
  
  

المجلدمجلة« عمال، و المال ص2023 مارس، 01:العدد،08: إقتصاد ضرجامعة »672 -655، حمھ يد زائر الوادي،الش   655 .ا
 

ةدور  شر ال الموارد المصرفيةإدارة دمات ا جودة ن الشاملةظلتحس ودة   ا

أنموذ - زائري ا كة ال   -جبنك

The role of human resources management in improving the quality of banking services in light of the total quality 

- Algerian Al Baraka Bank is a model  -  

ضر بن كروش الدين  *بن نصر نذير   بن

البليدة زائر- 2جامعة البليدة  ا زائر- 2جامعة   ا

benkerrouche.benlakhdar@gmail.com  bennadie.nacer@yahoo.fr  

ستلام خ 26/01/2023: تار القبول   خ 23/03/2023: تار شر  ال خ 31/03/2023: تار  

ـــص ة: م شـــر ال المـــوارد ادارة علاقـــة لتحليـــل الدراســـة الشـــاملةـــدف ـــودة ا ظـــل ـــ المصـــرفية ـــدمات ا جـــودة ن خـــلال بتحســـ مـــن

للنجـــا مصـــدر ـــم أ شـــري ال المـــورد أن باعتبـــار العمـــلاء، ـــ ع ـــ ك ال ا بـــھمبـــد تمـــام وجـــب والتفـــوق ـــدافو ح أ ـــ وإشـــراكھ ره تطـــو

دفنا،المؤسســة كـــةاســـ ال بنـــك ـــ ن م ،العـــامل علـــ يانات ســـت ـــع توز تـــم ـــحيـــث ما ا ليكـــرت مقيـــاس ـــ تمثلـــت باعتمـــاد محـــاوره

ة شـــــر ال المـــــوارد إدارة عـــــاد ـــــاممثلـــــةأ وظائف عـــــض التـــــد(ـــــ المـــــالتوظيـــــف، صـــــيانة ضـــــات، التعو ب، ـــــدمات) واردر ا جـــــودة ن وتحســـــ

الشاملة ودة ا ظل عادممثلا المصرفية دمةا ا ستجابة( جودة مـان عتمادية، العمـلاء، مـع ـ ،)التعـاطف إ وجـودتوصـلنا

الشاملة ودة ا وتطبيق ة شر ال الموارد إدارة عاد ا ن ب ترابطية ا علاقة م أ التوصيات من جملة قدمنا المـواردضر وعليھ تمـام ورة

ة شر ائن،ال الز مع التعامل ارات م حول ا ب  وتدر ا وتلبي م احتياجا م لاللف  .المطلوبش

المفتاحية لمات شاملة :ال جودة ة، شر موارد جودةإدارة  .مصرفيةاتخدم ،

يف   . JEL:M21 ،M11 اتتص

Abstract:The study aims to analyze the relationship of human resources management to improving the quality of 

banking services in light of the comprehensive quality through its principle of focusing on customers, 

considering that the human resource is the most important source of success and excellence and must be taken 

care of, developed and involved in the objectives of the institution, we targeted the employees of Al Baraka Bank, 

where the questionnaires were distributed to them By adopting a five-point Likert scale, its axes were the 

dimensions of human resource management represented in some of its functions (recruitment, training, 

compensation, resource maintenance). And improving the quality of banking services in light of the 

comprehensive quality represented in the dimensions of service quality (reliability, responsiveness, empathy 

with customers, safety), we found a correlation between the dimensions of human resource management and the 

application of total quality, and accordingly we presented a number of recommendations, the most important of 

which is the need to pay attention to human resources, and train them on Skills in dealing with customers to 

understand their needs and meet them as required. 

Keywords: Human resource management, total quality, Quality banking services 

JelClassificationCodes:M21.M11.
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  : مقدمة. 1

ة ــ م ــ عت ــدمات ا جــودة المؤسســةإن إدارة ــ ع يجــب ــا تنافســية ان م مــن عــزز الــذي تجــاه ــ ــا توظيف دميــة ا

للعمـلاء ا تقـدم ـ ال ـدمات ا افـة ـ بـا تقر ا عروضـ جميـع شـابھ ت حيـث ـا، بي المفاضـلة أسـاس و الـذي  السوق، مـر

ــــ ـــــار بت ـــــ ع عتمـــــاد وثيقـــــاتطلــــب ارتباطــــا مرتبطـــــة دمـــــة فا شـــــري، ال العقــــل إلا يمتلكـــــھ لا والـــــذي ـــــا، ا أدا يقـــــدم بمـــــن

يجـب ـ ال والقـدرات ـارات الم مـن مجموعـة نـاك أن عليـھ المتفـق ومـن ـا، ن القـائم كفـاءة ـ ع ة ـ كب بدرجـة تتوقـف ـا وجود

ا ــم ل الــذين ــؤلاء خاصــة دميــة ا المؤسســات ــ العــاملون ــا يتصــف دارةأن ــ ع يتوجــب لــذا ــائن، الز مــع مباشــر تصــال

وانــــب ا يخـــص فيمـــا أو الماديـــة يلات ســـ ال اســـتعمال يخـــص فيمـــا ســـواء المســـتمر ن ـــو الت ـــق طر عـــن م ـــارا م نميـــة ب القيـــام

ال ة شـر ال لموارده عبئة بدون المؤسسة داف أ تحقيق يمكن لا إذ م، واستقبال وكيفية ائن الز بمعاملة ـمالمتعلقة أ ـ عت ـ

ه ـ كغ زائـري ا كـة ال نـك و ا، مسـتقبل معـالم ورسـم ديثـة ا المنظمـة ـة و تحديـد ـ المؤثرة القوى وأعظم النظام مدخلات

البنوك ا د ش ال المنافسة ظل ة زائر ا السوق انتھ م ز عز ا س المؤسسات   .من

الدراسة. 1.1 الية تت :إش سبق ما ع اليةمعالمبناء تتمثل إش وال البحث،   : ذا

علاقـــة توجـــد ةارتباطيـــةـــل شـــر ال المـــوارد إدارة ن ــــودةبـــ ا تطبيـــق ظـــل ـــ المصـــرفية ـــدمات ا جـــودة ن وتحســـ

ع ك ال ا مبد خلال من   العملاء؟الشاملة

عن ثق اليةتن منش   :تتمثلالفرعيةسئلةجملة

البنوك - تمام ا مدى ضات؟ما والتعو والتنمية، ب التدر التوظيف، حيث من شري ال بالموارد  سلامية

ا؟ - ف المقدمة المصرفية دمات ا جودة وتحسن ة شر ال بالموارد سلامية البنوك تمام ا ن ب العلاقة   ما

الدراسة. 2.1 بصياغة :فرضية قمنا المطروح، ساؤل ال ع جابة سيةالفرضيةقصد   :واليةالم الرئ

الشــــاملة ـــودة ا تطبيـــق ظــــل ـــ المصـــرفية ـــدمات ا جــــودة ن وتحســـ ة شـــر ال المــوـارد إدارة ن بــــ ترابطيـــة علاقـــة       توجـــد

العملاء ع ك ال ا مبد خلال   .من

من جملة ا ع ثق الفرعيةتن   :تتمثلالفرضيات

ب - والتـدر التوظيـف حيث من شري ال المورد وترقية يل بتأ ـاتمام وعلاقا المـوارد وصـيانة ضـات ارتفـاع والتعو ـ إ يـؤدي

م ومردودي م أدا  ؛معدلات

فيھ - العاملة ة شر ال الموارد أداء معدلات ارتفاع يجة ن و زائري ا كة ال بنك المصرفية دمات ا جودة   .تحسن

الدارســة3.1 ميــة ا :أ بــھ تقــوم الــذي الــدور خــلال مــن الدراســة ــذه ميــة أ ي ســـلاميةتــأ البنــوك ــ العاملــة ة شــر ال لمــوارد

ا صـــــور أحســــن ـــــ ــــدمات ا تقــــديم خـــــلال مــــن وذلـــــك ــــة، والتنمو جتماعيــــة و قية ســـــو ال ا ــــداف أ وتحقيـــــق ــــا عمل لإنجــــاح

تحقيـــق ـــ ع ســـلامية البنـــوك ســـاعد ـــ ال المختلفـــة ســـاليب عـــن البحـــث انيـــة إم ـــ إ إضـــافة ـــائن، للز ـــا جود ولاء وضـــمان

اا ل ائن   .لز

الدراسـة4.1 ـداف اعتبــار :أ ـ ع شــري، ال بـالمورد ــة زائر ا المؤسسـات تمــام ا ضـرورة ـ ع الوقــوف ـ إ الدراســة ـذه ــدف

ســاليب و الوســـائل عـــن والبحــث الســـوق، ـــ شــط ت ـــ ال خـــرى المؤسســات طـــرف مـــن حــادة منافســـة ســـتواجھ ــا مـــن أ ـــ ال

فعاليــة ــادة ز ــ ع ســاعد أن ا ســـابشــأ لاك ــا ل تؤ التــا و الشــاملة، ــودة ا عــاد أ لتحقيــق المؤسســات لــدى ن العــامل أداء

السوق  تنافسية ة   .م

الدراســــة. 5.1 يــــة ســـــاعد :من ــــ ال دوات و المســــتعمل المـــــن اختيــــار الباحــــث ــــ ع تفـــــرض ــــ ال ــــ الموضـــــوع طبيعــــة                 إن

بأســل يح ــ ال دفـــھ ــ إ الوصــول ــ الدارســةع ــذه طبيعـــة مــن وانطلاقــا ا، وســلام النتـــائج دقــة لــھ يضـــمن ــ عل فقـــد وب
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ـــذه ـــا اعتمـــدت بتحليل الـــة ا وصـــف ان ـــ واق شـــمولية بنظـــرة يمتـــاز الـــذي ـــ التحلي الوصـــفي المـــن ـــ ع ثـــم  الدارســـة ومـــن

ساسية والمؤشرات النتائج   . استخلاص

الدراســة6.1 ــل م: ي الية شـــ ــ ع نللإجابـــة محـــور ــ إ البحـــث ــذا تقســـيم تــم الفرضــية ة ـــ مــن والتأكـــد الدراســة حــل

ع ا م ل   : يحتوي

ول  - وجودة:المحور الشاملة ودة وا ا ووظائف ة شر ال الموارد ادارة حول يم المصرفيمفا دمة   ؛ةا

ي - الثا زائري :المحور ا كة ال بنك مؤسسة الميدانية   .الدراسة

حول. 2 يم امفا ووظائف ة شر ال الموارد   ؛ادارة

ا وظائف م وأ ة شر ال الموارد لإدارة وما مف عطي ان العنصر ذا   .سنحاول

ة. 1.2 شر ال الموارد إدارة وم   :مف

يم المفا من جملة ندرج ة شر ال الموارد لإدارة وثابت موحد وم مف إيجاد ة لصعو   : نظرا

ـــــا - بأ عـــــرف مــــن: حيــــث يـــــتم ـــــ ال االعمليــــة وتـــــدر ـــــا عل والمحافظـــــة العاملــــة يـــــدي مـــــن المنظمــــة احتياجـــــات تـــــوف ـــــا خلال

ة المعنو ا روح ورفع ا استقرار ع والعمل ا ر ،(.وتطو صفحة2004صا ،21 (  

ـــا - تحتاج ـــ ال العاملـــة المـــوارد وجـــود دائميــة يضـــمن الـــذي شـــري ال للقطـــاع تخطــيط وضـــع ـــ المتمثـــل داري شـــاط ال ــ أو

مالم كفـاي ورفـع ـم، أدا ن وتحسـ ن، العامل قدرات تنمية تتمثل كما ة، المطلو ة شر ال بالعناصر ا إمداد ودائمية نظمة،

فيـــــھ ســـــتمرار و العمـــــل ـــــ م وتـــــرقي م، ـــــا معنو لرفـــــع اللازمـــــة الوســـــائل إيجـــــاد ثـــــم والعلميـــــة، والعمليـــــة ـــــ الفنيـــــة ع م وحـــــ

الم داف أ لتحقيق م بولا صفحة2008الصباغ،(. نظمةالمشاركة ،19(. 

شــــطة وأ وظــــائف مــــن تقــــوم مــــا خــــلال مــــن ة شــــر ال المــــوارد إدارة عرفــــت ــــا أ الســــابقة ف التعــــار خــــلال مــــن ــــ  نلاحــــظ

  .المؤسسة

ة. 2.2 شر ال الموارد إدارة   :وظائف

موتتمثل ةأ شر ال الموارد إدارة   :وظائف

المــــــوارد - ن تكــــــو ةوظيفــــــة شــــــر ــــــون : ال أيت عمــــــالمــــــن مــــــن سلســــــلة ــــــا مجموع ل شــــــ ابطــــــة، وم املــــــة مت فرعيــــــة                 شــــــطة

التاليـة شـطة بالأ ة شـر ال الموارد إدارة ا خلال من يـل: تقوم تأ التوظيـف ة، شـر ال المـوارد وتخطـيط العمـل، وتحليـل تصـميم

ة شر ال   .الموارد

ضـــــــــات - التعو خـــــــــلال:وظيفـــــــــة مـــــــــن ة شـــــــــر ال المـــــــــوارد إدارة نظمـــــــــةتقـــــــــوم مـــــــــن عـــــــــدد بتصـــــــــميم ســـــــــية، الرئ الوظيفـــــــــة                        ـــــــــذه

وقواعـــــد أســـــس وفــــق وذلـــــك المنظمــــة، ـــــ عمـــــل ــــ ال ة شـــــر ال للمــــوارد افـــــآت وم ضـــــات عو وضــــع يجـــــري ا أساســــ ـــــ ع ــــ ال

وعادلة   .موضوعية

ة - شـــر ال المـــوارد المســـ:تنميـــة ة شـــر ال المـــوارد أداء تنميـــة ـــ إ شـــاط ال ـــذا ـــســـ ع وقـــادرة لـــة مؤ ـــا جعل أجـــل مـــن ، تقب

التكيــف مــن ــا وتمكي المعرفــة، مجــالات ــ جديــد ــل ب مســتمر ل شــ ا ــد وتزو المســتقبل، ــ مســتوى ــ أع وظــائف ممارســة

المنظمة ع تدخل ال ات التغ   . مع

ة - شـر ال المـوارد تـوف :صيانة ـ إ ـدفان ن، ـامل مت ن شـاط مـن الصـيانة وظيفـة ـون ةتت شـر ال للمـوارد ة ـ وال السـلامة

ا عمل ان  .م
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ا. 3 عاد وا المصرفية دمة ا وجودة ا ومباد الشاملة ودة ا   :إدارة

ا عاد وا دمة ا وجودة ا ومباد ا ل وم مف إعطاء العنصر ذا   .نحاول

الشاملة. 1.3 ودة ا إدارة وم   :مف

ا بأ الشاملة ودة ا ادارة إدا: عرف ةنظام قصـ ـاح ر ـ ع ـ ك ال مـن بدلا ات ولو قائمة العميل رضا يضع ري

القصـ جـل ـ المحـدودة ـاح بالأر مقارنة ل الطو جل ع ثابتة احا أر تج ي العميل رضا تحقيق أن حيث محمـود،(. المدى،

صفحة2000 ،75(.  

ـــز لتعز النطـــاق واســـعة عمليـــة ـــا بأ وولـــيم دوجـــلاس، ـــا تتضـــمنوعرف يم لمفـــا مفتـــاح ـــ ف المتنافســـة؛ المنظمـــات مزايـــا

ودرايـــة علـــم ـــ ع ونـــوا ي بـــأن ن العـــامل عـــرف ـــ و مـــرة، أول مـــن يح ـــ ال العمـــل وأداء خطـــاء، وتصـــف المســـتمر، ن التحســـ

نھ تحس كيفية ع للعمل ا ا ي،(. بالموقف صفحة2016العر ،27(  

الشاملة. 2.3 ودة ا إدارة   :مبادئ

يتت فيما الشاملة ودة ا إدارة مبادئ م أ   :مثل

العمــلاء - ــ ع ــ ك تحقيــق:ال عــن والبحــث نــامج ال أول ــ العميــل وضــع ــو الشــاملة ــودة ا إدارة عليــھ ترتكــز مبــدأ أول إن

السـل تلقـون و المنظمـة مع يتعاملون الذين اص م والعملاء ا، شط لأ سا المحور عت و ف ـدماتإرضائھ وا ع

ي مشــ أنــھ ــ ع العميــل كيــة مر ق ســو ال جمعيــة عرفــت وقــد منظمــات، أو إدارات أو مجموعــات أو أفــراد ونــوا ي قــد ــا، م

المتوقع أو الفع دمات ا أو صفحة2006الدرادكة،(. المنتجات ،186(.  

المســـتمر - ن ـــ:التحســـ إدار فلســـفة ـــو و الشـــاملة ـــودة ا إدارة مبـــادئ ـــم أ أحـــد العمليـــاتـــو ر تطـــو ـــ ع العمـــل ـــ إ ـــدف ة

مستمر ل ش نتاج وطرق فراد و والمواد بالآلات المتعلقة شطة   .و

نتاجيـــــة العمليــــات ـــــ ن التحســــ اســــتمرار ـــــق طر عــــن امـــــل ال تقــــان ــــ إ الوصـــــول ــــو ن التحســـــ عمليــــات ــــدف إن

صفحة2004جودة،(. للمنظمة ،181(.  

ال - المـــوارد ـــ ع ــ ك ةال ـــودة: شـــر ا لتحقيـــق ـــ و والوســـيلة تملكـــھ، مـــا ـــ أغ ـــو ف ـــا ثروا ـــم أ مـــن شـــري ال العنصـــر ـــ عت

ــــذه ل والتنفيـــذ القيــــادة عمليـــة تو ســــ الـــذي ـــو ف ا عناصــــر ـــم أ أنــــھ ـــ ع الشـــاملة ــــودة ا إدارة إليـــھ تنظــــر لـــذلك ، ـــ والتم

ية ،( .المن صفحة2001عقي ،51(. 
ـــ عتمـــد العمـــل ـــ ـــالمتم بـــداع حـــالات إن ة القـــوى  ع شـــر وعليـــھ ال لـــة، ب المؤ تـــدر مســـتمرة بصـــورة القـــوى  تلـــك فـــإن

اراتنم لإكسابھ ع أمر داء  اللازمة والمعارف الم ي،( .مية من كب جانب ينطوي صفحة2016العر ،103(  
ا. 3.3 عاد وأ المصرفية دمة ا   :جودة

د ا جودة الصرن حسن رعد وتتحقـقعرف المصـرف، بـھ نـادي و يقـول فيمـا س ولـ العميـل، يقولـھ فيمـا المصرفية مة

يتوقعھ لما وفقا بالعميل مقادة اتيجية إس من انطلاقا المصرفية دمة ا صفحة2007الصرن،(جودة ،37(.  

المصــرفي دمــة ل أداء مســتوى تــوف ــ ع البنــك قــدرة ــ المصــرفية ــودة ا ــوم مف ــ إ طــھ طــارق شــ إشــباعو يحقــق ة

العميل لاحتياجات صفحة2000طھ،(تام ،126(.  

مـــن ــل ا قـــدم ـــ ال ة الشـــ الدراســـة عــد ـــدمات) zeithamal،1985وparasuramanوberry( و ا جـــودة قيـــاس حـــول

ت ــ إ ــؤلاء توصــل حيــث قي، ســو ال الفكــر ــ امات ســ ــم أ مــن المصــرفية ــدمات ا ــودة ســية الرئ عــاد قــديموتحديــد

بنمـــوذج أيضــــا عـــرف والــــذي ، الشـــ الفجــــوات النمــــوذج) PZB(نمـــوذج ــــذا طـــوروا الــــذين الـــثلاث ن البــــاحث لأســـماء اختصــــارا



ضر بن كروش الدين                                                   بن نصر نذير   بن
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بنمــــوذج عــــرف العمــــلاءSERVAQWALوأصــــبح ــــا عل ــــ يب ــــ ال دمــــة ا ــــودة ســــية الرئ ر المظــــا أن ن البــــاحث ــــؤلاء وأبــــرز ،

ج ــ ع كـــم ا ثـــم ومــن م، ــاـ وإدرا م فيمـــايتوقعــا نــة مب ـــ كمـــا ســية رئ عـــاد أ عشـــرة ــ تتمثـــل ـــا  2005عبـــدالقادر،( :ود

الصفحات2006/ ،259-261(.  

عتماديـــة:عتماديـــة - مـــن عاليـــة درجـــة تحقيـــق يضـــمن بمـــا عاليـــة، بدرجـــة الســـابقة بـــالوعود الوفـــاء ـــ ع البنـــك قـــدرة ـــ ع و

ا أداء ــ ع البنـك قــدرة أيضـا ــ ع و دمـة، ا ــ مـرةوالثقـة أول ومــن يحة ـ قــة بطر الدراســات،دمـة ـت أثب ــذا ولقــد أن

ساسـية الوسـيلة ـ عت وكـذلك المخرجـات، بجودة مرتبط و و دمة ا جودة ع كم ا حيث من مية ول و البعد

سية الرئ دمة ا عد العملاء لمعظم سبة بال و ف العملاء واحتياجات رغبات إشباع   . لتحقيق

ســتجابةســر  - اتخــاذ:عة ــ المبــادرة ــ ع شــمل و ــة، المطلو دمــة ا تقــديم ــ ن العــامل لــدى ســتعداد و الرغبــة تــوافر ــ ع و

ة دور بصفة العملاء وملاحظة العملاء، استفسارات ع والرد المناسب، الوقت اللازمة   .جراءات

دمـة - ا أداء ــ ـارة والم ــارات: القـدرة الم تـوافر ــ ع لإجــراءو اللازمـة ــارة والم ة ـ ا تــوافر وكـذلك ن، للعــامل ـة المطلو ات ـ وا

دمة ا جودة مستوى برفع اصة ا   .بحاث

دمــة - ا ــ إ الوصــول ولة بالبنــك: ســ العميــل اتصــال ــ ولة ســ نــاك ــون ي أن دمــة ا ــ إ الوصــول ولة وســ انيــة إم ــ ع  و

مدة وملاءمة العميل، انتظار وقت العميلوملاءمة من بة قر دمة ل المادية يلات س ال وتوافر دمة، ا   .أداء

العمـلاء - مـع دمــة:التعـاطف ا مقـدمي ـا يتمتـع ـ ال الصــداقة روح وتـوافر دمـة، ا تقـديم ـ ع ن القـائم خلــق حسـن ـ ع و

لـــــدى خـــــلاق و والمبـــــادئ اللائـــــق، جتمـــــا والمســـــتوى ام، ـــــ ح وتـــــوافر ن، العـــــامل ـــــر مظ موحســـــن عـــــامل عنـــــد ن مـــــع العـــــامل

  .العملاء

ـذا:تصال - يتضـمن كمـا ـم، مع ناسـب ي الذي الأسلوب و اللغة و قة بالطر بالعملاء تصال ع البنك يحافظ أن بمع

للعملاء لفة الت عناصر وتفس دمة، ا وشرح للعميل، يد ا ستماع   .العنصر

ا:المصداقية - والسمعة الثقة توافر ع وخصـائصو البنـك وسـمعة البنك، اسم العنصر ذا تحقيق شارك و للبنك يدة

العملاء مع مباشر اتصال م ل الذين دمة ا   .مقدمي

عاليــــة:مــــان - درجــــة وتــــوافر الماديــــة مــــان وســــائل تــــوافر تضــــمن و المخــــاطر، عــــن والبعــــد مــــان مــــن درجــــة تــــوافر ــــ مـــــن بمع

ال مع التعامل ة والسر صوصية   .عملاءا

العمــلاء - احتياجـــات ــم ذلـــك:تف تطلـــب و العمــلاء، حاجـــات وتحديــد لدراســـة ممكنــة ـــودات مج ــ أق البنـــك يبــذل أن ـــ بمع

وتحديـد بـالعملاء ـ ال تمـام و العمـلاء، ومتطلبـات حاجـات لتحديـد المتاحة المعلومات ع عتمد فعالة مداخل وضع

البنك مع التعامل دائ   .العملاء

يلا  - س الماديةال ـ:ت والمتمثلـة ـا ذا دمـة ا ـ الملموسـة النـوا افـة و دمـة، ا لأداء اللازمـة الماديـة يلات س ال توف بمع

دمـــــة ا أداء ـــــ المســـــتخدمة والمعـــــدات بالبنـــــك–الوســـــائل ن للعـــــامل المناســـــب ـــــر للبنــــــك-المظ الـــــداخ والتنظـــــيم -التصـــــميم

ي المبا  .جاذبية

ــ إ شــارة نوتجـدر البــاحث ــؤلاء خــرونparasuroman(أن دمــة) 1990و ا ــودة العشــرة عــاد ــذه بــأن ـوا أدر

جـــودة بنمـــوذج عـــد فيمـــا ـــا عل أطلـــق فقـــط عـــاد أ خمســـة ـــ إ ا باختصـــار قـــاموا لـــذلك الـــبعض ا عضـــ عـــن تمامـــا مســـتقلة ـــ غ

دمات مسةservqualا ا عاد ذه و الم: ، المادية العملاءالنوا مع التعاطف مان؛ ستجابة؛ عتمادية؛   .لموسة؛

نتــاج عمليــات ــ ســبة المك ــارات الم ر تطــو خــلال مــن ا اعــداد يــتم ــ ال المتفوقــة الكفــاءات ــ ع تقــوم ة ــ المتم ــودة وا

القــرار  وترشــيد شــراف و القيــادة أســاليب ر تطــو ــ ع والعمــل للمؤسســة، ــ التنظي المســتوى ر موتطــو ســا ممــا ــة دار ــ ات
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المؤسســـة ــداف بأ ن العـــامل علــق و للمؤسســة نتمـــاء روح بــث ــ إ ا بـــدور تــؤدي ـــ ال وخارجيــة داخليــة إيجابيـــة ــات توج خلــق

ا لنجاح المحددة العوامل وأحد المؤسسة سائدة ثقافة صفحة2022رشيدة،(.لتصبح ،658(  

للدراسة. 4 ية المن   :جراءات

ــذه بتتبحــث ة شــر ال المــوارد إدارة وظــائف علاقــة ــ ع التعــرف ــ المصــرفيةالدارســة ــدمات ا جــودة ن ظــل  حســ ــ

ـت المتمثـل الشـاملة ـودة ا مبـادئ أحـد ـ ع البحـث ـذه ـ ن مركـز زائـري، ا كـة ال بنـك مؤسسـة الشـاملة ـودة ا طبيق

ع ك ال   .العملاءمبدأ

الدراسة1.4 وعينة   : مجتمع

ممج علـــ الشــامل صــر ا أســلوب تطبيــق ة لصـــعو ونظــرا زائــري، ا كــة ال بنــك ـــ ن العــامل مــن يتــألف الدارســة تمــع

ـــا م أ عوامـــل عـــدة ب لضـــيق: ســـ بالإضـــافة م، مســـؤوليا ة ـــ وك الـــدائم ن العـــامل شـــغال ا ب ســـ الدارســـة مجتمـــع خصـــائص

المن اـلات الو مختلـف ن بـ التنقـل ـ ة ـ الكب لفـة والت الـوطنالوقـت ـوع ر ـ ـ... شـرة الم عمليـة القيـام نـا اخ فإننـا ، ـ عــن ا

مجتمــــع افــــة ــــ ع ــــا عل المحصــــل النتــــائج بتعمــــيم يقــــوم ثــــم ومــــن ــــا، عل الدارســــة بــــإجراء الباحــــث يقــــوم حيــــث العينــــة، ــــق طر

اعتمـــدنا ـــذه نا دراســـ ـــ و تمثيـــل، أحســـن الدارســـة لمجتمـــع ممثلـــة العينـــة ـــون ت أن شـــرط العشـــوائيةالدراســـة، العينـــة ـــ ع

ع توز تم حيث ية، التناس ـا120الطبقية م واسـتعيد زائـري، ا كـة ال بنـك عمـال ع معبـأة95استمارة ة  اسـتمارة وصـا

بمعدل أي ي، حصا المرسلة% 79,166للتحليل ستمارات إجما   .من

البيانات2.4 جمع    :أدوات

ســـــت قائمــــــة ســـــتعمل أن نــــــا نـــــا مجتمــــــعاخ خصــــــائص ـــــ إ بالإضــــــافة الدراســـــة، لطبيعــــــة نظـــــرا البيانــــــات مــــــع يان

لدراسـة خاصـة استقصـاء قائمـة بتصـميم قمنـا حيـث م، مسـؤوليا ة ـ ك ب سـ الـدائم م شـغال ا م عـ عـرف والذين الدارسة

ـــــا وظائف ــــــ الممثلــــــة ـــــا عاد وا ة شــــــر ال المـــــوارد ضــــــات(إدارة التعو والتنميــــــة، ب التـــــدر ــــــاالتوظيــــــف، وعلاقا المــــــوارد صـــــيانة ، (

تبتوعلاقتھ ظل المصرفية دمات ا جودة ن زائـريحس ا كـة ال بنـك مؤسسـة الشـاملة ودة ا مبـدأطبيق ـ ع ن مركـز

ــــ عــــاد ا عــــة ار ــــ ا وقســــمناه العمــــلاء ــــ ع ــــ ك ــــائن: (ال الز مــــع التعــــاطف مــــان، ســــتجابة، قائمــــة،)عتماديــــة، ونــــت وت

ي التاليةست جزاء من   : ان

ول  - ـــزء ـــ: ا ممثلـــة العينـــة لأفـــراد صـــية ال البيانـــات شـــمل العمـــل: و ـــ قدميـــة ، ـــ التعلي المســـتوى الســـن، س، ـــ ا

الوظيفي التوظيف. والسلم   . وأساس

ي - الثــا ــزء المســتقل:ا بــالمتغ اصــة ا عـــاد ــ ع ة(يركــز شــر ال المـــوارد ذلــك)ادارة موجــب و ـــا، م ــل ل أســئلة وضــع تـــم

الموا دول ا مو و  : كما

رقم المستقل) 01: (جدول المتغ عاد أ ع الفقرات ع توز ن   يب

المستقل   المتغ عاد   العبارات  أ

01  

02  

03  

04  

  التوظيف

والتنمية ب   التدر

ضات   التعو

ا وعلاقا الموارد   صيانة

01 -05  

06 -10  

11 -15  

16 -20  

إع: المصدر الباحثمن   داد

المستقل المتغ عاد لأ يان ست فقرات ع توز أعلاه دول ا ن ة(يب شر ال الموارد   ) ادارة
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الثالـث - ـزء ع:ا التـا بـالمتغ اصـة ا عـاد ـ ع ت(يركـز ظـل ـ المصـرفية ـدمات ا جـودة ن ـودةتحسـ ا ) الشــاملةطبيـق

مو و كما ا، م ل ل أسئلة وضع تم ذلك موجب المواو دول   : ا

رقم ع) 02: (جدول التا المتغ عاد أ ع الفقرات ع توز ن   يب

ع   التا المتغ عاد   العبارات  أ

01  

02  

03  

04  

  عتمادية

  ستجابة

العملاء مع   التعاطف

  مان

21 -24  

25 -28  

29 -32  

33 -36  

الباحث:المصدر إعداد   من

ي ســت فقـرات ـع توز أعـلاه ـدول ا ن عيبـ التـا ـ المتغ عـاد أ ـ ع ت(ان ظـل ـ المصـرفية ـدمات ا جــودة ن طبيــقتحسـ

الشــــاملة ــــودة عــــاد ،)ا ــــل ل الفقــــرات أو ســــئلة المســــتقل( وجــــاءت ــــ عالمتغ ليكــــرت )والتــــا لمقيــــاس وفقــــا ومصــــممة مغلقــــة

ـل أمـام المتاحـة يـارات ا انـت وقـد الدراسـات، ـذه لمثـل سـب عـد الذي ما ـا ي كمـا ـ: (عبـارة غ تمامـا، موافـق ـ غ

شدة موافق موافق، محايد، محـددة)موافق، أوزان السـابقة مسـة ا جابـات لاحتمـالات أعطينـا تجاه تحديد أجل ومن ،

رقــم ن بــ تراوحــت والــرقم) 1(حيــث عبــارة، ــل ــ ع المطلقــة الموافقــة عــدم ــ ع ــ ع المط) 5(الــذي الموافقــة عــن ــ ع لقــةالــذي

الرقم ع ن ح ا التامة) 3(عل يادية ا   .عن

المقياس. 3.4 الثبات: (ثبات كرونباخ"معامل   ")ألفا

ن بـــ قيمـــة المعامـــل ـــذا يأخـــذ حيـــث الثبـــات، معامـــل ســـاب باح نقـــوم يان ســـت لعبـــارات الـــداخ ســـاق مـــن للتأكـــد

أ ثباتــــا ــــ ع ــــذا ف الواحــــد مــــن ب ــــ اق لمــــا و والواحــــد، عــــةالصــــفر والتا المســــتقلة ات ــــ المتغ ن بــــ العلاقــــة لاختبــــار للدراســــة ــــ ك

قيمتـــھ بلغـــت والـــذي كرونبـــاخ ألفـــا معامـــل ســـاب اح تـــم المقيـــاس ثبـــات مـــن التحقـــق ـــدف و ذات0.727للدراســـة، قيمـــة ـــ و

و  ســـبة ال ــذه ف يان، ســـت عبـــارات ن بــ عـــا وتـــرابط إثبـــات علاقــة ـــ إ شـــ ممــا عاليـــة، إحصـــائية مقبولـــة%  72البالغـــةدلالــة

للدراسة قابل يان ست و مقبولة ثبات بدلالات يتمتع القياس أن ع كم ل افيا عت ذا و   .إحصائيا،

يان. 4.4 ست لقائمة الداخ ساق   :صدق

الـــداخ ســـاق أو ي البنـــا الصـــدق اختبـــار ـــ إ ن نمـــر يان ســـت لقائمـــة ري الظـــا الصـــدق مـــن التأكـــد لقائمـــةعـــد

القيـام أجل ومن إليھ، ت ت الذي للمتغ لية ال بالدرجة عد ل ارتباط درجة حساب و لذلك الطرق م أ ومن يان، ست

الدراسة محوري من ل ل وذلك للمحور، لية ال والدرجة عد ل درجة ن ب سون ب ارتباط معامل بحساب قمنا ختبار   .ذا

  ول ارتباط: المحور عادهدرجة وأ المستقل المتغ ن التا: ب دول ا نة مب   : والنتائج

رقم المستقل): 03(جدول المتغ ن ب رتباط ة(درجة شر ال عاده) الموارد   وأ

المستقل  المتغ مع سون ب رتباط ة معامل المعنو العينة  مستوى   م

 95 0.000 **0.494  التوظيف

ب  95 0.000 **0.485  التدر

ضات  95 0.000 **0.494  التعو

 95 0.000 **0.570  الصيانة

ة. ** معنو مستوى عند إحصائيا  0.01دال

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   من
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المســـــــتقل ـــــــ المتغ ن بـــــــ ارتبــــــاط وجـــــــود أعـــــــلاه ـــــــدول ا ن ةالمـــــــوارد(يبــــــ شــــــر المختلفـــــــة) ال عـــــــاده ب(وأ التـــــــدر التوظيـــــــف،

ض االتعو وعلاقا الموارد وصيانة ة)ات، معنو مستوى عند ذا و من0.000،    0.01أقل

 ي الثا عاده: المحور وأ ع التا المتغ ن ب ارتباط التا :درجة دول ا نة مب    :والنتائج

رقم ع): 04(جدول التا المتغ ن ب رتباط ت(درجة ظل المصرفية دمات ا جودة ن ودةتحس ا عاده،)الشاملةطبيق   وأ

ع  التا المتغ مع سون ب رتباط ة  معامل المعنو العينة  مستوى   م

 95 0.000 **0.615  ستجابة

ب  95 0.000 **0.594  التدر

ضات  95 0.000 **0.739  التعو

 95 0.000 **0.834  عتمادية

ة** معنو مستوى عند إحصائيا  0.01دال

مستو * عند إحصائيا ةدال معنو  0.05ى

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

ع التـا ـ المتغ ن بـ ارتباط وجود أعلاه دول ا ن ت(يب ظـل ـ المصـرفية ـدمات ا جـودة ن الشـاملةتحسـ ـودة ا ) طبيـق

المختلفة عاده ستجابة(وأ مان، العملاء، مع التعاطف مستوى)عتمادية، عند ذا و ة، من0.000معنو   0.01أقل

الشاملة. 5 ودة ا بتطبيق ة شر ال الموارد ادارة علاقة    :تحليل

والتنميــة ب التــدر التوظيــف، ــا وظائف خــلال مــن ة شــر ال المــوارد إدارة علاقــة معرفــة ــ العنصــرإ ــذا خــلال مــن ســ

ب مجتمعـــة بصـــفة ـــا، وعلاقا المـــوارد وصـــيانة ضـــات، ـــدمالتعو ا جـــودة ن تتحســـ ظـــل ـــ المصـــرفية الشـــاملةات ـــودة ا   طبيـــق

ا مبد خلال مانمن ائن، الز مع التعاطف ستجابة، عتمادية، التالية عاد خلال من العملاء ع ك   .ال

الدراسة. 1.5 لعينة الديمغرافية صائص   :ا

لأ  تفصيليا عرضا منا يتطلب الدارسة موضوع بجوانب لمام نحو الس ـاإن ـ تتم ـ ال الديمغرافية صائص ا م

الدراسة لعينة الديمغرافية صائص ا ن يب الموا ل والش الدراسة   : عينة

س - ا حسب الدراسة عينة ع التا: توز ل الش ن مب و  : كما

رقم              ل س): 01(ش ا حسب الدراسة عينة ع   توز

%58

%42 ذكور

اناث

  
يان: صدرالم ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

بلغــت ســبة ب ور الــذ مــن ــا أغل ــ ل شــ ت الدارســة عينــة أن رقــم ل الشــ خــلال مــن ســبة% 58نلاحــظ انــت ن حــ ــ

عشوائيا،%42ناث ان العينة اختيار مسار وإنما العمل، ئة ب للمرأة ضعيف تواجد ع لا سبة ال ذه   .و
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العمر. 2.1.5 حسب الدارسة عينة ع التا: توز ل الش ن مب و   : كما

رقم ل العمر) 02: (ش حسب الدارسة عينة ع   توز

%23

%41

%28

%8 سنة 30اقل من 

40إلى 30من 

50إلى 40من 

سنة 50اكثر من 

  
يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

سبة أن ن% 41يلاحظ ب م أعمار اوح ت العينة أفراد تل)سنة40و30(من مـن، ـة العمر الفئـة ـ40(ا ) سـنة50إ

ســبة ــة% 28ب العمر الفئــة فيمــا مــن(، ســبة) ســنة30أقــل ــة%23ب العمر الفئــة أن ن حــ ــ مــن(، ــ تتعــدى) ســنة50أك لــم

شباب% 8سبة م غالبي أن العينة مفردات أعمار استقراء خلال من ساسية والملاحظة العينة، مفردات   . من

البنكتوز . 3.1.5 التعليمي المستوى حسب الدارسة عينة الموا: ع ل الش مو و   : كما

رقم     ل البنك) 03: (ش التعليمي المستوى حسب الدارسة عينة ع   توز

%20

%80

0
متوسط

ثانوي

جامعي

  
يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

غالبية أن لنا ر يظ ل الش خلال يمثلمن ما امعية، ا ادات الش ذوي من العينة ن% 80مفردات ح ا، % 20م

الثانوي  المستوى م العينة مفردات   .من

البنك.4.1.5 ة ا سنوات عدد حسب الدارسة عينة ع الموا:توز ل الش مو و   : كما

رقم ل ا): 04(ش ة ا سنوات عدد حسب الدارسة عينة ع   لبنكتوز

  
يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

العينـــة مفــــردات مــــن م مــــ ــــ المستق غالبــــة أن رقــــم ل الشــــ ن مــــن%  59يبـــ أقــــل ة ــــ خ ــــم أن10ل ــــ ع ــــذا ســــنوات،

ثم اســــ يجـــــب ــــارات وم معـــــارف ا لــــد أن إلا ة ـــــ ا بــــنقص تتمتـــــع العينــــة أفـــــراد وتجديـــــدغالبيــــة ب التــــدر بـــــرامج خــــلال مـــــن ا ار

ممكنة عملية كفاءة أع إ الوصول قصد   . المعلومات
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المسند5.1.5 ام الم حسب الدارسة عينة ع التا:ةتوز ل الش مو و   :كما

رقم ل المسندة): 05(ش ام الم حسب الدارسة عينة ع   توز

  
إعداد:المصدر يانمن ست نتائج ع بناء   .الباحث

ســـبة أن يلاحـــظ ل الشـــ خـــلال فئـــة% 57مـــن ســـبة انـــت ن حـــ ـــ التنفيـــذ، أعـــوان فئـــة مـــن ـــم العينـــة مفـــردات مـــن

التحكم انت%23أعوان ف طارات سبة أما ،20 .%  

العينة.2.5 أفراد لإجابات حصائية ة   :المعا

حصــ التحليــل لنتــائج عــرض ــ ي ــةفيمــا المعيار نحرافــات و ســابية ا المتوســطات قيمــة عــن عبــارة ــو و للبيانــات ي ا

درجـة مسـتوى تحديـد تـم للفقـرات ي سـا ا المتوسـط قيمـة ع ناء و الدراسة، أسئلة من سؤال ل بإجابة المتعلقة للفقرات

التالية وزان خلال من الفقرات نحو العينة لأفراد   :الموافقة

رقم الموافقة): 05(جدول ودرجة الموزون ي سا ا   المتوسط

الموزون  ي سا ا الموافقة  المتوسط درجة   مستوى

  منخفضة 2,33 – 01

  متوسطة  3,67 – 2,34

  مرتفعة  05 – 3.68

الباحث: المصدر إعداد   .من

المستقل.3.5 المتغ ة(دراسة شر ال الفرعية) الموارد عاده   :وأ

ســـــا ا المتوســـــطات ســـــاب باح نحســـــبســـــنقوم ثـــــم ومـــــن المســـــتقل، ـــــ للمتغ عـــــاد ميـــــع ـــــة المعيار نحرافـــــات و بية

الفقــرات، عـدد ـ ع ا وقسـم لـھ ونــة الم الفقـرات متوسـطات جمـع ـق طر عـن عــد ـل ل المعيـاري نحـراف و ي سـا ا المتوسـط

المواف تجاه و ة المر المتوسطات المتضمن المقياس يدرج أن عتبار ن ع خذ امع ل   . ق

لبعد.1.3.5 الوصفي ي حصا    :التوظيف: التحليل

التا دول ا ة مو المؤسسة التوظيف لبعد العينة أفراد تقييم   : نتائج

رقم العينة): 06(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات
ي  العبارات حسا معياري  م   تجاه  إ

ت كة بنك  العمل م اخ ام وفق يتعامل لأنھ ال عة أح   مرتفعة  1.32619  3.9158 .سلامية الشر

ا الوظائف مسؤوليات م حسب التوظيف وشروط مواصفات تحدد   مرتفعة 643340.  3.9684 .وصعو

ناسب العاملون  بھ يقوم الذي العمل م مع ي م قدرا لا م العلمية ومؤ   متوسطة  1.24024 3.6105 .وخ

ن أفضل بانتقاء البنك إدارة تقوم م تتوفر الذين للوظيفة الم ا متطلبات ف  متوسطة  1.18246 3.5579 .شغل

مية قيمة تحدد حسب ل وأ ا الوظائف مسؤوليات م وظيفة، ا   متوسطة 1.27162 3.0000  .وصعو

  متوسطة  3.61052  التوظيف

نتائج : المصدر ع بناء الباحث إعداد يانمن   .ست
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متوســطة انــت المؤسســة ــ التوظيــف لبعــد العينــة أفــراد موافقــة درجــة أن لنــا ــ يت الــذكر ســالفة النتــائج خــلال مــن

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.61052: و

ب.2.3.5 التدر لبعد الوصفي ي حصا    :التحليل

الم ب التدر لبعد العينة أفراد تقييم التانتائج دول ا ة مو   :ؤسسة

رقم العينة): 07(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات
ي  العبارات حسا معياري  م   تجاه  إ

أو وادث العاملون  يتعرض عملية أخطاء عمل ب قبل   مرتفعة  683680.  3.7474 .التدر

بات العاملون  يتلقى فة مجال تدر ا طبيعة بحكم سلامية الص   متوسطة 1.16577  3.2947 .العملف

ب البنك إدارة تم ن لمختلف مستمرة كعملية بالتدر ر العامل م لتطو ارا   مرتفعة  957320. 3.9053 .م

بات العاملون  يتلقى اراتالت حول  تدر ائن مع عامل م م الز م لف ا احتياجا ل وتلبي  متوسطة  1.35559 3.0526 .يح ش

امج ا ال ال ب ضمن العاملون  يتلقا ن وأدوات طرق  تتضمن التدر ودة تحس   مرتفعة 1.10815 3.7579  .ا

ب   متوسطة  3.55158  التدر

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

ب التـــدر لبعــد العينـــة أفــراد موافقـــة درجــة أن لنـــا ــ يت الـــذكر ســالفة النتـــائج خـلاـل متوســـطةمــن انــت المؤسســـة ــ

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.55158: و

لبعــد3.3.5 الوصــفي ي حصــا ضــات: التحليــل ــ :التعو ة ــ مو المؤسســة ــ ضــات التعو لبعــد العينــة أفــراد تقيــيم نتــائج

التا دول   : ا

رقم ة): 08(جدول المعيار نحرافات و سابية ا العينةالمتوسطات أفراد   لإجابات
ي  العبارات حسا معياري  م   استجابة  إ

جور الرواتب دفع يتم مية قيمة أساس ع البنك و   متوسطة  1.39082  3.0421 .الوظيفة وأ

ن وكفاءة أداء تقييم يتم  العامل   متوسطة 1.49594  3.2211 .وعادلة موضوعية وقواعد أسس وفق العمل،

ن ع العمل أعباء تقسم قة العامل   متوسطة  1.36243 2.9263 .عادلة بطر

ن قدرات من ستفاد العامل ارات ب كما وم ل ي الش  متوسطة  1.32864 3.1474 .المطلوب و

ة الموارد أداء تقييم نتائج خلال من ضافية الوظيفة والمزايا الما التحف نظام يتحدد شر   متوسطة 1.32146 3.0947  .ال

ضا   متوسطة  3.08632  تالتعو

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

متوسـطة انـت المؤسسـة ـ ضـات التعو لبعـد العينـة أفـراد موافقـة درجة أن لنا يت الذكر سالفة النتائج خلال من

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.086332: و

الوصفي. 4.3.5 ي حصا الصيانةالتحليل   :لبعد

التا  دول ا ة مو المؤسسة الصيانة لبعد العينة أفراد تقييم   :نتائج

رقم العينة): 09(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات

ي  العبارات حسا معياري  م   استجابة  إ

ة فنية برامج تصميم ع البنك عمل ن ماية وإدار ال وإصابات حوادث من العامل ا تتعرض قد العمل،  ل

ا أثناء ا ممارس  .لأعمال
  متوسطة  1.25816  3.4000

والمعاملة الرعاية البنك يوفر ية، ن والطيبة سانية ال   متوسطة 1.18898  3.6737 .للعامل

ن مشاركة تفعيل ع البنك عمل   متوسطة  1.16481 2.5474 .القرارات اتخاذ عمليةو  العمل  العامل

دمات ن تر البنك طرف من المقدمة جتماعية ا  متوسطة  1.16759 3.0947 .العامل

شأ ال التنظيمية صراعات حلال  البنك ساعد ن ت ن ب   متوسطة 1.00925 3.2947  .العمل فرق   العامل

  متوسطة  3.2021  الصيانة

نتائج : المصدر ع بناء الباحث إعداد يانمن   .ست
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متوســـطة انــت المؤسســـة ــ الصـــيانة لبعــد العينـــة أفــراد موافقـــة درجــة أن لنـــا ــ يت الـــذكر ســالفة النتـــائج خــلال مــن

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.2021: و

جميــ ـــ ع المتوســطة م مـــوافق عــن ة شـــر ال للمــوارد العينـــة أفــراد ـــات لاتجا الميدانيــة الدارســـة نتــائج عـــادكشــفت ع

ي حســا بمتوســط ــ و المرتبـة ــ التوظيــف عـد فجــاء متفاوتــة، ــ) 3.61052( بـدرجات ع العينــة أفــراد موافقـة ــ ع يؤكــد مـا

ي حســا بمتوســط والتنميــة ب التــدر عــد ميــة حيــث مــن يليــھ التوظيــف، عمليــة ــ المعتمــد ــذه) 3.55158( الــن وتفســر

العــام فــراد أن ــ ع يجـة إكســابالن غيــة حديثــة أســاليب وفــق تـتم والتنميــة ب التــدر عمليــة أن ــ ع م مــوافق أبـدوا قــد ن ل

بمتوســــط ــــا، وعلاقا المــــوارد صــــيانة عــــد م يلــــ ديثــــة، ا التطــــورات مــــع يــــتلاءم بمــــا للعمــــل اللازمــــة ديــــدة ا ــــارات الم فــــراد

ي مقا) 3.2021( حســــا ســــبة أقــــل ــــ ع حصــــل قــــد ضــــات التعو عــــد أمــــا ي، حســــا بمتوســــط عــــا را فجــــاء عــــاد ببــــا ( رنــــة

المؤسسة) 3.55158 إدارة قبل من ضات التعو نظام تحديد المتبعة للأساليب المتوسطة م موافق ع يدل   .مما

ع.4.5 التا المتغ الشاملة(دراسة ودة الفرعية) ا عاده   :وأ

نحرا و سـابية ا المتوسـطات سـاب باح سـنقوم ـ ي جمـعفيما ـق طر عـن ع، التـا ـ للمتغ عـاد ميـع ـة المعيار فـات

المتضــــــمن المقيـــــاس يـــــدرج أن عتبـــــار ن عـــــ خــــــذ مـــــع الفقـــــرات، عـــــدد ـــــ ع ا وقســــــم عـــــد ـــــل ل ونـــــة الم الفقـــــرات متوســـــطات

ا ل الموافق تجاه و ة المر   . المتوسطات

عتماديــــة.1.4.5 لبعـــد الوصــــفي ي حصـــا ت :التحليـــل ــــنتـــائج ة ـــ مو المؤسســــة ـــ عتماديـــة لبعــــد العينـــة أفــــراد قيـــيم

التا دول   : ا

رقم العينة): 10(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات

ي  العبارات حسا معياري  م   استجابة  إ

ب تنمية تؤدي ن وتدر م رفع إ العامل م نتاجية كفاء   متوسطة  1.12470  3.2316 .استمرارب التنظيمية وفاعلي

ن إشراك د القرارات صياغة  العامل م من يز ام شطة أداء أثناء ارتياح م المسندة والم   مرتفعة 880550.  3.7263 .إل

ة من امشا العامل إعطاء يؤدي قبال التحف إ التصرف حر   متوسطة  804800. 3.6737 .العمل ع و

م وتحديد الزائن لدى غبةالر  توليد عتمد ارات ع احتياجا ن م  مرتفعة  505290. 4.0000  .العامل

.3  عتمادية  6579   متوسطة  

يان:المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

متوســ انـت المؤسســة ـ عتماديــة لبعـد العينـة أفــراد موافقـة درجــة أن لنـا ـ يت الــذكر سـالفة النتــائج خـلال طةمـن

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.6579: و

ســــتجابة.2.4.5 لبعــــد الوصــــفي ي حصــــا ــــ :التحليــــل ة ــــ مو المؤسســــة ــــ ســــتجابة لبعــــد العينــــة أفــــراد تقيــــيم نتــــائج

التا دول   : ا

رقم العينة): 11(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات

ي  لعباراتا حسا معياري  م   استجابة  إ

م وولا م رضا لكسب ائن الز مع طيبة علاقات ن و ت إ العاملون   مرتفعة  981120.  3.9263 ..س

اوى  العاملون  تم ائن ش م من للتأكد الز   مرتفعة 970220.  3.9263 .البنك مع التعامل  استمرار

ائن امتم  المبالغة أن العاملون  عتقد م بالز ز  سا م عز   متوسطة  1.03932 3.5474 .للبنك الدائم ولا

م مع العاملون  يتعاطف دعمو و ائن ون  عندما الز ل يواج  متوسطة  799640. 3.6316 .مالية أو بنكية مشا

.4  ستجابة  1631   مرتفعة  

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من
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النتــ خــلال متوســطةمـن انــت المؤسســة ـ ســتجابة لبعــد العينـة أفــراد موافقــة درجــة أن لنـا ــ يت الــذكر سـالفة ائج

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   4.1631: و

العمـــلاء.3.4.5 مـــع التعـــاطف لبعـــد الوصـــفي ي حصـــا ـــ :التحليـــل العمـــلاء مـــع التعـــاطف لبعـــد العينـــة أفـــراد تقيـــيم نتـــائج

التاالمؤس دول ا ة مو   : سة

رقم العينة): 12(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات

ي  العبارات حسا معياري  م   استجابة  إ

قدمون  جيدا العاملون  ستمع و ون، حول  ل لھ للز دمة الشروحات   مرتفعة  1.03392  4.1263 .ا

ن لدي ستعداد الرغبة العامل دمات تقديم  و ة ا م المطلو   مرتفعة 667930.  4.1474 .م

ائن مساعدة إ العاملون  يبادر م ع والرد الز ل استفسارا ع ش   مرتفعة  424080. 4.2316 .سر

سيط ع العاملون  عمل ولة السرعة لضمان العمل إجراءات ت دمة تقديم  والس  مرتفعة  1.04136 4.1474 .ا

.3  العملاءمع التعاطف  7579   مرتفعة  

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

متوســطة انــت المؤسســة ــ التعــاطف لبعــد العينــة أفــراد موافقــة درجــة أن لنــا ــ يت الــذكر ســالفة النتــائج خــلال مــن

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   3.7579: و

الو .4.4.5 ي حصا مانالتحليل لبعد يمثل :صفي دول المؤسسةا مان لبعد العينة أفراد تقييم   : نتائج

رقم العينة): 13(جدول أفراد لإجابات ة المعيار نحرافات و سابية ا   المتوسطات

ي  العبارات حسا معياري  م استجابة إ   د

ائن لدى جيدة سمعة البنك ونفي العامل يتمتع  رتفعةم 643690. 4.1053  الز

ائن حقوق  افة البنك العاملون يضمن  مرتفعة 569470. 4.1263  الز

ائن شعر م عند بالأمان الز ن مع عامل  مرتفعة 1.05163 4.1789  البنك  العامل

ائن يثق ن  الز دمات و البنك  العامل م المقدمة ا  مرتفعة 662210. 4.1368 ل

.4  مان  136825   مرتفعة  

يان: صدرالم ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

متوســطة انـت المؤسســة ـ عتماديــة لبعـد العينـة أفــراد موافقـة درجــة أن لنـا ـ يت الــذكر سـالفة النتــائج خـلال مـن

بـ المقدر المحسوب ي سا ا المتوسط ذلك ؤكد   4.1368: و

العينــة أفــراد ــات لاتجا الميدانيــة الدارســة نتــائج عحــكشــفت التــا ــ المغ ظــل(ول ــ المصــرفية ــدمات ا جــودة ن تحســ

الشاملةت ودة ا مرتفعـة،)طبيق موافقـة بدرجـة أولا سـتجابة عـد فجـاء متفاوتـة، بدرجات عاد جميع ع م موافق عن

بـ قدر ي حسا متوسط مستوى أع م)4.163175(و بدرجة مان عد تلاه متوسط، و مرتفعة قدرحسا وافقة   :بـــــــــي

بــ)4.136825(   قــدر ي حسـا ومتوســط مرتفعـة موافقــة بدرجــة ثالثـا فجــاء ـائن الز مــع التعـاطف عــد أمـا ن)4.7579( ، حــ ــ ،

بـــ قــدر ي حســا متوســط اقــل و متوســطة موافقــة بدرجــة عــا را عتماديــة عــد يجــة)3.6579( جــاء الن ــذه فــان عــام ل شــ و ،

الع مفردات أن ع المؤسسةتدل الشاملة ودة ا مبدأ أن ع م موافق أبدوا الدارسة محل البنك   .ينة

الشاملة.5.5 ودة ا وتطبيق ة شر ال الموارد إدارة الدارسة ات متغ ن ب العلاقة   :دراسة

الد محـــل المؤسســـة ـــ الشـــاملة ـــودة ا وتطبيـــق ة شـــر ال المـــوارد إدارة ن بـــ ابطيـــة ال العلاقـــة خـــلاللاختبـــار مـــن راســـة

دول  ا نة مب والنتائج سون ب اختبار باستخدام قمنا العملاء، ع ك ال الرئ ا   .مبد
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رقم ة): 14(جدول شر ال الموارد ن ب رتباط تو درجة ظل المصرفية دمات ا جودة ن ودةتحس ا   .الشاملةطبيق

  الموارد
المصرفيةو   دمات ا جودة ن   تحس

ةمعام المعنو مستوى عند سون لب رتباط  **0.493  0.000ل

ة. ** معنو مستوى عند إحصائيا   0.01دال

يان: المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   من

ســاوي سـون لب رتبـاط معامـل أن العينــة أفـراد ـات لاتجا الميدانيــة الدارسـة نتـائج موجبــة0.493كشـفت قيمـة ـ و

م مســــتوى ــــةعنــــد جــــودة0.000عنو ن وتحســــ ة شــــر ال المــــوارد إدارة ن بــــ متوســــطة طرديــــة ارتباطيــــة علاقــــة وجــــود يؤكــــد ــــو و ،

العملاء ع ك ال الرئ ا مبد خلال من الشاملة ودة ا تطبيق ظل المصرفية دمات   .ا

ات المتغ ل عاد أ ن ب العلاقة ابراز نحاول ين المتغ ن ب العلاقة دراسة ـعد المتغ عـاد أ ن بـ العلاقة دراسة سنحاول

مـع علاقـة ـ ع ـ ال ة شـر ال بـالموارد المتعلقـة العناصـر ـم أ ع للوقوف ع التا المتغ عاد وأ ـدماتالمستقل ا جـودة ن تحسـ

ظل التاالمصرفية دول ا ة مو والنتائج ا، عاد وأ الشاملة ودة   : ا

رقم رتبا): 15(جدول عاددرجة وأ ة شر ال الموارد عاد ا ن ب المصرفيةط دمات ا   جودة

 مان التعاطف ستجابة عتمادية 

  التوظيف

سون  لب رتباط  *0.256 0.073 *0.218 **0.331  معامل

ة المعنو  0.012 0.484 0.034 0.001  مستوى

العينة  95 95 95 95 م

ب  التدر

سون  لب رتباط  0.161 *0.210 *0.213 -053.-  معامل

ة المعنو  0.120 0.041 0.039 0.610  مستوى

العينة  95 95 95 95 م

ضات  التعو

سون  لب رتباط  0.044 -092.- 0.106 -023.-  معامل

ة المعنو  0.669 0.374 0.305 0.823  مستوى

العينة  95 95 95 95 م

 الصيانة

سون  لب رتباط  **0.289 -015.- *0.219 **0.950  معامل

ة المعنو  0.005 0.888 0.033 0.000  مستوى

العينة  95 95 95 95 م

ة. * معنو مستوى عند إحصائيا   0.05دال

ة. ** معنو مستوى عند إحصائيا  0.01دال

يان:المصدر ست نتائج ع بناء الباحث إعداد   .من

علاقـــــة  وجـــــود ن بــــــ ي أعـــــلاه ـــــدول ا خـــــلال المســـــتقلمـــــن ـــــ للمتغ الفرعيـــــة ات ــــــ المتغ ن بـــــ ة(رتبـــــاط شــــــر ال ) المـــــوارد

ع التا للمتغ الفرعية ات المصرفية(والمتغ دمات ا جودة ن الشاملةظلتحس ودة   ).ا

النتائج. 6   :تحليل

ا عل المحصل النتائج لمختلف وتحليل عرض ي   :فيما

عاد1.6 بالأ التوظيف المستقل البعد عةعلاقة التا   : الفرعية

و التوظيــــف عــــد ن بــــ ارتباطيــــة علاقــــة وجــــود ن بــــ ي النتــــائج خــــلال امــــن الفرعيــــة عةاصــــعــــاد التــــا ــــبــــالمتغ و

ارتباطيــة علاقــة ــا رتبــاططرديــةمجمل معامــل قــدر حيــث نضــعيفة ــ و نــھ عتماديــةب إحصـــائية0.331 عــد دلالــة ذو ــو و

ـــة معنو مســـتوى رتبـــاطأمـــ0.01عنـــد معامـــل فقـــدر ســـتجابة ببعـــد علاقتـــھ مســـتوى0.218ا عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذو ـــو و
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ة رتبـاط0.05معنو معامـل فقـدر مـان ببعـد علاقتھ أما ـة0.256، معنو مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذو ـو نمـا0.05و ب ،

طھ تر العملاءأي لا مع التعاطف ببعد   .علاقة

المســـــ2.6 البعـــــد بعلاقــــة التــــدر عـــــادتقل عــــةبالأ التا عـــــد: الفرعيـــــة ن بـــــ ارتباطيـــــة علاقــــة وجـــــود ن بـــــ ي النتــــائج خـــــلال مـــــن

ب اوالتــدر الفرعيــة عةاصــعــاد التــا رتبـــاط بـــالمتغ معامــل قــدر حيــث ضـــعيفة طرديــة ارتباطيــة علاقــة ـــا مجمل ــ ــ و

ن ـــ و نــھ ســـتجابةب م0.213 عــد عنـــد إحصــائية دلالـــة ذو ــو ــةو معنو العمـــلاء0.05ســـتوى مـــع التعــاطف ببعـــد علاقتــھ أمـــا

رتبـاط معامـل ـة0.210فقـدر معنو مسـتوى عنــد إحصـائية دلالـة ذو ـو عتماديــة0.05و ببعـدي علاقـة أي طـھ تر لا نمـا ب ،

مان   .و

عة.3.6 التا الفرعية عاد بالأ الصيانة المستقل البعد   : علاقة

وجــ ن بــ ي النتــائج خــلال الصــيانةمــن عــد ن بــ ارتباطيــة علاقــة اود الفرعيــة عــاد عةاصــو التــا قــدر بــالمتغ حيــث

رتباط نمعامل و نھ عتماديةب عد ة0.950و قو طردية ارتباطية علاقة ـو ف خرى الفرعية عاد بالأ علاقتھ أما ،

رتبـ معامــل قـدر حيـث متوسـطة طرديــة ارتباطيـة علاقـة ـا مجمل مـانـ عــد ن ـ و نـھ ب إحصــائية0.289اط دلالـة ذو ـو و

ــة معنو مســتوى رتبــاط0.01عنــد معامــل فقــدر ســتجابة ببعــد علاقتــھ مســتوى0.219أمــا عنــد إحصــائية دلالــة ذو ــو و

ة العملاء0.05معنو مع التعاطف ببعد ارتباطية علاقة أي طھ تر لا نما ب ،.  

المستقل.4.6 البعد ضاتالتععلاقة عةو التا الفرعية عاد   : بالأ

النتائج خلال لامن ن ب ضاتلأيوجود ي التعو عد ن ب ارتباطية ا علاقة الفرعية عاد عبالمتغةاصو   .التا

الفرضيات. 7 اختبار   : نتائج

مـــن ــا اصــة ا النتـــائج ــ إ الوصـــول تــم قــد الدراســـة ــذه بدايـــة ــ ــا اح اق تـــم ــ ال الفرضــيات الدراســـةإن خــلال

كما و نا لدراس والميدانية ة   :يالنظر

ســـيةالفرضـــة ومســـتوى:الرئ زائـــري ا كـــة ال بنـــك ـــ ـــا وترقي ة شـــر ال بـــالموارد تمـــام ن بـــ ترابطيـــة علاقـــة توجـــد

فيـــــھ المقدمـــــة المصـــــرفية ـــــدمات ا قـــــدر. جـــــودة ســـــونحيـــــث لب رتبـــــاط امعامـــــل إدارة ن ةبـــــ شـــــر ال جـــــودةوتحســـــلمـــــوارد ن

ظــــل ــــ المصــــرفية ــــدمات العمــــلاءا ــــ ع ــــ ك ال ــــ الرئ ا مبــــد خــــلال مــــن الشــــاملة ــــودة ا دلالــــة0.493تطبيــــق ذو ــــو و

ـة معنو مســتوى عنـد التـا،0.01إحصـائية الميدانيــة نتـائج كشــفت و ـات الدارسـة العينــة لاتجا ارتباطيــةأفـراد علاقـة وجـود

متوســــطة ينطرديــــة ــــ المتغ ن محاولــــةــــذاومــــع،بــــ ــــ المصــــرفية ــــدمات ا جــــودة ــــ ع المــــؤثرة العوامــــل عــــن ــــديث ا فــــإن

ا تأث ك ون ت ما ر معينة عوامل إبراز وإنما ا ف المؤثرة العوامل جميع حصر أو تحديد ا يقصد لا   ،انتقائية

يل تمامإن و  المورد وترقية بتأ ضات والتعو ب والتدر التوظيف حيث من شري يـؤديال ـا، وعلاقا المـوارد صيانة

م ومــردودي ــم أدا معــدلات ارتفــاع ــ فــإن،إ المنظمــات إنتاجيــة ن لتحســ ساســية الدعامــة عــد ة شــر ال المــوارد انــت فــإذا

وتنميــــظو  بداعيــــة و ــــة الفكر ــــا طاقا ــــ وتفج المــــوارد ــــذه بــــإدارة لفــــة الم ــــة دار ــــة ا تمثــــل ة شــــر ال المــــوارد إدارة ةيفــــة

داء ــ ـ أع ات مســتو بلـوغ ـ م ســا بمـا الفعــال داء نحـو ا سـلوك وتوجيــھ ـا أدا ر الفرضــية.وتطـو عليـھ نصــت مـا ـو و

و   .الفرغية

تحسـن ــإن المصـرفية ـدمات ا زائـريجـودة ا كـة ال يجــةبنـك ن معـدلاتـو العاملــةارتفـاع ة شـر ال المـوارد أداء

إدارة م ســا حيــث املــةفيــھ، المت ا شــط أ خــلال مــن المصــرفية ــدمات ا جــودة ن تحســ ــ فعالــة مة مســا ة شــر ال المــوارد

ورضـا أداء ـ ع المختلفـة ـا وظائف تـأث خـلال مـن بالمنظمـة المتاحـة ة شـر ال الموارد استغلال ترشيد إ دف وال ابطة والم
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ا للعنصـر الضمنية ات المتغ عت وال فراد ـوسلوك ع التـأث داف اسـ فـإن التـا و ـدمات ا جـودة ـ ع المـؤثر شـري ل

دمات ا جودة ن تحس إ يؤدي ونات الم   .اتھ

  :خاتمة. 8

أصـــبحت حيـــث معرفـــة، مـــن منظمـــة ـــل تمتلكـــھ مـــا ـــ إ حيـــان أغلـــب ـــ عـــزى العـــالم ده شـــ الـــذي التطـــور أصـــبح

ومــ ، ـ والر التقـدم معركـة ــ ا ـ تم ـ ك عاملــةالسـلاح يـد مجـرد شــري ال العنصـر اعتبـار مـن التحــول التطـور، ـذا ر مظـا ن

تمــام با بــھ المتعلقــة القــرارات ــل تحظــى أن يجــب كمــا ا، اســتغلال يجــب وفرصــة فيــھ ثمار ســ يجــب كمــورد إليــھ النظــر ــ إ

الم الموارد با وتوظيف شغيل ع القادر و و بداع، و الفكر مصدر و و لا، كيف ، الوحيـدا المـورد ـ عت و المتاحة، ادية

باستمرار تجدد و ايد ي و ف بالعكس بل والتقليد، والتقادم للتناقص قابل الغ المنظمة موارد ن ب   .من

الدراســــة1.8 الميدانيــــة نتــــائج كشــــفت :نتــــائج ــــات الدارســــة العينــــة لاتجا نأفــــراد بــــ متوســــطة طرديــــة ارتباطيــــة علاقــــة وجــــود

اتمـــام فبــــإدارة المقدمـــة المصــــرفية ـــدمات ا جــــودة ومســـتوى زائــــري ا كــــة ال بنـــك ــــ ـــا وترقي ة شــــر ال ظــــللمـــوارد فــــي

الشاملة ودة العملاءا ع ك ال ا مبد خلال أنمن ع ما ،:  

 يـــل تمـــام يـــؤ  المـــورد وترقيــــة بتأ ــــا، وعلاقا المـــوارد وصـــيانة ضــــات والتعو ب والتـــدر التوظيــــف حيـــث مـــن شــــري ــــال إ دي

م ومردودي م أدا معدلات   .ارتفاع

 المصرفيةتحسن دمات ا زائريجودة ا كة ال يجةبنك ن معدلاتو فيھارتفاع العاملة ة شر ال الموارد   .أداء

 ا ن القائم كفاءة ع ة كب بدرجة تتوقف ا وجود ا يقدم بمن وثيقا ارتباطا مرتبطة دمة   .ا

 ا الم من مجموعة ـمناك ل الـذين ـؤلاء خاصـة دميـة ا المؤسسـات ـ العـاملون ـا يتصـف أن يجـب ـ ال والقدرات رات

ائن الز مع مباشر   .اتصال

 والكفــاءة ـداف ـ إ صـول ـ الفعاليـة ن بـ تجمـع ـ ف والفعاليـة الكفـاءة مـن ـل ـومي لمف محصـلة ـ ـدمات ا جـودة

المتاحة الموارد   .استغلال

 دمات ا ن القوميتحس المستوى ع أو البنوك مستوى ع سواء ات المستو ميع أساسيا مطلبا   .عد

الفقــرة :التوصـيات2.8 ــذه ضــمن نقـدم الية لإشــ التحليليــة ـة النظر الدراســة ــذه ضــمن ـا إل توصــلنا ــ ال النتـائج ــ ع بنــاء

ا تقديم يمكن ال التوصيات م أ ومن ا م ستفادة يمكن   :توصيات

 خاصـة والقـدرات، صـول، مجمـل ـ ممثلـة اتيجية س وكفاءاتھ الداخلية موارده اعتبار زائري ا كة ال بنك ع يجب

اســـتقطاب ضـــرورة التــا و القيمـــة، خلــق ـــ ع ا قـــدر ب ســ التنافســـية، تــھ م مصـــدر الفرديـــة والكفــاءات ة شـــر ال المــوارد

والمتم النادرة، والكفاءات الموارد امنةتلك ال ا معرف ن وتثم وتوظيف ا، حتفاظ و   .ة،

 ب تـــدر أنظمــة وتطبيـــق ملائمــة، اتيجيات اســـ اعتمــاد خـــلال مــن ة، شـــر ال ــارات والم القــدـرات ــ ثمار للاســـ ــة ولو إعطــاء

ال ن وتمكــ ة، شـــر ال المــوارد أداء ن تحســـ ــ ع عمـــل بــرامج وتنفيـــذ خطــط، ووضـــع أداء، وتقيــيم واتصـــال ، ــ مـــنوتحف بنـــك

ل الطو المدى ع التنافسية ة الم  .تحقيق

  

  

  

 



ضر بن كروش الدين                                                   بن نصر نذير   بن
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المراجع. 9   :قائمة

وتحليل .1 عرض ة شر ال الموارد إدارة ، صا فا ع،: ردن(محمد والتوز شر لل امد ا ص.)2004دار   .21؛

من .2 ن والعشر ادي ا القرن ة شر ال الموارد إدارة الصباغ، عيم وز درة يم إبرا الباري ـع،: ردن(نظعبد والتوز شـر لل وائل دار

ص)2008   .19؛

الشاملة، .3 ودة ا إدارة محمود، اظم ع: ردن(خض والتوز شر وال للطباعة ة المس   .75،ص)2000.دار

والتطبيقـــات، .4 والفلســـفة ـــوم المف الشـــاملة ـــودة ا إدارة ـــي، العر يوســـف شـــام ، ـــ را عطيـــة ـــت رة(ب روابطل: القـــا وتقنيـــةشـــركة شـــر ل

  .27،103صص).2016المعلومات،

العملاء، .5 وخدمة الشاملة ودة ا إدارة الدرادكة، سليمان ع،: ردن(مأمون والتوز شر لل صفاء ص)2006دار ،186.  

وتطبيقات، .6 يم مفا الشاملة، ودة ا إدارة جودة، أحمد ع،: ردن(محفوظ والتوز شر لل وائل ص)2004دار ،181.  

و  .7 نظرعمر ة وج الشاملة ودة ا لإدارة املة المت ية المن ، عقي ع: ردن(صفي والتوز شر لل وائل ص)2001دار ،51.  

ع .8 الصرن، حسن المصرفية،رعد دمة ا جودة ع،(ولمة والتوز شر وال للطباعة ي العر التواصل دار ا، ص)2007سور ،37 .  

الم .9 المعلومات ونظم البنوك إدارة طھ، الكتب،(صرفيةطارق دار ص)2000مصر، ،126.  

مقدمــة .10 أطروحــة ــة، زائر ا للبنــوك التنافســية القــدرة ــادة وز المصــرفية ــدمات ا ر تطــو ومتطلبـاـت المصــر ــر التحر القــادر، عبــد ش بــر

وماليــة، نقــود فــرع قتصــادية العلــوم ــ دولــة دكتــوراه ادة شــ الدراســ(لنيــل الســنة زائــر، ا جامعــة زائــر، ص) 2006/ 2005يةا ص

259-261.  

ي .11 الصـــــيدلا المجمــــع حالــــة دراســـــة قتصــــادية المؤسســــة ـــــ اتيجية ســــ ات ــــ التغ مـــــع ة شــــر ال المــــوارد ادارة تفاعـــــل رشــــيدة، مســــعودي

المجلد عمال، و المال إقتصاد مجلة تم02: العدد07: صيدال، س ص2022، الوادي، ضر حمة يد الش جامعة زائر، ا ،658 . 

  :الملاحق. 10

يان   ست

  

س أن :ا   ذكر

من30من أقل:السن   سنة40 – 30سنة

من50 – 40من أك  سنة50سنة

ثانوي :يميالتعل المستوى   جام                         متوسط

  سنوات09  -  05منتسنوا 05 أقلمن:العمل  قدمية

من19  - 15من                 سنة14 -10من أك   سنة 20سنة

ام ـــا( :طبيعةالعمل:المسندة الم ا الوظيفي   )السلم

تنفيذ عون تحكم عون ــــار ــــــ   إطـ

بالبنك توظيفك تم أساس أي ن   :ع مع مجال ة علميةا ادة  ش

نية م ادة ذلكش   غ

علامة بوضع تية العبارات ع ا عدم من موافقتك مدى ن المناسب) √(ب ع   .المر
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ةإدارة: أولا شر ال   .الموارد
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واف
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سلامية  01 عة الشر ام أح وفق يتعامل لأنھ كة ال بنك العمل تم             .اخ

وشروطتحددم  02 مسؤوليات واصفات م حسب ا التوظيف وصعو             . الوظائف

م  03 وخ العلمية م لا ومؤ م قدرا مع ناسب ي العاملون بھ يقوم الذي             .العمل

البنك  04 إدارة ا تقوم شغل متطلبات م ف تتوفر والذين للوظيفة ن الم أفضل             .بانتقاء

مية قيمة تحدد  05 الاوأ ا وصعو الوظائف مسؤوليات م حسب             .وظيفة،

ب  06 التدر عملية قبل أخطاء أو عمل وادث العاملون             .يتعرض

البنك  07 ذا العمل طبيعة بحكم سلامية فة الص مجال بات تدر العاملون             يتلقى

العام  08 لمختلف مستمرة كعملية ب بالتدر البنك إدارة متم ارا رم لتطو ن             .ل

يح  09 ل ش ا وتلبي م احتياجا م لف ائن الز مع التعامل ارات م حول بات تدر العاملون             .يتلقى

ودة  10 ا ن تحس وأدوات طرق تتضمن ب التدر عملية ضمن العاملون ا يتلقا ال امج             .ال

قي  11 علىأساس البنك جور الرواتبو الوظيفةيتمدفع مية وأ             .مة

وفق تقييمأداءوكفاءة  12 يتم فيالعمل، ن موضوعية أسس العامل             .وعادلة وقواعد

ن  13 العامل ع العمل أعباء عادلة تقسم قة             .بطر

المطلوب  14 ل الش و ب ي كما ن العامل ارات وم قدرات من             .ستفاد

وا التحف نظام يتحدد  15 من الوظيفة لمزاياالما ة الموارد أداء تقييم نتائج خلال ضافية شر             .ال

16  
تصميم ع البنك ة فنية برامج عمل ن ماية وإدار العمل، حوادث من العامل قد وإصابات ا تتعرض ال  أثناء ل

ا ا  ممارس  .لأعمال

          

الرعاية  17 البنك ية، يوفر و  والمعاملة ال ن الطيبةسانية             .للعامل

ن  18 العامل مشاركة تفعيل ع البنك اتخاذ  عمل وعملية             .القرارات العمل

ن  19 العامل تر البنك طرف من المقدمة جتماعية دمات             .ا

العاملينفيفرقالعمل  20 ن ب شأ ت حلالصراعاتالتنظيميةال البنك             .ساعد

ا: ثانيا المصرفيةجودة   .دمات
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رفع  21 إ ن العامل ب وتدر تنمية م تؤدي م نتاجية كفاء             .باستمرار التنظيمية وفاعلي

ن  22 العامل من صياغةالقرارات  إشراك د م يز ام أداء أثناء ارتياح والم م المسندة شطة             .إل

ةالتصرف من امشا العامل إعطاء يؤدي  23 قبال التحف إ حر             .العمل ع و

ن  24 العامل ارات م ع م احتياجا وتحديد ائن الز لدى الرغبة توليد             .عتمد

م  25 وولا م رضا لكسب ائن الز مع طيبة علاقات ن و ت إ العاملون             .س

التعامل  26 م استمرار من للتأكد ائن الز اوى ش العاملون البنكتم             .مع

للبنك  27 الدائم م ولا ز عز م سا ائن بالز تمام المبالغة أن العاملون             .عتقد

مالية  28 أو بنكية ل مشا ون يواج عندما م دعمو و ائن الز مع العاملون             . يتعاطف

دمة  29 ا حول الشروحات ل لھ قدمون و ون، للز جيدا العاملون             .ستمع

م  30 م ة المطلو دمات ا تقديم ستعداد و الرغبة ن العامل             .لدي

ع  31 سر ل ش م استفسارا ع والرد ائن الز مساعدة إ العاملون             .يبادر

دمة  32 ا تقديم ولة والس السرعة لضمان العمل إجراءات سيط ت ع العاملون             .عمل

العام  33 ائنيتمتع الز لدى جيدة سمعة البنك             .لون

ائن  34 الز حقوق افة البنك العاملون             .يضمن

البنك  35 ن العامل مع م عامل عند بالأمان ائن الز             .شعر

م  36 ل المقدمة دمات ا و البنك ن العامل ائن الز             .يثق


