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Abstract:   
The goal of the study was to 

determine the impact of human resource 

management practices on Achieving 

banking service quality in some active 

banks in the state of Skikda. To achieve the 

study's objectives, a three-axis 

questionnaire was created to collect data 

and information from a sample of 

approximately 70 people, which was then, 

processed using the Statistical Package for 

Social Sciences programme to extract 

results and verify hypotheses. The study 

found that human resource management 

practices in the four dimensions of 

employment, training, performance 

evaluation, and compensation and rewards 

have a significant and statistically 

significant impact on Achieving the 

quality of banking service in the banks 

studied to varying degrees. 
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 مقدمة  

ت د الموارد ال  ر ة  ي ال صر ال ا ي      نبا مصدر الميزح التنااسية للمؤسسات  الركيزح  

الأساسية لها باخت     وا ها   ش الها  ذللا  ظرا للدصائص التي تتمتع ببا  اخت اها    الأمول  

اليو  لها  دارح   السابق ت مل  مل الآلة  منحا  ببا، انينما كا ا  ي  ببا  الأخر  الموجودح  خامة 

تسهر     تسييرها، االنحث    الموارد ال  ر ة الافؤح  الموهوبة القادرح     الابداع  الابتداع مع  

المتوامل  المتزا د  وما   د  و   ضح  ضر رح  تمية، اظاهرح الا فتاح   هذا الت ور التانولوجي 

المنا ز ادح  دح  متغيرات ساهما  ي  كلها  الم ر ي  م   ا ية،    ن ا  الاقتصادي  الاقتصاد  اسة 

 ل ل م   ه  الق ا ات  همية المورد ال  ري  ي تسيير  مواكنة هذه الت ورات م   ا ية  خر .  

التي تت لا هذه الافا ات ال  ر ة  جد الق اع النن ي الذي  ركز     جذب  استق اب موظفين  

ال ااية  ال مل     تدر بب   تواير المناخ الم  ئ  لتماينب  م  تحقيق الأدا  له  الم راة  الدرا ة 

التحر    اق استراتيجية مر ة    لننو الذي   مح الننلا للومول  ليه، الش ي  الذي  فرض     ا

ا لا لمواجهة المنااسة ال ادح،   ا يا تماشيا مع مت لنات ال م    كسا  لائب ، اتحقيق التميز  ي 

م  المس رح   ون بتوااق ممارسات  دارح  تقد   الددمات ذات جودح، بلوغ الأهدا   تنفيذ البرا

شأ ه  ن  ن اس   جابيا      دائب   ت ور   م   ما  هذا  تحد   التي  التغيرات  مع  ال  ر ة  الموارد 

القر ا      المد   المزا ا      م   المز د  ذر  شأ ه  م   الافؤح  ال  ر ة  الموارد  امت    مهاراتب .  ن 

 ي تميزه الاثير م  المداطر. الن يد،  الاستمرار ة  ي  ال  الأ مال الذ

 إشكالية الدراسة 

مما لا شلا ايه  ن الت نيق الجيد للممارسات  دارح الموارد ال  ر ة له آ ار   جابية  تما  

الذي يسا د     كسا  م    الأمر  لل م  ،  المقدمة  الددمة  النن ي   همها جودح  الق اع      

مستو   لا ة   ال املة      الننو   لددماته.  ت د  المناشر  غير  التر     خ ل  م   مستقن   جدد 

يادح جز  لا  تجز  م  الق اع النن ي الوطني التي تحا ل تحقيق رغنات  ت ل ات  م ئبا م   سا

 خ ل كسا موارد   ر ة قادرح     تقد   ا ضااة،  التحسين المستمر  ي جودح الددمات المقدمة. 

   ليه   رح السؤال الرئيس ي التا ي:

ة الخدمة البنكية في البنوك  جودقيق تح  في ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية 

 ؟النشطة على مستوى ولاية سكيكدة

  تتفرع    السؤال الرئيس ي الأسئلة الفر ية التالية: 

ال  ر ة   - الموارد  لتوظيف  تحهل  وجد   ر  محل    قيق  ي  الننو   النناية  ي  الددمة  جودح 

 الدراسة؟ 
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تح  - ال  ر ة  ي  الموارد  لتدر ا  الددمة  قيق  هل  وجد   ر  محل  جودح  الننو   النناية  ي 

 ؛ الدراسة؟

تح - ال  ر ة  ي  الموارد  لتقيي   دا   محل    قيقهل  وجد   ر  الننو   النناية  ي  الددمة  جودح 

 ؛ الدراسة؟

جودح الددمة النناية  ي الننو     قيق  اا ت الموارد ال  ر ة  ي تحمت و ضات   لهل  وجد   ر ل -

 الدراسة؟ محل  

 ال ساؤلات السابقة  صوغ الفرضيات التالية: اس نادا     فرضيات الدراسة:  

 الفرضية الرئيسية: 

جودة الخدمة البنكية في البنوك   قيقيوجد أثر لممارسات إدارة الموارد البشرية في تح 

 محل الدراسة 

 الفرضيات الفرعية

 جودح الددمة النناية  ي الننو  محل الدراسة؛ قيق وجد   ر لتوظيف الموارد ال  ر ة  ي تح -

 جودح الددمة النناية  ي الننو  محل الدراسة؛ قيق  ر لتدر ا الموارد ال  ر ة  ي تح وجد  -

 جودح الددمة النناية  ي الننو  محل الدراسة؛  قيق وجد   ر لتقيي  الموارد ال  ر ة  ي تح -

جودح الددمة النناية  ي الننو  محل   قيق  ي تح الموارد ال  ر ة  اا ت  م وجد   ر لت و ضات    -

 الدراسة. 

 أهمية البحث 

تبرز  همية الدراسة  ي الأ ر الذي تتركه ممارسات  دارح الموارد ال  ر ة     جودح الددمة  

 ذا ما تما هذه الممارسات با تنارها موردا استراتيجيا  ركيزح  ساسية تقو   ليبا  ي الق اع النن ي  

 التوميات التي  بال  ل الدقيق، با ضااة     محا لة منا       را  هذه الدراسة بن   الاقترا ات  

 م  شأنبا ت ز ز د ر الق اع النن ي  كثر اأكثر ا ملية التنمية. 

 أهداف البحث 

 تبد  الدراسة     تحقيق جملة م  الأهدا  الهامة  همها: 

الالما  بالمفاهي  النظر ة المتمثلة  ي جودح الددمة النناية،  دارح الموارد ال  ر ة   ه  ممارساتبا   -

 جودح الددمة  ي الننو  محل الدراسة؛ يقق مد  اا لي با  ي تح

 ابراز مد  توار    اد ممارسات  دارح الموارد ال  ر ة  ي الننو  محل الدراسة؛  -
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ال  ر ة   - الموارد  ممارسات  دارح  المتمثلة  ي  الدراسة  متغيرات  بين  ال  قة  الت ر      طني ة 

  جودح الددمة النناية؛ 

 منهجية البحث 

المنهج الومفي التحلي ي  ذللا م  خ ل رمد   مف الأدبيات المت لقة  ترتاز الدراسة      

با طار النظري للدراسة م  جهة،  تحليل الجا ا الت نيقي  غية الومول      جابة من قية     

 تساؤلات الدراسة بنا       جابات  اراد  ينة الدراسة م  جهة  خر .

 تما     النحو التا ي:حدود الدراسة: 

-تما هذه الدراسة  ي كل م  الننو  التالية: بنلا الف  ة  التنمية الر فية  المكانية:  الحدود -

BADR- الجزائري ال  بي  القرض   ،-CPA- الجزائري الدارجي  الننلا   ،-BEA-  الصند ق  ،

 ال   ة     مستو   لا ة سايادح؛ -CNEP-الوطني للتواير  الا تياط

مارس    10ايفري     غا ة  7 جر ا الدراسة الت نيقية خ ل الفترح الممتدح م     الحدود الزمانية: -

 . 2022م  سنة 

 نموذج الدراسة

 (:01ت  تصمي   موذ  ااتراض ي تقو   ليه الدراسة  المنين  ي ال  ل رق  )

 (: النموذج الافتراض ي للدراسة 01الشكل رقم ) 
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 مفاهيم عامة حول إدارة الموارد البشرية -1

راجع       التانولوجي  هذا  التغيير  الت ور  بازد اد  ال  ر ة  الموارد  بإدارح  الاهتما   ازداد 

 ليبا اس   دارح الأاراد ت ورت ل ونبا مصدرا م  مصادر تحقيق المزا ا التنااسية، انينما كان   لق  

 شيئا ا يئا   منحا ت ر  بإدارح الموارد ال  ر ة اهي تجمع كل ما  ت لق بال نصر ال  ري. 

  مفهوم إدارة الموارد البشرية 1- 1

الفار ة    الا تما ات  الاسهامات  ت سا  سا  ال  ر ة  الموارد  مفاهي   دارح  توجد  دح 

" تللا ال ملية الممنهجة القائمة     بأنبا  Boxall & Purcellا   م  هذا المن لق ي راه  للنا ثين.

المؤسسة" الأدا  المرغوب م  قنل  الومول      ال  ري ب ر قة ا الة  ت  م  خ لها  المورد    دارح 

( O’RIORDAN, 2017, p. 20) . 

لد   بال سنة  ت ر ف    Roussel ما  ذها  ي  ت ر فه  اقد  الن يد  ي  ال  ر ة      الموارد   دارح 

  راها بالقول"  دارح الموارد ال  ر ة تللا الأن  ة التي تسع      ت و ر الافا ح الجما ية للأاراد  

الافا ح  المهارح   ذات  ال  ر ة  الموارد  ت ر فيه      ركز  ي  المؤسسة"  مستو   ي ملون      الذي 

الموا مهمة  دارح  ذللا  ن  الاستراتيجية  ال الية؛  ال  ري  اق  المورد  ت و ر  تنمية  هي  ال  ر ة  رد 

   (Moreno , 2008)  الوسائل المتا ة  لوجس يات الد   للومول     الهد  الم  ود

كما  ما  ت ر فها     " نبا الوظيفة التي تسمح للمؤسسة بإدارح  ملية استق اب، تدر ا،  

مستحقات تقيي    تض   التي  ال مل  ال  ر ة،  ضااة      دارح   قات  الموارد   دا   ت و   

 (3، مفحة 2017)بوز ر   ،  الموظفين، الص ة  الس مة  الأم    خ قيات ال مل" 

ة مهمة  م  الت ار ف السابقة  ما  القول  ن م ظ  الت ار ف لهذا المص لح ت تر   ي  ق 

 هي كيفية ال صول      اضل الموارد ال  ر ة  ذللا ل ون المورد ال  ري مصدرا استراتيجيا  تمللا  

الاثير م  الم ار  الضمنية  الصر حة التي تمانه م  تحقيق الأدا  هذا  ذا ما ت  ت و ره، تنميته،  

  استغ له بال ر قة الم ئمة. 

 ممارسات إدارة الموارد البشرية  أهم  2- 1

تتميز المؤسسات التي ت نق الممارسات المت لق با دارح الموارد ال  ر ة  المتمثلة  ي تخيط،  

استق اب، اختيار ت يين، تدر ا، تحفيز،  تقيي  الأدا  ب ر قة ص يحة  ممنهجة بأنبا قادرح     

ت س    استراتيجيات  ت و ر  م  خ ل   & Alsafadi)بالمر  ة  الف الية،  تحقيق  هدااها  ذللا 

Altahat , 2021, p. 520)  يث  ن هذه الممارسات لديبا   قة مناشرح بإستراتيجية المؤسسة 

 ين قال  ن المؤسسات التي ت نع  ستراتيجية قيادح الت اليف تختلف ممارسات    هذا ما  كده  ود ا
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 دارح الموارد ال  ر ة لديبا    تللا المؤسسات التي ت تمد      ستراتيجية التميز، امث  المؤسسات 

التي ت مل  ي   اق  ستراتيجية الابت ار تحا ل خلق، توليد  استق اب ر س مال   ري قادر     

الابت ار ة  ا بدا يةتوليد   ا    (Le flanchec & Mullenbach, 2017)  الأا ار    ليه 

المؤسسات التوايق    ل  جناري بين ت و ر مهارات  قدرات الموظفين م  جهة  م  جهة  خر   

 , Zgoulli , Swahli)   دائبا  هذا لفه  ال  قة بين ممارسات الموارد ال  ر ة  قابلية التوظيف

& Tahhri, 2016, p. 19) الددمات جودح  تحسين  سيؤدي      لها  الجيد  التنفيذ  انمجرد   .

 المنتجات  بتحفيز كنير للموظفين سي ون هنا  سر ة  ي تلنية الددمات  بالتا ي رضا ال ميل م   

جهة  م  جهة  خر  تقليل الت اليف  تقليل م دلات د ران ال مل؛ با ضااة      ن تحقيق الأدا  

نااسين يستوجا النحث، الاختيار  توظيف  اضل المواها  الافا ات الف  ي للددمة مقار ة بالم

بض ف (Duguay, 2006, p. 8)ال  ر ة.   مناشرح  ترتنط  الجودح  م اكل  جل  لأن   ذللا  ظرا 

الجيد  ال ميق   الفه   الددمة،     تى  د   رغن ب   ي  الددمة     د   مقدمي  المهارات  قدرات 

 (Lmshate, 2015, p. 53) لتوق ات ال م  .

  ليه اممارسات  دارح الموارد ال  ر ة هي  نارح    تللا المجمو ة م  الأن  ة  ال مليات  

المتراب ة التي تسع  لجذب  استق اب الأاراد  ال مل     تنمية مهارتب   اق برام  تدر  ية  ال مل  

 تفاظ بب   تواير الظر   الم ئمة له   غية تحقيق رؤ ة المؤسسة  اق ا ستراتيجية المتن ة     الا 

 بالمقابل تقد   ال وااز  الت و ضات  ظير تحقيق الأدا  الم لوب مما يساه      ا الية تنظيمية  

لتي ت   ا   ر ةبالمؤسسة  تحقيق الميزح التنااسية مع الوقا.  تتمثل  ه  ممارسات  دارح الموارد ال 

 التركيز  ليبا  ي هذه الدراسة  ي الممارسات التالية: 

 جمع التوظيف كل م  تحليل    )الاستق اب، الاختيار  الت يين(:   سا سا ا   و    التوظيف: -

 (Comeua-vallée, 2009, p. 39)  الوظائف  الاختيار  قرار الت يين  الدم   ي م ان ال مل.

التدر ا:  ي ني توجيه الموظفين  ت و ره  بد ن   فا ات  ذللا است دادا لمواجهة التحد ات   -

 المستقنلية للمؤسسة؛  

الت و ضات  الم اا ت:  ت ون الت و ضات   يجة المجهودات التي  قدمها الموظفون م  خدمات   -

تصمي   ظ   جور   ت ون  ي ش ل م اائات،  جور،   وااز ماد ة  م نو ة... لخ، لهذا  جا  

الوقا للراع م   دا  الموظفين    ل  ا    دا  المؤسسة ك ل    ل    ادل  محفز  ي  فس 

 خاص؛

م   جل   - هنا  ضر رح  تمية  الموظفين،  التدر ا  الت و ر  تنمية  الأدا :   د  ملية  تقيي  

تداركها.  القصور  ال مل      مواط   لم راة  الأدا   ذللا   ,Osibanjo & Adenjii)  تقيي  

2012, p. 12) 
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 جودة الخدمة البنكية   -2

ت د الننو  م  بين  ه  المؤسسات التي تسع  لتحقيق الجودح  ظرا ل  قاتبا المناشرح مع  

  م ئبا،   ليه  ي هذا الجز  س ت رق     مفهو  جودح الددمة النناية با ضااة      ه     ادها.

 مفهوم جودة الخدمة البنكية 1- 2

 ي  قيقة الأمر  ص ا   جاد ت ر ف مو د لمفهو  جودح الددمة النناية  ذللا  ظرا ل ونبا  

   المستو   ت بر الجودح تختلف كثيرا    الجودح التي  جدها  ي المنتوجات  الددمات الملموسة. ا

  ليه  المز د م  ال م  .    ل  ليه  هذا م   جل ال صول    و الرايع الذي تر د المؤسسات الوم

جودح الددمة بأنبا قدرح المؤسسة     تجا ز توق ات ال م  .  ي  ن جودح الددمة    Kotlerي ر   

للأدا . الددمة  تصوره  لل صول      ال م    توق ات  بين  الفجوح  بحج    'Prud)  ترتنط 

homme , 2004, p. 51)  

أنبا" قدرح الننلا     الاستجابة السري ة لتوق ات ال م   المت امل م ه   كذللا بت ر     

التفوق  ليبا" ب   ند الله،     مت لناتب      مفحة  2019)ال اهر    اقد    Schwartz ما    (84، 

الموارد   ال ميل،  خدمة  الددمة،  به  تقد   الذي  الأسلوب  هي   صرها  ي  رب ة    اد  ساسية 

.  ذللا ل ون الددمة المقدمة لل م   (255، مفحة  2005)بريش ،     ا م ا يات الماد ة  ا لاتر  ية.

دمي الددمة غير متما لين نس يا   ليه اهي   ذللا ل ون مق  ننو ت  ل  نصرا مهما خامة  ي ال

 (Assoiate, 2019, p. 894) مفتاح للميزح التنااسية.

النلوغ   ل الومول     سقف       هذا الأساس ن ر  جودح الددمة النناية اجرائيا بأنبا  

 ت ل ات ال ميل، الأمر الذي ي ود     الننلا بالمنف ة  ذللا م  خ ل تحقيق الأهدا  المس رح.  

 أبعاد جودة الخدمة البنكية 2- 2

 (Sata , 2012, p. 2)تتمثل    اد جودح الددمة النناية  ي خمسة    اد رئيسية هي: 

 الملموسية: تت لق ب ل ما هو مادي  ي الننلا م  م دات،  اراد، مواد الاتصال؛  -

المو وقية )الا تماد ة(: قدرح مقد  الددمة     تقد   الددمات ب ل دقة  ا ترااية؛   ي الوقا  -

 المناسا؛  

 الأ قات ال اد ة ي  الاستجابة: رغنة الننلا  ي تقد    د المسا دح لل م      ل سريع  ا ال؛   -

    ال رجة  ي المر  ة  ي الت ام ت   نا  تقد   الددمة؛ 

اللناقة )الت اطف(:  ي  ن  تصف مقد  الددمة بالا ترا   السلو  ال س ،  الم املة ال ينة   -

 مع ال م   مما  ولد  و ا م  الصداقة بين ال ميل  مقد  الددمة؛
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السر ة  ي الم لومات الدامة بب ، با ضااة  الأمان: الثقة المتنادلة بين الننلا   م ئه م  خ ل   -

      د   جود خ ر  ي الت ام ت مع الننلا. 

 الدراسة التطبيقية  -3

المتمثلة  ي   الت نيقية     تحليل محا ر الاست يان  الدراسة  الت رق  ي هذا الجز  م    ت  

ممارسات  دارح   محور  تحليل  الدراسة،  بالأاراد  ينة  الدامة  ال  ر ة  المتغيرات  متغير  -الموارد 

بأ  اده الأرب ة )التوظيف، التدر ا، الم اا ت  الت و ضات، تقيي  الأدا (،  محور جودح   -مستقل 

الددمة النناية با تنارها متغير تا ع. با ضااة     اختنار الفرضيات الفر ية  الرئيسية      د 

 سوا .

 مجتمع وعينة الدراسة 3-1

الجيد لممارسات  دارح الموارد ال  ر ة  ي تحقيق جودح الددمة   غرض م راة   ر الت نيق  

النناية ت  اختيار  دد م  الننو  ال   ة     مستو   لا ة سايادح  بالتحد د الوكالات النناية  

الدارجي  الننلا  للتواير  الا تياط،  الوطني  الصند ق  الر فية،  الف  ة  التنمية  بنلا  التالية: 

الجزائري،   ت ون مجتمع الدراسة م  جميع الأاراد ال املين بالننو     الجزائري، القرض ال  بي

 ام ،  ت  استخدا   سلوب ال صر ال امل ل ااة مجتمع الدراسة  91المدتارح،  النالغ  دده   

 .  91است يان م   مل 70لضنط ال ينة.  استرج ا  وا ي 

 لمسترج ة منبا.  الجد ل التا ي  وضح  دد الاست يا ات الموز ة     الننو   ا

 : توزيع عينة الدراسة حسب البنوك محل الدراسة  ( 01) الجدول رقم 

 النسبة المسترجعة الاستبانات الموزعة البنك

 20 16 22,85% (BADRبنلا الف  ة  التنمية الر فية )

 % 30 28 40 (CPAالقرض ال  بي الجزائري )

 BEA ) 28 15 21,42% (الننلا الدارجي الجزائري 

 13 11 15,71% (CNEP) الصند ق الوطني للتواير  الا تياط

 %100 70 91 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحثتين 

 أدوات جمع البيانات وتحليلها 3-2

هما:   الم لومات  النيا ات  جمع  مصدر     نين  ساسين  ي  الدراسة      هذه  ا تمد  ي 

ا، المقالات ال لمية، الأطار ح  ما     ذللا للإلما  بالجز  النظري  ت المصادر الثا و ة المتمثلة  ي الا

للدراسة،  ي  ين المصادر الأ لية  المرتن ة بالجز  الت نيقي اقد ش ل الاست يان الأدا  الرئيسية  

التا ي: الم ور الأ ل ا تو       النحو  النيا ات  قس          محا ر رئيسية      لذللا  ي جمع 
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ا بالمتغير  الم لومات  المت لقة  ال نارات  تضم   الثاني  الم ور  الد مغرااية(،  )المتغيرات  لشدصية 

تقيي    التدر ا،  التوظيف،  المتمثلة  ي:  الأرب ة  بأ  اده  ال  ر ة(  الموارد  )ممارسات  دارح  المستقل 

ددمة  الأدا ،  الت و ضات  الم اا ت،  ما الم ور الثالث ااشتمل     ال نارات المت لقة بجودح ال 

ا  صائية   ال زمة  بر ام   ا  صائية  لت نيق    Spss.v22النناية،  ي  ين  ستخد   ال مليات 

 التالية: 

الدراسة - ل ينة  الد مغرااية  الدصائص  لومف  المئو ة  ال سا  الس ؛    التارارات،  )الج س؛ 

 المؤهل ال لمي؛ الدبرح؛ الوظيفة(؛ 

الموارد    - ممارسات  دارح  بأ  اد  الدراسة  محل  الننو   التزا   مد   لتحد د  ال سابي  المتوسط 

 ال  ر ة  جودح الددح النناية؛  

 الا حرا  الم ياري ت  استخدامه لم راة مد  تمركز    ت  ا القي      س ها ال سابي؛  -

الم - بين    اد ممارسات  دارح  ال  قة  الارتناط لم راة قوح  ض ف  ال  ر ة  جودح م امل  وارد 

 الددمة النناية؛ 

 مقياس  لفا كر  ناخ لتحليل  نات  داح الدراسة  مد  م  ي با لتحقيق الأهدا  المس رح؛ -

تحليل الا حدار ال سيط  المت دد لاختنار الفرضيات الفر ية  الفرضية الرئيسية التي اشتملا   -

  ليبا الدراسة. 

 صدق أداة الدراسة وثباتها 3-3

الظاهري: ال   3-3-1 م     م     صدق  ت   رضها      دد  الدراسة  مدق  داح  م   التأكد   جل 

التخصص،   مجال  اقرات  لل ا       الم امين  ي  انسجا   محل  الاست يان  مد   الموضوع  مع 

 الدراسة م   ا ية،  الأخذ بم  ظات الم امين  تصو ا الأداح م   ا ية  خر ؛ 

الاستبانة:  3-3-2 ت     ثبات  م   ناتبا  التحقق  الم امين  م   جل  الاس نا ة        د  رض 

النتائ  تقنل    خذا   ين الا تنار  ن ؛  1  0استخدا  م امل  لفا كر  ناخ  الذي تترا ح قيمه ما بين 

 اما اوق. ( 0.6) ي  الة كا ا  كبر م  

محور ممارسات  دارح    در  الجد ل التا ي قي   لفا كر  ناخ لم ا ر الاست يان  المتمثلة  ي  

الموارد ال  ر ة بأ  ادها الأرب ة )التوظيف، التدر ا، تقيي  الأدا   الت و ضات  الم اا ت(،  محور  

 جودح الددمة النناية   نارته ال لية. 
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 (: قيم ألفا كرونباخ02الجدول رقم ) 

 قيمة ألفا كرونباخ   عدد العبارات   متغيرات الدراسة 

 المتغير المستقل  

ممارسات  دارح  )

 (الموارد ال  ر ة

 0,810 6   د التوظيف

 0,780 6   د التدر ا 

 0,888 7   د تقيي  الأدا 

 0,865 6   د الت و ضات  الم اا ت 

 0,937 18 ( جودح الددح الننايةالمتغير التا ع ) 

 0,945 43 محاور الاستبيان ككل 

   Spss.v22م  ا داد النا ثتان بنا      مخرجات المصدر: 

القيمة   مرتف ة  تفوق  كا ا  الاست يان  لم ا ر  كر  ناخ  قي   لفا  الجد ل    ه  م    تبن 

( بأ  اده 0,6المقنولة  ال  ر ة  الموارد  ممارسات  دارح  بأ  اد  المت لق  الم ور  قيمة  بلغا  (،  يث 

(، 0,888  د تقيي  الأدا  )(،  0,780  د التدر ا )  (،0,810الأرب ة     التوا ي :   د التوظيف )

( الت و ضات  الم اا ت  الددمة  0,865  د  جودح  المت لق   نارات  الم ور  قيمة  بلغا  بينما   ،)

(،  هذا ما  ؤكد  نات 0,945(،  ي  ين بلغا القيمة الاجمالية لم ا ر الاست يان )0,937النناية )

 با للتحليل   تائجها موائمة للهد  المراد الومول  ليه  م  جهة   داح الدراسة م  جهة،  م  ي 

  خر . 

 عرض النتائج وتحليلها -3-4

 خصائص أفراد عينة الدراسة   3-4-1

( خصائص  اراد  ينة الدراسة  اق متغيرات الج س، الس ، المؤهل  03 جمل الجد ل رق  )

 ال لمي، الدبرح  الوظيفة. 

 عينة الدراسة  (: خصائص أفراد03الجدول رقم ) 

 %النسب المئوية التكرارات المتغيرات  النوع

 58,6 41 ذكر  الجنس

 41,4 29   ثى 

 

 السن

 10 7 سنة  30 قل م  

[30-40 [ 29 41,4 

[40-50 [ 20 28,6 

 20 14 سنة اأكثر  50

 

 المؤهل العلمي 

 17,1 12  ا وي 

 54,3 38 ليسانس 
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 17,1 12 ماستر 

 11,4 8 دراسات  ليا 

 

 الخبرة

 21,4 15 سنوات 5 قل م  

 24,3 17 سنوات  10سنوات      5م  

 54,3 38 سنوات اأكثر 10

 

 الوظيفة 

 62,85 44 موظف   

 12,85 9 رئيس مصل ة  

 18,57 13 رئيس قس   

 5,71 4 مد ر 

 Spss.v22م  ا داد النا ثتان بنا      مخرجات المصدر: 

  نين الجد ل السابق توزيع  اراد  ينة الدراسة  سا المتغيرات الد مغرااية:

  %41,4ما نس ته    29 ي  ين بلغ  دد ا  ا     %58,6 ي ما نس ته    41الج س بلغ  دد الذكور   -

 راجع ل ني ة  مل الننو ؛مع تغليا ال نصر الذكوري  ذللا   ي هنا  تماز  بين متغير الج س  

- [ ال مر ة  الفئة  جا ت  بد     ي]40-30الس   الأ ل  ]موظفا  29الترتيا  الفئة   20بد  ]40-50،    

نة.  هذا  س   30  ،   خيرا الفئة ال مر ة الأقل م موظفا  14سنة بد    50االفئة الأكبر م     موظفا

تقد   الأاضل  الأ س   ما  ؤكد      ن الننو  محل الدراسة تمتللا طاقات شابة قادرح      

 ل م ئبا؛

ببا  يث  متللا  غلا   - بأس  لا  مؤه ت  لمية  الدراسة  ال لمي:  متللا  غلا  اراد  المؤهل 

،    ذ ي شهادح الماستر بد  موظفا  38قدر  دده  بد    مؤه   لميا   هادح الليسانس    وظفين الم

كذللا،   خيرا  ص اب الدراسات    موظفا  12،  ليب  الأاراد ذ ي المستو  الثا وي بد  موظفا  12

بد   ال لمية     مستو     موظفين  8ال ليا  المقدر  دده   المؤه ت  تنوع  ي  ما  دل      جود 

 الننو  محل الدراسة  بالتا ي القيا  بالأ مال الموكلة  ليب  بأر حية  سهولة؛ 

الم - با ضااة      ن  غلا  الجد ل  م   ال ابة    وظفينالدبرح:    ظ كذللا  ال مر ة  الفئة  م  

تفوق   خبرح  ذ ي  د10 ضااة      نب   مما  فسر  التي  سنوات  الننو   داخل  بما  حد   را  ب  

 ي ملون ببا م   ا ية،  كذللا ا جاز   ماله  الم لوبة ب ل سهولة؛

ما نس ته   - المدر سة  الننو       ليب  رؤسا   % 62,85الوظيفة: ي  ل الموظفون     مستو  

ب سنة   ب سنة  %18,57الأقسا   المصالح  ارؤسا   ب سنة    ، 12,85%،  المدرا     %5,71  خير 
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قيد     ي ود الننو   مستو   الوظائف  الأقسا   ا دارح      ت دد  الوظيفي      التنوع  هذا 

 الدراسة. 

 نتائج التحليل الاحصائي الوصفي 3-4-2

لمتغيرات  (     المتوس ات ال سابية  الا حرااات الم يار ة ال لية  04) ت ير  تائ  الجد ل رق  

 ،  جودح الددمة النناية. الموارد ال  ر ةممارسات  دارح المتمثلة  ي  الدراسة 

(: نتائج التحليل الوصفي لأبعاد ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة  04الجدول رقم ) 

 الخدمة البنكية 

 الرتبة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 المتغير المستقل 

)ممارسات إدارة 

 الموارد البشرية(

 الأ     0,718 3,528 التوظيف 

 الثا ية  0,622 3,447 التدر ا 

 الثالثة  0,742 3,314 تقيي  الأدا  

 الرا  ة 0,771 2,761 الت و ضات  الم اا ت 

 - 0,566 3,943 جودة الخدمة البنكية المتغير التابع

 Spss.v22م  ا داد النا ثتان بنا      مخرجات المصدر: 

الأاراد المنحو ين كا ا   جابية اتجاه اقرات ممارسات  دارح    نين م  الجد ل  ن اتجاهات 

كا ا   التوظيف  ل نارات   د  ال ا   ال سابي  المتوسط  بلغ  الأرب ة.  يث  بأ  اده  ال  ر ة  الموارد 

( بمتوسط  )3,528الأ     م ياري  الموارد 0,718(  ا حرا   مما  ؤكد      ن  همية  د ر  دارح   )

ة س يا منبا      ضع م ا ير  اض ة  ي  ملية اختيار  ت يين موظفيبا،  ال  ر ة  ي الننو  المدر س

( ما  فسر  عي الننو   0,622(  ا حرا  قدر بد )3,447     د التدر ا م   يث الترتيا بمتوسط )

بأهمية تدر ا المورد ال  ري  ذللا ب نصيا الشدص الاف   ي المنصا الم ئ  له،      د تقيي   

( مدرجا  ي المرتنة الثالثة  سا  جابات 0,742(  ا حرا  م ياري مقدر بد)3,314الأدا  بمتوسط  )

 اراد  ينة الدراسة  هذا  رما م   دارح الننو      تقيي  موظفيبا طنقا للبرام   لنظا  تقيي   

يسمح لها بإدرا  مواط  القوح  الض ف لد  موظفيبا،   أتي  ي الأخير   د الم اا ت  الت و ضات 

 يث تدر   همية  ضر رح تحفيز الموظفين  ذللا م   جل  (  0,771 ا حرا )(  2,761بمتوسط )

النناية   الددمة  جودح  التا ع  المتمثل  ي  المتغير  ايما  خص  لها.  ما  الوظيفي  الولا   الا تما  

الش ي  الذي  دل    (0,566( با حرا  م ياري )3,943اسجلا  نارته ك ل متوسط  سابي قدر بد)

المزا ا       رمها       تحقيق  م   تمانبا  التي  ال سنة  الجودح  بالصورح  ذات  الددمات  تقد   

  الاستمرار ة.   التنااسية.
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 اختبار الفرضيات الفرعية والفرضية الرئيسية  3-4-3

  لدص الجد ل الموا ي  تائ  الا حدار ال سيط لاختنار الفرضيات   اختبار الفرضيات الفرعية:   - أ

 الآتية:الفر ية الأرب ة  

 (: نتائج اختبار الانحدار البسيط للفرضيات الفرعية  05الجدول رقم ) 

التعويضات   تقييم الأداء التدريب التوظيف  القيم المحسوبة 

 والمكافآت 

المعنوية الكلية 

للنموذج الانحدار 

F 20,583 9,159 27,239 10,908 

Sig 0,000 0,003 0,000 0,000 

 R 0,482 0,119 0,535 0,372القدرة التفسيرية

2R 0,232 0,345 0,286 0,138 

 

المعنوية الجزئية 

 لمعاملات الانحدار

 

B 0,380 0,314 0,408 0,273 

T 4,537 3,026 8,219 0,303 

Sig 0,000 0,003 0,000 0,002 

 جودة الخدمة البنكية 

 Spss.v22م  ا داد النا ثتان بنا      مخرجات المصدر: 

 القائلةالفرضية الفرعية الأولى  -

 وجد   ر لتوظيف الموارد ال  ر ة  ي تحقيق جودح الددمة النناية  ي الننو  محل   ✓

 الدراسة 

(  هو ما  دل      جود   قة 0,482)  Rم امل الارتناط    وغ بلم  الجد ل    ه  تضح  

( م  التغيرات 0,232ما  فسر  ن ما قيمته)  2R  (0,232) لغ م امل التحد دارتناط متوس ة؛ كما  

جودح الددمة النناية  ات     التوظيف الجيد لل املين     مستو  الننو   قيق   ي مستو  تح 

التأ ير   بلغ درجة  الدراسة، كما  ال  ر ة  B  (0,380محل  الموارد  التغير  ي توظيف  ي ني  ن  ( هذا 

التغير  ي مستو  تحبو دح  ا دح  ؤدي   بقيمة قيق      النناية  الددمة  (،   ؤكد  0,380)  جودح 

(  هما  قل م  مستو   20,583(  )4,537الم سوبتين     التوا ي )  T   Fم نو ة هذا الأ ر قيمة  

 . (  هذا ما  ؤكد ص ة الفرضية0.05الم نو ة المقنول )
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 التي تنص      : الفرضية الفرعية الثانية -

لتدر ا الموارد ال  ر ة  ي تحقيق جودح الددمة النناية  ي الننو  محل   وجد   ر  ✓

 الدراسة 

ما  مR  (0,119   )بلغ م امل الارتناط       جود   ر م نوي  يث  (  05ت ير  تائ  الجد ل )

التحد د م امل  كما  لغ  ض يفة؛  ارتناط  ما  2R  (0,345 دل      جود   قة  ما  فسر  ن   )

م   0,345قيمته) تح(  مستو   الموارد   قيقالتغيرات  ي  تدر ا  النناية  ات      الددمة  جودح 

( ما ي ني  ن التغير  ي 0,314)  Bال  ر ة     مستو  الننو  محل الدراسة، كما بلغ درجة التأ ير  

  جودح الددمة النناية بقيمة   قيق  دح  ا دح تدر ا الموارد ال  ر ة  ؤدي     التغير  ي مستو  تح

(  هما  9,159 )  (3,026الم سوبتين     التوا ي )  T   F(،   ؤكد م نو ة هذا الأ ر قيمة  0,314)

 (  هذا ما  ؤكد ص ة الفرضية؛ 0.05 قل م  مستو  الم نو ة المقنول )

 قائلة الفرضية الفرعية الثالثة ال  -

 الددمة النناية  ي الننو  محل الدراسة  وجد   ر لتقيي  الأدا   ي تحقيق جودح  ✓

 هو ما  ؤكد      جود   قة ارتناط متوس ة؛  بلغ م امل    R  (0,535)بلغ م امل الارتناط  

قيمته2R  (0,286التحد د ما  ما  فسر  ن  تح   (0,286)  (  مستو   التغيرات  ي  جودح   قيقم  

الددمة النناية  ات     تقيي   دا  الموارد ال  ر ة     مستو  الننو  محل الدراسة، كما بلغ  

هذا ي ني  ن التغير  ي   دح  ا دح م  تقيي   دا  الموارد ال  ر ة  ؤدي    B  (0,408)درجة التأ ير  

 ة هذا الأ ر قيمة  (،   ؤكد م نو 0,408)  جودح الددمة النناية بقيمة   قيق     التغير  ي مستو  تح

T   F  ( 0.05(  هما  قل م  مستو  الم نو ة المقنول )27,239(  )8,219الم سوبتين     التوا ي  )

  بالتا ي ص ة الفرضية الفر ية الثالثة؛

 التي تنص على:الفرضية الفرعية الرابعة  -

النناية  ي   اا ت الموارد ال  ر ة  ي تحقيق جودح الددمة  م وجد   ر لت و ضات    ✓

 . الننو  محل الدراسة

النتائ  كذللا  جود   ر م نوي   تنين  الددمة    قيق  الم اا ت  ي تح   و ضاتلتلكما  جودح 

( ما  ؤكد      جود   قة ارتناط ض يفة  و ا ما؛  ي 0,372)  Rالنناية،  يث بلغ م امل الارتناط  

قيق  ( م  التغيرات  ي مستو  تح0,138( ما  فسر  ن ما قيمته )0,138)  2R ين بلغ م امل التحد د

الدراسة محل  الننو   تمنحه  التي  الت و ضات  الم اا ت  بر ام   النناية  ات      الددمة    جودح 

له الت و ضات  الم اا ت  المهني  اهذه  تأ ير       فسية الموظف  مساره  الا تما  ا  مما  ولد داخله 

( هذا ي ني  ن التغير  ي   دح 0,273)  B، كما بلغ درجة التأ ير  الوظيفي  ال مل ب ل مدق   ما ة
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جودح   قيق ا دح لممارسة الت و ضات  الم اا ت  دارح الموارد ال  ر ة  ؤدي     التغير  ي مستو  تح

بقيمة النناية  قيمة  0,273)  الددمة  الأ ر  هذا  م نو ة  التوا ي   T   F(،   ؤكد  الم سوبتين     

 قنل الفرضية. (   ليه  0.05(  هما  قل م  مستو  الم نو ة المقنول )10,908 ) (3,303)

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية   -ب

الرئيسية المتحصل  ليبا   د الم الجة ا  صائية     (  تائ  الفرضية  06 نين الجد ل رق  )

  Spss.v22طر ق بر ام 

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 06الجدول رقم ) 

المعنوية الكلية لنموذج  

 الانحدار المتعدد 

F 31,187 

Sig 0,000 

 R 0.561 القدرة التفسيرية
2R 0,314 

 

المعنوية الجزئية لمعاملات 

 الانحدار

الخدمة   جودة -

 البنكية

 ممارسات إدارة الموارد البشرية

B 2,057 0,573 

T 6,115 5,585 

Sig 0,000 0,000 

 Spss.v22المصدر: من اعداد الباحثتان بناء على مخرجات 

 ي  جود   قة طرد ة    (0,561ت ير  تائ  الجد ل    ه  ن م امل الارتناط بيرسون بلغ )

التحد د النناية، كما بلغ م امل  ال  ر ة  جودح الددمة  2R  (0,314 )بين ممارسات  دارح الموارد 

بد يساه   ال  ر ة  الموارد  ممارسات  التغير  ي  ي ني  ن  ال املة       %31,4 هذا  التغيرات  م  

 خر ،  ي  ين بلغا قيمة    مستو  جودح الددمة النناية  ما باقي ال سنة تؤ ل ل وامل  متغيرات

الا حدار ترتفع 0,753)  م امل  ال  ر ة  الموارد  ممارسات  دارح  م   بز ادح   دح  ا دح  (  ي  ن 

التي بلغا    F   T  (،  تتأكد هذه النتائ  بقيمة كل م 0,753)  الز ادح  ي جودح الددمة النناية بد

 هي  قل م  ال سنة المقنولة   ليه   Sig=0.000(  ند مستو  م نو ة 6,115 ) (31,187تواليا )

الددمة   ال  ر ة  جودح  الموارد  بين ممارسات  دارح  نست ت   جود   ر م نوي د  دلالة   صائية 

 النناية.  منه  قنل الفرضية الرئيسية.   نمذ  الم ادلة ال لية للدراسة بالصيغة التالية:  

 )ممارسات إدارة الموارد البشرية(. 0.573+ 2.057جودة الخدمة البنكية= 
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 الخلاصة 

جودح    كنيرح  ي تحقيق مساهمة   همية  لممارسات  دارح الموارد ال  ر ة     ما  القول  نختاما  

 ذللا كون اجوح الددمة ترتنط ارتناطا   يقا  مناشرا بض ف الافا ح  القدرح    الددمات النناية، 

،  توق ات  تصورات ال م   الذ   ي تبر ن  للموظفين     مستو  الننو ها  المنوطة       دا  الم

م   ا ية،  ال ادح  المنااسة  تسوده  الذي  الأ مال  الننلا  بقائه  ي  ال   استمرار ة  مصدر 

  د نامياية النيئة  خ ورتبا م   ا ية  خر . 

   د تحليل النتائ  ت  التومل     ما   ي:نتائج الدراسة: 

تفوق   - ب سنة  ال ابة  ال اقات  م   ب ونب   الدراسة  م ظ   اراد  ينة   بمؤه ت    %41 تميز 

  لمية تتوااق مع مت لنات الوظيفة التي ي غلونبا؛ 

 ظهرت النتائ  كذللا  ن المستو  ال ا  لجودح الددمة النناية بالننو  محل الدراسة جيد       -

  المسا د     تقد   الددمات  اقا لرغنات   د   يد؛  هو ما  دل     المناخ السائد  الم ئ

  ت ل ات ال م  ؛ 

ت نق الننو  محل الدراسة ممارسات  دارح الموارد ال  ر ة ب سا متفا تة  يث جا ت مرتنة   -

     النحو التا ي: التوظيف، التدر ا، تقيي  الأدا    خيرا الت و ضات  الم اا ت؛

لموارد ال  ر ة المتمثلة  ي التوظيف، التدر ا، تقيي    وجد   ر م نوي بين    اد ممارسات  دارح ا -

 الأدا ،  الت و ضات  الم اا ت  جودح الددمة النناية؛

ال  ر ة   - الموارد  ممارسات  دارح  بين  ما     ض يفة  متوس ة  و ا  ارتناط  كذللا   قة  توجد 

ال نصر ال   الددمة النناية الأمر الذي يستدعي الوقو   كثر      همية  ري  تبيئة   جودح 

 المناخ التنظيمي المسا د     ابراز مهاراته  قدراته؛

تفتقر الننو  محل الدراسة بصفة  امة      ظا  تحفيزي ا ال يسا دها     تقد   الأاضل   -

  بذل المز د م  الموظفين طرح الند ل  الأا ار الابت ار ة  هذا تن ا لما مرح به م ظ  الموظفين. 

 طنقا  ي ما توملا  ليه الدراسة نس  ف     الاقترا ات التالية:الدراسة:  اقتراحات

 تجسيد مند  الرجل المناسا  ي الم ان المناسا،  مند  ت ا ئ الفرص بين الأاراد؛  -

ال مل      برا  اتفاقيات  شراكات مع الننو  الأجن ية لتنادل  ن ر الدبرات م  جهة،  مع   -

تخصصات التقنية  ي ظل غياب ك ي لهذه الأ واع م  الأ مال  الم اهد  الجام ات خامة مع ال 

 م  جهة  خر ؛

تاريس المداخل ال د ثة  دارح الجودح ال املة مما  ضم  تقد   خدمات ذات جودح  بالتا ي  -

 كسا  م   مرتقنين  ال فاظ     ال م   ال اليين؛ 
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البرام  التدر  ية  ابدا       ا  ارص  كثر للموظفين م   جل الم اركة  المساهمة  ي تصمي  -

  را ه ،  تفو   المسؤ ليات تواز ا مع الرقابة غير مناشرح؛

التي م    - الذي م  شأ ه ضمان ال قوق خامة لذ ي الأا ار ا بدا ية  تف يل  ظا  ال وااز 

 شأنبا تحقيق الأاضل؛

التوامل - در الم راة  لأنب  ي تبر ن م   ه  مصاال م       التركيز  كثر    الاتصال  ،  محا لة 

الواقع  منب   ما  تجسيدها      رض  استق اب  ا ار جد دح  الزبون(  بالتا ي  م     )الم راة 

  بالتا ي ال صول      رباح؛ 

الننو  المدر سة بصفة خامة  بالننو    - ال رص     تحد ث الم دات  الأجهزح     مستو  

بين   م لوماتي  ربط  بصفة  امة،  تواير  ظا   اه   الوطنية  با ضااة      الننلا  ال ميل، 

 ال م    ج له      درا ة تامة بالددمات المقدمة؛

ال مل     التحين الد ري  رقمنة الق اع النن ي خامة منبا الننو  ال مومية، با ضااة       -

  تمتة   صر ة م اتببا. 
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