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 -:الأهداء

 المستنٌر والفكر العطرة السٌرة صاحب الى

 التعلٌم بلوغً فً الأول الفضل له كان فلقد

 عمره فً الله أطال( الحبٌب والدي) العالً

 وجعلتنً الحٌاة طرٌق على وضعتنً من الى

 أمً) كبٌرا صرت حتى وراعتنً الجأش ابطر

 ثراها الله طٌب(  الغالٌة

  بالغ لهم كان من كان من أخوتً الى  

   والصعوبات العقبات من كثٌر الاثر فً

 عن ٌتوانو لم من الكرام أساتذتً جمٌع الى

 .لً العون ٌد مد



 

 بطاعتك إلا النهار ٌطٌب ولا بشكرك إلا اللٌل ٌطٌب لا اللهم

 بعفوك إلا خرةالآ تطٌب ولا بذكرك إلا اللحظات تطٌب ولا

 إلى…الأمة ونصح الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى برؤٌتك إلا الجنة تطٌب ولا

 علٌه والنور الرحمة النبً

 ”والسلام الصلاة علٌه محمد سٌدنا“

 والى 

 العلم طرٌق لنا مهدوا الذٌن وإلى الحٌاة، فً رسالة أقدس حملوا الذٌن إلى

 (( الكرام أساتذتنا)) جمٌع إلى والمعرفة

 والتقدٌر والاحترام شكر بكل بسٌطة بكلمة ولو إرشاد فً ساهم من كل إلى

 الدكتور سرمد فاضل البحث على المشرف الاستاذ بالشكر واخص
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 الاقتصادٌة مختلف المجالات فً هائلة تطورات والعشرون الحادي القرن من الاخٌرة السنوات شهدت

 السرٌع والتغٌر التقلب هً بٌئة العمل على الغالبة السمة اصبحت اذ. وغٌرها والتكنولوجٌة والعلمٌة

 تكنولوجٌا ومنها متطورة وتكنولوجٌا علمً من خزٌن تمتلكه ما على ٌحسب ورقٌها الامم تقدم واصبح

 المصرفٌة والقطاعات عامة بصورة الخدمٌة القطاعات التنافسٌة وشهدت المٌزات لتحقٌق المعلومات

 أدت الحدٌثة والتً التكنولوجٌا تطبٌق مجال فً الاخٌرة السنوات فً تسارعا هائلا خاصة بصورة

الخدمات  تقدٌم فً التكنولوجً التطور بداٌة لاسٌما العمل فً جذري تحول احداث بمجموعها الى

 فً اهتمام المصارف من ادارة تولٌه ما مقدار على العراق فً الدراسة مشكله تركزت وقد المصرفٌة

 الدراسة هذه فان تقدم ما وتأسٌسا على ، المصرفٌة الخدمات تقدٌم فً المعلومات تكنولوجٌا استخدام

 المعلومات تكنولوجٌا ومستوى درجة بٌن العلاقات القائمة طبٌعة من والتحقٌق الكشف فً جاهدا تسعى

 من المصرفٌة الخدمات جودة تحسٌن على المترتب الاثر المصرفٌة وبٌن المنظمات فً المستخدمة

 اعتمد وقد والاهلٌة الحكومٌة المصارف من عٌنة على تطبٌقً اطارو نظري للدراسة إطار خلال

) المعلومات  تكنولوجٌا( المستقل المتغٌر من كل ٌتضمن افتراضً أنموذج على الجانب التطبٌقً

  ( المصرفٌة الخدمات جودة( ) المعتمد المتغٌر وكذلك

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 المبحث الاول

 مفهوم تكنولوجٌا المعلومات

  



  البحث منهجٌه

 فً المعلومات تكنولوجٌا استخدامات وتشخٌص قٌاس فً البحث مشكلة  تتبلور السٌاق هذا ضمن: البحث مشكلة

   البحث مشكلة عن للتعبٌر التساؤلات بعض طرحت وقد. المصرفٌة الخدمات جودة تحسٌن

 ٌأتً كما وهً

 . المبحوث المصارف فً والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا استخدام مستوى هو ما -1

  المعلومات تكنولوجٌا  ومكونات واهمٌة لمفهوم المبحوث الخاصة المصارف فً العلٌا الادارة ادراك مدى ما -2

  البحث عٌنة المصرف فً المصرفٌة الخدمة جودة مستوى هو ما -3

 

  البحث اهمٌة

 أثر مدى وبٌان الموضوع هذا مثل الأخٌرة السنوات العشر فً نشطت التً الخدمات اهم من المصرفٌة الصناعة تعد

 الٌة توصلت وما  الخدمات هذه مستوى على والتعرف للزبون المقدمة المصرفٌة الخدمة جودة على التكنولوجٌا

 . العراقٌة البٌئة ضمن تطبٌقها إمكانٌة ومدى حدٌثة تكنولوجٌا من العراقٌة المصارف

 : البحث اهداف

 لتحسٌن  المعلومات تكنولوجٌا وأثر علاقة لتحدٌد العلمً الواقع فً البحث متغٌرات نحو  المبحوثٌن ادراكات قٌاس

 . البحث عٌنة المصارف من المعتمدة المعلومات التكنولوجٌا نوع وتحدٌد. المبحوث المصارف فً الجودة

  :البحث فرضٌات

 منها تفرعت وقد( الخدمات جودة مع واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط:)الاولى الرئٌسٌة الفرضٌة

 :الاتٌة الفرعٌة الفرضٌات

  الاعتمادٌة مع واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط

 الدور تقمص مع واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط

  الاستجابة مع واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط

  الملموسٌة مع واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط

 الفرضٌات منها تفرعت وقد(  الخدمات جودة فً معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا ترتبط:)الثانٌة الرئٌسٌة الفرضٌة

 : الاتٌة الفرعٌة



  الاعتمادٌة فً واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا تؤثر

  الدور تقمٌص فً واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا تؤثر

  الاستجابة فً واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا تؤثر

  الملموسٌة فً واٌجابٌا معنوٌا المعلومات تكنولوجٌا تؤثر

  للبحث الفرضً لمخطط

 وجودة  المعلومات تكنولوجٌا على الاساسٌة متغٌرات تركٌب على ٌعتمد مخطط بناء البحث أهداف تحقٌق ٌتطلب

  الافتراضً البحث ومخطط الخدمات

  المعلومات تكنولوجٌا وٌضمن: التغٌري المتغٌر -1

  ،  الاستجابة  ،  الدور تقمٌص ، الاعتمادٌة)ب تتمثل والتً الخدمة بجودة المتمثل:  الاستجابً المتغٌر -2

 ( الملموسٌة

 

ٌمثل علاقة  1بٌنهما فالسهم  والتأثٌرتوضٌح الاسهم التً تربط  بٌن متغٌرات البحث  وطبٌعة علاقات الارتباط 

 ٌمثل علاقة التأثٌر بٌن المتغٌرات 2الارتباط والسهم 

 

 

 تكنولوجٌا

 المعلومات
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          الاستجابة

 

 

 الاعتمادٌة

 

 تقمٌص الدور

 

 الملموسٌة

 

 

 



 

 المواد البشرٌة الاتصالات البرمجٌات الاجهزة والمعدات

 

 

 

 

 

 

 الخدمة المصرفٌة

 

 والمعدات الاجهزة

 

 البرمجٌات

 

 الاتصالات

 

البشرٌة المواد  

 

 

 

 

 المصرفٌة صورة الخدمة

 

  نموذج الدراسة الافتراضً )الفرضً( 1-0شكل                                   

 

 ( المعلومات تكنولوجٌا تعرٌف) المعلومات تكنولوجٌا ماهً

 التكنولوجٌا كانت واذا وتشكٌلها واسترجاعها تخزٌنها وٌمكن معالجتها تم حقائق وأ بٌانات هً المعلومات كانت اذا

 والطبٌعة البٌئة تطوٌر على الانسان مقدرة توسع وخدمات منتجات واستخدام إنتاج لتصمٌم العلمٌة المعرفة تطبٌق هً

 والمعرفة والتقنٌات والانظمة الادوات من مجموعة هً تصبح المعلومات تكنولوجٌا فأن.  فٌها والتحكم الإنسانٌة

 .المعلومات باستخدام تتصل مشاكل لحل المتطورة



 السلكٌة) بعد من والاتصالات الإلكترونٌة الحاسبات استخدام فً تركز المعلومات التكنولوجٌا وجوهر

 لكً الموظفة الوسائل حصائد هً تقنٌة أكثر وبشكل والترفٌه التنوٌر وتوزٌع تشكٌل لخلق ( واللاسلكٌة

 . للإنسان الفكرٌة للأنشطة دعما المعلومات  وتبادل وتخزن وتعالج منظم بشكل تجمع

  المعلومات؟ تكنولوجٌا  كمٌلان ما قاموس وٌعرف

 الحاسبة من مزٌج بواسطة ورقمٌة مصورة ملفوظة معلومات وبث وتخزٌن ومعالجة حٌازة بانها

  (1. )الدقٌقة الالٌكترونٌات اساسئ على ومبنً واللاسلكٌة السلكٌة والاتصالات الالكترونٌة

 لعمل لأداء الضرورٌة والاسالٌب بالإجراءات التكنولوجٌا Boundetal( 1994_696) عرفت فقد

 . مخرجات الى المدخلات لتحوٌل المستخدمة والخدمات البضائع قٌمة وتوفٌر

 التً والمعارف الموارد جمٌع تشمل التكنولوجٌا فأن Scher merhornal( 1996_1991) وبالنسبة

 .  معٌنة لمنظمة خدمات أو منتجات خلق الى تؤدي

 

 مقطعٌن من مؤلفة اغرٌقٌة كملة من مشتقة( techology) مصطلح بان 1999_1991 سلطة وٌرى

  (2).الفنٌة المهارة تنظٌم بها وٌقصد(  logy) وكلمة فنٌة مهارة  وتعنً(  tech no)  وهما

 التً والوسائل والمعدات المكائن من مجموعة هً المعلومات تكنولوجٌا تعرٌف ان الباحث رىٌو

 . مخرجات الى المدخلات تحوٌل على  تساعد

  تكلٌف الى المنظمات فً التكنولوجٌا تقسم

 الآلة تكنولوجٌا -1

 العمل تكنولوجٌا -2

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 ( اقسام تكنولوجٌا المعلومات فً المنظمات0-2شكل )

 

   المعلومات تكنولوجٌا مفهوم

 البعض  ٌستخدمها اذ والتأوٌل الالتباس من الكثٌر تواجه التً المصطلحات من(  tech nolgy) تكنولوجٌا كلمة تعد

 الٌونانٌة الى التكنولوجٌا اصل وٌرجع بٌنهما واضح اختلاف  اخرون ٌرى حٌن فً(  technigue) للتقنٌة كمرادف

 تكون لذا المنهج، او العلم اي(  logos) والثانً الصناعً التشغٌل تعنً(  tech no) هما مقطعٌن من تتكون التً

 .الصناعً التشغٌل علم هً واحد بكلمة

 عملً غرض لتحقٌق التقنٌة والطرٌقة التطبٌقً والعلم التقنٌة اللغة بانها التكنولوجٌا(  web ster) المعجم وٌعرف

 . ورفاهٌتهم الناس لمعٌشة ضروري ماهوا كل لتوفٌر المستخدمة الوسائل من مجموعة كونها عن فضلا

 لإنجاز طرٌقة أو الفنٌة التفاصٌل معالجة طرٌقة أو  أسلوب بانها ذاته المعجم ٌوردها كما التقنٌة اما

 . منشود غرض

 والبرمجٌات( Hard ware) والمعدات الاجهزة من متكونا الابعاد ثلاثً بمفهومها   للتكنولوجٌا وٌنظر

(soft ware  )الذكاء دعم ونظم (brain ware )مادٌة وسائل على والمعدات الأجهزة ٌحتوي اذ 

 تكنولوجيا      

 العمل تكنولوجيا      
 الآلة تكنولوجيا      

 التنفٌذ الاداء اجراءات العمل                  الاجهزة  المعدات الادوات



 مجموعة فهً البرمجٌات اما والغاٌات الأهداف لتحقٌق المعدات باختٌار تعنً والتً مختلفة ومنطقٌة

 الأجهزة وتشغٌل اداء فً الذكاء اجهزة وتساهم والمعدات الاجهزة باستخدام تهتم واجراءات قواعد من

 (4. ) والبرمجٌات

 (5ٌوضح الشكل التالً المكونات الثلاثة لمفهوم التكنولوجٌا )

 

 

 

                                   

 ( مكونات تكنولوجٌا المعلومات1-3)شكل 

 

 . المعلومات تكنولوجٌا أدوات

 وحاجة المعلومات تكنولوجٌا تطور بسبب وذلك الاخٌرة الفترة فً هائلا تطورا المنظمات شهدت

 من الٌة ماتحتاج على الحصول فً  استخدامها ٌمكن حدٌثة وسائل الى ومنظمات افراد من  المستفٌدٌن

 : هً والوسائل الادوات هذه اهم بٌن ومن معلومات

 الاجزاء من مجموعة بانه الحاسوب( seen1998.15) عرف computer الحاسوب -1

 . والمعلومات البٌانات وتخزٌن معالجة فً تساعد التً الالكترونٌة

 وحدات من ٌتكون  programm able مبرمج جهاز بانه( 1913/1993) ٌاسٌن عرف حٌن فً

. الحاسوب وٌقوم(  soft ware) البرمجٌات هً مادٌة وغٌر(  Hard  ware) الأجهزة هً مادٌة

  البرامج لتعلٌمات تنفٌذ خلال من البٌانات ونقل واسترجاع وخزن لمعالجة

 تكنولوجٌا      

 العمل تكنولوجٌا        الآلة تكنولوجٌا      

 

 

 التنفٌذ الاداء العمل اجراءات  الاجهزة المعدات الادوات



 والاوامر الاٌعازات من مجموعة( 24/2001/ الشواٌكة) نظر وجهة من: البرمجٌات -2

 العملٌات واجزاء وتخزٌنها البٌانات معالجة من للحاسبة المكونة الأجهزة تمكن التً والتعلٌمات

 على الاشراف الى بالإضافة منها المطلوبة النتائج واستخراج المعقدة   والحسابٌة المنطقٌة

 بٌنهما فٌما والتنسٌق المختلفة الحاسبة وحدات

 الشبكات من العدٌد تجمع واسعة عالمٌة شبكة هً الانترنٌت مثل: الاتصالات تكنولوجٌا وسائل -3

 الخمس السنوات وفً الحاسوب أجهزة استخدام خلال من العالم انحاء عبر والمنتشرة الصغٌرة

 والتعلٌمٌة الحكومٌة المنظمات فً الانترنٌت استخدام خلالها تنامً الماضٌة والعشرٌن الاخٌرة

 (  knott،1996-139) التجارٌة المنظمات فً انتشارها على دافعا كان معا

 

 

 البرمجٌات                                                                   

 برامج                         الافراد مختصون       

 ومستفٌدون          

  

 البٌانات الاجهزة 

 قواعد/ ادرة                   انظمة وطرفٌات            

 الشبكات                 الحاسوب            

 معالجة /اتصال وسائل الاتصالات         

 

 

 

   

 

 :الاتٌة هً النماذج بٌن ومن المعلومات  لتكنولوجٌا عدٌدة نماذج المختصون وضع



 المادي الشق: شقٌن الى المعلومات تكنولوجٌا الحسٌنٌة قسم(: 141-1991) الحسٌنٌة نموذج -1

 الشق اما الاتصالات وتكنولوجٌا والحاسوب المعدات من ٌتكون المادي الشق وان الذهنً والشق

  البرمجٌات وهندسة الاصطناعً والذكاء البرمجٌات من فٌتكون الذهنً

 العناصر من تتكون المعلومات تكنولوجٌا بان الانموذج هذا ٌبٌن( 64-2000) ٌاسٌن انموذج -2

 لمعظم النابض القلب تتمثل الحدٌثة المعلومات تكنولوجٌا إن اذ.  الاعمال لمنظمة الأساسٌة

 المعلومات توزٌع بتم خلالها من والتً العمل تنظم المعلومات تكنولوجٌا وان الاعمال منظمات

  وأعمال أنشطة وتنفٌذ واداء. المناسب الوقت وفً المناسبة القرارات لاتخاذ الضرورٌة

 (6وكما فً الشكل الاتً ). المنظمة

 

 

 

 

 ناصر تكنولوجٌا المعلومات( ع(1-5شكل 

 

 تدعم المعلومات تكنولوجٌا ان فٌه بٌن انموذج turban قدم(: turban/11/1999) انموذج-3

 السٌاسة)ب تتمثل الخارجٌة المتغٌرات من العدٌد تواجة المنظمة ان وبٌن التنظٌمٌة، الاستجابات

 الخارجٌة• الخارجٌة•

 البٌئة• البٌئة•

الثقافة 
 التنظٌمٌة

البٌئة 
 التنظٌمٌة

 الاستراتٌجٌة
الموارد 
 البشرٌة



 علٌها ٌتكٌف بما المنظمة أنشطة على تؤثر والتً(  الطبٌعٌة  ،  القانونٌة  ،  الاجتماعٌة  ،  الاقتصادٌة

 دعم بهدف المتطورة المعلومات تكنولوجٌا على الاعتماد خلال من الخارجٌة الضغوط مواجهة

 بالمنظمة العلاقة ذات الأنشطة

 

 

 

 ضغط     

 ضغط                              ضغط   

 

  

 ( تكنولوجٌا لمعلومات تدعم الاستجابة التنظٌمٌة (1-6شكل                 

 

 بها تطلع التً الوظائف جمٌع ٌحصر أن أحد على الٌسٌر من ولٌس:    المعلومات تكنولوجٌات وظائف

 نذكر ان المفٌد ان الا استخدامها من الغرض بطبٌعة وثٌق بشكل ترتبط لكونها المعلومات تكنولوجٌا

 المعلومات لتكنولوجٌا ان( 23:2001) الاسدي ٌرى حٌث الباحثٌن بعض لها أشار التً الوظائف اهم

 : الاتً المعلومات بادارة تتعلق التً الرئٌسٌة الوظائف من مجموعة

 تكنولوجٌا تنجزها أن ٌمكن التً الاولى الوظٌفة تعد علٌها والحصول المعلومات جمٌع -1

  المعلومات

 أجلها من التً الغاٌة هً عادة والمعالجة الحاسوب مع ارتباطا الأكثر الفعالٌة وهً: المعالجة -2

  الحواسٌب تشتري

  المعلومات وتولٌد خلق -3

  والمعلومات البٌانات خزن -4

  الاسترجاع -5

  اخر الى موقع من المعلومات ارسال وهً النقل -6

  المعلومات لتكنولوجٌا التحتٌة البنى

 قاعدة اعمال

 استجابة المنظمة



  والمعدات الأجهزة -1

  البٌانات قاعدة -2

   البرمجٌات -3

  الاتصالات شبكات -4

  البشرٌة الموارد -5

  المعلومات تكنولوجٌا اهمٌة

 شتى مصادر ومن والاوقات الظروف مختلف فً معلومة اي عن الاستفسار على تساعد -1

 . المعلومات تكنولوجٌا بفضل عالمٌة اصبحت فالمعروفة

 الشرح طرق إلى بحاجة ٌعودو لم الذٌن الطلبة امام الافاق من العدٌد تفتح المعلومات تكنولوجٌا -2

 .  التقلٌدٌة والمذاكرة

 العقلً العمل ال العضلً العمل من التحوٌل تم المعلومات تكنولوجٌا خلال من -3

دور فعال فً خدمة المدراء والادوات من خلال توسٌع شبكة الاتصالات  لتكنولوجٌا المعلومات  -4

 وابتكار طرق جدٌدة لها

  المعلومات تكنولوجٌا ممٌزات   

 أمرا الكمبٌوتر جهاز ٌنجز فحتى عشوائٌة ولٌست  ومنظمة مرتبة تقنٌة هً المعلومات تقنٌة -1

 وعندما. الاخرى خطوات لاتتعدى ترتٌب وفٌها منظمة بطرٌقة الٌة المعطٌات ادخال من لابد

 الى ٌؤدي الذي الامر بالراحة، احساس ذلك ٌعطٌة بالمثل المنظمة مخرجات الانسان ٌرى

  العرض حسن على القدرة الفرد نقود لدى وتنمى الجمالً بحسة الارتقاء

 قد معلوماتها بضخامة تتمٌز التً المجتمعات الفرد لدى المشكلات حل أسلوب تنمٌة -2

 السرٌع بالشكل معالجتها على السٌطرة وٌفقد التقلٌدٌة بالطرق مشكلاتها حل عن الانسان   ٌعجز

  والدقٌق

  الوقت ادخار -3

  الذاتً التعلٌم قدرات الفرد ى لد المعلومات تكنولوجٌا تنمً -4

 فلفرد. لمستخدمها الحسً الادراك تحقق المعلومات تكنولوجٌا فً المستخدمة الكمبٌوتر اجهزة -5

 . حواسة طرٌق عن وٌفهمها المختلفة والمظاهر معطٌات بل ٌتصل



 خلال من وقت اي وفً معالجة اي فً الشخص ٌرٌدها معلومة بأي الاتصال على القدرة -6

 (.الانترنٌت) البٌئٌة بالشبكة الاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المبحث الثانً

 الخدمة جودة

 المصرفٌة

 

 
 
 

   المصرفٌة  الخدمة جودة

 سمات الجودة، مبادى مثل ومتغٌرة مختلفة وعناوٌن مسمٌات المصرفٌة الخدمة جودة معاٌٌر اخذت

 ( Goet sch,  Davis()1996-1963) واحد مجال فً تصب كانت انها الا  الجودة، معاٌٌر الجودة،



  ماٌلً وفق الجودة مؤشرات أو ابعاد عرض وٌمكن

 

 افضل وبشكل المقدمة المصرفٌة الخدمة اداء أو أنجاز على المصرف قدرة وتعنً: الاعتمادٌة -1

 . ممكنة أخطاء وباقل

 الزبائن رغبات ٌحقق الذي بالشكل الخدمة تقدٌم على العاملٌن استجابة مدى وتعنً: الاستجابة -2

 . جٌدة بصورة وحلها المتوقعة المشاكل مع بسرعة والتفاعل

 قبل من الخدمة على الحصول امكانٌة بها وٌقصد  :الخدمة على والحصول الوصول سهولة -3

 . المناسبٌن والمكان الزمان فً  وٌسر وبسهولة الزبون

 لأداء اللازمة والمعارف للمهارات المصارف فً العاملٌن امتلاك مدى وتعنً: والاهلٌة الجدارة -4

 . المصرفٌة الخدمات وتقدٌم

 ٌفهمها التً اللغة أو الطرٌقة واستخدام مناسبة اتصالات توفٌر مدى بها وٌقصد  :الاتصالات -5

 . الخدمة مقدم قبل من الاستماع  اجادة وامكانٌة الزبون

 الخدمة تقدٌم على والقدرة الخدمة أداء فً المتبادلة والثقة والهدف  الامانة وتعنً: المصداقٌة -6

 . بالزبائن الضرر الحاق دون فائقة وعناٌة بصدق

 واحترامهم الزبائن مع التعامل فً العاملٌن لدى الشفافٌة توفٌر مدى وتعنً  :والمجاملة الكاسٌة -6

 . المصرفٌة بالخدمة الزبائن ثقة استلهام على الخدمة مقدم وقدرة هم وتقدٌر

 من المزٌد بذل ٌتطلب والذي الخدمة على الحصول امكانٌة بها وٌقصد   :الزبون وفهم معرفة -1

 على والتعرف معهم المباشر الاتصال خلال من وذلك الزبائن ورغبات حاجات لفهم الجهد

 . المطلوبة الخدمة

 حفاظا بها المرتبطة والاجراءات والامان السلامة أجهزة توفٌر مدى وتعنً: الأمان -9

 . الزبائن ممتلكات على

                 الخدمة تقدٌم فً المباشرة العلاقة ذات المادٌة التسهٌلات وتمثل: الملموسات -10

    (الاتصال وسائل  ،  الاشخاص  المعدات،) كافة المصرفٌة

 

   :puality concept الجودة مفهوم

 آثار من لها لما الأولوٌة تعطٌها الأعمال منظمات بدأت التً التنافسٌة الاسبقٌات أحد الجودة وتعد

 . المنافسة ظل فً علمً ومنهج ادارٌة كفلسفة المنظمات تتبناه معاصرا مدخلا ٌعد اذ إٌجابٌة ونتائج



 

 العصور الى الجودة تارٌخ وٌرجع سواء حد على الخدمٌة أو الانتاجٌة المنظمات بٌن المحترمة الشدٌدة

 الى وإنتاجه العمل اتقان وحسن لجودةاب والمنظمات الانسان اهتمامات جذور تمتد اذا القدٌمة

 الى الداعٌة والاخلاقٌة الفلسفٌة الاطر العدٌد الخالد الاسلامً وتراثنا ارثنا وٌضم القدٌمة الحضارات

 الكهف سورة (عملا احسن من اجر نضٌع لا انا) تعالى بقولة اٌمانا العمل واتقان الاداء جودة تحسٌن

 (32 الآٌة) المباركة

 المتعددة المداخل أحد الى هنا وتشٌر الجودة لمفهوم تحدٌد فً والمختصٌن الباحثٌن اراء تباٌنت وقد

 . وضعها التً الجودة لمفهوم

 نطاق خارج ٌكون المدخل لهذا وفقا الجودة فتعرٌف( والتمٌز التفوق) اساس على المبنً المدخل -1

 والاستدلال معرفتها ٌمكن وانما للجودة محدود تعرٌف وضع ٌصعب اي التنظٌري المبنى

 . علٌها

 والخصائص الصفات بعض تعنً الجودة فان لهذا وفقا  :المنتج اساس على  المبنى المدخل -2

 (. Haks ever, 2000,330) كمٌتها وتحدٌد قٌاسها ٌمكن التً والسمات

 والخدمات السلع عن الزبون رضا على المدخل هذا ٌعتمد: النهائً المستخدم اساس على المدخل -3

 ( Haks ever2000,330)الٌه المقدمة

)  للمتطلبات المطابقة مستوى المدخل هذا بمنظور الجودة وتعنً: التصنع اساس على المدخل -4

) وتوقعاته الزبون متطلبات والخدمات السلع تشبع عندما تحقق الجودة ان اي  (الطابقة جودة

Haks  ever, 2000,330 .) 

 عرفت فقد والسعر الكلفة مع الجودة ربط على المدخل هذا ٌؤكد  :القٌمة اساس على المدخل -5

 . كلفة بأقل الانحراف ومراقبة الاسعار لاقل التفوق درجة بانها المدخل هذا الضوء على الجودة

 

 

 

  منظورٌن من للجودة ٌنظرون أخرون باحثون وهناك

 

 مختلفة وتوقعات حاجات للزبائن فأن المنظور هذا من وانطلاقا: الزبون نظر وجه من الجودة -1

 ٌمكن لكً مختلفة لمنسوبات المنتوج تصمٌم خلال من للجودة مختلفة توقعات تأخذ بدورها أو للمنتوج



 الزبائن من مختلفة لفئات مختلفة تصامٌم المنتجون ٌمتلك اذ الزبائن ورغبات حاجات تلبٌة أو مقابلة

 أو للمنتوج الجودة خصائص تصمٌم بدرجة للمنظمة التصمٌم جودة الى تشٌر العموم على وهً

 . الخدمة

 الجودة

 الزبون

 المنظمة لمتطلبات الزبون ضرورة تفهم       

 تصمٌم المنتوج

 حاجات الزبون فً السلعة الهدف هو الترجمة                                              

 مدراء العملٌات

  
 المسؤلٌات للابقاء على المواصفات                                           

 ( دور الجودة تبدأ بالزبون(1-8شكل                    

 

 

  جانبٌن من المنظور هذا فكرة وتتلخص: المنتج نظر وجهه من الجودة -2

 

 جودة) المرغوبة الجودة لتحقٌق الخدمة أو المنتج مواصفات أو خصائص استجابة مدى: اولهما

 (. التصمٌم

 

 ,Russell, tulor)  (المطابقة جودة) التصمٌم مواصفات تحقٌق فً العلمٌة قدرة  :ثانٌها

 توقعات وبٌن المقدمة الخدمات أو المنتجات بٌن الملائمة تعنً الجودة ان ٌعنً وهذا  (2000,82

 (.لاستعمال الملائمة)ب ما ٌسمى أو الزبون

 اوامر خلق فً المصرفٌة الخدمة المنظمات اهداف تحقٌق فً ٌسهم الجودة ثقافة تطبٌق ان وٌلاحظ

 زٌارة فً المنتج اداء عن الزبون رضا منحنى ٌجعل الذي الامر والزبائن المنظمات بٌن والولاء الثقة

 عناصر جمٌع مسؤولٌة الجودة تكون وبهذا مناسبة ربحٌة منها ةبغوالمر النتائج نحو التقدم اي فعلٌة



 لكل وتحدد الهرم قاعدة ٌمثلون الذٌن الموظفٌن الى الهرم أعلى فً المتمثلة العلٌا بالإدارة بدا مةظالمن

   (البراوي،95,2000) والحقوق مسؤولٌات منهم

 

( 1918,1993 النمر) عرفها اذ وتعرٌفا تحدٌدا المصرفٌة الجودة مفهوم الكتاب من عدد تناول واٌضا*

 التجربة إلى ٌستنر الذي الاداء بمستوى المصرفٌة الخدمة حول الموضوعٌة الزبائن لتوقعات قٌاس انها

  السابقة

 

 لغرض له وتقدٌمها المصرفً للزبون الخدمة عرض انها على( 94,2002العسكري،) وعرفها* 

  الرضا وتحقٌق المالٌة حاجاته اشباع

 ان معلا وٌضٌف نفسه والمصرف العمٌل بٌن التفاعل محصلة انها على( 2007,42 معلا) وٌعرفها*

 رضا مفهوم ٌكون عندما توقعاتهم ضوء فً وٌشكل العملاء مدركات فً ٌمكن الخدمة جودة مفهوم

  عنها وتعبر العملاء بمقاٌٌس تقاس ان ٌجب الخدمة جودة فإن ولهذا للتطبٌق محلا الزبون

 وتمٌز جودة على ازدهارها ٌعتمد متطورة صناعة عن عبارة( 190,2009 جلدة) وصفها  كما*

 . العملاء الى ٌقدمها التً الخدمٌة المنتجات

 شكاوي  مع بشدة تتجاوب الزبون نحو توجه لدٌها ٌكون التً المصرفٌة المنظمات انٌرى الباحث و

 . بنفسها الزبون شكاوى عن البحث تحاول انها اذ ذلك من ابعد الى تذهب بل زبائنها

   .الجودة حٌاة دورة. 

 ثم اعمال أدارة مٌدان الى الحٌاة علوم من انتقل حٌث الماضً القرن منتصف منذ المفهوم هذا ظهر

 ( 15,2005 العجارمة) الاتٌة بالمراحل الخدمة حٌاة دورة وتشمل ذلك بعد بالمفهوم الاهتمام ازداده

 

 فقط اطلاقا مبٌعات توجد لا حٌث كلفة المراحل اكثر من وهً: والتطوٌر البحث مرحلة -1

 . السوق الى ستطرح التً الجدٌدة لتقدٌم الاستثمارات و والمختبرات للتجاري مصروفات

 على بها الزبائن معرفة لعدم وذلك المبٌعات فً البطً لنمواب التقدم مرحلة تمتاز: التقدم مرحلة -2

 للخدمة والتطوٌر البحث تكالٌف لان الربح مؤشرات فٌها تظهر لا المرحلة وهذا واضح نحو

 هذه  وفً هذه التكالٌف ٌعطً ان ٌمكن لا المبٌعات من  ٌتحقق ما وان عالٌة لازالت الجدٌدة



 إلى ٌحتاج قد تقلٌدها وان الجدٌدة الخدمة حداثة بسبب تأثٌرات اي للمنافسٌن تظهر لا المرحلة

 . لها الكافً الوقت

 

 ان مصرف كل وٌحاول مستمرّة وزٌادة تعجٌلا المبٌعات تشهد المرحلة هذه: النمو مرحلة -3

 فكرة لهم أصبح الزبائن وان المرحلة هذه فً ممكنة فترة اطول تأخذ ان الجدٌدة الخدمة ٌجعل

 . وممٌزاتها الجدٌدة الخدمات عن كافٌة

 

 الخدمات غالٌة ان وذلك بطٌئة، معدلات المبٌعات تشهد النضوج مرحلة فً: النضوج مرحلة -4

 ان الى هنا الإشارة وٌمكن المجتمع فً الافراد من ومجربة معرفة تكن مصادرها كانت ومهما

 التً التغٌرات خلال من وذلك re_cycle الدورة بإعادة ٌعرف ما الى الغالب فً تشهد هذه

 بشكلها الخدمة على ثابتة فً الطلب فً زٌادة تؤدي قد والتً مضمونها فً الخدمة تحدثها

 . الاضافً أو الجدٌد

 

 والمتناقصة الواطئة المعدلات حالة الى الجدٌدة الخدمٌة المنتجات فٌها تصل: الانحدار مرحلة -5

 لها البٌئة تفعٌل عدم أو هذه الخدمة استخدام محدودٌة الى ما ٌعود وهذا. والمبٌعات الطلب فً

.10)) 

 

  المصرفٌة الخدمة جودة اهمٌة

 فأن وبالتالً والاستقرار النجاح تحقٌق اجل من وذلك للمؤسسات بالنسبة كبٌرة  اهمٌة الخدمة لجودة

 المملكة ان حٌث مستوى اعلى فً وتقدٌمها الخدمة خلق اجل من معا ٌتعاونون والموظف الزبون على

 مرحلة الى الاساسً النشاط هو السلع انتاج ان كون مرحلة تجاوزت المثال سبٌل على المتحدة

 الدكاكٌن) فً ٌعلمون الناس من العدٌد هناك ان اذا التنافسٌة الأولوٌة ذو الخدمً العالمً الاقتصاد

 مجال فً كبٌرا تطورا الأخٌرة السنوات شهدت وقد( المصرفٌة والخدمات والاتصال والنقل والمكاتب

  (11التالً )  خلال من الخدمة مقدم اهمٌه الى الإشارة وٌمكن الخدمة تقدٌم

 . المصرفٌة المنظمات فً ومهماته الوظٌفً عنوانه اهمٌه خلال من الخدمة مقدم اهمٌة تبرز -1



 مع الامد طوٌلة الإٌجابٌة العلاقات تطوٌر عن المسؤولة الخدمة عرض فً اساسً عنصر -2

 . وادامتها الزبون

 رضا تحقٌق فً والتأثٌرات المصرفٌة الخدمٌة المنظمات فً والحٌوي المباشر التماس عنصر  -3

  الزبون

 

  المصرفٌة الخدمة خصائص

 : هً خصائص بعده المصرفٌة الخدمة فأن( 143,2001 احمد،) بحسب

 اهتمام فأن وعلٌه. واحد ان وتوزع تنتج المصرفٌة الخدمة ان ذلك: والتكاملٌة التلازمٌة -1

 . وتكوٌنها للزبائن المنفعة خلق فً ٌنصب المصرف

 

 لقطاع الملائمة التوزٌع قناة المصرف ٌختار حٌث  : عالً تشخصً توجٌه ذو التسوٌق نظام -2

 العلاقة تتوطد اذ المباشرة القنوات سٌاسة انتهاج سوى المصرف أمام خٌار ٌوجد لا وغالبا الخدمات

 .عالً مستوى وعلى شخصٌة ابعاد لاتخاذ والزبون المصرف بٌن

 

 فلزبون ومتطابقة متشابه تكون تكاد المصرفٌة المنظمات خدمات ان: خاصة هوٌة الى الافتقار -3

  للزبون الملائمة  الراحة ٌوفر المصرف ان أو الجغرافً القرب اساس على المصرف مع ٌتعامل

 

 ٌشتري هو الحقٌقة فً انما القروض فً المصرف ٌتوسع عندما: والمخاطر النمو بٌن التوازن -4

 النشاط فً التوسٌع بٌن التوازن من نوع اٌجاد الضروري من ٌكون وعلٌه مخاطرة وٌتحمل المحل من

 . المخاطر وتجنب والحذر الحٌطة وبٌن المصرفً

 بشكل جغرافٌا تنتشر التً الفروع من متكاملة شبكه المصرف امتلاك: الجغرافً الانتشار -5

 ((12.المصرفٌة الخدمة الى واحتٌاجاته الزبون رغبات مع  ٌتلاءم

 

 

 

 



 

 

     

 الثالث المبحث         

 الاستنتاجات والتوصٌات   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبانة تحلٌل



 الدراسة مجتمع على الاستبانة توزٌع بعد المستخرجة الاحصائٌات على الفقرة هذه الضوء تسلط

 ابرز على الوقوف بغٌة وذلك المئوٌة والنسب التكرارات استخدام تم وقد، مفردة( 15)من  والمتكون

 .تحسٌنها على والعمل الضعف نقاط معالجة الى بالإضافة على تعزٌزها والعمل القوة نقاط

 المصرفٌة الخدمة انجاز كلفة تخفٌض الى الحاسوب استخدام ٌؤدي( 1) جدول        

 لا اتفق تماما لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر

 0 0 0 6 9 تكرار الاجابة

 %0 0% %0 %40 % 60 النسبة %

 

 على( 15)اصل من(6) ان اي العٌنة حجم من%(60)نسبه النتائج حققت لقد(1) رقم جدول فً نلاحظ

 المصرفٌة. الخدمة إنجاز كلفة تخفٌض إلى ٌؤدي الحاسوب ان استخدام

على  بالعمل المصرف قٌام خلال من وذلك النسبة هذه زٌادة على العمل الضروري من ٌرى الباحث

 واسترجاعها وخزنها والبٌانات المعلومات إدخال فً المعلومات وتكنلوجٌا الإنترنت شبكة استخدام

 المصرف إنجاز كلفة لتخفٌض المعاملات انجاز وتقلٌل وقت

 

 المصرفٌة الخدمة تقدم فً الانترنٌت شبكة استخدام على المصرف ادارة تشجٌع( 2) جدول

إدارة  ان على بالاتفاق العٌنة حجم إجابات من%( 66.7) نسبه( 2) رقم جدول فً النتائج أظهرت قد

 المصرفٌة الخدمة تقدٌم فً الإنترنت شبكة استخدام على تشجع المصرف

 بتشجٌع المصرف إدارة قٌام خلال من النسبة هذه زٌادة على العمل الضروري من وٌرى الباحث

 الحاسوب واستخدام الكترونٌة والمعدات والأجهزة الإنترنت شبكة استخدام على الموظفٌن المصرف

 المصرفٌة. الأعمال فً

 تماما لااتفق لااتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر

 1 0 2 10 3 تكرار الاجابة

 %0 %0 %13.3 %66.7 %20 %النسبة 



 المصرفً العمل لدارة تكفً المصرف فً المتوفرة والمعدات الاجهزة( 3) جدول       

 

 لا اتفق لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر
 تماما

 0 0 4 6 5 تكرار الاجابة

 %0 %0 %26.7 40% %33.3 النسبة %

 

ان  على بالاتفاق العٌنة حجم إجابات من%(40)نسبه النتائج حققت لقد(3) رقم جدول فً نلاحظ

 .المصرفً العمل لإدارة تكفً المصرف فً المتوفرة والمعدات الأجهزة

 باستخدام المصرف قٌام خلال من وذلك النسبة هذه زٌادة على العمل الضروري من الباحثة وترى

 الخدمة إنجاز كلفة لتخفٌض المصرفٌة الأعمال فً المعلومات وتكنولوجٌا الحدٌثة جهزةوالا المعدات

 .المصرفٌة

 الأخرى والمصارف المصرف بٌن والمعلومات البٌانات التبادل من تكمن المستخدمة البرمجٌات( 4) جدول  

 لااتفق لااتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر
 تماما

 0 0 1 5 9 تكرار الاجابة

 0% 0% 6.7% 60% 33.3% النسبة %

 

 البرمجٌات ان على بالاتفاق العٌنه حجم إجابات%( 60) نسبة(5) رقم جدول فً النتائج حققت لقد

 الضروري من الباحثة وترى. الأخرى والمصارف المصرف بٌن البٌانات التبادل من المستخدمة تكمن

 البرمجٌات واحدث أفضل باستخدام المصرف قٌام خلال من وذلك النسبة زٌادة هذه على العمل

 .الأسواق فً المتوفرة

 

 

 

 



 بالبرمجٌات المصرف ادارة تزود وخارجٌة داخلٌة جهات هناك( 5) جدول         

 اتفق تماما التقدٌر
 
 

 لا اتفق اتفقلا  محاٌد اتفق
 تماما

 0 0 3 10 2 تكرار الاجابة

 0% %0 20% 66.7% 13.3% النسبة %

 

انه  على بالاتفاق العٌنة حجم إجابات من%(66.7)نسبه النتائج حققت لقد(5) رقم جدول فً نلاحظ

 بالبرمجٌات المصرف إدارة تزود وخارجٌة داخلٌة جهات هناك

المصرف  علاقة تحسٌن خلال من وذلك النسبة هذه زٌادة على العمل الضروري من الباحثة وترى

 المجال هذا فً المختصة بالجهات

 الاسواق فً المتوفرة البرمجٌات واحدث افضل من المستخدمة البرمجٌات( 6) رقم جدول   

 لا اتفق لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر
 تماما

 0 0 2 9 4 تكرار الاجابة

 0% 0% 60% 13.3% 26.7% النسبة %

 

 ان على بالاتفاق العٌنة حجم إجابات من%(60) نسبة النتائج حققت لقد(6)رقم جدول فً نلاحظ

 الأسواق. فً المتوفرة البرمجٌات وأحدث أفضل من البرمجٌات المستخدمة

 

 المصرف فً العاملٌن تنوع خلال وذلك النسبة هذه زٌادة على العمل الضروري من الباحث وٌرى

 خلال ومن وصٌانه اتصالات شبكة موظفٌن ومهندسٌن ومبرمجٌن النظم كمحللً متنوعً التخصص

 المعلومات. تكنلوجٌا ومعدات أجهزة على العمل مجال فً تدرٌبٌة دورات بإقامة اداره المصرف قٌام

 

 

 



 ومعدات اجهزة على العمل مجال فً تدرٌبٌة دورات بإقامة المصرف ادارة تهتم( 7) رقم جدول

 تكنولوجٌات المعلومات

 لا اتفق لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما التقدٌر
 تماما

 0 0 3 4 8 تكرار الاجابة

 0% 0% 20% 26.7% 53.3% النسبة %

 

 ان على بالاتفاق العٌنة حجم إجابات من%( 53.3) نسبة النتائج حققت لقد( 7) رقم جدول فً لاحظ

 المعلومات. تكنولوجٌا ومعدات اجهزة على العمل مجال فً تدرٌبٌة دورات بإقامة تهتم ادارة المصرف

 

 الاستنتاجات. اولا

 الى التوصل تم الدراسة لهذه والتسلسلً النظري الجانبٌن وتحلٌل عرش فً المستخلصة ضوء فً

 : ٌلً وكما الاستنتاجات من مجموعة

 تكنولوجٌا ابعاد تطٌل ان إلى تشٌر الدراسة  عٌنة افرزتها التً  الاحصائٌة المؤشرات انه  -1

 من المعلومات تكنولوجٌا ملائهم لتبنً استعدادا هناك ان على ٌدل ما ملحوظ مستوى ذات المعلومات

 طموح دون المجال هذا فً الحكومٌة المصارف جهود مازالت حٌن فً الاهلٌة المصارف ادارة قبل

 .   معها المتعاملٌن والزبائن فٌها العاملٌن

 المعلومات تكنولوجٌا ابعاد من كل بٌن مطوٌة ارتباط  علاقة وجود التحلٌل نتائج اوضحت -2

 أجهزة بتوفٌر المصارف ادارات اهتمام زٌادة بدوره ٌقتضً وهذا  المصرفٌة الخدمات  جودة وتحسٌن

   .  المصرفٌة الاعمال لإنجاز الأدوات هذه استخدام على لدٌها العاملٌن وتدرٌب الحدٌثة الاتصالات

 تحسٌن فً المعلومات لتكنولوجٌا معنوٌة تأثٌر علاقة وجود عن الانحدار معامل نتائج كشفت -3

 . المصرفٌة الخدمات جودة

 ابعاد على التأثٌر فً اولوٌاتها ان من المعلومات تكنولوجٌا ابعاد تباٌن الاحصائٌة المؤشرات -4

 والاتصالات والبرمجٌات  الأجهزة توفٌر ضرورة على ٌدل مما المصرفٌة الخدمات جودة تحسٌن

 . المصرفٌة الخدمات  تقدٌم عند  الكلؤهة البشرٌة والموارد



 بٌن المعلومات تكنولوجٌا أدوات استخدام مستوى فً تفاوتا هناك ان الدراسة  اظهرت -5

 التفاوت هذه وسبب الأدوات لتلك  استخداما اكثر هً  الأهلٌة فالمصارف الدراسة المجتمع المصارف

 اختلاف من المالٌة مواردها واختلاف التغٌٌر المصارف ادارات ورقٌة الفلسفة فً اختلاف الى ٌرجع

 والجمعً الفردي الملوك مستوى على العاملٌن تعامل واسلوب للمصارف الداخلً والتركٌب البنٌة فً

 . والاسالٌب الأدوات هذه مثل الى الحكومٌة المصارف تفتكر اذا للزبائن الراحة وسائل توفر ومدى

 ان الى والحكومٌة الأهلٌة المصارف بٌن فروقات وجود الاحصائٌة المؤشرات اظهرت -6

 سنوات فً الكبٌر تفاوت من الرغم على الحكومٌة المصارف من تطورا اكثر فً الاهلٌة المصارف

 . الحكومٌة بالمصارف من مقارنة الاهلٌة المصارف تأسٌس

 جودة تحسٌن لأجل الزبائن ومقترحات اراء بالحسبان( الدراسً المجتمع) المصارف تأخذ لم -6

 . الخدمات تلك تقدٌم فً المستخدمة  الاموات نوعٌة وفً لهم المقدمة المصرفٌة الخدمات

 معاملات انجاز فً التقلٌدٌة بالطرق تعمل الخصوصً وجه على الحكومٌة المصارف زالت ما -1

 المصارف  تلك معهم  تتعامل  الذٌن الزبائن او للعاملٌن  سواء فٌها  الراحة وسائل نتوفر الا الزبائن

 علم على

 كفاٌة عدم من تعانً منها الحكومٌة  الخصوص وجه على العراقٌة المصارف زالت ما -9

 ٌضع وهذا  ومتطورة  حدٌثة المصرفٌة خدمات لتقدٌم اللازمة التحتٌة البنٌة  مستلزمات

 ارسال مجال فً استثمارات توجٌه و بدعم والمتمثلة كبٌرة مسؤولٌة امام العراقٌة المصرفٌة  الصناعة

 . لذلك اللازمة التحتٌة البنى

 

 

 

 

 

 

 التوصٌات: ثانٌا



 مستوى اعلى استنتاجات من الٌه التوصل تم وما تقدٌمه تم ما ضوء فً الدراسة لمتطلبات استكمالا  

 فً منها الافادة ٌمكن التوصٌات من مجموعة صٌاغة تم فقد الدراسة مجتمعلا المصارف واقع

 . ٌأتً وكما خاص بشكل  (الدراسة عٌنة) المصارف وفً عام بشكل الحالٌة والمؤسسات المصارف

 

 فً تظهر التً المستجدات  أخر على للتعرف واخرى مدة بٌن مٌدانٌة دراسات بأجراء القٌام -1

 على التعرف وكذلك للزبائن المادة الخدمات جودة تحسٌن لغرض المصرفٌة التكنولوجٌة مجال

 . والخارج الداخل فً  المنافسة المصارف تقدمها التً تاالخدم

 

 المصرفً العمل فً الحدٌثة المعلومات تكنولوجٌا فحال الأجل طوٌله خطط تبنً  ضرورة -2

 المصرفٌة الخدمة انجاز لفرض وغٌرها( الانترنت) الدولٌة المعلومات وشبكة الآلً الصراف لاستقدام

 الخدمات عن للإعلان كوسٌله( الانترنت) استخدامها عن فضلا التكالٌف  وباقل المناسب الوقت فً

 تكنولوجٌا ادوات استخدام فً وتشجٌعهم الزبائن وعً تنمٌة خلال من تقدمها التً الجدٌدة المصرفٌة

 . وغٌرها( الالكترونٌة والنقود الائتمانٌة، البطاقات الورقٌة، الصكوك) مثل المعلومات

 

 الحدٌثة الاتصال أجهزة استخدام خلال من المصرفٌة الخدمات جودة تحسٌن على العمل -3

 المعلومات تكنولوجٌا ادوات استخدام على المصارف وتشجٌع وغٌرها الالكترونً والبرٌد كالفاكس

 . المصرفٌة الخدمات تقدٌم فً  المتنوعة

 

 التعرف الفرض المصرفً العمل بخصوص واخرى مدة بٌن الزبائن اراء  استطلاع على العمل -4

 . علٌها الحصول ٌرغبون التً  الحدثات وانواع ومقترحاتهم رغباتهم على

 

 فً التقلٌدٌة التعلم الالٌات عن التحدٌد وجه على الحكومٌة المصارف الادارات تللً ضرورة -5

 الارتقاء خلالها من ٌمكن التً و والمتطورة الحدٌثة الاسالٌب واعتماد المصرفً  السل

 المالٌة، المؤسسات من النوع هذا فً للزبائن المقدمة الخدمات  بجودة



 فً بارز دور من لها لما المعلومات تكنولوجٌا موضوع بأهمٌة المصارف ادارات وعً  تعمٌق -6

 والعالمٌة العربٌة التجارب على  الاطلاع خلال من العالم ٌشهدها التً المختلفة والظروف التغٌرات

 . المعلومات تكنولوجٌا مجال فً الٌه توصلت وما

 

 تكنولوجٌا فً متخصصة تدرٌبٌة دورات فً والاهلٌة الحكومٌة المصارف فً العاملٌن اشراك -6

 للنهوض اللازمة الخبرات واكتساب المصرفٌة الخدمات تقدٌم واسالٌب  المصرفٌة المعلومات

 . المقدمة المصرفٌة الخدمة جودة والارتقاء

 

 الرسمٌة وغٌر الرسمٌة الجهات مع والتنسٌق التعاون على والاهلٌة الحكومٌة المصارف تشجٌع -1

 . المصرفٌة  العلامة تقدٌم فً طموح استراتٌجٌة وضع أجل من والعالمٌة العربٌة الخبرات امن والافادة

 

 العربٌة المصارف وبٌن العراقٌة المصارف استراتٌجٌة بٌن وتحالفات علاقات  اقامة ضرورة -9

 .التنافسٌة قدراتها تدعٌم اجل من الخصوص وجه على
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