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مـــنࢫخـــلالࢫ بتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالمصـــرفيةࢫࢭـــʏࢫظـــلࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةٮڈـــدفࢫالدراســـةࢫلتحليـــلࢫعلاقـــةࢫادارةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫ: مݏݵـــص

تطـــوʈرهࢫوإشـــراكھࢫࢭـــʏࢫأɸـــدافࢫو حࢫوالتفـــوقࢫوجـــبࢫטɸتمـــامࢫبـــھࢫمبـــد٬ڈاࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫالعمـــلاء،ࢫباعتبـــارࢫأنࢫالمـــوردࢫالȎشـــريࢫأɸـــمࢫمصـــدرࢫللنجـــا

محـــاورهࢫࢭـــʏࢫ تمثلـــت باعتمـــادࢫمقيـــاسࢫليكـــرتࢫاݍݵما؟ـــۜܣࢫحيـــثࢫتـــمࢫتوزʉـــعࢫטســـتȎياناتࢫعلـــٕڈم ،العـــامل؈نࢫࢭـــʏࢫبنـــكࢫال؄فكـــةاســـْڈدفناࢫ،ࢫالمؤسســة

وتحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫ) واردرʈب،ࢫالتعوʈضـــــات،ࢫصـــــيانةࢫالمـــــالتوظيـــــف،ࢫالتـــــد(ࢭـــــʏࢫȊعـــــضࢫوظائفɺـــــاࢫممثلـــــةࢫأȊعـــــادࢫإدارةࢫالمـــــواردࢫالȎشـــــرʈةࢫ

وجـودࢫࢫتوصـلناࢫإڲـʄ ،)التعـاطفࢫمـعࢫالعمـلاء،ࢫכمـان טعتمادية،ࢫטستجابة( جودةࢫاݍݵدمةࢫاȊعادࢫممثلاࢫࢭʏ المصرفيةࢫࢭʏࢫظلࢫاݍݨودةࢫالشاملة

ورةࢫטɸتمـامࢫالمـواردࢫضر وعليھࢫقدمناࢫجملةࢫمنࢫالتوصياتࢫأɸمɺاࢫ علاقةࢫترابطيةࢫب؈نࢫاȊعادࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوتطبيقࢫاݍݨودةࢫالشاملة

 .المطلوبشɢلࢫاللفɺمࢫاحتياجاٮڈمࢫوتلبيْڈاࢫب  وتدرʈّڈاࢫحولࢫمɺاراتࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋائن،ࢫالȎشرʈة

 .مصرفيةࢫاتخدم ،ࢫجودةإدارةࢫمواردࢫȊشرʈة،ࢫجودةࢫشاملة :الɢلماتࡧالمفتاحية

  . JEL:M21 ،M11 اتتصɴيف

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

اݍݵدميــةࢫتوظيفɺــاࢫࢭــʏࢫטتجــاهࢫالــذيࢫʇعــززࢫمــنࢫمɢانْڈــاࢫ تنافســيةࢫيجــبࢫعڴــʄࢫإدارةࢫالمؤسســةࢫإنࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫȖعت؄ــفࢫم؈ــقة

כمـرࢫالـذيࢫ  ࢭʏࢫالسوق،ࢫوۂʏࢫأسـاسࢫالمفاضـلةࢫبئڈـا،ࢫحيـثࢫتȘشـابھࢫجميـعࢫعروضـɺاࢫتقرʈبـاࢫࢭـʏࢫɠافـةࢫاݍݵـدماتࢫالۘـܣࢫتقـدمɺاࢫللعمـلاء

بمـــــنࢫيقـــــدمɺاࢫ أدا٬ڈـــــا،ࢫوالـــــذيࢫلاࢫيمتلكـــــھࢫإلاࢫالعقــــلࢫالȎشـــــري،ࢫفاݍݵدمـــــةࢫمرتبطـــــةࢫارتباطــــاࢫوثيقـــــاتطلــــبࢫטعتمـــــادࢫعڴـــــʄࢫטبتɢـــــارࢫࢭــــʏࢫ

وجودٮڈـاࢫتتوقـفࢫبدرجـةࢫكب؈ـفةࢫعڴـʄࢫكفـاءةࢫالقـائم؈نࢫ٭ڈـا،ࢫومـنࢫالمتفـقࢫعليـھࢫأنࢫɸنـاكࢫمجموعـةࢫمـنࢫالمɺـاراتࢫوالقـدراتࢫالۘـܣࢫيجـبࢫ

تصــالࢫمباشــرࢫمــعࢫالزȋــائن،ࢫلــذاࢫيتوجــبࢫعڴــʄࢫלدارةࢫأنࢫيتصــفࢫ٭ڈــاࢫالعــاملونࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫاݍݵدميــةࢫخاصــةࢫɸــؤلاءࢫالــذينࢫلɺــمࢫا

القيـــامࢫبȘنميـــةࢫمɺـــاراٮڈمࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫالتɢـــوʈنࢫالمســـتمرࢫســـواءࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫاســـتعمالࢫالȘســـɺيلاتࢫالماديـــةࢫأوࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫاݍݨوانــــبࢫ

ۘـܣࢫȖعت؄ـفࢫأɸـمࢫالمتعلقةࢫبمعاملةࢫالزȋائنࢫوكيفيةࢫواستقبالɺم،ࢫإذࢫلاࢫيمكنࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةࢫبدونࢫȖعبئةࢫلمواردهࢫالȎشـرʈةࢫال

مدخلاتࢫالنظامࢫوأعظمࢫالقوىࢫالمؤثرةࢫࢭـʏࢫتحديـدࢫɸوʈـةࢫالمنظمـةࢫاݍݰديثـةࢫورسـمࢫمعـالمࢫمسـتقبلɺا،ࢫوȋنـكࢫال؄فكـةࢫاݍݨزائـريࢫكغ؈ـفهࢫ

  .منࢫالمؤسساتࢫʇسڥʄࢫاڲʄࢫȖعزʈزࢫمɢانتھࢫࢭʏࢫالسوقࢫاݍݨزائرʈةࢫࢭʏࢫظلࢫالمنافسةࢫالۘܣࢫȖشɺدɸاࢫالبنوك

  : ɸذاࢫالبحث،ࢫوالۘܣࢫتتمثلࢫࢭʏ إشɢاليةمعالمࢫبناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫتتܸݳࢫ :إشɢاليةࡧالدراسة. 1.1

وتحســـ؈نࡧجـــودةࡧاݍݵـــدماتࡧالمصـــرفيةࡧࡩـــʏࡧظـــلࡧتطبيـــقࡧاݍݨــــودةࡧبـــ؈نࡧإدارةࡧالمـــواردࡧالȎشـــرʈةࡧࡧارتباطيـــةɸـــلࡧتوجـــدࡧعلاقـــةࡧ

  العملاء؟الشاملةࡧمنࡧخلالࡧمبد٬ڈاࡧال؅فك؈قࡧعڴʄࡧ

  :تتمثلࢫࢭʏࢫالفرعيةࢫכسئلةجملةࢫمنࢫלشɢاليةࢫࢫتنȎثقࢫعن

 לسلاميةࢫبالمواردࢫالȎشريࢫمنࢫحيثࢫالتوظيف،ࢫالتدرʈبࢫوالتنمية،ࢫوالتعوʈضات؟ࢫࢫماࢫمدىࢫاɸتمامࢫالبنوك -

  ماࢫالعلاقةࢫب؈نࢫاɸتمامࢫالبنوكࢫלسلاميةࢫبالمواردࢫالȎشرʈةࢫوتحسنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمقدمةࢫفٕڈا؟ -

  :واليةالم الرئʋسيةالفرضيةࢫقصدࢫלجابةࢫعڴʄࢫالȘساؤلࢫالمطروح،ࢫقمناࢫبصياغةࢫ :فرضيةࡧالدراسة. 2.1

      توجـــدࢫعلاقـــةࢫترابطيـــةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫالمــوـاردࢫالȎشـــرʈةࢫوتحســـ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالمصـــرفيةࢫࢭـــʏࢫظــــلࢫتطبيـــقࢫاݍݨـــودةࢫالشــــاملة

  .منࢫخلالࢫمبد٬ڈاࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملاء

  :تتمثلࢫࢭʏࢫالفرضياتࢫالفرعيةتنȎثقࢫعٔڈاࢫجملةࢫمنࢫ

يـؤديࢫإڲـʄࢫارتفـاعࢫ والتعوʈضـاتࢫوصـيانةࢫالمـواردࢫوعلاقاٮڈـاࢫטɸتمامࢫبتأɸيلࢫوترقيةࢫالموردࢫالȎشريࢫمنࢫحيثࢫالتوظيـفࢫوالتـدرʈب -

 ؛معدلاتࢫأدا٬ڈمࢫومردوديْڈم

  .تحسنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫبنكࢫال؄فكةࢫاݍݨزائريࢫɸوࢫنȘيجةࢫارتفاعࢫمعدلاتࢫأداءࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالعاملةࢫفيھ -

لمــواردࢫالȎشــرʈةࢫالعاملــةࢫࢭــʏࢫالبنــوكࢫלســـلاميةࢫتــأȖيࢫأɸميــةࢫɸــذهࢫالدراســةࢫمــنࢫخــلالࢫالــدورࢫالــذيࢫتقــومࢫبــھࢫا :أɸميــةࡧالدارســةࡧ3.1

لإنجــــاحࢫعملɺــــاࢫوتحقيـــــقࢫأɸــــدافɺاࢫالȘســـــوʈقيةࢫوטجتماعيــــةࢫوالتنموʈــــة،ࢫوذلـــــكࢫمــــنࢫخـــــلالࢫتقــــديمࢫاݍݵــــدماتࢫࢭـــــʏࢫأحســــنࢫصـــــورɸاࢫ

ولاءࢫ وضـــمانࢫجودٮڈـــاࢫللزȋـــائن،ࢫإضـــافةࢫإڲـــʄࢫإمɢانيـــةࢫالبحـــثࢫعـــنࢫכســـاليبࢫالمختلفـــةࢫالۘـــܣࢫȖســـاعدࢫالبنـــوكࢫלســـلاميةࢫعڴـــʄࢫتحقيـــق

  .لزȋائنࢫلɺاا

ٮڈــدفࢫɸـذهࢫالدراســةࢫإڲـʄࢫالوقــوفࢫعڴـʄࢫضـرورةࢫاɸتمــامࢫالمؤسسـاتࢫاݍݨزائرʈــةࢫبـالموردࢫالȎشــري،ࢫعڴـʄࢫاعتبــارࢫ :أɸـدافࡧالدراسـةࡧ4.1

الۘـــܣࢫمـــنࢫ أٰڈــاࢫســـتواجھࢫمنافســـةࢫحــادةࢫمـــنࢫطـــرفࢫالمؤسســاتࢫכخـــرىࢫالۘـــܣࢫتɴشــطࢫࢭـــʏࢫالســـوق،ࢫوالبحــثࢫعـــنࢫالوســـائلࢫوכســاليب

أداءࢫالعــامل؈نࢫلــدىࢫالمؤسســاتࢫلتحقيــقࢫأȊعــادࢫاݍݨــودةࢫالشــاملة،ࢫوȋالتــاڲʏࢫتؤɸلɺــاࢫلاكȘســـابࢫࢫشــأٰڈاࢫأنࢫȖســاعدࢫعڴــʄࢫزʈــادةࢫفعاليــة

  .م؈قةࢫتنافسيةࢫࢭʏࢫالسوق 

ࢫ                إنࢫطبيعــــةࢫالموضـــــوعࢫۂــــʏࢫالۘــــܣࢫتفـــــرضࢫعڴــــʄࢫالباحــــثࢫاختيــــارࢫالمـــــنݤݮࢫالمســــتعملࢫوכدواتࢫالۘــــܣࢫȖســـــاعد :منݤݨيــــةࡧالدراســــة. 5.1

فقـــدࢫ وبࢫعل׿ــܣࢫيضـــمنࢫلــھࢫدقــةࢫالنتـــائجࢫوســلامْڈا،ࢫوانطلاقــاࢫمــنࢫطبيعـــةࢫɸــذهࢫالدارســةعڴــʄࢫالوصــولࢫإڲــʄࢫɸدفـــھࢫالܶــݰيحࢫبأســل



  بنࡧنذيرࡧنصرࡧالدينࡧ                                                   بنࡧكروشࡧبنࡧݍݵضر
 

  657 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة»672 - 655،ࢫصࢫ2023مارسࢫ،ࢫ01:العدد،ࢫ08:إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

ومـــنࢫثـــمࢫ  الدارســـةࢫعڴـــʄࢫالمـــنݤݮࢫالوصـــفيࢫالتحليڴـــʏࢫالـــذيࢫيمتـــازࢫبنظـــرةࢫشـــموليةࢫواق؅ـــفانࢫوصـــفࢫاݍݰالـــةࢫبتحليلɺـــا اعتمـــدتࢫɸـــذه

  . استخلاصࢫالنتائجࢫوالمؤشراتࢫכساسية

حــلࢫالدراســةࢫوالتأكـــدࢫمــنࢫܵـــݰةࢫالفرضــيةࢫتــمࢫتقســـيمࢫɸــذاࢫالبحـــثࢫإڲــʄࢫمحـــورʈنࢫللإجابـــةࢫعڴــʄࢫלشـــɢاليةࢫم: ɸيɢــلࡧالدراســةࡧ6.1

ʄلࢫمٔڈاࢫعڴɠيحتويࢫ :  

  ؛ةاݍݵدمةࢫالمصرفيمفاɸيمࢫحولࢫادارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫووظائفɺاࢫواݍݨودةࢫالشاملةࢫوجودةࢫࢫ:المحورࡧכول  -

  .الدراسةࢫالميدانيةࢫࢭʏࢫمؤسسةࢫبنكࢫال؄فكةࢫاݍݨزائري ࢫ:المحورࡧالثاɲي -

  ؛ادارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧووظائفɺامفاɸيمࡧحولࡧ. 2

  .سنحاولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصرࢫانࢫɲعطيࢫمفɺوماࢫلإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوأɸمࢫوظائفɺا

  :مفɺومࡧإدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈة. 1.2

  : نظراࢫلصعوȋةࢫإيجادࢫمفɺومࢫموحدࢫوثابتࢫلإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫندرجࢫجملةࢫمنࢫالمفاɸيم

خلالɺـــــاࢫتـــــوف؈فࢫاحتياجـــــاتࢫالمنظمــــةࢫمـــــنࢫכيـــــديࢫالعاملــــةࢫوالمحافظـــــةࢫعلٕڈـــــاࢫوتـــــدرʈّڈاࢫࢫالعمليــــةࢫالۘـــــܣࢫيـــــتمࢫمــــن: حيــــثࢫȖعـــــرفࢫبأٰڈـــــا -

  ) 21،ࢫصفحةࢫ2004صاݍݳ،ࢫ(.وتطوʈرɸاࢫوالعملࢫعڴʄࢫاستقرارɸاࢫورفعࢫروحɺاࢫالمعنوʈة

أوࢫۂــʏࢫالɴشـــاطࢫלداريࢫالمتمثـــلࢫࢭـــʏࢫوضـــعࢫتخطــيطࢫللقطـــاعࢫالȎشـــريࢫالـــذيࢫيضـــمنࢫدائميــةࢫوجـــودࢫالمـــواردࢫالعاملـــةࢫالۘـــܣࢫتحتاجɺـــاࢫ -

نظمة،ࢫودائميةࢫإمدادɸاࢫبالعناصرࢫالȎشرʈةࢫالمطلوȋة،ࢫكماࢫتتمثلࢫࢭʏࢫتنميةࢫقدراتࢫالعامل؈ن،ࢫوتحسـ؈نࢫأدا٬ڈـم،ࢫورفـعࢫكفـايْڈمࢫالم

وحـــــٓڈمࢫعڴـــــʄࢫ الفنيـــــةࢫوالعمليـــــةࢫوالعلميـــــة،ࢫثـــــمࢫإيجـــــادࢫالوســـــائلࢫاللازمـــــةࢫلرفـــــعࢫمعنوʈـــــاٮڈم،ࢫوتـــــرقيْڈمࢫࢭـــــʏࢫالعمـــــلࢫوטســـــتمرارࢫفيـــــھ

 .)19،ࢫصفحةࢫ2008الصباغ،ࢫ(. نظمةالمشاركةࢫبولا٬ڈمࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫالم

ࢭــــʏࢫ  نلاحــــظࢫمــــنࢫخــــلالࢫالتعــــارʈفࢫالســــابقةࢫأٰڈــــاࢫعرفــــتࢫإدارةࢫالمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫمــــنࢫخــــلالࢫمــــاࢫتقــــومࢫمــــنࢫوظــــائفࢫوأɲشــــطة

  .المؤسسة

  :وظائفࡧإدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈة. 2.2

  :ࢭʏࢫوظائفࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةأɸمࢫࢫوتتمثل

                شــــــطةࢫفرعيــــــةࢫمتɢاملــــــةࢫوم؅فابطــــــة،ࢫʇشــــــɢلࢫمجموعɺــــــاࢫسلســــــلةࢫمــــــنࢫכعمــــــالࢫمــــــنࢫأɲࢫيتɢــــــون : الȎشــــــرʈةوظيفــــــةࡧتكــــــوʈنࡧالمــــــواردࡧ -

تصـميمࢫوتحليـلࢫالعمـل،ࢫوتخطـيطࢫالمـواردࢫالȎشـرʈة،ࢫالتوظيـفࢫتأɸيـلࢫ: تقومࢫمنࢫخلالɺاࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشـرʈةࢫبالأɲشـطةࢫالتاليـة

  .المواردࢫالȎشرʈة

ࢫ                       ɸـــــــــذهࢫالوظيفـــــــــةࢫالرئʋســـــــــية،ࢫبتصـــــــــميمࢫعـــــــــددࢫمـــــــــنࢫכنظمـــــــــةتقـــــــــومࢫإدارةࢫالمـــــــــواردࢫالȎشـــــــــرʈةࢫمـــــــــنࢫخـــــــــلالࢫࢫ:وظيفـــــــــةࡧالتعوʈضـــــــــات -

الۘــــܣࢫعڴـــــʄࢫأساســــɺاࢫيجـــــريࢫوضــــعࢫȖعوʈضـــــاتࢫومɢافـــــآتࢫللمــــواردࢫالȎشـــــرʈةࢫالۘــــܣࢫȖعمـــــلࢫࢭـــــʏࢫالمنظمــــة،ࢫوذلـــــكࢫوفــــقࢫأســـــسࢫوقواعـــــدࢫ

  .موضوعيةࢫوعادلة

تقبڴʏ،ࢫمـــنࢫأجـــلࢫجعلɺـــاࢫمؤɸلـــةࢫوقـــادرةࢫعڴـــʄࢫʇســـڥʄࢫɸـــذاࢫالɴشـــاطࢫإڲـــʄࢫتنميـــةࢫأداءࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫالمســـࢫ:تنميـــةࡧالمـــواردࡧالȎشـــرʈة -

ممارســةࢫوظــائفࢫأعڴــʄࢫمســتوىࢫࢭــʏࢫالمســتقبل،ࢫوتزوʈــدɸاࢫȊشــɢلࢫمســتمرࢫبɢــلࢫجديــدࢫࢭــʏࢫمجــالاتࢫالمعرفــة،ࢫوتمكئڈــاࢫمــنࢫالتكيــفࢫ

  . معࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫتدخلࢫعڴʄࢫالمنظمة

السـلامةࢫوالܶـݰةࢫللمـواردࢫالȎشـرʈةࢫࢫتتɢـونࢫوظيفـةࢫالصـيانةࢫمـنࢫɲشـاط؈نࢫمتɢـامل؈ن،ࢫٱڈـدفانࢫإڲـʄࢫتـوف؈ف ࢫ:صيانةࡧالمـواردࡧالȎشـرʈة -

 .ࢭʏࢫمɢانࢫعملɺا
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  :إدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧومباد٬ڈاࡧوجودةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧواȊعادɸا. 3

  .نحاولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصرࢫإعطاءࢫمفɺومࢫلɺاࢫومباد٬ڈاࢫوجودةࢫاݍݵدمةࢫواȊعادɸا

  :مفɺومࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة. 1.3

ريࢫيضعࢫرضاࢫالعميلࢫࢭʏࢫقائمةࢫכولوʈاتࢫبدلاࢫمـنࢫال؅فك؈ـقࢫعڴـʄࢫכرȋـاحࢫقصـ؈فةࢫنظامࢫإدا: Ȗعرفࢫادارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبأٰڈا

محمـود،ࢫ(. المدى،ࢫحيثࢫأنࢫتحقيقࢫرضاࢫالعميلࢫيɴتجࢫأرȋاحاࢫثابتةࢫعڴʄࢫכجلࢫالطوʈلࢫمقارنةࢫبالأرȋـاحࢫالمحـدودةࢫࢭـʏࢫכجـلࢫالقصـ؈ف

  .)75،ࢫصفحةࢫ2000

مزايـــاࢫالمنظمـــاتࢫالمتنافســـة؛ࢫفࢼـــܣࢫمفتـــاحࢫلمفـــاɸيمࢫتتضـــمنࢫوعرفɺـــاࢫدوجـــلاس،ࢫوولـــيمࢫبأٰڈـــاࢫعمليـــةࢫواســـعةࢫالنطـــاقࢫلتعزʈـــزࢫ

التحســـ؈نࢫالمســـتمر،ࢫوتصـــف؈فࢫכخطـــاء،ࢫوأداءࢫالعمـــلࢫالܶـــݰيحࢫمـــنࢫأولࢫمـــرة،ࢫوۂـــʏࢫȖعـــرفࢫالعـــامل؈نࢫبـــأنࢫيɢونـــواࢫعڴـــʄࢫعلـــمࢫودرايـــةࢫ

  )27،ࢫصفحةࢫ2016العرȌي،ࢫ(. بالموقفࢫاݍݰاڲʏࢫللعملࢫعڴʄࢫكيفيةࢫتحسʋنھ

  :مبادئࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة. 2.3

  :مثلࢫأɸمࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫفيماࢫيڴʏتت

إنࢫأولࢫمبــدأࢫترتكــزࢫعليــھࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫɸــوࢫوضــعࢫالعميــلࢫࢭــʏࢫأولࢫال؄فنــامجࢫوالبحــثࢫعــنࢫتحقيــقࢫࢫ:ال؅فك؈ــقࡧعڴــʄࡧالعمــلاء -

عࢫواݍݵـدماتࢫإرضائھࢫفɺوࢫʇعت؄فࢫالمحورࢫכسا؟ۜܣࢫلأɲشطْڈا،ࢫوالعملاءࢫɸمࢫכܧݵاصࢫالذينࢫيتعاملونࢫمعࢫالمنظمـةࢫوʈتلقـونࢫالسـل

مٔڈــا،ࢫقــدࢫيɢونــواࢫأفــرادࢫأوࢫمجموعــاتࢫأوࢫإداراتࢫأوࢫمنظمــات،ࢫوقــدࢫعرفــتࢫجمعيــةࢫالȘســوʈقࢫכمرʈكيــةࢫالعميــلࢫعڴــʄࢫأنــھࢫمشــ؅فيࢫ

  .)186،ࢫصفحةࢫ2006الدرادكة،ࢫ(. المنتجاتࢫأوࢫاݍݵدماتࢫالفعڴʏࢫأوࢫالمتوقع

ةࢫٮڈـــدفࢫإڲـــʄࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫتطـــوʈرࢫالعمليـــاتࢫɸـــوࢫأحـــدࢫأɸـــمࢫمبـــادئࢫإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫوɸـــوࢫفلســـفةࢫإدارʈـــࢫ:التحســـ؈نࡧالمســـتمر -

  .وכɲشطةࢫالمتعلقةࢫبالآلاتࢫوالموادࢫوכفرادࢫوطرقࢫלنتاجࢫȊشɢلࢫمستمر

إنࢫɸــــدفࢫعمليــــاتࢫالتحســـــ؈نࢫɸــــوࢫالوصـــــولࢫإڲــــʄࢫלتقــــانࢫالɢامـــــلࢫعــــنࢫطرʈـــــقࢫاســــتمرارࢫالتحســــ؈نࢫࢭـــــʏࢫالعمليــــاتࢫלنتاجيـــــةࢫ

  .)181،ࢫصفحةࢫ2004جودة،ࢫ(. للمنظمة

ʇعت؄ـــفࢫالعنصـــرࢫالȎشـــريࢫمـــنࢫأɸـــمࢫثرواٮڈـــاࢫفɺـــوࢫأغڴـــʄࢫمـــاࢫتملكـــھ،ࢫوالوســـيلةࢫכوڲـــʄࢫلتحقيـــقࢫاݍݨـــودةࢫ: Ȏشـــرʈةال؅فك؈ــقࡧعڴـــʄࡧالمـــواردࡧال -

والتم؈ـــق،ࢫلـــذلكࢫتنظــــرࢫإليـــھࢫإدارةࢫاݍݨــــودةࢫالشـــاملةࢫعڴـــʄࢫأنــــھࢫأɸـــمࢫعناصــــرɸاࢫفɺـــوࢫالـــذيࢫســــʋتوڲʄࢫعمليـــةࢫالقيــــادةࢫوالتنفيـــذࢫلɺــــذهࢫ

 .)51،ࢫصفحةࢫ2001عقيڴʏ،ࢫ( .المنݤݨية
مســـتمرةࢫ بصـــورة القـــوى  تلـــك فـــإنࢫتـــدرʈب المؤɸلـــة،ࢫوعليـــھ الȎشـــرʈة القـــوى  عڴـــȖ ʄعتمـــد العمـــل ࢭـــʏ ؈ـــقالمتم לبـــداع حـــالات إن

  )103،ࢫصفحةࢫ2016العرȌي،ࢫ( .כɸمية من كب؈ف جانب ينطويࢫعڴʄ أمر כداء ࢭʏ اللازمة والمعارف المɺاراتنࢫم لإكسابھ
  :جودةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧوأȊعادɸا. 3.3

مةࢫالمصرفيةࢫفيمـاࢫيقولـھࢫالعميـل،ࢫولـʋسࢫفيمـاࢫيقـولࢫوʈنـاديࢫبـھࢫالمصـرف،ࢫوتتحقـقࢫʇعرفࢫرعدࢫحسنࢫالصرنࢫجودةࢫاݍݵد

  .)37،ࢫصفحةࢫ2007الصرن،ࢫ(جودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫانطلاقاࢫمنࢫإس؅فاتيجيةࢫمقادةࢫبالعميلࢫوفقاࢫلماࢫيتوقعھ

ةࢫيحقــقࢫإشــباعࢫوʉشــ؈فࢫطــارقࢫطــھࢫإڲــʄࢫمفɺــومࢫاݍݨــودةࢫالمصــرفيةࢫࢭــʏࢫقــدرةࢫالبنــكࢫعڴــʄࢫتــوف؈فࢫمســتوىࢫأداءࢫلݏݵدمــةࢫالمصــرفي

  .)126،ࢫصفحةࢫ2000طھ،ࢫ(تامࢫلاحتياجاتࢫالعميلࢫ

حـــولࢫقيـــاسࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫ) 1985،ࢫzeithamalوparasuramanوberry( وȖعــدࢫالدراســـةࢫالشـــɺ؈فةࢫالۘـــܣࢫقـــدمɺاࢫɠــلࢫمـــنࢫ

قــديمࢫوتحديــدࢫכȊعــادࢫالرئʋســيةࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫمــنࢫأɸــمࢫלســɺاماتࢫࢭــʏࢫالفكــرࢫالȘســوʈقي،ࢫحيــثࢫتوصــلࢫɸــؤلاءࢫإڲــʄࢫت

اختصــــاراࢫلأســـماءࢫالبــــاحث؈نࢫالـــثلاثࢫالــــذينࢫطـــورواࢫɸــــذاࢫالنمــــوذجࢫ) PZB(نمـــوذجࢫالفجــــواتࢫالشـــɺ؈ف،ࢫوالــــذيࢫعـــرفࢫأيضــــاࢫبنمـــوذجࢫ
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،ࢫوأبــــرزࢫɸــــؤلاءࢫالبــــاحث؈نࢫأنࢫالمظــــاɸرࢫالرئʋســــيةࢫݍݨــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالۘــــܣࢫيبۚــــܣࢫعلٕڈــــاࢫالعمــــلاءࢫSERVAQWALوأصــــبحࢫʇعــــرفࢫبنمــــوذجࢫ

 2005عبـــدالقادر،ࢫ( :ودٮڈـــاࢫتتمثـــلࢫࢭــʏࢫعشـــرةࢫأȊعـــادࢫرئʋســيةࢫكمـــاࢫۂـــʏࢫمبʋنــةࢫفيمـــايڴʏتوقعــاٮڈمࢫوإدراɠــاـٮڈم،ࢫومــنࢫثـــمࢫاݍݰكـــمࢫعڴــʄࢫج

  .)261-259،ࢫالصفحاتࢫ2006/

وȖعۚـــܣࢫقـــدرةࢫالبنـــكࢫعڴـــʄࢫالوفـــاءࢫبـــالوعودࢫالســـابقةࢫبدرجـــةࢫعاليـــة،ࢫبمـــاࢫيضـــمنࢫتحقيـــقࢫدرجـــةࢫعاليـــةࢫمـــنࢫטعتماديـــةࢫࢫ:טعتماديـــة -

أنࢫɸــذاࢫ ولقــدࢫأثبȘـتࢫالدراســاتࢫ،ݍݵدمـةࢫبطرʈقــةࢫܵـݰيحةࢫومــنࢫأولࢫمـرةوالثقـةࢫࢭــʏࢫاݍݵدمـة،ࢫوȖعۚــܣࢫأيضـاࢫقــدرةࢫالبنـكࢫعڴــʄࢫأداءࢫا

البعدࢫɸوࢫכولࢫࢭʏࢫכɸميةࢫمنࢫحيثࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوɸوࢫمرتبطࢫبجودةࢫالمخرجـات،ࢫوكـذلكࢫʇعت؄ـفࢫالوسـيلةࢫכساسـيةࢫ

  . لتحقيقࢫإشباعࢫرغباتࢫواحتياجاتࢫالعملاءࢫفɺوࢫبالɴسبةࢫلمعظمࢫالعملاءࢫʇعدࢫاݍݵدمةࢫالرئʋسية

وȖعۚــܣࢫتــوافرࢫالرغبــةࢫوטســتعدادࢫلــدىࢫالعــامل؈نࢫࢭــʏࢫتقــديمࢫاݍݵدمــةࢫالمطلوȋــة،ࢫوȖشــملࢫعڴــʄࢫالمبــادرةࢫࢭــʏࢫاتخــاذࢫࢫ:عةࡧטســتجابةســر  -

  .לجراءاتࢫاللازمةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب،ࢫوالردࢫعڴʄࢫاستفساراتࢫالعملاء،ࢫوملاحظةࢫالعملاءࢫبصفةࢫدورʈة

واݍݵ؄ـفاتࢫالمطلوȋـةࢫللعــامل؈ن،ࢫوكـذلكࢫتــوافرࢫاݍݵ؄ـفةࢫوالمɺــارةࢫاللازمـةࢫلإجــراءࢫࢫوȖعۚــܣࢫتـوافرࢫالمɺــارات: القـدرةࡧوالمɺـارةࡧࡩــʏࡧأداءࡧاݍݵدمـة -

  .כبحاثࢫاݍݵاصةࢫبرفعࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمة

 وȖعۚــܣࢫإمɢانيــةࢫوســɺولةࢫالوصــولࢫإڲــʄࢫاݍݵدمــةࢫأنࢫيɢــونࢫɸنــاكࢫســɺولةࢫࢭــʏࢫاتصــالࢫالعميــلࢫبالبنــك: ســɺولةࡧالوصــولࡧإڲــʄࡧاݍݵدمــة -

  .أداءࢫاݍݵدمة،ࢫوتوافرࢫالȘسɺيلاتࢫالماديةࢫلݏݵدمةࢫقرʈبةࢫمنࢫالعميلوملاءمةࢫوقتࢫانتظارࢫالعميل،ࢫوملاءمةࢫمدةࢫ

وʉعۚـܣࢫحسـنࢫخلــقࢫالقـائم؈نࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫاݍݵدمـة،ࢫوتـوافرࢫروحࢫالصــداقةࢫالۘـܣࢫيتمتـعࢫ٭ڈـاࢫمقـدميࢫاݍݵدمــةࢫࢫ:التعـاطفࡧمـعࡧالعمـلاء -

مـــــعࢫ العـــــامل؈نࢫعنـــــدࢫȖعـــــاملɺموحســـــنࢫمظɺـــــرࢫالعـــــامل؈ن،ࢫوتـــــوافرࢫטح؅ـــــفام،ࢫوالمســـــتوىࢫטجتمـــــاڤʏࢫاللائـــــق،ࢫوالمبـــــادئࢫوכخـــــلاقࢫلـــــدىࢫ

  .العملاء

بمعۚܢࢫأنࢫيحافظࢫالبنكࢫعڴʄࢫטتصالࢫبالعملاءࢫبالطرʈقةࢫوȋاللغةࢫوȋالأسلوبࢫالذيࢫيȘناسـبࢫمعɺـم،ࢫكمـاࢫيتضـمنࢫɸـذاࢫࢫ:טتصال -

  .العنصرࢫטستماعࢫاݍݨيدࢫللعميل،ࢫوشرحࢫاݍݵدمة،ࢫوتفس؈فࢫعناصرࢫالتɢلفةࢫللعملاء

يدةࢫللبنكࢫوʉشاركࢫࢭʏࢫتحقيقࢫɸذاࢫالعنصرࢫاسمࢫالبنك،ࢫوسـمعةࢫالبنـكࢫوخصـائصࢫوȖعۚܣࢫتوافرࢫالثقةࢫوالسمعةࢫاݍݨࢫ:المصداقية -

  .مقدميࢫاݍݵدمةࢫالذينࢫلɺمࢫاتصالࢫمباشرࢫمعࢫالعملاء

مـــــنࢫ بمعۚــــܢࢫتــــوافرࢫدرجــــةࢫمــــنࢫכمــــانࢫوالبعــــدࢫعــــنࢫالمخــــاطر،ࢫوʈتضــــمنࢫتــــوافرࢫوســــائلࢫכمــــانࢫالماديــــةࢫوتــــوافرࢫدرجــــةࢫعاليــــةࢫ:כمــــان -

  .عملاءاݍݵصوصيةࢫوالسرʈةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫال

بمعۚـــܢࢫأنࢫيبــذلࢫالبنـــكࢫأقظــۜܢࢫمجɺـــوداتࢫممكنــةࢫلدراســـةࢫوتحديــدࢫحاجـــاتࢫالعمــلاء،ࢫوʈتطلـــبࢫذلـــكࢫࢫ:تفɺــمࡧاحتياجـــاتࡧالعمــلاء -

وضعࢫمداخلࢫفعالةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالمتاحةࢫلتحديـدࢫحاجـاتࢫومتطلبـاتࢫالعمـلاء،ࢫوטɸتمـامࢫالܨݵظـۜܣࢫبـالعملاءࢫوتحديـدࢫ

  .العملاءࢫدائ׿ܣࢫالتعاملࢫمعࢫالبنك

بمعۚܢࢫتوف؈فࢫالȘسɺيلاتࢫالماديـةࢫاللازمـةࢫلأداءࢫاݍݵدمـة،ࢫوɠافـةࢫالنـواڌʏࢫالملموسـةࢫࢭـʏࢫاݍݵدمـةࢫذاٮڈـاࢫوالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫࢫ:تࡧالماديةالȘسɺيلا  -

ࢫ-التصـــــميمࢫوالتنظـــــيمࢫالـــــداخڴʏࢫللبنــــــكࢫ-المظɺـــــرࢫالمناســـــبࢫللعـــــامل؈نࢫبالبنـــــكࢫ–الوســـــائلࢫوالمعـــــداتࢫالمســـــتخدمةࢫࢭـــــʏࢫأداءࢫاݍݵدمـــــةࢫ

 .جاذبيةࢫالمباɲي

أدرɠـواࢫبــأنࢫɸــذهࢫכȊعــادࢫالعشــرةࢫݍݨــودةࢫاݍݵدمــةࢫ) 1990وךخــرونࢫࢫʄ)parasuromanࢫأنࢫɸــؤلاءࢫالبــاحث؈نࢫوتجـدرࢫלشــارةࢫإڲــ

غ؈ـــفࢫمســـتقلةࢫتمامـــاࢫعـــنࢫȊعضـــɺاࢫالـــبعضࢫلـــذلكࢫقـــامواࢫباختصـــارɸاࢫإڲـــʄࢫخمســـةࢫأȊعـــادࢫفقـــطࢫأطلـــقࢫعلٕڈـــاࢫفيمـــاࢫȊعـــدࢫبنمـــوذجࢫجـــودةࢫ

  .لموسة؛ࢫטعتمادية؛ࢫטستجابة؛ࢫכمان؛ࢫالتعاطفࢫمعࢫالعملاءالنواڌʏࢫالماديةࢫالم: ،ࢫوɸذهࢫכȊعادࢫاݍݵمسةࢫۂservqualʏاݍݵدماتࢫ

واݍݨــودةࢫالمتم؈ــقةࢫتقــومࢫعڴــʄࢫالكفــاءاتࢫالمتفوقــةࢫالۘــܣࢫيــتمࢫاعــدادɸاࢫمــنࢫخــلالࢫتطــوʈرࢫالمɺــاراتࢫالمكȘســبةࢫࢭــʏࢫعمليــاتࢫטنتــاجࢫ

ࢭــʏࢫ اتࢫטدارʈــةࢫممــاࢫʇســاɸموتطــوʈرࢫالمســتوىࢫالتنظي׿ــܣࢫللمؤسســة،ࢫوالعمــلࢫعڴــʄࢫتطــوʈرࢫأســاليبࢫالقيــادةࢫوטشــرافࢫوترشــيدࢫالقــرار 
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خلــقࢫتوجɺــاتࢫإيجابيـــةࢫداخليــةࢫوخارجيــةࢫالۘـــܣࢫتــؤديࢫبـــدورɸاࢫإڲــʄࢫبــثࢫروحࢫטنتمـــاءࢫللمؤسســةࢫوȖعلــقࢫالعـــامل؈نࢫبأɸــدافࢫالمؤسســـةࢫ

  )658،ࢫصفحةࢫ2022رشيدة،ࢫ(.لتصبحࢫثقافةࢫسائدةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوأحدࢫالعواملࢫالمحددةࢫلنجاحɺا

  :לجراءاتࡧالمنݤݨيةࡧللدراسة. 4

ࢭــʏࢫظــلࢫ  حســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةالدارســةࢫࢭــʏࢫالتعــرفࢫعڴــʄࢫعلاقــةࢫوظــائفࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫبتتبحــثࢫɸــذهࢫ

طبيقࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢭʏࢫمؤسسـةࢫبنـكࢫال؄فكـةࢫاݍݨزائـري،ࢫمركـزʈنࢫࢭـʏࢫɸـذهࢫالبحـثࢫعڴـʄࢫأحـدࢫمبـادئࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫالمتمثـلࢫࢭـʏࢫت

  .العملاءمبدأࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ

  : مجتمعࡧوعينةࡧالدراسةࡧ1.4

تمــعࢫالدارســةࢫيتــألفࢫمــنࢫالعــامل؈نࢫࢭـــʏࢫبنــكࢫال؄فكــةࢫاݍݨزائــري،ࢫونظــراࢫلصـــعوȋةࢫتطبيــقࢫأســلوبࢫاݍݰصــرࢫالشــاملࢫعلـــٕڈمࢫمج

خصـــائصࢫمجتمـــعࢫالدارســـةࢫȊســـȎبࢫاɲشـــغالࢫالعـــامل؈نࢫالـــدائمࢫوك؆ـــفةࢫمســـؤولياٮڈم،ࢫبالإضـــافةࢫلضـــيقࢫ: ȊســـȎبࢫعـــدةࢫعوامـــلࢫأɸمɺـــا

عــنࢫ اݍـݸ،ࢫفإننـاࢫاخ؅فنـاࢫالقيـامࢫȊعمليـةࢫالمܦـݳ... Șشـرةࢫࢭـʏࢫرȋـوعࢫالـوطنࢫالوقـتࢫوالتɢلفـةࢫالكب؈ـفةࢫࢭـʏࢫالتنقـلࢫبـ؈نࢫمختلـفࢫالوɠاـلاتࢫالمن

طرʈــــقࢫالعينــــة،ࢫحيــــثࢫيقــــومࢫالباحــــثࢫبــــإجراءࢫالدارســــةࢫعلٕڈــــا،ࢫومــــنࢫثــــمࢫيقــــومࢫبتعمــــيمࢫالنتــــائجࢫالمحصــــلࢫعلٕڈــــاࢫعڴــــʄࢫɠافــــةࢫمجتمــــعࢫ

عڴـــʄࢫالعينـــةࢫالعشـــوائيةࢫالدراســـة،ࢫȊشـــرطࢫأنࢫتɢـــونࢫالعينـــةࢫممثلـــةࢫلمجتمـــعࢫالدارســـةࢫأحســـنࢫتمثيـــل،ࢫوࢭـــʏࢫدراســـȘناࢫɸـــذهࢫاعتمـــدناࢫ

وصـاݍݰةࢫ  اسـتمارةࢫمعبـأةࢫ95استمارةࢫعڴʄࢫعمـالࢫبنـكࢫال؄فكـةࢫاݍݨزائـري،ࢫواسـتعيدࢫمٔڈـاࢫࢫ120الطبقيةࢫالتناسȎية،ࢫحيثࢫتمࢫتوزʉعࢫ

  .منࢫإجماڲʏࢫטستماراتࢫالمرسلة% 79,166للتحليلࢫלحصاǿي،ࢫأيࢫبمعدلࢫ

   :أدواتࡧجمعࡧالبياناتࡧ2.4

Ȏســـــتعملࢫقائمــــــةࢫטســـــتɲنــــــاࢫأنࢫɸࢫخصــــــائصࢫمجتمــــــعࢫاخ؅فنـــــاࢫʄيانࢫݍݨمــــــعࢫالبيانــــــاتࢫنظـــــراࢫلطبيعــــــةࢫالدراســـــة،ࢫبالإضــــــافةࢫإڲـــــ

الدارسةࢫوالذينࢫʇعـرفࢫعـٔڈمࢫاɲشـغالɺمࢫالـدائمࢫȊسـȎبࢫك؆ـفةࢫمسـؤولياٮڈم،ࢫحيـثࢫقمنـاࢫبتصـميمࢫقائمـةࢫاستقصـاءࢫخاصـةࢫلدراسـةࢫ

) ،ࢫصـــــيانةࢫالمــــــواردࢫوعلاقاٮڈــــــاالتوظيــــــف،ࢫالتـــــدرʈبࢫوالتنميــــــة،ࢫالتعوʈضــــــات(إدارةࢫالمـــــواردࢫالȎشــــــرʈةࢫواȊعادɸـــــاࢫالممثلــــــةࢫࢭــــــʏࢫوظائفɺـــــاࢫ

مركـزʈنࢫعڴـʄࢫمبـدأࢫطبيقࢫاݍݨودةࢫالشـاملةࢭʏࢫمؤسسـةࢫبنـكࢫال؄فكـةࢫاݍݨزائـريࢫحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫظلࢫتبتوعلاقتھࢫ

ʏعــــادࢫۂــــȊعــــةࢫاȌࢫارʄࢫالعمــــلاءࢫوقســــمناهࢫاڲــــʄــــائن: (ال؅فك؈ــــقࢫعڴــــȋونــــتࢫقائمــــةࢫ،ࢫ)טعتماديــــة،ࢫטســــتجابة،ࢫכمــــان،ࢫالتعــــاطفࢫمــــعࢫالزɢوت

  : انࢫمنࢫכجزاءࢫالتاليةטستȎي

اݍݨـــɴس،ࢫالســـن،ࢫالمســـتوىࢫالتعلي׿ـــܣ،ࢫכقدميـــةࢫࢭـــʏࢫالعمـــلࢫ: وʉشـــملࢫالبيانـــاتࢫالܨݵصـــيةࢫلأفـــرادࢫالعينـــةࢫممثلـــةࢫࢭـــʏ: اݍݨـــزءࡧכول  -

  . وأساسࢫالتوظيف. والسلمࢫالوظيفي

تـــمࢫوضــعࢫأســئلةࢫلɢــلࢫمٔڈـــاࢫ،ࢫوȋموجــبࢫذلــكࢫ)ادارةࢫالمـــواردࢫالȎشــرʈة(يركــزࢫعڴــʄࢫטȊعـــادࢫاݍݵاصــةࢫبــالمتغ؈فࢫالمســتقلࢫࢫ:اݍݨــزءࡧالثــاɲي -

ʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏݳࢫࢭ  : كماࢫɸوࢫموܷ

  يب؈نࡧتوزʉعࡧالفقراتࡧعڴʄࡧأȊعادࡧالمتغ؈فࡧالمستقل) 01: (جدولࡧرقم

  العبارات  أȊعادࡧالمتغ؈فࡧالمستقل  

01  

02  

03  

04  

  التوظيف

  التدرʈبࢫوالتنمية

  التعوʈضات

  صيانةࢫالمواردࢫوعلاقاٮڈا

01 -05  

06 -10  

11 -15  

16 -20  

  دادࢫالباحثمنࢫإع: المصدر

  ) ادارةࢫالمواردࢫالȎشرʈة(يب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫتوزʉعࢫفقراتࢫטستȎيانࢫلأȊعادࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫ
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) الشــاملةطبيـقࢫاݍݨـودةࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالمصـرفيةࢫࢭـʏࢫظـلࢫت(يركـزࢫعڴـʄࢫטȊعـادࢫاݍݵاصـةࢫبـالمتغ؈فࢫالتـاȊعࢫࢫ:اݍݨـزءࡧالثالـث -

ݳࢫ   : ࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏوȋموجبࢫذلكࢫتمࢫوضعࢫأسئلةࢫلɢلࢫمٔڈا،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  يب؈نࡧتوزʉعࡧالفقراتࡧعڴʄࡧأȊعادࡧالمتغ؈فࡧالتاȊع) 02: (جدولࡧرقم

  العبارات  أȊعادࡧالمتغ؈فࡧالتاȊع  

01  

02  

03  

04  

  טعتمادية

  טستجابة

  التعاطفࢫمعࢫالعملاء

  כمان

21 -24  

25 -28  

29 -32  

33 -36  

  منࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر

طبيــقࢫتحسـ؈نࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالمصـرفيةࢫࢭـʏࢫظـلࢫت(انࢫعڴـʄࢫأȊعـادࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊعࢫيبـ؈نࢫاݍݨـدولࢫأعـلاهࢫتوزʉـعࢫفقـراتࢫטســتȎي

مغلقــــةࢫومصــــممةࢫوفقــــاࢫلمقيــــاسࢫليكــــرتࢫ )والتــــاȊعالمتغ؈ــــفࢫالمســــتقلࢫ( وجــــاءتࢫכســــئلةࢫأوࢫالفقــــراتࢫلɢــــلࢫכȊعــــاد ،)اݍݨــــودةࢫالشــــاملة

غ؈ـفࢫموافـقࢫتمامـا،ࢫغ؈ـفࢫ: (عبـارةࢫكمـاࢫيڴـʏࢫاݍݵما؟ۜܣࢫالذيࢫʇعـدࢫכɲسـبࢫلمثـلࢫɸـذهࢫالدراسـات،ࢫوقـدࢫɠانـتࢫاݍݵيـاراتࢫالمتاحـةࢫأمـامࢫɠـل

،ࢫومنࢫأجلࢫتحديدࢫטتجاهࢫأعطينـاࢫلاحتمـالاتࢫלجابـاتࢫاݍݵمسـةࢫالسـابقةࢫأوزانࢫمحـددةࢫ)موافق،ࢫمحايد،ࢫموافق،ࢫموافقࢫȊشدة

لقــةࢫالــذيࢫʇع؄ــفࢫعــنࢫالموافقــةࢫالمط) 5(الــذيࢫʇع؄ــفࢫعڴــʄࢫعــدمࢫالموافقــةࢫالمطلقــةࢫعڴــʄࢫɠــلࢫعبــارة،ࢫوالــرقمࢫ) 1(حيــثࢫتراوحــتࢫبــ؈نࢫرقــمࢫ

  .عنࢫاݍݰياديةࢫالتامة) 3(علٕڈاࢫࢭʏࢫح؈نࢫʇع؄فࢫالرقمࢫ

  ")ألفاࡧكرونباخ"معاملࡧالثباتࡧ: (ثباتࡧالمقياس. 3.4

للتأكـــدࢫمـــنࢫטȖســـاقࢫالـــداخڴʏࢫلعبـــاراتࢫטســـتȎيانࢫنقـــومࢫباحȘســـابࢫمعامـــلࢫالثبـــات،ࢫحيـــثࢫيأخـــذࢫɸـــذاࢫالمعامـــلࢫقيمـــةࢫبـــ؈نࢫ

ك؄ــــفࢫللدراســــةࢫلاختبــــارࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفاتࢫالمســــتقلةࢫوالتاȊعــــةࢫالصــــفرࢫوالواحــــد،ࢫوɠلمــــاࢫاق؅ــــفبࢫمــــنࢫالواحــــدࢫفɺــــذاࢫʇعۚــــܣࢫثباتــــاࢫأ

وۂـــʏࢫقيمـــةࢫذاتࢫࢫ0.727للدراســـة،ࢫو٭ڈـــدفࢫالتحقـــقࢫمـــنࢫثبـــاتࢫالمقيـــاسࢫتـــمࢫاحȘســـابࢫمعامـــلࢫألفـــاࢫكرونبـــاخࢫوالـــذيࢫبلغـــتࢫقيمتـــھࢫ

مقبولـــةࢫ%  72البالغـــةدلالــةࢫإحصـــائيةࢫعاليـــة،ࢫممــاࢫʇشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫعلاقــةࢫإثبـــاتࢫوتـــرابطࢫعـــاڲʏࢫبــ؈نࢫعبـــاراتࢫטســـتȎيان،ࢫفɺــذهࢫالɴســـبةࢫو 

  .إحصائيا،ࢫوɸذاࢫʇعت؄فࢫɠافياࢫلݏݰكمࢫعڴʄࢫأنࢫالقياسࢫيتمتعࢫبدلالاتࢫثباتࢫمقبولةࢫوטستȎيانࢫقابلࢫللدراسة

  :صدقࡧטȖساقࡧالداخڴʏࡧلقائمةࡧטستȎيان. 4.4

ʏســـاقࢫالـــداخڴȖيࢫأوࢫטǿࢫاختبـــارࢫالصـــدقࢫالبنـــاʄيانࢫنمـــرࢫךنࢫإڲـــȎريࢫلقائمـــةࢫטســـتɸعـــدࢫالتأكـــدࢫمـــنࢫالصـــدقࢫالظـــاȊلقائمـــةࢫࢫ

טستȎيان،ࢫومنࢫأɸمࢫالطرقࢫلذلكࢫɸوࢫحسابࢫدرجةࢫارتباطࢫɠلࢫȊعدࢫبالدرجةࢫالɢليةࢫللمتغ؈فࢫالذيࢫتɴت׿ܣࢫإليھ،ࢫومنࢫأجلࢫالقيـامࢫ

  .٭ڈذاࢫטختبارࢫقمناࢫبحسابࢫمعاملࢫارتباطࢫب؈فسونࢫب؈نࢫدرجةࢫɠلࢫȊعدࢫوالدرجةࢫالɢليةࢫللمحور،ࢫوذلكࢫلɢلࢫمنࢫمحوريࢫالدراسة

  عادهࡧدرجةࡧارتباط: المحورࡧכولȊب؈نࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧوأ :ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏنةࢫࢭʋوالنتائجࢫمب :  

  وأȊعاده) المواردࡧالȎشرʈة(درجةࡧטرتباطࡧب؈نࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧ): 03(جدولࡧرقمࡧ

  ݯݨمࡧالعينة  مستوىࡧالمعنوʈة معاملࡧטرتباطࡧب؈فسونࡧمعࡧالمتغ؈فࡧالمستقل 

 95 0.000 **0.494  التوظيف

 95 0.000 **0.485  التدرʈب

 95 0.000 **0.494  التعوʈضات

 95 0.000 **0.570  الصيانة

 0.01دالࢫإحصائياࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ. **

  منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر
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التوظيـــــــف،ࢫالتـــــــدرʈبࢫ(وأȊعـــــــادهࢫالمختلفـــــــةࢫ) الȎشــــــرʈةࢫالمـــــــوارد(يبــــــ؈نࢫاݍݨـــــــدولࢫأعـــــــلاهࢫوجـــــــودࢫارتبــــــاطࢫبـــــــ؈نࢫالمتغ؈ـــــــفࢫالمســـــــتقلࢫ

   0.01أقلࢫمنࢫࢫ0.000،ࢫوɸذاࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ)ات،ࢫوصيانةࢫالمواردࢫوعلاقاٮڈاالتعوʈض

 يɲعاده: المحورࡧالثاȊعࡧوأȊدرجةࡧارتباطࡧب؈نࡧالمتغ؈فࡧالتا: ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏنةࢫࢭʋوالنتائجࢫمب:   

  وأȊعاده،ࡧ)الشاملةࡧطبيقࡧاݍݨودةتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧࡩʏࡧظلࡧت(درجةࡧטرتباطࡧب؈نࡧالمتغ؈فࡧالتاȊعࡧ): 04(جدولࡧرقمࡧ

  ݯݨمࡧالعينة  مستوىࡧالمعنوʈة  معاملࡧטرتباطࡧب؈فسونࡧمعࡧالمتغ؈فࡧالتاȊع 

 95 0.000 **0.615  טستجابة

 95 0.000 **0.594  التدرʈب

 95 0.000 **0.739  التعوʈضات

 95 0.000 **0.834  טعتمادية

 0.01دالࢫإحصائياࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ**

 0.05ىࢫمعنوʈةࢫدالࢫإحصائياࢫعندࢫمستو *

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

) طبيـقࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالمصـرفيةࢫࢭـʏࢫظـلࢫت(يب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫوجودࢫارتباطࢫبـ؈نࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊعࢫ

  0.01أقلࢫمنࢫࢫ0.000معنوʈةࢫ،ࢫوɸذاࢫعندࢫمستوىࢫ)טعتمادية،ࢫالتعاطفࢫمعࢫالعملاء،ࢫכمان،ࢫטستجابة(وأȊعادهࢫالمختلفةࢫ

   :تحليلࡧعلاقةࡧادارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧبتطبيقࡧاݍݨودةࡧالشاملة. 5

ɲســڥʄࢫمــنࢫخــلالࢫɸــذاࢫالعنصــرࢫإڲــʄࢫمعرفــةࢫعلاقــةࢫإدارةࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫمــنࢫخــلالࢫوظائفɺــاࢫالتوظيــف،ࢫالتــدرʈبࢫوالتنميــةࢫ

  طبيـــقࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةاتࢫالمصـــرفيةࢫࢭـــʏࢫظـــلࢫتتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدمالتعوʈضـــات،ࢫوصـــيانةࢫالمـــواردࢫوعلاقاٮڈـــا،ࢫبصـــفةࢫمجتمعـــةࢫب

  .ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫטȊعادࢫالتاليةࢫטعتمادية،ࢫטستجابة،ࢫالتعاطفࢫمعࢫالزȋائن،ࢫכمانمنࢫخلالࢫمبد٬ڈاࢫ

  :اݍݵصائصࡧالديمغرافيةࡧلعينةࡧالدراسة. 1.5

ɸمࢫاݍݵصائصࢫالديمغرافيةࢫالۘـܣࢫتتم؈ـقࢫ٭ڈـاࢫإنࢫالسڥʏࢫنحوࢫלلمامࢫبجوانبࢫموضوعࢫالدارسةࢫيتطلبࢫمناࢫعرضاࢫتفصيلياࢫلأ 

  : عينةࢫالدراسةࢫوالشɢلࢫالمواڲʏࢫيب؈نࢫاݍݵصائصࢫالديمغرافيةࢫلعينةࢫالدراسة

 : كماࢫɸوࢫمب؈نࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالتاڲʏ: توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݨɴس -

  توزʉعࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݨɴس): 01(شɢلࡧرقمࡧ             

%58

%42 ذكور

اناث

  
  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: صدرالم

ࢭــʏࢫحــ؈نࢫɠانــتࢫɲســبةࢫ% 58نلاحــظࢫمــنࢫخــلالࢫالشــɢلࢫرقــمࢫأنࢫعينــةࢫالدارســةࢫتȘشــɢلࢫࢭــʏࢫأغلّڈــاࢫمــنࢫالــذɠورࢫبɴســبةࢫبلغــتࢫ

  .وɸذهࢫالɴسبةࢫلاࢫȖعۚܣࢫتواجدࢫضعيفࢫللمرأةࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالعمل،ࢫوإنماࢫمسارࢫاختيارࢫالعينةࢫɠانࢫعشوائيا،ࢫ42%לناثࢫ

  

  

  



  بنࡧنذيرࡧنصرࡧالدينࡧ                                                   بنࡧكروشࡧبنࡧݍݵضر
 

  663 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة»672 - 655،ࢫصࢫ2023مارسࢫ،ࢫ01:العدد،ࢫ08:إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

  : كماࢫɸوࢫمب؈نࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالتاڲʏ: توزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالعمر. 2.1.5

  توزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالعمر) 02: (شɢلࡧرقم

%23

%41

%28

%8 سنة 30اقل من 

40إلى 30من 

50إلى 40من 

سنة 50اكثر من 

  
  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

) سـنةࢫ50إڲـʄࢫࢫ40(اࢫالفئـةࢫالعمرʈـةࢫمـنࢫ،ࢫتلٕڈ)سنةࢫ40وࢫ30(منࢫأفرادࢫالعينةࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫب؈نࢫ% 41يلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫࢫ

لــمࢫتتعــدىࢫ) ســنةࢫ50أك؆ــفࢫمــنࢫ(،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫأنࢫالفئــةࢫالعمرʈــةࢫ%23بɴســبةࢫ) ســنةࢫ30أقــلࢫمــنࢫ(،ࢫفيمــاࢫالفئــةࢫالعمرʈــةࢫ% 28بɴســبةࢫ

  . منࢫمفرداتࢫالعينة،ࢫوالملاحظةࢫכساسيةࢫمنࢫخلالࢫاستقراءࢫأعمارࢫمفرداتࢫالعينةࢫۂʏࢫأنࢫغالبيْڈمࢫشباب% ɲ8سبةࢫ

ݳࡧࡩʏࡧالشɢلࡧالمواڲʉ :ʏعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالمستوىࡧالتعليميࡧࡩʏࡧالبنكتوز . 3.1.5   : كماࡧɸوࡧموܷ

  توزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالمستوىࡧالتعليميࡧࡩʏࡧالبنك) 03: (شɢلࡧرقم    

%20

%80

0
متوسط

ثانوي

جامعي

  
  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

% 20مٔڈا،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫ% 80مفرداتࢫالعينةࢫمنࢫذويࢫالشɺاداتࢫاݍݨامعية،ࢫماࢫيمثلࢫࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫيظɺرࢫلناࢫأنࢫغالبية

  .منࢫمفرداتࢫالعينةࢫɸمࢫࢭʏࢫالمستوىࢫالثانوي 

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫ:توزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧعددࡧسنواتࡧاݍݵ؄فةࡧࡩʏࡧالبنكࡧ.4.1.5   : كماࢫɸوࢫموܷ

  لبنكتوزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧعددࡧسنواتࡧاݍݵ؄فةࡧࡩʏࡧا): 04(شɢلࡧرقمࡧ

  
  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

ســــنوات،ࢫɸــــذاࢫʇعۚــــܣࢫأنࢫࢫ10لɺــــمࢫخ؄ــــفةࢫأقــــلࢫمــــنࢫ%  59يبـــ؈نࢫالشــــɢلࢫرقــــمࢫأنࢫغالبــــةࢫالمستقظــــۜܢࢫمــــٔڈمࢫمــــنࢫمفــــرداتࢫالعينـــةࢫ

ارɸاࢫمـــــنࢫخــــلالࢫبـــــرامجࢫالتــــدرʈبࢫوتجديـــــدࢫغالبيــــةࢫأفـــــرادࢫالعينــــةࢫتتمتـــــعࢫبــــنقصࢫاݍݵ؄ـــــفةࢫإلاࢫأنࢫلــــدٱڈاࢫمعـــــارفࢫومɺــــاراتࢫيجـــــبࢫاســــȘثم

  . المعلوماتࢫقصدࢫالوصولࢫإڲʄࢫأعڴʄࢫكفاءةࢫعمليةࢫممكنة
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ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالتاڲʏࢫ:ةتوزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالمɺامࡧالمسندࡧ5.1.5   :كماࢫɸوࢫموܷ

  توزʉعࡧعينةࡧالدارسةࡧحسبࡧالمɺامࡧالمسندة): 05(شɢلࡧرقمࡧ

  
  .الباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫمنࢫإعدادࢫ:المصدر

مـــنࢫمفـــرداتࢫالعينـــةࢫɸـــمࢫمـــنࢫفئـــةࢫأعـــوانࢫالتنفيـــذ،ࢫࢭـــʏࢫحـــ؈نࢫɠانـــتࢫɲســـبةࢫفئـــةࢫ% 57مـــنࢫخـــلالࢫالشـــɢلࢫيلاحـــظࢫأنࢫɲســـبةࢫ

  %. 20،ࢫأماࢫɲسبةࢫלطاراتࢫفɢانتࢫ%23أعوانࢫالتحكمࢫ

  :المعاݍݨةࡧלحصائيةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينةࡧ.2.5

اǿيࢫللبيانــاتࢫوɸــوࢫعبــارةࢫعــنࢫقيمــةࢫالمتوســطاتࢫاݍݰســابيةࢫوטنحرافــاتࢫالمعيارʈــةࢫفيمــاࢫيڴــʏࢫعــرضࢫلنتــائجࢫالتحليــلࢫלحصــ

للفقراتࢫالمتعلقةࢫبإجابةࢫɠلࢫسؤالࢫمنࢫأسئلةࢫالدراسة،ࢫوȋناءࢫعڴʄࢫقيمـةࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫللفقـراتࢫتـمࢫتحديـدࢫمسـتوىࢫدرجـةࢫ

  :الموافقةࢫلأفرادࢫالعينةࢫنحوࢫالفقراتࢫمنࢫخلالࢫכوزانࢫالتالية

  المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧالموزونࡧودرجةࡧالموافقة): 05(جدولࡧرقمࡧ

  مستوىࡧدرجةࡧالموافقة  المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧالموزون 

  منخفضة 2,33 – 01

  متوسطة  3,67 – 2,34

  مرتفعة  05 – 3.68

  .منࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

  :وأȊعادهࡧالفرعية) المواردࡧالȎشرʈة(دراسةࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧ.3.5

بيةࢫوטنحرافـــــاتࢫالمعيارʈـــــةࢫݍݨميـــــعࢫכȊعـــــادࢫللمتغ؈ـــــفࢫالمســـــتقل،ࢫومـــــنࢫثـــــمࢫنحســـــبࢫســـــنقومࢫباحȘســـــابࢫالمتوســـــطاتࢫاݍݰســـــا

المتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫوטنحـرافࢫالمعيـاريࢫلɢـلࢫȊعــدࢫعـنࢫطرʈـقࢫجمـعࢫمتوسـطاتࢫالفقـراتࢫالمɢونــةࢫلـھࢫوقسـمْڈاࢫعڴـʄࢫعـددࢫالفقــرات،ࢫ

  . قࢫلɺامعࢫכخذࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫأنࢫيدرجࢫالمقياسࢫالمتضمنࢫالمتوسطاتࢫالمرݦݰةࢫوטتجاهࢫالمواف

   :التوظيف: التحليلࡧלحصاǿيࡧالوصفيࡧلبعدࡧ.1.3.5

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   : نتائجࢫتقييمࢫأفرادࢫالعينةࢫلبعدࢫالتوظيفࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫموܷ

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 06(جدولࡧرقمࡧ
  טتجاه  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

  مرتفعة  1.32619  3.9158 .לسلامية الشرʉعة أحɢام وفق يتعامل لأنھ ال؄فكة بنك ʏࢭ العمل م اخ؅فت

  مرتفعة 643340.  3.9684 .وصعوȋْڈا الوظائف مسؤوليات ݯݨم حسب التوظيف وشروط مواصفات تحدد

  متوسطة  1.24024 3.6105 .وخ؄فٮڈم العلمية ومؤɸلاٮڈم قدراٮڈم مع يȘناسب العاملون  بھ يقوم الذي العمل

 متوسطة  1.18246 3.5579 .شغلɺا متطلبات فٕڈم تتوفر الذين للوظيفة الم؅فܧݰ؈ن أفضل بانتقاء البنك إدارة تقوم

  متوسطة 1.27162 3.0000  .وصعوȋاٮڈا الوظائف مسؤوليات ݯݨم وظيفة،ࢫحسب ɠل وأɸمية قيمة تحدد

  متوسطة  3.61052  التوظيف

  .ستȎيانمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫט : المصدر
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مــنࢫخــلالࢫالنتــائجࢫســالفةࢫالــذكرࢫيتܸــݳࢫلنــاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقــةࢫأفــرادࢫالعينــةࢫلبعــدࢫالتوظيــفࢫࢭــʏࢫالمؤسســةࢫɠانــتࢫمتوســطةࢫ

  3.61052: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

   :التحليلࡧלحصاǿيࡧالوصفيࡧلبعدࡧالتدرʈبࡧ.2.3.5

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏنتائجࢫتقييمࢫأفرادࢫالعينةࢫلبعدࢫالتدرʈبࢫࢭʏࢫالم   :ؤسسةࢫموܷ

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 07(جدولࡧرقمࡧ
  טتجاه  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

  مرتفعة  683680.  3.7474 .التدرʈب قبلࢫعملية أخطاء عملࢫأو ݍݰوادث العاملون  يتعرض

  متوسطة 1.16577  3.2947 .العملفٕڈا طبيعة بحكم לسلامية الص؈ففة مجال تدرʈباتࢫࢭʏ العاملون  يتلقى

  مرتفعة  957320. 3.9053 .مɺاراٮڈم لتطوʈر العامل؈ن لمختلف مستمرة كعملية بالتدرʈب البنك إدارة ٮڈتم

 متوسطة  1.35559 3.0526 .ܵݰيح Ȋشɢل وتلبيْڈا احتياجاٮڈم لفɺم الزȋائن مع عامل مɺاراتالت حول  تدرʈبات العاملون  يتلقى

  مرتفعة 1.10815 3.7579  .اݍݨودة تحس؈ن وأدوات طرق  تتضمن التدرʈب ضمن العاملون  يتلقاɸا الۘܣ ال؄فامج

  متوسطة  3.55158  التدرʈب

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

ࢭــʏࢫالمؤسســـةࢫɠانــتࢫمتوســـطةࢫࢫمــنࢫخـلاـلࢫالنتـــائجࢫســالفةࢫالـــذكرࢫيتܸــݳࢫلنـــاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقـــةࢫأفــرادࢫالعينـــةࢫلبعــدࢫالتـــدرʈب

  3.55158: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

ــݰةࢫࢭــʏࢫ :التعوʈضــات: التحليــلࡧלحصــاǿيࡧالوصــفيࡧلبعــدࡧ3.3.5 نتــائجࢫتقيــيمࢫأفــرادࢫالعينــةࢫلبعــدࢫالتعوʈضــاتࢫࢭــʏࢫالمؤسســةࢫموܷ

ʏاݍݨدولࢫالتاڲ :  

  لإجاباتࡧأفرادࡧالعينةالمتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧ): 08(جدولࡧرقمࡧ
  استجابة  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

  متوسطة  1.39082  3.0421 .الوظيفة وأɸمية قيمة أساس عڴʄ البنك وכجورࢫࢭʏ الرواتب دفع يتم

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

  متوسطة  1.36243 2.9263 .عادلة بطرʈقة العامل؈ن ʄعڴ العمل أعباء تقسم

 متوسطة  1.32864 3.1474 .المطلوب وȋالشɢل يɴبڧʏ كما ومɺاراتࢫالعامل؈ن قدرات من ʇستفاد

  متوسطة 1.32146 3.0947  .الȎشرʈة الموارد أداء تقييم نتائج خلال من לضافية الوظيفة والمزايا الماڲʏ التحف؈ق نظام يتحدد

  متوسطة  3.08632  تالتعوʈضا

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

منࢫخلالࢫالنتائجࢫسالفةࢫالذكرࢫيتܸݳࢫلناࢫأنࢫدرجةࢫموافقـةࢫأفـرادࢫالعينـةࢫلبعـدࢫالتعوʈضـاتࢫࢭـʏࢫالمؤسسـةࢫɠانـتࢫمتوسـطةࢫ

  3.086332: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

  :لبعدࡧالصيانةࡧالتحليلࡧלحصاǿيࡧالوصفي. 4.3.5

 ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :نتائجࢫتقييمࢫأفرادࢫالعينةࢫلبعدࢫالصيانةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫموܷ

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 09(جدولࡧرقمࡧ

  استجابة  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

 لɺا تتعرض قد العمل،ࢫالۘܣ وإصابات حوادث من العامل؈ن ݍݰماية وإدارʈة فنية برامج تصميم عڴʄ البنك ʇعمل

 .لأعمالɺا ممارسْڈا أثناء
  متوسطة  1.25816  3.4000

  متوسطة 1.18898  3.6737 .للعامل؈ن والطيبة לɲسانية الܶݰية،ࢫوالمعاملة الرعاية البنك يوفر

  متوسطة  1.16481 2.5474 .القرارات اتخاذ عمليةو  العمل ࢭʏ العامل؈ن مشاركة تفعيل عڴʄ البنك ʇعمل

 متوسطة  1.16759 3.0947 .العامل؈ن ترعۜܣ البنك طرف من المقدمة טجتماعية اݍݵدمات

  متوسطة 1.00925 3.2947  .العمل فرق  ࢭʏ العامل؈ن ب؈ن تɴشأ الۘܣ التنظيمية صراعات حلال ࢭʏ البنك ʇساعد

  متوسطة  3.2021  الصيانة

  .ستȎيانمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫט : المصدر
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مــنࢫخــلالࢫالنتـــائجࢫســالفةࢫالـــذكرࢫيتܸــݳࢫلنـــاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقـــةࢫأفــرادࢫالعينـــةࢫلبعــدࢫالصـــيانةࢫࢭــʏࢫالمؤسســـةࢫɠانــتࢫمتوســـطةࢫ

  3.2021: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

عࢫכȊعـــادࢫكشــفتࢫنتــائجࢫالدارســـةࢫالميدانيــةࢫلاتجاɸـــاتࢫأفــرادࢫالعينـــةࢫللمــواردࢫالȎشـــرʈةࢫعــنࢫمـــوافقْڈمࢫالمتوســطةࢫعڴـــʄࢫجميــ

مـاࢫيؤكــدࢫعڴــʄࢫموافقـةࢫأفــرادࢫالعينــةࢫعڴــʄࢫ) 3.61052( بـدرجاتࢫمتفاوتــة،ࢫفجــاءࢫȊعـدࢫالتوظيــفࢫࢭــʏࢫالمرتبـةࢫכوڲــʄࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫ

وتفســرࢫɸــذهࢫ) 3.55158( الــنݤݮࢫالمعتمــدࢫࢭــʏࢫعمليــةࢫالتوظيــف،ࢫيليــھࢫمــنࢫحيــثࢫכɸميــةࢫȊعــدࢫالتــدرʈبࢫوالتنميــةࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫ

ل؈نࢫقــدࢫأبـدواࢫمــوافقْڈمࢫعڴــʄࢫأنࢫعمليــةࢫالتــدرʈبࢫوالتنميــةࢫتـتمࢫوفــقࢫأســاليبࢫحديثــةࢫȊغيــةࢫإكســابࢫالنȘيجـةࢫعڴــʄࢫأنࢫכفــرادࢫالعــام

כفــــرادࢫالمɺــــاراتࢫاݍݨديــــدةࢫاللازمــــةࢫللعمــــلࢫبمــــاࢫيــــتلاءمࢫمــــعࢫالتطــــوراتࢫاݍݰديثــــة،ࢫيلــــٕڈمࢫȊعــــدࢫصــــيانةࢫالمــــواردࢫوعلاقاٮڈــــا،ࢫبمتوســــطࢫ

( رنــــةࢫببــــاࢮʏࢫטȊعــــادࢫفجــــاءࢫراȊعــــاࢫبمتوســــطࢫحســــاȌيࢫ،ࢫأمــــاࢫȊعــــدࢫالتعوʈضــــاتࢫقــــدࢫحصــــلࢫعڴــــʄࢫأقــــلࢫɲســــبةࢫمقا) 3.2021( حســــاȌيࢫ

  .مماࢫيدلࢫعڴʄࢫموافقْڈمࢫالمتوسطةࢫللأساليبࢫالمتبعةࢫࢭʏࢫتحديدࢫنظامࢫالتعوʈضاتࢫمنࢫقبلࢫإدارةࢫالمؤسسة) 3.55158

  :وأȊعادهࡧالفرعية) اݍݨودةࡧالشاملة(دراسةࡧالمتغ؈فࡧالتاȊعࡧࡧ.4.5

فـاتࢫالمعيارʈـةࢫݍݨميـعࢫכȊعـادࢫللمتغ؈ـفࢫالتـاȊع،ࢫعـنࢫطرʈـقࢫجمـعࢫفيماࢫيڴـʏࢫسـنقومࢫباحȘسـابࢫالمتوسـطاتࢫاݍݰسـابيةࢫوטنحرا

متوســـــطاتࢫالفقـــــراتࢫالمɢونـــــةࢫلɢـــــلࢫȊعـــــدࢫوقســــــمْڈاࢫعڴـــــʄࢫعـــــددࢫالفقـــــرات،ࢫمـــــعࢫכخــــــذࢫȊعـــــ؈نࢫטعتبـــــارࢫأنࢫيـــــدرجࢫالمقيـــــاسࢫالمتضــــــمنࢫ

  . المتوسطاتࢫالمرݦݰةࢫوטتجاهࢫالموافقࢫلɺا

ـــݰةࢫࢭــــʏࢫنتـــائجࢫت :التحليـــلࡧלحصـــاǿيࡧالوصــــفيࡧلبعـــدࡧטعتماديــــةࡧ.1.4.5 قيـــيمࢫأفــــرادࢫالعينـــةࢫلبعــــدࢫטعتماديـــةࢫࢭـــʏࢫالمؤسســــةࢫموܷ

ʏاݍݨدولࢫالتاڲ :  

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 10(جدولࡧرقمࡧ

  استجابة  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

  متوسطة  1.12470  3.2316 .استمرارب التنظيمية وفاعليْڈم לنتاجية كفاءٮڈم رفع إڲʄ العامل؈ن وتدرʈب تنمية تؤدي

  مرتفعة 880550.  3.7263 .إلٕڈم المسندة والمɺام כɲشطة أداء أثناء ارتياحɺم من يزʈد القرارات صياغة ࢭʏ العامل؈ن إشراك

  متوسطة  804800. 3.6737 .العمل عڴʄ وלقبال التحف؈ق إڲʄ التصرف حرʈة من ɸامشا العامل إعطاء يؤدي

 مرتفعة  505290. 4.0000  .العامل؈ن مɺارات عڴʄ احتياجاٮڈم وتحديد الزائن لدى غبةالر  توليد ʇعتمد

.3  טعتمادية  6579   متوسطة  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫ:المصدر

طةࢫمـنࢫخـلالࢫالنتــائجࢫسـالفةࢫالــذكرࢫيتܸـݳࢫلنـاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقـةࢫأفــرادࢫالعينـةࢫلبعـدࢫטعتماديــةࢫࢭـʏࢫالمؤسســةࢫɠانـتࢫمتوســ

  3.6579: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

ــــݰةࢫࢭــــʏࢫ :التحليــــلࡧלحصــــاǿيࡧالوصــــفيࡧلبعــــدࡧטســــتجابةࡧ.2.4.5 نتــــائجࢫتقيــــيمࢫأفــــرادࢫالعينــــةࢫلبعــــدࢫטســــتجابةࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــةࢫموܷ

ʏاݍݨدولࢫالتاڲ :  

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 11(جدولࡧرقمࡧ

  استجابة  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  لعباراتا

  مرتفعة  ʇ.. 3.9263  .981120سڥʄࢫالعاملونࢫإڲʄࢫتɢوʈنࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫالزȋائنࢫلكسبࢫرضاɸمࢫوولا٬ڈم

  مرتفعة 970220.  3.9263 .البنك مع التعامل ࢭʏ استمرارʈْڈم من للتأكد الزȋائن Ȋشɢاوى  العاملون  ٱڈتم

  متوسطة  1.03932 3.5474 .للبنك الدائم ولا٬ڈم Ȗعزʈز ࢭȖ ʏساɸم بالزȋائن امטɸتم ࢭʏ المبالغة أن العاملون  ʇعتقد

 متوسطة  799640. 3.6316 .مالية أو بنكية مشاɠل يواجɺون  عندما الزȋائنࢫوʈدعموٰڈم مع العاملون  يتعاطف

.4  טستجابة  1631   مرتفعة  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر



  بنࡧنذيرࡧنصرࡧالدينࡧ                                                   بنࡧكروشࡧبنࡧݍݵضر
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ائجࢫسـالفةࢫالــذكرࢫيتܸــݳࢫلنـاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقــةࢫأفــرادࢫالعينـةࢫلبعــدࢫטســتجابةࢫࢭـʏࢫالمؤسســةࢫɠانــتࢫمتوســطةࢫمـنࢫخــلالࢫالنتــ

  4.1631: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

نتـــائجࢫتقيـــيمࢫأفـــرادࢫالعينـــةࢫلبعـــدࢫالتعـــاطفࢫمـــعࢫالعمـــلاءࢫࢭـــʏࢫ :التحليـــلࡧלحصـــاǿيࡧالوصـــفيࡧلبعـــدࡧالتعـــاطفࡧمـــعࡧالعمـــلاءࡧ.3.4.5

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏالمؤس   : سةࢫموܷ

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 12(جدولࡧرقمࡧ

  استجابة  إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

  مرتفعة  1.03392  4.1263 .اݍݵدمة الشروحاتࢫحول  ɠل لھ للزȋون،ࢫوʈقدمون  جيدا العاملون  ʇستمع

  مرتفعة 667930.  4.1474 .مٔڈم المطلوȋة اݍݵدمات تقديم ࢭʏ وטستعداد الرغبة العامل؈ن لدي

  مرتفعة  424080. 4.2316 .سرʉع Ȋشɢل استفساراٮڈم عڴʄ والرد الزȋائن مساعدة إڲʄ العاملون  يبادر

 مرتفعة  1.04136 4.1474 .اݍݵدمة تقديم ࢭʏ والسɺولة السرعة لضمان العمل إجراءات تȎسيط عڴʄ العاملون  ʇعمل

.3  العملاءࡧمع التعاطف  7579   مرتفعة  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

مــنࢫخــلالࢫالنتــائجࢫســالفةࢫالــذكرࢫيتܸــݳࢫلنــاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقــةࢫأفــرادࢫالعينــةࢫلبعــدࢫالتعــاطفࢫࢭــʏࢫالمؤسســةࢫɠانــتࢫمتوســطةࢫ

  3.7579: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

  : نتائجࢫتقييمࢫأفرادࢫالعينةࢫلبعدࢫכمانࢫࢭʏࢫالمؤسسةاݍݨدولࢫيمثلࢫ :صفيࡧلبعدࡧכمانالتحليلࡧלحصاǿيࡧالو ࡧ.4.4.5

  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوטنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة): 13(جدولࡧرقمࡧ

  دࡧاستجابة إࡧمعياري  مࡧحساȌي  العبارات

 رتفعةم 643690. 4.1053  الزȋائن لدى جيدة Ȋسمعة البنك ونفي العامل يتمتع

 مرتفعة 569470. 4.1263  الزȋائن حقوق  ɠافة البنك العاملونࢫࢭʏ يضمن

 مرتفعة 1.05163 4.1789  البنك ࢭʏ العامل؈ن مع Ȗعاملɺم عند بالأمان الزȋائن ʇشعر

 مرتفعة 662210. 4.1368 لɺم المقدمة اݍݵدمات وࢭʏ البنك ࢭʏ العامل؈ن ࢭʏ الزȋائن يثق

.4  כمان  136825   مرتفعة  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: صدرالم

مـنࢫخـلالࢫالنتــائجࢫسـالفةࢫالــذكرࢫيتܸـݳࢫلنـاࢫأنࢫدرجــةࢫموافقـةࢫأفــرادࢫالعينـةࢫلبعـدࢫטعتماديــةࢫࢭـʏࢫالمؤسســةࢫɠانـتࢫمتوســطةࢫ

  4.1368: وʈؤكدࢫذلكࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمحسوبࢫالمقدرࢫبـ

تحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫࢭــʏࢫظــلࢫ(ولࢫالمغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫحــكشــفتࢫنتــائجࢫالدارســةࢫالميدانيــةࢫلاتجاɸــاتࢫأفــرادࢫالعينــةࢫ

عنࢫموافقْڈمࢫعڴʄࢫجميعࢫכȊعادࢫبدرجاتࢫمتفاوتـة،ࢫفجـاءࢫȊعـدࢫטسـتجابةࢫأولاࢫبدرجـةࢫموافقـةࢫمرتفعـةࢫࢫ،)طبيقࢫاݍݨودةࢫالشاملةت

  :بـــــــــيࢫقدرࢫحساȌ وافقةࢫمرتفعةࢫوȋمتوسط،ࢫتلاهࢫȊعدࢫכمانࢫبدرجةࢫم)4.163175(وȋأعڴʄࢫمستوىࢫمتوسطࢫحساȌيࢫقدرࢫبـࢫ

،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫ)4.7579( ،ࢫأمـاࢫȊعــدࢫالتعـاطفࢫمــعࢫالزȋـائنࢫفجــاءࢫثالثـاࢫبدرجــةࢫموافقــةࢫمرتفعـةࢫومتوســطࢫحسـاȌيࢫقــدرࢫبــࢫ)4.136825(  

،ࢫوȌشــɢلࢫعــامࢫفــانࢫɸــذهࢫالنȘيجــةࢫ)3.6579( جــاءࢫȊعــدࢫטعتماديــةࢫراȊعــاࢫبدرجــةࢫموافقــةࢫمتوســطةࢫوȋاقــلࢫمتوســطࢫحســاȌيࢫقــدرࢫبـــࢫ

  .ينةࢫࢭʏࢫالبنكࢫمحلࢫالدارسةࢫأبدواࢫموافقْڈمࢫعڴʄࢫأنࢫمبدأࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسسةتدلࢫعڴʄࢫأنࢫمفرداتࢫالع

  :دراسةࡧالعلاقةࡧب؈نࡧمتغ؈فاتࡧالدارسةࡧإدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧوتطبيقࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧ.5.5

راســـةࢫمـــنࢫخـــلالࢫلاختبـــارࢫالعلاقـــةࢫال؅فابطيـــةࢫبـــ؈نࢫإدارةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫوتطبيـــقࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدࢫ

  .مبد٬ڈاࢫالرئʋؠۜܣࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملاء،ࢫقمناࢫباستخدامࢫاختبارࢫب؈فسونࢫوالنتائجࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫاݍݨدول 
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  .الشاملةطبيقࡧاݍݨودةࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧࡩʏࡧظلࡧتو درجةࡧטرتباطࡧب؈نࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧ): 14(جدولࡧرقمࡧ

  الموارد
  تحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةو  

 **0.493  0.000لࡧטرتباطࡧلب؈فسونࡧعندࡧمستوىࡧالمعنوʈةࡧمعام

  0.01دالࢫإحصائياࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ. **

  منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيان: المصدر

وۂـʏࢫقيمـةࢫموجبــةࢫࢫ0.493كشـفتࢫنتـائجࢫالدارسـةࢫالميدانيــةࢫلاتجاɸـاتࢫأفـرادࢫالعينــةࢫأنࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫلب؈فسـونࢫʇســاويࢫ

،ࢫوɸــــوࢫيؤكــــدࢫوجــــودࢫعلاقــــةࢫارتباطيــــةࢫطرديــــةࢫمتوســــطةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫالمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫوتحســــ؈نࢫجــــودةࢫ0.000عنوʈــــةࢫعنــــدࢫمســــتوىࢫم

  .اݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫظلࢫتطبيقࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫمنࢫخلالࢫمبد٬ڈاࢫالرئʋؠۜܣࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملاء

سنحاولࢫدراسةࢫالعلاقةࢫبـ؈نࢫأȊعـادࢫالمتغ؈ـفࢫȊعدࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫنحاولࢫابرازࢫالعلاقةࢫب؈نࢫأȊعادࢫɠلࢫالمتغ؈فاتࢫ

تحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالمستقلࢫوأȊعادࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫللوقوفࢫعڴʄࢫأɸـمࢫالعناصـرࢫالمتعلقـةࢫبـالمواردࢫالȎشـرʈةࢫالۘـܣࢫعڴـʄࢫعلاقـةࢫمـعࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏالمصرفيةࢫࢭʏࢫظلࢫ   : اݍݨودةࢫالشاملةࢫوأȊعادɸا،ࢫوالنتائجࢫموܷ

  جودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧطࡧب؈نࡧاȊعادࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧوأȊعاددرجةࡧטرتبا): 15(جدولࡧرقمࡧ

 כمان التعاطف טستجابة טعتمادية 

  التوظيف

 *0.256 0.073 *0.218 **0.331  معاملࡧטرتباطࡧلب؈فسون 

 0.012 0.484 0.034 0.001  مستوىࡧالمعنوʈة

 95 95 95 95 ݯݨمࡧالعينة

 التدرʈب

 0.161 *0.210 *0.213 -053.-  معاملࡧטرتباطࡧلب؈فسون 

 0.120 0.041 0.039 0.610  مستوىࡧالمعنوʈة

 95 95 95 95 ݯݨمࡧالعينة

 التعوʈضات

 0.044 -092.- 0.106 -023.-  معاملࡧטرتباطࡧلب؈فسون 

 0.669 0.374 0.305 0.823  مستوىࡧالمعنوʈة

 95 95 95 95 ݯݨمࡧالعينة

 الصيانة

 **0.289 -015.- *0.219 **0.950  معاملࡧטرتباطࡧلب؈فسون 

 0.005 0.888 0.033 0.000  مستوىࡧالمعنوʈة

 95 95 95 95 ݯݨمࡧالعينة

  0.05دالࢫإحصائياࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ. *

 0.01دالࢫإحصائياࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ. **

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫ:المصدر

) المـــــواردࢫالȎشــــــرʈة(رتبـــــاطࢫبـــــ؈نࢫالمتغ؈ــــــفاتࢫالفرعيـــــةࢫللمتغ؈ـــــفࢫالمســـــتقلࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاݍݨـــــدولࢫأعـــــلاهࢫيȘبــــــ؈نࢫوجـــــودࢫعلاقـــــةࢫט ࢫ

  ).اݍݨودةࢫالشاملةࢭʏࢫظلࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫ(والمتغ؈فاتࢫالفرعيةࢫللمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ

  :تحليلࡧالنتائج. 6

  :فيماࢫيڴʏࢫعرضࢫوتحليلࢫلمختلفࢫالنتائجࢫالمحصلࢫعلٕڈا

  : الفرعيةࡧالتاȊعةࡧعلاقةࡧالبعدࡧالمستقلࡧالتوظيفࡧبالأȊعادࡧ1.6

وۂʏࢫࢭــــʏࢫبــــالمتغ؈فࢫالتــــاȊعࢫةݵاصــــכȊعــــادࢫالفرعيــــةࢫاݍمــــنࢫخــــلالࢫالنتــــائجࢫيȘبــــ؈نࢫوجــــودࢫعلاقــــةࢫارتباطيــــةࢫبــــ؈نࢫȊعــــدࢫالتوظيــــفࢫو

وɸــوࢫذوࢫدلالــةࢫإحصـــائيةࢫࢫȊ 0.331عــدࢫטعتماديــةبʋنــھࢫوȋــ؈نࢫࢫضــعيفةࢫحيــثࢫقــدرࢫمعامــلࢫטرتبــاططرديــةࢫمجملɺــاࢫعلاقــةࢫارتباطيــةࢫ

وɸـــوࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫࢫ0.218اࢫعلاقتـــھࢫببعـــدࢫטســـتجابةࢫفقـــدرࢫمعامـــلࢫטرتبـــاطࢫأمـــࢫ0.01عنـــدࢫمســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫ
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،ࢫبʋنمـاࢫ0.05وɸـوࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫمعنوʈـةࢫࢫ0.256،ࢫأماࢫعلاقتھࢫببعـدࢫכمـانࢫفقـدرࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫ0.05معنوʈةࢫ

  .علاقةࢫببعدࢫالتعاطفࢫمعࢫالعملاءأيࢫ لاࢫترȋطھ

مـــــنࢫخـــــلالࢫالنتــــائجࢫيȘبـــــ؈نࢫوجـــــودࢫعلاقــــةࢫارتباطيـــــةࢫبـــــ؈نࢫȊعـــــدࢫ: الفرعيـــــةࡧالتاȊعــــةࡧبالأȊعـــــادتقلࡧالتــــدرʈبࡧعلاقــــةࡧالبعـــــدࡧالمســـــࡧ2.6

ࢫوۂــʏࢫࢭــʏࢫمجملɺـــاࢫعلاقــةࢫارتباطيــةࢫطرديــةࢫضـــعيفةࢫحيــثࢫقــدرࢫمعامــلࢫטرتبـــاط بـــالمتغ؈فࢫالتــاȊعࢫةݵاصــכȊعــادࢫالفرعيــةࢫاݍوالتــدرʈبࢫ

أمـــاࢫعلاقتــھࢫببعـــدࢫالتعــاطفࢫمـــعࢫالعمـــلاءࢫࢫ0.05ســـتوىࢫمعنوʈــةࢫوɸــوࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــائيةࢫعنـــدࢫمࢫȊ 0.213عــدࢫטســـتجابةبʋنــھࢫوȋـــ؈نࢫ

،ࢫبʋنمـاࢫلاࢫترȋطـھࢫأيࢫعلاقـةࢫببعـديࢫטعتماديــةࢫ0.05وɸـوࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنــدࢫمسـتوىࢫمعنوʈـةࢫࢫ0.210فقـدرࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫ

  .وכمان

  : علاقةࡧالبعدࡧالمستقلࡧالصيانةࡧبالأȊعادࡧالفرعيةࡧالتاȊعةࡧ.3.6

حيــثࢫقــدرࢫ بــالمتغ؈فࢫالتــاȊعࢫةݵاصــوכȊعــادࢫالفرعيــةࢫاݍودࢫعلاقــةࢫارتباطيــةࢫبــ؈نࢫȊعــدࢫالصــيانةࢫمــنࢫخــلالࢫالنتــائجࢫيȘبــ؈نࢫوجــ

،ࢫأماࢫعلاقتھࢫبالأȊعادࢫالفرعيةࢫטخرىࢫفࢼـܣࢫوۂʏࢫعلاقةࢫارتباطيةࢫطرديةࢫقوʈة0.950وȌعدࢫטعتماديةࢫبʋنھࢫوȋ؈نࢫࢫمعاملࢫטرتباط

وɸـوࢫذوࢫدلالـةࢫإحصــائيةࢫࢫ0.289اطࢫبʋنـھࢫوȋـ؈نࢫȊعــدࢫכمـانࢫࢭـʏࢫمجملɺـاࢫعلاقـةࢫارتباطيـةࢫطرديــةࢫمتوسـطةࢫحيـثࢫقـدرࢫمعامــلࢫטرتبـ

وɸــوࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫࢫ0.219أمــاࢫعلاقتــھࢫببعــدࢫטســتجابةࢫفقــدرࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫࢫ0.01عنــدࢫمســتوىࢫمعنوʈــةࢫ

  .،ࢫبʋنماࢫلاࢫترȋطھࢫأيࢫعلاقةࢫارتباطيةࢫببعدࢫالتعاطفࢫمعࢫالعملاء0.05معنوʈةࢫ

  : بالأȊعادࡧالفرعيةࡧالتاȊعةࡧوʈضاتالتععلاقةࡧالبعدࡧالمستقلࡧࡧ.4.6

  .التاȊعبالمتغ؈فࢫࢫةݵاصوכȊعادࢫالفرعيةࢫاݍ علاقةࢫارتباطيةࢫب؈نࢫȊعدࢫالتعوʈضاتلأيࢫوجودࢫ يȘب؈نࢫلامنࢫخلالࢫالنتائجࢫ

  : نتائجࡧاختبارࡧالفرضيات. 7

خــلالࢫالدراســـةࢫࢫإنࢫالفرضــياتࢫالۘــܣࢫتـــمࢫاق؅فاحɺــاࢫࢭــʏࢫبدايـــةࢫɸــذهࢫالدراســـةࢫقــدࢫتــمࢫالوصـــولࢫإڲــʄࢫالنتـــائجࢫاݍݵاصــةࢫ٭ڈــاࢫمـــن

  :يڴʏالنظرʈةࢫوالميدانيةࢫلدراسȘناࢫوۂʏࢫكماࢫ

توجـــدࢫعلاقـــةࢫترابطيـــةࢫبـــ؈نࢫטɸتمـــامࢫبـــالمواردࢫالȎشـــرʈةࢫوترقيْڈـــاࢫࢭـــʏࢫبنـــكࢫال؄فكـــةࢫاݍݨزائـــريࢫومســـتوىࢫࢫ:الرئʋســـيةالفرضـــةࡧ

؈نࢫجـــــودةࢫوتحســـــلمـــــواردࢫالȎشـــــرʈةࢫبـــــ؈نࢫإدارةࢫامعامـــــلࢫטرتبـــــاطࢫلب؈فســـــونࢫحيـــــثࢫقـــــدرࢫ. جـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالمصـــــرفيةࢫالمقدمـــــةࢫفيـــــھ

وɸــــوࢫذوࢫدلالــــةࢫࢫ0.493تطبيــــقࢫاݍݨــــودةࢫالشــــاملةࢫمــــنࢫخــــلالࢫمبــــد٬ڈاࢫالرئʋؠــــۜܣࢫال؅فك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫالعمــــلاءࢫࢫاݍݵــــدماتࢫالمصــــرفيةࢫࢭــــʏࢫظــــل

وجـودࢫعلاقـةࢫارتباطيــةࢫأفـرادࢫالعينــةࢫ لاتجاɸـات الدارسـةࢫالميدانيــة نتـائج كشــفت وȋالتـاڲʏ،ࢫ0.01إحصـائيةࢫعنـدࢫمســتوىࢫمعنوʈـةࢫ

فــــإنࢫاݍݰــــديثࢫعــــنࢫالعوامــــلࢫالمــــؤثرةࢫعڴــــʄࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالمصــــرفيةࢫۂــــʏࢫمحاولــــةࢫࢫɸــــذاࢫومــــع،ࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفينطرديــــةࢫمتوســــطةࢫ

  ،انتقائيةࢫلاࢫيقصدࢫ٭ڈاࢫتحديدࢫأوࢫحصرࢫجميعࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫفٕڈاࢫوإنماࢫإبرازࢫعواملࢫمعينةࢫرȋماࢫتɢونࢫכك؆فࢫتأث؈فا

صيانةࢫالمـواردࢫوعلاقاٮڈـا،ࢫيـؤديࢫالȎشريࢫمنࢫحيثࢫالتوظيفࢫوالتدرʈبࢫوالتعوʈضاتࢫو  المورد وترقية بتأɸيل טɸتمامإنࢫ

فــإذاࢫɠانــتࢫالمــواردࢫالȎشــرʈةࢫȖعــدࢫالدعامــةࢫכساســيةࢫلتحســ؈نࢫإنتاجيــةࢫالمنظمــاتࢫفــإنࢫ،ࢫإڲــʄࢫارتفــاعࢫمعــدلاتࢫأدا٬ڈــمࢫومــردوديْڈم

ةࢫيفــــةࢫإدارةࢫالمــــواردࢫالȎشــــرʈةࢫتمثــــلࢫاݍݨɺــــةࢫלدارʈــــةࢫالمɢلفــــةࢫبــــإدارةࢫɸــــذهࢫالمــــواردࢫوتفج؈ــــفࢫطاقاٮڈــــاࢫالفكرʈــــةࢫوלبداعيــــةࢫوتنميــــظو 

وɸـوࢫمـاࢫنصــتࢫعليـھࢫالفرضــيةࢫࢫ.وتطـوʈرࢫأدا٬ڈـاࢫوتوجيــھࢫسـلوكɺاࢫنحـوࢫכداءࢫالفعــالࢫبمـاࢫʇســاɸمࢫࢭـʏࢫبلـوغࢫمســتوʈاتࢫأعڴـʄࢫࢭــʏࢫכداء

ʄالفرغيةࢫכوڲ.  

أداءࢫالمـواردࢫالȎشـرʈةࢫالعاملــةࢫࢫارتفـاعࢫمعـدلاتɸـوࢫنȘيجــةࢫبنـكࢫال؄فكـةࢫاݍݨزائـريࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالمصـرفيةࢫࢭــʏࢫࢫإنࢫتحسـن

المــواردࢫالȎشــرʈةࢫمســاɸمةࢫفعالــةࢫࢭــʏࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫمــنࢫخــلالࢫأɲشــطْڈاࢫالمتɢاملــةࢫفيــھ،ࢫحيــثࢫȖســاɸمࢫإدارةࢫ

والم؅فابطةࢫوالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫترشيدࢫاستغلالࢫالمواردࢫالȎشـرʈةࢫالمتاحـةࢫبالمنظمـةࢫمـنࢫخـلالࢫتـأث؈فࢫوظائفɺـاࢫالمختلفـةࢫعڴـʄࢫأداءࢫورضـاࢫ
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لȎشـريࢫالمـؤثرࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫوȋالتـاڲʏࢫفـإنࢫاسـْڈدافࢫالتـأث؈فࢫعڴـʄࢫوسلوكࢫכفرادࢫوالۘܣࢫȖعت؄فࢫالمتغ؈فاتࢫالضمنيةࢫللعنصـرࢫا

  .ɸاتھࢫالمɢوناتࢫيؤديࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمات

  :خاتمة. 8

أصـــبحࢫالتطـــورࢫالـــذيࢫʇشـــɺدهࢫالعـــالمࢫʇعـــزىࢫࢭـــʏࢫأغلـــبࢫכحيـــانࢫإڲـــʄࢫمـــاࢫتمتلكـــھࢫɠـــلࢫمنظمـــةࢫمـــنࢫمعرفـــة،ࢫحيـــثࢫأصـــبحتࢫ

نࢫمظـاɸرࢫɸـذاࢫالتطـور،ࢫالتحــولࢫمـنࢫاعتبـارࢫالعنصـرࢫالȎشــريࢫمجـردࢫيـدࢫعاملــةࢫالسـلاحࢫכك؆ـفࢫتم؈ـقاࢫࢭــʏࢫمعركـةࢫالتقـدمࢫوالرࢮـʏ،ࢫومــ

إڲــʄࢫالنظــرࢫإليــھࢫكمــوردࢫيجــبࢫטســȘثمارࢫفيــھࢫوفرصــةࢫيجــبࢫاســتغلالɺا،ࢫكمــاࢫيجــبࢫأنࢫتحظــىࢫɠــلࢫالقــراراتࢫالمتعلقــةࢫبــھࢫباɸتمــامࢫ

اديةࢫالمتاحة،ࢫوʉعت؄ـفࢫالمـوردࢫالوحيـدࢫɠاࢭʏ،ࢫكيفࢫلا،ࢫوɸوࢫمصدرࢫالفكرࢫوלبداع،ࢫوɸوࢫالقادرࢫعڴʄࢫȖشغيلࢫوتوظيفࢫباࢮʏࢫالمواردࢫالم

  .منࢫب؈نࢫمواردࢫالمنظمةࢫالغ؈فࢫقابلࢫللتناقصࢫوالتقادمࢫوالتقليد،ࢫبلࢫبالعكسࢫفɺوࢫي؅قايدࢫوʈتجددࢫباستمرار

وجــــودࢫعلاقــــةࢫارتباطيــــةࢫطرديــــةࢫمتوســــطةࢫبــــ؈نࢫأفــــرادࢫالعينــــةࢫ لاتجاɸــــات الدارســــةࢫالميدانيــــة نتــــائج كشــــفت :نتــــائجࡧالدراســــةࡧ1.8

فــــيࢫظــــلࢫلمـــواردࢫالȎشــــرʈةࢫوترقيْڈـــاࢫࢭــــʏࢫبنـــكࢫال؄فكــــةࢫاݍݨزائــــريࢫومســـتوىࢫجــــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالمصــــرفيةࢫالمقدمـــةࢫفٕڈبــــإدارةࢫاטɸتمـــامࢫ

  :،ࢫماࢫʇعۚܣࢫأنمنࢫخلالࢫمبد٬ڈاࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملاءࢫاݍݨودةࢫالشاملة

 تمـــامɸيـــل טɸضــــاتࢫوصـــيانةࢫالمـــواردࢫوعلاقاٮڈــــا،ࢫيـــؤ  المـــورد وترقيــــة بتأʈبࢫوالتعوʈشــــريࢫمـــنࢫحيـــثࢫالتوظيــــفࢫوالتـــدرȎࢫالʄديࢫإڲــــ

  .ارتفاعࢫمعدلاتࢫأدا٬ڈمࢫومردوديْڈم

 ࢫࢫتحسنʏيجةࢫبنكࢫال؄فكةࢫاݍݨزائريࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢭȘوࢫنɸةࢫالعاملةࢫفيھࢫارتفاعࢫمعدلاتʈشرȎأداءࢫالمواردࢫال.  

 ࢫكفاءةࢫالقائم؈نࢫ٭ڈاʄاࢫوجودٮڈاࢫتتوقفࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫعڴɺاݍݵدمةࢫمرتبطةࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبمنࢫيقدم.  

 اɺناكࢫمجموعةࢫمنࢫالمɸـمࢫɺـؤلاءࢫالـذينࢫلɸࢫالمؤسسـاتࢫاݍݵدميـةࢫخاصـةࢫʏراتࢫوالقدراتࢫالۘـܣࢫيجـبࢫأنࢫيتصـفࢫ٭ڈـاࢫالعـاملونࢫࢭـ

  .اتصالࢫمباشرࢫمعࢫالزȋائن

 ـدافࢫوالكفــاءةࢫɸࢫכʄࢫכصـولࢫإڲـʏـلࢫمـنࢫالكفـاءةࢫوالفعاليـةࢫفࢼـܣࢫتجمـعࢫبـ؈نࢫالفعاليـةࢫࢭـɠـوميࢫɺࢫمحصـلةࢫلمفʏجـودةࢫاݍݵـدماتࢫۂـ

  .ࢭʏࢫاستغلالࢫالمواردࢫالمتاحة

 ࢫالمستوىࢫالقوميࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتʄࢫمستوىࢫالبنوكࢫأوࢫعڴʄاتࢫسواءࢫعڴʈعدࢫمطلباࢫأساسياࢫݍݨميعࢫالمستوʇ.  

ــۘܣࢫتوصــلناࢫإلٕڈـاࢫضــمنࢫɸــذهࢫالدراســةࢫالنظرʈـةࢫالتحليليــةࢫلإشــɢاليةࢫنقـدمࢫضــمنࢫɸــذهࢫالفقــرةࢫ :التوصـياتࡧ2.8 بنــاءࢫعڴــʄࢫالنتـائجࢫال

ʏاࢫۂɺمࢫالتوصياتࢫالۘܣࢫيمكنࢫتقديمɸتوصياتࢫيمكنࢫטستفادةࢫمٔڈاࢫومنࢫأ:  

 ࢫمجمـلࢫכصـول،ࢫوالقـدرات،ࢫخاصـةࢫʏࢫبنكࢫال؄فكةࢫاݍݨزائريࢫاعتبارࢫمواردهࢫالداخليةࢫوكفاءاتھࢫטس؅فاتيجيةࢫممثلـةࢫࢭـʄيجبࢫعڴ

المــواردࢫالȎشـــرʈةࢫوالكفــاءاتࢫالفرديـــةࢫمصـــدرࢫم؈قتــھࢫالتنافســـية،ࢫȊســȎبࢫقـــدرٮڈاࢫعڴـــʄࢫخلــقࢫالقيمـــة،ࢫوȋالتــاڲʏࢫضـــرورةࢫاســـتقطابࢫ

  .قة،ࢫوטحتفاظࢫ٭ڈا،ࢫوتوظيفࢫوتثم؈نࢫمعرفْڈاࢫالɢامنةتلكࢫالمواردࢫوالكفاءاتࢫالنادرة،ࢫوالمتم؈

 بࢫʈة،ࢫمــنࢫخـــلالࢫاعتمــادࢫاســـ؅فاتيجياتࢫملائمــة،ࢫوتطبيـــقࢫأنظمــةࢫتـــدرʈشـــرȎــاراتࢫالɺࢫالقــدـراتࢫوالمʏثمارࢫࢭــȘــةࢫللاســـʈإعطــاءࢫכولو

بنـــكࢫمـــنࢫوتحف؈ــق،ࢫواتصـــالࢫوتقيــيمࢫأداء،ࢫووضـــعࢫخطــط،ࢫوتنفيـــذࢫبــرامجࢫȖعمـــلࢫعڴــʄࢫتحســـ؈نࢫأداءࢫالمــواردࢫالȎشـــرʈة،ࢫوتمكــ؈نࢫال

 .تحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل
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  טستȎيان

  

  ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأنۙܢࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ :اݍݨɴس

  سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫ40 – 30سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمن30من أقلࢫࢫ:السن

 سنةࢫࢫ50سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأك؆فࢫمنࢫࢫ50 – 40منࢫࢫࢫ

 جامڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                         متوسطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ :يميالتعل المستوى 

  سنواتࢫࢫ09  -  05منࢫࢫࢫتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنوا 05 أقلمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:العمل ࡩʏ כقدمية

  سنة 20سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأك؆فࢫمنࢫ19  - 15منࢫࢫࢫ                 سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ14 -10منࢫ

  )السلمࡧالوظيفيࡧاݍݰـــاڲʏ( :طبيعةالعملࡧ:المسندة المɺام

ــــارࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫعونࢫتحكمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫعونࢫتنفيذࢫࢫࢫ ــــــ   إطـ

 شɺادةࢫعلميةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫاݍݵ؄فةࢫࢭʏࢫمجالࢫمع؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   :عڴʄࡧأيࡧأساسࡧتمࡧتوظيفكࡧبالبنكࡧ

  غ؈فࢫذلكشɺادةࢫمɺنيةࢫࢫࢫ

  .ࢭʏࢫالمرȌعࢫالمناسب) √(ب؈نࢫمدىࢫموافقتكࢫمنࢫعدمɺاࢫعڴʄࢫالعباراتࢫךتيةࢫبوضعࢫعلامةࢫ
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            .اخ؅فتمࢫالعملࢫࢭʏࢫبنكࢫال؄فكةࢫلأنھࢫيتعاملࢫوفقࢫأحɢامࢫالشرʉعةࢫלسلامية  01

            . الوظائفࢫوصعوȋْڈا التوظيفࢫحسبࢫݯݨمࢫمسؤوليات واصفاتࢫوشروطتحددم  02

            .العملࢫالذيࢫيقومࢫبھࢫالعاملونࢫيȘناسبࢫمعࢫقدراٮڈمࢫومؤɸلاٮڈمࢫالعلميةࢫوخ؄فٮڈم  03

            .بانتقاءࢫأفضلࢫالم؅فܧݰ؈نࢫللوظيفةࢫوالذينࢫتتوفرࢫفٕڈمࢫمتطلباتࢫشغلɺا تقومࢫإدارةࢫالبنك  04

            .وظيفة،ࢫحسبࢫݯݨمࢫمسؤولياتࢫالوظائفࢫوصعوȋاٮڈالاࢫوأɸمية قيمة تحدد  05

            .يتعرضࢫالعاملونࢫݍݰوادثࢫعملࢫأوࢫأخطاءࢫقبلࢫعمليةࢫالتدرʈب  06

            يتلقىࢫالعاملونࢫتدرʈباتࢫࢭʏࢫمجالࢫالص؈ففةࢫלسلاميةࢫبحكمࢫطبيعةࢫالعملࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبنك  07

            .ل؈نࢫلتطوʈرمɺاراٮڈمٮڈتمࢫإدارةࢫالبنكࢫبالتدرʈبࢫكعمليةࢫمستمرةࢫلمختلفࢫالعام  08

            .يتلقىࢫالعاملونࢫتدرʈباتࢫحولࢫمɺاراتࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋائنࢫلفɺمࢫاحتياجاٮڈمࢫوتلبيْڈاࢫȊشɢلࢫܵݰيح  09

            .ال؄فامجࢫالۘܣࢫيتلقاɸاࢫالعاملونࢫضمنࢫعمليةࢫالتدرʈبࢫتتضمنࢫطرقࢫوأدواتࢫتحس؈نࢫاݍݨودة  10

            .مةࢫوأɸميةࢫالوظيفةيتمدفعࢫالرواتبوכجورࢫࢭʏࢫالبنكࢫعلىأساسࢫقي  11

            .وعادلة وقواعدࢫموضوعية أسس العامل؈نࢫفيالعمل،ࢫيتمࢫوفق تقييمأداءوكفاءة  12

            .بطرʈقةࢫعادلة تقسمࢫأعباءࢫالعملࢫعڴʄࢫالعامل؈ن  13

            .ʇستفادࢫمنࢫقدراتࢫومɺاراتࢫالعامل؈نࢫكماࢫيɴبڧʏࢫوȋالشɢلࢫالمطلوب  14

            .الȎشرʈة الموارد أداء تقييم نتائج خلال לضافيةࢫمن الوظيفة لمزاياالماڲʏࢫوا التحف؈ق نظام يتحدد  15

16  
 أثناء لɺا تتعرض الۘܣࢫقد وإصاباتࢫالعمل، حوادث من العامل؈ن ݍݰماية وإدارʈة فنية برامج ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتصميم

 .لأعمالɺا  ممارسْڈا

          

            .للعامل؈ن الطيبةלɲسانيةࢫو  والمعاملة الܶݰية، يوفرࢫالبنكࢫالرعاية  17

            .القرارات العملࢫوعمليةࢫاتخاذ ࢭʇ ʏعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتفعيلࢫمشاركةࢫالعامل؈ن  18

            .اݍݵدماتࢫטجتماعيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالبنكࢫترعۜܣࢫالعامل؈ن  19

            .ʇساعدࢫالبنكࢫࢭʏࢫحلالصراعاتالتنظيميةالۘܣࢫتɴشأࢫب؈نࢫالعاملينفيفرقالعمل  20

  .ݵدماتࡧالمصرفيةجودةࡧاݍ: ثانيا
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            .باستمرار التنظيمية وفاعليْڈم לنتاجية كفاءٮڈم تؤديࢫتنميةࢫوتدرʈبࢫالعامل؈نࢫإڲʄࢫرفع  21

            .إلٕڈم المسندة כɲشطةࢫوالمɺام أداء أثناء ارتياحɺم يزʈدࢫمن صياغةالقرارات ࢭʏ إشراكࢫالعامل؈ن  22

            .العمل عڴʄ وלقبال التحف؈ق ʄإڲ حرʈةالتصرف من ɸامشا العامل إعطاء يؤدي  23

            .ʇعتمدࢫتوليدࢫالرغبةࢫلدىࢫالزȋائنࢫوتحديدࢫاحتياجاٮڈمࢫعڴʄࢫمɺاراتࢫالعامل؈ن  24

            .ʇسڥʄࢫالعاملونࢫإڲʄࢫتɢوʈنࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫالزȋائنࢫلكسبࢫرضاɸمࢫوولا٬ڈم  25

            .معࢫالبنكٱڈتمࢫالعاملونࢫȊشɢاوىࢫالزȋائنࢫللتأكدࢫمنࢫاستمرارʈْڈمࢫࢭʏࢫالتعاملࢫ  26

            .ʇعتقدࢫالعاملونࢫأنࢫالمبالغةࢫࢭʏࢫטɸتمامࢫبالزȋائنࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫولا٬ڈمࢫالدائمࢫللبنك  27

ڈمࢫعندماࢫيواجɺونࢫمشاɠلࢫبنكيةࢫأوࢫمالية  28             . يتعاطفࢫالعاملونࢫمعࢫالزȋائنࢫوʈدعموٰ

            .ʇستمعࢫالعاملونࢫجيداࢫللزȋون،ࢫوʈقدمونࢫلھࢫɠلࢫالشروحاتࢫحولࢫاݍݵدمة  29

            .لديࢫالعامل؈نࢫالرغبةࢫوטستعدادࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالمطلوȋةࢫمٔڈم  30

            .يبادرࢫالعاملونࢫإڲʄࢫمساعدةࢫالزȋائنࢫوالردࢫعڴʄࢫاستفساراٮڈمࢫȊشɢلࢫسرʉع  31

            .ʇعملࢫالعاملونࢫعڴʄࢫتȎسيطࢫإجراءاتࢫالعملࢫلضمانࢫالسرعةࢫوالسɺولةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة  32

            .لونࢫࢭʏࢫالبنكࢫȊسمعةࢫجيدةࢫلدىࢫالزȋائنيتمتعࢫالعام  33

            .يضمنࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالبنكࢫɠافةࢫحقوقࢫالزȋائن  34

            .ʇشعرࢫالزȋائنࢫبالأمانࢫعندࢫȖعاملɺمࢫمعࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالبنك  35

            .يثقࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالبنكࢫوࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلɺم  36


