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 لمستخلصا
 المقدم ة م ق ل    ةصارف ودوره في تحقيق جودة الخدم اهم ممارسات توجيه الموارد البشرية في الم معرفةالى  الحالي يهدف البحث

في ضعف توظيف المصارف بص ورة اام ة ومص رف اش ور ال دولي بص ورة مصرف اشور الدولي للاستثمار، وتكمق مشكلة البحث 
المص  رف  الخدم  ة الت  ي هق  دمهاف  ي تحقي  ق ج  ودة  وم  دت تيريره  ا، والتحفي     خاص  ة لعصاص  ر التوجي  ه المتمثل  ة د بالاي  ادة، وا تص  ا 

مص رف اش ور ال  دولي للاس تثمار، والت  ي  ال  ى الع امليق ف  يوزا   الت ي و  ف  ي جم ل ال يا   ات ال ى ا س تبا ة وت م ا اتم  ادالمبح و،، 
 . SPSS بر امج التحلي  ا حصائي  استبا ة، وتم تحليلها با اتماد الى 25بلغ  د

، وهذا هعصي ان لك  مق بعد ا تصا  والتحفي  مصرف اشو الدولي للاستثمارضعف ت صي واهم استصتاجات البحث تتمث  في 
، مما المصرفية ةسلبا الى تحقيق جودة الخدمالتوجيه وهما ا تصا  والتحفي  وا عكاسها  وظيفةيهم  اهم بعديق في  مصرفال

المبحو، بك  مق بعديق ا تصا  والتحفي ، مق خلا  توفير تكصلوجيا ا تصا ت، وزيادة  مصرفيؤكد ضرورة زيادة اهتمام ال
 .عملاءلل المقدمة خدماتهاودة التوجيه المقترن بالمكافيت التي تشجل الموظفيق الى تحسيق ج

 .المصرفية الكلمات المفتاحية: توجيه الموارد البشرية، جودة الخدمات
             

Abstract 

The research aims to identify the most important practices of directing human resources in banks 

and their role in achieving the quality of service provided by the Ashur International Bank for 

Investment, and the problem of the research lies in the weak employment of banks in general and 

Ashur International Bank in particular for the guidance elements represented (leadership, 

communication, and motivation) and their role in Achieving the quality of the searched bank's 

services. 

The most important research findings are the weak adoption of the center and museum of natural 

history for both after contact and motivation, and this means that the banking neglects the two most 

important dimensions in the orientation process, namely communication and motivation and its 

negative impact on the process of achieving the quality banking of the service, This confirms the 

necessity of increasing the interest of the research center in each of the dimensions of 

communication and motivation, by providing communication technology, and increasing the 

guidance associated with material or moral rewards that encourage employees to improve the 

quality banking of the services provided to visitors. 

Key words: human resource guidance , Quality of banking service.   

 

 

 توجيه الموارد البشرية ودوره في تحقيق جودة الخدمة المصرفية
  بحث تطبيقي في مصرف اشور الدولي في بغداد/ الكرادة

Directing human resources and its role in achieving quality banking service 

An applied research at the Ashur International Bank in Baghdad / Karrada 

 م.م خالدة جمال فرج               م.م نور حسين فخري 
khalida jamal farg               Noor hussien fakhry 

 الرصافة-الجامعة التقنية الوسطى / معهد الادارة 



م.م خالدة جمال ,م.م نور حسين                                                توجيه الموارد البشرية ودوره في تحقيق جودة الخدمة المصرفية 

                                                                            

 

208 

 المقدمة 
وظيفة التوجيه قيادة ا فراد في املهم وا شراف اليهم وتصسيق جهودهم ودفعهم للعم  مق اج  تحقيق ا هداف تتضمق 

 تحقيق جودة الخدمةتؤرر بشك  اهجابي في  الموضواة، اذ ترك  وظيفة التوجيه الى رلارة اصاصر دالايادة، وا تصا ، والتحفي  
مصرف اشور الدولي ة اصاصر التوجية المتمثلة بالايادة وا تصا  والتحفي  التي معرفالى ، ويسعى البحث الحالي لدت المصارف

، وبغية الوصو  الى الصتائج تم استخدام ا ساليب التي هقدمها المصرف الخدمةومدت تيريرها في تحقيق جودة  للاستثمار
 ، وتم وا  حدار معام  ا رتباطاختبار ، و لمتغيرات البحثة المعياري ات حراف او ا حصائية المصاسبة المتمثلة دبالوسط الحسابي، 

في المصرف  موظفا  25الى ايصة امدهة د وزا  والتيالمتعلقة بالجا ب العملي د الى ا ستبا ة في جمل ال يا ات ا اتما
   فقرة.25، وتضمص  ا ستبا ة دالمبحو،

، اما المبحث الثا ي ومجمواة مق الدراسات السابقة البحثمصهجية  الى المبحث ا و  تطرق ويشم  البحث اربعة مباحث، 
، في حيق ي يق المبحث الثالث تشخيص وتحلي  المصارف التي تقدمها الخدمة جودةواصاصره و  التوجيهخصص لعرض مفهوم 

 .وتوصيات البحثاستصتاجات  بيهم ا خير دالرابل ، واخيرا هيتي المبحث والل متغيرات البحث

 وبعض من الدراسات السابقة منهجية البحثالمبحث الاول: 
 اولا: منهجية البحث

 البحث مشكلة .1
 ت      ي ص      مم  لاي      ادة ا ف      راد ف      ي امله      متع      د وظيف      ة التوجي      ه م      ق الوظ      ائف ا ساس      ية لكو ه      ا تصط      و  ال      ى ا  ش      طة ال

بص     ورة اام     ة، ولك     ق ما ج     ده  يعهم للعم       بم     ا هحق     ق ج     ودة الخدم     ة المص     رفيةوا ش     راف ال     يهم، وتصس     يق جه     ودهم وتش     ج
ض      عف توظي      ف مص      رف اش      ور ال      دولي لعصاص      ر التوجي      ه المتمثل      ة د بالاي      ادة، وا تص      ا ، والتحفي         ف      ي الول        الح      الي 

 البحث با تي: وتتمث  تساؤ ت، المصرف المبحو،الخدمة المقدمة مق في تحقيق جودة  وتيريرها
 ؟ستثمارشور الدولي للالبشرية لدت مصرف اممارسات توجيه الموارد اما هي  . أ

 ف        ي ج        ودة الخدم        ةعصاص        ر التوجي        ه المتمثل        ة دبالاي        ادة، وا تص        ا ، والتحفي           ل م        اهي الال        ة ا رتب        اط وا ر        ر . ب
 التي هقدمها المصرف المبحو،؟ المصرفية

 التي هقدمها المصرف ايصة البحث؟ ج. مامستوت جودة الخدمة

 اهمية البحث .2
اذ هحت       اج مق       دمي الخدم       ة ال       ى ا تص       ا  الت       ي تض       مق  ج       ا  العم         المص       رفي، و توجي       ه م       ق الوظ       ائف المهم       ة الهع      د 

المباش     ر م     ل رؤس     اءهم لمواذب     ة التوس     ل ف     ي ه     ذا القط     ا  المه     م ال     ى الص     عيد المحل     ي، اذ هش     ك  البح     ث الح     الي مس     اهمة 
ال       ى لتع       رف دة الخ       دمات المقدم       ة، ويمك       ق ابالممارس       ات الس       لوكية للتوجي       ه وج       و للجوا        ب المص       رفية المتمثل       ة معرفي       ة 

مفه     وم واهمي      ة الاي      ادة وا تص      ا  والتحفي        الت     ي تع      د م      ق اه      م اصاص      ر التوجي     ه المص      رفي وا عكاس      ها ف      ي تحقي      ق ج      ودة 
 الخدمة المصرفية.

  البحث اهداف .3
حس      يق ف      ي ت اودوره       دالمتمثل      ة بالاي      ادة، وا تص      ا ، والتحفي         المتبع      ة ف      ي المص      رفالتوجي      ه  ممارس      ات معرف      ة . أ

 .المصرفية جودة الخدمات
ومدت تيرير هذه العلالات   المقدمة مق المصارفمعرفة  و  العلالات التي تربط توجيه الموارد البشرية وجودة الخدمة  . ب

 في الوالل العملي للمصارف.
 .هقدمها المصرف المبحو، ل بائصهتسليط الضوء الى جودة الخدمة التي  . ج
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 فرضيات البحث   .4
في  توجيه الموارد البشرية وجودة الخدمة المصرفية: توجد الالة ارتباط ذات د لة معصوية بيق الفرضية الرئيسة الاولى . أ

 ، وتتفر  مصها الفرضيات ا تية:المصرف المبحو،
 الفرضية الفرعية ا ولى: توجد الالة ارتباط ذات د لة معصوية بيق الايادة وجودة الخدمة المصرفية في المصرف 1د

 المبحو،.
 الالة ارتباط ذات د لة معصوية بيق ا تصا  وجودة الخدمة المصرفية في المصرف المبحو،. توجد 2د
   توجد الالة ارتباط ذات د لة معصوية بيق التحفي  وجودة الخدمة المصرفية في المصرف المبحو،.3د
المصرف جودة الخدمة المصرفية في في  لتوجيه الموارد البشرية: يوجد تيرير ذو د لة معصوية الثانيةالفرضية الرئيسة ب. 

 المبحو،، وتتفر  مصها الفرضيات ا تية:
   يوجد تيرير ذو د لة معصوية لبعد الايادة في جودة الخدمة المصرفية في المصرف المبحو،.1د
   يوجد تيرير ذو د لة معصوية لبعد ا تصا  في جودة الخدمة المصرفية في المصرف المبحو،.2د
 تيرير ذو د لة معصوية لبعد التحفي  في جودة الخدمة المصرفية في المصرف المبحو،.  يوجد 3د

 المخطط الفرضي للبحث .5
  متغير دجودة الخدمة المصرفيةمل   وابعاده الموارد البشريةتوجيه دغير بيق مت والتيرير العلالة يوضح المخطط الفرضي للبحث

 وكا تي:

 

                                                              

 

 
          تأثير          

 ارتباط         

 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل )

 اعداد الباحثانالمصدر: 

   البحث بياناتجمع  دواتا .6
 الكتب العربية والمقا ت وا طاريح.الى : تم ا اتماد الصظر   ا طار . أ

قرة   ف 25التط يقي: تعد ا ستبا ة اداة البحث الرئيسة لجمل ال يا ات المتعلقة بالجا ب التط يقي، اذ تضمص  د ا طار . ب
 الى مدرج دليكرت الخماسي  في تصميم ا ستبا ه, واهم المقاييس المعتمد اليها همكقتتعلق بمتغيرات البحث, وااتمد 

 توضيحها مق خلا  الجدو  ا تي:
 
 
 
 

 

 

القيادة 

الاتصال 

التحفيز 

 توجيه الموارد البشرية

 جودة الخدمة المصرفية
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( يوضح متغيرات البحث1جدول )  

 المصدر عدد الفقرات الابعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة ت

  اولا

 توجيه الموارد البشرية

  4 القيادة

(2017، وعباس )احمد  4 الاتصال 

 4 التحفيز

ـــــــ جودة الخدمة المصرفية ثانيا (2017 )عبد الحسين، 13   

(2016، لحلوح وزين الدين)  

  مجتمع البحثعينة و  .7
والش    ركات التجاري    ة العراقي    ة  مص    رف اش    ور ال    دولي للاس    تثمار مج    ا  للبح    ث كو     ه هق    دم خ    دمات ممي     ة ل    يس للاف    راداختي    ر 

فحس     ب، وا م     ا يتع     داه ليش     م  ا ف     راد والش     ركات التجاري     ة ا لليمي     ة والعالمي     ة، وذل       ا     ق طري     ق ا  فت     ا  ال     ى التص     ادهات 
الع     الم م     ق خ     لا  تس     هي  الح     وا ت الداخلي     ة والخارجي     ة وت     وفير س     قوف للااتم     ادات، ودا     م خ     دمات التموي       التج     ار ، كم     ا 

ا ض      افة ال      ى قيام      ه امال      ه م      ق خ      لا   ظ      ام مص      رفي اساس      ي متط      ور ل      دام  م      وه وخدم      ة املائ      ه بالمص      رف ا ويم      ار  
ويق    دم خدمات    ه ا    ق طري    ق ا ظم    ة مص    رفية االمي    ة  المصص    وي اليه    ا دولي    اة يمع    ايير المحاس     لوفق    ا له المالي    ة ر باا    داد تق    اري

  حديثة.
  موظف      ا ا   س      بة 75م      ق مجتم      ل بل        د مص      رف اش      ور ال      دولي  موظف      ا ف      ي 25مكو       ه م      ق د ت ايص      ه امده      هر اختي      اذ 

 % مق المجتمل.33اختيار العيصة كا   

  حدود البحث .8
  مصرف اشور الدولي للاستثمار في بغداد/ الكرادةالحدود المكا ية:  . أ

 .22/12/2020_  9/6/2020: الحدود ال ما ية . ب

 ثانيا: بعض الدراسات السابقة
 بعض الدراسات المتعلقة بتوجيه الموارد البشرية .1
 ( 2014سعيد وحسين، دراسة ) . أ

  بحث تطبيقي. –الانماط القيادية وانعكاسها في تعزيز عمليات التوجيه المهني  عنوان الدراسة

  توضيح مدى اسهام الانماط القيادية في تعزيز عمليات التوجيه المهني. هدف الدراسة

 العامة للسكك الحديدية.  المنظمةفي  الموظفينعدد من اعتمدت الاستبانة في جمع البيانات اذ شملت  عينة واداة الدراسة

 ساهمت هذه الدراسة في تعزيز المعرفة بمفهوم التوجيه. الاستفادة من الدراسة

توصل البحث الى ضرورة زيادة اهتمام المؤسسة المبحوثة بتفعيل دور القيادة فيها وتوظيفها في تعزيز  نتائج الدراسة

 عمليات التوجيه المهني.

 

 (2020عوده وجبوري، دراسة ) . ب

 دراسة حالة في مديرية بلدية الرمادي -تقييم نشاط تحفيز الموارد البشرية وفق معايير جودة الخدمة   عنوان الدراسة

 لشعبة ادارة الموارد البشرية في مديرية بلدية الرمادي. وفق معايير جودة الخدمهتحفيز التقييم نشاط  هدف الدراسة

 في مديرية بلدية الرمادي. العاملين في شعبة الموارد البشريةمع الافراد  اعتمدت المقابلات ألشخصية الدراسةعينة واداة 

اعتمادها كاحد الدراسات التي تربط بين متغيرات البحث المتمثلة بتوجيه الموارد البشرية وجودة  الاستفادة من الدراسة

 الخدمة.

ف قيام إدارة مديرية بلدية الرمادي بتقييم نشاط تحفيز الموارد البشرية اوضحت نتائج البحث ضع نتائج الدراسة

 معايير جودة الخدمة المعتمدة. حسب
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 بجودة الخدمة المصرفيةبعض الدراسات المتعلقة  .2

 (Marković et.al, 2015)دراسة  . أ

 عنوان الدراسة

Service Quality Measurement in Croatian Banking Sector: Application of 

SERVQUAL Model 

 نموذج جودة الخدمة تطبيق -قياس جودة الخدمة في القطاع المصرفي في كرواتيا 

 المصرفية. عن جودة الخدمةتحقيق توقعات الزبائن وتصوراتهم  هدف الدراسة

 عينة واداة الدراسة
من القطاع المصرفي في عميل  1000على المعلومات اذ وزعت لجمع  كأداةاستخدام الاستبانة تم 

 كرواتيا.

مجال الاستفادة من 

 الدراسة

 ساهمت هذه الدراسة في الاطلاع على الافكار الواردة ضمنها.

 نتائج الدراسة
، ولكن الواقع الفعلي اثبت المصرفية والمتعلقة بجودة الخدمة اظهرت النتائج بان توقعات العملاء عالية

 روا عن عدم رضاهم عن جودة الخدمات المصرفية في كرواتيا.أن العملاء المدرجين في العينة عب

 

 (Alolayyan et.al, 2018دراسة ) . ب

 عنوان الدراسة

Banking service quality provided by commercial banks and customer 

satisfaction. A structural equation modelling approaches. 

 نهج نمذجة المعادلة الهيكلية -جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية ورضا العملاء 

 هدف الدراسة
التجارية  المصارفالغرض من هذه الدراسة هو معرفة تأثير عناصر جودة الخدمة ورضا العملاء في 

 العاملة في الأردن.

 عينة واداة الدراسة
في  المصارف عملاءووزعت على مجموعة من البيانات  للحصول على كوسيلةاعتمدت الاستبانة 

 الاردن.

 اغناء الجانب النظري بمفهوم جودة الخدمة المصرفية.  الاستفادة من الدراسة

 نتائج الدراسة

لموثوقية، والملموسة، هنا هو: ألمصرفية أبعاد جودة الخدمة أن ترتيب اهمية أالدراسة  توضح

أبدى العملاء رضاهم الكبير اذ يتأثر رضا العملاء في الغالب بجودة الخدمة، و والعطف، والاستجابة،

 بعاد جودة الخدمة.عن ا

 النظري للبحث الاطارالمبحث الثاني: 
 الموارد البشرية توجيهاولا: 
 لموارد البشريةأتوجيه مفهوم وتعريف  .1

تشغي  وتحري  التصظيم بيستخدام لائمتي المكافيت والعقوبات  الى التوجيه وا شراف احد الوظائف ا دارية التي تعم  تعد وظيفة
لموارد البشرية بالمحبة وا حترام وجذبهم قيادة أ با اتماد الىتحقيق اهداف المؤسسة او المصظمة بكفاءة وفعالية لوا  طلاق به 

بدافل الحاجة بيتجاه تحقيق لمعصوية وتحريكهم بالحواف  المادهة وا ا فراد تشجيلاو مق خلا   ،بحما  بيتجاه تحقيق اهداف التصظيم
واصد التمعق بالايادة والحف  ا  سا ي هلاحظ بي ها جميعا تلتقي بصفس الهدف دتحقيق اهداف التصظيم  وتستخدم  فس ا هداف 

لمادهة والمعصوية     وتختلف فقط في ا سلوب د المحبة وا حترام او الترغيب والترهيب او الحواف  ادالموارد البشرية الوسيلة
التوجيه بي ه الوظيفة ا دارية التصفيذهة التي تصطو  الى قيادة   203:  2008وارف دالعلاق ,   ، 171:  2013دالشواورة , 

ا فراد وا شراف اليها وتوجيههم وارشادهم اق كيفية تصفيذ ا اما  واتمامها وتحقيق والتصسيق بيق مجهوداتهم وتصمية التعاون 
  .صهم مق اج  تحقيق هدف مشتركيار  بيا خت

التي يتعرف مق خلالها  الوسيلةبعد التخطيط والتصظيم، وهو  ةالثالث ويمكق تعريفه اهضا بي ه أحد ممارسات ا دارة اذ هعد الوظيفة
  .2:  2017الى اداء الفرد لمهامه  ولدراته داخ  المصظمة، كو ه يرتبط بالايادة والتحفي  وا تصا  داحمد وعبا ، 

 اداء الى الموظفيقلتشجيل  تصممالأ شطة التي  جميلفي حيق يرت الباحثان بين التوجيه هو الوظيفة ا دارية التي تصطو  الى 
  .المقدمة مق ل   المصظمةهحسق مق جودة الخدمات والتي تتمث  بالايادة والتحفي  وا تصا ، وهذا بدوره  بفاالية وكفاءة ا اما 
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 توجيه الموارد البشرية خصائص .2
يتصف بخصائص معيصة تمي ه اق المكائق وا  ت فالأ سان هو الذ   اذ ساسي في مصظمات ا اما ،البشر  اام  ا المورد هعد

اهم الخصائص  اهمية التوجيه الخاصة للأ سان، ويمكق تشخيص ومق هصا ت رزميم السلل والمصتجات بشك  متقق، هقوم بتص
 :  20:  2013 ،المشهدا ي والع يد كما يلي د بالتوجيهالمتعلقة 

ما مطلوب مصه لصالح ذ يتصف الىفعلى ا دارة الصاجحة اشبا  حاجاته لدفعه ومتعدد ا حتياجات، ا  سان كائق حي   .أ 
 .لمصظمةأ

والعلمية ويكرسها  يةارصاء العم  ويكتسب الخ رات العقلفهو الذ  هطور  فسه  همتل  القدرات الذهصية والعقلية،ا  سان  .ب 
 .لخدمة المصظمة

 لبقاء المصظمة تسخير القدرات ا  سا ية لتطوير المصظمة وتصفيذ خططها وا ظمتها ضما ا تسعى وظيفة التوجيه الى .ج 
 واستمرار تطورها.

تلاك المعارف مصظمة ا  تاجية والخدمية امة تستداي مق ا دارة العليا للوا سا ي ةاقلا ي امليةالتوجيه  وظيفة تعد  .د 
مشكلات ة في ح  صل القرارات والمساهممثلة با  سان تتمث  في ص ن القوت العاملة المتالمتعددة اق الموظف الرشيد، 

 المصظمات وهو اخيرا القائد والموجه لك  اصاصر ا  تاج ا ساسية .

 توجيه الموارد البشريةأبعاد  .3
 رلار  ةف  ي ا اهجازه  والت  ي همك  ق   ،مصه  اتياج  اتهم لتل ي  ة اح ح  و تحقي  ق اه  داف  البش  ر  م  ورد المفس  رة لكيفي  ة توجي  ه ال الكتاب  اتتع  ددت 

 :  28-27: 2016، حمايليد يهو  التوجيهأبعاد رئيسية لوظيفة 
جه       ود الع       امليق تع       د الاي       ادة ااداري       ة ركص       ا أساس       يا ف       ي وظيف       ة التوجي       ه لض       مان التع       اون وتوحي       د  :القياااااااادة . أ

ب     يق  ال     ربطوتمث       الاي     ادة حلق     ة اليه     ا  ترغ     ب بالوص     و الت     ي  والغاه     ات ا ه     دافوت     وجيههم بش     ك  س     ليم لتحقي     ق 
 .هاالمستق لية وبيق العامليق في واهدافها لمصظمةخطط أ

وتجعله      م تش      بل رلب      ات الع      امليق الت      ي العم        و  بيئ      ةف      ي  المت      وفرةهقص      د ب      ه الوس      ائ  أو الظ      روف  :التحفياااااا  . ب
وتصقس    م ال    صظم التحفي ي    ة ال    ى ح    واف  ماده    ة وح    واف   لتحقي    ق اه    دافهاهعمل    ون بك      م    ا همتلكو     ه م    ق خ     رة ومعرف    ة 

 . غير مادهة
ووس     يلة لتب     اد  ا فك     ار وخارجي     ا  داخلي     اوم     ات لالمع  ق       وتب     اد ف     ي ا دارة املي     ة  تص     ا ويقص     د با  :الاتصاااااال . ج

مم     ا ي     ؤد  ال     ى اتاح     ة فرص     ة  والآراء وا تجاه     ات ب     يق ااض     اء التصظ     يم لتحقي     ق التع     اون ال     ذهصي الع     اطفي بي     صهم
 تحري  العامليق با تجاه الذ  هحقق المصفعة والوصو  الى ا هداف المطلوبة .ل

 ة المصرفيةلخدمثانيا: جودة أ
 لخدمةأجودة هوم وتعريف مف .1

م     ق أ  جا      ب م     ق جوا      ب الص     صااة الت     ي تح     دد مس     تق   المص     ارف، وت     ؤد  التط     ورات  تع     د خدم     ة العم     لاء ج      ءا  يتج      ء
اذ الس     ريعة ف     ي ا  ظم     ة القائم     ة ال     ى التكصولوجي     ا الحديث     ة ال     ى ض     رورة ابتك     ار ط     رق جدي     دة لتق     دهم الخ     دمات المص     رفية، 

لتبق     ى ض     مق دائ     رة  تحس     يق ج     ودة الخ     دمات الت     ي تق     دمهابالش     ك  ال     ذ  هض     مق  العملي     ات تص     ميم المص     ارف ال     ى  تس     عى
الت     ي تع      ز س     تراتيجياتها  ح     و الخ     دمات المص     رفية كم     ا ان المص     ارف اص     بح  توج     ه  ، Qadeer, 2013:2د المصافس     ة

للكثي      ر م      ق المص      ارف تتع      رض  المقدم      ة له      م و تيج      ة ل      ذل  خ      دماترض      ا العم      لاء وو ئه      م م      ق خ      لا  تحس      يق ج      ودة ال
ص       ياغة اس       تراتيجيات مختلف       ة للاحتف       ا   اذ ب       دأت تعم         ال       ى ،ال       ى الص       عيد الع       الميالمصافس       ة  تعق       دوط بس        ب الض       غ

   .Asmirantho&Panday, 2015:112هو زيادة مستوت جودة الخدمة دبالعمي  ومفتاحها 
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لخدمة المصرفية بي ها املية تفاالية بيق العملاء والمصرف  فسه اذ هقدم الخدمات المصرفية للعملاء في ويمكق تعريف جودة أ
  .83:  2019دالطاهر وبصع دالله، ا بدوره هعم  الى تحسيق جودة الخدمة المصرفيةضوء تولعاتهم هذ

غير مق العصاصر  التي تتكون و المدركة مق ا فراد والمصظمات لعمليات أ   بي ها مجمواة مق 151: 2018دحمد وحماد،  اوارفه
 لربحية الخدمات مصدرا والتي تعدلمستق لية وألحالية أ  شبا  حاجاتهم ا ئتما ية امهما ر التي تشك  مصدو  والملموسة الملموسة

 المصرفية.
تحقيق لغرض  ورلباتهم املاء المصرف معرفة احتياجات تشير الىالصشاطات التي ان بين الخدمة المصرفية هي ويرت الباحث

 واستخدام التغذهة الراجعة لمعرفة ا  حرافات في الخدمات المقدمة لهم.  تولعاتهم
 الخدمة المصرفيةجودة متطلبات  .2

  :32: 2005، رحايلي دمجمواة مق المتطلبات ا ساسية وهي في الخدمات تطلب تحقيق الجودة ي
 .القدرات والكفاءات البشرية  1
 .البحث الدائم اق ا متياز والعم  الجيد  2
لتب    اد  الخ     رات، مختلف    ة جه    ات  م    ل مثيلاته    ا م    ق للمصظم    ات، والتطل    ل إل    ى إض    افة الال    ات جدي    دة تع    دد العلال    ات  3

 . والخروج مق الع لة، وا غتراب
فحس      ب ب        الج      ودة ف      ي الخ      دمات،  ترقي      ة الثقاف      ة وفلس      فة الخدم      ة إل      ى الخدم      ة الجي      دة، دون ا ذتف      اء بالخدم      ة   4

 .الحديثة اااداد، ا لتصاء، الوفرة، وكذل  الخدمات التعام ،
  لمصرفيةالخدمة أمعايير جودة . 3
 ,Marković et.al، د 503-502: 2010دالي   ان ، ه   ي  تتض   مق مجموا   ة م   ق المع   ايير المص   رفية ةج   ودة الخدم   ان  

 :  Alolayyan et.al ,2018 : 549 ، د2015:210
 ,Marković et.al) ة المطلوب      ة بش      ك  دلي      ق هعتم      د الي      هق      درة ال      ى اداء الخدم      اله      ي  الاعتماديااااااة: -1

2015:210 . 
تش    ير ال    ى امكا ي    ة ت    وفر الخدم    ة ف    ي المك    ان وال م    ان المطل    وب  والمكااااان:ماااادف تااااوفر الخدمااااة ماااان حيااااث ال مااااان  -2

: 2010معي      ارا مهم      ا لاي      ا  ج      ودة الخدم      ة دالي      ان ،  م     ق ل         المس      تفيد  ن س      راة الوص      و  ال      ى الخدم      ة هع     د
502.  

  ول     ممك   ق بيس   ر ه   ي ل   درة الع   امليق ال   ى تق   دهم الخدم   ة المصاس   بة للمس   تفيديق وا س   تجابة لطلب   اتهم الاساااتجابة:  -3
  .Marković et.al, 2015:210د

 Alolayyan et.al ,2018د ب   يق المس   تفيديق م   ق الخ   دماتا  ل   درة الع   امليق ال   ى زر  الثق   ة بي   صهم و التوكياااد:  -4
: 549.  

  .502: 2010خدمات المقدمة مق الخطورة والش  داليان ، ضمان خلو الالامان:  -5
م     ق مه     اراتهم التحليلي     ة وا س     تصتاجية والمعرف     ة  المصظم     ةا  مس     توت الج     دارة الت     ي همتلكه     ا الع     املون ف     ي الجااااادارة:  -6

  .Marković et.al, 2015:210لكو ها لتيدهة مهامهم بشك  افض  دالتي همت
 Alolayyan et.alد صظم     ةا  التس     هيلات الت     ي هق     دمها الع     امليق للمس     تفيديق م     ق الم: الاشااااايال الملموساااااة -7

,2018 : 549.  
  .503: 2010داليان ،  مشاذ  المستفيديق لفهم المصاسبالول   هيدرجة فهم مورد الخدمة للمستفيد:  -8
للحص     و  ال     ذ  يلعب     ه  المس     تفيد دوروتوض     يح ط يع     ة الخدم     ة المقدم     ة و  ا  ل     درة الع     امليق ال     ى ش     ر  الاتصاااااال: -9

  .Alolayyan et.al ,2018 : 549د التي هطل ها الى الخدمات
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 العملي للبحث الاطارالمبحث الثالث: 
 تحليل واقع متغير توجيه الموارد البشريةولا: تشخيص و أ

لك  بعد مق ابعاد توجيه الموارد البشرية دالايادة, ا تصا ,   فقرة موزاة بمعد  اربعة فقرات 12ا ر د هذا المتغير تم قيا 
 ، وهذا 3د قيمته الوسط الفرضي والبالغة الى مق  وهي أ  3.37قيمة الوسط الحسابي بلغ  د  ي يق بان 2الجدو  دو  التحفي  ،

صتائج بيق االى قيمة للاوساط الحسابية والتي الوتوزا   ،تجه  حو ا تفاق وا تفاق التامفي هذا المتغير ت يد  الى أن ا جابات
تجع  لدت الموظفيق  أن ااتماد الترفيعات في مصرف اشور الدوليت يق وهذه الصتيجة التحفي ،   والمتمثلة ببعد 3.75بلغ  د

اما ال  قيمة   ،3.43  بوسط حسابي دا تصا يليه بالأهمية بعد د ،ا ستعداد والرلبة  لترا  افكار جديدة وتط يقها باهجابية
م المدراء بتذلي  الصعوبات جميعها التي ضعف قياوهذه الصتيجة ت يق  الايادة،   والتي تمثل  ببعد 2.93للاوساط الحسابية بلغ  د

 لد يواجهها الموظفيق في املهم.
 

 توجيه الموارد البشرية ( يوضح الاوساط الحسابية والانحراف المعياري لمتغير2جدول )
  لاستجابةمقاييس أ المتغيرات

الاوساط  

 الحسابية

 

الانحرافات  

 المعيارية
توجيه ابعاد 

الموارد 

 البشرية

 تماماموافق 

 (5 ) 

 موافق

 (4 ) 

 محايد

 (3 ) 

 ارفض

 (2 ) 

 ارفض تماما

 (1 ) 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 القيادة

X1 6 24 13 52 2 8 2 8 2 8 3.76 1.165 

X2 4 16 6 24 2 8 10 40 3 12 2.96 1.306 

X3 0 0 4 16 17 68 3 12 1 4 2.92 .759 

X4 0 0 0 0 4 16 18 72 3 12 2.08 .493 

  2.93 المؤشر الكلي

 الاتصال

X5 2 8 19 76 4 16 0 0 0 0 3.92 .493 

X6 2 8 4 16 17 68 2 8 0 0 3.24 0.723 

X7 2 8 4 16 2 8 13 52 4 16 2.640 1.194 

X8 2 8 21 84 0 0 2 8 0 0 3.92 0.640 

  3.43 المؤشر الكلي

 التحفيز

X9 2 8 4 16 6 24 11 44 2 8 2.72 1.100 

X10 21 8 4 16 0 0 0 0 0 0 4.84 0.374 

X11 4 16 17 68 0 0 2 8 2 8 3.76 1.091 

X12 4 16 15 60 0 0 6 24 0 0 3.68 1.03 

  3.75 المؤشر الكلي

  3.37 المتوسط الحسابي الكلي

 ويمكق توضيح  تائج الجدو  مق خلا  ا تي:
 الايادة .1

الوسط الفرضي   وهي االى مق  3.76  والتي بلغ  د1  بان االى قيمة للوسط الحسابي ظهرت في الفقرة د2ي ق الجدو  د
ان  وهذا يد  الىوجود تشت  في اجابات بعض ايصة البحث،  يد  الىوهذا   1.165د قيمتهوبا حراف معيار   , 3د والبال 

ال  قيمة  في حيق كا   ،التي يوجهها الموظفيق اليه وا ستفسارات التساؤ تالى جميل  المبحو، هجيب المدير في المصرف
 ، ويوضح وجود تجا س في اجابات 4.93د ، وبا حراف معيار  قيمته 2.08بلغ  د   التي4في الفقرة د للاوساط الحسابية

حو  ا جازات زملاءهم  الى العم  مق خلا  التحد، تحفي  المدير لموظفيهضعف وتعكس هذه الصتيجة ايصة البحث، 
 وا ستفادة مصها.
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 ا تصا  .2
   وهي االى مق 3.92   والتي بلغ  د8  و د5ن االى قيمة للوسط الحسابي ظهرت في ك  مق الفقرة د  بي2يوضح الجدو  د

ويد  الى وجود تقارب  متجا سة، البحث ي ان اجابات ايصةوهذا هعص  4.93دو با حراف معيار    ،3د الوسط الفرضي والبال 
هسه  ا تصا  بيق ال ملاء ارصاء العم  لتشجيل التعاون فيما بيصهم, في حيق  مما يد  الى أن المصرف بيق اجابات العيصة،

 ، وهذا يد  الى 1.194د قيمته ، وبا حراف معيار   2.64  التي بلغ  د7ظهرت ال  قيمة للاوساط الحسابية في الفقرة د
 وتعكس هذه الصتيجة ضعف قيام المدراء باجراء لقاءات مستمرة مل الموظفيق وا ستما  لشكاويهم. البحث، تشش  اجابات ايصة

 التحفي  .3
الوسط الفرضي   وهي االى مق  4.84  والتي بلغ  د10  ان االى قيمة للوسط الحسابي ظهرت في الفقرة د2ي ق الجدو  د

وهذا يد  الى ان المدير في المصرف   سة،عيصة كا   متجاذل  ان اجابات ال يعصيو   3.74وبا حراف معيار  د , 3د والبال 
  التي بلغ  9في الفقرة دظهرت ال  قيمة للاوساط الحسابية  اما ،يرك  الى زيادة مستوت ا بدا  لدت موظفيهم ايصة البحث

ت يق بين املية  وهذه الصتيجة لبحث،تشت  في اجابات ايصة ا الى هشير ، مما 1.100قيمة ا  حراف المعيار  دو ،  2.72د
 .المبحو، لم تكق بالمستوت المطلوب مصرفالتحفي  في ال

 ثانيا: تشخيص وتحليل واقع متغير جودة الخدمة
   وهي االى مق 3.29د قيمته   ان الوسط الحسابي بلغ 3  فقرة، اذ ت يق  تائج الجدو  د13يتم قيا  هذا المتغير مق خلا  د

وتوزا  الصتائج  تتجه  حو ا تفاق وا تفاق التام،وهذا يد  الى أن اجابات العيصة في هذا المتغير   ،3د والبال الوسط الفرضي 
 يعصيو  ، 0.554وبا حراف معيار  د،  6  و د2  والمتمثلة بك  مق الفقرة د4.16بيق االى قيمة للاوساط الحسابية والتي بلغ  د

 بعملاء المصرفبين الموظف هعم  الى ابداء اهتمامه  الصتيجة اذ ت يق هذه كا   متجا سة، البحث ايصةاجابات أفراد ان  هذا
 ، 0.627وبا حراف معيار  د،  4  والتي تمثل  بالفقرة د2.32اما ال  قيمة للاوساط الحسابية بلغ  د ،وا جابة الى استفساراتهم

، في حيق تراوح  قيم ا وساط اصد ا شغالهم با اما  الدولي لعملاء مصرف اشوراستجابة الموظفيق وهذه الصتيجة ت يق ضعف 
وجود  هعصي ذل  ، مما 1.370 -0.374 ، وتتراو  قيم ا  حراف المعيار  بيق د4.00 – 2.61الحسابية للفقرات ا خرت بيق د

 .تشت  في اجابات العيصة في المصرف المبحو،
 

 جودة الخدمة المصرفية( يوضح الاوساط الحسابية والانحراف المعياري لمتغير 3جدول )
  مقاييس الاستجابة المتغير

الاوساط 

 الحسابية

 

الانحرافات 

 المعيارية
جودة 

 الخدمة

 المصرفية

 موافق تماما

 (5 ) 

 موافق

 (4 ) 

 محايد

 (3 ) 

 ارفض

 (2 ) 

 ارفض تماما

 (1 ) 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

X1 0 0 2 8 6 24 11 44 6 24 2.61 .898 

X2 6 24 17 68 2 8 0 0 0 0 4.16 .554 

X3 0 0 4 16 13 52 6 24 2 8 2.80 .816 

X4 0 0 0 0 10 40 13 52 2 8 2.32 .627 

X5 4 16 12 48 4 16 3 12 2 8 3.52 1.159 

X6 4 16 21 84 0 0 0 0 0 0 4.16 .374 

X7 4 16 17 68 4 16 0 0 0 0 4.00 .577 

X8 4 16 11 44 0 0 10 40 0 0 3.36 1.186 

X9 9 36 12 48 0 0 2 8 2 8 3.92 1.187 

X10 4 16 4 16 2 8 11 44 4 16 2.72 1.370 

X11 5 20 2 8 4 16 14 56 0 0 2.80 1.155 

X12 0 0 8 32 11 44 4 16 2 8 3.00 .913 

X13 2 8 8 16 13 52 2 8 0 0 3.40 .764 

  3.29 المؤشر العام
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 ثالثا: اختبار فرضيات الارتباط
وكا   وابعاده وجودة الخدمة المصرفية ،  دتوجيه الموارد البشرية متغيرات البحث  قيم الالات ا رتباط بيق 4ي يق الجدو  د

في  ممارسات التوجيه الفعا هسعى الى تط يق  اشور الدوليمصرف  ، وهذه الصتيجة ت يق أن 0.426الالة ا رتباط اجما  د**
ات لق و  وفي ضوء الصتائج المتحققة فين هصاك م رر  العم  مما يؤد  الى ارتفا  مستوت اداء الموظفيق وتقدهمهم للخدمة الجيدة،

البشرية وجودة الخدمة المصرفية في توجد الالة ارتباط ذات د لة معصوية بيق توجيه الموارد  مفادها "و  ولى الفرضية الرئيسة أ
 المصرف المبحو،".

اذ بلغ  قيمتها  لة ارتباط مل متغير جودة الخدمة المصرفيةاما الى مستوت ا بعاد الفرعية فقد حقق بعد الايادة الوت الا 
المبحو، هشجل موظفيه ويصمي رو   المصرف ، وهذه الصتيجة توضح أن المدير في 0.01  اصد مستوت د لة د0.740د**

في  جودة الخدمة المصرفيةمتغير ا  الالة ارتباط مل  المبادرة لديهم في العم ، اما ك  مق بعد ا تصا  وبعد التحفي  لم هحقق
 عدام وفي ضوء الصتائج المتحققة ت يق وجود الالة ارتباط بيق بعد الايادة وجودة الخدمة المصرفية، وا، ايصة البحث المصرف

 الالة ا رتباط بيق ك  مق بعد  ا تصا  والتحفي  مل جودة الخدمة المصرفية.

جودة الخدمة المصرفيةو  توجيه الموارد البشرية وابعاده ( يوضح علاقة الارتباط بين4جدول رقم )  
المتغير المعتمد               

 

(المتغير المستقل )توجيه الموارد البشرية                                                     

 جودة الخدمة المصرفية

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط بيرسون

 0.000 **0.740 القيادة

 0.639 0.099 الاتصال

 0.899 0.027 التحفيز

 0.034 *0.426 الموارد البشرية توجيهاجمالي 

 .0.01** ذات دلالة احصائية عند مستوف الدلالة 
 .0.05* ذات دلالة احصائية عند مستوف الدلالة 

 لخطي البسيطالانحدار أرابعا: تحليل 
الى المستوت ا جمالي باستخدام  موذج  توجيه الموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية ررأ   تائج تحلي  5يوضح الجدو  د

 لتوجيه ، وهذه الصتيجة تيذد وجود تيرير 0.01اصد مستوت د لة د  5.113المحسوبة بلغ  د Fا  حدار البسيط، اذ  جد أن قيمة 
 موارد البشريةتوجيه ال ، ا  أن تغيير 0.426د B، وبلغ  قيمة معام  ا  حدار بيتا الموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية

  وهذا هعصي ان 0.182بمقدار هذه الايمة، اما قيمة معام  التحديد د حدة سيؤد  الى تغيير جودة الخدمة المقدمةبمقدار وحدة وا
يوجد تيرير ذو د لة   رر ل و  الفرضية التي مفادها "ماي، وهذه % مق جودة الخدمة المصرفية18هفسر  توجيه الموارد البشرية

 في المصرف المبحو،". في جودة الخدمة لتوجيه الموارد البشريةمعصوية 

 الخدمة المصرفيةفي جودة  توجيه الموارد البشرية( تأثير 5جدول )

 المتغير المستقل        

 

 المتغير المعتمد

   توجيه الموارد البشرية

 معامل التحديد

R
2 

 معامل بيتا

B 

 مستوى الدلالة ( المحسوبة Fقيمة ) 

 (Sig. ) 

القرار 

 الاحصائي

 قبول الفرضية 0.000 5.113 0.426 0.182 جودة الخدمة المصرفية

  0.05* ذات دلالة احصائية عند مستوى 

 الانحدار المتعددخامسا: تحليل 
باستخدام  موذج ا  حدار المتعدد، اذ  جد أن قيمة  توجيه الموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية  ارر ابعاد 6يوضح الجدو  د

(f) رير لبعد الايادة  ، والذ  ظهر في بعد الايادة، وهذه الصتيجة تيذد وجود تي0.00اصد مستوت د لة د  9.437المحسوبة بلغ  د
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حدة ادة بمقدار وحدة وا  ، وهي قيمة موجبة، ا  أن تغيير بعد الاي0.760د B، وبلغ  قيمة بيتا في جودة الخدمة المصرفية
ل و  الفرضية الفرعية ا ولى التي مفادها " تم ، وفي ضوء هذه الصتائج بمقدار هذه الايمة سيؤد  الى تغيير جودة الخدمة المصرفية

 جد مستوت المعصوية لك  مق بعد  ا تصا  و يوجد تيرير ذو د لة معصوية للايادة في جودة الخدمات في المصرف المبحو،"، 
مما يوضح ادم   0.000وهذا هعصي ان هذه الايمة هي اذ ر مق مستوت المعصوية د   الى التوالي،0.308، 0.508لتحفي  دوا

 وجود تيرير لك  مصهم في متغير جودة الخدمة المصرفية.

 المصرفيةتوجيه الموارد البشرية في جودة الخدمة ابعاد تأثير  نتائج التحليل الاحصائي لاختبار فرضية( 6جدول رقم )
 المتغير التابع      

 المتغير 

 المستقل

 جودة الخدمة المصرفية

معامل 

 التحديد

R
2 

(  Fقيمة ) 

 المحسوبة

 التأثيرمعامل 

B 

 

 مستوى المعنوية

نتيجة الفرضية 

 البديلة

  القيادة

0.574 

 

  

9.437 

 الفرضية قبول دال معنويا 0.000 0.760

 الفرضية رفض معنويادال غير  0.308 0.151 الاتصال

 رفض الفرضية غير دال معنويا 0.508 -0.098 التحفيز

 . 0.00** ذات دلالة احصائية عند مستوف الدلالة 
 (3.19الجدولية ) fقيمة 

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات
 اولا: الاستنتاجات

لد وظف  بعد الايادة في احدا، تغيرات في ا فكار وااطاء  مصرف اشور الدولي للاستثمار صتائج أن ادارةال اظهرت .1
 الفرصة للموظفيق لتقدهم كافة التساؤ ت المطروحة مما ي يد مق توجيه المدير لهم.

الترفيعات في  سياسةلياب الدور الفعلي  دارة المصرف في ممارسة  شاط تحفي  الموارد البشرية مما يد  الى ضعف  .2
 المصرف المبحو، وهذا ماار تته  تائج اجابات ايصة البحث.

لك  مق بعد ا تصا  والتحفي  مما هشير الى ا عدام الالة ا رتباط بيق هذه  مصرف اشورت يق الصتائج ضعف ت صي  .3
سلبا يهم  اهم بعديق في التوجيه وهما ا تصا  والتحفي  وا عكاسها  المصرفا بعاد وجودة الخدمات، وهذا هعصي ان 

 .الى املية تحقيق جودة الخدمة المصرفية
حقق بعد  ا تصا  والتحفي  تيريرا غير معصويا في جودة الخدمة المصرفية مما هعصي ضعف ادراك المصارف اهمية  .4

 ودة الخدمة المصرفية. التوجيه مق خلا  هذيق البعديق التي تلعب دورا مهما في ج
اصد ا شغالهم با اما ، مما هشير الى ضعف  لعملائه المصرف المبحو،ضعف استجابة موظفي  لبحثأ  تائج توضح .5

للاجابة الى استفساراتهم بالشك   للعملاءتوزيل ا اما  الى الموظفيق بالشك  الذ  هجعلهم هخصصون الول  الكافي 
 المطلوب.

 ثانيا: التوصيات
مما هعم  الى  ضرورة قيام المدير بتوجيه الموظفيق ل   بدءهم بالعم  ليتمكصوا مق اذتشاف المشكلات ل   ولواها .1

 جودة الخدمة التي هقدمها المصرف. تطوير
  .مق ت صي ا ظمة حديثة لتحفي  الموارد البشرية تعتمد اسلوب الترفيعات في املها بد  دارة المصرف المبحو،  .2
المبحو، بك  مق بعديق ا تصا  والتحفي ، مق خلا  توفير تكصلوجيا ا تصا ت، وزيادة  المصرفضرورة زيادة اهتمام  .3

التي تقدمها  الموظفيق الى تحسيق جودة الخدمة المصرفية التوجيه المقترن بالمكافيت المادهة او المعصوية التي تشجل
 .لعملائها

 ل الموظفيق التي تعكس جودة الخدمات التي هقدمهاتصا ت مالحديثة للاولوجيا تكصالالى المصرف المبحو، استخدام  .4
   جاز اامالهم المكلفيق بها.لمواذبة التطورات المستمرة في العم  المصرفي والتي تعت ر حاف ا 

بتوزيل وتصسيق ا اما  حسب ا ختصاصات الوظيفية، وتوفير الخ رات  المبحو، المصرفضرورة قيام ا دارة في  .5
 اللازمة فيها. 
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 ( 1ملحق )

 

    

 استمارة الاستبانةالموضوع / 

 

 السادة المدرا  الأعزا ... السادة المجيبين ..

 تحية طيبة ......

 

"، التوجيه الاداري ودوره فاي تحقياق جاودة الخدماة المصارفية " نعرض على جنابكم الاستبانة المتعلقة بالبحث الموسوم

إذ تهدف إلى التعرف على عناصر التوجيه الاساسية  القيادة, الاتصال, والتحفيز( في المصرف المبحلو  وهلل يلتم تفعيلهلا والعملل 

 بها لتحقيق الجودة في الخدمة المصرفية. 

ة تامة، وستسلتعمل لأغلراض نرجو الإجابة عليها بدقة وكلنا ثقة في تعاونكم معنا، علماً ان المعلومات التي تقدموها لنا ستعامل بسري

 البحث العلمي فقط، لاحاجة لذكر الأسماء. 

وأخيراً تفضلوا بقراءة فقرات الاستبانة، وتأشر علامة   / ( في الحقلل اللذي يمثلل اتفلاقكم ملن عدمله إزاء الفقلرات المطروحلة، التلي 

( مسلتوى 1،  2رجلة عاليلة، وتمثلل اللدرجات  ( مسلتوى الاتفلاق أو د4،  5( درجات، وتمثلل اللدرجات  5 – 1يتراو، مداها بين  

 ( الإجابة الحيادية أو الدرجة المتوسطة.3عدم الاتفاق أو درجة واطئة، فيما تمثل الدرجة  

  

 وتقبلوا فائق الاحترام والتقدير

 

 المتغير الاول  توجيه الموارد البشرية

 

 القيادة . أ

موافق  الفقرات الرق 

تماما 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 ارفض

(2) 

ارفض 

 (1تماما )

      يجيب المدرا  عللا جميع التساؤلات المطروحة من قبل الموظف 1

      يستطيع المدرا  تذليل الصعوبات التي تواجه الموظف في عمله 2

      يشجع المدير وينمي روح المبادرة في العمل 3

منجزات افراد يحفز المدير مرؤوسيه عللا العمل من خ ل التحدث حول  4

 الفريق البارزين

     

 
 الاتصال . ب

المعلومات جميع ية بين العاملين في توفير التواصل الشفج طرقتساه   5

 لاتخاذ القرار  الضرورية

     

      مجمة في المركز لايصال التعليمات اللا الموظفينتعد الاع نات وسيلة  6

      العاملين والاستماع لشكاويج يحرص المدرا  عللا اجرا  لقا ات مستمرة مع  7

      يسجل المركز الاتصال بين الزم   اثنا  العمل لتشجيع التعاون الوظيفي 8

 ج. التحفيز

      يكون التحفيز في المركز كافيا لجعل الموظف يقوم بأدائه عللا اكمل وجه 9

      جديدة في عملهيرى الموظف ان اعتماد اسلوب الترقية يدفعه لاقتراح افكار  10

      يتيح التوجيه الفرصة للمرؤوسين للتغلب عللا نقاط ضعفج  في الادا  11

يسجل التوجيه من مجمة المرؤوسين في استثمار وتوظيف افضل مالديج  من  12

 امكانيات شخصية وفنية
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 المتغير الثاني  جودة الخدمة المصرفية

موافق  الفقرات الرق 

 (5تماما )

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 ارفض

(2) 

ارفض 

 (1تماما )

      اججزة ومعدات حديثة يمتلك المصرف 1

المعرفة التامة ل جابة عللا الاسئلة  يمتلك موظفي المصرف 2

 الاستفسارات التي يقدمجا العم  و

     

      مصرف الاحتياجات المحددة للعم  يتفج  موظفي ال 3

باعمالج  الداخلية في  غال موظفي المصرفلايمنع انش 4

 لاستجابة الفورية لطلبات العم  ا

     

  

5 
غبين في تقدي  مستعدين ورا يكون موظفي المصرف

 المساعدات للعم  

     

6 
 صرفمشكلة يقوم موظف الم احد العم  عندما يواجه 

 بابدا  اهتمامه الصادق بحلجا

     

7 
بالسرية التامة للمعلومات التي يقدمجا  صرفتلتزم ادارة الم

 للعميل

     

      بالخدمة الجديدة المرتبطة البيانات كافة المصرفقدم ي 8

      عم  هسلو  موظفي المركز يعطي انطباع بالثقة لدى  9

10 
باللياقة والمجامله عند تعاملج  مع  صرفيتمتع موظفي الم

 العم  

     

11 
المجارات والقدرة في ايجاد الحلول ومعالجة يمتلك العاملين 

 المشك ت

     

12 
ض في المواقف التي توضيح الغمو مصرفيحاول موظفي ال

 تواجه عم  ه

     

13  
الخدمات بالشكل الصحيح ومن المره  يقدم موظفي المصرف

 الاوللا

     

 
 


