وىي )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة،  22
ابؼقارنة بين بموذجين للبستبياف، يعمل الأوؿ على قياس الضماف، التعاطف( ويتم القياس عن طريق 

تقدمو من خدمات، ويعمل الثاني على قياس إدراؾ الزبائن بعودة  توقعات الزبائن ابؼصرؼ وما بهب اف
ابػدمات ابؼقدمة بؽم فعلياً، فاذا كانت النتيجة لصالح توقعات الزبائن تكوف ابعودة منخفضة والعكس 

التي بيكن اف تؤدي الذ قصور في برقيق جودة ابػدمة  ابػمسة فجواتال ، وفيما يأتي203صحيح
 :204ابؼصرفية

 

توقعات الزبائن وادراؾ الإدارة بؽذه التوقعات: تكمن ىذه الفجوة في اعتقاد العاملين الفجوة بين  -1
في إدارة ابؼصارؼ انهم يعرفوف ماذا يتوقع الزبائن من خدمات ويستمروف في تقدبيها، في حين اف 

 الزبائن قد يتوقعوف شيئاً بـتلفاً بساماً.
ات ابػدمة: وىي فجوة بين تصور الإدارة صفاالفجوة بين ادراؾ الإدارة لتوقعات الزبائن ومو  -2

و تضع مواصفات غير واضحة لإدارة قد لاتضع مواصفات ابػدمة أاو  ،ومواصفات جودة ابػدمة
 وفي حالات أخرى الإدارة تضع مواصفات خدمة واضحة ولكنها غير قابلة للتحقيق.

                                       
 .90بؿبوب مراد، ابؼصدر السابق، ص  202
دراسة ميدانية على بنك الإسلبمي  اثر جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية على رضا الزبائن:“، صلبح الدين مفتاح سعد الباىي  203

 .38، ص2016جامعة الشرؽ الأوسط، كلية الاعماؿ، ، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، ”الأردني في عماف
 .132، مصدر سابق، صSERVQUAR“تاثير الذكاء التنافسي في تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية وفق ابموذج “عاشور،   204
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و ابؼشكلبت غير أ ابػدمة: أي اف الإدارة الرديئة الفجوة بين مواصفات جودة ابػدمة وتسليم -3
وقد يكوف ابؼنظرة بيكن اف تقود الذ اخفاؽ مقدـ ابػدمة في الإيفاء بدواصفات جودة ابػدمة، 

 و العطل ابؼيكانيكي للتسهيل.ذلك بسبب ابػطأ البشري أ
الفجوة بين تسليم ابػدمة والاتصالات ابػارجية للزبائن حوؿ ابػدمة: وىنا قد يكوف عدـ رضا  -4

و يرتبط بفعل اتصاؿ مقدـ ابػدمة ووعوده، أسبب التوقعات العالية والزائدة للزبوف عن ابػدمة ب
بعدـ رضا الزبوف الذي يظهر عندما لا يفي التقدنً الفعلي للخدمة بالتوقعات حسب اتصالات 

 منظمة.
الفجوة بين ابػدمة ابؼدركة )الفعلية( وابؼتوقعة من قبل الزبوف: في ىذه الفجوة بقد اف ابػدمة  -5

و صي بعودة ابػدمة على انها عالية أمن الزبوف لا تطابق ابػدمات ابؼتوقعة، فالتقييم الشخ ابؼدركة
 لخدمة ابؼقدمة وما يتوقعو الزبوفمنخفضة ابعودة يعتمد على كيفية إدراؾ الزبوف للؤداء الفعلي ل
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 (SERVQUALجوة )( نموذج الف11لشكل )ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاتصالات ابػارجية ابغاجات الشخصية ابػبرة السابقة
 للعميل

 ابػدمة ابؼتوقعة

5الفجوة   

 ابػدمة ابؼدركة

 مؤشرات التقييم
 ابؼلموسية-1
 الاعتمادية-2
 الاستجابة-3

 الأماف-4
 التعاطف-5

ابػدمة ادراؾ جودة  

 أداء ابػدمة
 )خدمة مقدمة(

4فجوة  العملبء اتصالات   
 )خدمة مروجة(

3الفجوة   

 برديد خصائص ابػدمة وفقاً لتوقعات العميل )خدمة مصممة(

1الفجوة   

2الفجوة   

 إدراؾ الإدارة لتوقعات العميل

: بوعدناف نور الدين، جودة ابػدمات واثرىا على رضا العملبء: دراسة ميدانية في ابؼؤسسة ابؼينائية لسكيكدة، رسالة ماجستير منشورة الدصدر
 . 75، ص2007امعة محمد بوضياؼ ابؼسيلة، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيير والعلوـ التجارية، على الانتنت، ج
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 (SERVPEREFالنموذج الثاني: نموذج الفجوة الدطورة )

ذج الأداء الفعلي، أساس ىذا النموذج لا بىتلف جوىريًا عن النموذج السابق ويسمى ايضاً بنمو        
، وتأخذ لور()كرونين وتاي نتيجة للدراسات التي قاـ بها كل من 1992عاـ  هر ىذا النموذج فيوقد ظ

ابعودة من خلبؿ ىذا النموذج مفهوماً ابذاىياً يرتبط بادراؾ الزبوف للؤداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة، كما 
. 205(SERVQUALحدد ىذا النموذج سبع فجوات بدلًا من ابػمس فجوات التي قدمها بموذج )

 :206وىي كالاتي
ف ابؼستفيد حاصل عليو وحاجاتو فجوة ابؼعرفة: وتتضمن الاختلبؼ بين ما يعتقد مزود ابػدمة ا -1

 وتوقعاتو الفعلية.
فجوة ابؼعايير القياسية: تتمثل الاختلبؼ بين ادراؾ الإدارة لتوقعات الزبوف ومعايير ابعودة  -2

 ابؼعتمدة لتسليم ابػدمة. 
فجوة التسليم: تتضمن الاختلبؼ بين معايير المحددة من قبل ابؼصرؼ لتسليم ابػدمة والأداء  -3

 ابػدمة ضمن ىذه ابؼعايير. الفعلي لتجهيز
فجوة الاتصالات الداخلية: وتتمثل في اعلبف ابؼصرؼ عن خدماتو وبين ما بعتقد المجهزوف حوؿ  -4

 ابػدمة الفعلية.
فجوة الأدراؾ: بسثل الاختلبؼ بينا ما يتسلم فعلًب وما يدركو الزبائن وىذا ناتج عن عدـ قدرة  -5

 الزبائن على تقييم نوعية ابػدمة بدقة.
التفسير: وبسثل الاختلبؼ بين الوعود من قبل بؾهزي ابػدمة قبل تسليم ابػدمة وأدراؾ  فجوة -6

 الزبائن بؽا.
 الاختلبؼ بين ما يتوقع اف بوصل عليو الزبائن وادراكهم للخدمة ابؼستلمة. لُ فجوة ابػدمة: وبيثِّ  -7

                                       
، رسالة ية، قياس جودة الخدمات الالكترونية باستخدام مدخل الفجوات: دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنمحمد سليم شوره 205

 .31، ص2011ماجستير منشورة على الانتنت، جامعة الشرؽ الأوسط، كلية الاعماؿ، 
دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ: دراسة حالة وكالتي بنك البركة وبنك التنمية المحلية “نسرين عياشي عمر،  206

، 2014ت، جامعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير، ، رسالة ماجستير منشورة على الانتن”بالوادي
 .55ص
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نلبحظ اف الفجوة الأولذ وابػامسة والسادسة والسابعة بسثل فجوات خارجية ما بين الزبوف وابؼصرؼ، اما 
 .207الفجوات الثانية والثالثة والرابعة بسثل فجوات داخلية ما بين الوظائف والإدارات وابؼصرؼ

 

 الدطلب الثالث: أساليب تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية
اىم ىذه ين والكتاب حوؿ أساليب برسين جودة ابػدمات ابؼصرفية، و راء الباحثآتعددت        

 :208لآتيالأساليب بيكن ابهازىا ك
ل ابؼصرفي: تعد التكنولوجيا من اىم عوامل النمو مالتكنولوجيا في الع التطوراتمواكبة احداث  -1

وىذا  والتطور في القطاع ابؼصرفي فهو يساعد ابؼصارؼ على تقدنً خدمات أسرع وباقل التكاليف
يدفع ابؼصارؼ الذ توفير ابػدمات الالكتونية ابؼتمثلة في خدمة ابؼصرؼ الالر وخدمة ابؽاتف 

وبرفيزىا على امتلبؾ التعرؼ على سلوؾ عملبئها  ،.الخ ابؼنزلر، وخدمات عبير الانتنت
 .209واحتياجاتهم لتوفير ابػدمة ابؼصرفية ابؼطلوبة بؽم

بررص العديد من ابؼصارؼ على تطوير وبرسين مستوى  ابؼستمر للدراسات البحوث: ستعماؿالا -2
رغبات الزبوف، فهماً واسعاً عن توقعات و  كلا بستل لأنهاجودة خدماتها إلا انها تفشل في ذلك، 

البحوث كوسيلة لتجميع ابؼعلومات وبرقيق الفهم الصحيح عن  ستعماؿالذ إوىذا دفع ابؼصارؼ 
الفعلي بؽا، وتساعد البحوث بصفة  للؤداءوتقييماتهم  توقعات الزبائن للخدمة ابؼصرفية ابؼقدمة

 .210بؼنظمي ابػدمة ابؼصرفية: الآتيةعامة في برقيق الفوائد 
 .التعرؼ على معايير جودة ابػدمة ابؼصرفية 
 .مساعدة الإداريين في ابؼفاضلة بين معايير ابعودة 
 .قياس مدى رضا العملبء على ابػدمة ابؼقدمة 
 خدمة قياساً بابؼنافسين.تقييم الأداء الفعلي لل 

                                       
 .56، مصدر سابق، ص”دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوؾ“نسرين عياشي عمر،   207
 .47، مصدر سابق، ص”دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء“حساني،   208
، مدخل ابؼلتقى الدولر حوؿ الإدارة الشاملة في قطاع ”جودة ابػدمة ابؼصرفية كألية لتفعيل ابؼيزة التنافسية في البنوؾ“أبضد طرطار،   209

 . 36، ص2011ماي،  21 -20ابػدمات، جامعة منتوري، قسنطينة، يومي 
مية في فلسطين، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت، كلية أبين فتحي فضل ابػالدي، قياس مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلب  210

 .50، ص2006التجارة، ابعامعة الإسلبمية في غزة، 
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ىم الركائز أالعنصر البشري من  عد  الارتقاء بالعنصر البشري لتحسين جودة ابػدمات ابؼصرفية: يُ  -3
ابؼصرفي، فبالرغم من ابعهود التي تبذبؽا ابؼصارؼ في السنوات الأخيرة لتطوير  بالأداءللبرتقاء 

ىذه  فَ أ لَا إلم التقنية وابؼعرفة ابؼصرفية، عتوصل اليو ال ما أحدثخدماتها ابؼصرفية بالاستفادة من 
رفع  نُ بؿدودة النتائج مالد يوكبها تطور إمكانيات العاملين بابؼصارؼ بدا يتضمَ  ل  تظابعهود سوؼ 

وبهب  .211ستثمار للموارد البشرية في ابؼصارؼأ أفضلمستوى تقدنً ابػدمة ابؼصرفية وبرقيق 
املة الضرورية واللبزمة لتطوير وبرسين أداء ابؼوارد البشرية على ابؼصارؼ تبنّ الاستاتيجيات ابؼتك

 :212تيابؼصرؼ الفعاؿ ونذكر منها الآ العاملة في ابؼصرؼ سعياً منها للوصوؿ الذ بموذج
  وبرديد مسؤولياتهم بذاه العاملين. ةشرافيالاتطوير اختصاصات القيادية الإدارية و 
 ريب الكوادر ابؼصرفية على ارؼ الكبرى لتدو ابؼصأتفادة من أحدث ابػبرات العابؼية سالإ

 الأدوات ابغديثة مثل الانتنت. ستعماؿا
 أسلوب ابغوافز  ستعماؿعلى بذؿ ابعهد والابداع با تشجيع العاملين ابؼتميزين والمجدين

 .وابؼكافأة
 دوات والأساليب ستيعاب الأدورات تدريبية بالداخل وابػارج لإرساؿ موظفي ابؼصرؼ لإ

 في ابؼصارؼ العابؼية  عملةستابغديثة ابؼ
  ،بؿاولة تطوير ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ والسعي الذ اكتساب  العملبء ابعدد

بتكار والتجديد ومتابعة التطورات الإ وتعامل ابؼوظفين مع ابؼفاىيم ابغديثة التي بزص  
ر تعيق عملية تطو  ص من القيود القدبية والروتينية التي التكنولوجية، مع العمل على التخل  

 ابؼصرؼ.
التطورات  اً في ظلِّ حَ لِ مراً مُ أ مفهوـ التسويق ابؼصرفي ابغديث تطوير التسويق ابؼصرفي: يعد تبنِّّ  -4

 ،إذْ حتداـ التنافسيةأىم ملببؿها في أالساحة ابؼصرفية، والتي تبلورت  ابؼتلبحقة التي تشهدىا

                                       
 .48، مصدر سابق، ص”دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء“حساني،   211
بػاصة على زيادة القدرة التنافسية، بؾلة العلوـ أمنة مؤيد عبدالل وغصوف تلفاف مدلوؿ، برليل وقياس اثر جودة ابػدمات ابؼصرفية ا  212

  https://www.hnjournal.net/2-11-29، رابط النشر 2021(، 2(، المجلد)11(، العدد)HNSJالإنسانية والطبيعية )

https://www.hnjournal.net/2-11-29
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في ىيكل موارد ابؼصرؼ قيق التوازف يساىم ىذا ابؼفهوـ بزيادة موارد ابؼصرؼ ومن ث بر
 :213التسويق ابؼصرفي ابغديث والتي بهب التكيز عليها ىي ووظائفىم ركائز أ، ومن ستعمالتوِ او 
  و خلق الزبوف من خلبؿ السعي بكو الزبوف ابؼرتقب.أصناعة 
  اد قتصادية ودراستها وبرديد ابؼشروعات ابعديدة، بدا يكفل إبهكتشاؼ الفرص الإأابؼسابنة في

 زبوف جديد.
  شباع حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر، وذلك إمزيج ابػدمات ابؼصرفية بدا يكفل تصميم

 حتياجات الزبائن.ـ بدراسة وافية لإبعد القيا
  بذاىاتو.أوبصع وفحص وبرليل تطورات السوؽ و القياـ ببحوث السوؽ 
  نطباعات الزبائن عن أتضمن قياس السوؽ ابؼصرفي والتي تمراقبة ومتابعة ابؼعلومات ابؼرتدة من

مزيج ابػدمات ابؼقدمة ومدى تقبلهم بؽا ورضاىم عنها وبرديد الأوجو الإبهابية والسلبية التي 
 يتعين الاستفادة منها.

 الاىتماـ بتحسين  عن طريقحتفاظ بهم البنك من الإ نُ كِّ تهيئة بيئة مصرفية مناسبة للزبائن بس
بفن تتوفر فيهم بعض  طريق انتقاء من يتعامل مع الزبوف الانطباع ابؼصرفي لدى الزبوف عن

 الصفات الشخصية مثل اللباقة والذكاء والثقة والكفاءة.
اف تواكب ابؼعايير ابؼصرفية الدولية والإقليمية  السعي بؼواكبة ابؼعايير ابؼصرفية الدولية: على البنوؾ -5

قيق السلبمة ابؼصرفية والسعي لتنويع والمحلية واف تراعي القواعد الواجب اتباعها وذلك لضماف بر
ي ابػدمات ابؼقدمة من قبلها والعمل على برسين ابػدمة ابؼقدمة، ومن بين اىم المجالات التي ينبغ

 :214نهاالعمل على مواكبتها نذكر م
 .دعم القواعد الرأبظالية 
 .تطوير السياسات الائتمانية للمصارؼ 
 .الاىتماـ بإدارة ابؼخاطر 

                                       
، )2005((، 3، العدد)بؾلة شماؿ افريقيا، ”قدرة التنافسية للبنوؾجودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة ال“بريش عبد القادر،   213

 .268ص
مصدر  تحليل وقياس اثر جودة الخدمات الدصرفية الخاصة على زيادة القدرة التنافسية،أمنة مؤيد عبدالل وغصوف تلفاف مدلوؿ،   214

  urnal.net/2https://www.hnjo-11-29سابق، 

https://www.hnjournal.net/2-11-29
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 ر ابؼبكر في ابؼصارؼ.وضع الية للئنذا 
 .برديث نظم الإدارة والسياسات ابؼصرفية 

 

 الخلاصة:

وىنا  ،قتصادي متغير يتسم بابؼنافسة القويةابؼصارؼ الإسلبمية تعمل في بؿيط إأصبحت           
الفعاؿ لنظم الإدارة ابغديثة  ستعماؿلاقيادة سفينة ابؼصرؼ بكو ا ىذهِ ابؼصارؼ على عاتقهاخذت إدارة أ

  وبرقيق التميز في تقدنً ابػدمة.رتقاء بالعمل ابؼصرفيابؼستمر في ابػدمات ابؼصرفية والإلتجديد وا
تطبيق النظم ابغديثة في تقدنً ابػدمة لا يكفي بل بهب توفير بؾموعة من ابػصائص التي ف َ إ         

دة على ىذه تساىم في بسييز خدمات ابؼصارؼ عن بعضها، وتتمثل ىذه ابػصائص في تطبيق ابعو 
اىي بذِّ رئيسيين وبنا ابؼدخل الإ التمييز فيها مرىوف بجودة ابػدمة ابؼقدمة والتي تقاس بددخلينِ  فَ نظم،إذْ أال  

والذي تعتمد بالأساس على تقييم الزبائن بعودة ابػدمة ابؼقدمة، ومدخل الفجوة الذي يعتمد على أساس 
ابؽدؼ النهائي من جودة ابػدمات ابؼصرفية ىي  فَ يث إابؼتوقعة وابعودة ابؼدركة، ح الفرؽ بين ابعودة

 إرضاء الزبوف واشباع حاجاتو.
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 الرابعالفصل 

 إجراءات الدراسة الديدانية

 التمهيد
بؿاولة  ظاىرة موضوع الدراسة ومن ثَُ على وصف ابؼشكلة أو  دراسة ينطوي ابؽدؼ الرئيس لأيِّ        

دبيات لأَ طر وا، وبرديد الأُ ليوِ إعلى مكانها والمجتمع الذي تنتمي  ؼُ التعرَ  فهمها وتفسيرىا، وىذا ما يتطلب
ي للدراسة وتعُنى كونها الإطار التفسير   علمية ابؼعتمدةنهجية الابؼبنية أهر ، وعليو تظاسبابهأ رُ التي تفسِّ 

الدراسة فهي خارطة ختبار وتصميم أداة اينبغي  بها معابعة مشكلة البحث، ومن ثَُ  تْ بسَ بالطريقة التي 
الطريق للبحث ومسار الدارس وصولًا إلذ حلوؿ ابؼشكلبت، وشكل العينة وطرؽ بصع البيانات وتطوير 

ا بردد للباحث الطريق الذي بهب أف في التحليل، لأنهَ  آبؼستعملةبحث والوسائل الاحصائية أدوات ال
  .يسير فيو بحثو وتوُجو بؿاوره

 :على مبحثين، بُناىذا الفصل  سمقُ  قاً من ذلكوانطلب         

 ل: لرتمع الدراسة وعينتو  الدبحث الأو  

 داة قياس البحثأختبار أني: فحص و الدبحث الثا

 لرتمع الدراسة والعينة: لالدبحث الأو  

 التمهيد
و ترتيب تصميم الدراسة ى فَ إ تصميم الدراسة من الأمور بالغة الأبنية في بقاح العملية البحثية، عد  يُ        

 فَ إقتصاد في الإجراءات، إلذ ابعمع بين غرض الدراسة والإ الأوضاع بعمع وبرليل البيانات بطريقة تهدؼُ 
تصميم الدراسة ينبغي اف برتوي على بؾتمع وعينة الدراسة والطرائق ابؼستعملة في معابعة وبرليل البيانات 

ختيار العينة، ومن اذه ابؼعلومات، وكذلك طريقة دقة ىد من وبرليل ابؼعلومات ابؼطلوبة، فضلًب عن التأك  
يل نة البحث وأسلوب ابؼعاينة وأساليب برلبؾتمع وعيِّ  نُ أجل ذلك فأف ىذا ابؼبحث سوؼ يتضمَ 

 تي:البيانات، وكالآ
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 لرتمع البحث لًا:أو  

الإجابات حوؿ يقدـ ابؼعلومات الضرورية لتشكيل  وُ بؾتمع العينة أساس البحث العلمي لأنَ  لُ بيثِّ        
 بصيع الباحثُ ختار ادانياً في بيئة عمل عراقية، فقد ختيار الفرضيات مياجل أومن  ،الأسئلة البحثية

، مصرؼ ستثمار والتنمية للئ الإسلبمي العراقي صرؼابؼ)وىي في بؿافظة كركوؾ ابؼصارؼ الإسلبمية 
رأس ابؼاؿ النجاح الذي حققو  إفَ  ،(سلبميية الإبسلبمي، مصرؼ العر الإللبستثمار والتمويل جيهاف 
 هبؼية كاف باعثاً من أجل تطبيق ىذفي البيئة العا في منح ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية قيمة معتبرة الفكري

قتصادي للبلد، ثل بعداً اقتصاديًا في البناء الإالذي بي ابؼصرفي يدافابؼالدراسة في ميداف حيوي ومهم وىو 
وكيفية  بؼهمةبؼنطقية بؼتغيرات الدراسة ىي التكيز على الأدوات والأساليب االفلسفة الفكرية وا إفَ  إذْ 
بؾالًا متميزاً وللتفرد عن  بؼصرفييداف اابؼبالطريقة ابؼثلى، فضلبً عن رغبة الباحث في الولوج في  ستعمابؽاا

 الدراسات السابقة.
 ختيار ميدان الدراسة بالآتي: اسيساً على ما تقدم تتحدد مبررات وتأ
  ُفي البناء قتصاد المحلي، ودورىا الكبيرفي الإ في بؿافظة كركوؾ الإسلبمية ابؼصارؼُ  الدور الذي تلعبو 

 جتماعي.ابؼعرفي والفكري والإ
  َا يتطلب ستباقية وبفَ ابعلميات  كبيرةٍ   بدرجةٍ  يرتبطُ  في بؿافظة كركوؾ ابؼصارؼ الإسلبميةعمل  إف

 ات السريعة وابؼرنة وبدا يتلبءـ مع ابؼستجدات البيئية.اذ القرار بزِّ إمن قبل الإدارة العليا 
 الإدارية  الأداء التنظيمي ذات الأطرمن في بؿافظة كركوؾ  ابؼصارؼ الإسلبمية اتتميز به الأبنية التي

أىدافها في الوصوؿ إلذ مستويات وبالشكل الذي بودد  صرفيةوابؼالية والتي تنبع من بؿكم أعمابؽا ابؼ
جودة ، والتكيز على رأس ابؼاؿ الفكريحاجتها بتطوير  دُ ا يؤكِّ ت العابؼية، بفَ اىي بو الشركاضت

 .مها ابؼصارؼ الإسلبميةابػدمة ابؼصرفية التي تقدِّ 
 نة البحثعي    ثانياً:

نة دوراً اساسياً في بقاح العملية البحثية، والعينة تتألف من ابعزء الذي بيثل بؾتمع البحث تلعب العيِّ        
ينبغي برديد  فضلًب عن ذلك ،شكلٍ مل، ما بهعل ابؽدؼ الأساس بؽا ىو بسثيل المجتمع بأفضل بالكا

سلوباف شائعاف أس، وىناؾ جل الدقة في التمثيل للمجتمع وابؼوثوقية في القياأأسلوب ابؼعاينة من 
رصة متساوية ومعروفة حتمالية أو العشوائية التي بسنح عناصر المجتمع كافة فللمعاينة، بنا أسلوب ابؼعاينة الإ
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 ط أنواع العينات وأكثرىا بسأعة أنواع، ابؼعاينة البسيطة وىي نة البحث وىي على أربللظهور في عيِّ 
ختيارىا بشكل أ لسهولتها وىي تعتمد على طبيعة المجتمع ومدى بذانسو، وابؼنتظمة التي يتم   ستعمالاً ا

تمع غير متجانسة، والعنقودية التي ىي مشابهة للتي منظم، والطبقية التي تستعمل عندما تكوف وحدات المج
 ،و المجموعاتأالعناقيد  حب من ىذهِ الس يتم   تقسيم المجتمع إلذ عناقيد متجانسة ومن ثَ  قبلها وفيها يتم  

( الذي Nonprobability Samplingحتمالية أو الغرضية ابؼقصودة )عاينة غير الإوأسلوب ابؼ
ختيار العينة أعشوائية من ىذا المجتمع، بدعنى  ختيار عينةابغالات التي يصعب فيها في ا باحثال اليهإ يلجأُ 

تصنيفات  ةِ حتمالية بين ثلبثد وتتوزع أساليب ابؼعاينة غير الإبغية الوصوؿ إلذ ابؽدؼ ابؼنشو  متعمدٍ  بشكلٍ 
مشابهة للطبقية لكن ة وىي واسعة ىي ابؼعاينة العرضية التي بزضع للصدفة أو ابؼصادفة، وابؼعاينة ابغصصي

مقصود، وابؼعاينة العمدية )القصدية( التي تتطلب معرفة المجتمع ومعرفة الوحدات  ختيار فيها بشكلٍ يتم الأ
 معين. خذ آرائهم في موضوعٍ أأو  ستبانة للؤفراد يرغب الدارس في توجيو أسئلة الأالتي

في  ديرينابؼ آراءتطلب البحث يقد و ، ئيةالعشوا أسلوب ابؼعاينة تبنَى ت ىذه تنادراس فَ إلذا ف       
رفياً لو ابؼقدرة في الكشف عن ابؼستويات الإدارية ابؼختلفة فضلًب عن ابؼستشارين بوصفهم مورداً مع

جل إمكانية تعميم نتائج البحث والدقة في بسثيل عينتو او ومن بذاىات التي برقق ىذه القيمة، وعليالإ
  الأقساـ الإدارية في وابؼديرين ،ديريند بسثلت عينة البحث بػػػ )ابؼفق ابؼختارة للمجتمع الذي سحبت منو،

بدحافظة   سلبميةصارؼ الإ( فرد في ابؼ92( وبؾموعهم )ستقباؿموظفي ا، الإداريين، المحاسبين، كافة
 .215كركوؾ
 تحديد حجم العينة ثالثاً:

جودة ودقة نتائج  بحوث، ذلك أفَ نة من أكثر الأمور أبنية في تصميم البرديد حجم العيِّ  عد  يُ        
حجم  فَ إ، كبيرٍ   نة بشكلٍ ختيار العيَ اثيل المجتمع، وقد تنوعت أساليب نة في بسالبحث تعتمد على دقة العيِّ 

و القوة الإحصائية أبؼتغيرات ابؼستقلة وحجم التأثير نة يعتمد على ثلبثة معايير: حجم المجتمع وعدد االعيِّ 
ختيار اً لأىداؼ الدراسة، قاـ الباحث با ضوء مشكلة الدراسة وفرضيتها وبرقيقفي. ابؼراد ابغصوؿ عليها

ستمارة ا( 92إذ قاـ الباحث بتوزيع )، سلبميةصارؼ الإعينة الدراسة من بؾموعو من العاملين في ابؼ

                                       
215

 -313، ص2017(، 9"، انؼذد)يجهح انحكًح نهذراصاخ انتزتٕٚح ٔانُفضٛحدر، محمد، أْى يُاْج ٔػُٛاخ ٔأدٔاخ انثحث انؼهًٙ، "  

316. 
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ادؿ ستمارات الصابغة ما يععدد الإ أي أفَ ( استمارة 84ستجاع )اابؼبحوثين، وت  ستبانة على الأفرادا
 %( تقريباً من المجتمع ابؼبحوث.91)

 خصائص عينة البحث رابعاً:
عمر وابؼؤىل العلمي وسنوات ابػبرة والمجاؿ ال حيث من دراسةنة ال( خصائص عيِّ 10ابعدوؿ ) ظهرُ يُ       

 تي:كالآالوظيفي ابغالر وابعنس، وىي  

 عينة( التوزيع التكراري والنسب ابؼئوية بػصائص افراد ال5ابعدوؿ رقم )

 اىعَش

 فتمثش 32 عْت 32-22 عْت 22-12 عْت 12أقو ٍِ 

 % اىعذد % اىعذد % اىعذد % اىعذد

15 02.0 11 14.7 02 01.6 14 17.1 

 اىَؤٕو اىعيَٜ

 دمخ٘سآ ٍبخغخٞش بنبى٘سٝ٘ط  دبيً٘

 % اىعذد % اىعذد % اىعذد % اىعذد

6 7.3 25 33.7 00 04.0 5 6.2 

 عْ٘اث اىخبشة 

 عْٔ فتمثش12 عْت 12-3 عْ٘اث 3اقو ٍِ 

 % اىعذد % اىعذد % اىعذد

14 17.1 11 14.7 15 22 

  اىَدبه اى٘ظٞفٜ اىحبىٜ

 ٍ٘ظف اعخقببه اداسٛ ٍحبعب سئٞظ قغٌ ٍذٝش

 % اىعذد % اىعذد % اىعذد % اىعذد % اىعذد

4 5.1 12 14.4 15 22 01 05.2 2 2.5 

 اىدْظ 

 اّثٚ رمش

 % اىعذد % اىعذد

41 53 01 03 

 تالاػتًاد ػهٗ اصتًارج الاصتثٛاٌ. ثاحثيٍ إػذاد انانجذٔل انًصذر: 
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 خامساً: لمحة عن الشركات عينة الدراسة

 . الدصرف العراقي الإسلامي للتنمية والاستثمار1

منها بؿافظة كركوؾ، في بؿافظات بـتلفة ولو عدة فروع  بغداد خاص يقع في عراقي ىو مصرؼو 
( مليار دينار عراقي، وبدأ 250، ت رفع رأس ابؼاؿ ليصبح )1992ديسمبر  19تأسس ابؼصرؼ في 

، وعمل ابؼصرؼ 1993فبراير  23لة نشاطو بكامل صلبحياتو من قبل البنك ابؼركزي العراقي يوـ مزاو 
ستثمار والتنمية ابؼصرؼ العراقي الاسلبمي للئو  د،قتصادية والنمو في البلبنمية الإعلى مشاركة عجلة الت

يو ابؼالية منذ يول سلبمي( ىو شركة عامة مدرجة في سوؽ العراؽ للؤوراؽالإ)ابؼعروؼ ابؼصرؼ العراقي 
 . 216سلبمي في القطاع ابؼصرفي. يعمل ابؼصرؼ العراقي الإ2004

 الإسلامي للاستثمار والتمويل . مصرف جيهان2

لقانوف  وفقاً  2008ت تأسيس مصرؼ جيهاف للبستثمار والتمويل الاسلبمي في شباط 
في  1/4/2009تاريخ أفتتح ابؼصرؼ ب إذ 2004وتعديلبتو لعاـ  1997-21 الشركات العراقي رقم

مقره الرئيسي في أربيل، ولديو عدة فروع من أبنها فرع كركوؾ، مصرؼ جيهاف ىو مصرؼ إسلبمي كامل 
 برت الاسم ابؼختصر 2017منذ عاـ   (ISX)مدرج في السوؽ النظامي لسوؽ العراؽ للؤوراؽ ابؼالية

(BCIH) ورمز الشركة في الوكالة الدوليةISIN (IQ000A2DN949)  ع بؼعايير افصاح وخاض
ت وسوؽ العراؽ للؤوراؽ ابؼالية، يقدـ بؾموعة واسعة من ابؼنتجا   (ISC)ىيئة الاوراؽ ابؼالية العراقية

سعى لتقدنً أفضل ابػدمات ابؼصرفية الدقيقة والفريدة من نوعها يو  ،وابػدمات ابؼصرفية الاسلبمية
صارؼ ابغكومية للشركات والأفراد في العراؽ وتطويرىا وفقا بؼبادئ الشريعة الإسلبمية لعملبئنا من ابؼ

 .217ابعديد بدا في ذلك المحافظات في اقليم كوردستاف

 سلامي. مصرف العربية الإ3

                                       
216
انًٕلغ الانكتزَٔٙ انزصًٙ نًصزف انؼزتٛح الإصلايٙ،  

-%d8%b9%d9%86-https://www.iraqiislamicb.iq/%d9%86%d8%a8%d8%b0%d8%a9

%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b5%d8%b1%d9%81.html . 
217

انًٕلغ الانكتزَٔٙ انزصًٙ نًصزف جٛٓاٌ،   

https://www.cihanbank.com.iq/%d8%b9%d9%8e%d9%86%d8%a7/ . 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%BA%D8%AF%D8%A7%D8%AF
https://www.iraqiislamicb.iq/%d9%86%d8%a8%d8%b0%d8%a9-%d8%b9%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b5%d8%b1%d9%81.html
https://www.iraqiislamicb.iq/%d9%86%d8%a8%d8%b0%d8%a9-%d8%b9%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b5%d8%b1%d9%81.html
https://www.cihanbank.com.iq/%d8%b9%d9%8e%d9%86%d8%a7/
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شريعة الإسلبمية الغراء لأحكاـ ال بدأ مصرؼ العربية الإسلبمي بفارسة أعمالو ابؼصرفية وفقاً 
( من قانوف 4ا الذ أحكاـ ابؼادة )استناد ، وقد تأسس ابؼصرؼ ومارس نشاطوُ 2016 /10/ 2بتاريخ 

 2004( لسنة 94( من قانوف ابؼصارؼ رقم )4وابؼادة ) 2004( لسنة 56البنك ابؼركزي العراقي رقم )
/  3/  9، وفق الاجازة ابؼرقمة 2015( لسنة 43( من قانوف ابؼصرؼ الإسلبمية رقم )3وابؼادة )
 عن طريقمي الذ رفع مستوى الأداء لبيسعى مصرؼ العربية الاس، 2016/  6/  20بتاريخ  9847

العمل وبرسين السياسات وإجراءات  برسين كفاءة العمليات في كافة نواحي ابؼصرؼ عن طريق تطوير
 .218عالية توفير ابػدمات ابؼصرفية ابؼناسبة بالوقت ابؼناسب وبجودةٍ  عن طريقوبرقيق رضى الزبائن 

 داة قياس البحثأختبار االدبحث الثاني: فحص و 

 الدراسة مقياس لًا: ترميزأو  
 مستقلٍ  كمتغيرٍ  برأس ابؼاؿ الفكري وابؼتمثلة الدراسة قيد ابؼتغيرات توافر مستوى من للتحقق  

 جودة (، ومتغيرِّ الزبائنرأس ابؼاؿ البشري، رأس ابؼاؿ ابؽيكلي، رأس ابؼاؿ (ابؼتضمنة لػ  ةالثلبث بأبعاده
ستجابة، ابؼلموسية، التعاطف، عتمادية، الإبػمسة ابؼتضمنة لػ )الإبأبعاده ا تابع ابػدمات ابؼصرفية كمتغيرِّ 

 بطريقة في بؿافظة كركوؾ سلبميةعينة من العاملين في ابؼصارؼ الإ في بينها العلبقة وطبيعة الضماف(،
 (.14) في ابعدوؿ موضح كما الدراسة، ترميز مقياس ت والدقة، بالوضح تتسم حصائيةآ

 دراسة( ترميز مقياس ال6جدول )
 عدد الفقرات  الرمز  البعد  الدتغنً 

 X Q 10 رأس الدال البشري رأس الدال الفكري
 W 8 رأس الدال الذيكلي

 R 11 الزبائنرأس الدال 
جودة الخدمات 

 الدصرفية 
 Y G 6 الاعتمادية
 J 6 الاستجابة
 K 5 الدلموسية
 V 7 التعامف
 C 5 لضمان

 تالاػتًاد ػهٗ انذراصاخ انضاتمح اػذاد انثاحث انجذٔل يٍانًصذر: 

                                       
 

218
6https://ab.iq/ar/page/%D8%B9%D9%8-انًٕلغ الانكتزَٔٙ انزصًٙ نًصزف انؼزتٛح الإصلايٙ،  

%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81 . 

https://ab.iq/ar/page/%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://ab.iq/ar/page/%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://ab.iq/ar/page/%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
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  Response Rate ستجابةالإ لثانياً: معد  
 العينة ابؼختارة على ستبانةا( 92) توزيع إلذ الباحث عمد فإفَ  الدراسة متطلبات برقق لضماف

في بؿافظة   يةسلبمابؼصارؼ الإوالإداريين في الأقساـ والمحاسبين  ابؼديرين ومديري من بعددٍ  بسثلت التي
 ستمارة،أ( 84والصابغة للتحليل الاحصائي بلغت ) غير صابغة للتحليل (8منها ) ستجعإ تَ  كركوؾ

 (. 7ابعدوؿ ) في موضح كما
 ستجابة( معدل الإ7جدول )

 النسبة الدئوية العدد الحالة

 %122 92 ستبانات الدوزعةعدد الإ
 %9 8 ستبانات غنً الدسترجعةعدد الإ

 %91 84 تبانات الدسترجعةسعدد الإ
 ػذاد انثاحث.نجذٔل يٍ إنًصذر: اا

 ختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:ا: رابعاً 
إذا كانت ابؽدؼ من ىذا الاختبار ىو برديد توزيع البيانات، فضلًب عن برديد فيما  إفَ 

إف تقييم التوزيع الطبيعي و  ،ختبارات ابؼعلميػػػػػة، أو الاختبارات اللبمعلميةىي الإ تستعملالاختبارات التي 
( Kolmogorov-Smirnovالطرائق الإحصائية، ولا سيما من خلبؿ إجراء اختبار )في ضوء يتم 

أف القيمة ابؼعيارية للتأكد من إف (. Kurtosis & Skewnessلتواء والتفلطح )و معاملي الإأ
اختبار البيانات  ذ تَ إ، ±(1.96ىو )البيانات تتوزع توزيعاً طبيعياً ىو أف تقع ضمن النطاؽ ابؼسموح بو و 

 (.8( وكما ىو مبين في ابعدوؿ )Kolmogorov-Smirnov) ختباراعتماد بالإ
 ( نتائج اختبار التوزيع الطبيعي8جدول )

 نوع ومعالم الاختبار                
 متغنًات البحث

Kolmogorov-Smirnov 
إحصاءه 
 الاختبار

قيمة 
 الدعنوية

 معنوية الاختبار

 معنوي 0042. 0772. رأس الدال الفكري
 معنوي 0012. 0862. الخدمات الدصرفية 

 SPSS V.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج  ابعدوؿابؼصدر:                      
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دراسة ال اتتغير بؼ Kolmogorov-Smirnovمن قيمة مستوى الدلالة لاختبار ضحُ يتَ 
 ،تتبع التوزيع الطبيعيوىذا يشير إلذ أف ابؼتغيرات لا  ،(0.05لدلالة عند )من مستوى ا أصغركانت انها  

وذلك بالاعتماد على الصيغة ابؼعيارية عبر ما  ،وعلية سيتم معابعة ابؼتغيرات التي لا تتبع التوزيع الطبيعي
تغيرات (، بعد قسمة الفرؽ بين قيم ابؼStandardizationيعرؼ بأسلوب القيم ابؼعيارية أو القياسية )
 .عن أوساطها ابغسابية على ابكرافاتها ابؼعيارية

 
  خامسا: اختبار وجود مشكلة التعدد الخطي

، لأف في رتباط عالية بين الأبعاد ابؼستقلة أي فيما بينهاآعدـ وجود علبقة فتاض يقضي ىذا الإ       
 ة ما يسمى بالتعدد ابػطيسيكوف لدينا مشكل، ابؼستقلة الأبعادرتباط عالية بين آحاؿ وجود علبقة 

((Multicollinearity ، لذا فعندما يرتبط بعُداف مستقلبف بدستوى عاؿٍ فيما بينها، ينبغي علينا
إذ  ،التخلص من أحدبنا عند التحليل، لأف الارتباط العالر بينهما يدؿ على أنهما يقيساف الشيء نفسو

تغيرات ابؼعتمدة، ومن ىنا يأتي ابؽدؼ الأساسي من من ابؼستحيل التمييز بين تأثير كل واحدٍ منهما في ابؼ
كن الكشف عن ىذه إجراء ىذا الاختبار لأنو سيبعدنا عن أي مشكلة عند اختبار الفرضيات، اذ بي

(، وقيمة Variance Inflation Factor-VIFعامل تضخم التباين ) عن طريقابؼشكلة 
( أو أكبر 0.10ينبغي أف تكوف ) (Tolerance) أف قيمة التسامح، (Tolerance)التسامح 

، ( أو أقل كمؤشر لعدـ وجود التعدد ابػطي5ينبغي أف يكوف ) VIF)) عامل تضخم التباينومعكوسها 
عن ػػػػػػػػػػاراف بيكن اجراؤبنا ولغػػػػػػػرض التأكػػػػػػػػػػػػػػد من وجود ىػػػػػػػػذه ابؼشكلػػػػػػػػػػػػة من عدمها فإف ىذين الاختب

 ( وكما يظهر في الاختبار الآتي:SPSS V.23مػػػػػػج )برناطريق 
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 راس الدال الفكري( اختبار التعدد الخطي للأبعاد 9جدول )

 راس الدال الفكريابعاد 

Collinearity Statistics 
 التعدد الخطي 

Tolerance 
 قيمة التسامح 

VIF 
 عامل تضخم التباين 

 1.349 0.741 راس الدال البشري

 1.383 0.723 الذيكلي راس الدال

 1.374 0.728 الزبائنراس الدال 

 SPSS V.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج  ابعدوؿابؼصدر:          

 كافة  للؤبعاد راس ابؼاؿ الفكري (VIF)أف عوامل تضخم التباين  (9يتضح من نتائج ابعدوؿ )  
( للؤبعاد Tolerance) التسامحوقيمة  (5(، بأنها أقل من )1.383-1.349)التي تراوحت بين و 

، وىذا يدؿ على عدـ )0.10(، أي أنها أكبر من )0.741-0.723ابؼستقلة، التي تراوحت بين )
 .راس ابؼاؿ الفكريقل البحث للمتغير ابؼست وجود مشكلة التعدد ابػطي على ضمن أبعاد

 داة قياس البحث أ: صدق سادساً 
وىي )صدؽ المحتوى الظاىري، الثبات والتناسق بين مكونات ىذا ابعانب بطسة بؿاور  نُ يتضمَ 

التناسق الداخلي الصدؽ البنائي لاختبار كفاية العينة  (،Cronbach Alpha)للمقياس 
(KMO) ،تيوكما يأ: 

 ستبانة(اىري للأداة )الا. صدق المحتوى الظ1
في صات ابؼختلفة ، من ذوي ابػبرة والاختصامن المحكمين عةٍ ستبانة على بؾمو عرض الا تَ 

ئمتها لقياس ، وترابطها ومقدار ملبستبانةالإراءىم بددى وضوح فقرات آمن اجل معرفة  جامعة كاربوؾ
وفي ضوء الآراء التي أبداىا المحكموف قاـ الباحث بأجراء التعديلبت وصياغة بعض  ،ابؼتغيرات ابؼطلوبة

 كثر وضوحاً.عادة صياغتها لتكوف أإعبارات التي رأى المحكموف ضرورة ال
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 . اختبار الثبات2
الأسئلة تصب بصيعها في  الثبات يشير إلذ مدى الاتساؽ الداخلي للمقياس، والذي يعنّ أفَ  إفَ 
 إفَ  إذْ ، مرة أخرى حتمالية ابغصوؿ على النتائج نفسها عند تكرار ابؼقياس نفسوُ آيراد قياسو، و  غرض عا ٍـ

ستقرار اابؼقياس وتبقى النتائج كما ىي، و تكرار استعماؿ مدى بيكن  لتحديد إلذ أيِّ ستعمل الثبات ي
معامل ألفا كرونباخ  تعملويس ،ابؼقياس على مرور الوقت، وتتشابو النتائج للمقياس بددة زمنية بـتلفة

(Cronbach’s Alpha Coefficient ،لقياس الاتساؽ الداخلي لفقرات ابؼقياس، وأبعاده )
(، وينبغي أف 1-0( تتاوح بين )Cronbach’s Alphaيمة )ومتغيراتو وابؼقياس ككل. إذ إف ق

ما إذا كانت أقل من ذلك تساؽ داخلي مقبوؿ، أإذات  كوف( لكي ت0.70اوية أو أعلى من )تكوف مس
تساؽ الداخلي بؽا ضعيف ولا برمل ابؼستوى ابؼقبوؿ من الثبات، وبيكن توضيح اختبار ثبات أداة الإ تعُدَ 

 :(10ىو مبين في ابعدوؿ ) القياس )الاستبانة( كما
 

 

 التناسق بنٌ مكونات للمقياس ( نتائج10جدول )

 الدقياس
معامل ألفا كرونباخ 

 الأبعاد
 الصدق

 0.965 0.931 راس الدال البشري
 0.964 0.93 راس الدال الذيكلي

 0.962 0.925 زبائنراس الدال ال
 0.962 0.925 راس الدال الفكري

 0.960 0.922 الاعتمادية
 0.961 0.924 الاستجابة
 0.961 0.923 الدلموسية
 0.961 0.924 التعامف
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 0.971 0.943 لضمان
 0.959 0.92  جودة الخدمات الدصرفية

 0.964 0.93 الاستبيان بصورة عامة
 SPSS V.23من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج  ابعدوؿابؼصدر:            

 –0.922( تراوحت بين)(Cronbach’s Alpha( أف قيم 10ابعدوؿ )ح يوضِّ 
بعاد ىذ يشير إلذ تتمتع ابؼتغيرات والأ، و )0.70 (كبر منأا نهَ أ تبينِّ  ذَ إ ،( للمتغيرات والأبعاد0.943

بشكل  للمقياس Cronbach’s Alpha)تساؽ الداخلي )أما معامل الإ ،باتساؽ داخلي مناسب
مقياس الدراسة  ، وىذه النتائج تشير إلذ أفَ عاؿٍ  (، إذ بستع بتقييم0.93(إبصالر فقد كانت قيمتو 

تساؽ الداخلي لو، وثبات فقراتو، ودليل ، وىذا دليل على مدى الإالاستبانة( بستع بدستوى ثبات عاؿٍ )
على مدى إمكانية تكرار ابؼقياس وإعطاء النتائج نفسها، وبالتالر بيكن إجراء الاختبارات الإحصائية 

و أجلو أيس بها ابؼقياس الغرض ابؼصمم من لنتائج، اما الصدؽ فهو الدرجة التي يقالأخرى بناءً على ىذه ا
( وىي 0.971 –0.959ا تراوحت بين )نهَ أ( 10النتائج في ابعدوؿ ) تشيرُ  ذْ إ، جلوأمن  عَ ضِ الذي وُ 
 جيدة.نسبة 

 

 (Split-half Reliability Tests. التناسق الداخلي للمقياس )التجزئة النصفية( )3
قيس مفهوماً أو مؤشراً على بذانس مكونات ابؼقياس الذي ي التناسق الداخلي للمقاييس عدَ يُ 

 ،معيناً  البعض كمجموعة تقيس مفهوماً متابطة مع بعضها  تكوفَ  سئلة ينبغي أفْ الأ أي أفَ  ،نظرية معينة
نة لو، وبيكن ئلة ابؼكوِّ سمن الأ سؤاؿٍ  بدعنى أف يفهم ابؼستقصي منو ابؼعنى الإبصالر من ابؼقياس ومن كلِّ 

سئلة ابؼكونة أو عن رتباط بين الأي للمقياس عن طريق التعرؼ على الإالتعرؼ على مدى التناسق الداخل
 عتمدهُ ا( وىو ما (Split-half Reliablitiy Testsطريق اختبارات الثقة في نصفي ابؼقياس 

 لة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجية فيوالتي تتلخص بإبهاد معامل الارتباط بين درجات الأسئالباحث، 
بيق ىذه الطريقة (، وعند تطSpearman –Brownرتباط بدعادلة )الإستبانة ويتم تصحيح معامل الإ

 بفا يعنّ أنها بدقاييسها ابؼختلفة ذات ثبات عاؿٍ (، 0.770ستبانة بلغ )رتباط للبوجد أف معامل الإ
         .نفسها نفسهم و تعطي النتائجلؤفراد عتمادىا في أوقات بـتلفة و لإوبيكن 
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 ( التناسق الداخلي للمقياس )التجزئة النصفية(11جدول )

Cronbach's Alpha Part 1 Value .9200 
N of 
Items 

29a 

Part 2 Value .9450 
N of 
Items 

29b 

Total N of Items 58 
Correlation Between Forms .7700 

  Equal Length .8700 
Unequal Length .8700 

Guttman Split-Half Coefficient .8620 
 SPSSبرنامج  ابعدوؿ من اعداد الباحث بالاعتماد على :ابؼصدر

 نةختبار كفاية العي   الصدق البنائي لا. 4
-Kaiser-Meyerمعيار ) تعملد من شرط كفاية العينة سوؼ يسمن أجل التأك  

Olkin,KMOافية، وىذا شرط نة كحتّ تكوف العيِّ  (0.50أكبر من ) قيمتوُ  فَ تكو  ب أفْ ( الذي به
 فْ أ ذ بهبُ إات، مؤشر للعلبقة بين ابؼتغير  يعد( Bartlettختبار )ا فَ أ فضلًب عن ،أساسي بهب برقيقو

ىذه العلبقة  وذلك حتّ نستطيع التأكيد من أفَ  ،(0.05كوف مستوى الدلالة بؽذه العلبقة أقل من )ي
ط معنوية قيمة و رتباطات ابؼقبولة بين فقرات الأستبانة على شر د من وجود الإمع التأك   ،دالة أحصائياً 

(Chi-Square) (.12رتباط ابؼذكورة، وكما ىو موضح في ابعدوؿ )للدلالة إلذ مقبولية معاملبت الإ 
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 لأبعاد البحث Bartlett'sو KMO( يبنٌ اختبار 12جدول )

اختبار  عدد الفقرات الأبعاد
KMO 

 Bartlettاختبار 
Test  بالاعتماد

 على قيمة
Chi-Squar 

Sig 
 المعنوية

 10 س الدال البشريرأ

08868 13088900 08000 
 8 س الدال الذيكليرأ

 11 الزبائنس الدال رأ

 92 سأط اىَبه اىفنشٛ
 6 عتماديةالإ

08929 63818514 08000 

 6 ستجابةالا

 5 الدلموسية

 7 التعامف

 5 لضمان

 29  خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت

  SPSS V.23: من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج ابعدوؿ

 ,0.839بلغػت ) قػدو  ،(0.50( ىي أكػبر مػن )KMOقيمة ) ( إفَ 12من ابعدوؿ ) ظهرُ يُ           
حجػم  ة جيػده وتشػير إلذ أفَ عد  قيمتُ  افأنهَ  (Kaiserتصنيف )ل اً وفقو  ،( على التوالر0.929, 0.868

إلذ وجػود  شيرُ ي ذْ إ( Bartlettجدوؿ اختبار )في  ظهرُ ليلبت الإحصائية، وكما يُ العينة كافية لأجراء التح
لر عنػػد ( علػػى التػػوا6381.514 ,1308.900 ,1259.513ختبػػار )قيمػػة الا بلغػػت ذْ إابؼعنويػػة 

رتبػاط ىػي ليسػت مصفوفة الإ فَ أتائج إلذ الن شيرتُ  إذْ  ،(0.05صغر من )أ( وىي 0.000مستوى دلالة )
ػػػ فَ إالنتػػػائج السػػػابقة  شػػػيرتُ مصػػػفوفة وحػػػدة،  جػػػراء التحلػػػيلبت جيػػػد لإ رٌ حجػػػم العينػػػة  كػػػاف كافيػػػاً وىػػػو مؤشِّ

 .حصائية اللبحقةالإ
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 الخامسالفصل 

 وصف متغنًات الدراسة وتشخيصها واختبار فرضياتها 

 التمهيد
نة الدراسة عن ابؼتغيرات التي يل الإحصائي لإجابات أفراد عيِّ ىذا الفصل عرضاً لنتائج التحل قدـي

ابؼتوسطات ابغسابية  عن طريقحصائية الأولية لإجاباتهم ، وذلك عبر عرض ابؼؤشرات الإهادىا فياعتمإ تَ 
وبعُد في الدراسة والأبنية النسبية، كما يتناوؿ الفصل اختبار فرضيات  بكرافات ابؼعيارية لكل متغيرٍ والإ

 بنا: ،مبحثين علىتقسيم ىذا الفصل  منها، وتَ  لدراسة والدلالات الإحصائية ابػاصة بكلٍ ا
 ل: وصف أبعاد الدراسة ومتغنًاتها وتشخيصها.الدبحث الأو  

 .تحليل علاقات الارتباط والتأثنً بنٌ أبعاد الدراسة ومتغنًاتها الدبحث الثاني:
 

 ومتغنًاتها ل: وصف وتشخيص أبعاد الدراسةالدبحث الأو  

في إجاباتهم حوؿ  ثوفء وابؼواقف التي أبداىا ابؼبحو على طبيعة الآرا رؼُ ىذا ابؼبحث التعَ  نُ يتضمَ 
(، فضلًب عن الاسلبمية ابؼتغيرات الرئيسة للدراسة وابؼتمثلة بػ: )رأس ابؼاؿ الفكري، جودة ابػدمات ابؼصرفية

 العوامل ابؼكونة بؽذه الأبعاد، وعلى النحو الآتي:
 رأس الدال الفكريأولًا: وصف وتشخيص أبعاد متغنً 

 . بعد الأول: رأس الدال البشري1
ت صياغتها على بكو يتناسب مع ما بهب  ،( فقرات10البُعد الأوؿ في الاستبانة على ) نَ تضمَ  

صائي أف يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، وكانت نتائج التحليل الإح
 (:13لإجابات أفراد العينة حوؿ ىذا البُعد، كما مبينة في ابعدوؿ )
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 ( نتائج آراء أفراد العينة حول رأس الدال البشري13جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

وظف في ابؼصرؼ مهارات عالية متميزة بيتلك ابؼ 3.84 0.923 %24.0 5 مرتفع
 1 ومبدعة.

ابؼعرفة التامة والمحدثة باستمرار  وفبيتلك ابؼوظف 4.01 0.905 %22.4 2 مرتفع
 2 عن ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ.

خبرة عالية في بؾاؿ أعمابؽم  فوفبيتلك ابؼوظ 4.02 0.744 %18.5 1 مرتفع
 3 ابؼخصصة بؽم.

 3.78 1.030 %27.2 7 مرتفع
يوجد رضا بؼوظفي ابؼصرؼ بطريقة إدارة الشركة 
وادائها وحوافزىا بؽم وطريقة استماعها وحلها 
 بؼشاكلهم.

4 

تشجع الإدارة موظفيها بابؼشاركة في مؤبسرات  3.93 0.805 %20.4 4 مرتفع
 ولقاءات على ابؼستوى العربي والدولر.

5 

دمة للموظف في متوسط سنوات ابػ عد  يُ  3.47 0.899 %25.9 10 متوسط
 ابؼصرؼ مقبولة.

6 

في ابؼصرؼ مع حجم  يرينيتناسب عدد ابؼد 3.80 0.922 %24.2 6 مرتفع
 ابؼوظفين واعبائهم.

7 

بورض ابؼوظفوف على تنويع وتطوير مهاراتهم  3.65 1.120 %30.6 8 متوسط
 8 بشكل شخصي.

يتم شغل ابؼناصف في ابؼصرؼ بناء على  3.97 0.971 %24.4 3 مرتفع
 9 القدرات الذىنية والقدرة على حل ابؼشكلبت.

عدد موظفين ابؼصرؼ ملبئم مع حجم  عد  يُ  3.63 0.935 %25.7 9 متوسط
 10 أعباء ابؼصرؼ. 

 رأس الدال البشري ككل 3.85 مرتفع
 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. ابعدوؿ من ابؼصدر:

ابؼتعلقة برأس ابؼاؿ  ( أف إجابات عينة الدراسة عن الفقرات13م )لبحظ من ابعدوؿ رقيُ  إذْ      
( 3.85(، بدتوسط حسابي كلي مقداره )3.47 –4.02بين )تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية  إذْ البشري، 

ابػماسي، الذي يشير إلذ واقع ابؼمارسة ابؼرتفع لرأس ابؼاؿ البشري في ابؼصارؼ، إذ  (ليكرت)على مقياس 
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 " في ابؼرتبة الأولذ بدتوسطٍ خبرة عالية في بؾاؿ أعمابؽم ابؼخصصة بؽم وفبيتلك ابؼوظف"جاءت الفقرة 
 عد  يُ (، فيما حصلت الفقرة "3.85( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )4.02حسابي بلغ )

سابية، " على ابؼرتبة الأخيرة من حيث ابؼتوسطات ابغمتوسط سنوات ابػدمة للموظف في ابؼصرؼ مقبولة
(، ويفسر الباحث ىذه النتائج إلذ 3.85( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.47بلغ ) إذْ 

رأس ابؼاؿ البشري الذي بيثل الدور الأساسي والفعاؿ في صناعة أف ابؼصارؼ قيد الدراسة تهتم بدفهوـ 
على العمليات الداخلية وقياس  شراؼوالإالأىداؼ الاستاتيجية ورصد وبرليل بيئة العمل ابػارجية 

الكفاءة والقدرة فضلًب عن دوره ابؼباشر في زيادة الإنتاجية وبالتالر برقيق الاستخداـ الأمثل للموارد 
د ذلك معامل ، وما يؤيِّ خرين في السوؽة عالية للمؤسسة ضد ابؼنافسين الآالبشرية لكسب ميزة تنافسي

نة الدراسة قارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عيِّ %(، وىو ما يعكس الت50الاختلبؼ أقل من )
 حوؿ واقع رأس ابؼاؿ البشري ابؼرتفعة في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة.

  
 . البعد الثاني: رأس الدال الذيكلي2

يتناسب مع ما بهب أف  صياغتها على بكو ( فقرات تَ 8ستبانة على )ن البُعد الثاني في الاتضمَ      
( نتائج التحليل 14ابغصوؿ عليها، ويوضح ابعدوؿ ) برليل البيانات التي تَ  الواقع العملي، وتَ يكوف في 

 التوصل إليها. الإحصائي التي تَ 
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 رأس الدال الذيكلي( نتائج آراء أفراد العينة حول 14جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

توسط الد
 ت الفقرات الحسابي

 3.95 0.963 %24.3 3 مرتفع
يتوفر لدى ابؼصرؼ ىيكلية واضحة تتناسب مع 
 1 احتياجاتها.

 3.91 0.845 %21.6 4 مرتفع
يعمل ابؼصرؼ على برديث وتطوير نظم 
 2 ابؼعلومات وقواعد البيانات بصفة مستمرة.

 3.73 0.764 %20.4 5 مرتفع
البيانات  تعمل إدارة ابؼصرؼ على توفير

 3 بقاز العمل.إالتي تساعد على  كافةً   وابؼعلومات

 4.04 0.978 %24.2 2 مرتفع
تضع إدارة ابؼصرؼ خطة عمل وتنفذىا خلبؿ 
 4 العمل.

 3.60 0.877 %34.3 6 متوسط
بيتلك ابؼصرؼ نظاـ معلومات بؿوسب يتسم 
 بالدقة ويواكب التطور التكنولوجي.

5 

 3.17 0.933 %29.4 8 متوسط
سياساتها في بؾالات العمل  ابؼصرؼدد بر

 6 ابؼختلفة بدا يعزز قدرتها التنافسية.

 4.19 0.827 %19.7 1 مرتفع
 توجد مستويات إدارية واضحة وبؿددة في

وضع  عن طريقابؽيكل التنظيمي للمصرؼ 
 ابؼصرؼ سياسات بذمع بين ابؼستويات الإدارية.

7 

 7 متؽسط
2888
% 08955 3831 

ر بين ابؼوظفين على بصيع يوجد تواصل مستم
ابؼستويات بدا فيها الإدارة العليا وباقي الأقساـ 
 في ابؼصرؼ. 

8 

 رأس الدال الذيكلي ككل 3.82 مرتفع
 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. ابعدوؿ من ابؼصدر:

قة برأس ابؼاؿ ابؽيكلي، ابؼتعل إجابات عينة الدراسة عن الفقرات أفَ  اعلبه،لبحظ من ابعدوؿ يُ 
( على 3.80(، بدتوسط حسابي كلي مقداره )3.17–4.19بين )قد تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 

ابػماسي، والذي يشير إلذ واقع ابؼمارسة ابؼرتفع برأس ابؼاؿ ابؽيكلي في ابؼصارؼ  (ليكرت)مقياس 
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 ابؽيكل التنظيمي حة وبؿددة فيتوجد مستويات إدارية واضالإسلبمية قيد الدراسة، إذ جاءت الفقرة "
" في ابؼرتبة الأولذ بدتوسط وضع ابؼصرؼ سياسات بذمع بين ابؼستويات الإدارية عن طريقللمصرؼ 

بردد (، فيما حصلت الفقرة "3.80( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )4.19حسابي بلغ )
" على ابؼرتبة الأخيرة من حيث درتها التنافسيةسياساتها في بؾالات العمل ابؼختلفة بدا يعزز ق ابؼصرؼ

 رُ (، ويفسِّ 3.80( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.17ابؼتوسطات ابغسابية، إذ بلغ )
 ابؼصرؼزيادة إمكانية لرأس ابؼاؿ ابؽيكلي  فُ توظِّ إدارة ابؼصارؼ قيد الدراسة  ىذه النتيجة بأفَ  الباحثُ 

من  يرعدد كببداع ودعم لإمكانية على تقدـ ي عاـ مستند الذ ابؼعرفة وبؽا الإوجعلى خلق إبداع تكنول
ابؼعرفة، وىي من ابؼصادر الرئيسية في تكوين ميزة  ظلِّ تي بؽا القابلية على التطور في ابػدمات والسلع ال

خصائص متمثلة  ةِ بعدَ  يتمتعُ  ذْ إ ،تنافسية مستدامة التنافسية على وجو ابػصوص وابؼعرفة على وجو العموـ
 وُ ختلبؼ بعميع الأبعاد أنَ ذلك معامل الا دُ ، وما يؤيِّ ستعماؿوعدـ التجسيد والتزايد بالافي سرعة الزواؿ 

ىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع رأس %(، و 50أقل من )
 ابؼاؿ ابؽيكلي في ابؼصارؼ. 

 

 الزبائنال . البعد الثالث: رأس الد3

يتناسب مع ما بهب أف  ت صياغتها على بكو ة( فقر 11ستبانة على )ن البُعد الثالث في الاتضمَ 
 ( النتائج التي تَ 15يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، ويوضح ابعدوؿ )

 .الزبائنرأس ابؼاؿ التوصل إليها حوؿ بعُد 
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 الزبائنرأس الدال تائج آراء أفراد العينة حول ( ن15جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

تغطي مراكز تقدنً ابػدمات التابعة  3.58 0.830 %23.1 4 متوسط
 1 للمصرؼ بصيع المحافظات.

رؼ بدراسة استطلبعية مستمرة يقوـ ابؼص 3.35 0.855 %25.5 6 متوسط
 للتعرؼ على احتياجات العملبء.

2 

ابؼصرؼ أنظمة معلومات حديثة  يستعمل 3.64 0.856 %23.5 3 متوسط
 بػدمة العملبء.

3 

بينح ابؼصرؼ عملبئو الدائمين مزايا إضافية  3.17 0.855 %26.9 8 متوسط
 بسيزىم عن عملبئها العاديين.

4 

يهتم ابؼصرؼ بتطوير العلبقات مع ابؼوردين  3.09 0.836 %27.0 11 متوسط
 5 والتجار.

يتواصل ابؼصرؼ عبر الرسائل القصيرة  3.72 0.837 %22.5 1 مرتفع
 6 ومواقع التواصل الاجتماعي.

يساىم قسم العلبقات العامة في ابؼصرؼ  3.24 0.996 %30.7 7 متوسط
 7 على تعزيز وتطوير العلبقات مع الآخرين.

بيتلك ابؼصرؼ فروع في مواقع سهل  3.15 0.995 %31.5 10 متوسط
 8 الوصوؿ اليها من قبل العملبء.

بورص ابؼصرؼ على مراعاة الظروؼ  3.16 1.000 %31.6 9 متوسط
 9 الاقتصادية للمجتمع عند تقدنً خدماتو.

ينفذ ابؼصرؼ فعاليات مشتكة مع ابعمهور  3.40 0.847 %24.9 5 متوسط
 10 لتوطيد العلبقات.

 3.69 0.907 %24.5 2 مرتفع
يقوـ ابؼصرؼ بدسح دوري للبيئة التنافسية 
للتعرؼ على ابػدمات التي يقدمها 
 ابؼصارؼ الأخرى.

11 

 ككل  الزبائنرأس الدال  3.37 متوسط
 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي.ابعدوؿ من ابؼصدر: 
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توسطات ابغسابية لإجابات عينة الدراسة عن فقرات رأس ( أف ابؼ15إذ يلبحظ من ابعدوؿ رقم )   
( على مقياس 3.37(، بدتوسط حسابي كلي مقداره )3.09 –3.72بين )تراوحت ما  الزبائنابؼاؿ 

في ابؼصارؼ الاسلبمية، إذ  الزبائنابػماسي، والذي يشير إلذ واقع ابؼمارسة ابؼتوسط لرأس ابؼاؿ  (ليكرت)
" في ابؼرتبة الأولذ بدتوسط ؼ عبر الرسائل القصيرة ومواقع التواصل الاجتماعييتواصل ابؼصر جاءت الفقرة "
يهتم (، فيما حصلت الفقرة "3.37( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.72حسابي بلغ )

لغ " على ابؼرتبة الاخيرة من حيث ابؼتوسطات ابغسابية إذ بابؼصرؼ بتطوير العلبقات مع ابؼوردين والتجار
إدارة (، ويفسر الباحث ىذه النتيجة بأف 3.37( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.09)

ابؼصارؼ تعمل على تعزيز العلبقات بين ابؼصرؼ المحيطين بو بهدؼ برقيق التميز والتفوؽ عن طريق 
د ذلك أف معامل وما يؤيالتطوير والابداع مثل الدخوؿ الذ أسواؽ جديدة وإبهاد منتجات حديثة. 

ىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة %(، و 50الاختلبؼ أقل من )
 ابؼتوسط في ابؼصارؼ الإسلبمية. الزبائنحوؿ واقع رأس ابؼاؿ 

( ابعاد رأس ابؼاؿ الفكري والتي تتضمن 15إما وصف ابؼتغير بشكل كلي فقد شمل ابعدوؿ )
لتتناسب مع متطلبات الدراسة، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها بؼعرفة أي  ت قياسهاثلبث ابعاد 

 .من الأبعاد الأكثر من حيث مستوى الأبنية
 ( نتائج آراء أفراد العينة حول لرال رأس الدال الفكري16جدول رقم )

الدستوى 
 التقييم

 ترتيب
 هميةالأ

الدتوسط 
 الرقم الب عد الحسابي

 1 راس الدال البشري 3.85 1 مرتفع
 2 راس الدال الذيكلي 3.82 2 مرتفع
 3 الزبائنراس الدال  3.37 3 متوسط
 رأس الدال الفكري ككل 3.67 - مرتفع

 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي.ابعدوؿ من ابؼصدر:                      
 

قد ، ن الأبعاد ابؼتعلقة برأس ابؼاؿ الفكريإجابات عينة الدراسة ع (16ابعدوؿ رقم ) ظهري
( على مقياس 3.67(، بدتوسط حسابي كلي مقداره )3.37–3.85بين )تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 

( وىو 3.85ابػماسي، إذ جاء بعُد )رأس ابؼاؿ البشري( في ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ ) (ليكرت)



   

 141 

( على ابؼرتبة الأخيرة الزبائن(، فيما حصل بعُد )رأس ابؼاؿ 3.67)أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ 
 ،(3.67سط ابغسابي العاـ والبالغ )( وىو أدنى من ابؼتو 3.37من ناحية ابؼتوسطات ابغسابية، إذ بلغ )

أىم مصادر الثروة ودعائم  ابؼاؿ الفكري كونو منويفسر الباحث ىذه النتيجة بأف ابؼصارؼ تهتم برأس 
استغلبؿ ىذه ابػصائص  يةاف تدرؾ كيف ابؼصرؼ، ولذلك بهب على الإدارة العليا في ابؼصرؼالقوة في 

مواجهة ابؼنافسة القوية والبقاء في بيئة  عن طريقهاعدة معرفية قوية تستطيع ابؽامة من اجل بناء قا
تقارب %( بعميع الأبعاد، وىو ما يعكس ال50وما يؤيد ذلك أف معامل الاختلبؼ أقل من )الاعماؿ. 

والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع رأس ابؼاؿ الفكري في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد 
 الدراسة.

 
  جودة الخدمات الدصرفيةبعاد متغنً   أثانياً: وصف وتشخيص 

 عتمادية. البعد الأول: الإ1

و يتناسب مع ما بهب أف صياغتها على بك ( فقرات تَ 6ستبانة )عتمادية في الابعُد الإ نُ يضمَ 
( نتائج التحليل 17يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، ويوضح ابعدوؿ )

 التوصل إليها. الإحصائي التي تَ 
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 عتماديةنة حول الإ( نتائج آراء أفراد العي   15جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

 1 يلتزـ ابؼصرؼ بتنفيذ الاعماؿ في الأوقات المحدد. 3.15 0.952 %30.2 6 متوسط
 2 يهتم ابؼصرؼ بحل ابؼشكلبت التي تواجو زبائنو. 3.34 0.885 %26.4 5 متوسط

يقدـ ابؼصرؼ ابػدمة بشكل صحيح من ابؼرة  3.47 0.867 %24.9 2 متوسط
 لأولذ وفي كل مرة تليها.ا

3 

عن طريق وفر ابؼصرؼ سبل بضاية للؤمواؿ ي 3.57 1.104 %30.9 1 متوسط
 الدخوؿ في مشاريع استثمارية ناجحة.

4 

بعملو وقادر على الإجابة ابؼوظف على دراية  3.43 0.912 %26.5 4 متوسط
 .كافةً   الاستفساراتعن 

5 

 3.46 1.225 %35.4 3 متوسط
تونية التي يقدمها البنك ابػدمات الالك

ساعدت في تسهيل حصوؿ الزبائن على 
 ابػدمات ورضائهم.

6 

 الاعتمادية ككل 3.42 متوسط
 .إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي ابعدوؿ من ابؼصدر:

لاعتمادية، نة الدراسة عن الفقرات ابؼتعلقة باإجابات عيِّ  ( أفَ 17لبحظ من ابعدوؿ رقم )يُ  إذْ     
( على 3.40حسابي كلي مقداره ) (، بدتوسطٍ 3.15 – 3.57بين )فقد تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 
إلذ الواقع ابؼتوسط للبعتمادية في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة،  شيرُ مقياس ليكرت ابػماسي، والذي يُ 

" في  مشاريع استثمارية ناجحةالدخوؿ في عن طريقابؼصرؼ سبل بضاية للؤمواؿ يوفر إذ جاءت الفقرة "
(، فيما 3.40( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.57ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ )

" على ابؼرتبة الأخيرة من حيث عماؿ في الأوقات المحدديلتزـ ابؼصرؼ بتنفيذ الأحصلت الفقرة "
(. ويفسر 3.40بؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )( وىو أدنى من ا3.15ابؼتوسطات ابغسابية، إذ بلغ )

عتماد عليها بشكل بيكن من الاة على تقدنً خدمة ر ابؼصارؼ قيد الدراسة قاد الباحث ذلك بأف إدارة
وىو  %(،50. وما يؤيد ذلك أف معامل الاختلبؼ أقل من )فضلًب عن تقدبيها بدرجة عالية من الدقة

عتمادية في ابؼصارؼ عد الإظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع بُ ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات ن
 الإسلبمية قيد الدراسة. 
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 ستجابةالا الثاني: بعدال. 2

( فقرات ت صياغتها على بكو يتناسب مع ما بهب أف 6في الاستبانة ) ستجابةالابعُد  نُ يضمَ 
( نتائج التحليل 18، ويوضح ابعدوؿ )يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها

 الإحصائي التي ت التوصل إليها.
 الاستجابةراء أفراد العينة حول آ( نتائج 18جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

 1 لفرع بؼقابلة العملبء.يستجيب مدير ابؼصرؼ/ ا 3.68 1.091 %29.6 3 مرتفع

 3.60 1.163 %32.3 4 متوسط
يقوـ ابؼصرؼ بإضافة خدمات مصرفية جديدة 
 2 للسوؽ كل فتة استجابة بغاجة العملبء.

 3.75 0.924 %24.6 1 مرتفع
بزضع عمليات تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الذ 
 3 ضبط وبرسين مستمرين.

 3.73 0.763 %20.3 2 مرتفع
ابقاز ابػدمة ابؼصرفية بودد ابؼصرؼ وقت 

 4 للزبائن.

 5 يتم ابغصوؿ على ابػدمة بشكل فوري. 3.41 1.164 %34.1 5 متوسط

موظفو ابؼصرؼ مستعدوف دائما بؼساعدة  3.36 1.241 %36.9 6 متوسط
 6 الزبائن.

 بعد الاستجابة ككل 3.58 متوسط
 .الإحصائيإعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل ابعدوؿ من ابؼصدر: 

     
( أف إجابات عينة الدراسة عن الفقرات ابؼتعلقة بالاستجابة، 18إذ يلبحظ من ابعدوؿ رقم )

( على 3.58(، بدتوسط حسابي كلي مقداره )3.36 – 3.75بين )فقد تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 
لبمية قيد الدراسة، إذ مقياس ليكرت ابػماسي، والذي يشير إلذ الواقع ابعيد للبستجابة في ابؼصارؼ الإس

" في ابؼرتبة الأولذ بزضع عمليات تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الذ ضبط وبرسين مستمرينجاءت الفقرة "
(، فيما حصلت الفقرة 3.58( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.75بدتوسط حسابي بلغ )

بة الأخيرة من حيث ابؼتوسطات ابغسابية، إذ " على ابؼرتموظفو ابؼصرؼ مستعدوف دائما بؼساعدة الزبائن"
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 (. ويفسر الباحث ذلك بأف إدارة3.58( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.36بلغ )
على التعامل الفعاؿ مع كل متطلبات الزبائن بسرعة وكفاءة بدا يقنع الزبوف ابؼصارؼ قيد الدراسة قادرة 

وىو ما  %(،50وما يؤيد ذلك أف معامل الاختلبؼ أقل من )رؼ، بانو بؿل تقدير واحتاـ لدى ابؼص
يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع بعد الاستجابة ابعيدة في 

 ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة. 
 

 . البعد الثالث: الدلموسية3

غتها على بكو يتناسب مع ما بهب ( فقرات ت صيا5تضمن بعُد ابؼلموسية في الاستبانة على )
( نتائج 19أف يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، ويوضح ابعدوؿ )

 التحليل الإحصائي التي ت التوصل إليها.
 ( نتائج آراء أفراد العينة حول الدلموسية19جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 لافالاخت

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

مبنى الدصرف جذاب ويحتوي على كل  3.67 1.293 %29.7 4 مرتفع
 وسائل الراحة.

1 

 2 يتميز العاملون نُسن الدظهر واناقة الدلبس. 3.73 1.282 %28.9 2 مرتفع

يتوافر لدى الدصرف معدات تساير  3.86 1.231 %26.7 1 مرتفع
 يا الحديثة.التكنولوج

3 

يدكن السحب والايداع من أي فرع من  3.52 1.119 %31.7 5 متوسط
 فروع الدصرف.

4 

يوجد للبنك مطبوعات ومنشورات توضح  3.72 1.223 %26.9 3 مرتفع
 5 آلية الحصول على الخدمة. 

 الدلموسية ككل 3.69 مرتفع
 .ئي: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصاالدصدر

( أف إجابات عينة الدراسة عن الفقرات ابؼتعلقة بالتجديد 19إذ يلبحظ من ابعدوؿ رقم )
(، بدتوسط حسابي  3.52 – 3.86بين )الإستاتيجي الاستثماري، إذ تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 
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صارؼ ( على مقياس ليكرت ابػماسي الذي يشير إلذ الواقع ابؼرتفع للملموسية في ابؼ3.69كلي مقداره )
" في يتوافر لدى ابؼصرؼ معدات تساير التكنولوجيا ابغديثةالإسلبمية قيد الدراسة، إذ جاءت الفقرة "

(، فيما 3.69( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.86ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ )
رتبة الأخيرة من حيث " على ابؼبيكن السحب والايداع من أي فرع من فروع ابؼصرؼحصلت الفقرة "

(، بفا يؤكد 3.69( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.52ابؼتوسطات ابغسابية إذ بلغ )
الاولوية بؽذه الفقرة من بين فقرات ابؼلموسية. ويفسر الباحث تلك النتيجة إلذ أف ابؼصارؼ الإسلبمية 

فيو  ابؼستعملةابؼعلومات والاتصالات نية ني وتقلموسية ابػدمة وىي ابؼبابدبستلك ابعوانب ابؼتعلقة 
وما يؤيد ذلك أف معامل والتسهيلبت والتجهيزات اللبزمة لتقدنً ابػدمة وابؼظهر ابػارجي للعاملين. 

%(، وىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة 50الاختلبؼ أقل من )
 رؼ الإسلبمية قيد الدراسة.حوؿ واقع ابؼلموسية ابؼرتفع في ابؼصا

 . البعد الرابع: التعامف4

( فقرات ت صياغتها على بكو يتناسب مع ما بهب أف 7تضمن البُعد الأوؿ في الاستبانة على )   
يكوف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، وكانت نتائج التحليل الإحصائي 

 (:20ىذا البُعد، كما مبينة في ابعدوؿ )لإجابات أفراد العينة حوؿ 
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 ( نتائج آراء أفراد العينة حول التعامف20جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

يوفر ابؼصرؼ ساعات عمل ملبئمة لظروؼ  3.18 0.932 %29.4 6 متوسط
 1 الزبائن.

يضع البنك مصلحة العملبء في مقدمة  3.92 0.844 %21.6 3 رتفعم
 2 اىتماماتو.

يعرؼ العاملوف في البنك احتياجات العملبء  4.03 0.743 %18.5 1 مرتفع
 3 ويسعوف الذ برقيقها.

يستطيع العملبء سحب ارصدتهم متّ شاءوا  3.64 0.855 %23.5 4 متوسط
 4 دوف قيود وشروط.

يتفهم ابؼصرؼ وضع العملبء في حالة مرورىم  3.94 0.804 %20.4 2 مرتفع
 5 بظروؼ صعبة.

يُشرؾ ابؼصرؼ عملبءه في مشاريعو الاقتصادية  3.17 1.000 %31.4 7 متوسط
 6 وبينحهم نسبة أرباح مرضية. 

بينح ابؼصرؼ القروض للعملبء بفوائد وعمولات  3.64 0.934 %25.7 5 متوسط
 7 ى.مناسبة مقارنة بابؼصارؼ الأخر 

 التعامف ككل 3.64 مرتفع
 .إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيابعدوؿ من ابؼصدر: 

 
 إذن الفقرات ابؼتعلقة بالتعاطف، ( أف إجابات عينة الدراسة ع20إذ يلبحظ من ابعدوؿ رقم )     

( على 3.64) (، بدتوسط حسابي كلي مقداره3.17 –4.03بين )تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية 
مقياس ليكرت ابػماسي، الذي يشير إلذ واقع ابؼمارسة ابؼرتفع للتعاطف في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد 

" في ابؼرتبة يعرؼ العاملوف في البنك احتياجات العملبء ويسعوف الذ برقيقهاالدراسة، إذ جاءت الفقرة "
(، فيما حصلت 3.64العاـ البالغ ) ( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي4.03الأولذ بدتوسط حسابي بلغ )

" على ابؼرتبة الأخيرة يُشرؾ ابؼصرؼ عملبءه في مشاريعو الاقتصادية وبينحهم نسبة أرباح مرضية الفقرة "
(، 3.64( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.17من حيث ابؼتوسطات ابغسابية، إذ بلغ )
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ين فقرات التعاطف. ويفسر الباحث ىذه النتائج إلذ أف الشركة تهتم ما يعنّ أف بؽذه الفقرة الأولوية من ب
لعاملين في ابؼصرؼ والزبائن اىتماماً شخصياً وتفهمهم بغاجات الزبائن وحرصها على ابؼصلحة العليا با

. بفا أسهم في اليقظة التكنولوجيا لدى الشركة على بكو عاـ، وما يؤيد ذلك معامل الاختلبؼ أقل للزبائن
%(، وىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع التعاطف 50من )

 ابؼرتفعة في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة. 
 

 الضمان )الأمان والثقة( الخامس: بعدال. 5

( فقرات ت صياغتها على بكو يتناسب مع ما بهب أف 7تضمن البُعد الأوؿ في الاستبانة على )
ف في الواقع العملي، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها، وكانت نتائج التحليل الإحصائي يكو 

 (:21لإجابات أفراد العينة حوؿ ىذا البُعد، كما مبينة في ابعدوؿ )
 ضمان )الأمان والثقة(( نتائج آراء أفراد العينة حول ال21جدول رقم )

مستوى 
 التقييم

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 معامل
 الاختلاف

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 ت الفقرات الحسابي

يتعامل ابؼصرؼ مع ابؼعلومات ابػاصة بالعملبء  3.81 0.691 %17.8 1 مرتفع
 1 بسرية تامة.

يتصف العاملوف في ابؼصرؼ باللطف وحسن  3.80 0.685 %18.0 2 مرتفع
 ابؼعاملة 

2 

التعامل مع موظفي  اشعر بالاطمئناف عند 3.41 0.685 %20.1 5 متوسط
 ابؼصرؼ.

3 

يوفر ابؼصرؼ لزبائنو وسائل تسهل عملية  3.51 0.826 %23.6 4 متوسط
 تعاملهم مع ابؼصرؼ.

4 

يبلغ ابؼصرؼ زبائنو بالتطورات التي تطرأ على  3.65 0.646 %17.7 3 متوسط
 الأعماؿ ابؼصرفية داخل ابؼصرؼ.

5 

 الضمان )الأمان والثقة( ككل 3.64 مرتفع
 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي.ابعدوؿ من صدر: ابؼ
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لقة بالضماف ( أف إجابات عينة الدراسة عن الفقرات ابؼتع21إذ يلبحظ من ابعدوؿ رقم )     
(، بدتوسط حسابي كلي مقداره 3.41 –3.81بين )تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية  إذْ )الأماف والثقة(، 

ليكرت ابػماسي، الذي يشير إلذ واقع ابؼمارسة ابؼرتفع للضماف في ابؼصارؼ ( على مقياس 3.64)
" في يتعامل ابؼصرؼ مع ابؼعلومات ابػاصة بالعملبء بسرية تامةالإسلبمية قيد الدراسة، إذ جاءت الفقرة "

ما (، في3.64( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.81ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ )
" على ابؼرتبة الأخيرة من حيث اشعر بالاطمئناف عند التعامل مع موظفي ابؼصرؼحصلت الفقرة "

(، ما يعنّ أف 3.64( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ والبالغ )3.41ابؼتوسطات ابغسابية، إذ بلغ )
ابؼصارؼ قيد الدراسة  بؽذه الفقرة الأولوية من بين فقرات الضماف. ويفسر الباحث ىذه النتائج إلذ أف

، وما يؤيد ادخاؿ ابػدمات ابعديدة وتعزيز القائم منها عن طريقتوقعات الزبائن ابؼتزايدة تلبية تعمل على 
%(، وىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة 50ذلك معامل الاختلبؼ أقل من )

  ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة. الدراسة حوؿ واقع الضماف )الأماف والثقة( ابؼرتفعة في
( ابعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية والتي 21ما وصف ابؼتغير بشكل كلي فقد شمل ابعدوؿ )أ

ت قياسها لتتناسب مع متطلبات الدراسة، وت برليل البيانات التي ت ابغصوؿ عليها تتضمن بطسة ابعاد 
 .بؼعرفة أي من الأبعاد الأكثر من حيث مستوى الأبنية

 جودة الخدمات الدصرفية( نتائج آراء أفراد العينة حول لرال 00جدول رقم )

الدستوى 
 التقييم

 ترتيب
 الاهمية

الدتوسط 
 الرقم الب عد الحسابي

 1 الاعتمادية 3.42 5 متوسط
 2 الاستجابة 3.58 4 متوسط
 3 الدلموسية 3.69 1 مرتفع
 4 التعامف 3.64 2 مرتفع
 5 لضمان 3.64 3 مرتفع
 ككل  جودة الخدمات الدصرفية 3.59 --- متوسط

 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. ابعدوؿ من  ابؼصدر:                     
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بجودة ابػدمات ( أف إجابات عينة الدراسة عن الأبعاد ابؼتعلقة 22إذ يوضح ابعدوؿ رقم )     
(، بدتوسط حسابي كلي مقداره 3.40–3.69بين )بية ، فقد تراوحت ابؼتوسطات ابغساابؼصرفية

( في ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ ابؼلموسية( على مقياس ليكرت ابػماسي، إذ جاء بعُد )3.59)
( على الاعتمادية(، فيما حصل بعُد )3.59( وىو أعلى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ البالغ )3.69)

( وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي العاـ 3.40ت ابغسابية، إذ بلغ )ابؼرتبة الأخيرة من ناحية ابؼتوسطا
تم بتقدنً خدمات متنوعة متشابهة من ته(. ويفسر الباحث ىذه النتيجة بأف ابؼصارؼ 3.59والبالغ )

حيث الشكلية والغرض والتقدنً ولكن ابعوىر ابغقيقي للخدمة بيكن في ابعودة، التي بوقق بؽا ميزة 
تعزز من مكانتو في السوؽ ابؼصرفية،  سوقيةً  حصةً  تكسبوُ  عن بقية ابؼصارؼ الأخرى إذْ  د بهاتنافسية ينفر 

والدفع بها بكو ابعودة ابؼصارؼ على تطوير وسائل الدفع لتحسين خدماتها  تْ ز وعلى ىذا الأساس ركَ 
%( 50من ) ختلبؼ أقل  الا معاملَ  ذلك أفَ  دُ ؤيِّ وما يُ . بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية وذلك في ظلَ 

جودة بعميع الأبعاد، وىو ما يعكس التقارب والتجانس في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ واقع 
 ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة. في ابػدمات ابؼصرفية

 الدبحث الثاني: تحليل علاقات الارتباط والتأثنً بنٌ أبعاد الدراسة ومتغنًاتها

باط بين ابؼتغيرات ابؼبحوثة باعتماد الأساليب الإحصائية يعرض ىذا ابؼبحث علبقات الارت
التحليلية، وقياس علبقات التأثير للمتغير ابؼستقل في ابؼتغير ابؼعتمد، باستعماؿ بموذج الابكدار ابػطي 

 بؿورين، وعلى وفق الآتي: علىقيق ذلك تّ تقسيم ىذا ابؼبحث البسيط، ولأغراض بر

 متغنًات الدراسة بنٌ : تحليل علاقة الارتباطلاً أو  

اختبار صحة  عن طريقأبعاد الدراسة ومتغيراتها ىذا المحور تشخيص علبقة الارتباط بين  نُ يتضمَ 
الفرضية الرئيسة الأولذ التي تشير إلذ وجود علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد رأس ابؼاؿ الفكري 

ى مستوى الأبعاد الفرعية" ث اختبار فرضياتها وجودة ابػدمات ابؼصرفية على ابؼستوى الإبصالر وعل
 .لاختبار معنوية الارتباط (t)باستعماؿ معامل الارتباط البسيط، واستعماؿ اختبار
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 على الدستوى الكلي وجودة الخدمات الدصرفية رأس الدال الفكريعلاقة الارتباط بنٌ أبعاد أ. 

( إلذ 23ئيسػة الأولذ، إذ تشػير معطيػات ابعػدوؿ )بيثل مضموف ىذه العلبقة التحقق من صحة الفرضية الر 
في ابؼنظمػة عينػة  وجػودة ابػػدمات ابؼصػرفية رأس ابؼػاؿ الفكػريوجود علبقة ارتبػاط معنويػة موجبػة بػين ابعػاد 

 (.0.05( عند مستوى معنوية )0.812الدراسة على ابؼستوى الكلي وبدعامل ارتباط بلغت قيمتو )

 متغنًات الدراسةاط بنٌ ( نتائج علاقة الارتب01الجدول )

    

 انًتؼٛز انًضتمم

 انًتغٛز انًؼتًذ

 

 جٕدج انخذياخ انًصزفٛح

 

  0.812** رأس انًال انفكز٘

 0.05ػُذ يضتٕٖ يؼُٕٚح 

ب. علاقة الارتباط بنٌ أبعاد رأس الدال الفكري وجودة الخدمات الدصرفية في الدصارف الاسلامية 
 على مستوى الدؤشرات الفرعية:

(، ومن متابعة معاملبت الارتباط البسيط بين أبعاد رأس ابؼاؿ الفكري وجودة 24ابعدوؿ ) ءفي ضو 
 يتضح ما يأتي: ابػدمات ابؼصرفية

وجود علبقة ارتباط معنوية موجبة بين رأس ابؼاؿ البشري وجودة ابػدمات ابؼصرفية، إذ بلغت قيمة  .1
قق الفرضية الفرعية الأولذ من (، وىذا يعنّ بر0.05( عند مستوى معنوية )0.668الارتباط )

 الفرضية الرئيسة الأولذ.
وجود علبقة ارتباط معنوية موجبة بين رأس ابؼاؿ ابؽيكلي وجودة ابػدمات ابؼصرفية، إذ بلغت قيمة  .2

(، وىذا يعنّ برقق الفرضية الفرعية الثانية من 0.05( عند مستوى معنوية )0.716الارتباط )
 الفرضية الرئيسة الأولذ.

وجودة ابػدمات ابؼصرفية، إذ بلغت قيمة  الزبائند علبقة ارتباط معنوية موجبة بين رأس ابؼاؿ وجو   .3
(، وىذا يعنّ برقق الفرضية الفرعية الثالثة من 0.05( عند مستوى معنوية )0.674الارتباط )

 الفرضية الرئيسة الأولذ.
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 وجودة الخدمات الدصرفية ( نتائج علاقة الارتباط بنٌ أبعاد رأس الدال الفكري02الجدول )

 الدتغنً الدستقل   
 
 

 الدتغنً الدعتمد

 أبعاد رأس الدال الفكري
 

 رأس الدال البشري
 

 رأس الدال الذيكلي
 
 الزبائنرأس الدال 

جودة الخدمات 
 الدصرفية

**2.668 **2.716 **2.674 

 2.25عند مستوى معنوية 

س ابؼاؿ الفكري لدى القيادات الإدارية في أبعاد ر ما توفرت أكلَ   وُ نَ أوتشير ىذه العلبقات إلذ 
الأفكار وابؼقتحات  في ضوءئج جودة ابػدمات ابؼصرفية نتا نتْ أكبر كلما برسَ  ابؼصارؼ الاسلبمية بدرجةٍ 

ابعديدة، وتقدنً الأساليب وطرائق العمل ابعديدة، وابؼنتجات ابعديدة، والعمليات ابعديدة، وبرسين  
 .كفاءة العمل ابؼصرفي

بناءً على ما تقدـ من نتائج علبقات الارتباط بين أبعاد رأس ابؼاؿ الفكري وجودة ابػدمات 
 ابؼصرفية، نتوصل إلذ قبوؿ الفرضية الرئيسة الأولذ والفرضيات ابؼنبثقة عنها.

 ثانيا": تحليل علاقات التأثنً بنٌ أبعاد الدراسة ومتغنًاتها:
ى سرياف بـطط الدراسة الفرضي عبر توضيح وبرديد علبقات يستكمل ىذا المحور مهمة اختبار مد      

لفرضية صحة ا منالتأثير بين أبعاد الدراسة ومتغيراتها، فضلب عن التأكد من مدى معنوياتها عبر التحقق 
والفرضيات الفرعية ابؼنبثقة عنها، التي تشير إلذ وجود علبقة تأثير ذات دلالة معنوية بين  الرئيسة الثانية

ة )إبصالًا أس ابؼاؿ الفكري وجودة ابػدمات ابؼصرفية على مستوى ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسأبعاد ر 
 بموذج الابكدار ابػطي البسيط، وسيتم عرض نتائج الاختبار وكالآتي: ستعماؿوبإبعادىا(، وبا

 أ. اختبار الفرضية الرئيسة الثانية على الدستوى الكلي والفرعي:
قة اختباراً لفرضية الدراسة الرئيسة الثانية التي تشير إلذ وجود تأثير معنوي بيثل مضموف ىذه العلب  

 لأبعاد راس ابؼاؿ الفكري في جودة ابػدمات ابؼصرفية )على ابؼستوى الكلي(.
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، الذي يشير إلذ وجود تأثير معنوي للمتغير ( نتائج برليل الابكدار25بعدوؿ )ويوضح ا
البالغة  (t)جودة ابػدمات ابؼصرفية( ، وذلك وفقاً لقيمة التفسيري ) راس ابؼاؿ الفكري( في )

والبالغة  (F)(، ويدعم ذلك قيمة 0.05( وىي قيمة عالية ابؼعنوية عند مستوى معنوية )10.704)
(، كما إف القدرة التفسيرية بؽذا 0.05( والتي تعد قيمة عالية ابؼعنوية عند مستوى معنوية )114.575)

%( ، وىذا يشير إلذ أف أبعاد راس ابؼاؿ 66والبالغة ) (R2)سبياً وفقاً لقيمة الأبموذج جاءت متوسطة ن
%( من ابؼتغير ابؼستجيب  وابؼتمثل بجودة ابػدمات ابؼصرفية، ولا توجد 66الفكري يفسر ما قيمتو )

 (.2.3) (D.W)مشكلة ارتباط ذاتي إذ بلغت نسبة 
تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارؼ  وتوضح ىذه النتائج أبنية أبعاد رأس ابؼاؿ الفكري في

الاسلبمية، وىذا يؤكد قبوؿ الفرضية الرئيسة الثانية والتي نصت بوجود علبقة تأثير لرأس ابؼاؿ الفكري في 
 جودة ابػدمات ابؼصرفية في ابؼيداف ابؼبحوث.

 ( تحليل العلاقة التأثنًية لدتغنًات الدراسة03) رقم جدول
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سأط اىَبه  1.234 2.277 2.610

 اىفنشٛ

                   SPSS) )  P ≤ 0.05حث بالاعتماد على نتائج ابغاسبة الالكتونية نظاـ من إعداد البا ابعدوؿ ابؼصدر:
df(1.82) 

أما اختبار علبقات التأثير بين أبعاد رأس ابؼاؿ الفكري في جودة ابػدمات ابؼصرفية على مستوى 
 :تيت الفرعية فكانت على النحو الاابؼؤشرا

 :لخدمات الدصرفيةجودة ابشري في تأثنً رأس الدال ال. 1
( إلذ وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري وابؼتمثل بالرأس ابؼاؿ البشري 26تشير نتائج ابعدوؿ )

(، إذ 0.05( عند مستوى معنوية )6.901والبالغة ) (T)في جودة ابػدمات ابؼصرفية وذلك وفقا لقيمة 



   

 153 

بؼصرفية تؤثر فيو راس ابؼاؿ ( من جودة ابػدمات ا0.44إف ) (R2)يتضح من قيمة معامل التحديد 
الذي يدؿ على أف  (B)البشري في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة، ويعزز ذلك قيمة معامل الابكدار 

(، 36.486) الزيادة في رأس ابؼاؿ البشري بدقدار وحدة واحدة تزداد جودة ابػدمات ابؼصرفية بدقدار
(، ولا توجد مشكلة ارتباط 0.05عنوية )( عند مستوى م47.626البالغة ) (F)ويدعم ذلك قيمة 

(، وىذا يعنّ برقق الفرضية الفرعية الأولذ من الفرضية الرئيسة 2.4) (D.W)ذاتي، إذ بلغت نسبة 
 الثانية.

 ( تأثنً رأس الدال البشري في جودة الخدمات الدصرفية04الجدول )
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سأط اىَبه  1.044 2.251 2.446

 اىبششٛ

          SPSS)) P* = ≤ 0.05ونية نظاـ من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج ابغاسبة الالكت  ابعدوؿ ابؼصدر:      
         

   df(1.82) 

 . تأثنً رأس الدال الذيكلي في جودة الخدمات الدصرفية:2
( إلذ وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري وابؼتمثل برأس ابؼاؿ ابؽيكلي في 27تشير نتائج ابعدوؿ )      

(، إذ 0.05( عند مستوى معنوية )7.875البالغة )و  (T)جودة ابػدمات ابؼصرفية، وذلك وفقاً لقيمة 
( من جودة ابػدمات ابؼصرفية تؤثر فيو رأس ابؼاؿ 0.512إف ) R2)يتضح من قيمة معامل التحديد )

الذي يدؿ على أف  (B)ابؽيكلي في ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسة، ويعزز ذلك قيمة معامل الابكدار 
(، 3.937دار وحدة واحدة تزيد من جودة ابػدمات ابؼصرفية بدقدار )الزيادة في برأس ابؼاؿ ابؽيكلي بدق

(، ولا توجد مشكلة ارتباط 0.05( عند مستوى معنوية )62.017والبالغة ) (F)ويدعم ذلك قيمة 
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(، وىذا يعنّ برقق الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة 2.27)  (D.W)ذاتي، إذ بلغت نسبة 
 الثانية.

 ( تأثنً رأس الدال الذيكلي في جودة الخدمات الدصرفية05الجدول )
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ساط اىَبه  1.715 2.322 2.514

 اىٖٞنيٜ

          SPSS)) P* = ≤ 0.05من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج ابغاسبة الالكتونية نظاـ ابعدوؿ ابؼصدر:        
         

   df(1.82) 

 في جودة الخدمات الدصرفية: الزبائن. تأثنً رأس الدال 3
في  الزبائنبرأس ابؼاؿ ( إلذ وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري وابؼتمثل 28تشير نتائج ابعدوؿ )     

(، 0.05( عند مستوى معنوية )7.010والبالغة ) (T)وذلك وفقاً لقيمة  جودة ابػدمات ابؼصرفيةنتائج 
رأس تؤثر فيها  جودة ابػدمات ابؼصرفية( من 0.454إف ) (R2)إذ يتضح من قيمة معامل التحديد 

والذي يدؿ على  (B)، ويعزز ذلك قيمة معامل الابكدار ابؼصارؼ الإسلبمية قيد الدراسةفي  بائنالز ابؼاؿ 
(، 2.884بدقدار ) جودة ابػدمات ابؼصرفيةبدقدار وحدة واحدة تزيد من  الزبائنرأس ابؼاؿ إف الزيادة في 

لة ارتباط (، ولا توجد مشك0.05( عند مستوى معنوية )49.140البالغة ) (F)ويدعم ذلك قيمة 
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(، وىذا يعنّ برقق الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة 2.34) (D.W)ذاتي إذ بلغت نسبة 
 الثانية.

 في جودة الخدمات الدصرفية الزبائن( تأثنً رأس الدال 06الجدول )
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            SPSS)) P* = ≤ 0.05من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج ابغاسبة الالكتونية نظاـ ابعدوؿ ابؼصدر:     
        

 df(1.82) 
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 الخاتمة والنتائج

ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أثر رأس ابؼاؿ الفكري في تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية في 
وفي ضوء التحليل  ،ر بؾموعة من الفرضيات، وذلك عبر اختبابؿافظة كركوؾابؼصارؼ الإسلبمية في 

لتحقق  في بؿافظة كركوؾ من أفراد عينة الدراسة في ابؼصارؼ الاسلبميةالإحصائي للبيانات التي ت بصعها 
أىداؼ وأسئلة الدراسة، وبناء على ما أسفر عليو التحليل الوصفي بؼتغيرات الدراسة واختيار الفرضيات 

 الرئيسة للدراسة وابؼتفرع منها الفرضيات، وبيكن القوؿ بأف استنتاجات الدراسة ىي على النحو الآتي: 
 ستنتاجاتل: الإالأو   ورالمح
 الثاني: التوصيات ورالمح
 

 ستنتاجاتل: الإالأو   ورالمح

دارة إت الرواد في الفكر الإداري وحقل التأطير النظري الذي قاـ على طروحا اً عرض البحث بدء      
ف ابؼوارد البشرية وما ينطوي عليها من مفاىيم فكرية وفلسفية، وظفت في سياؽ عملي وعلمي لتكو 

 معطياتها الفكرية والفلسفية في دراسةال تْ نلدراسات اللبحقة، ولذلك بيَ بموذجاً فكرياً، ونقطة انطلبؽ ل
 :بؾموعة من الاستنتاجػات

 ستنتاجات الإمار النظريالًا: أو  

 يريقتصاديين ومدىتماـ الباحثين والإبإ يتْ ظِ س ابؼاؿ الفكري من ابؼفاىيم التي حُ أمفهوـ ر  عد  يُ  .1
أحد أىم الأدوات التي برقق   يومنا ىذا، وذلك لكونوِ ت منذ بشانينيات القرف العشرين حتَّ الشركا

 .للمؤسسة ابؼالية التفوؽ والتميز والتنافسية لكونها غير قابلة للتقليد
، إذ تكمن أبنية رأس ابؼاؿ الفكري الاسلبمية رأس ابؼاؿ الفكري الثروة ابغقيقية في ابؼصارؼ عد  يُ  .2

نشوء الإدراؾ ابؼعرفي  إفَ  إذْ  ،ها وتطويرىائبنا ن جهةبأعماؿ ابؼصرؼ م قُ عاً مهماً يتعلَ بوصفو موضو 
نة عمق التفكير للئدارة وكفاءة متضمِّ  للمؤسَسةِ ر ابؼوجودات أبنية بالنسبة وابؼهارات ىو من أكث

 ابؼقاييس.
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ي العناصر الأساسي التي بسنح لموسة ابؼتمثلة برأس ابؼاؿ الفكري ىابؼغير والأصوؿ ابؼوجودات  عد  وتُ  .3
ميزة للتجديد والابتكار والتنافس وبمو وتنمية مستدامة وقوة اقتصادية والبقاء في  الاسلبمية ابؼصارؼ

 .بيئة الاعماؿ
اؿ الفكري في رأس ابؼاؿ البشري الذي بيتلك ابؼهارة وابػبرة وابؼعرفة أحد اىم عناصر رأس ابؼ يعُد  و  .4

ابػبرات وابؼهارات وابؼعرفة التي يتمتع بها ابؼوارد البشرية في ابؼصرؼ ىي  فَ إ ذْ إ الاسلبمية ابؼصرؼ
لذ بناء رأس مابؽا البشري على إ ةالأساس التي بردد قيمة ابؼصرؼ، لذلك تسعى ابؼصارؼ الرائد

 .لتحليل ابؼوقفي للمصرؼاعلمية معتمدة على  سسٍ أُ 
ابؼضموف واحد  فَ أاؿ الفكري بالرغم من سة لرأس ابؼختلف الباحثوف في تفصيلبت ابؼكونات الرئيا .5

من ذكر  تكوين فكرة واضحة ومتكاملة عن رأس ابؼاؿ الفكري لابدَ  لغرضِ و اب، تَ غلب الكُ ألدى 
رأس ابؼاؿ  فَ أ يرى البعضُ و قارئ والباحث في ىذا المجاؿ، مكوناتو لكي تتكامل الصورة لدى ال

ابؽيكلي ورأس ابؼاؿ الزبائنّ وغيرىا من العناصر  الفكري يتكوف من رأس ابؼاؿ البشري ورأس ابؼاؿ
 .س ابؼاؿ الفكريأر وابؼكونات التي تدخل في تركيب 

بتقدنً خدمات متنوعة متشابهة من حيث الشكلية  ؤسساتكغيرىا من ابؼ  الاسلبمية ابؼصارؼ فتْ رِ عُ  .6
يزة تنافسية ينفرد بها والغرض والتقدنً ولكن ابعوىر ابغقيقي للخدمة بيكن في ابعودة، التي بوقق بؽا م

عن بقية ابؼصارؼ الأخرى حيث تكسبو حصة سوقية تعزز من مكانتو في السوؽ ابؼصرفية، وعلى 
بها بكو ابعودة ابؼصارؼ على تطوير وسائل الدفع لتحسين خدماتها والدفع  تْ ز ىذا الأساس ركَ 

 بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية. ظلِّ وذلك في 
في ابؼصارؼ التجارية  عليوا شمل بفِّ أفية في ابؼصارؼ الإسلبمية أوسع و ر ابؼصمفهوـ ابػدمات  فَ إ .7

 عماؿ وابػدمات ابؼصرفية داخل البنك خدماتٍ لذ الأإ والتقليدية، ففي ابؼصارؼ الإسلبمية تضاؼُ 
بػدمات ابؼصرفية واحدة من أىم ا تعد  جتماعي، وُ إ ثرٌ أكوف لو ي عملٍ  وتكافلية وكل   جتماعيةٍ إ

حد الوسائل الأساسية لتحقيق اىدؼ ابؼصرؼ في أا عليها البنوؾ الإسلبمية لأنهَ  زُ تي تركَ عماؿ الالأ
ابغصوؿ على إيرادات مقابل تقدنً ابػدمات، وبسثل ابػدمة ابؼصرفية ابعيدة نقطة الارتكاز التي تعتمد 

 عليها ابؼصارؼ في برقيق أىدافها الاستاتيجية.
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مفهوـ ابػدمة  فَ إ إذْ ، عا ٍـ كثيراً عن مفهوـ ابػدمة بشكلٍ   تلفُ مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية لا بى فَ إ .8
تج عن تقدنً ين فْ أخر دوف ألذ طرؼ إ طرؼٌ  موُ و عمل غير ملموس يقدِّ أىو أي أداء  عا ٍـ بشكلٍ 

 .و لا تكوفأدي تكوف ابػدمة مرتبطة بدنتج ما فْ أما، وبيكن  ءىذه ابػدمة ملكية شي
دمة ابؼصرفية مع الإقرار قياس جودة ابػ عن طريقهاعاد التي بيكن بمن الأ عتمد الباحثوف بؾموعةً إ .9

قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية بىتلف بساماً على قياس جودة ابؼنتج، فهناؾ بؾموعة من  فَ أبحقيقة 
 من القبوؿ. الابعاد لقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية وىي على مستوى عاؿٍ 

 
 ثانياً: النتائج الوصفية لدتغنًات الدراسة

اؿ في الدور الأساسي والفعَ  لُ الذي بيثِّ البشري تهتم بدفهوـ  الاسلبمية في بؿافظة كركوؾابؼصارؼ  فَ إ .1
شراؼ على العمليات الداخلية وبرليل بيئة العمل ابػارجية والإ صناعة الأىداؼ الاستاتيجية ورصد

الأمثل  ستعماؿتالر برقيق الانتاجية وبالوقياس الكفاءة والقدرة فضلًب عن دوره ابؼباشر في زيادة الإ
 خرين في السوؽ.سة ضد ابؼنافسين الآللموارد البشرية لكسب ميزة تنافسية عالية للمؤسَ 

زيادة إمكانية ابؼصرؼ على لرأس ابؼاؿ ابؽيكلي  فُ توظِّ  الاسلبمية في بؿافظة كركوؾإدارة ابؼصارؼ  فَ إ .2
من  يرٍ كب  بداع ودعم لعددٍ إ دنًكانية على تقوبؽا الامخلق إبداع تكنولوجي عاـ مستند الذ ابؼعرفة 

ابؼعرفة، وىي من ابؼصادر الرئيسية في تكوين  ظلِّ تي بؽا القابلية على التطور في ابػدمات والسلع ال
 ةِ بعدَ  عُ يتمتَ  ذْ إ ،ميزة تنافسية مستدامة التنافسية على وجو ابػصوص وابؼعرفة على وجو العموـ

 .ستعماؿدـ التجسيد والتزايد بالاوعخصائص متمثلة في سرعة الزواؿ 
المحيطين بو و تعمل على تعزيز العلبقات بين ابؼصرؼ  الإسلبمية في بؿافظة كركوؾ إدارة ابؼصارؼ فَ إ .3

لذ أسواؽ جديدة وإبهاد إبداع مثل الدخوؿ ميز والتفوؽ عن طريق التطوير والإبهدؼ برقيق الت
 منتجات حديثة.

أىم مصادر الثروة  ابؼاؿ الفكري كونو من أحدِ تهتم برأس  ظة كركوؾالاسلبمية في بؿاف ابؼصارؼ فَ إ .4
ىذه  ستغلبؿاكيف   درؾَ تُ  فْ أب على الإدارة العليا في ابؼصرؼ ودعائم القوة في ابؼصرؼ، ولذلك به

نافسة القوية والبقاء مواجهة ابؼ عن طريقهاعدة معرفية قوية تستطيع جل بناء قاأابػصائص ابؽامة من 
 عماؿ.في بيئة الأ
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عتماد من الإ نُ كِّ بيُ  بشكلٍ قادرة على تقدنً خدمة  الإسلبمية في بؿافظة كركوؾابؼصارؼ  إدارة فَ إ .5
 .من الدقة عليها فضلًب عن تقدبيها بدرجة عاليةٍ 

 متطلبات الزبائن اؿ مع كلِّ على التعامل الفعَ قادرة  الإسلبمية في بؿافظة كركوؾابؼصارؼ  إدارة فَ إ .6
 .حتاـ لدى ابؼصرؼإو  بؿل تقديرٍ  وُ نَ ا يقنع الزبوف بأبسرعة وكفاءة بد

ىي ابؼباني وتقانة بدلموسية ابػدمة و بستلك ابعوانب ابؼتعلقة  في بؿافظة كركوؾ ابؼصارؼ الإسلبمية فَ إ .7
ة فيو والتسهيلبت والتجهيزات اللبزمة لتقدنً ابػدمة وابؼظهر ستعملتصالات ابؼابؼعلومات والإ

 ابػارجي للعاملين.
دخاؿ إ عن طريقتوقعات الزبائن ابؼتزايدة تلبية على  تعملُ  الاسلبمية في بؿافظة كركوؾابؼصارؼ  فَ إ .8

 ابػدمات ابعديدة وتعزيز القائم منها.
بتقدنً خدمات متنوعة متشابهة من حيث الشكلية  تمُ ته الاسلبمية في بؿافظة كركوؾ ابؼصارؼ فَ إ .9

بها  دمة بيكن في ابعودة، التي بوقق بؽا ميزة تنافسية ينفردُ والغرض والتقدنً ولكن ابعوىر ابغقيقي للخ
سوقية تعزز من مكانتو في السوؽ ابؼصرفية، وعلى ىذا  حصةً  تكسبوُ  إذْ عن بقية ابؼصارؼ الأخرى 

والدفع بها بكو ابعودة وذلك في ابؼصارؼ على تطوير وسائل الدفع لتحسين خدماتها  تز الأساس ركَ 
 .مات ابؼصرفيةبررير بذارة ابػد ظلِّ 

 

 ثالثاً: نتائج اختبار الفرضيات

بهابية بين رأس ابؼاؿ الفكري بأبعادىا وجودة ابػدمة إرتباط إالدراسة إلذ وجود علبقة  لتْ توصَ  .1
القيمة ابؼوجبة للبرتباط تشير إلذ التناسب  فَ تلك النتيجة بأ رُ عالية جداً، وتفسِّ  ابؼصرفية بدرجةٍ 

في ابؼصارؼ  ابؼوظفينأبعاد رأس ابؼاؿ الفكري من قبل  قيمة رتفعتاما الطردي للمتغيرات، أي كلَ 
 كلما أدى إلذ تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية لديها.  في بؿافظة كركوؾ سلبميةالإ

ري وجودة ابػدمة ابؼصرفية بدرجة بهابية بين رأس ابؼاؿ البشإرتباط إالدراسة إلذ وجود علبقة  لتْ توصَ  .2
القيمة ابؼوجبة للبرتباط تشير إلذ التناسب الطردي للمتغيرات،  فَ لك النتيجة بأتباط عالية، وتفسر تر إ

ما كلَ   في بؿافظة كركوؾ سلبميةالإفي ابؼصارؼ  ابؼوظفينمن قبل  البشريرتفع رأس ابؼاؿ اما أي كلَ 
 ى إلذ تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية. أدَ 
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بين رأس ابؼاؿ ابؽيكلي وجودة ابػدمات ابؼصرفية بهابية إرتباط إالدراسة إلذ وجود علبقة  لتْ توصَ  .3
القيمة ابؼوجبة للبرتباط تشير إلذ التناسب الطردي  فَ تلك النتيجة بأ رُ جداً، وتفسِّ  رتباط عاليةٍ إ بدرجةِ 

في  سلبميةفي ابؼصارؼ الإ ابؼوظفين العاملينما ارتفع رأس ابؼاؿ ابؽيكلي من قبل للمتغيرات، أي كلَ 
 ى إلذ تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية.ما أدَ لَ ، كبؿافظة كركوؾ

وجودة ابػدمات ابؼصرفية  الزبائنبهابية بين رأس ابؼاؿ إرتباط إالدراسة إلذ وجود علبقة  لتْ توصَ  .4
القيمة ابؼوجبة للبرتباط تشير إلذ التناسب الطردي  فَ ، وتفسر تلك النتيجة بأرتباط عاليةٍ أ بدرجةِ 

في بؿافظة   سلبميةفي ابؼصارؼ الإوظفين ابؼمن قبل  الزبائنع رأس ابؼاؿ رتفأما للمتغيرات، أي كلَ 
 ، كلما أدى إلذ تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية.كركوؾ

، إذ الدراسة إلذ وجود تأثير إبهابي ومعنوي لرأس ابؼاؿ الفكري في جودة ابػدمات ابؼصرفية تْ توصلَ  .5
دارة ابؼصارؼ الإسلبمية ناتج عن ات ابؼصرفية لإثار في جودة ابػدمابيكن أف تعود ىذه النتيجة إلذ 

زيادة رأس ابؼاؿ الفكري التي تعمل ابؼصارؼ على توفيرىا بفا يساىم في برفيز قدراتها ورغبتها في 
تعمل  في بؿافظة كركوؾف ابؼصارؼ الإسلبمية ىذه النتيجة با رُ برسين مستوى الابداع لديها، وتفسَ 

الاعتماد على جوىر مفهوـ رأس ابؼاؿ  عن طريقية باستمرار دماتها ابؼصرفعلى برسين جودة خ
الفكري عن طريق توفير بيئة عمل مناسبة للعاملين ومنحهم الدوافع التي برفزىم على زيادة رغبتهم في 

 تقدنً الأفضل في الأداء.
إذ فية، الدراسة على وجود تأثير إبهابي ومعنوي لرأس ابؼاؿ البشري في جودة ابػدمات ابؼصر  تْ توصلَ  .6

إف برسين جودة ابػدمات ابؼصرفية مرتبط معنوية برأس ابؼاؿ البشري، وتعُد الإستاتيجيات التي تتبعها 
كلما كاف ىناؾ تبنّ لرأس ابؼاؿ البشري فابؼصارؼ ذات أبنية في تقدنً أفضل ابػدمات للزبوف، 

 وفرت فرصة لتحسين جودة ابػدمات ابؼصرفية.
ثير إبهابي ومعنوي لرأس ابؼاؿ ابؽيكلي في جودة ابػدمات ابؼصرفية، وقد الدراسة على وجود تأ تْ توصلَ  .7

تنظر لرأس ابؼاؿ ابؽيكلي على  في بؿافظة كركوؾأف ابؼصارؼ الإسلبمية يكوف السبب في التأثير إلذ 
في الاستغلبؿ الأمثل لأموابؽا نظراً لأف طبيعة العمل في ابؼصارؼ الإسلبمية برسن  اً جزءاً مهم وُ أنَ 
 ودة ابػدمات ابؼصرفية. ج

إذ في جودة ابػدمات ابؼصرفية،  الزبائنالدراسة على وجود تأثير إبهابي ومعنوي لرأس ابؼاؿ  تْ توصلَ  .8
، وتعُد الإستاتيجيات التي تتبعها الزبائنإف برسين جودة ابػدمات ابؼصرفية مرتبط معنوية برأس ابؼاؿ 
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 الزبائنبحيث كلما كاف ىناؾ تبنّ لرأس ابؼاؿ بوف، ابؼصارؼ ذات أبنية في تقدنً أفضل ابػدمات للز 
 وفرت فرصة لتحسين جودة ابػدمات ابؼصرفية.

 اتــــــــــــالثاني: التوصي ورالمح

بين أيدي ابؼعنيين في ابؼصارؼ بؾموعة من التوصيات الدراسة تضع  ستنتاجات السابقةع الإم توافقاً       
للهدؼ ابؼرجو  برقيقاً  ىتماـ ابؼناسب والكافيالإ بذدَ  أفْ ، على أمل والباحثين في بؿافظة كركوؾسلبمية الإ

 من ىذه الدراسة، وتتضمن التوصيات:
تطبيق النظم ابغديثة في تقدنً ابػدمة لا يكفي بل بهب توفير بؾموعة من ابػصائص التي تساىم  فَ إ .1

 إذْ ظم، على ىذه الن   في بسييز خدمات ابؼصارؼ عن بعضها، وتتمثل ىذه ابػصائص في تطبيق ابعودة
مة والتي تقاس بددخلين رئيسيين وبنا ابؼدخل الابذاىي التمييز فيها مرىوف بجودة ابػدمة ابؼقدَ  فَ إ

والذي تعتمد بالأساس على تقييم الزبائن بعودة ابػدمة ابؼقدمة، ومدخل الفجوة الذي يعتمد على 
ابؽدؼ النهائي من جودة ابػدمات ابؼصرفية  فَ إ إذْ دة ابؼتوقعة وابعودة ابؼدركة، أساس الفرؽ بين ابعو 

 ىي إرضاء الزبوف واشباع حاجاتو.
م أكثر في ينبغي وضع بؾموعة من العمليات وابػطوات والنماذج بهدؼ دراستها من أجل التحك   .2

ق في التعم   في ضوءدارة رأس ابؼاؿ الفكري، رأس ابؼاؿ الفكري داخل ابؼصرؼ عن طريق ما يسمى بإ
 عن طريقهاوه بيلك ادواراً يستطيع وجدنا طرؽ وأساليب لتنمية رأس ابؼاؿ الفكري الذي بد الدراسة

توجد العديد من الطرؽ والنماذج  وُ إلذ أنَ  و ابؽجوـ الذ السوؽ ابؼنافسة، إضافةً أالدفاع عن ابؼصرؼ 
بو مع بؿاولة إبراز  التطرؽ إليها وعرضنا أىم ما تتصف التي تسهم في بؿاولة قياس والاستثمار والتي تَ 

 مدى جدواىا مع الواقع.
ابؼاؿ الفكري  رأسَ  ابغقب الزمنية، أصبح مصطلحُ  أثناءؤشرات تطور رأس ابؼاؿ الفكري إبراز أىم م .3

سة، ىو ذلك ابؼصطلح الذي يعبر بصورة أساسية عن الأصوؿ ابؼعرفية والأصوؿ غير ابؼلموسة للمؤسَ 
من النماذج التحليلية التي تفسر طبيعة  ىناؾ بؾموعةً  ا أفَ ويعكس تأثيرات ابػبرات ابؼتاكمة، كم

رأس ابؼاؿ : مكونات رئيسية ىي ةِ مكونات رأس ابؼاؿ الفكري، والتي تشتؾ في أغلبها حوؿ ثلبث
 .البشري، رأس ابؼاؿ ىيكلي، رأس ابؼاؿ الزبوني
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ير وبرسين أداء ابؼوارد ستاتيجيات ابؼتكاملة الضرورية واللبزمة لتطو  الإبهب على ابؼصارؼ تبنِّّ  .4
 اؿ.لذ بموذج ابؼصرؼ الفعَ إلة في ابؼصرؼ سعياً منها للوصوؿ البشرية العام

ىم الركائز أالعنصر البشري من  عد  يُ  رتقاء بالعنصر البشري لتحسين جودة ابػدمات ابؼصرفية، إذْ الإ .5
السنوات الأخيرة لتطوير خدماتها في  للبرتقاء بالأداء ابؼصرفي، فبالرغم من ابعهود التي تبذبؽا ابؼصارؼُ 

ىذه ابعهود  فَ إ لَا إالتقنية وابؼعرفة ابؼصرفية،  في ليو العلمإ لَ ابؼصرفية بالاستفادة من أحدث ما توصَ 
رفع مستوى  نُ بؿدودة النتائج مالد يوكبها تطور إمكانيات العاملين بابؼصارؼ بدا يتضمَ  لَ ظسوؼ ت

 ضل استثمار للموارد البشرية في ابؼصارؼ.تقدنً ابػدمة ابؼصرفية وبرقيق أف
ىم عوامل أالتكنولوجيا من  عد  تُ  ث التطورات التكنولوجية في العمل ابؼصرفي، إذْ حدأضرورة مواكبة  .6

التكاليف  النمو والتطور في القطاع ابؼصرفي فهو يساعد ابؼصارؼ على تقدنً خدمات أسرع وبأقلِّ 
لر وخدمة ابؽاتف ونية ابؼتمثلة في خدمة الصراؼ الألكت الألذ توفير ابػدمات إيدفع ابؼصارؼ  وىذا

 ابؼنزلر، وخدمات عبير الانتنت.. الخ.
القطاعات وابؼستويات المحرؾ الأساسي للتنمية في بـتلف  ىتماـ بدفهوـ رأس ابؼاؿ الفكري كونوُ الإ .7

إبقازىا بدوف وجود  عماؿ في بـتلف القطاعات لا بيكنُ الأ فَ إ إذْ قتصادية والسياسية الإو الإدارية 
ابؼعرفة وابػبرة وابؼهارة ابؼوجودة لدى العاملين  وُ نَ أذا صنفوا رأس ابؼاؿ البشري على العنصر البشري وبؽ

ة من ابػبرة منهم مساح لكلَ  فَ أفراد غير مبدعين أي أو أداخل ابؼنظمة ومنها سواء كانوا مبدعين 
 مكانياتو.إوابؼعرفة تتناسب مع 
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 لدصادر والدراجع فهرست ا

 أولاً الدصادر العربية

أبو عزوز، إبراىيم علي أبو عزوز. "سياسات التوظيف الإسلبمي في تطوير ابػدمات ابؼصرفية: دراسة على قطاع الصيرفة الإسلبمية بدصرؼ 
 . 93، ص2021ابايا، ابعمهورية ليبيا." أطروحة دكتوراة منشورة على الانتنت. جامعة سوناف أمبيل الإسلبمية ابغكومية سور 

ابضد، ابضد خضر، "جودة ابػدمات ابؼصرفية ودورىا في برقيق رضا العملبء في ابؼصارؼ ابػاصة: دراسة استطلبعية على عملبء ابؼصارؼ في 
 .343، ص2019(، 1(، العدد )3(، المجلد )JFBEبؾلة اقتصاد ابؼاؿ والاعماؿ )." 2019مدينة بغداد 

بدالرضا. "التحديات التي تواجو المحاسبين العابفين بالوحدات الصناعية في قياس رأس ابؼاؿ الفكري: استطلبع منهل بؾيد وانتصار عأبضد، 
 .2011(، 1(، العدد)1، المجلد)بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الإدارية والاقتصاديةآراء عينة بـتارة من المحاسبين في بؿافظة نينوى." 

ارس عبد الل. "جودة ابػدمات ابؼصرفية وأثرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية: دراسة استطلبعية بؼصرؼ اشور ادريس، عبد الل عبد الرحيم وثائر ف
 .2017(، 17، العدد )بؾلة الدنانيرالدولر للبستثمار من وجهة نظر الزبائن." 

ية لآراء عينة من زبائن شركة نينوى للصناعات إبظاعيل، عواطف يونس. "إدارة ابعودة الشاملة وأثرىا في رأس ابؼاؿ الزبائنّ: دراسة استطلبع
 .2010(، 32(، المجلد )101، العدد )بؾلة تنمية الرافدينالغذائية." 

الاعتمادات ابؼستندية، ابؼوقع الالكتوني لبنك فيصل الإسلبمي  
credits.html-services/documentary-https://www.faisalbank.com.eg/fib/arabic/personal  ،

11/11/2021 
ببلدية ابؼسيلة. الأمين، فودي محمد، العلبقة بين رأس ابؼاؿ الزابئنّ وابؼيزة التنافسية بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ من منظور عينة من أداري ابؼتعاملين 

 . 2018اجستير غير منشورة. جامعة محمد بو ضياؼ: كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التيسير،رسالة م
 الباىي، صلبح الدين مفتاح سعد، اثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتونية على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على بنك الإسلبمي الأردني في

 .2016الشرؽ الأوسط: كلية الاعماؿ،  عماف. رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. جامعة
بسكرة،  -فرع جنراؿ كابل -دور رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة: دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابلزىرة.  ،البريش

 .2013يسير، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ الت  جامعة محمد بوضياؼ: رسالة ماجستير منشورة على الانتنت.
بساـ، عبد الربضن يوسف. أثر تقنية ابؼعلومات ورأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء التميزي: دراسة استطلبعية في عينة من كليات جامعة 

 .2005ابؼوصل، أطروحة دكتوراه غير منشورة. جامعة ابؼوصل: كلية الإدارة والاقتصاد، 
شري ودروة في برقيق استاتيجية التميز: دراسة حالة الياباف. رسالة ماجستير منشورة على حاوشين. الاستثمار في رأس ابؼاؿ الببشير، 

  .2014الانتنت. جامعة اـ البواقي: كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التيسير، 
سية للمصارؼ الإسلبمية الأردنية: دراسة حالة البنك منار تيسير وثامر علي النويراف، "دور راس ابؼاؿ الفكري في برقيق ابؼيزة التنافبطاينة، 

 .2020(، 2(، العدد )5المجلد ) بؾلة البحوث الاقتصادية ابؼتقدمة،الإسلبمي الأردف." 
 فيبن بويى واخروف. "حقيقة تسعير ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الإسلبمية: دراسة مقارنة بين السعر ابؼعتمد في البنوؾ التقليدية والسعر 

 .2020(، 2( العدد )6، المجلد )بؾلة البشائر الاقتصاديةالبنوؾ الإسلبمية." 
 8جامعة الاستثمار في رأس ابؼاؿ البشري ودوره في برقيق التنمية، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. بنا أحسن، أمل ونواؿ بو ىاني. 

 . 67، ص2012ة، ماي: كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التيسير والعلوـ التجاري

https://www.faisalbank.com.eg/fib/arabic/personal-services/documentary-credits.html
https://www.faisalbank.com.eg/fib/arabic/personal-services/documentary-credits.html
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 services/bankcoreservices/cheques-and-https://aib.ps/product 10/11/2021البنك الإسلبمي العربي. 
 .collection-for-https://www.qudsbank.ps/page/bills  ،11/11/2021  بنك القدس، بوالص التحصيل،

تأثير جودة ابػدمات ابؼصرفية على أداء البنوؾ الإسلبمية." رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. جامعة العربية بن ابتساـ، "بوبػوة، 
 .25، ص2013لعلوـ التجارية وعلوـ التيسير، عاـ مهدي:كلية العلوـ الاقتصادية وا

https://www.kfh.com/home/Private-بيت التمويل الكويتي. موقع الكتوني على الانتنت. 
Credits.html-ahaServices/Murab-Banking/Financial .11/11/2021 

دور الاستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميز بؼنظمات الأعماؿ: دراسة عينة من ابؼؤسسات الاقتصادية بيصار، عبد ابؼطلب. "
 .2017( 17، العدد )بؾلة العلوـ الاقتصادية والتسيير والعلوـ التجاريةبولاية ابؼسيلة." 

الاستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميز بؼنظمات الأعماؿ: دراسة عينة من ابؼؤسسات دور ابؼطلب. عبد البيصار، 
ارية وعلوـ الاقتصادية بولاية ابؼسيلة. أطروحة دكتوراه منشورة على الانتنت. جامعة محمد بوضياؼ بولاية ابؼسيلة: كلية العلوـ الاقتصادية والتج

 .2017التسيير، 
جربهز، دياف جوف، ابعودة في العمل دليلك الشخصي لتأسيس وتطبيق معايير ابعودة الكلية، تربصة سامي الفردوس وثامر العدلر، سلسة 

 .1995افاؽ للئدارة والاعماؿ، دار افاؽ الابداع العابؼية، الرياض، 
 . 2015ع، . الأردف: ابعنادرية للنشر والتوزيالتسويق ابؼصرفيبصيل، عبد الكرنً ابضد. 

-حساني، ابػنساء. دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء: دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة سيدي عقبة 
 .2020. رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. جامعة محمد خيضر بسكرة: كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير، -390

 .2008، 1. الأردف: إثراء للنشر والتوزيع، طاستاتيجيات الإدارة ابؼعرفية في منظمات الأعماؿسين عجلبف. حسين، ح
ابغلبملة، بضد عزات. "رأس ابؼاؿ ابؼعرفي وأثره في أسباب النجاح الاستاتيجي بؼنظمات الاعماؿ: دراسة استكشافية في شركة الاتصالات 

 .2009، 19، العدد الاقتصادية بؾلة كلية بغداد للعلوـالأردنية." 
ابػالدي، أبين فتحي. قياس مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في فلسطين، رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. ابعامعة 

 .2006الإسلبمية في غزة: كلية التجارة، 
 .2013مصر: جامعة الازىر،  أبضد إبراىيم. اعداد البحوث والرسائل العلمية من الفكرة وحتّ ابػابسة.خضر، 

عبد الرزاؽ مولاي وآخروف. إشكالية الاستثمار في رأس ابؼاؿ ابؼعرفي بابؼنظمات الاقتصادية. ابؼلتقى الدولر حوؿ إدارة وقياس رأس ابػضير، 
 .10، ص2008 ديسمبر 03ابؼاؿ الفكري في منظمات الأعماؿ العربية. جامة البليدة: كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيير،، 

ابػفاجي، اسعد غبيش، وصفاء محمد ىادي، وعلي غباش محمد. "قياس وتقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية: بحث استطلبعي في مصرؼ الوركاء 
 .170، ص2012(، 32(، العدد )8، المجلد )المجلة العراقية للعلوـ الإداريةالبصرة."  -للبستثمار والتمويل

، رسالة ماجستير منشورة على عماف بورصة في ابؼدرجة البنوؾ في ابؼالر الأداء على الفكري ابؼاؿ رأس أثرابػلبيلة، أشرؼ بضد رزؽ. 
 .23، ص2020الانتنت. جامعة الشرؽ الأوسط الأردف: كلية الاعماؿ، 

 .338، ص2018(، يونيو 18، العدد)بؾلة الإدارة التبويةبطيس أفكار سعيد. "بموذج مقتح لادارة رأس ابؼاؿ الفكري." 
 .316 -313، ص2017(، 9"، العدد)بؾلة ابغكمة للدراسات التبوية والنفسيةدر، محمد، أىم مناىج وعينات وأدوات البحث العلمي، "

، (28( المجلد )81، العدد )بؾلة تنمية الرافدينالنوعية في ابػدمة ابؼصرفية وفق اعتبارات التجارة الالكتونية." ."الديوه جي، ابي سعيد ابضد
 .11(، ص2006)

 .2017. مكة ابؼكرمة: دار طيبة ابػضراء للنشر والتوزيع، إدارة رأس ابؼاؿ الفكري بابؼؤسسات التعيميةالراشدي، حامد ىاشم محمد. 

https://aib.ps/product-and-services/bankcoreservices/cheques%2010/11/2021
https://www.qudsbank.ps/page/bills-for-collection
https://www.kfh.com/home/Private-Banking/Financial-Services/Murabaha-Credits.html
https://www.kfh.com/home/Private-Banking/Financial-Services/Murabaha-Credits.html
https://www.kfh.com/home/Private-Banking/Financial-Services/Murabaha-Credits.html
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(، 3، المجلد )بؾلة دراسات ابعامعة الإسلبمية شيتاغونغ ببنغلبدشالربضن، فيض. "التعامل بالأوراؽ التجارية في الشريعة الإسلبمية." 
2006. 

بؾلة جامعة دمشق للعلوـ الاقتصادية الروساف، بؿمود علي وعجلوني بؿمود محمد. أثر رأس ابؼاؿ الفكري في الابداع في ابؼصارؼ الأردنية. 
 .2010، 2، العدد 26، المجلد والقانونية

بؼلتقى الدولر ابػامس حوؿ رأس ابؼاؿ الفكري الزبير، محمد، وشوقي جدي، الاستثمار في رأس ابؼاؿ الفكري كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية، ا
 .2011ديسمبر  13-14في منظمات الأعماؿ العربية في ظل الاقتصاديات ابغديثة، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ابعزائر، 

لعاملين في الإدارات السحاتي، وفاء علي عبد السلبـ. بسكين العاملين وأثره على جودة ابػدمة ابؼصرفية، دراسة ميدانية على عينة من ا
 .2019الرئيسية بابؼصارؼ التجارية العاملة بددينة بنغازي. رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. جامعة بنغازي: كلية الإدارة والاقتصاد، 

 .2008توزيع، سعد على العنزي وابضد علي صالح، إدارة رأس ابؼاؿ الفكري في منظمات الاعماؿ، عماف: دار يازوري العلمية للنشر وال
، العدد بؾلة العلوـ الإدارية والاقتصاديةيعرب عدناف وىديل سعدوف معراج. "تطوير رأس ابؼاؿ البشري عبر بفارسات ادارتو." السعيدي، 

 .2017(، 23(، المجلد )101)
ميدانية في عدد من ابؼصارؼ  سليماف، غازي عبد العزيز وأخروف. "دور ابؼعلومات المحاسبية في قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية: دراسة

 .2014(، 32(، العدد )10، المجلد )بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصاديةالتجارية في بؿافظة البصر" 
دراسة ميدانية في وزارة الكهرباء. أطروحة  الفاعلية التنظيمية على وفق مدخل رأس ابؼاؿ الفكريسليماف، قيس بضد. إدارة ابؼعرفة وأثرىا في  :

 .2005كتوراة غير منشورة. جامعة ابؼوصل: كلية الإدارة والاقتصاد، د 
دراسة استطلبعية لآراء ابؼدراء في  السماؾ، بشار عز الدين. دور بعض مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في إقامة مرتكزات تقانة الايصاء الواسع:

 .2008كلية الإدارة والاقتصاد: جامعة ابؼوصل،   ، رسالة ماجستير غير منشورة.عدد من الشركات الصناعية في بؿافظة نينوى
 .2011، 1الشاعر، بظير. ابؼصارؼ الإسلبمية من الفكرة الذ الاجتهاد. بيروت: دار العربية للعلوـ ناشروف، ط

دراسة حالة. شعباف، مصطفى رجب علي. رأس ابؼاؿ الفكري ودوره في برقيق ابؼيزة التنافسية لشركة الاتصالات ابػلوية الفلسطينية جواؿ 
 .2011رسالة ماجستير منشورة على الانتنت. ابعامعة الإسلبمية في غزة:كلية التجارة، 

أثر مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في ابعاد ابؼنظمة ابؼتعلمة: دراسة ميدانية لآراء ابؼلبكات التدريسية في كلية الإدارة شمس الدين، فارس يونس. "
 .2021، 1(/ ج14(، العدد )17، المجلد )يت للعلوـ الإدارة والاقتصاديةبؾلة تكر والاقتصاد جامعة دىوؾ." 

لإدارة شمس الدين، فارس يونس. "أثر مكونات رأس ابؼاؿ الفكري في أبعاد ابؼنظمة ابؼتعلمة دراسة برليلية الآراء ابؼلكات التدريسية في كلية ا
 .2021(، 54(، العدد )17. المجلد )ديةبؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والاقتصاوالاقتصاد/جامعة دىوؾ." 

تكييفها، مقاؿ منشور على موقع صيد الفوائد.  -الشهراني، حسين بن معلومي. ابغسابات ابعارية حقيقتها
http://www.saaid.net/fatwa/sahm/24.htm 10/11/2021 

جودة ابػدمات الالكتونية باستخداـ مدخل الفجوات: دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية. رسالة  شوره، محمد سليم. قياس
 .2011ماجستير منشورة على الانتنت. جامعة الشرؽ الأوسط،:كلية الاعماؿ، 

 .2020(، 7)(، العدد11، المجلد)بؾلة العلوـ الإسلبميةصالح، عبد علي. "الفوائد في الاعتمادات ابؼستندية." 
صبر، علي نصيف واخورف. "دور القيمة الاقتصادية ابؼضاغة في قياس رأس ابؼاؿ الفكري وأثره في خلق قيمة للمؤسسة دراسة تطبيقية في 

 .2020،  43العدد  بؾلة الاقتصادي ابػليجي،شركة الاتصالات الأردنية المجلة الاقتصادية ابػليجية." 
قيمة الاقتصادية ابؼضافة في قياس رأس ابؼاؿ الفكري واثره في خلق قيمة للمؤسسة: دراسة تطبيقية في صبري، علي نصيف واخروف. "دور ال

 . 2020(، أذار43، العدد )بؾلة الاقتصادي ابػليجيشركة الاتصالات الأردنية." 

http://www.saaid.net/fatwa/sahm/24.htm
http://www.saaid.net/fatwa/sahm/24.htm
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 .2007. عماف: مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عوبؼة جودة ابػدمة ابؼصرفيةالصرف، رعد حسن. 
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ذٝلٝشخٚ الإخببت عيٚ اىبٞبّبث اىخبىٞت ٍِ خلاه اىْظش فٜ اىبْل اىَفضو ى . 
أوافق بشدة -5أوافق .      -4بلا قرار .    -3غٌر موافق  .    -2ارفض بشدة .      -1  
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اىفنشٛ 8 ساط اىَبهالأٗه اىقغٌ  

 المحور الأول: راس المال البشري 
بجعة8يستمغ السؽظف في السرخف مهارات عالية متسيدة وم       1 

يستمغ السؽظفيؼ السعخفة التامة والسحجثة باستسخار عؼ الخجمات التي يقجمها      
 السرخف8

2 

 3 يستمغ السؽظفيؼ خبخة عالية في مجال أعسالهػ السخررة لهػ8     

يؽجج رضا لسؽظفي السرخف بطخيقة إدارة الذخكة وادائها وحؽافدها لهػ وطخيقة      
هػ8استساعها وحمها لسذاكم  

4 

تذجع الإدارة مؽظفيها بالسذاركة في مؤتسخات ولقاءات عمى السدتؽى العخبي      
 والجولي8

5 

 6 يعتبخ عجد مؽظفيؼ السرخف ملائػ مع حجػ أعباء السرخف8      

 7 يتشاسب عجد السجراء في السرخف مع حجػ السؽظفيؼ واعبائهػ8     

اتهػ بذكل شخري8يحخض السؽظفؽن عمى تشؽيع وتطؽيخ مهار        8 

يتػ شغل السشاصف في السرخف بشاء عمى القجرات الحهشية والقجرة عمى حل      
 السذكلات8

9 

1 يعتبخ متؽسط سشؽات الخجمة لمسؽظف في السرخف مقبؽلة8     
0 
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لمحور الثانً: رأس المال الهٌكلًا   

      يتؽفخ لجى السرخف هيكمية واضحة تتشاسب مع احتياجاتها8 1

يعسل السرخف عمى تحجيث وتطؽيخ نعػ السعمؽمات وقؽاعج البيانات  2
 برفة مدتسخة8

     

تعسل إدارة السرخف عمى تؽفيخ كافة البيانات والسعمؽمات التي تداعج  3
عسل8عمى انجاز ال  

     

      تزع إدارة السرخف خطة عسل وتشفحها خلال العسل8 4

يستمغ السرخف نعام معمؽمات محؽسب يتدػ بالجقة ويؽاكب التطؽر  5
 التكشؽلؽجي8

     

في مجالات العسل السختمفة بسا يعدز قجرتها  يحجد السرخف سياساته 6
 التشافدية8

     

في الهيكل التشعيسي لمسرخف  تؽجج مدتؽيات إدارية واضحة ومحجدة 7
 مؼ خلال وضع السرخف سياسات تجسع بيؼ السدتؽيات الإدارية8

     

يؽجج تؽاصل مدتسخ بيؼ السؽظفيؼ عمى جسيع السدتؽيات بسا فيها  8
 الإدارة العميا وباقي الأقدام في السرخف8 

     

 
 

 

 

 

 

 



   

 181 

اىفنشٛ 8 ساط اىَبهالأٗه اىقغٌ  شذٓ 
ق ب

ٗاف
 أ

ق
ٗاف

 أ

لا قش
ب

اس
 

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

 الزبائنًالمحور الثالث: رأس المال  

      تغطي مخاكد تقجيػ الخجمات التابعة لمسرخف جسيع السحافعات8 1

يقؽم السرخف بجراسة استطلاعية مدتسخة لمتعخف عمى احتياجات  2
 العسلاء8

     

      يدتخجم السرخف أنعسة معمؽمات حجيثة لخجمة العسلاء8 3

يسشح السرخف عسلائه الجائسيؼ مدايا إضافية تسيدهػ عؼ عسلائها  4
 العادييؼ8

     

      يهتػ السرخف بتطؽيخ العلاقات مع السؽرديؼ والتجار8 5

      يتؽاصل السرخف عبخ الخسائل القريخة ومؽاقع التؽاصل الاجتساعي8 6

وتطؽيخ العلاقات  يداهػ قدػ العلاقات العامة في السرخف عمى تعديد 7
 مع الآخخيؼ8

     

      يستمغ السرخف فخوع في مؽاقع سهل الؽصؽل اليها مؼ قبل العسلاء8 8

يحخص السرخف عمى مخاعاة العخوف الاقترادية لمسجتسع عشج تقجيػ  9
 خجماته8

     

      يشفح السرخف فعاليات مذتخكة مع الجسهؽر لتؽطيج العلاقات8 10

شافدية لمتعخف عمى الخجمات التي بسدح دوري لمبيئة الت يقؽم السرخف 11
قجمها السرارف الأخخى8ت  
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اىثب8ّٜ خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت اىقغٌ  شذٓ 
ق ب

ٗاف
 أ

ق
ٗاف

 أ

لا قشاس
 ب

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

: الاعتمادٌةالاولالمحور    

      يمتدم السرخف بتشفيح الاعسال في الأوقات السحجد8 1

8ف بحل السذكلات التي تؽاجه الدبائؼيهتػ السرخ  2       

      يقجم السرخف الخجمة بذكل صحيح مؼ السخة الأولى وفي كل مخة تميها8 3

يؽفخ السرخف سبل حساية للأمؽال مؼ خلال الجخؽل في مذاريع  4
 استثسارية ناجحة8

     

كافة الاستفدارات8 السؽظف عمى دراية بعسمه وقادر عمى الإجابة عؼ 5       

الخجمات الالكتخونية التي يقجمها البشغ ساعجت في تدهيل حرؽل الدبائؼ  6
 عمى الخجمات ورضائهػ8

     

 

 
 

 

اىثب8ّٜ خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت اىقغٌ  شذٓ 
ق ب

ٗاف
 أ

ق
ٗاف

 أ

لا قشاس
 ب

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

الضمانالمحور الثانً:    

مع السعمؽمات الخاصة بالعسلاء بدخية تامة8 يتعامل السرخف 1       

      يترف العاممؽن في السرخف بالمطف وحدؼ السعاممة 2

      اشعخ بالاطسئشان عشج التعامل مع مؽظفي السرخف8 3

      يؽفخ السرخف لدبائشه وسائل تدهل عسمية تعاممهػ مع السرخف8 4

مى الأعسال السرخفية داخل خأ عيبمغ السرخف زبائشه بالتطؽرات التي تط 5
 السرخف8

     

 

 
 

 
 



   

 183 

 
 

اىثب8ّٜ خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت اىقغٌ  شذٓ 
ق ب

ٗاف
 أ

ق
ٗاف

 أ

لا قشاس
 ب

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

 المحور الثالث: الملموسٌة )المادٌة( 

      مبشى السرخف جحاب ويحتؽي عمى كل وسائل الخاحة8 1

لسعهخ واناقة السمبذ8يتسيد العاممؽن بحدؼ ا 2       

      يتؽافخ لجى السرخف معجات تدايخ التكشؽلؽجيا الحجيثة8 3

      يسكؼ الدحب والايجاع مؼ أي فخع مؼ فخوع السرخف8 4

ت ومشذؽرات تؽضح آلية الحرؽل عمى الخجمةيؽجج لمبشغ مطبؽعا 5       

 
 
 
 
 
 
 
 

 اىقغٌ اىثب8ّٜ خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت 

ق ب
ٗاف

أ
شذٓ

 

ق
ٗاف

 أ

لا قشاس
 ب

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

 المحور الرابع: سرعة الاستجابة 

      يدتجيب مجيخ السرخف/ الفخع لسقابمة العسلاء8 1

يقؽم السرخف بإضافة خجمات مرخفية ججيجة لمدؽق كل فتخة استجابة  2
 لحاجة العسلاء8

     

ضبط وتحديؼ مدتسخيؼ8تخزع عسميات تقجيػ الخجمات السرخفية الى  3       

      يحجد السرخف وقت انجاز الخجمة السرخفية لمدبائؼ8 4

      يتػ الحرؽل عمى الخجمة بذكل فؽري8 5

      مؽظفؽ السرخف مدتعجون دائسا لسداعجة الدبائؼ8 6
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شذٓ اىقغٌ اىثب8ّٜ خ٘دة اىخذٍبث اىَصشفٞت 
ق ب

ٗاف
 أ

ق
ٗاف

 أ

لا قشاس
 ب

ق
٘اف

غٞش ٍ
 لا 

ق
ٗاف

أ
 

شذة
ب

 

تعاطفالوالمحور الخامس: الاهتمام ا   

      يؽفخ السرخف ساعات عسل ملائسة لعخوف الدبائؼ8 1

في مقجمة اهتساماته8 يزع البشغ مرمحة الدبائؼ 2       

      يعخف العاممؽن في السرخف احتياجات الدبائؼ ويدعؽن الى تحقيقها 3

وا دون قيؽد وشخوط8يدتطيع العسلاء سحب ارصجتهػ متى شاء 4       

في حالة مخورهػ بعخوف صعبة8 يتفهػ السرخف وضع الدبائؼ 5       

في مذاريعه الاقترادية ويسشحهػ ندبة أرباح  يُذخك السرخف زبائشه 6
 مخضية8

     

عسؽلات مشاسبة مقارنة والتدهيلات لمدبائؼ ب يسشح السرخف القخوض 7
 بالسرارف الأخخى8

     

 
 
 
 
 
 

 
.مور الاخرى التً ترٌد الاشارة الٌها )ٌرجى التحدٌد(الا  
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