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 شكر وتقدير 

 

لإتمام هذا العمل، فهو وحده جل الحمد الل  ه الذي انعم علينا بنعمة العقل وأهدنا بالقوة والصبر 
جلاله له حمدا يليق بكماله وثناء يليق بعظمته وفضله علينا وعلى الناس أجمعين لك الحمد يا ربنا  

 حتى ترضى حمدا أزليا لا بداية له ولا نهاية. 

من لا يشكر الناس لا يشكر الل  ه، إذا كان لابد من الشكر فإننا لا نبالغ إن قلنا أن الكلمات لا 
  عمر سعيدان في مهما ثقلت معانيها، فمن باب العرفان بالفضل نتقدم بالشكر للأستاذ الفاضل  تك

لتتويجه لعملنا بإكليل من النصح والإرشادات، والذي لم يبخل علينا بتوجيهاته ونصائحه القيمة،  
 التي كانت عونا لنا لإتمام هذا العمل وإخراجه إلى حيز الوجود.

يل الشكر ا  لى الدكتور جنينة عمر والدكتور عمار براهمية على قبولهم مناقشة هذه  كما نتقدم بجز
 المذكرة والإعطاء من وقتهم من أجل تثمين هذا العمل وتقييمه فلهم منا كل الشكر والتقدير. 

، -46-كما لا ننسى التوجه بخالص الشكر والعرفان لكل موظفي بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 
 الاستقبال وتعاونهم معنا على إتمام الدراسة الميدانية. محل الدراسة على حسن

وأخيرا نشكر كل من أعاننا في إعداد هذه المذكرة من قريب أو بعيد ولو بكلمة طيبة ونسأل الل  ه 
 العلي القدير أن يجعل عملنا هذا خالصا لوجهه ال كريم وأن يتقبله منا ويجعله في ميزان حسناتنا. 



  

 الإهداء 
ُّاهُ وَباِلوْاَلدِيَنِْ  لا يمكن أن أقول إلا ما قال خالقنا سبحانه وتعالى  ُّا إِي   ُّا تعَبْدُوُا إِل   ُّكَ أَل   بَ   "وقَضَىَ  ر

 .إِحْساَناً"
يعظ مِ منزلتهما وأن يجعلني سبباً لرفعة شأنهماأسأل الل  ه الولي القدير   .أن يحفظ والدي   و

 .إلى نبع الصبر والحنان 
 .ت"الجنة تحت أقدام الأمها"صطفى الهادي في حقها إلى من قال الم

 .إلى من تعجز الكلمات عن الوفاء بحقها 
 .إلى التي كانت تشجعني وكانت العين التي تحرسني وكانت أول قلب يخفق لنجاحي 

 .أطال الل  ه في عمرك أم ي الغالية إلى 
إلى من أنار لي الدرب وسهل لي سبل العلم والمعرفة وحرص علي منذ صغري وإجتهد في تربيتي 

 .أطال الل  ه في عمرك أب يوتوجيهي 
 .إلى من لا تحلو الحياة إلا بهم إلى من شاركوني ظلمة الرحم أخي وأختي حفظهم الل  ه ورعاهم 

 .إلى كل زملائي وزميلاتي دون استثناء 
 .وموظفي الكلية وكل دفعة قسم علوم التسيير جامعة تبسةإلى كل أساتذة 

 إلى كل من ساعدني في عملي هذا من قريب أو من بعيد،
 إلى كل من في ذاكرتي ولم تسعه ورقتي،  

 .إلى كل من تمنى لي النجاح ولو بلسانه، إلى كل من سيتصفح مذكرتي 
 ً  .أهدي ثمرة جهدي المتواضع إليكم جميعا

 صلاح 



  

 الإهداء 
رضيت ولك الحمد بعد الرضا الحمد   إذا ربي لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد حتى الرضا ولك الحمد 

 الا لل  ه وما توفيقنا الا بالل  ه. والفضلوالشكر 

أهدي ثمرة هذا الجهد الى من علمني كيف أتعب لأنال العلا إلى من كانت إرشاداته نور  
 محبة الصبر إلى "أبي الغالي" أطال الل  ه في عمره. دربي، إلى من جاهد لأجلي وغرس في نفسي 

إلى أحلى ثلاثة حروف ينطقها لساني، إلى نبع الحنان والطيبة، إلى من علمتني ال كثير، إلى من 
 جعل الجنة تحت أقدامها "أمي الحنونة" أطال الل  ه في عمرها.

يات طفولتي وشبابي، أخي وأخواتي،   إلى من يحملون في عيونهم ذكر

 لعزيزة أطال الل  ه في عمرها، أبناء أخي سيف الدين وأيوب وكل عائلتي.جدتي ا 

 إلى كل زملائي وزميلاتي في الدراسة وجميع الأصدقاء.

 وإلى كل من ساهم في إنجاز هذا العمل من قريب أومن بعيد. 

 إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع.
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 عامة  مقدمة



 عامة  مقدمة

 أ 

 عامة  مقدمة
يعــد المــورد البشــري أحــد العوامــل الرئيســية فــي نجــاح أي مؤسســة أو منظمــة  حيــ  يشــكل الموظفــون  

يجــب أن يكــون توظيــف واســتخدام  إذ   تســاعد علــى تحقيــق الأهــداف المؤسســية والتنافســيةالقــوة العاملــة التــي 
ومـع ذلــك لا يكفـي أن توظــ    المـورد البشـري بشــكل فعـال وذكــي لتحقيـق أقصـى اســتفادة مـن قدراتــه ومهاراتـه

وتــوفير الإمكانيــات والمــوارد  العــاملين  بــل يجــب أيتــان تمكــين هــؤلاء العــاملينالمؤسســة مجــرد عــدد كــاف  مــن 
ويشـمل ذلـك تـوفير التـدريب والتطـوير والمسـاعدة فـي تحقيـق التـوازن بـين    اللازمة لتنفيذ أعمالهم بشكل أفتـل

ورفــع مســتوا رضــاهم  العــاملينالعمــل والحيــاة الشخصــية  وميرهــا مــن العوامــل التــي تســاعد علــى تعزيــز أداء 
 والحفاظ عليهم في المؤسسة.

بالصـلاحيات  العـاملينن المورد البشري كإسـتراتيجية لتحقيـق هـذا الهـدف  حيـ  يـتم تزويـد ويأتي تمكي 
ويتتــمن ذلــك إعطــاء   والقــدرات اللازمــة لاتخــاذ القــرارات المســتقلة والتعامــل مــع المشــكلات والتحــديات بفعاليــة

وهـو مـا يسـاعد فـي تحسـين مسؤولية أكبر وتشجيعهم على الإبداع والابتكار وتحقيق النتائج المرجـوة    العاملين
 جودة الخدمة وتحقيق رضا العملاء وتعزيز الأداء المؤسسي بشكل عام.

أهــم الخــدمات التــي تقــدم للعمــلاء  وتحتــاج إلــى جــودة مــن تتميــز خــدمات القطــاع المصــرفي بأنهــا كمــا  
ة مثـل سـرعة وتشمل جودة الخدمة المصرفية عدة عوامـل مهمـ  عالية لتلبية متطلبات العملاء وتحقيق رضاهم

تنفيـــذ العمليـــات  ودقـــة الإجـــراءات  ورد الفعـــل الســـريع للاستفســـارات والشـــكاوا  والتعامـــل بلطـــ  واحتـــرام مـــع 
 وتعزيز الثقة في القطاع المصرفي.هم العملاء  وميرها من العوامل التي تساعد على تحقيق رضا

ل المـورد  وعليه يساهم تمكين المورد البشـري بشـكل كبيـر فـي تحسـين جـودة الخدمـة  المصـرفية  إذ يمثـل 
البشــري عنصـــرنا أساســـينا فـــي تحقيـــق الجـــودة فـــي الخــدمات المصـــرفية وذلـــك مـــن خـــلال تـــوفير التـــدريب الـــلازم 

وتعزيز مهاراتهم وقدراتهم  وكذلك توفير بيئة عمـل مناسـبة ومحفـزة لزيـادة الإنتاجيـة والإبـداع وتحسـين   للعاملين
تحقيـق مسـتوا جـودة عـالي فـي الخدمـة المصـرفية  والممكـن شـري المـدر  بفتل ذلك يمكن للمورد البو   الأداء 

 والحفاظ على رضا العملاء.

 مشكلة الدراسة -1
 بناءن على ما سبق  يمكن صيامة إشكالية الدراسة على النحو التالي: 
الجزائـر الخـارجي بنـك في ر تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية يأثما مدى ت 

BEA –؟-وكالة تبسة 
 من خلال الاشكالية السابقة  يمكن طرح عدة تساؤلات فرعية  ومن بين هذه التساؤلات:و  
 وكالة تبسة؟ بنك الجزائر الخارجيفي تحسين جودة الخدمة المصرفية هل يؤثر تفويض السلطة في  −
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 ئــر الخــارجيبنــك الجزافــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية هــل يــؤثر الاتصــال ومشــاركة المعلومــات فــي  −
 وكالة تبسة؟

 وكالة تبسة؟ بنك الجزائر الخارجيفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ؤثر فرق العمل في تهل  −
 وكالة تبسة؟ بنك الجزائر الخارجيفي تحسين جودة الخدمة المصرفية هل يؤثر تحفيز العاملين في  −
 وكالة تبسة؟ لخارجيبنك الجزائر افي تحسين جودة الخدمة المصرفية هل يؤثر التدريب في  −

 فرضيات الدراسة -2
علــى ضــوء مــا ســبق ومــن أجــل الإجابــة علــى الإشــكالية الرئيســية  ولمحاولــة الإجابــة علــى التســاؤلات  

 :طرح الفرضيتين الرئيستين المواليتينالفرعية تم 
 الأولى:  الفرضية الرئيسية -
 لتمكــين المــورد البشــري فــي (α ≤ 0.05معنويةة)  ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا أثــر وجــد علاقــة "ت 

 ".-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
 في: الفرعية تتمثلتندرج جملة من الفرضيات  الاولى وضمن هذه الفرضية الرئيسية 
تحسـين جـودة فـي  لتفويض السلطة (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية  −

 ؛-وكالة تبسة– BEAالخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
 للاتصـال ومشـاركة المعلومـات فـي (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية  −

 ؛-وكالة تبسة– BEAرفية ببنك الجزائر الخارجي تحسين جودة الخدمة المص
تحســين جــودة  لفــرق العمــل فــي (α ≤ 0.05 توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  −

 ؛-وكالة تبسة– BEAالخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
تحسـين جـودة  لتحفيـز العـاملين فـي (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية  −

 ؛-وكالة تبسة– BEAالخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
تحسـين جـودة الخدمـة  فـي للتـدريب  (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنويـة  −

 .-وكالة تبسة– BEAالمصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
 الثانية:  الفرضية الرئيسية −
لأثـر تمكـين  العينـة أفـراد  إجابـات  بـين (α ≤ 0.05  دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوا معنويـة  وذ   أثرد  وجي" 

  الســن  )الجــنس خصــائص الشخصــية والوظيفيــةلتعــزا لتحســين جــودة الخدمــة المصــرفية  المــورد البشــري فــي
 ".-وكالة تبسة– BEAالخارجي بنك الجزائر في الخبرة الوظيفية(    المؤهل العلمي
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 أهمية الدراسة -3
تــأتي أهميــة هــذه الدراســة فــي تســليط التــوء علــى فهــم أثــر تمكــين المــورد البشــري فــي تحســين جــودة  

وكالــة تبســة  حيــ  تســاعد هــذه الدراســة علــى تحديــد مــدا التــزام  الخــارجيبنــك الجزائــر الخدمــة المصــرفية فــي 
ة والسلبية لهذا التمكين على جودة الخدمة البنك بتطبيق سياسات تمكين المورد البشري وتحديد النتائج الإيجابي

المصرفية. كما تسـاعد الدراسـة علـى تحديـد الممارسـات الناجحـة لتمكـين المـورد البشـري فـي القطـاع المصـرفي 
وتقديم توصيات تساعد على تحسين جـودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة للعمـلاء  ممـا يـؤدي إلـى تحسـين الأداء 

ــا العمـــلاء وت ــو  المصـــرفي ورفـــع رضـ ــتفيد البنـ ــن أن تسـ ــوق الخـــدمات المصـــرفية. ويمكـ ــة فـــي سـ عزيـــز المنافسـ
ــورد البشـــري  ــين المـ ــة لتمكـ ــات الفعالـ ــد الممارسـ ــة وتعتمـ ــذه الدراسـ ــائج هـ ــن نتـ ــرفية الأخـــرا مـ والمؤسســـات المصـ

 وتحسين جودة الخدمة المصرفية.
 أهداف الدراسة -4
ين جـودة الخدمـة المصـرفية فـي بنـك الدراسة إلى دراسة أثر تمكين المورد البشري في تحسـهذه  تهدف   

 هي كالأتي:و الجزائر الخارجي وكالة تبسة  وتندرج تحته مجموعة من الأهداف 

 ؛التعرف على واقع تمكين المورد البشري في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة -
 ؛إبراز العلاقة التي تربط تمكين المورد البشري بجودة الخدمة المصرفية -
 ؛في تحسين جدوة الخدمة المصرفيةالمورد البشري مكين معرفة أثر أبعاد ت -
وتطبيق سياسات وإجراءات تمكين المورد البشـري فـي وكالـة   موارده البشريةتقييم مدا التزام البنك بتمكين   -

 ؛تبسة
 ؛الوقوف على واقع جودة الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة -
التــي تســاعد علــى تبنــي تمكــين المــورد البشــري وتحســين جــودة  ت راحــاقتوالاتقــديم مجموعــة مــن التوصــيات  -

 ؛الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة
 ؛معرفة أهمية التمكين بالنسبة للمورد البشري والمنظمة على حد سواء -
بـالتطرق إلـى مختلـ  محاولة تسليط التوء على موضوع تمكين المورد البشري وجودة الخدمـة المصـرفية  -

 المفاهيم النظرية والركائز الأساسية لهذه الدراسة؛

السـعي إلــى تطــوير المعرفـة النظريــة والميدانيــة فــي مجـال تمكــين المــورد البشـري وجــودة الخدمــة المصــرفية  -
 ؛على حد سواء

ين محاولـــة تقـــديم التوصـــيات والمقترحـــات التـــي تســـهم فـــي فـــتث مجـــالات جديـــدة لإجـــراء أبحـــا  حـــول تمكـــ -
 العاملين.
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 أسباب إختيار الموضوع -5
 أهم الأسبا  لإختيار هذا الموضوع فيما يلي:تتمثل 

 وتتمثل فيما يلي: أسباب ذاتية: −

 ة؛جودة الخدمة المصرفيو الرغبة في تعميق المعارف والأفكار في مجال تمكين المورد البشري  -
فــي مجــال إدارة  الهامــة خاصــة وأنــه يتنــاول أحــد المواضــيع  أن موضــوع الدراســة ينــدرج ضــمن التخصــص  -

 ؛المورد البشري الأعمال ألا وهو تمكين 
 ؛الرغبة في إنجاز عمل جاد يشكل عصارة الجهود المبذولة طيلة المسار الدراسي -
 .السعي إلى تنمية المعارف النظرية والمنهجية والميدانية المتعلقة بموضوع الدراسة -
 تمثل فيما يلي:وت أسباب موضوعية: −
 ؛في تحسين جودة الخدمة المصرفية وأثرهنقص الدراسات والبحو  التي تناولت تمكين المورد البشري  -
 ؛اعتبار الموضوع من المواضيع الحديثة والمهمة والتي ستولى اهتمامان واسعان مستقبلان  -
 من أجل تقديم مساهمة في موضوع التمكين لتكون كأساس لإجراء دراسات أخرا. -
 نهج الدراسةم -6
ختبــار الفرضــيات إمــن أجــل الإحاطــة بموضــوع الدراســة والإجابــة علــى التســاؤلات المطروحــة وكــذلك  

وذلك لتناسبه مع   في الجانب النظري والمفاهيمي للدراسةالتحليلي عتماد على المنهج الوصفي المتبناة  تم الإ
ا  من خلال الإلمـام بالمفـاهيم الأساسـية لكـل طبيعة الموضوع ولتفسير وتحليل متغيرات الدراسة والوقوف عليه

 من تمكين المورد البشري وجودة الخدمة المصرفية وإبـراز العلاقـة بينهمـا. أمـا فـي الجانـب التطبيقـي والميـداني
عتمـــاد تقنيـــة إمـــن أجـــل إســـقا  الدراســـة النظريـــة علـــى الواقـــع  وذلـــك بدراســـة الحالـــة مـــنهج عتمـــاد علـــى تـــم الإ

البيانـــات وتبويبهـــا وتفســـيرها موضـــوعينا بهـــدف اختبـــار الفرضـــيات واســـتخلا  النتـــائج جـــل جمـــع لأالاســـتبانة 
 .(SPSS باستخدام البرنامج الإحصائي 

 حدود الدراسة -7
 من أجل الإحاطة بإشكالية الدراسة وفهم جوانبها المختلفة تم تحديد مجال الدراسة فيما يلي:

تناول أثر تمكين المورد البشري في تحسين جودة  قتصرت هذه الدراسة على إ الحدود الموضوعية: −
 ؛ الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة

 ؛عمال بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة جميعاقتصرت الدراسة على  الحدود البشرية: −
 ؛تم إجراء الدراسة الميدانية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة الحدود المكانية: −
 .2022/2023الفصل الثاني من الموسم الجامعي  خلالتم إجراء هذه الدراسة  الحدود الزمنية: −
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 صعوبات الدراسة -8
 يلي: ماوتتمثل أهم صعوبات هذه الدراسة في 

 ؛مختل  جوانب الدراسةصعوبة تجميع وتحصيل المعلومات اللازمة والكافية لتغطية  −
 ؛لإجراء الدراسة الميدانيةوكالة تبسة صعوبة الحصول على الموافقة من طرف بنك الجزائر الخارجي  −
ا طــويلان    ممــا تطلــب قلــة تــوافر المصــادر والمراجــع الأوليــة حــول الموضــوع فــي مكتبــة الجامعــة − ا وجهــدن وقتــن

 ؛للبح  عن محتوا الموضوع
 ؛الميدانية الدراسةصعوبة تحليل المعلومات في  −
 نشغالاتهم الكثيرة وعدم تفرمهم.إعدم جدية بعض العمال وضع  تجاوبهم في ملئ الاستبيان  بحجة  −

 هيكل الدراسة -9
يم هـذه الدراسـة إلـى فصـلين لتجسيد موضوع الدراسة والوصول إلى النتـائج والأهـداف المرجـوة  تـم تقسـ 

 أساسيين على النحو التالي:
تم التطرق فيه إلى أهم الجوانب النظرية المتعلقة بتمكين المورد البشـري وأثـره فـي تحسـين   الفصل النظري: -

إلــى ثلاثــة مباحــ  نظريــة  تنــاول المبحــ  الأول مــدخل  الفصــلقــد تــم تقســيم و جــودة الخدمــة المصــرفية  
كمــا مــا المبحــ  الثــاني فتعلــق بماهيــة جــودة الخدمــة المصــرفية  أمــورد البشــري  مفــاهيمي حــول تمكــين ال

 ؛بموضوع الدراسةالمبح  الثال  لأهم الدراسات السابقة المتعلقة  تطرق 
تــم التطــرق فيــه إلــى الإطــار التطبيقــي لتمكــين المــورد البشــري وأثــره فــي تحســين جــودة  الفصــل التطبيقــي: -

الــى ثــلا   هــذا الفصــل تــم تقســيمحيــ    -46-ر الخــارجي وكالــة تبســةالخدمــة المصــرفية فــي بنــك الجزائــ
مباحــ   تطــرق المبحــ  الاول الــى تقــديم عــام حــول بنــك الجزائــر الخــارجي وبنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة 

  أمــا المبحــ  الثــاني فتنــاول الإطــار المنهجــي للدراســة التطبيقيــة  بينمــا جــاء المبحــ  الثالــ  -46-تبســة 
الفصل لتحليل وعرض محاور الدراسة واختبار مدا صحة فرضيات الدراسة علـى أرض   والأخير من هذا

 الواقع.
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 تمهيد 
 جـودة تحسـين فـي كبيـر بشـكل تـؤثر التي الحديثة الإدارية العمليات   أهم  من  البشري   المورد   تمكين  يُعَد   

 إعطـــاء علـــى البشـــري  المـــورد  تمكـــين يركـــزحيـــ    خـــا   بشـــكل المصـــرفية والخـــدمات  عـــام بشـــكل الخـــدمات 
 القــرارات  اتخــاذ  عمليــة فــي ومشــاركتهم أعمــالهم أداء فــي والاســتقلالية والصــلاحيات  الثقــة مــن المزيــد  العــاملين
 .للمنظمة وولائهم نتمائهمإ من ويزيد  أفتل لأداء دافعيتهم من يزيد  وهذا
 واحتياجـات  توقعـات  تلبيـة علـى البنـو  قـدرة إلـى المصـرفية الخـدمات  جـودة  تشـير  أخـرا   ناحيـة  ومن  

 تمكـين يـرتبط وبالتـاليوميرهـا   والأمـان والاسـتجابة الاعتماديـة مثـل العوامـل مـن العديـد  علـى وتعتمد   العملاء 
 العــاملين رضــا زيــادة خــلال مــن المصــرفية الخــدمات  جــودة بتحســين وثيــق بشــكل البنــو  فــي البشــرية المــوارد 
 .واحتياجاتهم العملاء توقعات  تلبي الجودة عالية مصرفية خدمة تقديم في ورمبتهم وولائهم

وأبعـاده الأساسـية ومـن  تمكـين المـورد البشـري تحليـل مفهـوم على ضوء ذلك  يهـدف هـذا الفصـل إلـى   
 سيتم التطـرق ماهية جودة الخدمة المصرفية واهم مستوياتها وأبعادها بالإضافة إلى ذلك   سيتم التعرف علىثم  

 لأهم الدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الدراسة وكذلك موضوع الدراسة بصفة عامة.
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 المبحث الأول: مدخل مفاهيمي حول تمكين المورد البشري 
نــة للمنظمــة يجعلــه موضــوعنا ذا أهميــة وق الرأســمال البشــري علــى كافــة العناصــر الأخــرا المكو  تف ــَإن  

ا   دور رئيسـي فـي نجـاح أو فشـل أي منظمـةمن   نظرا لما لهكبيرة    ولـذلك تـولي الكثيـر مـن المنظمـات اهتمامـن
كبيــرنا بمواردهـــا البشــرية مـــن خــلال تطبيـــق مفهـــوم التمكــين الـــذي يعــزز بشـــكل فعــال الأداء والرضـــا الـــوظيفي  

ــاملين  وتحفيـــزهم وإشـــراكهم فـــي إتخـــاذ القـــرارات  و  ــين الإدارة والعـ ــاء الثقـــة بـ تخطـــي الحـــواجز ويســـاعد علـــى بنـ
موضــوع التمكــين ســيتم التطــرق فــي هــذا المبحــ  إلــى مفهــوم  الإلمــام وإثــراءوبهــدف م  الإداريــة والتنظيميــة بيــنه

التمكـــين وأهميتـــه وأهدافـــه بالنســـبة للمنظمـــة والأفـــراد  بالإضـــافة إلـــى مســـتوياته داخـــل المنظمـــة وأبعـــاده حســـب 
الأساسـية لنجـاح إضـافة الـى المتطلبـات   اتيجية التمكينالدراسات المختلفة  ومبادئ وأساليب تحديد عمل إستر 

 ته.تمكين المورد البشري في المنظمة  وأهم العوائق التي تق  أمام تحقيق فاعلي

 المطلب الأول: مفهوم تمكين المورد البشري 
إداريـة جديـدة منـذ بدايـة المعاصرة  حي  تم تداول مصطلث التمكـين كفلسـفة  يعد التمكين من المفاهيم 

وتقـــوم فكــرة التمكـــين علـــى تفـــويض ونقـــل الســـلطة للعـــاملين   زدهـــر فـــي تســـعينات القـــرن العشـــرينإالثمانينــات و 
عتبـار أن هـذا النـوع مـن التصـرف يشـجع علـى التفـاني إوتمكينهم مـن إتخـاذ القـرارات المهمـة داخـل المنظمـة  ب

تحســين الأداء وزيــادة  فــيلمــورد البشــري داخــل المنظمــة اكــين تم فكــرة كمــا تســاعد   والكفــاءة وتحمــل المســؤولية
جودة الخدمة المقدمة  وكذلك زيـادة الإبـداع وروح المبـادرة فـي المؤسسـات  وتعمـل علـى زيـادة الرضـا الـوظيفي 

 للعاملين وتحفزهم للعمل بجهد أكبر وتحمل المزيد من المسؤولية.
 تعريف تمكين المورد البشري  -1
لقد تباينت آراء الباحثين حول تعريف تمكين المورد البشـري  الـذي يعتبـر أحـد الأسـس الأساسـية التـي  

 :ومن أبرز التعاريف التي تطرقت إلى تمكين المورد البشري يمكن أن يُذكر ما يليترتكز عليها المنظمات  
للعاملين لكي يتمكنوا من أداء نقل السلطات الكافية  بأنه "  تمكين المورد البشري   ( Anderson   عرف -1-1

بتوفير الموارد  إليهم بحرية دون تدخل مباشر من الإدارة مع دعم قدراتهم وكفاءاتهم  المهام الموكلة 
 1"؛ الكافية ومناخ عمل ملائم وتأهيلهم فنيا وسلوكيا

البشري   (George and Jones عرف   -1-2 المورد  أرجاء    تمكين  مختل   في  العاملين  "منث  أنه  على 
 2ظمة السلطة لإتخاذ القرارات المهمة وتحمل مسؤولية نتائجها المستقبلية"؛ المن
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 . 19   2013  الطبعة الأولى  دار صفاء للنشر والتوزيع  عمان  إدارة التمكين والإندماج   جلا  إحسان دهش  الحسيني كمال كاظم طاهر 2
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توزيع السلطة داخل المنظمات وتوفير    بإعادة  نه يتعلقأعلى    تمكين المورد البشري وهنا  من عرف   -1-3
لهم  السماح  إلى  بالإضافة  عملهم   أداء  في  للعاملين  والحرية  التقديرية  السلطة  من  أعلى  مستوا 

مما يساعد المؤسسات على تحسين أدائها وإتاحة المزيد من الفر    بالمشاركة في صنع القرارات 
 1لموظفيها لتطوير أنفسهم؛ 

إعطاء صوت حقيقي للموظفين  وذلك من خلال بناء "بأنه    تمكين المورد البشري   (ون المده)عرف   -1-4
العمليات  بتحسين  علاقة  لها  نهائية  قرارات  بإتخاذ  للموظ   وتسمث  تُمكل ن  بطريقة  العمل  وتصميم 

دة  2"؛ الوظيفية التي تخصه من خلال مقاييس وأطر إرشادية محدل
  3"؛عملية توزيع وتقسيم السلطة على العاملين بالمنظمة" بأنه  البشري تمكين المورد  (Kanter عرف  -1-5
زيادة الاهتمام بالعاملين من خلال توسيع صلاحياتهم وإثراء بأنه "  تمكين المورد البشري رف  كما عُ  -1-6

وتوسيع فر  المبادرة والمبادأة لإتخاذ قراراتهم ومواجهة مشكلاتهم     التي تعطى لهم  كمية المعلومات 
 4"؛عترض أداؤهمالتي ت

البشري  تمكين    يُعرفو  -1-7 تَزويد  المورد  أنه عملية  البشريةعلى  اللازمة   الموارد  والمهارات  بالإرشادات 
لتمكينهم من إتخاذ القرارات بشكل  مستقل  بما في ذلك المساءلة والمسؤولية عن إتخاذ هذه القرارات  

 5؛ من الثقافة التنظيمية وذلك ضمن إطار معايير مقبولة  كجزء
القرارات إلى   إتخاذ "فكرة نقل سلطة ومسؤولية  على أنه  فقد عرف تمكين المورد البشري    (Klidas   أما -1-8

 6"؛أثناء تقديم الخدمة العملاءللسيطرة وتحسين جودة الخدمة وإرضاء  الأماميةالعاملين في الخطو  
البشري   كما عُرف -1-9 المورد  من    تمكين  وتمكينهم  للموظفين   والمهام  الصلاحيات  تفويض  بأنه عملية 

والحإتخاذ   القرار  في صنع  ثقافة  والمشاركة  من  العمل  كجزء  نتائج  والمساءلة عن  العمل   في  رية 
 7. التنظيم

 
1 Siham Derbali, Zitouni Abedelkader, Assessment Of Employee’s Empowerment, Revue Organisation Et Travail, 

Université Mustapha Stambouli – Mascara ,Algeria, Vol 1, No 3,Jun 2012, P:78. 
  دار الأيــام للنشــر والتوزيــع  عمــان  ، إستراتيجية التمكين التنظيمي لتعزيز فاعلية عمليات إدارة المعرفـةالبنا حسين موسى قاسم  الخفاجي نعمة عباس 2

2014     35 . 
 . 190     2014الطبعة الأولى  مكتبة الوفاء القانونية  الإسكندرية     فراد )الموارد البشرية(، إدارة الأأحمد موسى محمد    3
  مجلــة الإقتصــاد الحــدي  والتنميــة المســتدامة  جامعــة أحمــد بــن ، دور تمكـين العـاملين فـي تحسـين جـودة الخـدمات لتحقيـق رضـا الزبـون كواديــك حمــزة 4

 .127   2021  جوان 01عدد    ال04يحي الونشريسي  الجزائر  المجلد  
5 Aboubakeur Boussalem, Employees' Empowerment As An Approach To Achieve The Business Excellence, 

Roa Iktissadia Review , Université Hamma Lakhdar - Eloued, Algeria, Vol 5, No 9, Dec 2015, P:359. 
  الطبعــة الأولــى  دار صــفاء الاستشــراف الإسـتراتيجي ومســتوى التمكـين التنظيمـي أســلوب كمـي تحليلــي  الحــدراوي رافــد حميــدالبغــدادي عــادل هــادي   6

 . 132     2013  عمان  للنشر والتوزيع  
7 Boudjenana Ahlam, Slimani Sabrina, Relationship Between Employees Empowerment And Teamwork 

Performance ,Namaa Economy And Trade Journal, Université Mohammed Seddik Ben Yahia - Jijel, Algeria, Vol 

5, No 2, Dec 2021, P:226. 



 في تحسين جودة الخدمة المصرفية وأثره مورد البشري لتمكين الطار النظري الإالفصل الأول                 

4 

إلى إيلاء اهتمام هو عبارة عن ممارسة حديثة تهدف تمكين المورد البشري  أن  لومما سبق يمكن القو  
 مــن خــلال مــنث الســلطة للعــاملين فــي مختلــ  أرجــاء المنظمــة لإتخــاذ القــرارات المهمــة  كبيــر للمــورد البشــري 

ا علـى جـودة وتحمل المسؤولية في أعمـالهم دون الحاجـة للرجـوع إلـى المسـتويات العليـا   وهـذا مـا يـنعكس إيجابـن
 الخدمة المقدمة  ومن ثم تحقيق رضا العملاء  وتحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفعالية.

 خصائص تمكين المورد البشري  -2
 1في:بمجموعة من الخصائص  تتمثل  المورد البشري يتسم تمكين  
 ؛يركز التمكين على القدرات الفعلية للأفراد في حل مشكلات العمل -
 ؛مهامهمب للقيامالتمكين المزيد من الحرية للأفراد وفرق العمل  يتيث -
الأفــراد أقــل اعتمــادا علــى الإدارة فــي إدارة انشــطتهم ويعطــيهم الســلطات الكافيــة فــي مجــال  التمكــين يجعــل -

 ؛العميل خدمة
 ؛كاملان  إستغلالالأفراد الكامنة داخل اكفاءات اليهدف تمكين المورد البشري إلى استغلال  -
 التمكين يجعل الافراد مسؤولين عن نتائج افعالهم وقراراتهم. -

 2المورد البشري يتميز بمجموعة من الخصائص الاخرا والمتمثلة فيما يلي: أن تمكين  وهنا  من يرا 
ويشير ذلك إلى إدرا  الأفـراد لأهميـتهم ودورهـم والقيمـة العاليـة للمهـام التـي يقومـون بهـا    الأهمية الذاتية: -

 ؛وتوجيه الاهتمام لهم
  واختيار أساليب عملهم  وتقييم البدائل المتاحة لصيامة إختياراتهمحرية العاملين في    أي  :التقرير الذاتي -

 ؛قراراتهم
ــأثير: - ــى الت ــدرتهم عل بقــدرتهم علــى أن يكــون لهــم دور فاعــل فــي منظمــاتهم   المــوارد البشــريةأي إيمــان  ق

 ؛بمقترحاتهمو    والأخذ بآرائهمإليهم والاستماع  وإشعار الآخرين بوجودهم
  ويثقــون بقــدرتهم همطاقــاتو إمكانيــاتهم  يعــون   و تــدر  قــدراتها وإمكاناتهــا المــوارد البشــرية ثقــتهم بأنفســهم: -

 .المصاعب التحديات و   ويعتمدون على أنفسهم في مواجهة المكلفة بهاعلى تنفيذ المهام 
 المورد البشري أهمية تمكين  -3

 يلي:  فيما بالنسبة لكل من الافراد والمنظمة  تتمثل أهمية التمكين
 

 
 . 136   مرجع سبق ذكرهالبغدادي عادل هادي  الحدراوي رافد حميد    1
  مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة المؤســع عبـد ل الجــامعيأثــر تمكـين العــاملين فــي تخفيـف ضــفو  العمـل فــي مستشــفى الملـك قاســم يــزن رزق محمــود   2

 . 19   2019/ 2018كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية  جامعة أل البيت  الاردن   ، قسم إدارة الأعمال والإدارة العامةالماجستير في الإدارة العامة   
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 :للفردأهمية التمكين بالنسبة  -3-1

 1يلي:  فيما للمورد البشري تتجلى أهمية التمكين بالنسبة 
وذلك   - الإبداعات   أفتل  وتقديم  بأقصى طاقاتها  للعمل  البشرية  الموارد  تحفيز  في  التمكين  أهمية  تكمن 

لتمكين    يمهد عندما   الطريق  البشريةالمدراء  المنظمة   مواردهم  يُساعد على تحقيق أهداف  الذي    الأمر 
إشرا    بدون  تحقيقها  يُمكن  البشريةحي  لا  المن   فيها  الموارد  فإن  إلى معلوماتهم  وبالتالي  بحاجة  ظمة 
 ؛أهدافها وخبراتهم ومهاراتهم  من أجل تحقيق

تنبثق أهمية التمكين من أهمية العنصر البشري  فهو الأكثر قيمة في الوقت الحاضر  ولا سيما في سياق  -
ع جوانب ما يعرف بالاقتصاد المعرفي حي  يُمثل قوة علمية قادرة على إحدا  تغييرات جوهرية في جمي 

البشري لتقديم    وبالتالي يُمكن للتمكين أن يحفز العنصر   عمل المنظمات فتلان عن الابتكارات المتلاحقة
 أفتل أداء ممكن والإسهام في نجاح المنظمة؛ 

المستقبل من الأمور   - العليا في  القيادة  قادرين على فهم مهام وواجبات  المرؤوسين ليصبحوا  تمكين  يُعد 
والتأهيل إلى ظهور قرارات ذات جودة عالية وزيادة في الكفاءة   التدريب  في    الاستثمار  ويؤديالهامة   

   ؛مما يساعد على استمرار نجاح المنظمات 
تعزيز   - إلى  البشري  المورد  تمكين  الوظيفي والحافزية و يؤدي  الرضا  العملإوتقليل    تحسين     حتمالية تر  

يمكن تحقيق تلبية حاجاتهم المتعلقة  حي  الاستقلالية  من خلال منث العاملين حرية التصرف والمشاركة و 
 ؛بالتقدير وإثبات الذات  بالإضافة إلى زيادة مقاومتهم لتغو  العمل وتعزيز ولائهم للمنظمة

المعرفة والمهارة  - التمكين بشكل أساسي على توفر  برنامج  يعتمد نجاح  المعرفة والمهارة  حي   اكتسا  
في و      وتحقيق المعرفة والمهارة لا يكون ممكننا إلا من خلال التنمية والتدريب الموارد البشريةوالقدرة لدا  

مشاركة   ذلك  يتطلب  الحالات   من  البشرية  العديد  عمل الموارد  وورش  وندوات  تدريبية  دورات  في 
 منها حتى بعد مغادرتهم للمنظمة؛  يستفاد ومؤتمرات  حي  يكتسبون معرفة قيمة تصبث ثروة 

لدا   - الابتكارية  القدرة  التمكين عاملان مهمنا في خلق  البشري يعتبر  المنظمة  وذلك من أجل   المورد  في 
وإتاحة الفرصة لهم للإسهام بمقترحاتهم    وارد البشريةالمفعندما يتم تمكين     تقديم خدمات متميزة للعملاء

وأفكارهم  يتم تحفيزهم للعمل بجد وابتكار حلول جديدة للمشاكل التي تواجه المنظمة  وبذلك يتم تحسين  
 جودة الخدمات التي يقدمونها للعملاء  مما يؤدي في النهاية إلى نجاح فرق العمل المدارة ذاتينا. 

 

 
البشرية في رفع مستو البيطار شرين زهير    1 للموارد  التخطيط الاستراتيجي  قطاع غزة، دور  الحكومية في  المؤسسات غير  في  الوظيفي  التمكين    ى 

 .34    2014كلية التجارة  الجامعة الإسلامية  فلسطين     قسم إدارة الأعمال مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الاعمال  
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 التمكين بالنسبة للمنظمة: أهمية  -3-2
 1يلي: فيما لمنظمةبالنسبة ل المورد البشري  أهمية ومكانة تمكين تظهر

يتيث التمكين دعم توجه المنظمة في تقليل عدد المستويات الإدارية في الهياكل التنظيمية  بهـدف تحسـين  -
 ؛الحيويةتواصل العاملين وتقليص الوقت المطلو  لاتخاذ القرارات بشأن الأمور 

ــد التمكـــين مـــن تركيـــز واهتمـــام الإدارة العليـــا  - القتـــايا الاســـتراتيجية للمنظمـــة  ويســـمث بتـــر  الأمـــور بيزيـ
الروتينية واليومية للمرؤوسين  مما يتيث للإدارة العليا الفرصة للاهتمام بالقتايا الأكثر أهمية والتي يمكـن 

 أن تؤثر على النجاح المستقبلي للمنظمة؛

 ما يسهم في منث صورة جيدة عن المنظمة؛   لتمكين العلاقة بين العاملين والعملاءتعزز عملية ا -

اقتراحات وحلول سريعة من شأنها تحسين تقديم الخدمات وبالسرعة اللازمة  و وتقديم قرارات    تسمث بإتخاذ  -
 المال؛ و  توفير الكثير من الوقت بللمنظمة   يسمث ممافي المجال العملياتي 

تجاه   - التزامهم  تطوير  إلى  يؤدي  مما  الثقة   ومنحهم  بالعاملين  الاهتمام  تعزيز  على  التمكين  يعمل 
 ؛ جة لذلك يزداد ولاء العاملين واخلاصهم تجاه منظماتهمونتي  المنظمات التي ينتمون إليها 

البشري تمكين    د يُع - مع    المورد  التكي ف  على  بقدرة  تتمتع  التي  المتعلمة   المنظمة  بناء  في  أساسية  أداة 
على التعلم والمشاركة في  العاملين  التحديات المستقبلية المتنوعة  بدون وجود أي قيود تحول دون قدرة  

 لقرارات. عملية اتخاذ ا
 التالي:  (01) وللتمكين عدة منافع سواء على مستوا العاملين أو المنظمة  كما يوضحه الجدول

 منافع التمكين للمنظمة والعاملين  :(01)الجدول رقم 
 للعاملين  للمنظمة 

 الشعور بالملكية في العمل  − تحسين الجودة  والربحية  والإنتاجية  −
 زيادة السيطرة على المهام اليومية  − العاملين وإبداعهم  تخفيض الكل  من خلال مبادرات  −
 جديدة الحصول على معارف ومهارات  − الأوقات( تقليص ) تخفيض دورات العمل −
 خلق فر  العمل  − تعزيز الولاء والالتزام  −
 زيادة مستوا الرضا عن العمل − زيادة إدرا  العاملين لحاجات المنظمة −
 زيادة الثقة بالنفس  − السوق  للتغيرات فيزيادة سرعة استجابة المنظمة  −
  زيادة فاعلية الإتصالات  −

 .237   2008  دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع  الأردن  إدارة الجودة الشاملةالطائي رعد عبد الله  قدادة عيسى   : المصدر 
 

 أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي علــوم التســيير  قســم علــوم التســيير   دور تمكــين العــاملين فــي تبنــي مقومــات المنظمــة المتعلمــةطــويهر طــه مــداني   1
   .16    2018/2019كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  جامعة قاصدي مرباح  الجزائر      تخصص ادارة وتسيير الموارد البشرية
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 أهداف تمكين المورد البشري  -4
مجموعة من الأهداف الهامة التي تساعد على حل في تحقيق    المورد البشري عملية تمكين    تساهم 

 1: يلي  فيماذكرها  يمكنو   المشكلات وتحسين أداء العامل
 استغلال إمكانيات المورد البشري المتوافر بفاعلية؛  -

 ؛ إبقاء المنظمة في المقدمة دائما ومحاولة جعلها رائدة في مجال عملها -
 ؛ زيادة ثقة العاملين بالإدارة -
 ؛لتقليل الأخطاء  الحافززيادة  -
   ؛زيادة درجة تحمل الأفراد لمسؤولية تصرفاتهم -
 العمل والتعامل مع الأزمات؛ ت الفعلية في حل مشكلا الأفراد  التركيز على قدرات  -

 ؛فر  الابداع لدا الأفراد  الرفع من -
 ؛ زيادة اعتماد الأفراد على أنفسهم والشعور بقيمتهم -
 ؛التكاليفزيادة مستوا الجودة وتخفيض  -
 ؛ السعي نحو استثمار الكفاءات الفردية بشكل كامل وفعلال  وتحقيق أقصى استفادة منها -
السوقية    مستوا   من  المنظمةإدارة    خفض  - الحصة  زيادة  أجل  من  أمامها  الوقت  وإتاحة  الشديدة  الرقابة 

 ؛ولاء العميل وضمان
 ؛ مسؤوليتهم تجاه نتائج أعمالهم وقراراتهمتعزيز الوعي بأهمية القناعة لدا الأفراد  مع التركيز على  -
 ؛ زيادة تأثير الأفراد والفرق العاملة عن طريق إعطائهم حرية أكبر في أداء مهامهم -
 ؛ والمستفيدين من خلالها والشركاء المنظمةتعزيز روح التغيير بين أعتاء  -
ا على الإدارة عن طريق منحهم الصلاحيات اللازمة لإ -  تخاذ القرارات.جعل الأفراد أقل اعتمادن
 والمفاهيم الإدارية ذات العلاقة  المورد البشري تمكين  -5
يتميـــز التمكـــين بمجموعـــة مـــن الخصوصـــيات التـــي تجعلـــه ينفـــرد ويتميـــز عـــن بـــاقي المفـــاهيم الاداريـــة  

وميرهـا  والتــي تشـتر  مــع التمكـين فــي الـوظيفي  والمشـاركة والاثــراءالســلطة القريبـة وذات الصـلة بــه كتفـويض 
 هذه الفروقات كما يلي:وعليه يمكن إبراز   المفاهيم هذهبعض النقا  لكن يبقى هنا  تباين وإختلاف بين 

 

 
ــزرقــين حمــزة   1 ــدكتوراه فــي علــوم   داع لــدى العــاملين بالمؤسســة الاقتصــاديةمســاهمة التمكــين الإداري فــي تحقيــق الاب أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة ال

ــيير ــيير  التسـ ــوم التسـ ــم علـ ــالقسـ ــر    تخصـــص إدارة أعمـ ــاج  الجزائـ ــد أولحـ ــي محنـ ــة أكلـ ــيير  جامعـ ــوم التسـ ــة وعلـ ــوم التجاريـ ــادية والعلـ ــوم الاقتصـ ــة العلـ   كليـ
2021 /2022       38-39 . 
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 التمكين وتفويض السلطة -5-1
هما يختلفان عن بعتهما  مير أن   المورد البشري   يعتقد الكثير أن تفويض السلطة هو مرادف لتمكين 

فهو صلاحيات   "إسناد مهام معينة للأشخا  ومحاسبتهم عليها"على أنه  البعض  فيعرف تفويض السلطة  
الرئيس بتحويل جزء من اختصاصاته إلى مرؤوسيه ليمارسوها دون الرجوع إليه   حي  يقوم     1تمنث وتسلب 

بقاء مسؤوليته عن هذه الاختصاصات أمام رؤسائه يُلغي مسؤولية المفوض    مع  التفويض لا  وبالتالي فإن 
تمكين    ويعتبر التفويض حالة مؤقتة تنتهي عند انتهاء المهمة المكل  بها  بعكس   عن النتيجة النهائية للعمل

الذي يتحمل فيه الأفراد الذين تم تمكينهم المسؤولية عن النتيجة النهائية  وهو حالة دائمة نسبينا  المورد البشري 
 2. المنظمةتستمر مع بقاء العامل في 

  :السلطة على تفويض  المورد البشري  تمكين أهم الفروقات التي تميز يوضث (02)رقم  والجدول  
 وتفويض السلطة  المورد البشري  أهم الفروقات بين تمكين :(02)الجدول رقم 

 تفويض السلطة المورد البشري  تمكين أساس المقارنة 
 نقل جزء من الصلاحيات للمرؤوس - إتاحة الفرصة للمرؤوسين ليقدر فيقرر  - الصلاحيات 

 السلطة
تتاح صلاحيات للعاملين للمبادرة في   -

 نطاق أوسع ومتفق عليه 
تفويض السلطة في المجالات محددة   -

 وبدرجة عمق محددة

 المسؤولية 
النجاح ينسب للعامل الممكن والفشل   -

 مسؤوليته 
 تظل المسؤولية مسؤولية من فوض -

 في التفويض يقاد العامل  - في التمكين ينسب للعامل القيادة ذاتية  - القيادة

 تاح على قدر جزئية التفويض ت  المعلومات - المعلومات تشاع بين الرئيس والمرؤوس - المعلومات 

المحاسبة على 
 الأخطاء

 إن أخطأ الفرد قد يسحب منه التفويض  - إن أخطأ الفرد يتحرا السبب ويعالج -

 الزمن
التمكين يمثل قناعة وخيارا استراتيجيا   -

 مستمرا 
التفويض قد يكون مؤقتا  قد يلغى أو يعدل   -

 نطاقه أو عمقه 
  أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي علــوم التســيير  قســم دور تمكــين العـاملين فــي تبنــي مقومــات المنظمـة المتعلمــةطــويهر طــه مــداني   : المصـدر

ــيير   ــرية علــــوم التســ ــوارد البشــ ــيير المــ ــر     تخصــــص ادارة وتســ ــاح  الجزائــ ــدي مربــ ــة قاصــ ــيير  جامعــ ــوم التســ ــة وعلــ ــوم التجاريــ ــادية والعلــ ــوم الاقتصــ ــة العلــ كليــ
2018 /2019   13 .    

 
  قســم الاقتصــاديةعلــوم الأطروحة مقدمة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي   ين العاملين في تحسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائريةأثر تمكبرني لطيفة   1
محمـــد ختــــير  الجزائــــر   كليـــة العلــــوم الاقتصـــادية والعلــــوم التجاريـــة وعلــــوم التســـيير  جامعــــة  المؤسســــة ييرتخصـــص اقتصــــاد وتس ـــ  الاقتصــــاديةعلـــوم ال

2014 /2015   17 . 
أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة   أثر إستراتيجية تمكين الموارد البشرية في تحسين الأداء المستدام فـي المؤسسـات الاقتصـادية الجزائريـةمساعدية عماد   2

دية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير  جامعــة فرحــات عبــاس  كليــة العلــوم الاقتصــا   علــوم التســيير تخصــص   قســم علــوم التســيير   الدكتوراه في علــوم التســيير
 . 17   2020/ 2019الجزائر   
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مثــل الشــعور الــذاتي  لمتطلبــات أساســية لا تتــوافر إلا فــي التمكــين  الســلطة تفــويض  كمــا تفتقــد عمليــة 
العمـل علـى تحقيـق تـأثير و  العامـل  ومـدا تـأثير العامـلبالمسؤولية والثقة بالنفس  وقيمة الواجب الملقـى علـى  

 بالإضافة إلى الشعور بالاستقلالية وحرية التصرف.  المنظمةنتائج 
 البشـري  المـورد حيـ  يمـنث التمكـين   ويمكن القول إن الإطار العام للتمكـين أشـمل وأعـم مـن التفـويض  

ا من الحرية فـي اختيـار الأسـاليب المناسـبة للقيـام بالعمـل  وتمكيـنهم مـن إتخـاذ القـرارات والتصـرف بشـكل  مزيدن
وبالمقابــل يعطــي التفــويض الموظــ  الســلطة دون تحملــه   مســتقل  مــع تحملهــم المســؤولية الكاملــة عــن النتــائج

 1.مترتبةللمسؤولية الكاملة عن النتائج ال
 2يلي: تتمثل فيما وتفويض السلطة المورد البشري تمكين أوجه الاتفاق بين  أما 
هــم الأشــخا  الأقــر  إلــى  المنظمــةأن الأفــراد العــاملين فــي  هــو الأســاس الــذي يقــوم عليــه كــل منهمــا: -

ب تركيـــز اتخـــاذ القـــرارات فـــي   المشـــكلة  وهـــم مـــن يتمتعـــون بفهـــم وقـــدرة أكبـــر علـــى حلهـــا كمـــا يجـــب تجنـــل
 ؛على المستوا الأعلى المنظمة

: يهدف كلاهما إلى تحقيق العديد من الأهداف المشتركة  مثل السعي للإسراع في الهدف من كل منهما -
  وإطلاق القدرات الإبداعية والخلاقة للعاملين  المنظمةتي تتماشى مع متطلبات  إتخاذ القرارات المناسبة وال

  وتحقيق المزيد من الرضا الوظيفي لديهم  بالإضافة إلى تخفيض التكلفة الإجمالية للتنفيذ  المنظمةفي  
الج الترورية  ورقابة  الاستشارية مير  والوظائ   الزائدة   الإدارية  المستويات  الحد من  ودة  عن طريق 

 ؛ ومراجعة التنفيذ 
 ز استمرارية تحم ل الرؤساء مسؤولية الرعاية والدعم للمرؤوسـينيتعز  :استمرار تحمل الرؤساء للمرؤوسين -

 من خلال تقديم النصائث والإرشاد والدعم  وتأييدهم ومساعدتهم في تطوير مهاراتهم وقدراتهم.
التمكــين  حيــ  يمكــن للمــدير أن يفــول ض جــزءنا مــن عمليــة التفــويض نقطــة الانطــلاق لتحقيــق تعــد  كمــا 

سـلطاته للعــاملين  بهــدف تــدريبهم علـى تحمــل المســؤولية وتمكيــنهم مــن تحقيـق النجــاح. ومــن الجانــب المقابــل  
رُ إلــى التمكــين كنشــا  يهــدف إلــى تفعيــل القــدرات  ولا يمكــن أن يتحقــق عبــر عمليــة التفــويض وحســب  إذ   يُنظــَ

د  تفــويض الســلطة  كمـا  ف التـي تعــزز التحفيــز والفعاليــة الذاتيـة فــي وحــدة العمــليعنـي التمكــين خلــق الظــرو  يُعــَ
 في التمكين  دون ضمان تحقيقه بالترورة.تؤدي أو الحالات التي قد الأوضاع أحد 
 

 
    كلية   قسم الإدارةالإدارةفي   الماجستيرمقدمة لنيل شهادة  مذكرة ، أثر تمكين العاملين في الولاء التنظيمي،دعفوس عبد الكريم محمود ضوء 1

 .41   2020الاقتصاد  جامعة الزاوية  ليبيا  
 . 22    مرجع سبق ذكرهزرقين حمزة    2
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 التمكين والمشاركة -5-2
فعملية المشاركة تعد الأساس الأول والركن   عن مفهوم المشاركةالمورد البشري  مفهوم تمكين  يختل    

وتعرف المشاركة بأنها "السماح   الأساسي في عملية تمكين المورد البشري  نظرنا لأهميتها في البناء التنظيمي
بــالتعبير عــن وجهــات نظــره وآرائــه أمــام المــدير فــي القتــايا التــي تهمــه  أو القــرارات التــي يتــأثر بهــا   للعامــل

 1."إذا كان المدير يأخذ ذلك بعين الاعتبار عند اتخاذ القرار النهائيبغض النظر عما 

ا إلــى إتاحــة الفرصــة كمــا   للتعبيــر عــن آراءهــم واقتراحــاتهم المســتندة إلــى  للعــاملينتشــير المشــاركة أيتــن
أمـا تمكـين   الالتـزام بتلـك الاقتراحـات علـيهم لا تفـرض  فهـي ومـع ذلـك  معلومـات محـددة بشـأن موضـوع معـين

فهو تحقيق المشاركة الفعلية من خلال الحصول على المعلومات التـرورية واسـتخدامها بشـكل مورد البشري ال
  2.فعال في اتخاذ القرارات المهمة  وذلك بصلاحيات كاملة ومسؤولية عالية

 :المورد البشري بين المشاركة وتمكين  ات الفروقأهم  يوضث  (03 رقم والجدول   
 المورد البشري بين المشاركة وتمكين  ق الفر  :(03)لجدول رقم ا

 المورد البشري تمكين  المشاركة  البعد
 فرق عمل مستقلة  - هرمي - أسلوب العمل التنظيمي 

 طرق المشاركة 
 برنامج المقترحات  -
 دوائر الجودة  -

الفرق منسقة في تحليلها وتحسينها   -
 للعمليات 

 من أعلى إلى أسفل - القرار أسلوب إتخاذ
 صنع القرارات   -
جهودهم بمثابة مدخلات للقرارات  -

 الاستراتيجية 

 الانطباع نحو المرؤوسين 
 المقترحات مقبولة  -
 أداء العمل الفردي  -

 الاعتراف بالجهد الجماعي  -

 إيجاد بيئة لعمل الفريق  - الإشراف  - تركيز الإدارة
أطروحـــة مقدمـــة لنيــل شـــهادة الـــدكتوراه فـــي علـــم الاجتمـــاع  قســـم العلـــوم   التنظيمــي، تمكــين المــوارد البشــرية وعلاقتــه بــالولاء نفيســـي الصـــالث : المصــدر

 . 85   2022/ 2021كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية  جامعة محمد ختير  الجزائر       تخصص علم اجتماع الإدارة والعمل  الإجتماعية  

 
 

 
 . 13     مرجع سبق ذكرهطويهر طه مداني    1
 .43   مرجع سبق ذكره دعفوس عبد الكريم محمود ضوء   2
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 التمكين والاثراء الوظيفي  -5-3
ادة تصــميم الوظــائ  بطريقــة تســمث بتنــوع الأنشــطة الوظيفيــة يُعــرف الإثــراء الــوظيفي بأنــه عمليــة إعــ 

وتمكـين العامـل مـن السـيطرة علــى عملـه وتنفيـذه ومراقبتـه ومعرفـة نتائجــه  بالإضـافة إلـى تواصـله المباشـر مــع 
المــورد  وبنــاءن علــى ذلــك  يُعتبــر الإثــراء الــوظيفي عمليــة أساســية لتطبيــق تمكــين  المســتفيدين مــن نتــائج عملــه

بالكفاءة الذاتية وقدرته  العاملفالتمكين يتطلب إعادة تصميم العمل وإحدا  تغييرات فيه  حتى يشعر   البشري 
 على التأثير في الأحدا  والأفراد والظروف المحيطة بالعمل ومخرجاته.

  يهــدف الإثــراء الــوظيفي إلــى توســيع نطــاق المهــام التــي يقــوم بهــا العــاملون عــن بالإضــافة إلــى ذلــك 
طريق تكليفهم بمهام جديدة  وهذا يختل  عن التمكين الذي يعمل على توسيع محتوا العمل نفسه عـن طريـق 

 1.زيادة التفاعلات والاعتماد على أعمال أخرا 
 المورد البشري  المطلب الثاني: مستويات وأبعاد تمكين

يعتبر التمكـين عمليـة إداريـة هادفـة وواعيـة  تقـوم علـى مجموعـة مـن الأبعـاد والمسـتويات لتحقيقهـا  إذ  
ال داخــل المنظمــة  مــن خــلال مــنث العــاملين الحريــة فــي إتخــاذ مــا  يهــدف إلــى إنشــاء مســتوا إداري جديــد وفعــل

 .لخدمتهايرونه ضروريان 
 البشري مستويات تمكين المورد  -1
ا لـــ   تعكــس حيــ    (McShane & Glinow تـم تقســيم تمكــين المــورد البشــري إلــى ثلاثــة مســتويات وفقـن

 من خلال المشاركة في صنع القرارات والمتمثلة في:درجة السلطة التي يمارسها العاملون 
آراء حـول بعـض  حيـ  يُطلـب بشـكل فـردي مـن العـاملين تقـديم معلومـات محـددة أو  :المستوى الأدنى -1-1

لا يقـــدم العــاملون الحلـــول وقــد لا يكونــون علـــى درايــة بتفاصـــيل  جوانــب القــرارات  وفـــي هــذا المســتوا 
 ؛المشكلة التي تستند إليها المعلومات 

يـــتم فـــي هـــذا المســـتوا استشـــارة العـــاملين بشـــكل أوســـع ســـواء بصـــورة فرديـــة أو  :المســـتوى المتوســـط -1-2
ــيل  ــديم تفاصـ ــتم تقـ ــة  ويـ ــمجماعيـ ــكلة لهـ ــديم و   المشـ ــكلة وتقـ ــخيص المشـ ــون بتشـ ــة يقومـ ــذه الحالـ ــي هـ فـ

 2؛توصياتهم  ومع ذلك فإن القرار النهائي لا يندرج ضمن سلطتهم

ــى: -1-3 يتمتــع العــاملون فــي هــذا المســتوا بالســيطرة الكاملــة علــى عمليــة اتخــاذ القــرارات   المســتوى الأعل
كمـــا يتمكنـــون مـــن   الحلـــول المناســـبة لهــا ويتمتعــون بالقـــدرة علـــى تحديــد واكتشـــاف المشـــكلات وإيجــاد 

 
تخصــص إدارة  التســيير  قســم علــوم ، إدارة الاعمــال أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي  دور التمكين الإداري فـي التميـز التنظيمـي  بوسالم أبــوبكر 1

 . 32     2015/ 2014كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية  جامعة أبي بكر بلقايد  الجزائر     اعمال  
عمــان     الطبعــة الأولــى  عــالم الكتــب الحــدي  للنشــر والتوزيــع  الإدارة الحديثة نظريات وإستراتيجيات ونماذج حديثـةالخطيب أحمد  معايعه عادل سليم   2

2009      46 . 
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ــا ــائج القــــرارات التــــي يتخــــذونها وتحمــــل المســــؤولية عنهــ   الاختيــــار بــــين البــــدائل المتاحــــة  ومراقبــــة نتــ
تدخل فـرق العمـل ذاتيـة التوجيـه والتـي تعمـل كمجموعـات عمـل تقـوم بإكمـال جـزء ت  بالإضافة إلى ذلك

 1.مستقلمحدد من المهام بشكل 
 2:  وهيالمورد البشري فقد حدد خمسة مستويات لتمكين   (Pastor أما 

 أملب الأحيانأساسان واضحان  ولكن في   قد يبدووهذا القرارات ويعلم الفريق   المديريتخذ    المستوى الأول: -
 ؛حظ أن المديرين يتخذون القرارات بدون تحم ل عناء إخبار الفريقلاُ 

وبنـاءن عليهـا يتخـذ القـرارات ويعلـم في هذا المستوا يسأل المدير فريقه عن أي اقتراحـات   المستوى الثاني: -
 ؛الفريق بها

ع بشكل مفصل بين المدير والفريق  حي  يُطلب من يتم في هذا المستوا مناقشة الوض  المستوى الثالث: -
المدير أن يحصل على وثـائق عمـل ومـدخلات مـن الفريـق  ومـن الممكـن أن يأخـذ أو لا يأخـذ بهـا  ويُعلـم 

 ؛الفريق بالنتيجة
في هذا المسـتوا يسـتمر بنـاء العلاقـات  ويـتم اتخـاذ القـرارات بشـكل نهـائي بالتعـاون بـين   المستوى الرابع: -

 ؛الفريقالمدير و 
يتولى في هذا المستوا المدراء المفوضون اتخاذ القرارات بالنيابـة عـن الفريـق  ويعمـل   المستوى الخامع: -

 الفريق بشكل مستقل ويتخذون قرارات حاسمة حسب تقديرهم  ويتم إبلاغ الإدارة بذلك.
 :المورد البشري تمكين التالي يوضث تسلسل مستويات   (01 رقم والشكل 

 
الإداري الفتيل رتيمي  بلامماس بركة 1 التميز  الى  التنظيمي  التمكين  البشري من  المورد  الدولي التكامل المعرفي لمقاربات تسيير الموارد    المؤتمر   ، 

 .87   2015ديسمبر   08و 07   المنعقد يومي 01البشرية في ظل التكنولوجيا الحديثة  جامعة باتنة 
-140      2008  الطبعة الأولى  عالم الكتب الحدي  لنشر والتوزيع  الأردن  الإدارة بالثقة والتمكينرامي جمال  معايه عادل سالم  اندراوس   2

141 . 
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يبــدأ  متلاحقــة  حيــ  يتــدرج بمراحــل ومســتويات  المــورد البشــري  أن تمكــينأعــلاه ويلاحــظ مــن الشــكل  
البــرامج المقترحــة والتــي يقــدمها العــاملون ويكتمــل بــالإدارة الذاتيــة لفــرق العمــل  أي أن التــدرج يبــدأ  التمكــين مــن

ومــا ويكــون ذلــك بــالإدارة الذاتيــة لفــرق العمــل   وصــولا إلــى المســؤولية عــن إتخــاذ القــرارات  مــن انعــدام الســلطة
 المنظمة.دور بارز في صنع القرارات ووضع إستراتيجية لمورد البشري لبالتمكين الكامل  أين يكون  فيعر 
ــدنيا يعتبــرون المصــدر الأساســي الــذي يســتمد منــه المــدراء قــوتهم    وبمــا أن العمــال فــي المســتويات ال

بالإضــافة إلــى فــر   وافز تنافســية للعــاملين وتــوفير ظــروف عمــل جيــدة فــإنهم يحرصــون بــذلك علــى تقــديم حــ
 التطوير الذاتي والمهني وتوفير فر  المشاركة في اتخاذ القرارات لدا العمال.

  تمكين المورد البشري أبعاد  -2
فـي المنظمـة  والتـي  المـورد البشـري الأبعـاد لتمكـين العديـد مـن يشير العديد من البـاحثين والكتـا  إلـى   

يركـز كـل مـنهم حيـ    راء ووجهـات النظـرالآتختل  في بعض الأحيان وتتشابه في أحيان أخرا بسبب تعدد 
يؤكد الكثيرون على أن هـذا التنـوع   و على الأبعاد التي تؤثر بشكل بارز على استراتيجية التمكين في المنظمة

 .في تكوين مفهوم شامل للتمكين لم يؤدي إلى تناقض في آرائهم  بل ساهم بشكل كبير

 المورد البشري  تمكينمستويات تسلسل  (:01)رقم  الشكل

 . 141   2008  الطبعة الأولى  عالم الكتب الحدي  لنشر والتوزيع  الأردن   ، الإدارة بالثقة والتمكيناندراوس رامي جمال  معايه عادل سالم:  المصدر
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وجهات نظر بعض   مختل  حسب ما جاءت به المورد البشري  بعاد تمكينأيتم  (04 رقم جدول الو  
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 على النحو الآتي:   وهيجمع عليها معظم الكتا  ختيار الأبعاد التي يُ إ على ما سبق فقد تم   وبناء

فـي تفـويض الصـلاحيات إلـى تمكـين المـورد البشـري تتمثـل الفكـرة الأساسـية لمفهـوم  :  تفويض السـلطة -2-1
يكتسـب المــورد البشـري بــذلك القـدرة علـى التــأثير علـى القــرارات  بـدءنا مــن فالمسـتويات الإداريـة الــدنيا  

فــإن  وبالتــالي  القــرارات الاســتراتيجية فــي المســتوا الأعلــى وصــولان إلــى القــرارات المتعلقــة بــأداء عملهــم
ا قياديـة تعتمـد علـى المشـاركةفكرة التمكـين تسـتلزم تغييـرنا فـي الأنمـا  القي   اديـة التقليديـة لتكـون أنماطـن

ويمكـــن أن تشـــمل عمليـــة   ويتطلــب ذلـــك بـــلا شـــك التحـــول مـــن الرقابـــة والتوجيـــه إلـــى الثقـــة والتفـــويض 
تفــويض صــلاحيات اتخــاذ القــرار للمــورد البشــري تشــخيص المشــكلة واكتشــاف الحلــول وتقييمهــا واتخــاذ 

كمـا   ة عـن تنفيـذها عـن طريـق تـوفير اسـتقلالية عاليـة للمـوارد البشـريةالقرار بشأنها  وتحمل المسـؤولي
ا تقــديم الاقتراحــات فقــط  دون أن تلــزم الإدارة العليــا بتنفيــذها    كمــا1قــد تتتــمن عمليــة التفــويض أيتــن

 2مجموعة في المزايا تتمثل في: تفويض السلطةيشمل 
 ؛ تحسين القدرة على إتخاذ القرارات بسرعة -
 ؛إنتاجية المنظمةزيادة  -
 ؛المورد البشري تنمية مهارات  -
 ؛زيادة المرونة في العمل -
 ؛تحرير الوقت للمديرين حتى يتمكنوا من القيام بعمل أكثر أهمية -

 
 .20    مرجع سبق ذكرهقاسم يزن رزق محمود    1

2 Benahcene Ahcene Salaheddine, The Impact Of Employees Empowerment On Job Performance, Journal of 

Innovation and Industrial Development, Université De Bordj Bou Arréridj, Algeria, Vol 2, No 2, Dec 2019, P:71. 
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 ؛تقليل الوقت المستغرق في إتخاذ القرارات من ق بَل المدير -
 .إظهار الثقة في المندوبين -

أداء المنظمــة وأهــدافها  حــولمعلومــات التعتبــر مشــاركة العــاملين فــي : الإتصــال ومشــاركة المعلومــات -2-2
ــين ــو التمكـ ــوة مهمـــة نحـ ــالة   وإســـتراتيجياتها خطـ ــمث المعلومـــات الخاصـــة برسـ ــا  المنظمـــةإذ تسـ وأدائهـ

مســاعدة العــاملين علــى إتخــاذ مختلــ  القــرارات خاصــة العــاملين فــي المســتويات الــدنيا مــن التنظــيم  
فبــدون هــذه المعلومــات لــن يــتمكن الأفــراد العــاملون مــن تســيير المنظمــة بشــكل نــاجث ممــا يــودي إلــى 

ن الحيــاة إلــى أن لالتواصــل والمعلومــات همــا شــرياين مــؤلفال بعــض  يشــيرحيــ   منظمــة ميــر ممكنــة 
 1.للتمكين«

فــــي المســـتويات الــــدنيا نفــــس المـــوارد البشــــرية تعمــــل المنظمــــات الممكنـــة علــــى مشــــاركة كمـــا  
المعلومات التي يستعين بها المسيرون لأنهم هم القريبون من المشكلة وهم من يجب أن يتخذوا القـرار 

لمـــا تمنحـــه مـــن قـــوة  المناســـب  لـــذا فنقـــل المعلومـــات يعـــد عـــاملا ضـــروريا فـــي هـــذه المؤسســـات نظـــرا
للعــاملين ليكونــوا علــى اســتعداد كامــل لتحمــل المســؤوليات وإطــلاق طاقــاتهم المبدعــة  كمــا أن مشــاركة 
الأفــراد العــاملين فــي المعلومــات يســاعدهم علــى فهــم الأعمــال الموكلــة لهــم ويزيــد مــن التــزامهم ويعمــل 

فـراد العـاملين بفهـم عميـق لبيئـة عملهـم  كذلك على بناء الثقة بينهم وبـين المسـؤولين والإدارة ويـزود الأ
فعنـدما يثـق المسـيرون فـي عمــالهم ويشـاركونهم المعلومـات ويمنحـونهم حريــة التصـرف يـؤدي هـذا إلــى 

 خلق الشعور بالمسؤولية لدا الأفراد.
ــتويات   ــين المســ ــات بــ ــال وتــــدفق المعلومــ ــهيل إيصــ ــال يعمــــل علــــى تســ ــال الفعــ ــا أن الاتصــ كمــ

قنـــوات اتصـــال مباشـــرة لنقـــل المعلومـــات المشـــتركة فـــي الزمـــان والمكـــان حيـــ  يجـــب تـــوفير   المختلفـــة
فالاتصــــال المباشـــر وتبــــادل المعلومـــات يســــاعد القـــادة علــــى نقـــل أفكــــارهم   العـــاملينالمناســـبين بــــين 

 2؛ومشاعرهم واتجاهاتهم بكفاءة وبصورة مناسبة وبمرونة كافية للمتلقي
ــرق العمــل -2-3 ســتراتيجيات لتكــون أكثــر مرونــة فــي مواجهــة العديــد مــن الإتبنــي المنظمــات المعاصــرة : ف

وتعـد إنشـاء فـرق العمـل مـن الأسـاليب الناجحـة لحـل المشـاكل التـي تواجـه    التغيرات البيئية المتسارعة
فهي تستفيد مـن التخصصـات الموجـودة لـديها جميعـان وتسـتغل أفكـار العـاملين فـي مختلـ     المنظمات 

بنــاء فــرق العمــل فوائــد جمــة  حيــ  أن الفائــدة الرئيســة تتمثــل بتحقيــق يحقــق   كمــا الأنشــطة الإداريــة
التعـــاون بـــين أعتـــاء فريـــق العمـــل الواحـــد  حيـــ  يرمـــب أعتـــاء الفريـــق فـــي العمـــل معـــان  ويـــدعمون 

 
1 Siham Derbali, Zitouni Abedelkader, Op.Cit., P:84. 

 .56    مرجع سبق ذكره مساعدية عماد    2
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لأنهــم يتحــدون ويريــدون لفــريقهم النجــاح ممــا يقلــل مــن المنافســة الفرديــة  فتــلان عــن   بعتــهم الــبعض 
نســيابية  حيــ  تتــدفق المعلومــات إت اللازمــة فــي العمــل بحريــة وبطريقــة زيــادة فــر  تبــادل المعلومــا

بسهولة بشكل تصاعدي )من الأعتاء إلى الإدارة( وبشكل تنازلي )مـن الإدارة إلـى الأعتـاء(  وهنـا 
تبـــرز أهميـــة فـــرق العمـــل فـــي تبـــادل المعلومـــات والمســـاهمة بفعاليـــة فـــي تحقيـــق أهـــداف الفريـــق  وبمـــا 

ي فرق العمل دوران داعمان في التمكـين  حيـ  تعـد أحـد الاليـات التـي د وتؤ   نظمةيتماشى مع أهداف الم
يمكـن تعريـف فـرق العمـل علـى أنهـا أكثــر تسـهم فـي التطـوير والتحسـين المسـتمر فـي المنظمـات  كمـا 

من مجـرد مجموعـة مـن الأفـراد  حيـ  يتميـز الفريـق بتكامـل مهـارات أعتـائه والتـزامهم بتحقيـق هـدف 
ا بسلطة في اتخاذ القرارات المتعلقة بعمله يتمتعو   مشتر   1؛الفريق أيتن

تسهم الحوافز المادية والمعنوية في تمكين المـوارد البشـرية مـن خـلال زيـادة دافعيـتهم :  ز العاملينيتحف -2-4
يتطلـب تحفيـز العـاملين تقـديم الحـوافز    ورضاهم وانتمائهم الـوظيفي  وخاصـة عنـدما تلبـي احتياجـاتهم

في الوقت المناسب وربطها بنظـام تقـويم الأداء  لكـي تُمـنث الحـوافز لمـن يسـتحقها وتكـون بمثابـة دافـع 
ولتـــمان نجـــاح جهـــود التمكـــين    حقيقـــي لتطـــوير أداء العـــاملين وتعزيـــز تحقيـــق الأهـــداف المؤسســـية

 2.عاملون بأهداف المنظمةيجب ربط التقدير والمكافأة التي يحصل عليها ال

جهـــد مخطـــط يهـــدف إلـــى تطـــوير المهـــارات والمعـــارف والقـــدرات  علـــى أنـــهيعـــرف التـــدريب : التـــدريب -2-5
  كمـــا يعـــرف والاتجاهـــات والســـلوكيات للعـــاملين  لتحقيـــق أهـــداف المنظمـــة وتعزيـــز كفاءتهـــا وفاعليتهـــا

مرة والهادفـة إلـى تزويـد القـوا "مجموعة من النشاطات المنظمة والمخطط لها  المسـتعلى أنه   التدريب 
البشرية في المنظمة بمعارف معينة  وتحسين وتطوير مهاراتها وقدراتها  وتغيير سلوكياتها واتجاهاتها 

 .بشكل ايجابي بناء"
تبــرز أهميـة التــدريب فــي التنظيمـات علــى إخـتلاف أنواعهــا نتيجــة لوجـود المنافســة الحــادة كمـا  

علــى تعزيــز قــدرة المنظمــة علــى المنافســة بفاعليــة مــن خــلال تحســين كمــا يســاعد التــدريب فيمــا بينهــا  
ا فــي  المنظمــات كمــا تلجــأ   الأداء عــادة إلــى التــدريب عنــدما تواجــه معــدلات إنتاجيــة منخفتــة أو تقلبــن
طريـق  لعملـه عـن العامـل  وتقليل ظاهرة تر  العاملين للعمل في المنظمـة  نتيجـة إتقـان العملاءرضا  

يمكـن للتـدريب أن يـؤدي  وبالإضـافة إلـى ذلـك  وإحساسه بأهميتـه وأهميـة أعمالـه فـي المنظمـةالتدريب  

 
جامعــة العلــوم الإســلامية   مجلــة المثقــال للعلــوم الاقتصــادية والإداريــة  ن المــوارد البشــرية فــي تحســين أداء العــاملين، أثــر تمكــيالشــوابكة خالــد محمــود 1

 . 244    2017  أفريل02  العدد  03    الأردن  المجلدالعالمية
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إلى تحسين الأداء الحالي للعاملين وتجهيزهم لتحمل المسؤوليات فـي المسـتقبل بشـكل أكبـر وبمهـارات 
 1وقدرات أفتل.

ســابقة  المــورد البشــري ن أبعــاد تمكــيبتطبيــق التمكــين فــي عملهــا  فلابــد مــن العمــل  المنظمــةإذا أرادت فـ 
دون إعطــائهم التفــويض  لأن التفــويض يهيــئ العــاملين علــى تحمــل  المــوارد البشــريةفــلا يمكــن تمكــين  الــذكر 

المســؤولية  ولا يمكــن التمكــين بــدون التــدريب  لأن الأعمــال المفوضــة إلــى العــاملين مــن قبــل المــديرين تتطلــب 
ذلك التحفيز  فلا يمكن أن نتخيل أن الأعمال المفوضة تنجز تدريب العاملين حتى يتم أداؤها بشكل فعال  وك

ــال ــأديتهم للأعمـ ــل تـ ــآت مقابـ ــى مكافـ ــاملون علـ ــل العـ ــي أن يحصـ ــل ينبغـ ــل  بـ ــدون مقابـ ــل   بـ ــرق العمـ ــذلك فـ وكـ
والإتصال الفعال  اللذان يعتبران عمليـة نقـاش مفتوحـة يشـعر فيهـا العـاملون بـأن لـديهم حريـة واسـتقلالية  وهـذا 

 2عملية التمكين. ما يتوافق مع
 المطلب الثالث: مبادئ وأساليب تمكين المورد البشري 

أحــد الاتجاهــات والطــرق المنتهجــة حــديثا التــي تســتخدمها المنظمــات فــي  المــورد البشــري يعتبــر تمكــين  
وأسـاليب  علـى مبـادئويعتمـد هـذا الاتجـاه   تعزيز قدرات الأفراد وتفعيل مشـاركتهم الإيجابيـة فـي البيئـة العمليـة

ين مجموعة من الإجـراءات والطـرق الهادفـة لتحسـ الاخيرة فيه بالشكل الصحيث وتتمثل هذه إستخداممن اجل 
 الأداء وزيادة الإنتاجية  وتحقيق رضا العاملين في المؤسسات.

 البشري  المورد تمكين مبادئ  -1
( Empower التمكـين مبـادئ مسـتمدة مـن الأحـرف الأولـى لكلمـة  التمكين على سـبعةأساسيات    ركزت  

 3:تتمثل هذه المبادئ فيما يليو   مبدأ من المبادئهذه الكلمة  حي  يمثل كل حرف من
ــيم ال -1-1 يُركــز علــى تعزيــز تعلــيم جميــع الأفــراد فــي المنظمــة  لأن ذلــك يــؤدي إلــى  :(E-Education)تعل

ويشـمل التعلـيم مجموعـة متنوعـة مـن المهـارات   زيادة فعالية الموارد البشرية ويسهم في نجاح المنظمة
تبـر التعلـيم كمـا يع  مثل صنع القرار والتحليل  والتدريب الموجه  والتواصل الشخصي  وحـل النزاعـات 

معيــارنا أساســينا لقبــول التغييــر والتطــوير المســتهدف  وهــو الأســاس الــذي يســتند إليــه التمكــين لتحقيــق 
 ؛العاملينأهدافه المرجوة من خلال تعزيز كفاءة 

 العاملينيتطلب من الإدارة التخطيط لكيفية تعزيز الحماسة والدافع لدا   (:M-Motivation)الدافعية   -1-2
ويمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــلال بــرامج   المنظمــةلقبــول فكــرة التمكــين وفهــم دورهــم الحيــوي فــي نجــاح 
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التوجيــه والتوعيــة  وبنــاء فــرق العمــل المتنوعــة  واعتمــاد سياســات الأبــوا  المفتوحــة لتجــاوز الحــواجز 
علـى التعبيـر  ينالعـاملكما يعـزز ذلـك قـدرة   التقليدية في سبل التواصل المختلفة لتحقيق الأداء الفعال

 ؛عن آرائهم وتقديم مقترحاتهم بشكل أوسع
يجـــب أن يتمتـــع كـــل فـــرد فـــي المنظمـــة بفهـــم واضـــث وتصـــور شـــامل  :(P-Purpose) وضـــوح الهـــدف -1-3

لفلسفة المنظمة ومهمتها وأهدافها  حي  أن جهود التمكين لن تحقق النجاح إلا إذا كان هنـا  وضـوح 
فـــي الاســـتخدام المنهجـــي والموجـــه لقـــدرات ورد البشـــري المـــويتمثـــل جـــوهر عمليـــة تمكـــين   فـــي الهـــدف
 ؛الإبداعية لتحقيق أهداف المنظمة العاملينوإمكانيات 

ــة -1-4 ــين  :(O-Ownership) الملكيـ ــاملين بأخـــذ معطيـــات  المـــورد البشـــري يســـمث تمكـ بشـــكل جمـــاعي  العـ
ويــتم ذلــك مــن   شــعورنا بالملكيــة العامــةالعــاملين ودمجهــا فــي معطيــات مشــتركة  وبالتــالي مــنث هــؤلاء 

  وكـــذلك وضـــع خطـــط للمنظمـــةخـــلال مســـاعدتهم علـــى تطـــوير إحساســـهم بملكيـــة وظـــائفهم وانتمـــائهم 
فـي تحقيــق العــاملين ممــا يسـمث بتشــجيع التفاعـل والمشــاركة الفعالـة مــن قبـل   مناسـبة لتعزيــز حـوافزهم

 ؛  ويؤدي إلى تعزيز الولاء وتوسيع صلاحياتهم في العملالمنظمةأهداف 
فقــط مــن  المــورد البشــري يكــون اعتمـاد تمكــين  :(W-Willingness to Change)الرغبــة فــي التفييــر  -1-5

ال وميرهـا خلال قبول التغييـر واسـتخدام الوسـائل المع اصـرة فيمـا يتعلـق بالتكنولوجيـا وسـبل الأداء الفعـل
نحــو قبــول التغييــر كجــزء طبيعــي مــن  العـاملينكمــا يجــب توجيــه   مـن الأســاليب ذات الأهميــة النســبية

ــاز ــي الأداء والإنجـ ــتمرة فـ ــورات مسـ ــي   تحقيـــق تطـ ــة وتبنـ ــا المتقدمـ ــتخدام التكنولوجيـ ــك اسـ ــمن ذلـ ويتتـ
 ؛المنظمةالأساليب الحديثة التي تعزز فعالية العاملين في 

فــي بعــض الأحيــان  تواجــه الإدارة تحــديات فــي تنفيــذ برنــامج  :(E-Ego Elimination) نكــران الــذات -1-6
سـاليب السـيطرة والسـلطة تمكين المورد البشري نتيجة للمديرين الـذين يتسـمون بحـب الـذات والتمسـك بأ

وينظرون إلى التمكين على أنه تحدي لهم بدلان من رؤيته كفرصة لتحسين التنافسية والربحية    القديمة
إلا أنــه مــن واجــب المــديرين تغييــر هــذه النظــرة     وفرصــة لنمــوهم الشخصــي كمــديرين وقــادةلمنظمــةل

ف المـراد تحقيقـه هـو المصـلحة العامـة لأن الهـد   والتخلص من حب الذات  واعتماد فكرة نكران الذات 
ويعد ترسـي  مفهـوم التمكـين مـن بـين أولويـات العمـل   والنجاح المؤسسي بدلان من المصالث الشخصية

كما إن تعزيز مستوا الولاء يوللد   العاملينالتي تعزز روح الولاء والانتماء والاخلا  في الأداء لدا 
 ؛المنظمةفي لعاملين لم الموكلة تفان  حقيقينا والتزامنا في تنفيذ المها

فيكمن العنصر المحر    بناءن على أي سبب العاملين يعني عدم التمييز بين   :(R-Respect)الاحترام  -1-7
  قـــادر علــى المســـاهمة وتطـــوير عملــه والإبـــداع فيـــهالمنظمـــة للتمكــين فـــي الاعتقـــاد بــأن كـــل فـــرد فــي 
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يـتم أخـذ آراءهـم   و يكون على أساس الاحترام وعدم التمييزالعاملين  ويترتب على ذلك أن التعامل مع  
واقتراحــاتهم بعــين الاعتبــار  واســتخدام مهــاراتهم وتقــدير جهــودهم مــن خــلال تكــافؤ الأجــور بنــاءن علــى 

 .أدائهم الجيد 
 أساليب تمكين المورد البشري  -2
  والتــي المــورد البشــري  تمكــين تجاهــات وأســاليب فــيإرة إلــى عــدة الكتابــات المعاصــالعديــد مــن  تطرقــت  

 :أهمها فييتجلى 
يتميز تمكين المرؤوسين بالاستخدام الفعـال لأسـاليب القيـادة الحديثـة  التـي تسـهم فـي  :أسلوب القيادة -2-1

  ويعتمــد هــذا الأســلو  علــى دور القائــد أو المــدير فــي تمكــين المــورد البشــري   المنظمــةتعزيــز فاعليــة 
الممكنــة هــي تلــك التــي تتمتــع بنطــاق إشــراف واســع  حيــ  المنظمــة كمــا يشــير هــذا الأســلو  إلــى أن 
حيــ  يتتــمن   التقليديــة ات المنظمــإلــى المــديرين بالمقارنــة مــع العــاملين يكــون لــديها نســبة عاليــة مــن 

  ويُركـــز علـــى تفـــويض المنظمـــةهـــذا الأســـلو  مـــنث صـــلاحيات أكبـــر للمســـتويات الإداريـــة الـــدنيا فـــي 
 1؛لأسفلالصلاحيات والسلطات من الأعلى إلى ا

ويبـرز التمكـين   يتمحور هذا الأسلو  حول الفرد ومـا يعـرف بــ "تمكـين الـذات":  أسلوب تمكين الأفراد -2-2
ــي اتخـــاذ  ــتقلالية فـ ــؤولية والاسـ ــول المسـ ــو قبـ ــه نحـ ــي التوجـ ــرد فـ ــة للفـ ــل الإدراكيـ ــدأ العوامـ ــدما تبـ ــا عنـ هنـ

بمسـتويات أعلـى مـن السـيطرة والـتحكم فـي  الممكـن وبالإضافة إلى ذلك يتمتع المورد البشري    القرارات 
 2؛وارد على المستوا الفرديقدرة أكبر على استثمار المعلومات والمم متطلبات الوظيفة  ولديه

قــد يــؤدي التركيــز علــى التمكــين الفــردي إلــى إمفــال عمــل الفريــق  فقــد أدر  : أســلوب تمكــين الفريــق -2-3
ــدة تتعـــدا العمـــل  ــد عديـ ــين المجموعـــات والفـــرق  إذ يحقـــق العمـــل الجمـــاعي فوائـ ــة تمكـ ــاحثون أهميـ البـ

  اون والشــراكة والعمــل المشــتر حيــ  يعتمــد علــى تعزيــز وتطــوير قــوة الفريــق مــن خــلال التعــ  الفــردي
بالإضــافة إلــى ذلــك يعتبــر عمــل الفريــق وســيلة لتمكــين المــورد البشــري وتطــوير قــدراتهم وتعزيــز الأداء 

حيــ  تتفــق فكــرة تمكـــين الفريــق مــع التغيــرات الهيكليــة فـــي المنظمــات  مثــل التحــول إلـــى   المؤسســي
ويلعــب مـــنث   هرمـــي وتوســيع نطــاق الإشـــرافالمنظمــة الأفقيــة والتنظـــيم المنبســط بــدلان مـــن التنظــيم ال

الفريـق صـلاحيات ومسـؤوليات مهمـة دورنا فـي تحسـين مسـتويات الأداء  حيـ  يـؤدي التفاعـل والتـرابط 
ويتحقـق القيمـة المتـافة عنـدما تتـوفر   بين أعتاء الفريق إلى تحقيق قيمة كبيـرة مـن اسـتقلالية الفـرد 

مـة  حيـ  يسـاهم كـل عتـو بشـكل فـردي فـي صـناعة لكل عتـو فـي الفريـق المهـارات والمعرفـة اللاز 
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القـــرار المشـــتر   وبالتـــالي يتجنـــب الاعتمــــاد علـــى الـــرأي الفـــردي الــــذي قـــد يكـــون عرضـــة للأخطــــاء 
 1؛والنقائص 

يـرا دعـاة الجـودة الشـاملة ضـرورة تغيـر العمليـات والأنشـطة : إدارة الجودة الشـاملة والتمكـين  أسلوب -2-4
  وذلــك لتمكــين المــوارد البشــرية وإتاحــة الفرصــة لهــم للمســاهمة فــي المنظمــةالتــي تعمــل علــى أساســها 

عمليـــة التحســـين المســـتمر وتحســـين الجـــودة فـــي جميـــع جوانـــب المنظمـــة  ويســـتند مفهـــوم إدارة الجـــودة 
مرة والتدريجية لتحسين الجودة في جميع جوانب المنظمة  وهـذا يتطلـب الشاملة إلى مبدأ العملية المست

ممـا يتطلـب أن يتـاح للعـاملين حريـة التصـرف   مشاركة وانخرا  الجميع في عملية التطوير والتحسـين
والاســتقلالية فــي اتخــاذ القــرارات وتحمــل المســؤولية  حيــ  لا يمكــن لــلإدارة العليــا أن تحقــق التحســين 

ــا ــم و     وبالتـــالي يجـــب علـــى الجميـــع تحمـــل هـــذه المســـؤوليةالشـــامل بمفردهـ ا تشـــجيع ودعـ ــن يجـــب أيتـ
العــاملين فــي برنــامج إدارة الجــودة الشــاملة  بحيــ  يتلقــون التشــجيع والــدعم الكــافي للقيــام بكــل مــا فــي 

 2؛وسعهم لتحسين وتطوير جودة المنظمة في جميع جوانبها وتحقيق رضا العملاء

تـم تطـوير هـذا الأسـلو  ليجمـع بـين الأسـاليب السـابقة ويسـتند   المتعـددة فـي التمكـين:أسلوب الأبعاد   -2-5
إلى أسـس متعـددة لتحقيـق التمكـين الفاعـل  فـلا يمكـن أن تكـون عمليـة التمكـين فعالـة إذا تـم الاعتمـاد 

يجـب أن تقـوم عمليـة التمكـين علـى أسـس متعـددة بـل   على جانب واحد فقط في تفسـير مبـدأ التمكـين
حي    التعليم  والمراقبة الفاعلة  والقيادة الناجحة  والدعم والتشجيع المستمر  والهيكلة المناسبة  تشمل

فـالتمكين لـيس   تتفاعل هذه الأسس معنا ليعمل الجميع كشركاء ويأخذون زمام المبادرة بشـكل جمـاعي
ئمـــة يشـــمل ذلـــك ملاو   مجـــرد شـــعور شخصـــي  بـــل يتطلـــب وجـــود مقومـــات وعوامـــل تنظيميـــة مناســـبة

العلاقــات بــين المــديرين والعــاملين بنــاءن علــى الثقــة والاحتــرام والتواصــل  وتزويــد الآخــرين بالمعلومــات 
 3.اللازمة ليشعروا بالمسؤولية تجاه تحقيق نتائج الأداء المرموبة

 4: يتتمثل فالمورد البشري و لتمكين  اخرا  الى أربعة أساليب كما هنا  من أشار 
يتطلب تحسـين المنظمـات الممكنـة وجـود هيكـل واضـث ومتناسـب   :الأساليب الهيكلية )التمكين الهيكلي( -

يتميـــز بعـــدد قليـــل مـــن المســـتويات الإداريـــة  وذلـــك لتيســـير تـــدفق وتـــدقيق المعلومـــات فـــي كـــلا الاتجـــاهين 
 ؛وتحقيق الانسيابية

 
 .47   2012الطبعة الأولى  دار الجامد للنشر والتوزيع  عمان    التمكين الإداري في العصر الحديث،   الوادي محمود حسين 1
 .41   مرجع سبق ذكره، ملحم يحيى سليم    2
 .43-42        مرجع سبق ذكره    رات عماد علي هيالم 3
 . 165-164        مرجع سبق ذكره  البغدادي عادل هادي  الحدراوي رافد حميد   4
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ريــق فــي المنظمــة الممكنــة مــن خــلال يــتم تمكــين أعتــاء الف أســلوب التمكــين مــن خــلال الــنمط القيـــادي: -
أســـلو  قيـــادي يتتـــمن مـــنث الرؤســـاء لهـــم مزيـــد مـــن التفـــويض وتوســـيع نطـــاق التخطـــيط والتنفيـــذ والتقيـــيم 

 ؛ويتم تغيير نمط الرقابة بهدف تحفيز أعتاء الفريق وتطوير مهاراتهم  لأدائهم
حلـولهم الخاصـة للقتـايا المحـددة يتحقق التمكين عندما يشار  الأفراد في تطـوير   المشاركة في القضايا: -

ــتفيدين مـــن المـــوارد المتاحـــة  ــمن إطـــار إداري وقســـمي محـــدد  مسـ ــون المشـــكلات بشـــكل مســـتقل ضـ ويحلـ
 ؛وتحديات وقيود البيئة التي يعملون فيها

يعتمـد علـى التمكـين النفسـي للأفـراد وتحفيـزهم علـى تحقيـق الأهـداف   أسلوب التمكين مـن خـلال التحفيز: -
 .تهم وتحسين أدائهم في المنظمة الممكنةوتطوير مهارا

 المطلب الرابع: متطلبات نجاح تمكين المورد البشري ومعوقات تطبيقه 
في  يعتبر    أكبر  دوران  العاملين  إعطاء  على  تعتمد  التي  الإدارية  الأساليب  أحد  التمكين  مبدأ  تطبيق 

العمل يتبعه  الذي  المسار  وتحديد  القرار  صنع  هذا     عملية  توفر  ولتطبيق  يجب  المنظمة   داخل  المبدأ 
وعلى الجانب الآخر قد تواجه المنظمة بعض     مجموعة من المتطلبات الأساسية لإيجاد جو ملائم للعاملين

  المعوقات التي تعيق تطبيق مبدأ التمكين  ولتحقيق النجاح في تطبيقه  يجب على المنظمة التعرف على هذه 
 ت. المعوقا

 البشري  المورد تمكين  نجاح متطلبات -1
حتــى يــتم تنفيــذ تمكــين المــورد البشــري بنجــاح فــي المنظمــات  يجــب تــوفير مجموعــة مــن المتطلبـــات  

ومـن   الأساسية قبل وأثناء وبعـد عمليـة التمكـين  وذلـك لإزالـة أي عوائـق تسـبب شـعورنا بـالعجز للمـورد البشـري 
 1:بين أهم هذه المتطلبات ما يلي

 ثقـة عتبـرتفـي المنظمـات  حيـ   المورد البشري عدل الثقة الإدارية أساس عملية تمكين ت  الإدارية:الثقة   -1-1
قــدراتهم ومهـاراتهم عنصـران رئيسـيان فـي تحفيــزهم ودفعهـم للأمـام  وذلـك مــن وفـي المـديرين فـي مـوظفيهم 

مناسبة  ممـا يـؤدي خلال تقديم المزيد من المعلومات ومنحهم الحرية في إتخاذ القرارات والاختيارات ال
 ؛إلى تمكينهم من سلطة وصلاحية أكبر في العمل

وزملائه حتى  بالدعم والتأييد من رؤسائه المورد البشري من المهم للغاية أن يشعر    الدعم الاجتماعي: -1-2
يشــعر بــالتمكين الفعلــي  فهــذا يزيــد مــن ثقتــه بالمنظمــة ويســاعد فــي تعزيــز انتمائــه التنظيمــي والتزامــه 

 ؛ف المنظمةبمهامه وأهدا
 

  مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي إدارة الأعمــال  جامعــة أثر نظم معلومات الموارد البشرية علـى تمكـين العـاملينالهقيش مانع فرحان العديان   1
 . 36-35     2021الإسراء  الأردن   
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يمكن للمنظمة تعزيز مسـتوا التمكـين بشـكل كبيـر عنـدما يـتفهم   الاهداف والرؤية المستقبلية:تحقيق   -1-3
والتوجــه الاسـتراتيجي للمنظمــة   المـورد البشــري أهـداف الإدارة العليــا ورؤيتهـا فــي التعامـل مــع الأزمـات 

القرارات بشكل مستقل  بدلان من الاعتماد علـى ونتيجة لذلك سيشعر المورد البشري بالقدرة على اتخاذ 
وبالتـالي سـتكون المنظمـة مجهـزة للتصـدي للأزمـات ومعالجتهـا   الأوامر والتوجيهـات مـن الإدارة العليـا

ا  ؛في مراحلها الأولى قبل أن تتفاقم وتصبث أكثر تعقيدن
العنصـــر البشـــري  يحتـــاج تمكـــين المـــورد البشـــري إلـــى ثقافـــة تنظيميـــة تؤكـــد علـــى أهميـــة :فـــرق العمـــل -1-4

كمــا يتطلــب ذلــك احتــرام   وتشــجع علــى تشــكيل فــرق العمــل مــن خــلال المشــاركة فــي صــنع القــرارات 
وذلـك يعـود إلـى   الأفكار والآراء التي تطرحها الفرق العاملة من قبـل الإدارة العليـا والنظـر فيهـا بجديـة

الأفراد  حيـ  تتمتـع بمـوارد أكثـر أن الفرق العاملة هي ذات فعالية أكبر في معالجة الأزمـات مقارنـةن بـ
لـــذا وجـــب أن يـــتم مـــنث المـــديرون للفـــرق   ومهــارات متنوعـــة  وتمتلـــك ســـلطة أكبـــر فـــي اتخـــاذ القـــرارات 

 ؛العاملة سلطة كافية لتنفيذ قراراتهم وتطبيق التحسينات التي يقترحونها
ال مــع جميــع المســتويات الإداريــة هــو يعــد  الإتصــال الفعــال: -1-5 المفتــاح الأساســي لتمكــين التواصــل الفعــم

نظـــرنا لعـــدم تـــوافر المعلومـــات المتعلقـــة  فـــالإدارة لا تســـتطيع حـــل أي مشـــكلة بمفردهـــا  المـــورد البشـــري 
لــذا يجــب أن   بالمشــكلة لــديها  بــل تتواجــد هــذه المعلومــات لــدا الأفــراد المشــاركين فــي المشــكلة نفســها

نــوا مــن حــل المشــكلة بــدون المشــاركة  ولــن يُشــرَ  هــؤلاء الأفــراد فــي عمليــة الحــل  حيــ  أنهــم لــن يتمك
 ؛يكون هنا  التزام دونها وبدون التزام لن تتحقق القدرة على التمكين

  حي  يساعدهم على اكتسـا  المعرفـة المورد البشري متطلب أساسي لتمكين هو  و   :التدريب المستمر -1-6
يجــب علــى   اليــة مســتمرةاللازمــة لفهــم أعمــالهم ومهــاراتهم  وتزويــدهم بــالأدوات اللازمــة للتصــرف بفع

المـــديرين أن يـــوفروا التـــدريب الملائـــم والمســـتمر للعـــاملين لتـــمان تحســـين الأداء وتحقيـــق الأهـــداف 
 ؛المنشودة

د   تعد   مكافأة العاملين: -1-7 المكافآت من أهم متطلبات تمكـين المـورد البشـري  حيـ  تُعبـر عـن رسـالة تؤكـ 
للعاملين أن سلوكهم وتصرُفاتهم وأداؤهم مقبولة  بالإضافة إلى أنها تُشَجع على بذل المزيد مـن الجهـد 

 وتحسين الأعمال بشكل مستمر.
المــورد البشــري هــا لتمكــين مجموعــة مــن المتطلبــات التــي يجــب توافر فقــد حــددا  (الــدوري وصــالث)أمــا  

 1:يلي وتشمل ما

 
  مجلــة العلــوم فـي تمكـين المـوارد البشـرية )يالنمـوذج اليابـان(دور اسـتراتيجية كـايزن فلمبان عهود بنت طارق محمد  الشريف رجــاء بنــت يحــي أحمــد   1

 . 157   2020  ماي  05    العدد04  الاقتصادية والإدارية والقانونية  المملكة العربية السعودية  المجلد
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 يتوجب توفير نظم فعالة للمعلومات والاتصالات؛ -

 يتوجب توفير الموارد اللازمة لتمان تنفيذ خطط التمكين بفعالية؛ -

 بدعم العاملين وتوفير الدعم لهم  وذلك بناءن على مداخل المشاركة والاندماج والتمكين؛ المنظمةإلتزام  -

 يتوجب ضمان تدفق المعلومات في جميع الاتجاهات ولجميع المستويات؛ -

 استبدال الرقابة المباشرة بالرقابة الذاتية  وذلك ضمن منظور الثقة المتبادلة بين الإدارة والعاملين؛ -

 دارة وتطوير قدراتها لتمكينها من ممارسة أدوارها في سياق التمكين؛يتطلب تأهيل الإ -

 يتوجب على المنظمة الالتزام بتدريب وتأهيل الموارد البشرية  لتمكينهم من أداء الأدوار الجديدة؛ -

 .المنظمةصدق المنظمة وجديتها في منث الحرية لجميع المستويات والتشكيلات داخل  -
يمكــن أن تسـاعد المنظمـة فـي نجــاح عمليـة تمكـين أفرادهــا  الأخـرا التـيعوامــل وهنـا  مجموعـة مـن ال 

 1هي:  و العاملين
 التحول لتطبيق مفهوم القيادة التحويلية؛ -
 الثقة المتبادلة بين الرؤساء والمرؤوسين؛ -
 السماح بتداول المعلومات؛ -
 فاعلية نظام الإتصال والتغذية العكسية؛ -
 المكافآت؛إعادة النظر في نظم  -
 مدا رغبة الرؤساء بتخويل صلاحياتهم للمرؤوسين؛ -
 توفير التدريب الملائم للقيادات الإدارية؛ -
 التخلي عن نظام الإشراف القائم على التوجيه والتحكم. -
 البشري  المورد تمكين تطبيق معوقات -2
ن المحـــددات إنل تمكــين المــورد البشــري يُعــد عمليــةن ميــر ســهلة  وتــزداد صــعوبتها عنــد وجــود عــدد مــ 

ا أمــام تحقيــق فاعليــة هــذه العمليــة أشــار العديــد مــن الكتــلا  والبــاحثين إلــى عــدة فقــد   الرئيســية التــي تُعتبــر عائقــن
 عوائق والتي قد تقيلد تطبيق تمكين المورد البشري. 

المـورد  فقد حدد )العتبي( بعض المعوقات التي تواجه المنظمات وتحد من قدراتها على تطبيـق تمكـين 
 2:  ومن هذه المعوقات البشري 

 المركزية الشديدة في سلطة إتخاذ القرارات؛ -
 

 . 110-109       مرجع سبق ذكره    ي رافد حميدالبغدادي عادل هادي  الحدراو  1
 . 113-112      نفع المرجع السابق 2



 في تحسين جودة الخدمة المصرفية وأثره مورد البشري لتمكين الطار النظري الإالفصل الأول                 

26 

 الهيكل التنظيمي الهرمي؛ -
 السرية في تبادل المعلومات؛ -
 عدم ملائمة نظام المكافآت؛ -
 ؛خوف الإدارة العليا من فقدان السلطة -
 إنعدام الثقة الإدارية؛ -
 الوظيفة والسلطة؛خوف الإدارة الوسطى من فقدان  -
 ؛النظم والإجراءات الصارمة التي لا تشجع على المبادرة والابتكار -
 تفتيل أسلو  القيادة الإدارية التقليدية؛ -
 ضع  نظام التحفيز؛ -
 عدم الرغبة في التغيير؛ -
 ضع  التدريب والتطوير الذاتي؛ -
 .خوف العاملين من تحمل السلطة والمسؤولية -
الإدارة فإنهـا سـتؤدي إلـى فشـل  هـاملةن من العقبات والتحديات  وإذا لم تواجهأما )العبيدين( فقد حددا ج  

 1:والتي تتمثل في  العملية بكاملها
 ؛المورد البشري ضع  وقلة مهارات  -
 ؛المورد البشري  حد من دورتوجود نظام قيادة تقليدية  -
 ؛المورد البشري عدم وضوح الأهداف بالنسبة  -
 العملية التدريبية من حي  الكم والكيف؛ضع   -
 يحد من الإبداع؛و نظام رقابي صارم لا يسمث بحرية التصرف  -
 ؛العشوائية وعدم العدالة في نظامي المكافآت والحوافز -
 وجود نظام إتصال ضعيف ومير فعال داخل المنظمة؛ -
 غيا  الثقة ما بين الإدارة والعاملين؛ -
والـذي بـدوره يـؤثر علـى ة المـوارد البشـريعلـى معنويـات  بالسـلب مناخ تنظيمي ميـر صـحي بحيـ  يـنعكس  -

 هم وأدائهم؛يتإنتاج
 ؛عدم قناعة الإدارة العليا بأهمية التمكين -

 
 .45    مرجع سبق ذكره،    المهيرات عماد علي  1
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 .غيا  فرق العمل من بيئة المنظمة -
 1:  والمتمثلة فيالمورد البشري وهنا  مجموعة من المعوقات الأخرا التي تحد من تطبيق تمكين  

 ؛إساءة استخدام السلطة والقوة المخولة للمورد البشري  -
 ؛اتخاذ القرارات بناءن على أسس شخصية  بدلان من أسس ومبررات منطقية وموضوعية -
 ؛الجماعي وعمل اللجانزيادة الوقت اللازم لأداء العمل   -
 ؛عدم توفر المعرفة الكاملة لدا بعض الموارد البشرية لاتخاذ قرارات فعالة -
 ؛زيادة العبء والمسئولية على العاملين الذين قد يكونوا مير قادرين على تحملها -
 ؛زيادة التكاليف التي تتحملها المنظمة نتيجة التدريب والتعليم للأفراد  -
 ؛تحقيق النجاح الشخصي وتفتيله على نجاح الفريق تركيز بعض العاملين على -
 ؛زيادة الصراع وانتشار النزاعات بين العاملين أثناء العمل الجماعي -
 انحياز الأفراد للمفاهيم النظرية والشكلية بدلان من التركيز على الموضوعية والفعالية في التطبيق. -

 
 
 

  

 
 .303    2010الطبعة الأولى  دار المسيرة للنشر والتوزيع  الأردن    القيادة الإدارية الفعالة،    السكارنة بلال خل   1
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 المصرفيةالمبحث الثاني: ماهية جودة الخدمة 
نشــأت الخــدمات المصــرفية منــذ زمــن قــديم  حيــ  كــان فــي ذلــك الوقــت التعامــل فــي المصــارف يــدويان  

مــن ناحيــة تقــديم الخــدمات والتحــويلات الماليــة  ولكــن مــع ظهــور التكنولوجيــا الحديثــة والعولمــة  بــرزت  وبــدائيان 
سســات إدارة أمــوالهم وإجــراء العمليــات الخــدمات المصــرفية المعاصــرة والمتطــورة التــي تســهل علــى الأفــراد والمؤ 

 المالية المختلفة.
ومــع ظهــور وتنــوع عــدد المؤسســات الماليــة والبنــو   أصــبحت جــودة الخدمــة المصــرفية عــاملان حاســمان  

فــي تحقيــق أهــداف هــذه المؤسســات الماليــة  فــالبنو  تحتــاج إلــى اكتســا  عمــلاء جــدد والحفــاظ علــى العمــلاء 
تلبيـة احتياجـات ورغبـات و  عاليـة ك مـن خـلال تـوفير خـدمات مصـرفية ذات جـودة الحاليين  ويمكن تحقيق ذلـ

 العملاء المختلفة.
وبهدف بيان ماهية الخدمة المصرفية وجودتها  سيتم من خلال هذا المبح  التطرق الى مفهوم جودة  

حســب الدراســات الخدمــة المصــرفية وخصائصــها وأهميتهــا  بالإضــافة الــى مســتوياتها المختلفــة وكــذلك أبعادهــا 
المتطلبـــات الواجـــب توفرهـــا لتطبيـــق جـــودة الخدمـــة المصـــرفية داخـــل المؤسســـات أيتـــا والتعـــديلات المختلفـــة  و 

الـى العلاقـة بـين متغيـرات الدراسـة  سـيتم التطـرق المالية وكذلك المعايير الواجب إتباعها لقياسها  وفـي الأخيـر 
 صرفية.  في تمكين المورد البشري وجودة الخدمة الم ةالمتمثل

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة المصرفية
حتياجـات العمـلاء  وتعتبـر الجـودة مـن أهـم المعـايير التـي يــتم وإ رغبـات  تهـتم الخدمـة المصـرفية بتلبيـة 

ا إلــى تحســين جــودة خدماتــه المصــرفية وتلبيــة احتياجــات ف  عنــدهاتقيــيم الخدمــة المصــرفية  يســعى البنــك دائمــن
ــيث يجـــب  المصـــرفية الخـــدمات  لجـــودة التطـــرق  قبـــلو   الطـــرق الممكنـــةالعمـــلاء بأفتـــل  ــاهيم بعـــض  توضـ  المفـ

 الخدمــة المصــرفية وجــودة الخدمــة المصــرفية  الجــودة  الخدمــة  المفــاهيم هــذه ومــن عليهــا تقــوم التــي الأساســية
 .عام بشكل

 تعريف الخدمة المصرفية -1
تعريــــف الخدمــــة   ومــــن ثــــم تعريــــف الخدمــــةقبــــل التطــــرق الــــى تعريــــف الخدمــــة المصــــرفية ســــيتم أولا  

 .المصرفية
 تعريف الخدمة -1-1

 رمم تعدد تعريفات الخدمة  إلا أنه تم التوصل إلى تعريفات عدة من بينها:
ذات طبيعـة ميـر ملموسـة فـي الخدمة بأنها "أي نشـا  أو سلسـلة مـن الأنشـطة  (Gronoos عرف  -1-1-1

المســـتهلك ومـــوظفي الخدمـــة أو  التفاعـــل بـــينطريـــق تحـــد  عـــن العـــادة ولكـــن لـــيس ضـــروريا أن 
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العميـــــل أو تلبيـــــة تقـــــديمها كحلـــــول للمشـــــاكل المـــــوارد الماديـــــة أو الســـــلع أو الأنظمـــــة والتـــــي يـــــتم 
 1."إحتياجاته

 وتكون  آخر طرف إلى طرف يقدمها منفعة أو نشا "الخدمة بأنها   (Kotler&Armstrong   عرف -1-1-2
 بمنتج مادي مرتبطان  يكون  قد  الخدمة فتقديم  ملكية أية عليها يترتب  ولا مير ملموسة  الأساس في
 2".يكون  لا أو

ليسـت  مخرجاتها التي الاقتصادية الأنشطة على أنها "كل الخدمة (Bitner & Zeithamal)وعرف  -1-1-3
 مثــــل متـــافة قيمــــة وتقـــدم فيــــه  تنـــتج الـــذي الوقــــت  فـــي تســــتهلك عمومـــا وهــــي ماديـــة  منتجـــات 

ــلية  المصــــلحة) ــة الوقــــت  اختصــــار التســ ــة ميــــر أساســــي بشــــكل الصــــحة( وهــــي أو الراحــ  ملموســ
 3.الأول" لمشتريها

بأنهـا "أي نشـا  أو مجموعــة مـن الأنشـطة التـي يكــون جوهرهـا ميـر ملموسـة والتــي  رفـة الخدمـةعُ  -1-1-4
يكون الهدف منها هو تحقيق رضا العميل  وقد ترتبط عمليـة إنتاجهـا بمنـتج مـادي وقـد لا تـرتبط  

 4تقال للملكية".حي  لا يوجد فيها ان
 تعريف الخدمة المصرفية  -1-2

 :يإلا أنه من بين التعريفات التي تم التوصل اليها ما يلالخدمة المصرفية تعددت تعريفات  
تعرف الخدمة المصـرفية علـى أنهـا "مجموعـة مـن الأنشـطة والفعاليـات التـي يقـدمها البنـك بغـرض  -1-2-1

 5".العملاءحاجات ورغبات  تلبية

" نشــا  أو منفعــة تــؤدا أو تــوزع مــن قبــل البنــك لفــرد أو علــى أنهــا تعــرف الخدمــة المصــرفية كمــا  -1-2-2
مــن الأفــراد  أو لجهــة أخــرا يترتــب عليــه أو عليهــا مخرجــات ميــر ملموســة لا يمتلكهــا  مجموعــة

 6".المؤدا أو الموزع لها الفرد أو الجهة

 
العلــوم  قســمية  الاقتصــادعلــوم الأطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي   تدعيم جودة الخدمة البنكيـة و تقييمهـا مـن خـلال رضـى العميـلحلوز وفاء    1

 . 12     2014/ 2013  جامعة أبو بكر بلقايد  الجزائر   رلتجارية وعلوم التسييكلية العلوم الاقتصادية والعلوم اتخصص بنو        الاقتصادية
 . 301     2009  الطبعة الأولى  دار صفاء للنشر والتوزيع  عمان  ، أسع التسويق المعاصرعليان ربحي مصطفى 2
 . 122     2016دار صفاء للنشر والتوزيع  عمان  الطبعة الأولى       أصول ومضامين تسويق الخدماتبودية بشير  قندوز طارق    3
 . 91     2017الطبعة الأولى  ألفاء للوثائق لنشر والتوزيع  الجزائر      ، التسويق المصرفيكافي مصطفى يوس  4
العلــوم ل شــهادة الــدكتوراه فــي أطروحــة مقدمــة لني ــ  ، أثـر جـودة الخـدمات المصـرفية علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية للبنـوة التجاريـة الجزائريـةنــايلي إلهــام 5

 . 29   2016/ 2015  جامعة العربي بن مهيدي  الجزائر   كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير    العلوم الاقتصادية  قسم    الاقتصادية
  مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي العلــوم الناميـةأثر تحرير التجارة الدولية في الخدمة على كفاءة النشا  المصـرفي فـي الـدول بوسالم فاطمة   6

  جامعـــــة منتـــــوري  الجزائـــــر  كليـــــة العلـــــوم الاقتصـــــادية والعلـــــوم التجاريـــــة وعلـــــوم التســـــيير تخصـــــص إدارة ماليـــــة     العلـــــوم الاقتصـــــادية قســـــم الاقتصـــــادية  
2010 /2011      65 . 
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العمليــات ذات المتــمون النفعــي مجموعــة مــن " الخــدمات المصــرفية علــى أنهــا وهنــا  مــن عــرف -1-2-3
يتصـــ  بتغلـــب العناصـــر ميـــر الملموســـة علـــى العناصـــر الملموســـة  والتـــي تـــدر  مـــن قبـــل  الـــذي

المؤسســات مــن خــلال دلالاتهــا وقيمتهــا النفعيــة بحيــ  تشــكل مصــدران لإشــباع حاجــاتهم  الأفــراد أو
مــن خــلال علاقــة تبادليــة  الحاليــة والمســتقبلية وتكــون مصــدران لربحيــة المصــرف الماليــة والائتمانيــة

 1".بين المصرف والعملاء

 تعريف جودة الخدمة المصرفية -2

ومـــن ثـــم تعريـــف جـــودة  قبـــل التطـــرق الـــى تعريـــف جـــودة الخدمـــة المصـــرفية ســـيتم أولا تعريـــف الجـــودة 
 الخدمة المصرفية.

 تعريف الجودة -2-1

 يلي:   ماإلا أنه من بين التعريفات التي تم التوصل اليها  الجودةتعددت تعريفات  
عــرف الجــودة علــى أنهــا "معيــار لدرجــة تطــابق الأداء الفعلــي للخدمــة مــع توقعــات العمــلاء لهــذه تُ  -2-1-1

 2الخدمة".

 مـن الـتخلص  هـذا الخدمـة  ويعنـي أو المنـتج فـي والأخطاء العيو   من حرر"الت على أنها  وتعرف -2-1-2
 شــــكاوا  فــــي إرتفــــاع العمليــــات  فــــي أخطــــاء العمــــل  إعــــادة إلــــى تــــؤدي التــــي والأخطــــاء العيــــو  

  3.رضاهم" وعدم وإستياء المستهلكين 
مجموعـة مـن الخصـائص والمميـزات النسـبية التـي تنطـوي عليهـا سـلعة أو "  على أنهـا  تعرف كذلك -2-1-3

 4."وتوقعاته وتراعي سلامة وراحة المجتمع العميلخدمة ما  والتي تستجيب لحاجات 

 خلالهــا مــن والتــي والأقســام الأنشــطة كافـة مجهــودات  تكامــل" بانهــا الجــودة (Feigenbaum  عـرف -2-1-4
 5".العملاء توقعات  تلبى خدمة إنتاج يتم

 تعريف جودة الخدمة المصرفية -2-2
 تباينت آراء الباحثين حول تعريف جودة الخدمة المصرفية  ومن أهم هذه التعاريف ذُكر الآتي:  

 
   مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي إدارة الاعمــال  الالكترونية على رضا الزبـائن ، أثر جودة الخدمات المصرفيةالباهي صلاح الدين مفتاح سعد 1

 . 26     2016    الأردنكلية الاعمال  جامعة الشرق الأوسط      إدارة الاعمالقسم  
 . 173       مرجع سبق ذكره   كافي مصطفى يوس  2
الطبعــة الثانيــة  دار الاصــحا  للنشــر والتوزيــع  ضبط الجودة التقنيـات الأساسـية وتطبيقاتهـا فـي المجـالات الإنتاجيـة والخدميـة، عيشوني محمد أحمد   3

 . 13     2014المملكة العربية السعودية   
 . 23       2011  الطبعة الأولى  دار الراية للنشر والتوزيع  الأردن   9000إدارة الجودة الشاملة أيزو بوكميش لعلى    4
 . 39     2004  دار النهتة العربية  مصر   قياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة في المعايرة والقياس   عبد المحسن توفيق محمد 5
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 إدراكات العميل للأداء الفعلي 

 جودة الخدمة 

 )الفجوة (مستوا الجودة توقعات العميل للخدمة

.172    2016   الأردن  دار زهران للنشر والتوزيع   الأولى  الطبعة سلوة المستهلك المصرفي : حميدي زقاي  وزاني محمد   المصدر   

من الخدمة المصرفية المقدمة  العميلملائمة ما يتوقعه "على أنها    جودة الخدمة المصرفية  عرفتُ  -2-2-1
حصـوله علـى هـذه الخدمـة  لـذا فالخدمـة الجيـدة  إدراكه للمنفعة التي يحصـل عليهـا نتيجـة  إليه مع

 1".مع توقعاته لهذه الخدمة تتلاءم وتتطابقهي التي  العميل من وجهة نظر

ــار -2-2-2 ــا "معيـ ــى أنهـ ــا تعـــرف علـ ــة كمـ ــابق لدرجـ ــي الأداء تطـ ــة الفعلـ ــع للخدمـ ــات  مـ ــذه  العمـــلاء توقعـ لهـ
وذلــك علــى النحــو   2لهــا" الفعلــي لــلأداء العمــلاء وإدراكــات  توقعــات  بــين الفــرق  أنهــا أي  الخدمــة

 الذي يعرضه الشكل التالي:
 مفهوم جودة الخدمة المصرفية :(02)رقم  الشكل

ــاتهميوضـــث الشـــكل أعـــلاه انـــه   ــاتج تتوافـــق مـــع توقعـ ــيكونون إذا كانـــت ادراكـــات العمـــلاء للنـ ــإنهم سـ   فـ
وعندما يتجاوز الناتج التوقعـات  فـإن الخدمـة تعتبـر متميـزة. وفـي حالـة العكـس    المقدمة راضيين عن الخدمة

 3عندما لا يرق الناتج إلى مستوا التوقعات أو ناتج الخدمة  فإنها تصبث رديئة.
 مصــادر مـن ورغبـاتهم العمـلاء إحتياجـات  عـن "البحــ   بأنهـا المصـرفية الخدمـة جـودة عرفـت كمـا  -2-2-3

 وتوفير تطورها ومتابعة وقدراته المصرف موارد  ضمن تلبيتها على العمل  ثم  المتعددة   المعلومات 
 4".والإحتياجات  الرغبات  بهذه الوفاء عند  خطأ أو خلل حدو   حالة في الراجعة التغذية

ــتجابة علـــى المصـــرف أنهـــا "قـــدرةعلـــى  المصـــرفية الخدمـــة وعرفـــت جـــودة -2-2-4  العمـــلاء لتوقعـــات  الإسـ
مـــن  التنافســـية قـــدرتها لـــدعم المصـــارف تســـعى الجـــودة خـــلال فمـــن عليهـــا  التفـــوق  أو ومتطلبـــاتهم

 5".المستهدفة السوق  في ومكانته المصرف موق  تعزز التي الممتازة الخدمة تقديم خلال

 
 . 33       مرجع سبق ذكره   نايلي إلهام 1
 . 199     2007  دار التواصي العربي  عمان  عولمة جودة الخدمة المصرفيةالصرن رعد حسن    2
 . 95     2015  مؤسسة الثقافة الجامعية  مصر   ، النظام التسويقي وتجويد خدمات القطاع المصرفيوز طارق  جعلا  عليقند 3
 . 69     2021  الطبعة الأولى  ألفاء للوثائق لنشر والتوزيع  الجزائر  ، الدليل في إدارة جودة الخدمات المصرفيةمحبو  مراد  قرقب مبار  4
ــر إدارة المعرفــة علــى جــودة الخدمــة المصــرفيةمحمــد إيــلاف مصــطفى حســن 5 إدارة قســم    مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي إدارة الاعمــال  ، أث

 . 66     2022   السودان  جامعة إفريقيا العالمية   الإداريةكلية العلوم      الاعمال
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قدرة  لمدان جودة الخدمة المصرفية هي عبارة عن مقياس أمن خلال التعاريف سالفة الذكر نستنتج   
ومحاولـة التفـوق علـى هـذه الاحتياجـات او   ت ورغبـات العمـلاءإحتياجـاالبنك على تـوفير خـدمات ماليـة تلبـي  

 .مما يساعد المؤسسات المالية على الحفاظ على ولاء عملائها الحاليين وجذ  عملاء جدد   تجاوزها
 خصائص جودة الخدمة المصرفية -3
 1:إلى النوعين التاليينالمصرفية قسم الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة نت

ــة  -3-1  ذوي تتطلــب الجــودة الفنيــة الاعتمــاد علــى عــاملي المصــرف  :Technical Qualityالجــودة الفني
ــة ــا المختلفـ ــرفية وإجراءاتهـ ــدمات المصـ ــة بالخـ ــزة المرتبطـ ــارف المتميـ ــرات والمعـ ــن   الخبـ ــوع مـ ــذا النـ وهـ

الجودة يتناسب مع الخدمات المصـرفية المعقـدة  مثـل خطـط التقاعـد والمعاشـات  حيـ  تعـد المعرفـة 
ا  ؛الفنية متطلبنا رئيسينا واضحن

: يركـــز هـــذا النـــوع علـــى جـــودة الخدمـــة وكيفيـــة تقـــديمها  Functional Quality الجـــودة الوظائفيـــة -3-2
لـــذلك يجـــب علـــى إدارة المصـــرف العمـــل علـــى و   ويتطلـــب التفاعـــل النفســـي بـــين المصـــرف وعملائـــه

تطوير خدماتها المصرفية عن طريق تحديد الأهداف الاستراتيجية لجودة الخدمة ومراقبـة احتياجـات 
يتعـين إعـادة هيكلـة المصـرف حـول العميـل  بعد ذلك  وتوقعات العملاء وقياس الجودة ورضا العميل

وتحقيــــق الفوائـــد الإنتاجيــــة المصــــرفية وقيــــاس وتحديـــد المهــــام الجديــــدة لمـــديري ومشــــرفي المصــــرف 
    وتخفيض تكاليف الخدمة المصرفية  وبناء قاعدة صلبة لكسب ولاء العميل.

 أهمية جودة الخدمة المصرفية -4
بالنسـبة لكـل مـن المصـارف والعمـلاء  إذ أصـبحت هـذه  كبيرة أهمية المصرفية الخدمات  جودة  تكتسب  

الجــودة مــدخلان رئيســيان لتحقيــق التميــز بــين المؤسســات المصــرفية وجــذ  العمــلاء الجــدد  وكــذلك الحفــاظ علــى 
 2:الآتية النقا  في المصرفية جودة الخدمات  أهمية توضيث يمكن العموم   وعلىالعملاء الحاليين

 ؛يخص الخدمة المصرفية فيمااستكشاف احتياجات ومتطلبات العملاء  -
 ؛توفير خدمات مصرفية تتلاءم مع حاجات ورغبات العملاء الحاليين والمستقبليين -
 ؛تعزيز حصة السوق للمصرف داخل القطاع المصرفي المساعدة في -
أكثر أو المحافظة على عـدم  على تحقيق الاستقرار المالي والمصرفي بما في ذلك تحقيق أرباحالمساعدة   -

 ؛حدو  المخاطرة

 
 .201    مرجع سبق ذكره الصرن رعد حسن   1
  المجلــة الدوليــة للدراســات الاقتصــادية  المركــز للمصرف الإداريينتوى جودة الخدمة المصرفية من منظور الموظفين تقييم مس قريشي محمد  وأخرون   2

 . 100     2021  فيفري  15  العدد  04الديمقراطي العربي  ألمانيا  المجلد  
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 .مساعدة المصرف على الصمود في وجه المؤسسات المصرفية الأخرا  -
 1في العناصر التالية: تكمنأهمية جودة الخدمة المصرفية وهنا  من يرا أن  
 العميل؛بناء صورة ذهنية مدركة وتحقيق رضا  عن طريقتؤثر بشكل مباشر على ربحية المصرف   -
ميزة تنافسية تنفرد بها عن بقية  وكذلك الحصول على تحقيق تفوق على المنافسينتساهم بشكل كبير في   -

 المصارف؛
 ؛وبذلك تحمل تكاليف اقل الأخطاء في العمليات المصرفية تقلل من -
 ؛توفر فرصا لزيادة الإيرادات تمكن المصرف من بيع خدمات مصرفية إضافية للعملاء وكذلك  -
 .بمثابة مندوبي البيع لدا المصرف في توجيه وإقناع زبائن جدد  العملاءجودة الخدمة المصرفية تجعل  -
 2:والمتمثلة فيما يلي للمصارفكما تحقق جودة الخدمة المصرفية مجموعة من الفوائد  

عالية زاد حجم الطلـب علـى هـذه الخدمـة والعكـس تؤثر في حجم الطلب على الخدمة  فكلما كانت الجودة  -
 ؛صحيث

 ؛تُعَد وسيلةن مهمةن لخلق المكانة التنافسية للمؤسسة مقارنةن بالمؤسسات المصرفية المنافسة في السوق  -
الخدمــة مــع الحفــاظ  اليفتخفــيض تكــ مــن خــلالتحقيــق الــربث للمؤسســة  تعبــر مصــدر مهــم مــن مصــادر   -

 ؛على مستوا عالي في إنتاجها وتقديمها للزبون 
 .المحافظة على العملاء الحاليين للمؤسسة فتلا عن جذ  زبائن جدد  تساهم في -

 المطلب الثاني: مستويات وأبعاد جودة الخدمة المصرفية 
اعتمادهـا علـى طـرق يعد تحقيق الجودة من بـين المهـام الصـعبة التـي تواجـه المصـارف  وذلـك بسـبب  

 عتمــد وت  ووســائل مختلفــة لتحســين مســتوا جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة للعمــلاء  وذلــك لتحقيــق رضــاهم
وكذلك الأبعـاد التـي  الخدمة المقدمة للعملاء نوعتتعلق ب المستويات مجموعة من على جودة الخدمة المصرفية 

 تقوم عليها.
 مستويات جودة الخدمة المصرفية -1
 3أدرجت كالتالي: والتي مستويات  عدة ضمنفية المصر  الخدمات  جودة تصن  

 
جامعــة عبــد الحميــد بــن   مجلــة الاســتراتيجية و التنميــة  الزبــون أثــر تبنــي أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية فــي بنــاء ولاء   بوقريقــة رفيقــة  زعبــا  ســامي 1

 . 143     2020  جانفي  01  العدد  10  الجزائر  المجلد  باديس
المجلــة العراقيــة للعلــوم الإداريــة   الاسـتخبارات الاســتراتيجية ودورهــا فـي تحســين جـودة الخدمــة المصــرفية،   العــادلي اميمــة حميــد  ختــير جنــان محمــد 2

 . 261     2018  جوان    56  العدد 14لاء  العراق  المجلد  جامعة كرب
 . 24-23      مرجع سبق ذكره حلوز وفاء   3
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ــة:الجــودة  -1-1 تمثــل توقعــات العميــل لمســتوا جــودة الخدمــة المصــرفية  وتعتمــد علــى احتياجاتــه  المتوقع
وتجاربـه الســابقة وخبراتــه وثقافتــه واتصـاله مــع الآخــرين  أي أنهــا الجـودة التــي يجــب توفيرهــا عنــد أداء 

 ؛الخدمة
وتتمثـــل فـــي مـــدا قـــدرة المصـــرف علـــى فهـــم احتياجـــات  المصـــرف: إدارةالجـــودة المدركـــة مـــن قبـــل  -1-2

وتوقعــات العمــلاء وتقــديم خــدمات مصــرفية متعــددة تلبــي تلــك الاحتياجــات بــأعلى المســتويات الممكنــة 
وتعتمد هذه العملية في كثير من الأحيان على تجار  سابقة مع عملاء آخرين والاستفادة   ئهملإرضا

 ة؛بالإضافة إلى مراعاة الخدمات المتاحة في السوق المنافس  من شكاوا واقتراحاتهم إن وجدت 

 تمثـل الجـودة التـي توفرهـا الخدمـة بشـكل فعلـي  وتعنـي أداء العـاملين  :الجودة الفعلية المقدمة للعميل -1-3
وهي تعتمد  المصرففي المصرف وقدرتهم على تقديم الخدمة وفقان للمواصفات المحددة من قبل إدارة 

على مهارات العاملين وحسن تكوينهم وتـدريبهم  كمـا يمكـن أن تتفـاوت بالنسـبة لكـل فـرد مـن العـاملين 
 وفقنا لحالته النفسية ومدا إرهاقه في العمل؛

 هي تلك التي تُحدد بواسطة المواصفات النوعية لخدمة العميل؛ :الجودة القياسية -1-4

وتعنــي المعلومــات التــي تتعلــق بالخدمــة المصــرفية وخصاصــها ومميزاتهــا  :للعمــلاء المروجــة الجــودة -1-5
وتعهد البنك بتقـديمها والتـي يـتم ترويجهـا ونشـرها للعمـلاء عـن طريـق المـزيج الترويجـي الـذي يتتـمن 

 الإعلانات والتسويق الشخصي والمطبوعات وميرها.

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية -2
  مختلفــة بخصــو  الأبعــاد الأساســية لجــودة الخــدمات المصــرفيةالنظــر الوجهــات العديــد مــن هنــا   

 :أدناه (05 رقم  في الجدول يهايمكن الإطلاع علوالتي 
 المصرفية بعاد جودة الخدمةلأوجهات النظر المختلفة على   (:05) رقمالجدول 

 الأبعاد الباحثين
Christian Gronroos  ةالمنشأالجودة التقنية  الجودة الوظيفية  جودة 
Lehtinen الجودة المادية  الجودة التفاعلية  صورة المنشأة 

Parasuraman, Zeithaml & Berry 

الخصـــــــائص الملموســـــــة/ الماديـــــــة  الموثوقيـــــــة  الإســــــــتجابة  
 الأمان  التعاط 

Sasser, Olsen, Wycaff  المستوا المادي  التسهيلات  العاملون 
  مجلة إقتصاد المال والأعمال  جامعة ميلة  الجزائر  المجلد  الذكاء الإقتصادي في تحسين جودة الخدمات المصرفية ، دور سعيد بن دنيدينة: المصدر 
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 إلــى وجــود عشــرة أبعــاد لجــودة الخدمــة المصــرفية وهــي  ميــرهو  ((Parasuramanبــاحثون مثــل  توصــل 
الملموســية  الاعتماديــة  الإســتجابة  المهــارة  المجاملــة  المصــداقية  الأمــان  فهــم العميــل  الاتصــال  وإمكانيــة 

ــام  ــي عـ ــول. وفـ ــاد 1988الوصـ ــموا أبعـ ــ  ضـ ــاد  حيـ ــة أبعـ ــي خمسـ ــاد فـ ــذه الأبعـ ــج هـ ــة دمـ ــى إمكانيـ ــلوا إلـ   توصـ
الأمان  الكفاءة  والمجاملة في بعد واحد أطلقوا عليه اسم "التعاط ". كما دمجوا بعدي الاتصال  المصداقية   

ــد الأمـــان  فيمـــا بقيـــت أبعـــاد الملموســـية  الاعتماديـــة والإســـتجابة علـــى ــة الوصـــول فـــي بعـ  فهـــم العميـــل وإمكانيـ
 :للأبعاد  لهذه عرض موجز  وفيما يلي 1حالها

  على تنفيذ الخدمة المصرفية المتفق عليها بدقة وموثوقيـة  البنكتعني قدرة  و (:  الاعتمادية )الموثوقية -2-1
ــدم  ــلاء أن يقـ ــ  يتوقـــع العمـ ــكحيـ ــزام بالمواعيـــد  البنـ ــرية والالتـ ــة والسـ ــن الدقـ ــتوا مـ ــة بـــأعلى مسـ الخدمـ

  2؛في هذا المجال بشكل خا  ه عليعتمد المحددة  وأن يُ 
إيجـــابي وفـــي الوقــــت المناســـب لطلبـــات العمــــلاء قـــدرة البنـــك علـــى التجــــاو  بشـــكل : أي الإســــتجابة -2-2

والتعامل مع شـكاويهم وحلهـا بسـرعة وكفـاءة  ممـا يعـزز ثقـتهم فـي أنهـم يحظـون بالتقـدير   3ومتطلباتهم
المبادرة في تقديم الخدمة من كذلك على  تعبر الاستجابة  كما   والاحترام من البنك الذي يتعاملون معه

  4؛بصدر رحب  وتشير إلى استعدادهم المستمر لتقديم الخدمة للعملاء عند حاجتهم لها العاملينقبل 
ويعني الشعور بالاطمئنان النفسي والمادي بأن الخدمة المصرفية المقدمـة للعمـلاء خاليـة مـن   :الأمان -2-3

  5؛تغلال أو الاعتداء على حقوقه وكرامتهالأخطاء أو المخاطر  وأن العميل لن يتعرض للاس
مـــة قـــدم الخد البنـــك الـــذي يشـــعور أن العمـــلاء وبـــ   بمشـــاكل والاهتمـــامالرعايـــة  إبـــداء وهـــو التعـــاط : -2-4

 6ويتمثل جوهر التعاط  في نقل الشعور إلى العميل بأنه فريد ومميز؛  جعلهم أولويةي

مثـل المعـدات وأدوات  البنـكالماديـة المتاحـة للعمـلاء فـي وتشـير إلـى التسـهيلات    الملموسـة:  العناصر -2-5
وفي كثير من الأحيان يقـوم العميـل بتقيـيم جـودة الخدمـة مـن خـلال    الاتصال ومظهر مقدمي الخدمة

 
مجلــة    (BDL) أثـر ابعـاد جـودة الخـدمات البنكيـة علـى رضـا الزبـائن مـن وجهـة نظـر زبـائن بنـك التنميـة المحليـة، بيبــي وليــد  جعفــاري محمــد ريتــا 1

 . 314     2022  جوان  01  العدد  06  الجزائر  المجلد  آفلو  جامعة  الإقتصادية والماليةالمقريزي للدراسات  
 . 131     2011الطبعة الأولى  إثراء للنشر والتوزيع  الأردن       ، تسويق الخدمات المصرفيةالزمال أحمد محمود  وآخرون  2

3 G. Hooley, B. Nicoulaud, J. Rudd, And N. Lee, Marketing Strategy and Competitive Positioning 7th Edition, 

7th Ed. Pearson Uk, 2020, P: 423. 
  التسـويق الـداخلي كمحفـز لجـودة الخدمـة المصـرفية بالمصـارف التجاريـة العاملـة فـي ولايـة البحـر الأحمـر بشـرق السـودانعبد الخير فرح يس فــرح   4

 . 15     2018أفريل     04العدد    01المجلد    لبنان  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعيةالمجلة الدولية للعلوم الإنسانية والاجتماعية   
م   أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي العلــو إســتخدام اســتراتيجية إعـادة الهندســة الإداريــة فـي تحســين جــودة الخـدمات المصــرفيةمحبــو  مــراد   5

كليــة العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير  جامعــة محمــد ختــير    تخصص اقتصــاد وتســيير المؤسســة   العلوم الاقتصاديةقسم    الاقتصادية  
 . 79     2014/ 2013الجزائر   

6 Gourida Siham, The Impact Of Service Quality On The Customer Satisfaction, Journal of Economics and 

Finance, Hassiba Ben Bouali University, Algeria, Vol 8, No 1, jan 2022, P: 299. 
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الإعتمادية
32%

الإستجابة
22%

الأمان
19%

التعاطف
16%

العناصر الملموسة
11%

بمــا فــي ذلــك التســهيلات الماديــة والتكنولوجيــا   الخصــائص الشــكلية والملموســة المتعلقــة بتقــديم الخدمــة
المســـتخدمة فـــي تقـــديم الخدمـــة  بالإضـــافة إلـــى المظهـــر الـــداخلي وتصـــميم المصـــرف وديكـــوره  والتـــي 

  1.للعميل تساهم في خلق جو مريث
ــا  ــرت  كمـ ــد  أظهـ ــات  عديـ ــلاء والمؤسسـ ــين العمـ ــ  بـ ــة يختلـ ــاد الخمسـ ــبي للأبعـ ــوزن النسـ ــات أن الـ الدراسـ

ــة  ب ــة إالمختلفـ ــودة الخدمـ ــس جـ ــر يعكـ ــأهم عنصـ ــى كـ ــة الأولـ ــان المرتبـ ــل دائمـ ــذي يحتـ ــة الـ ــد الإعتماديـ ــتثناء بُعـ سـ
 ويمكن الإشارة إلى نتائج هذه الدراسات من خلال الشكل التالي: 2 المصرفية

 
 

 
 
 
 
  
 

 
  
يتتــث مــن الشــكل أعــلاه أن العمــلاء يمنحــون الأولويــة الأعلــى لبعــد الاعتماديــة  تليــه الإســتجابة  ثــم  

 .الملموسةالأمان  ثم التعاط   وأخيرنا تأتي العناصر 
 المطلب الثالث: متطلبات جودة الخدمة المصرفية وطرق قياسها

وجــود متطلبــات تســاعد  ذلــك يتطلــب  مســتوياتها  وتحســين المصــرفية الخــدمات  بجــودة للارتقــاء تحقيقــان  
 تســتخدم المصــارف  لإدارة مفيــد  كمصــدر معتمــدة ومقــاييس طــرق  المؤسســات المصــرفية علــى تطبيقهــا  كــذلك

يعتبـر قيـاس جـودة الخدمـة و   عـن طريقهـا العميـل رضـا وتقسـيم المصـرفية   خـدماتها  في  الجودة  مستوا   لقياس
 المصرفية أمرنا حاسمنا لتحسين الخدمات المصرفية وتلبية احتياجات العملاء.

 
 

 
 . 69     مرجع سبق ذكرهمحمد     إيلاف مصطفى حسن 1
 .75، ص مرجع سبق ذكره  ، الدليل في إدارة جودة الخدمات المصرفية  ، محبوب مراد، قرقب مبارك 2

  الطبعــة الأولــى  ألفــاء للوثــائق لنشــر ، الدليل فـي إدارة جـودة الخـدمات المصـرفيةمبار محبو  مراد  قرقب  :  المصدر
 . 75     2021والتوزيع  الجزائر  

 الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة المصرفية  (:03)رقم  الشكل
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 متطلبات تطبيق جودة الخدمة المصرفية  -1
ــبعض المتطلبـــات   ــدء بـ ــة البـ ــات الماليـ ــي المؤسسـ ــرفية فـ ــدمات المصـ ــودة الخـ ــوم جـ ــق مفهـ ــب تطبيـ يتطلـ

وتــأهيلهم لتبنــي الفكــرة والعمــل علــى تحقيقهــا العــاملين الأساســية قبــل الشــروع فــي تنفيــذ البرنــامج  وذلــك لإعــداد 
    :1يالرئيسة ما يل المتطلبات  هذه ومنبفعالية  وضمان تحقيق النتائج المرموبة. 

ــز الإدارة علـــى  :العمـــلاء علـــى التركيـــز -1-1 ــب تركيـ ــلاء يجـ ــودة الخدمـــةالعمـ ــم الحكـــام علـــى جـ ــم هـ  لأنهـ
ويتأثر   والقيمة التي يحصلون عليها  والتي تؤدي إلى تحقيق أهدافهم وكسب ثقتهم وولائهم  المصرفية
يجـب   حي  للمصرف بالعديد من العوامل مثل العلاقة التي يتمتع بها المصرف معهم  العميلاختيار  

لتحقيق مفهوم جودة الخدمة والاحتفاظ بالعملاء الحاليين وزيـادة العملاء  على المصارف التركيز على  
والأســواق المســتمرة  العمــلاءيجــب علــى الإدارة أن تكــون حساســة لمتطلبــات  كمــا  حصــتها فــي الســوق 

  والتعـرف علـى التطـورات الحديثـة فـي التكنولوجيـا العميلس العوامل التي تؤدي إلى تحقيق رضا وقيا
 ؛التي يستخدمها المنافسون 

ا مــن أهــم العوامــل التــي تُســاهم فــي تحقيــق الجــودة  :المســتمر التحســين -1-2 د التحســين المســتمر واحــدن يُعــَ
يُشير مصـطلث التحسـين المسـتمر و   لتحقيقهومحددة وزيادة القدرة التنافسية  ويتطلب اتباع آلية دقيقة 

إلــى التحســين التــدريجي والمســتمر فــي المعرفــة والتقنيــة  ويهــدف إلــى تحســين الحاجــات بحيــ  تصــبث 
 ؛ا لا يتجزأ من الأسلو  الذي تعمل به جميع المصارف ضمن إطارهاجزءن 

العمـلاء يجـب علـى الإدارة العليـا أن تتـع  :(المصـرفية والخدمة )بالجودة القيادة  العليا  الإدارة  التزام -1-3
ــي ــيم  فـ ــدد القـ ــا وتحـ ــدارة أولوياتهـ ــة صـ ــث المرتبطـ ــاملين  وتوضـ ــتمرة لجميـــع العـ ــة المسـ ــالجودة والخدمـ بـ

  لزيـــادة وعـــي الجميـــع بأهميـــة تحســـين الجـــودة بشـــكل مســـتمرمتطلبـــات تطبيـــق إدارة الجـــودة والخدمـــة 
الـــة للعـــاملين فـــي عمليـــة صـــنع  وبالإضـــافة إلـــى ذلـــك يجـــب علـــى الإدارة العليـــا تشـــجيع المشـــاركة الفعل

ة  وتحفيــزهم علــى تنميــة وتطــوير مهــاراتهم بشــكل مســتمر  القــرارات المتعلقــة بتحســين وتطــوير الجــود 
 ؛وتوفير الدعم المادي والمعنوي اللازم لهم

يـتم التركيـز فـي نظـام إدارة جـودة الخدمـة المصـرفية علـى تشـجيع   العـاملين:  للأفـراد  الكاملة  المشاركة -1-4
خــلال تفعيــل نظــام التعـاون بــين جميــع مســتويات الإدارة فـي المصــارف الماليــة بــدلان مــن التنـافس  مــن 

المكافآت والحوافز الذي يستند إلى تقييم أداء العاملين في المصرف والذي يعتمـد علـى الأداء المتميـز 
 ؛الذي يقدمه العاملون للعملاء

 
  مجلــة الإمتيــاز لبحــو  إمكانيــة إقامــة أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية لمصــرفي الرشــيد والرافــدين فــي صــلاح الــدينعبــد الله مــازن نعمــان  وآخــرون   1

 . 19-18       2020  ديسمبر  02  العدد  04الإقتصاد والإدارة  جامعة عمار ثلجي  الجزائر  المجلد  
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  يعتبران جزءنا أساسينا في تنفيذ مفهـوم إدارة جـودة الخدمـة المصـرفية بشـكل صـحيث  والتدريب:  التعليم -1-5
التدريب والتعليم لجميع العاملين حول أسـاليب وأدوات هـذا المفهـوم الجديـد  لتـمان يجب توفير حي   

كما ينبغي فهم المبـادئ والمتطلبـات المرتبطـة   تنفيذه بطريقة صحيحة وقوية وتحقيق النتائج المرموبة
 ويمكــن تعزيــز  بتنفيــذ هــذا البرنــامج  حيــ  أن تنفيــذه بــدون وعــي أو فهــم قــد يــؤدي إلــى الفشــل التــام

الــوعي الشــامل مــن خــلال بــرامج تدريبيــة فعالــة وشــاملة  وينبغــي توجيــه هــذا التــدريب لجميــع مســتويات 
   بما في ذلك المديرين والمشرفين والعاملين.المصرفالإدارة والموظفين في 

 طرق قياس جودة الخدمة المصرفية  -2
العمـلاء  وقـد تمـت دراسـة تهدف البنو  باستمرار إلى تحسين جـودة خـدماتها المصـرفية لتحقيـق رضـا  

توقعات وإدراكات العملاء لجودة الخدمات المصرفية  وتم تحديد بعض المقاييس الرئيسية التي يمكن الاعتماد 
 عليها لقياس جودة الخدمات المصرفية  وتشمل:

 ويمكـن تمييـز خمسـة طـرق أساسـية لقيـاس جـودة الخدمـة: العمـلاءقيـاس جـودة الخدمـة مـن منظـور  -2-1
 والتي تتمثل في: العميلوجهة نظر  من المصرفية

خـلال فتـرة زمنيـة  العملاءيعتبر عدد الشكاوا التي يقدمها  :Complaints  الشكاوى   عدد  مقياس -2-1-1
فعدد الشكاوا يشير   محددة مؤشرنا هامنا للتحقق من مستوا الجودة والعدالة في الخدمات المقدمة

ليسـت علـى المسـتوا المطلـو  أو أنهـم لا يحصـلون علـى  العمـلاءإلى أن الخـدمات التـي يتلقاهـا 
ءات اللازمـة لتجنـب يساعد هذا المقياس المصـارف علـى اتخـاذ الإجـرا  و الخدمات التي يتوقعونها

            1حدو  المشاكل في المستقبل وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن؛

يعــد هــذا المقيــاس الأكثــر اســتخدامان لقيــاس اتجاهــات  :Satisfaction Measure الرضــا مقيــاس -2-1-2
ــم ــة لهـ ــئلة التـــي تكشـــ  و   العمـــلاء نحـــو جـــودة الخـــدمات المقدمـ ــتم ذلـــك مـــن خـــلال توجيـــه الأسـ يـ

يمكـن و   لمنظمات الخدمة عن شعور العملاء بعد تلقيهم للخدمة  والجوانب الإيجابية والسلبية بها
لهـــذه المنظمـــات اســـتخدام هـــذا المقيـــاس لتبنـــي اســـتراتيجية جـــودة تتوافـــق مـــع احتياجـــات العمـــلاء 

   2وتحقق رضاهم نحو الخدمات التي يتلقونها؛

 
  2006  الأردن  دار الشــروق للنشــر والتوزيــع  الأولــى  الطبعــة ودة فـي الخـدمات مفـاهيم و عمليـات وتطبيقـات، إدارة الجـلمحيــاوي قاســم نــايف علــوانا 1

   97 . 
 .98   نفع المرجع السابق، 2
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مقارنــة توقعــات العمــلاء بشــأن الخدمــة مــع  ســتند إلــىوت :Servqual Measure مقيــاس الفجــوة -2-1-3
وبعد ذلـك يـتم تحديـد الفجـوة بـين هـذه التوقعـات   مستوا إدراكهم لجودة الخدمة التي يتلقونها فعلينا
 والإدراكات  ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية:

 الادراكات  –جودة الخدمة = التوقعات 
وزملاؤه في أن الفجوة بين توقعات العملاء وإدرا  الإدارة لهـذه التوقعـات  (Parasuraman ولقد أوضث  

     1فجوات  ويمكن توضيحها على النحو التالي:تتكون في الواقع من خمس 
تنــتج الفجــوة الأولــى بــين توقعــات العميــل لمســتوا الخدمــة وإدرا  الإدارة لتلــك التوقعــات   الأولــى: الفجــوة -

ربمــا يــدر  المــديرون ف  وذلــك بســبب عجــز الإدارة فــي تحديــد احتياجــات ورغبــات العمــلاء المتوقعــة بدقــة
أنهــم لا يــدركون مســتوا الأداء المطلــو   ويترتــب علــى ذلــك اتخــاذ مجموعــة مــن احتياجــات العميــل  إلا 

ولســد هــذه   القــرارات الخاطئــة التــي تــؤدي إلــى ســوء اســتغلال مــوارد البنــك وتحمــل البنــك لتكــاليف باهظــة
 ؛الفجوة يجب اكتسا  معلومات دقيقة وموضوعية عن توقعات العميل للجودة ومستوا الأداء المطلو  

تنـتج عـن عـدم تطـابق إدرا  إدارة البنـك لتوقعـات العميـل مـع المواصـفات الفعليـة للخدمـة و   ثانية:ال  الفجوة -
وتعتبر هـذه الفجـوة نتيجـة لـبعض القيـود المرتبطـة بصـعوبة تنبـؤ الطلـب وتقـدير توقعـات    التي يتم تقديمها

هـذه الفجـوة يجـب وضـع ولتعـويض   العملاء  بالإضافة إلى التنوع الكبير في الخدمات التـي يقـدمها البنـك
 ؛أنما  ومعايير أداء تعكس توقعات العملاء بجودة الخدمة المصرفية

تنـــتج نتيجـــة الاخـــتلاف بـــين مواصـــفات الخدمـــة المقدمـــة فـــي الواقـــع ومواصـــفات الجـــودة و  الثالثـــة: الفجـــوة -
ا للمواصـفات ومعـدلات الأداء المحـ ددة  وذلـك المحددة  مما يعني عـدم قـدرة البنـك علـى إنتـاج الخدمـة وفقـن

بسبب عدم توفر المهارات اللازمة لدا مـوظفي البنـك أو نقـص فـي الـنظم اللازمـة أو عـدم الاعتمـاد علـى 
ولسد هذه الفجوة يتطلب الأمر ضرورة توافر الموارد اللازمة والكافية  بالإضـافة إلـى    التكنولوجيا المتقدمة

 ؛ضرورة تقييم الأداء بشكل دوري 
تمثل الفجوة الرابعة الفرق بين الخدمة المقدمة فعليان والمواصـفات التـي وعـد البنـك بتقـديمها  الرابعة:  الفجوة -

يعــود الســبب الرئيســي و   وميرهــا مــن خــلال وســائل الاتصــال الخارجيــة مثــل الإعلانــات ومــوظفي التســويق
هــذه الفجــوة لســد و   لحــدو  هــذه الفجــوة إلــى عــدم التنســيق بــين نشــا  الإنتــاج وتســويق الخــدمات فــي البنــك

 ؛يجب تحقيق التنسيق بين مختل  أقسام البنك  حتى يتم تنفيذ وعود العميل بالشكل المطلو  

 
 .108-107      مرجع سبق ذكره،   قندوز طارق  جعلا  علي  1
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 توقعـــات  بـــين تنشـــأ التـــي الرئيســـية الفجـــوات  هـــذه كـــل أو بعـــض  حـــدو   نتيجـــة وتحـــد   الخامســـة الفجـــوة -
 للخدمة. الفعلي الأداء وبين  العملاء

 كما يبينه الشكل التالي: المصرفية لقياس جودة الخدمة  (Servqual) نموذجيوضث  (04 الشكل رقم و 

 المصرفية لقياس جودة الخدمة  (Servqual) نموذج (:04)الشكل رقم 

 
تسويق  تخصص     قسم العلوم التجاريةمذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستير في التسويقتأثير جودة الخدمة على رضا العميل، جباري فادية  : المصدر 
 .103    2011/ 2010كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير والعلوم التجارية  جامعة أبو بكر بلقايد  الجزائر     مصرفي

ــي الأداء مقيــاس -2-1-4 فكــرة قيــاس الجــودة مــن خــلال  ذا المقيــاسهــ يــرفض  :Servperf للخدمــة الفعل
الفجــوة بــين إدرا  العمــلاء وتوقعــاتهم  ويركــز بــدلان مــن ذلــك علــى الأداء الفعلــي للخدمــة المقدمــة  

ويسـتند هـذا المقيـاس   معتبران أن جودة الخدمة يمكـن تقييمهـا مباشـرة مـن خـلال اتجاهـات العمـلاء
  Servqualطـــرف مقيـــاس  علــى نفـــس الأبعـــاد المســـتخدمة فـــي قيـــاس مظــاهر جـــودة الخدمـــة مـــن

 العميــليتطلــب مــن و  الخاصــة بالجوانــب الملموســة  الاعتماديــة  الإســتجابة  الأمــان  والتعــاط .
يعنــي "أوافــق بشــدة" و  (1 حيــ   (،5 و  (1  تقيــيم أداء مقــدم الخدمــة علــى المقيــاس المتــراوح بــين



 في تحسين جودة الخدمة المصرفية وأثره مورد البشري لتمكين الطار النظري الإالفصل الأول                 

41 

لقيـاس وسـهولة الاسـتخدام  يعني "لا أوافق على الإطلاق". وتتميز هـذه الآليـة بالبسـاطة فـي ا  (5 
كما أنها تزيد من مصداقية وواقعية النتائج حيـ  تسـتبعد عمليـات الطـرح بـين التوقعـات والإدرا   

يلغـي هـذا الأسـلو  الحاجـة لقيـاس التوقعـات كمـا   وبالتالي تعتبر آلية أكثر دقة في قياس الجودة
مزيـدان  Servperfي يحقـق المقيـاس بعد تلقي الخدمة  وبالتـال العميلعلى أساس أن تتغير توقعات 

 بالمعادلـــة المقيـــاس هـــذا التعبيـــر عـــن ويمكـــن 1مـــن الدقـــة فـــي تقيـــيم الأداء الفعلـــي لمقـــدم الخدمـــة.
   :التالية

 Service Quality = Performance  الأداء   =  الخدمة جودة
التـي يقـدمها مقـدم يعتمـد مقيـاس القيمـة علـى فكـرة أن القيمـة  :Value Measure القيمـة مقياس -2-1-5

. الخدمة للعمـلاء تعتمـد علـى المنفعـة التـي يحصـلون عليهـا مـن الخـدمات وتكلفـة الحصـول عليهـا
وبالتالي فإن العلاقة بـين المنفعـة والسـعر تحـدد القيمـة التـي يتلقاهـا العمـلاء  وكلمـا زادت المنفعـة 

مة لهم وكانوا أكثر اقبـالان علـى المدركة من الخدمات التي يتلقاها العملاء  كلما زادت القيمة المقد 
لـذلك فمـن التـروري علـى مقـدمي الخـدمات اتخـاذ   و الطلب من المقدم للخدمـة. والعكـس صـحيث

الإجراءات اللازمة لزيادة المنفعة المقدمة من خدماتهم بشكل يـؤدي إلـى تخفـيض تكلفـة الحصـول 
لتركيز علـى تقـديم خـدمات تم تحفيز مقدمي الخدمات لي وبوجود هذا المقياس  على هذه الخدمات 

 2.مميزة للعملاء بأقل تكلفة ممكنة

يعتقـد الكثيـر مـن البـاحثين أن تقيـيم  :Measuring Professional Quality المهنية الجودة قياس -2-2
  مـن وجهـة نظـر العمـلاء يشـكل جـزءنا مـن برنـامج الجـودة الشـاملة والعادلـةالمصـرفية جودة الخدمة  

الجودة المهنية بقدرة منظمات الخدمة على تلبية متطلبات الخـدمات المختلفـة وبالتالي تهتم مقاييس  
ويمكــن التمييــز بــين أنــواع المقــاييس   التــي تقــدمها باســتخدام المــوارد المتاحــة بأفتــل طريقــة ممكنــة

 3:التالية

ــة الجــودة قيــاس -2-2-1 أن تــوفير المؤسســة البنكيــة لبيئــة  المــدخل هــذا أصــحا   : يــرا المــدخلات بدلال
مناســبة تتتــمن تجهيــزات ومعــدات وعمــال مــاهرين  وقــوانين ولــوائث وأدوات ونظــم مســاعدة  ماديــة

وعلــى الــرمم مــن قبوليــة   وأهــداف محــددة وأســاليب وإجــراءات محــددة يتــمن تحقيــق خدمــة ممتــازة
 

  مجلـــة العلـــوم عمال النمـــاذج الســـلوكية مـــن وجهـــة نظـــر العميـــلالأســـاليب التســـويقية لقيـــاس جـــودة أداء الخـــدمات التأمينيـــة باســـتمســـالتة ســـفيان   1
 . 136-135       2017  ديسمبر  01  العدد  17  الجزائر  المجلد  1الاقتصادية وعلوم التسيير  جامعة سطيف

 . 105     مرجع سبق ذكرهالمحياوي قاسم نايف علوان    2
ــلفاديــة   جبــاري  3 ــأثير جــودة الخدمــة علــى رضــا العمي تســويق تخصــص      قســم العلــوم التجاريــةمــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجيســتير فــي التســويق  ت

 . 106-105        2011/ 2010الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية  جامعة أبو بكر بلقايد  الجزائر     كلية العلوم    مصرفي
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هــذا الــنهج فــي قيــاس جــودة الخــدمات المصــرفية  إلا أنــه لــم يحــظَ بشــيوع واســع مقارنــةن بالأســاليب 
 :الأخرا  ويرجع ذلك إلى

 عدم القدرة على تحديد مقاييس كمية لقياس الأبعاد والعناصر المرتبطة بالجودة؛ −

 ي العملي؛التركيز على الجانب النظري دون مراعاة الجانب التطبيق −

 الاختلاف في وجهات النظر بشأن الأبعاد والعناصر المرتبطة بجودة الخدمة. −

ــة العمليــات: -2-2-2  الخدمــة  تقــديم بمراحــل أو العمليــات  بجــودة المقيــاس هــذا يهــتم قيــاس الجــودة بدلال
ومعايير تحدد النسب المقبولة لجميع عناصر أنشطة الخدمات المقدمة  لتصنيف   مؤشرات ويحدد 

وعلى الرمم مـن تـوفر بعـض الجوانـب المنطقيـة لهـذا الأسـلو  فـي    تلك الخدمات على أنها جيدة
ا فــي تصــميم وقيــاس وتقيــيم جــودة الخدمــة مقارنــة بالأســاليب  قيــاس الجــودة  إلا أنــه لا يُعتبــر دقيقــن

 ؛يركز على عمليات الخدمة دون اهتمام بأبعادها الكميةالأخرا  لأنه 
يعتبــر قيـاس الجـودة بدلالــة المخرجـات أحــد الأسـاليب المتعلقــة : المخرجـات بدلالــة الجــودة قيـاس -2-2-3

بالنتائج النهائية  حي  يتم تقييم جودة المخرجات بناءن على تحقيق أو عدم تحقيق أهداف الخدمـة 
ــا ــ  التـــي يســـعى العميـــل لتحقيقهـ ــة مـــن الطـــرق ويمكـ ــتخدام مجموعـ ــاس جـــودة المخرجـــات باسـ ن قيـ

 المختلفة  بما في ذلك:

حيـــ  يـــتم إجـــراء مقارنـــات كميـــة بـــين الأداء المســـتهدف والأداء الفعلـــي للخدمـــة   القيـــاس المقـــارن  −
 ؛بهدف اكتشاف جوانب التع  ومحاولة تجنبها في المستقبل

لتحديد المشاكل والعوائق التي تؤثر على أداء الخدمة وتحديد  المنظمةاستطلاع آراء العاملين في  −
 ؛النقا  التي يجب التركيز عليها لتحسين جودة المخرجات 

وذلك من خـلال الاستفسـار عـن مـدا رضـاهم  ستقصاء رضا العملاء بخصو  الخدمة المقدمةإ −
 .مع توقعاتهم عن الخدمة المقدمة  وما إذا كانوا يعتقدون أنها تلبي احتياجاتهم وتتوافق

رمـم المسـاهمة التـي قـدمتها جميـع المـداخل السـابقة فـي تقـدم   الشـامل:  المنظـور  مـن  الجودة  قياس -2-3
ا تتميـــز بالطــابع الجزئـــي وقــد أدت هـــذه المـــداخل   وتقــويم جـــودة الخدمــة  إلا أنـــه يظهــر أنهـــا جميعــن

 والمقاييس الجزئية إلى تسليط التوء على أهمية المعالجة الشاملة فـي قيـاس وتقـويم جـودة الخدمـة.
ا شـاملان  أدنـاه (05 رقـم ويوضث الشكل    ومقـدم  العميـلجـودة الخدمـة مـن منظـور  لتقيـيمنموذجـن

 1(.البنكالخدمة )

 
 .107    مرجع سبق ذكره المحياوي قاسم نايف علوان    1
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 المصرفية جودة الخدمة تقييمنموذج (: 05)الشكل رقم 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وعلاقته بجودة الخدمة المصرفية  المورد البشري تمكين المطلب الرابع: 
حاســما فــي تقــديم خدمــة مصــرفية ممتــازة  فهــي تمثــل العامــل الرئيســي فــي  تعــد المــوارد البشــرية عــاملان  

في بيئة عمل المصرف   المورد البشري فإن تمكين    وبالتالي   تنفيذ العمليات المصرفية وتقديم الخدمات للعملاء
مـن إتخـاذ القـرارات بحريـة  العـاملينفعنـدما يـتمكن   يعتبر عنصـرا حاسـما فـي تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية

والتحــرر مــن القيــود المفروضــة  ويــتم تفويتــهم بصــلاحيات وتحمــيلهم مســؤوليات  فــإن ذلــك يــؤدي إلــى زيــادة 
 لإنتاجية والرضا الوظيفي لديهم. مستوا الإبداع وا

وتعزيز قدراتهم فـي تقـديم الخدمـة  العاملينبالإضافة إلى ذلك  فإن التمكين يساعد في تطوير مهارات  
المصــرفية علــى أفتــل وجــه  وذلــك مــن خــلال تقــديم التــدريب والتطــوير المســتمر لهــم ومــن هنــا تــأتي أهميــة 

يلـي دور  وفيمـامـا فـي تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية   ادور التمكين حيـ  يلعـب كـل بعـد مـن أبعـاد التمكـين 
 1:في تحسين جودة الخدمات المصرفية المورد البشري أبعاد تمكين 

تفــويض الســلطة يرفــع الــروح المعنويــة إن  :جــودة الخدمــة المصــرفية فــي تحســين دور تفــويض الســلطة -1
مسؤولياتهم  مما يولد الثقة المتبادلة بين للعاملين  حي  يعطي القائد المفوضين حرية التصرف في حدود 

القائد ومرؤوسيه ويشجع المفوضون على الإحساس بالمسؤولية والتزامهم بأداء المهام المفوضة إليهم على 

 
  مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي الادارة  كليــة الاقتصــاد  تمكين العاملين وأثره على جودة الخدمات المصرفية  السحاتي وفاء علي عبد السلام 1

 . 60:58       2019جامعة بنغازي  ليبيا   

تخصــص      قســم العلــوم التجاريــةمــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجيســتير فــي التســويق  تــأثير جــودة الخدمــة علــى رضــا العميــلجبــاري فاديــة  : المصــدر
 . 106     2011/ 2010بلقايد  الجزائر   كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية  جامعة أبو بكر     تسويق مصرفي
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أحسن وجه وبالتالي  يمكن لتطبيق التفويض الفعال في المؤسسات المصرفية أن يؤدي إلى تحسين جودة 
زيـادة سـرعة الإسـتجابة لاحتياجـات العمـلاء وتقليـل الأخطـاء الإداريـة الخدمة المصرفية  حي  يسـاعد فـي  
وتشـجيعهم علــى تحســين  العــاملينكمــا يســاعد التفـويض فــي تحفيـز   والتـأخير فــي إتخـاذ القــرارات المناسـبة

 أدائهم وزيادة مسؤولياتهم  مما ينعكس إيجابنا على تحسين جودة الخدمة المصرفية في النهاية.
يعتبــر الإتصــال ومشــاركة  :جــودة الخدمــة المصــرفية فــي تحســين شــاركة المعلومــاتدور الإتصــال وم -2

المعلومــات أحــد أهــم الأبعــاد التــي يجــب توفيرهــا فــي المؤسســات المصــرفية حيــ  يلعــب دورنا حاســمنا فـــي 
يجـــب علــى المؤسســـات المصــرفية تـــوفير قنـــوات إتصــال فعالـــة بـــين  إذ   تحســين جـــودة الخدمــة المصـــرفية

ــاملين لتمك ــادل العـــ ــا لتبـــ ــاملين والإدارة العليـــ ــين العـــ ــرات  وبـــ ــادل الخبـــ ــات وتبـــ ــاركة المعلومـــ ــن مشـــ ــنهم مـــ يـــ
كمـــا يمكـــن إســـتخدام التواصـــل الفعـــال ومشـــاركة المعلومـــات لتحديـــد احتياجـــات   الملاحظـــات والاقتراحـــات 

مـلاء العملاء وتوجيه الخدمة المصرفية والمنتجات بما يتوافق مـع تلـك الاحتياجـات  ممـا يحسـن تجربـة الع
 ويرفع مستوا الرضا.

ا فـي تحسـين   :جـودة الخدمـة المصـرفية  دور التدريب في تحسـين -3 يلعـب تـدريب المـوارد البشـرية دورنا مهمـن
وزيــادة فهمهــم للمنتجــات العــاملين جــودة الخدمــة المصــرفية  حيــ  يســاعد التــدريب علــى تطــوير مهــارات 

والخدمات المصرفية المقدمة  ويمكـنهم مـن خـلال ذلـك تقـديم خـدمات أفتـل للعمـلاء  فعنـدما يـتم تـدريبهم 
حتياجـاتهم بشـكل إعلى المهارات المناسبة  فإنهم يكونون أكثر قدرة على تحليل إحتياجـات العمـلاء وتلبيـة 

  والتـي يمكـن أن تسـاعد للعـاملينفاعـل الاجتمـاعي فعال  كما يمكـن أن يحسـين فـي مهـارات التواصـل والت
ا كيفيـة إدارة  العـاملينومن خلال التدريب يمكـن أن يـتعلم    في توثيق العلاقة بين المصرف والعملاء أيتـن

المشكلات والشكاوا بشكل أفتل  والتي يمكن أن تساعد في تحسـين تجربـة العمـلاء وزيـادة رضـاهم عـن 
بأنفسـهم العـاملين يمكن للتدريب أن يساعد في تعزيز ثقة   الإضافة إلى ذلكب   الخدمات المصرفية المقدمة

كما يزيد من مستوا الإنتاجية والفعاليـة فـي   وبقدراتهم  وتحسين العمل الجماعي والتنظيمي في المصرف
 العمل  وهو ما يعود بالفائدة على المصرف والعملاء على حد سواء.

تعتبر فرق العمل أحد العوامل الرئيسية التـي تـؤثر   :ة المصرفيةجودة الخدم  دور فرق العمل في تحسين -4
علــى جــودة الخدمــة المصــرفية  فعنــد تمكــين المــوارد البشــرية فــي البنــو  والمؤسســات الماليــة وتشــكيل فــرق 

فــالفرق المؤهلـــة   عمــل متكاملــة ومؤهلــة تقنيــان ومهنيــان  يمكــن تحســين جــودة الخدمــة التــي يتلقاهــا العمــلاء
يم خـدمات مصــرفية أكثــر فعاليـة وجــودة  وذلــك بفتـل مهــاراتهم الفنيــة والمهنيـة وقــدرتهم علــى تسـتطيع تقــد 

وبالتــالي يـتم تحقيــق مسـتوا عــال  مــن   التواصـل مــع العمـلاء بشــكل فعـال  وحــل مشـاكلهم بســرعة وفاعليـة
 .الجودة والكفاءة في تقديم الخدمات المصرفية
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من أهم عناصر تمكـين العاملين يعتبر تحفيز  :لمصرفيةجودة الخدمة ا  دور تحفيز العاملين في تحسين -5
بالرضــا والاهتمــام العــاملين لا ســيما فــي القطــاع المصــرفي  فعنــدما يشــعر  المــوارد البشــرية فــي أي منظمــة

نخـــراطهم وتحفيـــزهم لتحقيـــق إنهـــا تلبـــي احتياجـــاتهم وتعتنـــي بهـــا  يزيـــد ذلـــك مـــن وإمـــن قبـــل إدارة المنظمـــة 
الأهداف المنشودة  ويؤدي ذلك بشكل مباشر إلى تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية التـي تقـدمها المنظمـة  
فيميل العاملون المتحمسون والملهمون إلى العمل بجدية أكبر  والتفاعل مـع العمـلاء بطريقـة مهنيـة ووديـة 

مـــا يزيـــد مـــن رضـــا العمـــلاء ويجـــذ  عمـــلاء جـــدد  ويتمكنـــون مـــن تقـــديم حلـــول وخـــدمات عاليـــة الجـــودة  م
ــذلك فــإن تحفيــز   واســتمراريتها فــي الســوق  المنظمــةوبالتــالي يزيــد مــن نمــو  يعــد عــاملان أساســيان العــاملين ل

 لتحقيق أهداف المصرف في تحسين جودة الخدمة المصرفية وزيادة رضا العملاء وتحسين أدائه المالي.
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 الثالث: الدراسات السابقة المبحث 
تعــد الدراســات الســابقة أحــد العناصــر المهمــة فــي البحــ  العلمــي فهــي تمثــل أرضــية منيــة بالمعلومــات  

ولهـا   لمساهمتها في تبيان الأسس النظرية للدراسة المراد تنفيذها مـن قبـل الباحـ   ونظراموضوع البح  حول  
 . قدمه والدراسات والمصادرتأثير كبير في عملية المقارنة بين البح  الذي ي

بعض الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بالمتغير الأول والمتمثل بتمكين  تناول هذا المبح  وتم في   
متعلقـة بـالمتغير الثـاني المتمثـل فـي جـودة الخدمـة المصـرفية  بالإضـافة الـى الدراسـات  الالمورد البشري  كذلك  

ثر تمكين المورد البشري في تحسين جـودة أالدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بموضوع الدراسة والمتمثل في  
 ابقة.الدراسات السو أوجه الاختلاف والتشابه بين الدراسة الحالية تبيان  تمالخدمة المصرفية  كما 

 المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بتمكين المورد البشري 
 وتتمثل الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بتمكين المورد البشري فيما يلي: 
 العربيةباللفة الدراسات  -1
بعنوان "أثر تمكين العاملين في تحسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائرية   دراسة برني لطيفة، -1-1

دراسة مقارنة بين المستشفيات العمومية والعيـادات الاستشـفائية الخاصـة لولايـة بسـكرة"، أطروحـة 
ــوم  ــة وعل ــوم الاقتصــادية والتجاري ــة العل ــوم الإقتصــادية، كلي ــدكتوراه فــي العل ــل شــهادة ال مقدمــة لني

 .2015جامعة محمد خضير، الجزائر،  التسيير،

معرفــــة مــــدا اخــــتلاف تصــــور ممارســــة تمكــــين المــــوارد البشــــرية فــــي المؤسســــات إلــــى  والتــــي هــــدفت  
وعلاقتـه مدا الإختلاف فـي ممارسـة التمكـين الإداري لـدا المـوارد البشـرية   وتحديد محل الدراسة     الاستشفائية

  وإســتخدمت أداة عــاملا (720 وقــد شــملت عينــة الدراســة   بالخصــائص الشخصــية والوظيفيــة للمــوارد البشــرية
والإحصـائي  التحليلـي و  المقابلة المفتوحـة وأداة الإسـتبيان فـي جمـع وتحليـل البيانـات  وفـق المـنهج الاسـتنتاجي

البشــري بأبعــاده  المــورد حـــول درجــات تمكــين  الآراء والاتجاهــات فــي إخــتلاف  وقــد توصــلت الدراســة الــى وجــود 
)الإداري والنفســــي( بــــين المؤسســــات الاستشــــفائية العموميــــة  هــــذه الفــــروق جــــاءت عمومــــا لصــــالث المؤسســــة 

 البشـرية فـي المؤسسـة الاستشـفائية العموميـة أولاد جـلالأمـا بالنسـبة للمـوارد  .العمومية الاستشفائية أولاد جلال
المتخصصة في طب وجراحة العيون فقد كانو أكثر المبحوثين إحساسا وشعورا بالتمكين النفسـي  أمـا التمكـين 

صـة فـي طـب وجراحـة تالإداري فقد جاءت الفروق لصـالث المؤسسـة الاستشـفائية عاشـور زيـان والمؤسسـة المخ
 في طب النساء والتوليد التي كانت أقل فرقا.صة تالمخؤسسة العمومية العيون مقارنة بالم
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بعنوان "تمكـين المـوارد البشـرية وعلاقتـه بـالولاء التنظيمـي، دراسـة ميدانيـة ،  يسيدراسة الصالح نف -1-2
بالقطاع الصحي عين التوتة"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علم الإجتماع، كلية العلوم 

 .2022الجزائر،  ، جامعة محمد خضير،والاجتماعيةالإنسانية 
البشـرية بالقطـاع الصـحي عـين التوتـة وعلاقتـه بـالولاء والتي هدفت إلـى تشـخيص واقـع تمكـين المـوارد   

والمشاركة في القيادة  رالتنظيمي  وكذلك تعزيز مؤشرات التمكين من خلال عناصر التحفيز وحرية إتخاذ القرا
فـي عـاملان  (111 لما لها من تأسيس وتطوير الولاء التنظيمـي لـدا المـوارد البشـرية  وقـد شـملت عينـة الدراسـة 

ــة م ــة المؤسسـ ــل الدراسـ ــتخدمت  حـ ــن وإسـ ــل مـ ــة كـ ــة و و أداة الملاحظـ ــذلك أداة المقابلـ ــع كـ ــي جمـ ــتبيان فـ أداة الإسـ
ة بــين تمكــين إيجابيـعلاقــة  الــى وجـود وقـد توصــلت الدراسـة  وتحليـل البيانــات  وفـق المــنهج الوصـفي التحليلــي 

الموارد البشرية و الولاء التنظيمي  حيـ  أن وجـود تمكـين المـوارد البشـرية بصـفة صـحيحة فـي المنظمـة يـؤدي 
المنظمــة  وهــذه العلاقــة كفيلــة برفــع أداء العــاملين وتحقيــق الأهــداف بالــى بــروز الــولاء التنظيمــي بشــكل واضــث 
 المسطرة من طرف إدارة هذه المنظمة.

بعنــوان "تمكــين المــوارد البشــرية كزليــة لتعزيــز المزايــا  ، زيــاني عبــد الحــق،دراســة خيــرة مجــدوب -1-3
 SPA-MANTAL التنافسـية فــي المؤسســات الجزائريـة دراســة ميدانيــة لعينـة مــن مــوظفي مصــنع

بتلمسان"، مجلة الريادة الإقتصاديات الأعمال، جامعة حسيبة بن بوعلي، جامعـة الشـل ، الجزائـر، 
 .2021، جانفي 02  العدد ، 07المجلد  

 أثر تمكين الموارد البشـرية فـي تعزيـز المزايـا التنافسـية فـي المؤسسـات الجزائريـة بيانهدفت إلى   والتي 
تسليط التوء على أحد المواضيع المهمة والخاصة بتنمية مهـارات وقـدرات المـوارد البشـرية بالمؤسسـة    وكذلك

تتــيث لهــا التكيــف مــع التطــورات التــي تشــهدها البيئــة وتحســين أدائهــا بشــكل يســمث بخلــق مزايــا تنافســية دائمــة 
أداة الإسـتبيان فـي  وإسـتخدمت  فـي المؤسسـة محـل الدراسـة  عامـل (90 عينـة الدراسـة  شـملت وقد الاقتصادية   

أن أثر تمكين الموارد البشرية وقد توصلت الدراسة الى   جمع وتحليل البيانات  وفق المنهج الوصفي التحليلي 
فراد العاملين ليس لهم نفوذ كبير في خدمة المصلحة التي يعملون بها  كمـا أن المؤسسـة ضعيف حي  أن الأ

م مكافأتــه لا يــتلا تــثمن مــا يبذلــه الأفــراد مــن جهــود ومــا يســهمون بــه مــن آراء ومعــارف قيمــة  فالجهــد الفــردي 
 ومقترحاتهم.بشكل مباشر مما يقلل من إقدام العاملين على تقديم آرائهم وأفكارهم 

 الدراسات باللفة الأجنبية  -2
ــو -2-1 ــاملين  (،Kimanzi Kimolo) دراســة كيمــانزي كيمول ــين الع ــين ممارســات تمك ــة ب ــوان "العلاق بعن

وتمكين العاملين في سلطات التنمية الإقليمية في كينيا"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستير في 
 .2013ي، كينيا، إدارة الأعمال، كلية إدارة الأعمال، جامعة نيروب
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Kimanzi Kimolo, The Relationship Between Employee Empowerment Practices and 

Employee Perfromance in Regional Development Authorities in Kenya, Degree of Master 

of Business Administration, School of Business, University of Nairobi, Kenya, 2013. 

والتي هدفت إلى تحديد العلاقة بين ممارسـات تمكـين المـوارد البشـرية وتأثيرهـا علـى اداء العـاملين فـي  
  وإسـتخدمت أداة الإسـتبيان فـي عامـل (173 وقد شـملت عينـة الدراسـة  كينيا دولة في   هيئات التنمية الإقليمية

تــدريب المــوارد البشــرية  الــى أنانــات  وفــق المــنهج الوصــفي التحليلــي  وقــد توصــلت الدراســة جمــع وتحليــل البي
يعــزز قــدرة العــاملين علــى أداء مهــامهم فــي ســلطات التنميــة الإقليميــة. كمــا أن إنجــاز المهــام مــن خــلال الفــرق 

القـرار  كمـا يتفـق  أسهل من إنجاز المهام بصفة فردية وأن العمل الجماعي أدا إلى تحسين الملكية في صنع
 العاملين في سلطات التنمية الإقليمية على أن هنا  تفويتا للسلطة وأن العاملين مسؤولون عن عملهم.

، بعنوان "تمكين المديرين للموظفين"، المجلة الأمريكية  (Tony Carter)توني كارتر  دراسة -2-2
 . 2009جوان  ،01، العدد 01للاقتصاد وإدارة الأعمال، جامعة نيوهافن، الولايات المتحدة، المجلد 

Tony Carter, Managers Empowering Employees, American Journal of Economics and 

Business Administration, University of New Haven, United States, Vol 01, No 02, Jun 2009. 

والتــي هــدفت إلــى معرفــة العلاقــة بــين ســلو  المنظمــة وقــوة تمكــين المــوارد البشــرية  وقــد شــملت عينــة  
والصـين   وأروبـاشـركة فـي جميـع أنحـاء الولايـات المتحـدة   (310 الدراسة مجموعة من المـديرين والعـاملين مـن  

يلي  وقد توصلت الدراسة الـى وإستخدمت أداة الإستبيان في جمع وتحليل البيانات  وفق المنهج الوصفي التحل
علـى أهميـة زيـادة  المنظمات كانوا أكثر إنتاجية  كما أكدت معظم  من قبل الإدارةالممكنين  أن معظم العاملين  

أن المشاركة المتبادلة تساهم في دعم قـرارات المـدراء  المنظمات وجدت العديد من هذه و   أداء العاملين وقياسه 
ادة الإنتاجية وتحسين المعنويات والالتزام. بالإضافة إلى ذلك  يساهم التمكين فـي وزيادة المسؤولية وبالتالي زي

 .تعزيز الابتكار والإبداع والدافعية  ويؤسس للقيم المشتركة ويخلق بيئة مناسبة للتعلم والإنجاز
علـى  العـاملينتمكـين  تـأثير" بعنـوان، (Al-Ababneh Mukhles)دراسة العبابنـة مخلـص ورخـرون  -2-3

ــة بحــوع الأعمــال الدوليــة "،الرضــا الــوظيفي للموظــ  فــي فنــادق الخمــع نجــوم فــي الأردن ، مجل
 .2017، فيفري 03، العدد 10، كندا، المجلد المركز الكندي للعلوم والتعليم

Al-Ababneh Mukhles M., Samer M. Al-Sabi, Firas J. Al-Shakhsheer, And Mousa 

Masadeh, The Influence of Employee Empowerment on Employee Job Satisfaction in Five-

Star Hotels in Jordan, International Business Research, The Canadian Center of Science 

and Education, Canada, Vol 10, No 03, Feb 2017. 

والتـي هـدفت إلـى دراسـة تــأثير تمكـين العـاملين علـى رضـاهم الــوظيفي فـي فنـادق ذو خمـس نجـوم فــي  
العلاقـة بـين تمكـين العـاملين وجـودة  وتحليلأهمية تمكين العاملين ودراسة كيفية تحقيقه   وكذلك تحديد الأردن   

فئـــة الخمـــس نجـــوم فـــي  فنـــدقا مـــن 12فـــي  عامـــل (332 شـــملت عينـــت الدراســـة . الخدمـــة التـــي تقـــدمها الفنـــادق
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ومن بين النتائج  .الأردن  وإستخدمت أداة الإستبيان في جمع وتحليل البيانات  وفق المنهج الوصفي التحليلي
وأن هنـا  علاقـة ايجابيـة ومعنويـة بــين  العامـل الرئيسـية للدراسـة  أن التمكـين يـؤثر بشـكل إيجـابي علــى رضـا 

الخمـــس نجـــوم فـــي الأردن  كمـــا اظهـــرت الدراســـة ان تمكـــين  تمكـــين العـــاملين ورضـــاهم الـــوظيفي فـــي الفنـــادق
قد يؤدي الى تعزيز شعور العاملين بالمسؤولية والولاء تجاه الفندق الـذي يعملـون بـه  ورفـع مـن ثقـتهم   العاملين

الذاتيــة  كــذلك وجــدت الدراســة أن العــاملين الــذين يشــعرون بــالتمكين يكونــون أكثــر مرونــة وإبــداعنا فــي العمــل  
قــدرة علــى التكيــف مــع المواقــ  المختلفــة  ممــا يــؤدي إلــى تحســين أدائهــم وتحســين جــودة الخدمــة التــي وأكثــر 

 يقدمونها للنزلاء.
 المطلب الثاني: الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية  

 وتتمثل الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية فيما يلي: 
 العربيةباللفة الدراسات  -1
دراسـة -تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها مـن خـلال رضـى العميـل "دراسة حلوز وفاء، بعنوان   -1-1

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه فـي العلـوم   ،"-حالة البنوة العمومية الجزائرية بولاية تلمسان
دية والتجارية وعلوم التسـيير، جامعـة أبـو كلية العلوم الاقتصا  قسم العلوم الاقتصادية،  الإقتصادية،

 .2014بكر بلقايد، الجزائر، 

لتطــوير آليــة تســيير وتســويق متكاملــة وحديثــة تهــدف إلــى تحســين جــودة الخــدمات  والتــي هــدفت إلــى  
  المصرفية العمومية في الجزائر  وتوعية صناع القـرار فـي هـذه البنـو   خاصـة فـي ظـل الإصـلاحات الراهنـة

وفهـم الـدور الـذي يلعبـه رضـى من خلال رصد متغيـرات مـن شـأنها تعزيـز مـن مسـتوا هـذه الجـودة مـن جهـة  
الإســتبيان فــي جمــع وتحليــل أداة  وإســتخدمت   عــاملان  (720 الدراســة  شــملت عينــت قــد و   العمــلاء فــي تقييمهــا

حـول تشـكل % 75 بنسـبةنـه هنـا  اتفـاق أوفـق المـنهج الوصـفي التحليلـي  وقـد توصـلت الدراسـة الـى البيانـات  
يســاهم فــي تــدعيم جــودة الخدمــة البنكيــة  كــذلك وجــود تــأثير  علاقــات اجتماعيــة بــين الموظــ  البنكــي والعميــل

كمـــا أن   يـــل البنكـــيإيجـــابي لجـــودة الخدمـــة البنكيـــة والعلاقـــات الاجتماعيـــة والمنـــافع الماليـــة علـــى رضـــى العم
التقدير النموذجي يظهر أن رضى العميل يمكن تحويله الـى بيانـات كميـة قياسـية تسـاهم بشـكل جيـد فـي تقيـيم 

 .جودة الخدمات في البنو  وأداءها
دراســة  -"أثــر إدارة المعرفــة علــى جــودة الخــدمات المصــرفية ،دراســة إيــلاف مصــطفى حســن محمــد -1-2

مـذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة  ،"م 2021-2016مـن حالة بنك أم درمان الوطني)الرئاسـة( فـي الفتـرة 
، قسـم إدارة الأعمـال، كليـة العلـوم الإداريـة، جامعـة إفريقيـا العالميـة، الماجيستير في إدارة الأعمـال

 .2022،  السودان
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دور كـل مـن والتي هدفت إلى التعرف على أثـر إدارة المعرفـة علـى جـودة الخـدمات المصـرفية  وبيـان  
فــي البنــك  ا موظفــ (126 الدراســة  وشــملت عينــت   توزيــع إدارة المعرفــة علــى جــودة الخدمــة المصــرفيةو توليــد 

   وقد توصلت الدراسة الـى  وفق المنهج الوصفي التحليليالإستبيان في جمع وتحليل البيانات أداة    وإستخدمت 
توجــد علاقــة طرديــة بــين توليــد المعرفــة وجــودة الخــدمات المصــرفية ببنــك أم درمــان الــوطني  كــذلك وجــد أنهــا 

علاقة طردية بين توزيـع المعرفـة وجـودة الخـدمات المصـرفية فـي ذات البنـك  وان لـدا بنـك أم درمـان الـوطني 
ــذل ــه كـ ــدمات المصـــرفية  وامتلاكـ ــد الخـ ــة بتجويـ ــة الرجـــوعمعرفـ ــة ســـهلت مـــن عمليـ ــدة بيانـــات فعالـ ــى  ك قاعـ إلـ

 المعلومات عند الحاجة إليها.
"دور الإبداع التسويقي في تحسين جـودة الخـدمات المصـرفية   العجمي، بعنوانحمدان    دراسة جابر -1-3

مذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة الماجيسـتير فـي إدارة "،  –دراسة ميدانية في البنوة التجارية الكويتية    –
 .  2011كلية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  الأعمال،

ــه ا  ــد الـــدور الـــذي يلعبـ ــة إلـــى تحديـ ــدفت هـــذه الدراسـ ــين جـــودة الخـــدمات هـ ــويقي فـــي تحسـ لإبـــداع التسـ
المصــرفية لــدا البنــو  التجاريــة الكويتيــة  وكــذلك فهــم الــدور الــذي يلعبــه الإبــداع التســويقي فــي تحســين جــودة 

أداة  وإسـتخدمت فـي ذات البنـك   عـاملان  (145  ت الدراسـةشـملت عينـقـد   و الخدمات المصرفية في تلك البنـو 
وفق المـنهج  الوصـفي التحليلـي  وقـد توصـلت الدراسـة الـى وجـود علاقـة    وتحليل البيانات الإستبيان في جمع  

)البحــ  والتطوير  وقاعدة المعلومات التسويقية وبيئة العمل( بـ بين الإبداع التسويقي بمتغيراته المتمثلة   طردية
ود فـروق ذات دلالـة إحصـائية وتحسين جودة الخدمات المصرفية في البنو  التجارية الكويتيـة  كـذلك عـدم وجـ

التسـويقية  ت المعلومـا)البح  والتطوير  وقاعدة ـفي درجة تأثير لمتغيرات الإبداع التسويقي بأبعادها والمتمثلة ب
 وبيئة العمل( وتحسين جودة الخدمات المصرفية.

 الأجنبية باللفة الدراسات  -2
دراسـة حالـة فـي قطـاع -بعنـوان "جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء (،Sara Qadeer)سارة قـدير دراسة  -2-1

ــوة ــات -البنـ ــة والدراسـ ــة التربيـ ــال، كليـ ــي إدارة الأعمـ ــتير فـ ــهادة الماجيسـ ــل شـ ــة لنيـ ــذكرة مقدمـ ، مـ
 .2013الاقتصادية، جامعة جافل، السويد، 

Sara Qadeer, Service Quality & Customer Satisfaction, A Case Study in Banking Sector, 

Final Thesis for Master of Business Administration in Business Management, Faculty of 

Education and Economic Studies, University of Gavle, Sweden, 2013. 

 للمنظمـات والتي هدفت إلى التحقق مـن الصـلة بـين جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء والطـرق التـي يمكـن  
من  مجموعة عشوائيةوقد شملت عينة الدراسة   من خلالها تحسين وإدارة عملية تقديم معايير الجودة لعملائها

وإستخدمت أداة المقابلة والإستبيان فـي جمـع وتحليـل البيانـات  وفـق   العملاء الذين يستخدمون خدمات البنو 
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الخدمة تؤثر على رضا العملاء إلى مسـتوا جودة  الى أنالمنهج الوصفي والاستنتاجي  وقد توصلت الدراسة 
معـــين حيـــ  أن كـــلا المفهـــومين مختلفـــان والعلاقـــة الموجـــودة بينهمـــا ميـــر رســـمية. كمـــا أن جـــودة الخدمـــة لهـــا 
مســاهمة كبيــرة فــي إرضــاء العمــلاء لأنهــا تتــأثر بعوامــل مختلفــة مثــل التفاعــل البشــري والبيئــة الماديــة  والقيمــة  

كمـا  ذلـك ثقافـة تتبعهـا إسـتراتيجية قويـة مطبقـة وإزالـة الفجـوات بـين الإدارة وعملائهـا.والسعر  والأداء ومـا إلـى  
اســتراتيجيات فعالــة لتحســين  أنــه مــن خــلال التخطــيط الســليم والمراقبــة المســتمرة يمكــن للشــركات تطــوير وجــد 

 .مستويات الجودة والاحتفاظ بعملائها الحاليين والمستقبليين
بعنـوان "تـأثير جـودة  (Chaima Mansour, Rekia hassani)حساني شيماء منصور، راقية دراسة  -2-2

دراســـة حالـــة العميـــل  –الخـــدمات المصـــرفية علـــى تحســـين رضـــا العمـــلاء فـــي القطـــاع المصـــرفي 
، ديسمبر 02، العدد 06، المجلد  الجزائر ، مجلة أبحاع، جامعة زيان عاشور،"-المصرفي الجزائري 

2021 . 
Chaima Mansour, Rekia Hassani, The Effect of Banking Service Quality on Improving 

Customer Satisfaction in Banking, Case Study of The Algerian Banking Customer, Abhath 

Review, University of Ziane Achour, Djelfa, Algeria, Vol 06, No 02, Dec 2021. 

والتي هدفت إلى اختبار تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا عملاء المصارف الجزائرية  وتحديد  
مســـتوا رضـــا العمـــلاء عـــن جـــودة الخـــدمات المصـــرفية  وكـــذلك تقـــديم الاقتراحـــات اللازمـــة لتعزيـــز أثـــر جـــودة 

أداة  وإســتخدمت   الخــدمات المصــرف  وقــد شــملت عينــة الدراســة عينــة عشــوائية مــن عمــلاء البنــو  الجزائريــة
وفـــق المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي  وقـــد توصـــلت الدراســـة الـــى أن جـــودة الإســـتبيان فـــي جمـــع وتحليـــل البيانـــات  

الخدمات المصرفية تؤثر بشكل إيجابي على رضا عملاء البنو  الجزائرية ويرجع هذا التأثير إلى التأثير مير 
 عد رضا عملاء البنك.المتناسب لكل من أبعاد جودة الخدمات المصرفية على ب

بعنــوان "علاقــة تطبيــق أنظمــة  ،(Mohamed Amine Benlakhel)لكحــل محمــد أمــين بــن دراســة  -2-3
دراسـة -الدفع الالكتروني على تحسين جودة خدمات المصارف مـن وجهـة نظـر مـوظفي المصـرف 

ــر ــي الجزائ ــة ف ــة للمصــارف التجاري ــة البشــائر الاقتصــادية، جامعــة " -حال ــدوف، مجل ــر، تن ، الجزائ
 .2021أوت  ،02، العدد 07المجلد  

Mohamed Amine Benlakhel, The Relationship of Applying Electronic Payment Systems to 

Improving Banks Services Quality’s from The View Point of Bank’s, Employee A Case 

Study of Commercial Banks Sample in Algeria, Al Bashaer Economic Journal, University 

of Tindouf, Algeria, Vol 07, No 02, Aug 2021. 

والتي هدفت إلى تحديد العلاقة بين تطبيق أنظمـة الـدفع الالكترونـي علـى تحسـين جـودة الخـدمات فـي  
داخـل  عامـل (45 راسة المصارف التجارية في الجزائر من وجهة نظر موظفي المصرف  وقد شملت عينة الد 
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في جمع وتحليـل  (SPSS) المصرف  وإستخدمت أداة الإستبيان وبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
وقـد توصـلت الدراسـة الـى أن تطبيـق أنظمـة الـدفع الإلكترونـي يـؤدي    وفق المنهج الوصفي التحليلـيالبيانات   

المصــارف  حيــ  يــتم تقليــل الوقــت والجهــد المبــذول فــي إجــراء إلــى تحســين جــودة الخــدمات المقدمــة مــن قبــل 
المعاملات المالية  كما تزيـد سـرعة وفعاليـة العمليـات المصـرفية والتحـويلات  كـذلك وجـود ضـع  فـي العلاقـة 
بــين تطبيــق أنظمــة الــدفع الالكترونــي وجــودة خــدمات المصــارف فــي الجزائــر وذلــك راجــع الــى ضــع  البنيــة 

والقوانين المتعلقة بها  وزيادة مخاطر أنظمة وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر ساهم فـي   التحتية والتشريعية
 تدني جودة الخدمات المصرفية.

المطلب الثالث: الدراسات المتعلقة بأثر تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية والتعقيب  
 على مجملها

أثر تمكين المـورد البشـري فـي تحسـين جـودة الخدمـة  التي تناولت ة الدراسات العربية والأجنبي  من أهمو  
 ما يلي:المصرفية  نذكر 

 العربيةباللفة الدراسات  -1
- الموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية  تمكينبعنوان "أثر  ،  الزيبق منار محمد رفعت  دراسة -1-1

ــق ــة دمشـ ــي محافظـ ــة فـ ــارف الخاصـ ــى المصـ ــحية علـ ــة مسـ ــهادة "-دراسـ ــل شـ ــة لنيـ ــذكرة مقدمـ ، مـ
  .2017الماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، 

والتــي هــدفت إلــى وصــ  واقــع تمكــين المــوارد البشــرية وواقــع جــودة الخدمــة المصــرفية فــي أربعــة مــن  
كان تمكين المـوارد البشـرية مـن الممكـن  إذاللتعرف فيما   ت المصارف الخاصة في محافظة دمشق وكذلك هدف
معرفة أي من أبعاد التمكين هو الأكثر تـأثيرا فـي   وكذلك أن يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء

الــى  بالإضــافةعامــل  (118 الدراســة  وشــملت عينــت المؤسســات محــل الدراســة  جــودة الخدمــة المصــرفية فــي 
وإســتخدمت أداة الإســتبيان فــي جمــع وتحليــل البيانــات  وفــق المـــنهج   المصــارف الخاصــة عميــل لهــذه (136 

الدراسة أن تمكين المـوارد البشـرية لـه تـأثير كبيـر علـى جـودة الخدمـة المصـرفية    وكان من أبرز نتائج   الكمي
أن الجوانب الرئيسية لتمكين الموارد البشرية هي: التـدريب والتطـوير  المشـاركة فـي صـنع   التوصل الىتم  كما  

كمـا توصـلت الدراسـة  فريـق والانتمـاء للمؤسسـة.الروح   القرارات  توفير الموارد المالية والتقنيـة اللازمـة  وتعزيـز
للبنـك  حيـ  يميـل العمـلاء إلـى إلى أن تمكين الموارد البشرية يـؤثر بشـكل مباشـر علـى رضـا العمـلاء وولائهـم 

الاستمرار في إستخدام خـدمات البنـك عنـدما يشـعرون بالثقـة والرضـا تجـاه خـدمات البنـك. كمـا أشـارت إلـى أن 
تفــويض الســلطة الإتصــالات   والتطــويرأكثــر أبعــاد التمكــين تــأثيران فــي جــودة الخدمــة المصــرفية هــي التــدريب 

 .الفعالة
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-المصـرفية سلام، " تمكين العـاملين وأثـره علـى جـودة الخـدمات دراسة السحاتي وفاء علي عبد ال -1-2
ميدانيـة علـى عينـة مـن العـاملين فـي الإدارات الرئيسـية بالمصـارف التجاريـة العامـة بمدينـة   دراسة
كليــة الاقتصــاد، جامعــة ، الإدارةقســم  "، مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي الإدارة،-بنفــازي 

 .2019بنفازي، ليبيا، 

ــرفية فـــي و   ــودة الخـــدمات المصـ ــوارد البشـــرية علـــى جـ ــين المـ ــى أثـــر تمكـ ــرف علـ ــدفت إلـــى التعـ التـــي هـ
علـى  والتعـرفالمصارف التجارية العامـة بمدينـة بنغـازي  وكـدلك التعـرف علـى مسـتوا التمكـين لـدا العـاملين 

 (169  الدراســة وشــملت عينــت فــي المؤسســات محــل الدراســة  مســتوا جــودة الخــدمات فــي المصــارف التجاريــة 
عاملان من جميع العاملين فـي الإدارات الرئيسـية بالمصـارف التجاريـة الليبيـة الموجـودة ضـمن مقرهـا فـي مدينـة 

وفـق المـنهج الوصـفي التحليلـي   وإستخدمت أداة الإستبيان لجمع البيانـات المتعلقـة بموضـوع الدراسـة   بنغازي 
بشـــكل كبيـــر علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية. وتوصـــلت  وكـــان مـــن أبـــرز نتائجهـــا أن تمكـــين العـــاملين يـــؤثر

إلى أن التمكين يمكن تحقيقه من خلال توفير بيئـة عمـل تحفـز علـى الـتعلم والتطـوير المسـتمر    كذلك  الدراسة
ــول  ــق الحلـ ــرارات وتطبيـ ــاذ القـ ــن إتخـ ــنهم مـ ــال  وتمكيـ ــكل فعـ ــامهم بشـ ــام بمهـ ــاملين للقيـ ــلازم للعـ ــدعم الـ ــديم الـ وتقـ

ــازي   ةالإبداعيـــة والمبتكـــر  كمـــا توصـــلت الدراســـة الـــى أن العـــاملين فـــي المصـــارف التجاريـــة العامـــة بمدينـــة بنغـ
درجة الممارسة لأبعاد التمكين من قبل العـاملين قيـد الدراسـة  وأنيتمتعون بدرجة مرتفعة من التمكين الإداري  

بعـاد تمكـين العــاملين  بعـد تفـويض السـلطة المرتبـة الأولـى بـين أ حيـ  إحتـلكانـت بـين الارتفـاع والمتوسـطية  
كمــا بينــت الدراســة أن هنــا  مســتوا متوســطان مــن جــودة الخــدمات المصــرفية فــي المصــارف التجاريــة العامــة 

 بمدينة بنغازي.
دراسة تطبيقيـة  -دراسة علي مرام أحمد، بعنوان "أثر التمكين الإداري على جودة الخدمة المصرفية -1-3

ــك الراجحــي ــى بن ــا) عل ــة ا (أبه ــة العربي ــي المملك ــام لســعودية ف ــة العلــوم م2021-2020الع "، مجل
، مــاي 15، العــدد 06، المركــز القــومي للبحــوع، فلســطين، المجلــد والقانونيــة والإداريــةالإقتصــادية 

2022. 
والتي هدفت الى معرفة مدا تطبيق المؤسسة للأنشطة التي لها علاقة بوجود التمكين الإداري وأثر ذلك علـى 

  المصــرفيةعلــى جـودة خــدمات  الخـدمات المصــرفية فيهــا  وكـذلك تحليــل تـأثير التمكــين الإداري مسـتوا جــودة 
وإســتخدمت أداة  الراجحـي فـي المملكـة العربيـة السـعودية  قسـم لبنــكمـديرا ورئـيس  (77 الدراسـة  وشـملت عينـت 

ئجهـا أن التـدريب هـو وفق المـنهج الوصـفي التحليلـي  وكـان مـن أبـرز نتا الإستبيان في جمع وتحليل البيانات 
ثـم فـرق العمـل  ثـم المشـاركة فـي إتخـاذ  البعد الأكثر أهمية في التمكين الإداري  ويـأتي بعـده تفـويض السـلطة 

ــز ــرنا التحفيـ ــرارات  وأخيـ ــبة .القـ ــو  وبالنسـ ــد هـ ــرفية  فـــإن التوكيـ ــة المصـ ــودة الخدمـ ــا الجـ ــر أهميـــة تليهـ ــد الأكثـ لبعـ
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وجــودة الإمكانــات الماديــة. كمــا أن هنــا  علاقــة إيجابيــة وذات ثــم الاعتماديــة  ثــم الإســتجابة  ثــم الملموســية  
تــأثير ذو دلالــة إحصــائية بــين أنشــطة  ويوجــد دلالــة إحصــائية بــين التمكــين الإداري وجــودة الخدمــة المصــرفية. 

فـــي تفـــويض الســـلطة  فـــرق العمـــل  المشـــاركة فـــي إتخـــاذ القـــرارات  المؤسســـة والتمكـــين الإداري  ويتمثـــل ذلـــك 
التــدريب والتحفيــز. كمــا يوجــد تــأثير ذو دلالــة إحصــائية بــين أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية والتمكــين الإداري  

 ويتمثل ذلك في الملموسية  الاعتمادية  جودة الإمكانات المادية  والإستجابة والتوكيد.
 جنبية الأباللفة الدراسات  -2
 (،Alabar Timothy, Hadiza Saidu Abubakar) دراسة ألابار تيموثي ، هاديزا سعيد أبو بكر -2-1

تحليل تجريبي للصناعة المصرفية النيجيرية"،   -بعنوان "تأثير تمكين العاملين على جودة الخدمة 
،  01المجلة البريطانية لدراسات التسويق، المركز الأوروبي للبحوع، المملكة المتحدة، المجلد 

 . 2013، ديسمبر  04العدد 
Alabar Timothy, Hadiza Saidu Abubakar, Impact of Employee Empowerment on Service 

Quality- An Empirical Analysis of The Nigerian Banking Industry-, British Journal of 

Marketing Studies, The European Centre for Research, United Kingdom, Vol 01, No 04, 

Dec 2013. 

الصــناعة المصــرفية  المصــرفية فــيهــدفت إلــى تقيــيم تــأثير تمكــين العــاملين علــى جــودة الخدمــة والتــي  
المقدمـة  وشـملت عينـة  إلى فحص ما إذا كان لتمكين العاملين أي تأثير كبيـر علـى جـودة الخدمـةو   النيجيرية 
ا لـدا بنـك  (200 الدراسة    فـي ولايـة كادونـا (First Bank عامل مـن تسـعة فـروع مـن أصـل خمسـة عشـر فرعـن

وكـان مـن أبـرز نتائجهـا  وفـق المـنهج الوصـفي التحليلـي  وإستخدمت أداة الإستبيان في جمع وتحليل البيانـات 
 العــاملين فــي تمكــين العــاملين لــه تــأثير إيجــابي وهــام علــى جــودة الخــدمات المصــرفية  كمــا يحســن  تمكــينأن 

جــودة الخدمــة  حيــ  يتمتــع العــاملون بقــدرة عاليــة علــى تقــديم خــدمات عاليــة الجــودة للعمــلاء مــن خــلال تعيــين 
 First  بنـكبعلاقـة شخصـية مباشـرة معهـم. كمـا يسـتخدم  احتفاظهمموظفين معينين لعملاء محددين  لتمان 

Bank)  المناسـب مـن جـودة الخدمـة التـي يمثلهـا البنـك تمكين العاملين كأداة لتمكين موظفيهم مـن تقـديم النـوع  
لديهم  الذين درجة عالية من الاستقلالية فيما يتعلق بالقرارات التي تؤثر على خدمة العملاء  للعاملينيُمنث  كما 

حــافز كبيــر لتقــديم خدمــة أكبــر وتمكيــنهم مــن امــتلا  الوظيفــة وممارســة الحريــة مــع الــتحكم فــي عمليــة الخدمــة 
 كل فردي لاحتياجات العملاء بطريقة ممتازة.والإستجابة بش

سيتييني -2-2 كيبكوش  شادراة  سعيدو،  هاديزا   Hadiza Saidu, Shadrack Kipkoech)   دراسة 

Sitienei،)  دراسة حالة للبنوة في مدينة  -في تحسين جودة الخدمة    العاملين"تأثير تمكين    بعنوان
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كينيا متعددة  "-إلدوريت،  الدولية  المجلة  والتكنولوجيا،،  للعلوم  المجلد    اللفات  العدد 07كينيا،   ،
 . 2022 أوت، 08

Kipruto Walter, Shadrack Kipkoech Sitienei, The Impact of Employee Empowerment in 

Enhancing Quality of Service-A Case Study of Banks in Eldoret Town-, International 

Multilingual Journal of Science and Technology, Kenya, Vol 07, No 08, Aug 2022. 

 العـاملينوتحديد أهمية تمكين  الموارد البشريةتحديد مدا ممارسة المصارف لتمكين    هدفت إلىوالتي   
ن وتصـوراتهم ومـواقفهم فيمـا يتعلـق بـالتمكين وصـ  اسـتجابات العـامليوكـذلك    في كينيا  في القطاع المصرفي

 المقابلــــة وأداة  وإســــتخدمت أداة   مــــوظفين (9  عميــــل و (105 . وشــــملت عينــــة الدراســــة خــــدمات جيــــدة وتـــوفير
أن ممارســة وكــان مــن أبــرز نتائجهــا  وفــق المــنهج الوصــفي التحليلــي  الإســتبيان فــي جمــع وتحليــل البيانــات 

ــدمها  المـــوارد البشـــريةتمكـــين  ــدمات التـــي يقـ ــين جـــودة الخـ ــا أهميـــة قصـــوا فـــي تحسـ ــاع المصـــرفي لهـ فـــي القطـ
تقلل مـن معـدل دوران وكذلك العاملون  وهي مهمة في الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذ  المزيد من العملاء  

را فــي القطــاع المصــرفي هــو ضــرورة نظــ المــوارد البشــريةأن تمكــين كمــا  العــاملين مــن خــلال الرضــا الــوظيفي.
الثقـة والإبـداع  ممـا  العـاملون إلـىالمصـرفية سـيفتقر  لطبيعة الخدمة نفسها. فبدون التمكين في تقـديم الخـدمات 

المبــادرات  والاســتقلالية لإتخــاذ تقــديم الخدمــة  كمــا يكســب التمكــين العــاملين الثقــة  ضــع  أداءقــد يــؤدي إلــى 
 .وإتخاذ القرارات المتعلقة بخدمة العملاء

" تقييم تأثير تمكين العاملين على جودة الخدمـة  بعنوان ،(Robert Dixon)سون روبرت ديكدراسة  -2-3
الماجسـتير فـي مـذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة "، -دراسة حالة لبنك سـتاندرد تشـارترد  -ورضا العملاء  

 .2012إدارة الأعمال الدولية، مركز أميتي للتعلم الإلكتروني، جامعة أميتي نويدا، الهند، 
Robert Dixon, Assessing the Impact of Employee Empowerment on Quality Service and 

Customer Satisfaction-Case Study of Standard Chartered Bank S/L Ltd-, Degree of Master 

of Business Administration in International Business, Amity Center For E-Learning, 

Amity University Noida, India, 2012 . 

 المصـــرفية ورضـــا ات علـــى جـــودة الخـــدم المـــوارد البشـــريةإلـــى تقيـــيم مـــدا تـــأثير تمكـــين  والتـــي هـــدفت  
 مــوظفي ومجموعــة مــنعميــل  (18   وشــملت عينــة الدراســة العمــلاء فــي بنــك ســتاندرد تشــارترد فــي ســيراليون 

 وفــق المــنهج الوصــفي التحليلـــي  الإســـتبيان فــي جمــع وتحليــل البيانـــات  المقابلــة وأداة  وإســتخدمت أداة  البنــك 
ورضــا المصــرفية يــؤثر بشــكل إيجــابي علــى جــودة الخدمــة  المــوارد البشــريةتمكــين وكــان مــن أبــرز نتائجهــا أن 

أن التمكــين يحفــز العــاملين علــى كمــا  ســتمرار.إتقــديم خدمــة عاليــة الجــودة للعمــلاء ب  ممــا يســاهم فــي العمــلاء
ا أكبر بالإنجاز والرضا   عن طريق تقليـل التبعيـة وعـدم المسـؤولية وتشـجيع الوظيفي خدمة أكبر ويخلق إحساسن

 مما يؤدي بشكل عام إلى تحقيق الأهداف والغايات التنظيمية. العمل الجماعي 
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 : ويمكن إيجازها فيما يليأوجه التشابه والإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة -3
 والأجنبيــة والتـــي الســابقة العربيـة: هنــا  أوجــه تشــابه بــين الدراســة الحاليــة والدراســات أوجــه التشــابه -3-1

 يمكــن إيجازها فيما يلي:
الهـــدف الرئيســـي والمتمثـــل فـــي دراســـة أثـــر تمكـــين المـــوارد فـــي الدراســـة الحاليـــة والدراســـات الســـابقة تشــتر   −

 ؛جودة الخدمة المصرفية في تحسينالبشرية 
تناولت الدراسة الحالية والدراسات السابقة قطاعا مهما من القطاعـات الاقتصـادية  وهـو القطـاع المصـرفي  −

 ؛ة وجودة الخدمات المصرفية خاصة والتي أصبحت محور اهتمام المجتمععام
كــزت كــل مــن الدراســات الســابقة والدراســة الحاليــة علــى كــل مــن المتغيــر المســتقل تمكـــين المــورد البشــري ر  −

والمتغيـر التابع جودة الخدمة المصرفية  وأوفت العرض النظري لكل ما يخص هـاذين الموضـوعين وعلـى 
 ؛ابي لهماالأثر الإيج

توصلت الدراسة الحالية إلـى نتـائج مشـابهة للدراسـات السـابقة مـن حيـ  وجـود أثـر إيجـابي لتمكـين المـوارد  −
 ؛البشرية في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 اتبعت الدراسة الحالية المنهج الوصفي التحليلي كمنهج للدراسة مثل معظم الدراسات السابقة. −
هنـا  أوجـه إخـتلاف بـين الدراسـات السـابقة العربيـة والأجنبيــة وبــين الدراســة الحاليــة   أوجه الإختلاف: -3-2

 :والتي يمكن إيجازها فيما يلي
الدراسات السابقة ركزت املبها على تأثير تمكين الموارد البشرية في جودة الخدمة بشكل عام بينمـا ركـزت  −

 ؛جودة الخدمة المصرفية بشكل خا  الدراسة الحالية على أثر تمكين الموارد البشرية في 
تــم إجــراء الدراســات الســابقة فــي بيئــات مختلفــة مثــل مصــر وبنغــازي وســيراليون  بينمــا تــم إجــراء الدراســة  −

 ؛الحالية في الجزائر وتحديدا في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة
مــدراء والعــاملين فـــي اختلفــت عينــات الدراســة  حيـــ  اعتمــدت الدراســات الســـابقة علــى عينــات العمـــلاء وال −

 ؛المصارف  بينما اعتمدت الدراسة الحالية على عينة من موظفي بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة فقط
  في حـين أن الدراسـة الحاليـة 2022إلى  2012جريت الدراسات السابقة في فترات زمنية مختلفة ما بين أ −

 ؛2023-2022جريت في الفترة الزمنية أ
الدراسة في الدراسات السابقة بين الاستبانة والمقابلة بينما اعتمدت الدراسة الحالية على أداة تنوعت أدوات  −

 الاستبانة فقط.

أولـى الدراسـات فـي البيئـة المحليـة مـن تعـد كونهـا  وأهم ما يميز الدراسة الحاليـة عـن الدراسـات السـابقة 
ــاول أثـــر  ــةالتـــي تتنـ ــين المـــورد البشـــري  وطبيعـ ــين تمكـ ــة بـ ــة المصـــرفية فـــي إحـــدا و العلاقـ ــودة الخدمـ ــو  جـ البنـ
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باعتبــار أنــه لا توجــد دراســة ســابقة للمجــال نفســه. حيــ  ارتكــزت دراســتنا فــي جانبهــا التطبيقــي علــى الجزائريــة 
بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة تبســة مــن خــلال تمكــين هــذه الأخيــرة لمواردهــا  المصــرفية فــيتقيــيم جــودة الخدمــة 

سة كإضافة لجهود الباحثين في هذا المجال ولسـد الـنقص فـي هـذا الحقـل الدراسـي  تأتي هذه الدرا البشرية  لذا
 حي  ستحاول ربط أبعاد تمكين المورد البشري بجودة الخدمة المصرفية.

  



 في تحسين جودة الخدمة المصرفية وأثره مورد البشري لتمكين الطار النظري الإالفصل الأول                 

58 

 خلاصة الفصل الأول 
تعتبر البنو  والمؤسسات المصرفية من القطاعات التي تعتمد بشـكل كبيـر علـى الـرأس المـال البشـري  

 فــالرأس المــال البشــري يشــمل العــاملين فــي هــذه  تيجي لتحقيــق أهــدافها وضــمان نجاحهــا التجــاري كمــورد اســترا
المؤسسات والذين يتمتعون بالقدرة علـى تقـديم خـدمات مصـرفية عاليـة الجـودة تتوافـق مـع احتياجـات وتطلعـات 

هــا  مــن خــلال ومــن هنــا تســعى المؤسســات المصــرفية جاهــدةن لتمكــين رأس المــال البشــري الخــا  ب  العمــلاء
ــال  ــاملين فـــي مجـ ــة فـــرق العمـــل والعـ ــاءة وفعاليـ ــة لرفـــع كفـ تـــوفير التفـــويض والتـــدريب وتطـــوير المهـــارات اللازمـ

 الخدمات المصرفية  بهدف تقديم خدمات مصرفية ممتازة.

وعلاوة على ذلك  يعتبر توفير جودة خدمة مصرفية عالية أمرنا حيوينا لنجاح المصارف وتحقيق رضـا  
مما يساهم في نجـاح   ي  تعتمد جودة الخدمة على مدا رضا العملاء عن الخدمات التي يتلقونهاالعملاء  ح

ولذلك يعد تمكـين المـورد البشـري   ميزه عن المنافسين في سوق الخدمات المصرفيةتحه و بالمصرف وتحقيق ر 
ونجاحهـا فـي تقـديم خـدمات مصـرفية وتزويده بالكفاءات والقدرات اللازمة أمرنا حيوينا لتحقيق أهداف المصارف 

 ذات جودة عالية.
إن الاســتثمار فـــي تمكــين الـــرأس المــال البشـــري وتعزيــز قدراتـــه هــو أمـــر ضــروري لنجـــاح المصـــارف و  

وتحقيق ريادتها في سوق الخدمات المصرفية  وهو أحد العوامل الأساسية التي تتمن تقديم خدمات مصرفية 
 تياجات العملاء.ذات جودة عالية وتلبية تطلعات واح
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حول أثر تمكين المورد البشري في  دراسة تطبيقية  
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 -46-بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة    دراسة حالة 
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 تمهيد 
وآفـاق البحـ  تكتسي الإجراءات المنهجية دورا هاما في مسار البحـ  العلمـي  فهـي التـي ترسـم معـالم  

بعـد ف  العلمي وتعطي الباح  الأداة الفعالة لمتابعة خطوات بحثه والسـهر علـى تحقيـق الأهـداف المتوقعـة منـه
إنجـــاز الإطـــار النظـــري لموضـــوع الدراســـة مـــن خـــلال المـــداخل العلميـــة والنظريـــة المتعلقـــة بـــأثر تمكـــين المـــورد 

لـى الجانـب المنهجـي والميـداني كمحاولـة لـربط مـا تطـرق إال سـيتمالبشري في تحسين جودة الخدمة المصـرفية   
فــي هــذا الفصــل عــرض تقــديم عــام حــول البنــك الجزائــري الخــارجي  ســيتمهــو نظــري بــالواقع الميــداني  و عليــه 

وكذلك تبيـان الإطـار المنهجـي لدراسـة مـن خـلال تحديـد مجتمـع وعينـة الدراسـة وأدوات الدراسـة   -تبسة–وكالة  
الأساليب الإحصـائية المسـتخدمة لاسـتخراج البيانـات  بالإضـافة الـى تبيـان طريـق وطرق جمع البيانات وأيتا 

عرض وتحليل البيانات انطلاقا من تحليل البيانـات الشخصـية والوظيفيـة لعينـة الدراسـة وعـرض وتحليـل نتـائج 
 محور الدراسة وصولا الى نتائج اختبار فرضيات الدراسة.
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 -46-بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة و  تقديم عام حول بنك الجزائر الخارجيالمبحث الأول: 
يعتبر بنك الجزائر الخارجي مؤسسة مالية وطنية تأسست بهدف تعزيز وتطـوير العلاقـات الاقتصـادية  

والاسـتثمارات الدوليـة فـي سـياق يهدف البنك إلى تسهيل التجارة الخارجية و    والمالية للجزائر مع الدول الأخرا 
مـــن أهـــم وظائفـــه تنميـــة مجـــالات العمليـــات التجاريـــة مـــع بـــاقي بلـــدان العـــالم والتـــدخل فـــي و   التخطـــيط الـــوطني

تأسس البنـك فـي سـياق جهـود الدولـة الجزائريـة لتعزيـز قطـاع المصـارف والماليـة   فقد  مختل  العمليات البنكية
 فـي تقـديم مجموعـة متنوعـة مـن القـروض والخـدمات المصـرفية للعمـلاء بعد الاستقلال  حي  يلعـب دورنا فعـالان 

بالإضـافة الـى   ولـذلك سـيتم فـي هـذا المبحـ  عـرض لمحـة عـن بنـك الجزائـر الخـارجي   داخل البلاد وخارجهـا
وفــي الأخيــر تبيــان الهيكــل   مــن حيــ  نشــأته ومهامــه -46- تقــديم حــول بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة تبســة

 .كالةللو التنظيمي 
 -BEA-المطلب الأول: لمحة عن بنك الجزائر الخارجي 

بنك الجزائر الخارجي بولاية تبسة أحد فروعـه وموقـع التـربص لابـد ل قبل التعرف على الوكالة الرئيسية 
 والهيكل التنظيمي الخا  به.  وأهدافه  أن يتم التعرف على البنك بصفة عامة من خلال تبيان نشأته

 -BEA-نشأة بنك الجزائر الخارجي   -1
بنــك الجزائــر ت أسســو بعــد الاســتقلال  اتخــذت الجزائــر سياســة تــأميم المؤسســات الاقتصــادية والماليــة   

ا للمرســوم رقــم    وهــو بنــك ودائــع مملــو  1967أكتــوبر  1المــؤرخ فــي  204-67الخــارجي كمؤسســة جزائريــة وفقــن
مليون دينار جزائري  ويقـع مقـره الرئيسـي  20تم تحديد رأسماله الأولي بمبلغ    وخاضع للقانون التجاري للدولة  

يحــق للبنــك إنشــاء وكــالات وفــروع بموافقــة وزيــر الماليــة  وكــذلك إنشــاء وكــالات خــارج و   فــي الجزائــر العاصــمة
 1كية أخرا متمثلة في:وقد تم إنشاء البنك على أنقاض عدة مؤسسات بن  الوطن وفقنا لنص تشريعي

 ؛ 1967أكتوبر  01بتاري   Credit lyonnais القرض الليوني -
 ؛ 1967ديسمبر  31بتاري    Société généraleالشركة العامة  -
 ؛1968أفريل  20 بتاري  Credit de nordقرض الشمال  -
 ؛1968أفريل  30بتاري   Braclays banque limitedباركلايز بنك ليمتد  -
 .1968ماي  31البنك الصناعي الجزائري وبنك البحر الأبيض المتوسط بتاري   -
ــادية   ــان الهـــدف الأساســـي لتأســـيس بنـــك الجزائـــر الخـــارجي هـــو تســـهيل وتطـــوير العلاقـــات الاقتصـ وكـ

للجزائــر مــع البلــدان الأخــرا ضــمن إطــار التخطــيط الــوطني  ويعتبــر مركــزنا للخــدمات والاســتعلامات التجاريــة 

 
 معلومات مقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة. 1
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ــادية  التـــي تمكـــن ــا فـــي أفتـــل الظـــروف  مـــع مراعـــاة الظـــروف الاقتصـ ــة مـــن بيـــع منتجاتهـ المؤسســـات التجاريـ
 العالمية  كما يساهم في ترقية الصادرات من المنتجات المصنعة لمختل  الفروع الاقتصادية.

وبعد عشريتين من الوجود كان بنك الجزائر الخارجي من المؤسسات البنكية المسـتقلة   1988وفي عام   
ليتحــول فعــلا إلــى شــركة مســاهمة وذلــك  1989جــانفي  12المــؤرخ فــي  1-88 رقــمك حســب أحكــام القــانون وذلــ

 .204-67فظا على الغرض الأساسي الذي حدده المرسوم رقم امح 1989فيفري  05بتاري  
مليـار  76إلـى  2011بمليـار دينـار جزائـري  ووصـل فـي عـام  1988مال البنك فـي عـام   تم تقدير رأس 

ا متواصـــلة  حيـــ  بلغـــت أرباحـــه فـــي نهايـــة عـــام   دينـــار جزائـــري  نحـــو  2011ومنـــذ تأسيســـه حقـــق البنـــك أرباحـــن
يعــود هــذا النجــاح إلــى اســتراتيجية التنويــع التــي و مليــون دولار.  375مليــار دينــار جزائــري أو مــا يعــادل  30260

في استثماراته  واستثماره في قطاعات مختلفة مثل السياحة والنقل وميرها  بالإضافة إلى تنوعه اعتمدها البنك  
دينار جزائـري إلـى  مليار 377في تعاملاته مع مختل  شرائث المجتمع  مما أدا إلى ارتفاع محفظة البنك من 

الخارجي كثاني أكبر بنك   صنفت مجلة "جون أفريك" بنك الجزائر 2011وفي عام     مليار دينار جزائري  1080
في منطقة المغر  العربي والثال  على مستوا شمال إفريقيا والثامن على مسـتوا القـارة الأفريقيـة  كمـا يحتـل 

 المرتبة الأولى في ترتيب البنو  التجارية في الجزائر.
الأشخا  الطبيعيـين كما يعرف بنك الجزائر الخارجي بأنه بنك ودائع مثل باقي البنو   ويتعامل مع  

المهمـة الرئيسـية للبنـك   و والمعنويين ويختع للقواعد والقرارات التجارية المنصو  عليها فـي القـانون التجـاري 
ــر  ــك الجزائـ ــل بنـ ــم تحويـ ــالمي. تـ ــاري العـ ــور التجـ ــاة التطـ ــع مراعـ ــات مـ ــة للمؤسسـ ــات التجاريـ ــوفير المعلومـ ــي تـ هـ

حي      حي  تخصص في تمويل التجارة الخارجية1988الخارجي إلى مؤسسة وطنية عمومية اقتصادية عام  
يتواجد البنك في مختل  التجمعات السكانية الكبرا والمناطق الصناعية والإنتاج البترولي  حي  يمتلك شبكة 

ا فـي الخـارج  وهـي البنـك الـدولي العربـي   80تتم   وكالة. كما يقيم البنك علاقات مـع دول أخـرا ويملـك فروعـن
 .العربي للاستثمار والتجارة الخارجية في أبو ظبيفي باريس والبنك 

 -BEA-بنك الجزائر الخارجي  أهداف -2
داخــل الــبلاد وحتــى تكــون علاقاتــه الخارجيــة لــه صــورة  أفتــلحتــى يظهــر بنــك الجزائــر الخــارجي فــي  

 1متينة مع البنو  الأخرا  فانه وضع أهداف يسعى دائما لتحقيقها ومنها:

للاسـتعلامات التجاريـة حـول البلـدان الأجنبيـة ومصـلحة لتطـوير العمليـات التجاريـة إنشاء مصلحة مركزيـة   -
 معها؛

 
 الجزائر الخارجي وكالة تبسة. معلومات مقدمة من طرف بنك  1
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تجهيـــز وتشــــجيع وتمويــــل العمليــــات التجاريــــة محليــــا ومـــع الخــــارج مــــع حمايتهــــا مــــن المخــــاطر السياســــية  -
 ؛والاقتصادية

لتنميـة الاقتصـادية وتعزيز العلاقات الاقتصـادية بـين الجزائـر وبـاقي بلـدان العـالم فـي إطـار خطـط اتسهيل   -
 ؛الوطنية

المشــاركة فــي جميــع الأنظمــة أو الهيئــات الخاصــة بالتــأمين علــى القــروض للعمليــات الخارجيــة مــع البلــدان  -
 الأجنبية وتولي مسؤولية تأمينها ومراقبتها؛

تبـــديل جميـــع القـــروض التابعـــة للمؤسســـات البنكيـــة العموميـــة الأخـــرا والمســـاهمة فـــي مثـــل هـــذه القـــروض  -
 ي تحويلات يوافق عليها مختل  المؤسسات؛وإلحاق أ

ا لقواعـد التطبيـق الخاصـة  - القيام بجميع العمليات البنكيـة الداخليـة والخارجيـة التـي تتناسـب مـع أهدافـه ووفقـن
 .التي يحددها وزير المالية

 -BEA-بنك الجزائر الخارجي الهيكل التنظيمي ل -3
ن مــن تحديــد وظائفــه وأنــواع الأنظمــة والمهــام يعــرف الهيكــل التنظيمــي للبنــك علــى أنــه البيئــة التــي ت  مكــل

فهــو الجســم الهندســي للبنــك الــذي   المتــوفرة فيــه  بالإضــافة إلــى العلاقــات المتبادلــة بــين كــل مصــلحة وأخــرا 
المرفــق أدنــاه توضــيث الهيكــل التنظيمــي الخــا   (06 رقــم  يعكــس نشــاطه التجــاري  ويمكــن مــن خــلال الشــكل

 .BEA ببنك الجزائر الخارجي
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 -BEA- بنك الجزائر الخارجي لالهيكل التنظيمي  :(06)الشكل رقم 
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أن لــدا بنــك الجزائــر الخــارجي هيكــل تنظيمــي هرمــي  حيــ  يقــع الــرئيس  (06 يتبــين مــن الشــكل رقــم  
يوجــد ثــلا  إدارات تقــع مباشــرة و والأقســام المختلفــة.  العامــة وتحتــه يــتم توزيــع الإدارات  المــدير العــام فــي القمــة

 1:تحت سيطرة الرئيس المدير العام وهي
وهي المسؤولة عن تقييم ومراجعة العمليات المصرفية للبنك والتحقق من توافقها  العامة:مديرية المفتشية   -

 ؛مع اللوائث والأنظمة المصرفية
وهــي المســؤولة عــن تطــوير وتنفيــذ اســتراتيجية البنــك فــي مكافحــة  خليــة المكافحــة ضــد تبيــيض الأمــوال: -

 ؛تبييض الأموال وتمويل الإرها  
 .عن تنفيذ عمليات التدقيق المالي والمحاسبي والإداري في البنكوهي المسؤولة  وحدة التدقيق: -
وبالنســبة لـــلإدارات الأخــرا التـــي تقـــع أســفل هـــذا الهيكـــل التنظيمــي  فإنهـــا تتبـــع الــرئيس المـــدير العـــام  

ا  وتتتمن المديريات   :التالية العامة أيتن
وتتمثل مهمتها في توفير الدعم للعمليات الداخلية للبنـك  المديرية العامة للتنمية الداخلية وأنشطة الدعم: -

 ؛وتحسين الأداء
 وهي المسؤولة عن إدارة الأموال والسيطرة على الميزانية العامة للبنك؛ المديرية العامة للمالية: -

 وهي المسؤولة عن إدارة عقود البنك وتعهداته المالية؛ المديرية العامة لإدارة التعهدات: -

وتتمثــل مهمتهــا فــي إدارة العمليــات اليوميــة للبنــك وتطــوير الأنظمــة  عامــة للعمليــات والانظمــة:المديريــة ال -
 ؛والتكنولوجيا

وهي المسؤولة عن تنظيم وإدارة العمليات الخارجية للبنك  بمـا فـي ذلـك   المديرية العامة للإدارة الخارجية: -
 التعامل مع العملاء والمؤسسات المصرفية الأخرا في الخارج وتوفير الخدمات المصرفية الدولية؛

وهـي المسـؤولة عـن تنفيـذ السياسـات التجاريـة للبنـك وتطـوير العلاقـات التجاريـة   المديرية العامة التجارية: -
 .شركات والعملاء المختلفين  بما في ذلك تقديم خدمات البنك الشخصية والتجاريةمع ال

 -46-  تقديم حول بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةالمطلب الثاني: 
تســاهم هــذه حيــ    توســعت شــبكة فــروع ووكــالات بنــك الجزائــر الخــارجي لتشــمل معظــم ولايــات الــبلاد  

البنكيـة إلـى جميـع منـاطق الجزائـر ودعـم التنميـة الاقتصـادية علـى   الشبكة الواسعة في تعزيز وصول الخدمات 
محل الدراسة وسيتم تقديم هذه الوكالـة مـن خـلال  -46-ومن بين هذه الوكالات وكالة تبسة   المستوا الوطني

 وكذلك المهام التي تقوم بها الوكالة. نشأتها عرض 

 
  بتاري    https://www.bea.dz  على الرابط الإلكتروني:2021  تقرير النشا  السنوي للسنة الماليةالهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي   1

 .14:26  على الساعة 2023/ 04/ 07

https://www.bea.dz/
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 -46- تبسةبنك الجزائر الخارجي وكالة  نشأة -1
ــة   ــة تبسـ ــدة وكالـ ــارجي وحـ ــر الخـ ــك الجزائـ ــأ بنـ ــة -46-أنشـ ــة المحليـ ــات الماليـ ــتجابة للاحتياجـ ــ  اسـ   حيـ

دج  وهــي خاضــعة  160.000.000   وبــدأت نشــاطها بــرأس مــال قــدره1990جــانفي  2تأسســت هــذه الوكالــة فــي 
 1.تبسةولاية  –طريق قسنطينة  -يقع مقرها الإداري بنهج الأمير عبد القادر و   لأحكام القانون التجاري 

تتمثل المهمة الأساسية لهذه الوكالة في تسهيل وتعزيز العلاقات الاقتصادية بين الجزائر وباقي الدول  
انات بالنسـبة تقوم هذه الوكالة أيتا باستقبال الودائـع ومـنث الاعتمـادات بالنسـبة للمسـتوردين والتـمو    الأخرا 

للمصدرين الجزائريين لتسهيل مهمتهم في التصدير  كما تتع اتفاقات واعتمادات مع البنـو  الأجنبيـة. ونظـرنا 
 لتعدد مهامها  قسمت الوكالة إلى قسمين:

 ؛يقوم بقبول الودائع ومنث القروض  قسم خاص بالائتمان: -
يقوم بتجهيز وتمويل الشركات الكبرا  مثل سوناطرا  وشـركة الإسـمنت  قسم خاص بالعمليات الخارجية: -

 .وشركة مناجم الحديد تبسة
وتوســعت عمليــات الوكالــة تــدريجيان حتــى أصــبحت تتفــرد بتســيير حســابات الشــركات الصــناعية الكبــرا  

 .في مجالات المحروقات والصناعات الكيماوية والبتروكيماوية
 -46- كالة تبسةالخارجي و بنك الجزائر  مهام -2

 2:منهاتقوم الوكالة بعدة مهام أساسية 

 ؛العملاءإدارة العلاقات التجارية مع  -
 الصناعي؛ تنظيم وتحليل وادارة ملفات القروض للخوا  والمؤسسات ذات الطابع الاقتصادي أو -

 .المعالجة الإدارية والمحاسبية لعمليات العملاء بالعملات المحلية والأجنبية -
 في: فتتمثل  المسير الأول لهاوالذي يعد  بالنسبة لمهام مدير الوكالةأما 

 ؛الإشراف على سير الخدمات المقدمة للعملاء بشكل جيد  -
 ؛السهر على تكوين وتطوير مستوا وموظفي الوكالة وتقديم المعلومات لهم -
 تطوير وتقييم رأس المال الاقتصادي للوكالة؛ -

 ؛نشاطات الوكالةتقديم تقارير دورية عن  -
 .تنظيم وتطوير وتنشيط ومراقبة نشاطات الوكالة -
 

 
 معلومات مقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة. 1

 نفس المرجع السابق. 2
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 -46-بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةلالهيكل التنظيمي المطلب الثالث:  
سـامية    مـوزعين بـين إطـارات عـاملان  27بنـك الجزائـر الخـارجي لالتابعـة    -46-يعمل في وكالة تبسـة   

 1الإطارات إلى المصالث التالية:وإطارات عادية  وتنقسم هذه 
 مصلحة الالتزامات؛ -

 مصلحة العلاقات مع الزبائن؛ -

 مصلحة التجارة الخارجية؛ -

 مصلحة الصندوق؛ -

 مصلحة التنظيم الإداري؛ -

 .المركز المحاسبي -
وتتم كل مصلحة مجموعة من الفروع والأقسام التابعة لها  والتي تتعاون وتتنسق بشكل يساعد على  

 .الأهداف العامة للوكالةتحقيق 
 -46-مخطط الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة -1

المرفـــق أدنـــاه توضـــيث الهيكـــل التنظيمـــي الخـــا  ببنـــك الجزائـــر  (07 رقـــم  ويمكـــن مـــن خـــلال الشـــكل 
 .-46-وكالة تبسة  الخارجي
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 -46-وكالة تبسة  بنك الجزائر الخارجي لالهيكل التنظيمي  :(07)الشكل رقم 

 -46-وكالة تبسةبنك الجزائر الخارجي  : معلومات مقدمة من طرف  المصدر

 

 
 -46-توزيع المهام في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة -2
ا للهيكـل التنظيمــي  بطريقـة -46-يـتم توزيـع المهــام فـي بنـك الجزائــر الخـارجي وكالـة تبســة   مدروسـة وفقــن

ويهـدف توزيـع المهـام إلـى تحقيـق الكفـاءة والفعاليـة فـي أداء الوكالـة  وتلبيـة احتياجـات   والاحتياجـات الوظيفيـة
 وتتوزع المهام على مختل  المصالث بالوكالة كالتالي:  العملاء والمتعاملين بشكل ملائم

ويكـــون علــى رأس الهيكــل التنظيمـــي للوكالــة ويتمتــع بصـــلاحيات واســعة مــن الناحيـــة مــدير الوكالــة:  -2-1
 .يلعب دورنا حاسمنا في اتخاذ القرارات الهامة والمسؤولية عن إدارة الوكالة بشكل عامو الإدارية والتنظيمية  
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 تتمثل مهامه في:المركز المحاسبي:  -2-2
 رباح والخسائر بعناية؛إجراء إحصاء دقيق لديون البنك وموجوداته  وحسا  الأ -
 تحديد نسب الأرباح وكيفية توزيعها؛ -
 ؛تنظيم الحسابات والعمليات التي قامت بها الوكالة بدقة وفعالية -
 .جرد أموال البنك وميزانياته بدقة -
يتواجد تحـت السـلطة المباشـرة لمـدير الوكالـة  ويتـولى مسـؤولية تحقيـق النشـاطات نائب مدير الوكالة:   -2-3

 والأهــداف الرئيســية للفــرع  كمــا يقــوم بالإشــراف علــى عمليــة الإدارة بــدلان مــن المــدير فــي حالــة غيابــه 
 ويدير الموارد البشرية والمعدات  بالإضافة إلى القيام بالمهام المتعلقة بالميزانية وأمن الفرع.

 :ما يلي تشمل مهام هذه المصلحةمصلحة العلاقات مع الزبائن:  -2-4
 ؛الاستقبال الجيد للزبائن والتفاعل معهم بشكل فعال  واستلام ملفاتهم -
تتــولى المصــلحة متابعــة الملفــات المتحصــل عليهــا ضــمن المخطــط الجبــائي والإداري المحاســبي  وتتــابع  -

 استخدام القروض الممنوحة وسدادها في الآجال المحددة؛
 تتخذها المصلحة بشأن ملفاتهم؛ يتم إعلام الزبائن بالقرارات المتخذة والإجراءات التي -
يعمل المصرف على مساعدة الزبائن في جميع الأمور المتعلقة بالتمويل  وتقوم المصـلحة بدراسـة طلبـات  -

 القروض وعرضها على الإدارة لاتخاذ القرارات اللازمة؛
 .مهنية عاليةيقوم فريق العمل بتوجيه الزبائن وتقديم المعلومات اللازمة لهم  والتعامل معهم بكفاءة و  -
تتمثــل مهمتهــا فــي إدارة ملفــات بــالقروض  وتهــتم بمتابعــة تطبيــق واحتــرام مصــلحة أمانــة الإلتزامــات:  -2-5

 التعليمات المتعلقة بالالتزامات  مع الحر  على المحافظة على مصلحة أمانة الالتزامات. 
 فرعين وهما:من وتتكون مصلحة أمانة الالتزامات 

 تتمثل مهامها في:فرع إدارة الالتزامات:  -2-5-1
ــد مـــن تـــوفر كـــل  - ــإدارة عمليـــات مـــنث القـــروض والتأكـ تكـــوين وإدارة ملفـــات العمـــلاء بشـــكل يـــومي  وتقـــوم بـ

 المستندات اللازمة؛
 تعمل على إنشاء بطاقة معلومات متكاملة لكل عميل  ولكل عملية منث قرض  وتتابع النتائج النهائية؛ -
 ت الخاصة بالعملاء إلى بنك الجزائر  وتتابع كل المستجدات المتعلقة بالعملاء؛تتابع وترسل الملفا -
 تقوم بإعلام الأعوان المكلفين بالعملاء بترورة تجديد الملفات قبل تاري  الانتهاء بتسعين يومنا؛ -
 ترتيب الإحصائيات المتعلقة بالوكالة والخاصة بالالتزامات؛ -
 .تحتير العقود والتمانات  -
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 تتتمن مهامه: عات:فرع المناز  -2-5-2
 المحافظة على الوثائق القتائية للعملاء وإدارة مختل  الأمور القتائية للوكالة؛ -
 المشاركة وإبداء الرأي في العقود المبرمة ومراقبة الجانب القانوني لها؛ -
 إرسال الإنذارات وأوامر التجميد لحسابات العملاء إلى المؤسسات الأخرا؛ -
 القتائية المتعلقة بتجميد حسابات العملاء وإرسال الإنذارات للمؤسسات الأخرا؛إدارة الأوامر  -
 تكوين وإدارة ومتابعة بطاقة المعلومات الخاصة بالمنازعات؛ -
 الاحتفاظ بنس  لعقود التمانات في ملفات العملاء. -

 وتتمثل مهامها في:مصلحة التجارة الخارجية:   -2-6
 ؛تنظيم عمليات السحب والدفع المباشرة -
 ؛لقيام بعمليات التحويل للعملات المختلفةا -
 .تقديم تصريحات الدورية للعملات المتعلقة بالتصدير والإستيراد  -

 وتتتمن هذه المصلحة أربعة فروع وهي كالأتي:
 ؛الخارج نفي الاستيراد م المتعلقةوهو فرع خا  بالعمليات فرع التوطين:  -2-6-1
هــو فــرع يتعلــق بالعمليــات التــي يتفــق بموجبهــا بنــك المســتورد فــرع الاعتمــادات المســتندية:  -2-6-2

علــى تســديد وارداتــه عنــدما يحــل محــل المســتورد فــي الالتــزام بتســديد هــذه الــواردات لصــالث 
رسـل أالتـي تؤكـد أن المـورلد قـد الوثـائق و البنك الأجنبي الذي يمثله  بعـد اسـتلام المسـتندات  

ــتم تســـجيل جميـــع قـــروض  ــتورد  وتـ ــه وبـــين المسـ ا للاتفـــاق المبـــرم بينـ ــن البتـــاعة بالفعـــل وفقـ
ــم  ــم البنـــك  رقـ ــتيراد فـــي ســـجل خـــا  لـــدا بنـــك الجزائـــر الخـــارجي  والـــذي يشـــمل اسـ الاسـ

 الوكالة  ورقم شبا  التوطين؛
 هــو الفــرع الــذي يصــدر بموجبهــا البــائع أمــرنا إلــى البنــك الــذيفــرع التحصــيلات المســتندية:  -2-6-3

يتعامــل معــه لتحصــيل مبلــغ محــدد مــن المشــتري  مقابــل تســليمه مســتندات شــحن البتــائع 
ا أو بمقابــل توقيــع المشــتري علــى كمبيالــة  والتزامــه  التــي تــم بيعهــا لــه  يــتم الســداد إمــا نقــدن

 ؛بتنفيذ أمر عملية وبذل جهده في التحصيل
 علقة بالعملة الصعبة.يقوم هذا الفرع بالعمليات المتفرع الحسابات بالعملة الصعبة:  -2-6-4

تتمثــل مهامهــا فــي تنفيـــذ جميــع عمليــات العمــلاء بعنايــة والإشــراف علـــى مصــلحة الصــندوق:  -2-7
  ومن فروعه ما يلي:  ترتيب التقارير الدورية المتعلقة بمخلفات عمليات الدفع

 يقوم هذا الفرع بما يلي:فرع العمليات غير المباشرة:  -2-7-1
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 الخزينة؛إدارة ومتابعة حسابات  -
 ؛وسندات خزينة بدقة وموثوقية وشيكات  تيسير عمليات الدفع للأموال من خلال استخدام كمبيالات  -
 القيام بعمليات تحويل الفائض وطلب تغطية العجز في الخزينة بشفافية ومسؤولية. -

 يقوم هذا الفرع بما يلي:فرع العمليات المباشرة:  -2-7-2
 ملة الوطنية والأجنبية؛تنظيم عمليات السحب والدفع المباشرة بالع -
 تحسين استقبال العملاء بشكل جيد؛ -
 التنظيم اليومي والمستمر للعمليات المباشرة. -

 أمين الصندوق الرئيسي -2-7-3
 أمين الصندوق بالدينار -2-7-4
 أمين الصندوق بالعملة الصعبة -2-7-5

وتتمثــل مهامهــا فـــي الاهتمــام بالمحافظــة علــى إدارة وســائل الوكالـــة : ي مصــلحة التنظــيم الادار  -2-8
ــ ــروع هــــذه البشــ ــمن فــ ــبي للوكالــــة  ويتتــ ــمان التنســــيق المعلومــــاتي والمحاســ رية والماديــــة  وضــ

 المصلحة ما يلي:
 وتتمثل مهامه في:فرع ادارة الوسائل:  -2-8-1

 إدارة والحفاظ على الوثائق المختلفة للوكالة؛ -
 ؛العاملينتقدير الإحتياجات الخاصة بتكوين  -
 مصالث المعنية؛القيام بتصريحات الدورية الجبائية لدا  -
 إدارة الأرشيف والعمل على المحافظة عليه من التل ؛ -
 ضمان تطبيق شرو  الصحة والسلامة والتأمين داخل الوكالة؛ -
 إدارة الأملا  العقارية والممتلكات المتنقلة. -

 تتمثل وظائفه في:قسم المعلومات والمحاسبية:  -2-8-2
 المتوفرة في الوكالة؛الإشراف على تسيير أجهزة الإعلام الآلي  -
 ؛تقديم حصيلة يومية لمجموع العمليات المحاسبية -
 العمل على متابعة وتأمين أنظمة الحواسيب. -
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 لدراسة التطبيقية لالإطار المنهجي  المبحث الثاني:
  حيـ  يـتم مـن تعتبر منهجية الدراسة وإجراءاتها محورنا رئيسينا يتم بناء الجانب التطبيقي للدراسة عليه 

نتائج التـي يـتم تفسـيرها فـي الالحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى   خلالها
 .ضوء الأدبيات المتعلقة بموضوع الدراسة  وبالتالي تحقيق الأهداف المرجوة

كـذلك وبناء على ذلك تناول هذا المبح  وصفا لمنهجيـة الدراسـة المتبعـة مـع تبيـان مجتمـع الدراسـة  و   
ــع الجوانـــب  ــيث جميـ ــذا توضـ ــا  وكـ ــدقها وثباتهـ ــدا صـ ــا  ومـ ــدادها وتطويرهـ ــة إعـ ــتخدمة وطريقـ ــة المسـ أداة الدراسـ

 المتعلقة بالاستبيان وإعداده وصولا إلى الأساليب الإحصائية المستخدمة من اجل التحليل.
 المطلب الأول: تحديد مجتمع وعينة الدراسة

لتحديــد المســار الــذي يقــود الباحــ  لتحقيــق أهــداف  منهجيــةتتطلــب أي دراســة عمليــة اتبــاع إجــراءات  
الدراســـة وإيجـــاد إجابـــات للأســـئلة المطروحـــة وفـــك الغمـــوض المتعلـــق بالموضـــوع المـــدروس  كمـــا تســـاعد هـــذه 
الإجــــراءات فــــي جمــــع وتحليــــل المعلومــــات المتعلقــــة بالموضــــوع واســــتخلا  النتــــائج المرجــــوة  ويختلــــ  هــــذا 

حلـول للتسـاؤلات الخاصـة بموضـوع  من دراسة لأخرا  ولكنها تساعد على إيجاد   الأسلو  والإجراءات المتبعة
 ما يلي: ومن بين هذه الإجراءات  الدراسة

 من:  التطبيقية تكون مجتمع وعينة الدراسة: مجتمع وعينة الدراسة  -1
الدراسة -1-1 مجتمع  من    :تحديد  الدراسة  مجتمع  وإطارات جميع  يتكون  الجزائر    عمال  الخارجي  بنك 

(BEA) فردا.  27عددهم بـ  والبالغ -46-وكالة تبسة 
تميزت عينة الدراسة بأنها عمدية  حي  تم استخدام أسلو  المسث الشامل لكل  :تحديد عينة الدراسة -1-2

توزيع   تم  الدراسة  حي   وتم    27مجتمع  الميدانية   الدراسة  به لإجراء  ما هو مسموح  وفق  استمارة 
 في الجدول التالي:ة موضح ياسترجاع جميع الاستمارات الموزعة  وكانت النتائج كما ه

 تداول الاستبيان (: 06الجدول رقم )

 )%(  النسبة العدد  ستبيانات الا

 100 27 الموزعة

 00 00 التي لم يتم استرجاعها

 100 27 الصالحة للتحليل

 .SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي   الطلبة: من إعداد المصدر         

اســتمارة علــى كــل مجتمــع الدراســة  ونتيجــة التفاعــل  27أنــه تــم توزيــع  (06 جــدول رقــم اليتتــث مــن  
مقبولــة لإجــراء جـد   ممـا يعــد نســبة %100الإيجـابي مــن قبــل المشـاركين  تــم اســترجاع كـل الاســتمارات بنســبة 
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هــذا يشــير إلــى عــدم وجــود فقــد أو تلــ  فــي الاســتمارات الموزعــة وإكمــال جميــع المشــاركين و الدراســة الميدانيــة. 
 ث  مما يزيد من موثوقية نتائج الدراسة ويعزز دقتها.الاستمارات بشكل صحي

 منهج الدراسة  -2
يمثل منهج الدراسة الطريق الذي يقود إلى الكش  عن الحقيقة  وهو بمثابة المسار الذي يؤخذ قصد    

 الوصول إلى نتائج علمية في دراسة الموضوع على اختلافها  وذلك من خلال عدد من القواعد العامة التي
رها للوصول إلى أفتل النتائج  ولقد تم في هذه الدراسة الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي   يجب تواف

 من التفسير لهذه   نما يتتمن قدران إ  و فقط  جمع البيانات وتبويبهاتعلى اعتبار أن هذا الأخير لا يقتصر على  
هذا   خلال  من  أيتا  ويتم  المدروسة   الظاهرة  خصائص  على  والتعرف  البيانات  البيانات  تجميع  المنهج 

الدارسة  محل  الظاهرة  هذه  عن  اللازمة  لتفسير   والمعلومات  الإحصائي  المنهج  استخدام  جانب  إلى    هذا 
 الفروق والدلالات الإحصائية بين بعض المتغيرات. 

 نموذج الدراسة  -3
ببنك الجزائر  أثر تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية  عنتتناول الدراسة البح   

 وبالتالي فهي تشتمل على المتغيرات التالية:  -46-وكالة تبسة (BEA) الخارجي
تتمثـل فـي أبعـاد تقسـيمه إلـى عـدة متغيـرات مسـتقلة جزئيـة  تمكين المورد البشـري وتـم  المتفيرات المستقلة: −

تفويض السلطة  الاتصال ومشاركة المعلومات  فـرق العمـل  تحفيـز العـاملين هي )و تمكين المورد البشري  
 ؛(والتدريب 

 .جودة الخدمة المصرفية المتفير التابع: −
 : الموالي (08رقم )ويمكن عرض مختل  تلك المتغيرات بيانيا من خلال الشكل  
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 نموذج الدراسة  (:08شكل رقم )ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  الطلبة : من إعداد  المصدر      

ويشير هذا التقسيم إلى توزيع فرضيات الدراسة سواء الرئيسية أو الفرعية وكذا نوع الإختبار المطبق   
 .وهو ما سيتم التطرق له في اختبار فرضيات الدراسة
 المطلب الثاني: أدوات الدراسة وطرق جمع البيانات 

لغرض إتمام عمليات البح  تم الاستعانة بالأدوات اللازمة والمناسبة لكـل مرحلـة مـن مراحـل البحـ    
ــة تبســة الســجلات والوثــائق التــي تــم تســلمها مــن قبــل بنــكوالمتمثلــة فــي  والتــي   -46-الجزائــر الخــارجي وكال

 للوكالـة والتنظيمـي تـاريخيال الجانـب  توضـث التـي تلـك ومنهـا بها المتعلقة توفير بعض المعلومات  على ساعدت 

 .ببيئتهاوعلاقتها 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 تفويض السلطة 
 

 فرق العمل 
 

 الأولىالفرضية الرئيسية 

1ف   

2ف   

 تمكين المورد البشري 
   

 
 
 

جودة الخدمة  
 المصرفية 

 
 

 المتفير المستقل 
  

 المتفير التابع 

 الاتصال ومشاركة المعلومات 

 تحفيز العاملين  

3ف   

4ف   

 التدريب 
5ف   

 نوع الاختبار  

Régression linéaire 

البيانات الشخصية  
 الفرضية الرئيسية الثانية والوظيفية 

   رنوع الاختبا

ANOVA 
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 والمتمثلة في:: أدوات الدراسة -1
بنـــك الجزائـــر بلغـــرض إتمـــام عمليـــات البحـــ  تـــم الاســـتعانة بالبيانـــات الخاصـــة : الوثـــائق والســـجلات -1-1

وأهـدافها من الناحية التاريخية وذلك من خلال التعريـف بهـا   كالة تبسةبو بالبيانات الخاصة  الخارجي و 
 ؛بكل منهماالخا   ومهامها  بالإضافة للهيكل التنظيمي

هــي واحــدة مــن الأدوات الأكثــر اســتخدامنا فــي جمــع البيانــات  وتُعتبــر أداة مفيــدة : ســتمارة الاســتبيانإ -1-2
للوصول إلى الحقائق والمواق  فهـي تمكـن الباحـ  مـن الحصـول علـى معلومـات لا يمكـن ملاحظتهـا 

ــكل  ــا بشــ ــول إليهــ ــرأو الوصــ ــول علــــى آراء   آخــ ــة الحصــ ــيث الاســــتمارة فرصــ ــك تتــ بالإضــــافة إلــــى ذلــ
وقــد تــم  ومعلومــات متنوعــة حــول موضــوع البحــ   وذلــك بفتــل حريــة وســرية الإجابــات التــي توفرهــا.

سـتمارة الاسـتبيان إاستخدام الاستبيان كأداة أساسـية فـي هـذه الدراسـة  وقـد مـرت عمليـة صـيامة أسـئلة 
تــــم بدايــــةن مراجعــــة الأدبيــــات ذات الصــــلة بالموضــــوع واقتبــــاس المقــــولات   بمراحــــل وخطــــوات متعــــددة

ثم تم إعداد استمارة أولية بهدف استخدامها في جمع البيانات والمعلومـات  وذلـك مـن    والعبارات منها
تـم تصـميم الاسـتمارة ومعالجتهـا  وأخيـرنا   خلال تحديد المحاور الأساسية التي تعكس متغيـرات الدراسـة

سـؤالا  33وإحتــوت الاســـتمارة علـــى مجموعـة مـن الأسـئلة مقـدرة بــ  .الدراسةاسب مع أهداف  بشكل يتن
 1:مقسمة إلى الأجزاء التالية

الأول: − والوظيفيـــة      خـــا  الجزء  الشخصـــية  )الجنس     والمتمثلةبالبيانـــات  من  كل  المؤهل    السنفي 
 ؛ (الخبرة الوظيفية  العلمي

الثاني:   − تم تقسيمها على محورين أساسيين      عبارة  33ويتتمن أسئلة الدراسة التي يقدر عددها بـ  الجزء 
متغيرات الدراسة والفقرات التي تقيس    (07 التي تناولتها الدراسة  ويوضث الجدول رقم  الإشكالية    يعكسان

 كل متغير. 
 محاور الدراسة توزيع أسئلة استمارة الاستبيان على (: 07جدول رقم )ال

 عدد الأسئلة ) الفقرات ( محاور الدراسة

 تمكين المورد البشري : المحور المستقل

 04 تفويض السلطة 
 03 المعلومات  الاتصال ومشاركة

 03 فرق العمل 

 03 تحفيز العاملين 

 
 (01 لملحق رقم ا 1
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 03 التدريب 

 16 مجموع المحور المستقل
 17 جودة الخدمة المصرفيةالمحور التابع: 

 33 المجموع الكلي
 SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر                  

وتــم اســتخدام مقيــاس ليكــارت الخماســـي المكـــون مـــن خمــس درجـــات  وذلـــك لقيـــاس درجـــة اســـتجابات  
 الجدول التالي:أفـراد العينـة محـل الدراسـة لفقـرات الاسـتمارة  كما يوضحه 

 درجات مقياس ليكارت الخماسي  (:08جدول رقم )ال
 [4,20-5] [3,40-4,19] [2,60-3,39] [1,80-2,59] [  791,-1] المتوسط المرجح 

 موافق بشدة موافق محايد مير موافق  مير موافق بشدة  اتجاه الإجابة
 مرتفع جدا مرتفع  متوسط  منخفض  منخفض جدا المستوى 

 . 24     2013ندوة علمية  جامعة باجي مختار  عنابة    ، SPSS  البرنامج الاحصائي  تحليل البيانات باستخدام: بوقلقول الهادي   المصدر

 صدق أداة الدراسة -2
ويقصـــد بـــذلك التأكـــد مـــن أن اســـتمارة الاســـتبيان التـــي تـــم إعـــدادها ســـوف تقـــيس مـــا أعـــدت لقياســـه أو  

شــمولها علــى العناصــر التــي يجــب أن تــدخل فــي التحليـــل مــن ناحيــة  ووضــوح فقراتهــا ومفرداتهــا مــن ناحيـــة 
ختبـار مـدا أخرا  وقد تم التأكد من صـدق أداة الدراسـة مـن خـلال عرضـها علـى الأسـتاذ المشـرف مـن أجـل إ

 لجمع البيانات وتعـديلها بشـكل أولـي حسـب مـا يـراه المشـرف. ملازمتها

كما أنه قبـل أن تطـرح قائمـة الإسـتبيان فـي شـكلها النهـائي مـرت بعـدة مراحـل لإختبـار صـدقها وثباتهـا  
ي  إعتمـدنا من أجل تنفيذ الدراسة  فمن أجل التحقق من صدق الأداة بمعنى التأكد من أنها تصلث للقياس  ح

  وطلـب مـنهم دراسـة الأداة 1على الصدق الظاهري لعدد من المحكمين والأساتذة وأصحا  الخبـرة والتخصـص 
عدد العبارات المستخدمة ومـدا شـموليتها وتنـوع كذا و   وإبداء رأيهم من حي  مدا مناسبة كل عبارة للمحتوا 

محتواها وتقـويم مسـتوا الصـيامة اللغويـة لهـا أو أيـة ملاحظـات يرونهـا مناسـبة فيمـا يتعلـق بالتعـديل المرمـو  
 وتـمبعنايـة  واقتراحاتهمتمت دراسة ملاحظات المحكمين  وقد فيه أو التغيير أو الحذف وفق ما يراه كل محكم. 

لأهداف البح   وعندها إستقرت على وضـعها  وتحقيقاالمطلوبة لتصبث الإستبانة أكثر فهما إجراء التعديلات  
  النهائي الذي تم توزيعه على العينة.

 
 (02 الملحق رقم  1
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الدراسـة لتأكــد مــن  عينــةعلـى  27تــم توزيـع عــدد مـن اســتمارات الاسـتبيان وعــددها : ثبـات أداة الدراســة -3
للإتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة  ((Cronbach’s Alpha ألفا كرونباخ ألفاثباتها طبقا لمعامل الثبات 

 التابعة والمستقلة  وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي:
 قيمة معامل الثبات للاتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة التابعة والمستقلة  (:09الجدول رقم )

 الثبات ألفا كرونباخ )%(معامل  اسم المتفير  رقم الفقرة في استمارة الاستبيان
 % 87.5 تمكين المورد البشري  16إلى  01من الفقرة 

 % 88.6 جودة الخدمة المصرفية 33إلى  17من الفقرة 

 % 91.6 معامل الثبات الكلي  33إلى  01من الفقرة 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر

أن معــاملات الثبــات لجميــع متغيــرات الدراســة مرتفعــة جــدا حيــ  بلــغ  (09 يلاحــظ مــن الجــدول رقــم  
وأيتا كانت معـدلات بـاقي المحـاور أعلـى مـن نسـبة الدلالـة    % 91.6معامل الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة  

الإعتماد على الإسـتبيان كـأداة لجمـع  لة لأمراض إجراء الدراسة  ويمكنوهي نسبة ثبات عالية ومقبو   (60% 
البيانات والمعلومات المتعلقـة بالدراسـة  بمعنـى أنـه سيتم الحصول على نفس النتائج إذا ما تم توزيع الإستبيان 

 مرة أخرا وبنفس الظروف.
 البيانات الأساليب الإحصائية المستعملة لتحصيل المطلب الثالث:  

وسيتم من خلالها وص    لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات  سيتم الاعتماد على طرق إحصائية 
المتغيــرات وتحديــد نوعيــة العلاقــة الموجــودة بينهــا  بدايــةن بجمــع البيانــات وترميزهــا  ثــم إدخالهــا إلــى الحاســو  

حيـ  تتـمنت المعالجـة  في نسـخته العشـرين  (SPSS باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  
 :الأساليب الإحصائية التالية

حيـ  إسـتخدمت فــي وصــ  الخصـائص الشخصـية والوظيفيـة لمجتمـع الدراسـة  :  التكرار والنسب المئوية -1
 :ولتحديد الإستجابة إتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب بالقانون الموالي

 
 

ــا معامــل -2 وكــذلك  تــم إســتخدامه لتحديــد معامــل ثبــات أداة الدراســة  :(Cronbach’s Alpha) خألفــا كرونب
حي  يعبر عن مدا صلاحية الاستبيان لاستخدامه  فكلما زاد معامـل ألـفــا   عليهالإختبار مدا الإعتماد 

تم تعـديل كانت الأداة أكثر ثبـات ويعتبـر الاسـتبيان مقبـولا  أمـا فـي الحالـة العكسـية يـ  (0.6 كـرونـبـاخ على  
 :ويعبر عنه بالمعادلة الموالية  الأداة 
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 :مثل الرموز المستعملة ما يليتحي  

a: يمثل ألفا كرونباخ 
n: يمثل عدد الأسئلة 

Vt: مثل التباين في مجموع المحاور للإستمارة 
Vi: يمثل التباين لأسئلة المحاور 
 قيمة ثابتة :1
وكـذلك  الدراسـة درجـة الموافقـة علـى كـل بعـد مـن أبعـاد  لمعرفـةتم إستخدامه :  (Mean)المتوسط الحسابي   -3

 1   وهو يعبر عن تمركز إجابات العينة حول قيمة معينـة وتكـون محصـورة بـين تقييم إجابات افراد العينة

 تبعا للدرجات المعطاة لبدائل مقياس ليكارت المستخدم في الدراسة  ويعبر عنه بالعلاقة الموالية:  (5و
 

 :مثل الرموز المستعملة ما يليتحي  
xiعدد القيم : 
X:المتوسط الحسابي 
nحجم مجتمع الدراسة : 
ــاري  -4 القــيم عــن متوســطها ( لتقــدير مــدا تشــتت σتــم اســتخدام الانحــراف المعيــاري ) :(σ) الانحــراف المعي

حيـ    وتم حسابه لتحديد اسـتجابات الأفـراد المشـاركين فـي الدراسـة لمحـاور وأسـئلة أداة الدراسـة   الحسابي
يُعتبــر الانحــراف المعيــاري مؤشــرنا إحصــائينا يقــيس مــدا التبــاين أو التشــتت فــي القــيم ويُعبــر عنــه بالعلاقــة 

 الموالية:
 حي  تمثل الرموز المستعملة ما يلي:

Xi: القيم 
X: الوسط الحسابي 
N: عدد القيم 
مقياس يستخدم لتقييم اتجاه وقوة العلاقة الخطية بين متغيـرين كميـين. يـتم   :(R)بيرسون    الإرتبا   معامل -5

ــالرمز ) ــه بـ ــةRتمثيلـ ــرات الدراسـ ــين متغيـ ــا  بـ ــدا الارتبـ ــد مـ ــتخدم لتحديـ ــل    حيـــ  ( ويسـ ــا  معامـ ــتم حسـ يـ
فـإذا كـان معامـل  (.SPSSالارتبا  باستخدام برامج إحصائية مثل برنـامج الحـزم الإحصـائية الاجتماعيـة )

ا فهـو يشــير إلـى وجــود علاقــة   الارتبـا  ســالبنا  فـإن العلاقــة بـين المتغيــرين هـي عكســية أمــا إذا كـان موجبــن
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متغيرين من خلال مدا قر  القيمة مـن الصـفر أو يمكن تحديد قوة العلاقة بين الو طردية بين المتغيرين. 
  وكلمـا اقتربـت مـن الصـفر كلمـا ضـعفت العلاقـة بـين 1-و  1تتراوح قـيم معامـل الارتبـا  بـين  كما  .  ±1

 يمكن تقييم قوة العلاقة عن طريق:و   كلما كانت العلاقة بينهما أقوا  1بينما كلما اقتربت من   المتغيرين

 R < 0.3 ≥ 0 علاقة ضعيفة

 R < 0.7 ≥ 0.3 علاقة متوسطة

 R < 1 ≥ 0.7 علاقة قوية

تم إستخدام هـذا الاختبـار لتحديـد مـا إذا  :(Semple Kolmogorov - Smirnov) التوزيع الطبيعي إختبار -6
لأن إجــراء بعــض الاختبــارات الإحصــائية يتطلــب أن يكــون   كانــت البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي أو لا

 توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي؛

  والـذي يـدل علـى sig(a≤ 0.05يتم الاعتماد عليه لاختبـار الفرضـيات عنـد مسـتوا دلالـة :  T-testاختبار   -7
 ؛%95ما يعكس مجال الثقة بنسبة %5أن احتمال الخطأ المسموح به يكون في حدود 

لقيــاس نســبة التغيــر المفســرة فــي المتغيــر التــابع نتيجــة للتغيــر فــي المتغيــر ســتخدم أ :R)2(معامــل التحديــد  -8
 المستقل.

 لاختبـار الفرضـيات تـم إسـتخدامه  :(Multipled Linear Regression)تحليـل الانحـدار الخطـي المتعـدد  -9
 ؛وبالتالي التأكد من تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع  وكذلك التأكد من صلاحية نموذج الدراسة

لاختبــار الفرضــية تــم إســتخدامه  :(Simple Linear Regression)تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط  -10
 ؛مستقل على المتغير التابعالرئيسية وبالتالي التأكد من تأثير المتغير ال

  ويـتم (ANOVA يُرمز له اختصارنا بـ  :(One-way Analysis of Variance)تحليل التباين الأحادي -11
اســــتخدامه لاختبــــار الفــــروض المتعلقــــة بوجــــود فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية تــــرتبط بالســــمات الشخصــــية 

علــق التحليــل بــالمتغيرات مثــل الســن  وفــي هــذه الدراســة يت  والوظيفيــة التــي تتــأل  مــن أكثــر مــن مجموعــة
يـــوفر نتـــائج يمكـــن اســـتنتاجها وتفســـيرها لفهـــم طبيعـــة العلاقـــة بـــين مـــا   المؤهـــل العلمـــي  والخبـــرة الوظيفيـــة

 المتغيرات.
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 نتائج الدراسة وتحليل المبحث الثالث: عرض
ا وتحلــيلان للنتــائج الشخصــية والوظيفيــة لأفــراد عينــة الدراســة ه الدراســةتتــمن هــذ ت  تشــكل  والتــي  عرضــن

وبنـــاءن عليـــه ســـيتم عـــرض نتـــائج  قاعـــدة أساســـية لفهـــم واقـــع متغيـــرات الدراســـة وتفســـير طبيعـــة العلاقـــات بينهـــا.
لجزائــر الدراســة وتفســيرها  ودراســة أثــر تمكــين المــورد البشــري فــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية فــي بنــك ا

ــة ــة تبسـ ــة  الخـــارجي وكالـ ــة التاليـ ــذا المبحـــ  إلـــى المطالـــب الثلاثـ ــيم هـ ــيتم تقسـ ــية  وسـ ــل البيانـــات الشخصـ تحليـ
 والوظيفية لعينة الدراسة  عرض وتحليل نتائج محاور الدراسة  وعرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة.

 لعينة الدراسة المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية والوظيفية
لعينة الدراسة من   والوظيفية تم في هذا المطلب عرض وتحليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصيةسي 

 الوظيفية كما يلي:   الخبرة المؤهل العلمي   السنمتغير الجنس   حي  
 متفير الجنع  -1

 الدراسة حسب متغير الجنس: أفراد عينةتوزيع  التالييمثل الجدول 
 حسب متغير الجنس  الدراسة أفراد عينةتوزيع (: 10الجدول رقم )
 النسبة )%(  التكرار الجنع
 70.4 19 ذكر

 29.6 8 أنثى 

 100 27 المجموع

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر       

حي  سجلت فئة  نخفاض نسبة الإنا  مقارنة بنسبة الذكور  إمن خلال نتائج الجدول أعلاه  يلاحظ  
% للإنا . وبالتالي يتتث أن مالبية الوظائ  في البنك  29.6% مقابل 70.4 الذكور نسبة مرتفعة قدرت بـ

 .الذكوريشغلها  BEAالخارجي الجزائري 
 :الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي معلومات يمكن ترجمة و  
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 حسب متغير الجنس  الدراسة أفراد عينةتوزيع (: 09الشكل رقم )

 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر        

 متفير السن -2
 الموالي:  الجدولمن خلال  السن حسب متغيرالدراسة  أفراد عينةتوزيع   يوضث

 السنحسب متغير  الدراسة  أفراد عينةتوزيع  (:11جدول رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر                             

الفئــة  تصـدرت  محققـة وقــد كانــت كلهـا  الموضـوعة يتتـث مـن الجــدول أعـلاه أن جميـع الفئــات العمريـة 
سـنة(  30الفئـة مـن )أقـل مـن لتليهـا   %51.3 ( المرتبـة الأولـى بنسـبة قـدرت بــسـنة 40 مـن أقـل إلـى 30 مـن)

لتحل الفئة ، %14.8 سنة( المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ 50)أكثر من  واحتلت الفئة   %22.2بنسبة قدرت بـ  
  والملاحظ من خـلال هـذا الجـدول أن %11.1سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة قدرت بـ  50إلى أقل من   40)من  
وهــذا التنــوع فــي الفئــة العمريــة يمكــن أن يعــد عــاملان مهمــان  همــةالدراســة يحــوز علــى فئــات شــابة م محــلالبنــك 

 لتحسين وتعزيز أداء المؤسسة.

70%

30%

ذكر أنثى

 % النسبة التكرار متفير العمر 

 22.2 6 سنة  30 من أقل

 51.9 14 سنة  40 من أقل إلى  30 من

 11.1 3 سنة  50 من أقل إلى  40 من

 14.8 4 سنة  50 من أكثر

 100 27 المجموع
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  :الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي معلومات يمكن ترجمة و  
 السنالدراسة حسب متغير   أفراد عينةتوزيع (: 10شكل رقم ) 

 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  : من إعداد الطلبة  المصدر            

 متفير المؤهل العلمي  -3
 : المؤهل العلمي الدراسة حسب متغير أفراد عينةتوزيع  التاليالجدول  يمثل

 المؤهل العلمي  الدراسة حسب متغير أفراد عينةتوزيع (: 12جدول رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  : من إعداد الطلبة  المصدر                     

حتلـت المرتبـة الأولـى إ (الدراسات العليـا)تتث من الجدول أعلاه أن فئة الموارد البشرية ذوي مستوا ي 
جـاءت و %. 29.6المرتبة الثانية بنسبة قدرها  (الجامعي)  في حين سجلت فئة المستوا % 51.9بنسبة قدرها  
أي  (الأخـرا )سـجل فئـة المـؤهلات %  بينمـا لـم ت18.5في المرتبة الأخيرة بنسبة قدرها   (الثانوي )فئة المستوا  
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سنة 30أقل من  سنة 40إل أقل من  30من  سنة 50إلى أقل من  40من  سنة 50أكثر من 

 %النسبة التكرار ؤهل العلمي الم

 18.5 5 ثانوي 

 29.6 8 جامعي 

 51.9 14 عليا  دراسات 

 00 00 اخرا 

 100 27 المجموع
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وتشــير هــذه النتــائج إلــى أن المــوارد البشــرية للوكالــة لــديها مســتويات تعليميــة عاليــة وكفــاءة عاليــة   تكــرار يــُذكر
وتتبع الوكالة هذا النهج للحفاظ على يد العمل   مما يتناسب مع المهام المخولة لهم والقطاع الذي ينتمون إليه

  إيجابنا على أدائها بشكل عام.الك ء  مما ينعكس 
 يمكن تمثيل معلومات الجدول السابق على شكل بياني كما يلي:  

 المؤهل العلمي  الدراسة حسب متغير أفراد عينةتوزيع (: 11رقم) الشكل

 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  : من إعداد الطلبة  المصدر           

 متفير الخبرة الوظيفية  -4
 الخبرة الوظيفية:  الدراسة حسب متغير أفراد عينةتوزيع  التالييمثل الجدول 

    َ الخبرة الوظيفية الدراسة حسب متغير  أفراد عينةتوزيع (: 13جدول رقم )
 
 
 
 
 
 

        
 . SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  المصدر          

أنم أعلـى نســبة لعينـة الدراسـة وفقــان لمتغيـر الخبـرة الوظيفيــة ينتمـون إلـى فئــة أعـلاه يلاحـظ مـن الجــدول  
 15أكثــر مــن )و  (ســنوات  10إلــى أقــل مــن  5مــن )بينمــا حلــت الفئتــان   % 33.3ســنوات" بنســبة  5"أقــل مــن 
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ثانوي جامعي دراسات عليا اخرى

 %النسبة التكرار الخبرة الوظيفية

 33.3 9 سنوات  05 من أقل

 25.9 7 سنوات  10 إلى أقل من 5 من

 14.8 4 سنة  15 من  أقل إلى  10 من

 25.9 7 سنة  15 من أكثر

 100 27 المجموع
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إلـى أقـل  10مـن )احتلت الفئة  في المقابل  لكل منهما % 25.9في المرتبة الثانية  حي  بلغت نسبتهما   (سنة
يمكــن القــول إنم البنــك يتمتــع بمــزيج مهــم ومتنــوع مــن خبــرات و   % 14.8المرتبــة الأخيــرة بنســبة  (ســنة 15مــن 

ز قـــدرات العناصـــر حديثـــة التوظيـــف ويســـاعالعـــاملين دهم علـــى تطـــوير مهـــاراتهم   الأمـــر الـــذي يمكـــن أن يعـــزل
المهنية وبالتالي تحسين أدائهـم  وهـو مـا يمكـن أن يسـاهم فـي تطـوير قـدرات البنـك والارتقـاء بـه إلـى مسـتويات 

 أعلى.
 :الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي معلومات يمكن ترجمة كما  

 الخبرة الوظيفية  الدراسة حسب متغير  أفراد عينةتوزيع (: 12رقم ) الشكل

 
 . SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  المصدر      

 محاور الدراسة  نتائج المطلب الثاني: عرض وتحليل
ا إلــى ســيتم فــي هــذا المطلــب عــرض وتفســير النتــائج ومناقشــتها   مــا تــم التوصــل إليــه فــي أدوات اســتنادن

الدراسة  إذ هدفت إلى معرفة أثر تمكين المـورد البشـري فـي تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية فـي بنـك الجزائـر 
التـي تعبـر عـن الخارجي وكالة تبسة من خلال تحليل فقرات محاور الدراسة  وسيتم عرض البيانات الأساسـية 

تـم الاسـتعانة  لتحليـل هـذه البيانـات و   رات المشـمولة فـي أداة الدراسـةآراء المشاركين فـي الاسـتبيان حـول المتغيـ
 .(SPSS في ذلك ببرنامج 

 تمكين المورد البشري  المستقل المتفيرتحليل إجابات أفراد العينة نحو أبعاد  -1
  هذا أبعاد ذلك وفقنا لمختل   توضيثوسيتم  (تمكين المورد البشري  المستقل سيتم تحليل نتائج المتغير  

 المتغير  كما هو موضث في الجدول التالي:
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 إجابات أفراد العينة نحو أبعاد متغير تمكين المورد البشري تحليل (: 14جدول رقم )
 المستوى  اتجاه الإجابة  الدرجة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  أبعاد تمكين المورد البشري 

 مرتفع موافق 3 9410. 4.19 السلطة تفويض
 مرتفع موافق 4 1.005 4.18 المعلومات  ومشاركة الاتصال 
 جدا  مرتفع بشدة موافق 1 9950. 4.39 العمل فرق 
 مرتفع موافق 5 1.265 3.48 العاملين   تحفيز
 جدا  مرتفع بشدة موافق 2 1.019 4.38 التدريب 

 مرتفع موافق  - 0.716 4.13 المتوسط العام 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر   

 جــاء متغيــر تمكــين المــورد البشــري أن المتوســط العــام لأبعــاد أعــلاه توضــث النتــائج الــواردة فــي الجــدول  
  0.716وانحــراف معيــاري بلــغ  4.13إجمــالي بلــغ ســجل هــذا المحــور متوســط حســابي    حيــ  بدرجــة مرتفعــة

  ممـا يؤكـد ومرتفـع جـدا أي بمسـتوا مرتفـع وموافق بشدة ذلك لكون جميع الإجابات كانت باتجاه موافق  ويعود 
   حيــ  تصــدر الدراســة لتمكــين المــورد البشــري  محــل الوكالــةأن هنــا  اتفــاق بــين جميــع المبحــوثين علــى تبنــي 

المرتبـــة الثانيـــة  ريب فـــيالتـــد ويـــأتي بعـــد ذلـــك   4.39بـــاقي الأبعـــاد بمتوســـط حســـابي قـــدر بــــ بعـــد فـــرق العمـــل 
الاتصــال بُعــد فــي حــين جــاء   4.19بمتوســط حســابي  تفــويض الســلطة  يليــه بعــد 4.38بمتوســط حســابي بلــغ 

ليحـل فـي الأخيـر بعـد تحفيـز العـاملين   4.18ومشاركة المعلومات في المرتبة الرابعة بمتوسط حسـابي قـدر بــ 
 .3.48بمتوسط حسابي قدر بـ 

 كما يلي:  (تمكين المورد البشري   عاد المتغير المستقلوسيتم تفصيل إجابات أب 
 تفـويض العينة حول مـدا تـوافر بعـد أفراد يوضث الجدول الموالي نتائج إجابات : بعد تفويض السلطة -1-1

 .-46-بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة السلطة ب
 تفويض السلطةتحليل آراء العينة تجاه بعد  (:15جدول رقم )

 العبارة  الرقم 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

1 
 لتنفيــذ كافية صلاحيات للعامل البنك يفوض

 جدا  مرتفع بشدة موافق 2 1.185 4.41 بنجاح وظيفته مهام 

2 
 لتنفيــذ اللازمــة المرونــة العــاملين البنــك يمــنث

 بكفاءة  مهامهم 
 مرتفع موافق 3 1.241 4.19

3 
 المهــام  أداء علــى العامــل قــدرة  فــي البنــك يثق

 بنجاح إليه الموكلة
 جدا  مرتفع بشدة موافق 1 8320. 4.67
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4 
 القــرارات اتخاذ في بالاستقلالية العامل يتمتع

 مرتفع موافق 4 1.252 3.52 بعمله المتعلقة

 مرتفع موافق  - 9410. 4.19 تفويض السلطةبعد إجمالي 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر 

أن بعـد  الدراسـة علـى طـرف أفـراد عينـةيتتث من خلال نتائج الجدول أعلاه أن هنا  اتفاق كلي من  
 لإجابـات العبـارات الأربعـةتفـويض السـلطة متـوفر بالبنـك وبمسـتوا مرتفـع  كـون المتوسـط الحسـابي الإجمـالي 

ومــــا يلاحــــظ أيتــــا أن أملــــب نتــــائج المتوســــطات الحســــابية  [،4.19 -3.40]يقــــع فــــي المجــــال  4.19المقـــدر بـــــ 
 القـوليمكـن  مسـتويات مرتفعـة جـدا ومرتفعـة  إجمـالا كـل العبـارات للعبارات متوفرة وبشكل مرتفـع  وقـد سـجلت 

أن هــذه العينــة تميــل بشــكل كبيــر إلــى تفــويض الســلطة  حيــ  يظهــر هــذا الاتجــاه فــي الــدرجات الموجــودة فــي 
كين يوافقــون علــى جميــع العبــارات بشــكل عــام  وخاصــة العبــارات الأولــى والثالثــة التــي فمعظــم المشــار   الجــدول

وتشير الدرجة الرابعة إلى أن المشاركين مـا زالـوا يعتقـدون أنـه مـن   المستوا الأعلى من الاتفاق  حصلت على
يـرون  الدراسـة ينـةأن عبشـكل عـام يمكـن القـول   الأهمية أن يتم تقديم التفويض بطريقة تتمن الرقابة الكافيـة

أن التفــويض الجيــد يجــب أن يــتم بطريقــة تــوفر للعــاملين الحريــة والمرونــة اللازمــة لتنفيــذ مهــامهم بكفــاءة  وفــي 
  .نفس الوقت يتطلب وجود الرقابة الكافية والثقة في قدرات العامل

ول مدا توافر العينة حأفراد يوضث الجدول الموالي نتائج إجابات  :بعد الاتصال ومشاركة المعلومات -1-2
 في البنك محل الدراسة. الاتصال ومشاركة المعلومات بعد 

 الاتصال ومشاركة المعلوماتتحليل آراء العينة تجاه بعد (: 16جدول رقم )

 العبارة  الرقم 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

5 
 بنشا  المتعلقة العامة المعلومات مشاركة يتم 

 العاملين جميع مع دوري  بشكل البنك
 جدا  مرتفع بشدة موافق 1 1.014 4.48

6 
 تسهل حديثة  إتصال  وسائل  البنك في يتوفر 

 العاملين  بين المعلومات  تبادل 
 مرتفع موافق 3 1.269 3.93

7 
 التي المعلومات على الحصول للعامل يمكن

 المناسب  الوقت  في عمله لأداء  يحتاجها
 مرتفع موافق 2 1.167 4.15

 مرتفع موافق  - 1.005 4.18 الاتصال ومشاركة المعلومات بعد إجمالي 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر
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الاتصـال ومشـاركة أفراد عينة الدراسة علـى أن بعـد  بينيتتث من الجدول أعلاه أن هنا  اتفاق كلي  
 الدراسـة وبمسـتوا مرتفـع  كـون المتوسـط الحسـابي الإجمـالي لإجابـات العبـارات   محل  بالبنكالمعلومات متوفر  

ومـا يلاحـظ أيتـا أن أملـب نتـائج المتوسـطات الحسـابية  [،4.19 -3.40]يقـع فـي المجـال و   4.18  قـدر بــالثلاثة  
  ويتتـث مـن خـلال جـدا ات مسـتويات مرتفعـة ومرتفعـةللعبـارات متـوفرة وبشـكل مرتفـع  وقـد سـجلت كـل العبـار 

أن مشاركة المعلومات العامة المتعلقة بنشا  البنـك بشـكل دوري مـع جميـع العـاملين   عينة الدراسةأفراد  تفاعل  
فإن العينة تميـل إلـى الاتفـاق علـى بعـد الاتصـال ومشـاركة المعلومـات فـي   إجمالا هي الممارسة الأكثر إقبالان 

ــير إلـــى أن البنـــك  وبشـــك ــة للبنـــك  حيـــ  تشـ ــائج إيجابيـ ــذه النتـ ــار هـ ــام يمكـــن اعتبـ ــاملين ل عـ ــأن العـ يشـــعرون بـ
ميـزة يمكـن مـن خلالهـا تـدعيم تمكـين المـورد البشـري فـي الاتصال ومشاركة المعلومات هي ممارسات جيـدة وم

 .-وكالة تبسة– BEAالبنك الخارجي الجزائري 
  فرق العملالعينة حول مدا توافر بعد أفراد الموالي يوضث نتائج إجابات  الجدول: بعد فرق العمل -1-3

  في البنك محل الدراسة.
 فرق العملتحليل آراء العينة تجاه بعد (: 17جدول رقم )

 العبارة  الرقم 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

8 
 فرق  بين والمساعدة التعاون  أجواء تتوفر

 العمل
 جدا  مرتفع بشدة موافق 3 1.171 4.30

9 
 الجماعي العمل تعزيز على  البنك  يشجع 

 الفريق  وتعاون 
 جدا  مرتفع بشدة موافق 2 1.209 4.33

10 
 نتائج تحقيق  إلى فريق ضمن العمل يؤدي

 منفردا  العمل من  أفتل
 جدا  مرتفع بشدة موافق 1 1.013 4.56

 جدا  مرتفع بشدة   موافق - 0.995 4.39 فرق العمل  إجمالي بعد 
 .SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  من إعداد الطلبة   المصدر: 

ا  أعلاه يوضث الجدول   أن متوسط إجابات أفراد العينة حول مدا توافر بعد فرق العمل كان عالينا جـدن
  والتي تشير إلى أن أفراد العينة موافقون بشـدة علـى 4.56قيمة   (10 بلغ المتوسط الحسابي للعبارة رقم  حي   

 (9 ارة رقــم لعبــ. وتليهــا اأن العمــل ضــمن فريــق يــؤدي إلــى تحقيــق نتــائج أفتــل مــن العمــل منفــردا فــي البنــك
  والتي تشير أن أفراد العينة موافقون بشدة على أن البنك يشجع على تعزيـز العمـل 4.33  بمتوسط حسابي بلغ

ر إلــى أن أفــراد ممــا يشــي ،4.30قيمــة  (8 المتوســط الحســابي للعبــارة رقــم . كمــا بلــغ الجمــاعي وتعــاون الفريــق
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المتوســط الحســابي . أمــا ة بــين فــرق العمــل فــي البنــكالعينــة موافقــون بشــدة علــى تــوفر أجــواء التعــاون والمســاعد 
ن بعـد فـرق العمـل متـوفر بدرجـة مرتفعـة جـدا أ ممـا يمكـن القـول، 4.39قيمة  فقد بلغ الإجمالي لبعد فرق العمل

 .في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة من وجهة نظر أفراد العينة

حـول مـدا تـوافر بعـد الدراسـة عينـة أفـراد  يوضـث نتـائج إجابـات  الجـدول المـوالي  :بعد تحفيز العاملين -1-4
 في البنك محل الدراسة.تحفيز العاملين 

 تحفيز العاملين  تحليل آراء العينة تجاه بعد (: 18جدول رقم )

 العبارة  الرقم 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

11 
 الثنــاء لهــم  ويقــدم  العــاملين جهــود البنــك يقــدر

 والتقدير
 مرتفع موافق 1 1.385 3.93

12 
 الــذي الجهــد مســتوا  مــع العامــل راتــب يتناسب

 عمله في يبذله
 متوسط  محايد  3 1.469 3.19

13 
 علــى العامــل تشــجع ماديــة حــوافز البنــك يقــدم 

 أفتل بشكل العمل
 متوسط  محايد  2 1.519 3.33

 مرتفع موافق  - 1.265 3.48 تحفيز العاملين  بعد إجمالي 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر

العــاملين  تحفيــزتـوافر بعــد  مــدا عينـة الدراســة حــول أفــراد  جابــات إنســبة يتتـث مــن الجــدول أعـلاه أن  
ــلاإجمـــالا باتجـــاه  كانـــت  حيـــ  بلـــغ المتوســـط   أعـــلاه معطيـــات الجـــدولهـــو مـــا تؤكـــده   و ة وبشـــكل مرتفـــعموافقـ

عينـــة الدراســـة نحـــو  وقـــد اتجهـــت  [.4.19-3.40]والـــذي ينتمـــي إلـــى النطـــاق   3.48الحســـابي الإجمـــالي للعينـــة 
أن الراتــب يتناســب مــع    حيــ  لــم تتفــق عينــة الدراســة علــى(13و 12 الحيــاد فيمــا يتعلــق بكــل مــن العبــارتين 

أن البنـك يقـدم حـوافز ماديـة  ىتتفـق علـ درجـة ولـمالواتجهت بنفس مستوا الجهد الذي يبذله العامل في عمله  
يشير المجموع العام للبعد إلى أن العينة متفقة على أن الإدارة تحفز و  تشجع العامل على العمل بشكل أفتل 

وأن هــذا البعــد محقــق لكــن بمســتوا مــنخفض عــن  ولكــن لــيس بالشــكل الكــافي  العــاملين فــي البنــك بشــكل عــام
   الأبعاد الأخرا.

 التـدريب حـول مـدا تـوافر بعـد الدراسـة عينـة أفـراد نتائج إجابات    يوضث الجدول الموالي:  لتدريببعد ا -1-5
 في البنك محل الدراسة.
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 التدريب تحليل آراء العينة تجاه بعد (: 19جدول رقم )

 العبارة  الرقم 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

 العاملين مهارات لتطوير البنك يسعى 14

 التكنولوجية  التطورات أحد  على وتدريبهم
 جدا  مرتفع بشدة موافق 3 1.281 4.22

 تكلــيفهم  قبــل التكــوين مــن العــاملون  يســتفيد 15

 منهم  المطلوبة والمهام  بالوظائ 
 جدا  مرتفع بشدة موافق 1 1.087 4.52

 تدريبية ودورات برامج توفير على البنك يعمل 16

 العامل ومهارات قدرات لتطوير مناسبة
 جدا  مرتفع بشدة موافق 2 1.185 4.41

 مرتفع بشدة  موافق  - 1.019 4.38 التدريب  بعد إجمالي 
 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبة: من إعداد  المصدر

يتتــث مــن الجــدول أعــلاه أن هنــا  اتفــاق كلــي بــين أفــراد عينــة الدراســة علــى أن بعــد التــدريب متــوفر  
الحسـابية للعبـارات المرتبطـة بهـذا البعـد  سـجلت المتوسـطات بالبنك محل الدراسة وبمستوا مرتفـع بشـدة  حيـ  

ا  فالعبارة رقم  فـي البنـك يتلقـون التـدريب الـلازم قبـل تكلـيفهم بالمهـام  العـاملينتوضـث أن  15مستوا مرتفع جدن
  ممـا يعنـي أن هنـا  موافقـة قويـة للعينـة علـى هـذه العبـارة  4.52المطلوبة وهذا بتسجيل متوسط حسابي يبلـغ  

أنه يوجد تفاعل كبير مع برامج التدريب التي يقدمها البنك  مع وجود موافقة بشدة مـن قبـل ب  العاملينكما يرا  
علـــى وجـــود بــرامج تدريبيـــة مناســـبة لتطـــوير قــدراتهم ومهـــاراتهم  وهـــذا بتســجيل متوســـط حســـابي يبلـــغ  العــاملين
تطـورات التكنولوجيـة أن البنك يسعى جاهدا لتطوير مهاراتهم وتـدريبهم علـى أحـد  ال  العاملينيرا    كما  4.41

. كمـا يظهـر العـاملينمما يشير إلى أن هـذا الجانـب يحظـى بتقـدير كبيـر مـن قبـل   4.22بمتوسط حسابي يبلغ  
ا وذلــك بمتوســط  العــاملينالجــدول بشــكل عــام أن  يعتبــرون بعــد التــدريب فــي البنــك مــن المجــالات المرتفعــة جــدن

أن يتلقــوا  للعــامليندل علــى أنــه مــن المهــم بالنســبة   وهــذا يــ1.019وانحــراف معيــاري يبلــغ  4.38حســابي يبلــغ 
 التدريب المناسب وتطوير مهاراتهم في بيئة العمل.

 التابع جودة الخدمة المصرفية المتفير  إجابات أفراد العينة نحوتحليل  -2
من خلال تحليـل عباراتـه. تـم  (جودة الخدمة المصرفية يتتمن هذا الجزء نتائج دراسة المتغير التابع  

تــم صــيامة هــذه العبــارات للمبحــوثين بطريقــة حيــ   عبــارة تتعلــق بأبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية 17خدام اســت
.   وتم تبسيطها لتصـبث مفهومـة للجميـع بغـض النظـر عـن مسـتوياتهم الإداريـةمحل الدراسةتناسب واقع البنك  

 كما هو موضث في الجدول الموالي:
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 جودة الخدمة المصرفية تجاه محورتحليل آراء العينة (: 20جدول رقم )

 العبارة  الرقم
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 المستوى  الاتجاه  الدرجة 

17 
 وقتها في الخدمات بتقديم  البنك موظفو  يلتزم 

 المحدد 
4.74 .7640 5 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

18 
 بدقة الخدمات تقديم  على البنك  موظفو  يحر 

 عالية
4.85 .5340 2 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

19 
 من الصحيث بالشكل خدماته بتقديم  البنك يهتم

 مرة أول
4.63 .7920 7 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

20 
 حول  دقيقة وكشوفات بسجلات   البنك يحتفظ

 وحساباتهم العملاء عمليات
4.78 .8470 4 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

21 
 وفعال سريع بشكل البنك  موظفو  يستجيب

 العملاء لشكاوا 
4.37 1.149 15 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

22 
 بمواعيد  بدقة العملاء إعلام  على البنك يحر 

 الخدمة تقديم 
4.70 .7240 6 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

23 
 فوري  بشكل المصرفية الخدمات البنك  يقدم

 للعملاء
4.59 .8880 9 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

24 
 من  كبيرة  درجة على  البنك في المعاملات تتم 

 والأمان السرية
4.93 .3850 1 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

25 
 الكافية بالمعرفة البنك  في  العاملون  يتمتع

 المختلفة  العملاء أسئلة عن  للإجابة
4.63 .7920 8 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

26 
 تمس التي بالتطورات العملاء البنك  يبلغ 

 البنك  داخل  البنكية الخدمات
4.41 1.185 14 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

 12 9350. 4.52 للعملاء مُلائمة  البنك في العمل ساعات 27
 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

28 

 العملاء إحتياجات  يفهمون  البنك  موظفو

 لحلها ويسعون 
 

4.59 0.888 11 
 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع



 دراسة تطبيقية حول أثر تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفيةالفصل الثاني               

90 

29 
 العملاء بمصالث خاصان  إهتمامان  البنك  يولي

 أولوياته مقدمة في ويتعها
4.52 .9350 13 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

30 
 الوصول يسهل ملائم  جغرافي بموقع البنك  يتمتع

 اليه 
4.85 0.534 3 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

 مرتفع موافق 17 1.269 4.07 ومتطورة حديثة تقنية تجهيزات البنك لدا تتوفر 31

32 
 على يساعد  البنك داخل  العمل أماكن تنظيم 

 الخدمة على الحصول عملية تسهيل
4.22 1.281 16 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

33 
 الذي الحسن بالمظهر البنك  في  العاملون  يتمتع

 العملاء يجذ 
4.56 1.013 10 

 موافق
 بشدة

 جدا  مرتفع

 - 0.543 4.58 إجمالي محور جودة الخدمة المصرفية 
  موافق
 بشدة 

 جدا  مرتفع

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبةمن إعداد  :  المصدر

بناءن على نتائج الجـدول السـابق  يلاحـظ أن هنـا  اتفـاق كلـي مـن قبـل أفـراد العينـة بـأن جـودة الخدمـة  
فــي البنــك وبمســتوا عــال  جــدان  إذ يقــع المتوســط الحســابي الإجمــالي لإجابــات  كبيــرالمصــرفية متــوفر بشــكل 

ـــ  كمــا    ة الخدمــة المقدمــةممــا يشــير إلــى تقــدير عــال  لجــود  ،4.93إلــى  4.07 مــن فــي المجــال 17العبــارات ال
تشير إلى موافقة شديدة على كافة العبـارات  حيـ  كانـت العبـارة  المتوسطات الحسابيةيلاحظ أن معظم نتائج 

التي تشير إلى أن المعاملات فـي البنـك تـتم بدرجـة عاليـة مـن السـرية والأمـان هـي الأعلـى بمتوسـط   (24 رقم  
التــي تشــير إلــى تــوفر  (31   وكانــت العبــارة رقــم بشــدة افقــةودرجــة مو  0.385وانحــراف معيــاري  4.93حســابي 

 1.269وانحــراف معيــاري  4.07التجهيــزات التقنيــة الحديثــة والمتطــورة فــي البنــك هــي الأدنــى بمتوســط حســابي 
وانحـــراف معيـــاري  4.58بلـــغ المتوســـط الحســـابي الكلـــي لمحـــور جـــودة الخدمـــة المصـــرفية كمـــا  ودرجـــة موافقـــة

 موافقـة شــديدة مـن وجهــة نظـر أفـراد العينــة علـى مســتوا جـودة الخدمــة المصـرفية. لــذا ممـا يشـير إلــى  0.543
 يمكن القول بأن جودة الخدمة المصرفية مرتفعة بشكل كبير وفقنا لآراء أفراد العينة.

 الدراسة فرضيات اختبارنتائج المطلب الثالث: 
ا وتفسيرنا للنتائج       تقوم من خلال اختبار فرضيات الدراسة  التي    ومناقشتهايتتمن هذا المطلب عرضن

جزئية تتم في مجملها متغيرات الدراسة المستقلة وتأثيرها على المتغير التابع  والتي    خمس فرضيات على  
  من أجل معرفة العلاقة بين تمكين الموارد البشرية وجودة الخدمة  الموضوعتممت صيامتها بطريقة تخدم  

 المصرفية.
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 التوزيع الطبيعي   تحليل -1
سـمرنوف  -كلمجـروف اختبـار إجـراء تـم الرئيسـية الفرضـية لاختبـار الانحـدار تحليـل تطبيـق قبـل 

(Kolmogorov-Simirnov) أخـرا  أو بعبـارة الانحـدار تحليـل لافتراضـات  البيانـات  ملائمـة ضـمان أجـل مـن 

 لأن ضـروري للفرضـيات  كاختبـار (Normal Distribution)الطبيعـي  للتوزيـع البيانـات  إتبـاع مـدا مـن للتحقـق

 .طبيعيا البيانات  توزيع يكون  أن تشتر  المعلمية الاختبارات  معظم
 النتائج كما وكانت  الدراسة  عينة أفراد  قبل من وجمعها الاستمارات  كل توزيع بعد  الاختبار إجراء تم وقد  

 التالي: الجدول يوضحها
 إختبار التوزيع الطبيعي نتائج (: 21الجدول رقم )

 (sig)مستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور  محاور الاستبيان 
 0.722 0.694 تمكين المورد البشري  المحور الأول 

 0.136 1.159 جودة الخدمة المصرفية  المحور الثاني 

 0.252 1.017 الاستبيان ككل 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي    الطلبةمن إعداد  :  المصدر   

يتتــث مــن خــلال نتــائج الجــدول أعــلاه أن قيمــة مســتوا الدلالــة لكــل محــور وكــذا الإجمــالي أكبــر مــن  
  وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن  %5أكبر من    (Sig) أي أن مستوا الدلالة  (،0.05 

 استخدام الاختبارات المعلمية.
 عرض وتحليل نتائج اختبار الفرضيات الفرعية -2
ســيتم عــرض وتفســير النتــائج ومناقشــتها مــن خــلال مــا تــم التوصــل إليــه فــي أدوات الدراســة مــن أجــل  

تفـويض السـلطة  الاتصـال ومشـاركة المعلومـات  ) تمثلـة فـيتمكـين المـورد البشـير الم معرفة العلاقة بين أبعـاد 
تــم الاعتمــاد علــى نتــائج تحليــل   حيــ  جــودة الخدمــة المصــرفية ( مــعفــرق العمــل  تحفيــز العــاملين  التــدريب 

الذي يسـمث بدراسـة إمكانيـة وجـود علاقـة بـين المتغيـر المسـتقل بمختلـ  ( (Y= ax+b الانحدار الخطي المتعدد 
لمعرفـة طبيعـة العلاقـة )طرديـة أو عكسـية(  (R) الارتبـا  والمتغير التابع  كما تم الاعتماد على معاملأبعاده  

لمعرفـة نسـبة التغيـر فـي المتغيـرات التابعـة  (2R  التحديـد وقد تم حسا  معامل   (α  ≤  0.05 عند مستوا دلالة  
 :ات الفرعية من خلال الجدول التاليالمتغير المستقل. ويمكن توضيث نتائج اختبار الفرضي نتيجة للتغير في
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 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية (:  22الجدول رقم )  

المتفير  أبعاد 
 المستقل 

  المتفير
 التابع 

ثابت  
 الانحدار 

(α) 

معامل  
 الانحدار 

(β ) 

معامل  
الارتبا   

(R) 

معامل  
 التحديد 

(2R) 

 ( t)  قيمة
القيمة  
 المحسوبة 

(F) 

مستوى  
 الدلالة 

(sig ) 

 تفويض السلطة 

جودة  
الخدمة  
 المصرفية 

2.785 

0.075 

 

0.696 

 

0.485 

.7840 

3.953 

.4420 

الاتصال  
ومشاركة  
 المعلومات 

0.139 1.453 .1610 

 1350. -1.554- -0.197- فرق العمل

 6120. 5150. 0.044 تحفيز العاملين 

 0070. 2.964 0.369 التدريب 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  : من إعداد الطلبة  المصدر    

المتعدد الذي اسـتخدم لمعرفـة مـا إذا كـان هنـا  تـأثير للمتغيـر  يتتث من خلال نتائج تحليل الانحدار 
في بنـك الجزائـر  المصرفية(جودة الخدمة ) بمختل  أبعاده على المتغير التابع  (تمكين المورد البشري )المستقل  

 حي  تبين أنه: الخارجي وكالة تبسة 
 الفرضية الفرعية الأولى -2-1
ــتوا معنويـــة  (:0H)الفرضـــية الصـــفرية  - ــد مسـ ــة إحصـــائية عنـ ــر ذات دلالـ ــة أثـ  (α ≤ 0.05 لا توجـــد علاقـ

 .-وكالة تبسة– BEAلتفويض السلطة في تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
لتفــويض  (α ≤ 0.05 توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  (:1H)الفرضــية البديلــة  -

 .-وكالة تبسة– BEAالسلطة في تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
الــذي أســتخدم لمعرفــة العلاقــة بــين  المتعــدد نحــدار الخطــي نتــائج تحليــل الإ (22) يوضــث الجــدول رقــم 

فــي البنــك محـل الدارســة. وعليــه  المصــرفية(جــودة الخدمــة )والمتغيــر التـابع ( تفـويض الســلطة) المتغيـر المســتقل
إذ   فــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية لتفــويض الســلطة توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائيةلا تبــين أنــه 

ما يدل علـى و %(  69.6)يعادل نسبة  ما (0.696  بلغ معامل الارتبا و  (0.075 بلغت قيمة معامل الانحدار 
يوجد لهـا لا  (معامل الانحدار والارتبا )وجود علاقة إرتبا  ايجابية متوسطة بين المتغيرين  وهذه المعاملات 

  (0.784 والمقــدرة قيمتــه بـــ (T وهـذا مـا أوضـحه إختبـار  (α ≤ 0.05 أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوا دلالة 
 لبنك محل الدارسة.في ا تفويض السلطةبوهذا دليل على ان جودة الخدمة المصرفية لا تتأثر بشكل كبير 
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ممـا يعنـي ( 0.485  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  
يعـود  والبـاقي تفـويض السـلطةالى من التغيرات الحاصلة في جدوة الخدمة المصرفية ترجع   %(48.5 أن نسبة  

كمــا بلــغ مســتوا  أن نمــوذج الانحــدار بشــكل عــام ذو دلالــة إحصــائية. (F) إختبــاروقــد أظهــر  لعوامــل أخــرا.
وتقبـل الفرضـية البديلـة وبهذه النتـائج تـرفض الفرضـية   (0.05 من مستوا المعنوية أكبر وهو   (0.442 الدلالة  
 الموالية:الصفرية 

فــي  لتفــويض الســلطة (α ≤ 0.05)لا توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة " 
 ."-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 

 الفرضية الفرعية الثانية -2-2
ــد مســـتوا معنويـــة  (:0H)الفرضـــية الصــــفرية  - ــة إحصـــائية عنـ ــة أثـــر ذات دلالـ  (α ≤ 0.05 لا توجـــد علاقـ

وكالـــة – BEAفـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية ببنـــك الجزائـــر الخـــارجي  ومشـــاركة المعلومـــات  للاتصـــال
 .-تبسة
 للاتصــال (α ≤ 0.05 توجــد علاقـة أثــر ذات دلالـة إحصــائية عنـد مســتوا معنويـة  (:1H)الفرضـية البديلــة  -

 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي   ومشاركة المعلومات 
الــذي أســتخدم لمعرفــة العلاقــة بــين  المتعــدد نحــدار الخطــي نتــائج تحليــل الإ (22) يوضــث الجــدول رقــم 

فــي البنــك محــل  المصــرفية(جــودة الخدمــة )والمتغيــر التــابع ( ومشــاركة المعلومــات  لاتصــالا) المتغيــر المســتقل
فـي تحســين ومشـاركة المعلومــات  لاتصـالل توجـد علاقــة أثـر ذات دلالـة إحصــائيةلا الدارسـة. وعليـه تبــين أنـه 

يعــادل  مــا (0.696  بلــغ معامــل الارتبــا و  (0.139 جــودة الخدمــة المصــرفية. إذ بلغــت قيمــة معامــل الانحــدار 
معامـل )ما يدل على وجود علاقة إرتبا  ايجابية متوسطة بـين المتغيـرين  وهـذه المعـاملات و %(   69.6)نسبة  

وهـــذا مـــا أوضـــحه  (α ≤ 0.05 يوجـــد لهـــا أثـــر ذو دلالـــة إحصــائية عنـــد مســـتوا دلالـــة لا  (الانحــدار والارتبـــا 
ـــ (T إختبــــار  ــه بــ وهــــذا دليــــل علــــى ان جــــودة الخدمــــة المصــــرفية لا تتــــأثر بشــــكل كبيــــر   (1.453 والمقــــدرة قيمتــ

 لبنك محل الدارسة.في ا ومشاركة المعلومات  لاتصالاب
ممـا يعنـي ( 0.485  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  

 ومشاركة المعلومات  لاتصالاالى من التغيرات الحاصلة في جدوة الخدمة المصرفية ترجع  %(48.5 أن نسبة  
كمــا  أن نمــوذج الانحــدار بشــكل عــام ذو دلالــة إحصــائية. (F) إختبــاروقــد أظهــر  يعــود لعوامــل أخــرا. والبــاقي

البديلــة وبهــذه النتــائج تــرفض الفرضــية  ( 0.05)مــن مســتوا المعنويــة أكبــر وهــو  (0.161 بلــغ مســتوا الدلالــة 
 الموالية:الصفرية وتقبل الفرضية 
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ومشـــاركة  للاتصــال (α ≤ 0.05)لا توجــد علاقــة أثــر ذات دلالـــة إحصــائية عنــد مســـتوى معنويــة " 
 ."-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي في  المعلومات

 الفرضية الفرعية الثالثة  -2-3
فـرق ل (α ≤ 0.05 لا توجـد علاقـة أثـر ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوا معنويـة   (:0H)الفرضية الصفرية    -

 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  العمل
 فرق العمـلل (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية   (:1H)الفرضية البديلة    -

 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
الــذي أســتخدم لمعرفــة العلاقــة بــين  المتعــدد نحــدار الخطــي نتــائج تحليــل الإ (22) يوضــث الجــدول رقــم 

فـي البنـك محـل الدارسـة. وعليـه تبـين  المصــرفية(جـودة الخدمـة )والمتغيـر التـابع ( فـرق العمـل) المتغير المستقل
فـي تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية. إذ بلغـت قيمـة  فـرق العمـلل توجد علاقة أثـر ذات دلالـة إحصـائيةلا  أنه  

مــا يــدل علــى وجــود و %(  69.6)يعــادل نســبة  مــا (0.696  بلــغ معامــل الارتبــا و  (-0.197- معامــل الانحــدار 
يوجـد لهـا أثـر لا  (معامـل الانحـدار والارتبـا )علاقة إرتبا  ايجابية متوسطة بين المتغيـرين  وهـذه المعـاملات 

  (-1.554- والمقــدرة قيمتــه بـــ (T وهــذا مــا أوضــحه إختبــار  (α ≤ 0.05 ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا دلالــة 
 لبنك محل الدارسة.في ا فرق العملبوهذا دليل على ان جودة الخدمة المصرفية لا تتأثر بشكل كبير 

ممـا يعنـي ( 0.485  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  
يعــود  والبــاقي فــرق العمــلالــى مــن التغيــرات الحاصــلة فــي جــدوة الخدمــة المصــرفية ترجــع  %(48.5 أن نســبة 

كمــا بلــغ مســتوا  أن نمــوذج الانحــدار بشــكل عــام ذو دلالــة إحصــائية. (F) إختبــاروقــد أظهــر  لعوامــل أخــرا.
وتقبـل الفرضـية البديلـة وبهذه النتائج ترفض الفرضـية  ( 0.05)من مستوا المعنوية أكبر وهو   (0.135 الدلالة  
 الموالية:الصفرية 

تحسـين فـي  فرق العمـلل (α ≤ 0.05)لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 ."-وكالة تبسة– BEAجودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 

 الفرضية الفرعية الرابعة  -2-4
تحفيز ل (α ≤ 0.05 لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية   (:0H)الفرضية الصفرية    -

 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  العاملين
ــة  - تحفيــز ل (α ≤ 0.05 توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  (:1H)الفرضــية البديل

 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  العاملين
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الــذي أســتخدم لمعرفــة العلاقــة بــين  المتعــدد نحــدار الخطــي نتــائج تحليــل الإ (22) يوضــث الجــدول رقــم 
فــي البنــك محــل الدارســة. وعليــه  المصــرفية(جــودة الخدمــة )والمتغيــر التــابع ( تحفيــز العــاملين) المتغيــر المســتقل

فــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية. إذ  تحفيــز العــاملينل توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائيةلا تبــين أنــه 
ما يدل علـى و %(  69.6)يعادل نسبة  ما (0.696  بلغ معامل الارتبا و  (0.044 بلغت قيمة معامل الانحدار 

يوجد لهـا لا  (معامل الانحدار والارتبا )وجود علاقة إرتبا  ايجابية متوسطة بين المتغيرين  وهذه المعاملات 
  (0.515 والمقــدرة قيمتــه بـــ (T وهـذا مـا أوضـحه إختبـار  (α ≤ 0.05 أثر ذو دلالة إحصائية عند مسـتوا دلالـة  

 لبنك محل الدارسة.في ا تحفيز العاملينبكبير وهذا دليل على ان جودة الخدمة المصرفية لا تتأثر بشكل 
ممـا يعنـي ( 0.485  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  

يعـود  والبـاقي تحفيـز العـاملينالـى من التغيرات الحاصلة في جدوة الخدمة المصرفية ترجـع  %(48.5 أن نسبة  
كمــا بلــغ مســتوا  أن نمــوذج الانحــدار بشــكل عــام ذو دلالــة إحصــائية. (F) إختبــاروقــد أظهــر  لعوامــل أخــرا.

وتقبـل الفرضـية البديلـة وبهذه النتائج ترفض الفرضـية  ( 0.05)من مستوا المعنوية أكبر وهو   (0.612 الدلالة  
 الموالية:الصفرية 

فــي  تحفيــز العــاملينل (α ≤ 0.05)لا توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة " 
 ."-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 

 الفرضية الفرعية الخامسة  -2-5
ــتوا معنويـــة  (:0H)الفرضـــية الصـــفرية  - ــد مسـ ــة إحصـــائية عنـ ــر ذات دلالـ ــة أثـ  (α ≤ 0.05 لا توجـــد علاقـ
 .-وكالة تبسة– BEAفي تحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  تدريب لل
فـي  تدريب لل (α ≤ 0.05 توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنوية   (:1H)الفرضية البديلة    -

 .-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
الــذي أســتخدم لمعرفــة العلاقــة بــين  المتعــدد نحــدار الخطــي نتــائج تحليــل الإ (22) يوضــث الجــدول رقــم 

فـي البنـك محـل الدارسـة. وعليـه تبـين أنـه  المصــرفية(جودة الخدمـة )والمتغير التابع  (  تدريب ال)  المتغير المستقل
فــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية. إذ بلغــت قيمــة معامــل  تــدريب لل توجــد علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية

ــا (0.696  معامـــل الارتبـــا بلـــغ و  (0.075 الانحـــدار  مـــا يـــدل علـــى وجـــود علاقـــة و %(  69.6)يعـــادل نســـبة  مـ
يوجـد لهـا أثـر ذو دلالـة  (معامـل الانحـدار والارتبـا )إرتبا  ايجابية متوسطة بـين المتغيـرين  وهـذه المعـاملات 

وهــذا دليــل   (2.964 والمقــدرة قيمتــه بـــ (T وهــذا مــا أوضــحه إختبــار  (α ≤ 0.05 إحصــائية عنــد مســتوا دلالــة 
 لبنك محل الدارسة.في ا تدريب بال على ان جودة الخدمة المصرفية تتأثر بشكل كبير
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ممـا يعنـي ( 0.485  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  
يعـود لعوامـل  والبـاقي تـدريب الالـى من التغيرات الحاصلة في جدوة الخدمة المصرفية ترجع   %(48.5 أن نسبة  
كمــا بلــغ مســتوا الدلالــة  أن نمــوذج الانحــدار بشــكل عــام ذو دلالــة إحصــائية. (F) إختبــاروقــد أظهــر  أخــرا.

البديلة وتقبل الفرضية الصفرية وبهذه النتائج ترفض الفرضية   ( 0.05)من مستوا المعنوية    أقلوهو    (0.007 
 الموالية:

تحسـين جـودة فـي  تـدريبلل (α ≤ 0.05)توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة " 
 ."-وكالة تبسة– BEAالخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 

 الرئيسيةعرض وتحليل نتائج اختبار الفرضيات  -3
 اختبار الفرضية الرئيسة الأولى  -3-1

 ويمكن تمثيل أهم نتائجها من خلال الجدول التالي:
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى(: 23الجدول رقم )

المتفير  
 المستقل 

  المتفير
 التابع 

ثابت  
 الانحدار 

(α ) 

معامل  
 الانحدار 

(β ) 

معامل  
 الارتبا  

(R) 

معامل  
 التحديد 

(2R) 

  قيمة
(t) 

القيمة  
 المحسوبة 

(F) 

مستوى  
 الدلالة 

(sig ) 

تمكين المورد  
 البشري 

جودة الخدمة  
 المصرفية 

2.803 0.431 0.569 0.324 3.460 11.972 0.002 

 . SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي  من إعداد الطلبة  :  المصدر

لتمكـين  (α ≤ 0.05 معنويـة ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوا  أثر وجد علاقةتلا   (:0H)الفرضية الصفرية    -
 .-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  المورد البشري في

لتمكـــين  (α ≤ 0.05 معنويــة ذات دلالــة إحصـــائية عنــد مســـتوا  أثــر علاقـــةوجــد ت (:1H)الفرضــية البديلـــة  -
 .-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي  المورد البشري في

الـــذي أســـتخدم لمعرفـــة العلاقـــة بـــين  البســـيطنحـــدار الخطـــي نتـــائج تحليـــل الإ (23) يوضـــث الجـــدول رقـــم 
فــي البنــك محــل الدارســة.  المصــرفية(جــودة الخدمــة )والمتغيــر التــابع ( تمكةةيا المةةورد الب ةةر ) المتغيــر المســتقل

فـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة  تمكةةةيا المةةةورد الب ةةةر ل وعليـــه تبـــين أنـــه توجـــد علاقـــة أثـــر ذات دلالـــة إحصـــائية
%(  56.9)يعادل نسـبة  ما (0.569  بلغ معامل الارتبا و (0.431 ار المصرفية. إذ بلغت قيمة معامل الانحد 

ــاملات و ــذه المعـ ــرين  وهـ ــين المتغيـ ــطة بـ ــة متوسـ ــا  ايجابيـ ــة إرتبـ ــود علاقـ ــى وجـ ــدل علـ ــا يـ ــدار )مـ ــل الانحـ معامـ
 (T وهـــذا مـــا أوضـــحه إختبـــار  (α ≤ 0.05 يوجـــد لهـــا أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوا دلالـــة  (والارتبـــا 
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لبنــك فــي ا تمكــين المــورد البشــري ب وهــذا دليــل علــى ان جــودة الخدمــة المصــرفية تتــأثر  (3.460 والمقــدرة قيمتــه بـــ
 محل الدارسة.

ممـا يعنـي ( .3240  فقـد بلغـت  (2R أما القيمـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثلـة فـي معامـل التحديـد  
 والبـاقي تمكين المـورد البشـري الى من التغيرات الحاصلة في جدوة الخدمة المصرفية ترجع   %(32.4 أن نسبة  

عند درجة حريـة  أن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية (F) إختباروقد أظهر   يعود لعوامل أخرا.
وبهـــذه  ( 0.05)مــن مســـتوا المعنويــة  أقـــلوهــو  (0.002 كمــا بلـــغ مســتوا الدلالـــة  .وهــي دالــة احصـــائيا (25 

 الموالية:البديلة وتقبل الفرضية الصفرية النتائج ترفض الفرضية 
 لتمكين المـورد البشـري فـي (α ≤ 0.05معنوية )ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أثر وجد علاقةت"  

 ".-وكالة تبسة– BEAتحسين جودة الخدمة المصرفية ببنك الجزائر الخارجي 
 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -3-2
بــين إجابــات  (α ≤ 0.05 للتعــرف مــا إذا كانــت هنــا  فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  

تعـــزا للخصـــائص الشخصـــية  المصـــرفيةلأثـــر تمكـــين المـــورد البشـــري فـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة  أفـــراد العينـــة
 ســيتمبنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة تبســة  فــي  الخبــرة الوظيفيــة(  المؤهــل العلمــي  الســن  والوظيفيــة )الجــنس

الـذي يعتبـر اختبـار معلمـي يهـدف للمقارنـة  (One Way Anova الاعتمـاد علـى نتـائج تحليـل التبـاين الأحـادي 
جود أو عدم وجود فروق بين متوسطات الأداء عند المجموعات التي بين المتوسطات أو الوصول إلى قرار بو 

تعرضــت لمعالجــات مختلفـــة بهــدف التوصــل إلـــى العوامــل التــي تجعـــل متوســط مــن المتوســـطات يختلــ  عـــن 
المحســوبة والجدوليــة والدلالــة الإحصــائية التــي تشــير إلــى أقــل أو تســاوي  F المتوســطات الأخــرا باعتبــار قيمــة

 من خلال الجدول التالي:نتائج اليث أهم يمكن توض   (0.05 
 للبيانات الشخصية والوظيفية  Anovaتحليل التبيان الأحادي  (:24الجدول رقم )

 المحور 
المتفيرات  
 التابعة 

 مصدر التباين 
مجموع  
 المربعات 

درجة 
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

القيمة  
 المحسوبة 

(F ) 

مستوى  
 الدلالة 

(sig) 

جودة   الجنع 
الخدمة  
 المصرفية 

 2230. 20 4.463 بين المجموعات 
1.148 .4670 

 1940. 6 1.167 داخل المجموعات 

  26 5.630 المجموع 

 السن 
 3.311 1.104 20 22.074 بين المجموعات 

 

.0710 

 3330. 6 2.000 داخل المجموعات  
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  26 24.074 المجموع 

المؤهل  
 العلمي 

 1.216 6420. 20 12.833 المجموعات بين 

 

.4340 

 5280. 6 3.167 داخل المجموعات  

  26 16.000 المجموع 

الخبرة  
 الوظيفية 

 3.300 1.742 20 34.833 بين المجموعات 

 

.0720 

 5280. 6 3.167 داخل المجموعات  

  26 38.000 المجموع 

 . SPSSبناء على نتائج التحليل الإحصائي    من إعداد الباح :  المصدر

الذي اسـتخدم لمعرفـة مـا إذا كـان  (One Way Anova يتتث من خلال نتائج تحليل التبيان الأحادي  
لأثــر تمكــين المــورد  العينــة أفــراد  إجابــات  بــين (α ≤ 0.05  دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة وذ  أثــر هنــا 

للخصـائص  تعـزا وكالـة تبسـة   BEAبنـك الجزائـر الخـارجي المصـرفية فـي   تحسـين جـودة الخدمـة  البشري في
 :أنهفي حي  تبين   الخبرة الوظيفية(  المؤهل العلمي  السن  )الجنسالشخصية والوظيفية 

بــين إجابــات  (α ≤ 0.05 يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  لا (:0Hالفرضــية الصــفرية ) -
أفـــراد العينـــة لأثـــر تمكـــين المـــورد البشـــري فـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية تعـــزا للخصـــائص الشخصـــية 

 .-وكالة تبسة– BEAوالوظيفية )الجنس  السن  المؤهل العلمي  الخبرة الوظيفية( في بنك الجزائر الخارجي 
بــين إجابــات أفــراد  (α ≤ 0.05 يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوا معنويــة  (:1Hالبديلــة ) رضــيةالف -

العينة لأثر تمكين المورد البشري في تحسين جـودة الخدمـة المصـرفية تعـزا للخصـائص الشخصـية والوظيفيـة 
 .-وكالة تبسة– BEA)الجنس  السن  المؤهل العلمي  الخبرة الوظيفية( في بنك الجزائر الخارجي 

لســن  المؤهــل العلمــي  الخبــرة )الجــنس  ا المتغيــرات يتتــث أن كــل مــن  (24 مــن خــلال الجــدول رقــم  
الجدوليــة ومســتوا الدلالــة فيهــا جميعــا أكبــر مــن  Fقيمــة المحســوبة أقــل مــن  Fالوظيفيــة(  تبــين فيهــا أن قيمــة 

 0.05  ≥  α)  وهو مـا يشـير إلـى انـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي كـل مـن  )الجـنس  السـن  المؤهـل
وكالة تبسة. وبالتالي وفقا لهذه المتغيرات )الجنس  السـن   الخارجي  العلمي  الخبرة الوظيفية( في بنك الجزائر

 المؤهل العلمي  الخبرة الوظيفية( يتم رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية الموالية:

بــين إجابــات أفــراد العينــة لأثــر  (α ≤ 0.05)يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة  لا" 
تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية تعزى للخصائص الشخصية والوظيفية )الجـنع، 

 ."-وكالة تبسة– BEAالسن، المؤهل العلمي، الخبرة الوظيفية( في بنك الجزائر الخارجي 
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 خلاصة الفصل الثاني
من    سقا  الجانب النظري على الجانب التطبيقيتم  من خلال هذا الفصل الخا  بالدراسة الميدانية   

بنك الجزائر  وتم ذلك على مستوا  المورد البشري في تحسين جودة الخدمة  أثر تمكين    معرفةخلال محاولة  
جزأين أساسيين  تمثل  التي تكونت من    على الاستبانة لإجراء هذه  تم الاعتماد حي     الخارجي وكالة تبسة 

المحور   الى محورين   فيقسم  الثاني  الجزء  أما  الدراسة,  لعينة  البيانات الشخصية والوظيفية  الجزء الأول في 
و  المستقل  بالمتغير  خا   فيالأول  تفويض    المتمثل  في  المتمثلة  الخمسة  بأبعاده  البشري  المورد  تمكين 

  من هذا المحور  . حي  تكون  التدريب و    تحفيز العاملين   فرق العمل   السلطة  الاتصال ومشاركة المعلومات 
توجيههمسؤال    16 التابع وهو  عامل  27إلى عينة مكونة من    تم  المتغير  يمثل  والذي  الثاني  المحور  أما    

سؤال  ليتم بعد ذلك إختاع البيانات الواردة في   17جودة الخدمة المصرفية فتم توجيهه إلى نفس العينة عبر 
الاجتماعي   الإحصائي  التحليل  برنامج  باستخدام  للتحليل  حي     SPSSالاستمارة  العشرين   نسخته  تم  في 

السلطةإلى مجموع  التوصل تفويض  بعد  النتائج منها أن  المعلومات   وبعد   ة من  وبعد     الاتصال ومشاركة 
 بعد التدريب   إلا أن   محل الدراسة  البنكوبعد التحفيز لا يوجد لهم أثر ذو دلالة إحصائية في     فرق العمل

ر معنوي ذو  التوصل إلى وجود أث  تمكما     محل الدراسة  البنكفي    جودة الخدمة المصرفية  في تحسينيؤثر  
عند    جدوة الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةو   المورد البشري دلالة إحصائية بين تمكين  

 .%5مستوا أقل من 
 
 
 
 
  



 

  

   خاتمة 



 عامة   خاتمة
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 عامة  خاتمة
فــي ظــل التطــورات الســريعة وتزايــد حــدة المنافســة بــين المنظمــات الخدميــة  أصــبث تــوفير مــوارد بشــرية  

الســبيل الوحيــد لتحقيــق التميــز وضــمان بقــاء المنظمــة ذات مهــارات عاليــة وكفــاءة أولويــة قصــوا  لأنــه يمثــل 
 وهــــذا يتطلــــب تــــوفير أســــاليب إداريــــة حديثــــة تقــــوم علــــى تمكــــين وتحفيــــز المــــوارد البشــــرية داخــــل  واســــتمرارها
ا لــم يكــن   المنظمــات  ا جديــدن ويعــد تمكــين المــورد البشــري أحــد أهــم الأســاليب الإداريــة الحديثــة لأنــه يفــرض واقعــن

لا تقتصــر المنظمــات الخدميــة علــى مجــرد تمكــين مواردهــا البشــرية بــل تبــذل قصــارا جهــدها و   متــوفرنا مــن قبــل
وكــذلك تحســين جــودة  لتــدريبهم وتــأهيلهم بهــدف الاســتفادة مــن قــدراتهم ومــواهبهم لتطــوير أدائهــم بشــكل مســتمر

 الخدمات التي تقدمها.

مومــا والخــدمات المصــرفية وتمكــين المــورد البشــري يلعــب دورنا حاســمنا فــي تحســين جــودة الخــدمات ع 
فقد تبين أن المؤسسـات   العاملينخصوصا  وذلك من خلال تحسين مستوا المعرفة والمهارات والقدرات لدا 

الماليـــة التـــي قامـــت بتمكـــين مواردهـــا البشـــرية حققـــت أداءن أفتـــل فـــي تـــوفير خـــدمات مصـــرفية عاليـــة الجـــودة  
 المالية لهذه المؤسسات. وزادت نسبة الرضا لدا العملاء  كما زادت العوائد 

ا كبيــرنا مــن قبــل المؤسســات الماليــة ويتطلــب تــوفير التــدريب   إن تمكــين المــورد البشــري يتطلــب اهتمامــن
وللتأكــد مــن اســتمرار تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية   بشــكل فعــال العــاملينالمناســب والتعلــيم المســتمر وإدارة 

 ينبغي على المؤسسات المالية الاستمرار في تطوير مواردها البشرية وتمكينهم بشكل مستمر.

يعد عنصران رئيسيان لتحسين جودة الخدمة المصـرفية  المورد البشري ن تمكين اوفي النهاية يمكن القول   
ــ ــي  ويتطلـــب ذلـ ــاح المؤسسـ ــدمات وتحقيـــق النجـ ــديم الخـ ــي تقـ ــل المـــؤثرة فـ ــة العوامـ ــين كافـ ــى تحسـ ك التركيـــز علـ

 المصرفية عالية الجودة.

 نتائج الدراسة -1
يمكـــن تقســـيم النتـــائج التـــي توصـــلت إليهـــا الدارســـة إلـــى مجمـــوعتين  الأولـــى خاصـــة بالجانـــب النظـــري  

 والثانية خاصة بالجانب التطبيقي وذلك كما يلي:
 النتائج النظرية -1-1

 :المتحصل عليها في الجانب النظري في النقا  التاليةتتمثل النتائج 
تمكــين المــورد البشــري أحــد الأســاليب الحديثــة فــي إدارة المــوارد البشــرية  حيــ  يســاهم فــي اســتغلال يعتبــر  −

ا مــن الســلطة والمســؤولية  المـورد البشــري بشــكل أمثــل عــن طريــق مشــاركته فــي اتخــاذ القــرارات ومنحــه مزيــدن
 ؛لتحقيق وظائفه

 التمكين على تحرير المورد البشري من القيود التي تفرضها اللوائث والسياسات الصارمة؛يعمل  −



 عامة   خاتمة

101 

مثل تفويض السلطة  الاخرا  يشتر  مفهوم تمكين المورد البشري في المحتوا مع بعض المفاهيم الإدارية −
مفاهيم لا يمكن أن ولكن بالرمم من هذا الترابط بين هذه ال   والمشاركة في اتخاذ القرارات والإثراء الوظيفي

فهذا الأخير أشمل وأعمق ويدل على مستوا متقدم مـن مسـتويات التعامـل مـع المـورد    تحل محل التمكين
 ؛البشري في المؤسسة

يتطلــب نجــاح التمكــين الإداري فــي مــدا تهيئــة المنــاخ المناســب للعمــل  كمــا أن الاتجــاه نحــو تبنــي هــذا  −
الوصول إليه   يتمدريجي عبر مختل  مستوياته  حي  لا يمكن أن المفهوم يأخذ بعين الاعتبار الانتقال الت

 ؛ةخلال فترة زمنية قصير 
ـــاد  − ـــة أبعــ ـــي خمســ ـــتر  فــ ـــبعض تشــ ـــة إلا أن الــ ـــداخل الدراســ ـــا لمــ ــورد البشـــري وفقــ ـــين المـ ـــاد تمكــ ـــدد أبعــ تتعــ

ـــن الاعتمــاد عليهـــا عنـــد تبنـــي التمكـــين وتتمثـــل فـــي تفـــويض الســـلطة  الاتصــال ومشــاركة  أساســــية لابــــد مـ
 ريب؛المعلومات  فـرق العمـل  تحفيـز العـاملين  والتـد 

تعتبر عدم رغبة الإدارة فـي التغييـر وعـدم الثقـة وضـع  التـدريب والتطـوير الـذاتي مـن بـين أهـم المعوقـات  −
 بنجاح؛ د البشري ر التي يمكن أن تحول دون تطبيق تمكين المو 

في التعامل مع نقا  التع  في أداء الفرد  ويُساعد على حل مشاكل العمـل   د البشري ر يُسهم تمكين المو  −
 المتنوعة؛

الـذاتي   تتحيات كبيرة لا سيما من طـرف الإدارة  سـواء مـن الجانـب   د البشري ر يحتاج اعتماد تمكين المو  −
المهني  كما يستلزم التحلي بروح المواكبة للعصر وتغيير الذهنيات  وتر  بعـض الصـلاحيات   أو الإداري 
 ؛السلطوية

منـــاخ التنظيمـــي الملائـــم والإســـتعداد الإداري ال فكـــرة التمكـــين فــي أيـــة مؤسســـة فـــي غيــا  تطبيـــق لا يمكــن  −
 ؛بتحمل مسؤولياته بالشكل المناسب  الذي يملك الكفاءة والقابلية العاملالمناسب وتوفر 

ترتكز جودة الخدمة المصرفية على المحافظة على العملاء وتحقيق رضاهم وذلـك بتقـديم البنـو  لخـدمات  −
 تتطابق مع توقعاتهم او تفوقها؛

ويات جــودة الخدمـــة المصـــرفية فــي الجـــودة المتوقعـــة  الجــودة المتوقعـــة  الجـــودة المدركـــة  تتمثــل أهـــم مســـت −
 الجودة الفعلية  الجودة القياسية  والجودة المرجوة؛

الاعتماديــة  الاســتجابة  الأمــان  فــي أبــرز أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية التــي جــاءت فــي الدراســة  تمثلــت  −
 التعاط   وبعد العناصر الملموسة؛

 ؛قق جودة الخدمة المصرفية متوق  على الأداء الممتاز وكفاءة الموارد البشرية في المؤسسةتح −
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يساهم تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية من خلال زيادة فاعلية العاملين وتحسين  −
 مستوا رضا العملاء.

 النتائج التطبيقية -1-2
أجريت في بنك  ة والإشكالية المدروسة في الدراسة التيبعد تحليل وعرض النتائج والإجابة عن الأسئل 

 يلي:   تم استخلا  جملة من النتائج متمثلة فيما-46-الجزائر الخارجي وكالة تبسة 
يعتمد بنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تبسـة علـى الفئـة الشـابة والكفـاءات ذات المسـتوا التعليمـي العـالي مـن  -

 ؛وبناء علاقات متميزة مع العملاءأجل تقديم خدمات ذات جودة 
بينــت نتــائج التحليــل الإحصــائي أن أفــراد عينــة الدراســة يــرون أن مســتوا ممارســة تمكــين المــورد البشــري  -

ــة تبســة   البنــك محــل الدراســةمرتفعــان ويرجــع ذلــك بشــكل رئيســي إلــى أن كــان ببنــك الجزائــر الخــارجي وكال
 ؛لديه رغبة وتطلع لتطبيق مثل هذه المفاهيممارس المفاهيم الادارية الحديثة أو بالأحرا ي
توجــد علاقــة إرتبــا  موجبــة ومتوســطة القــوة وذات دلالــة إحصــائية بــين جــودة الخدمــة المصــرفية وتمكــين  -

 ؛المورد البشري 
كــل بعــد مــن أبعــاد تمكــين المــورد البشــري يتــوافر بدرجــة معينــة وهــي مرتبــة مــن حيــ  أظهــرت الدراســة أن  -

  وتــلاه بعــد (4.39 حتــل بعــد فريــق العمــل المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي بلــغ إ   حيــ  يلــيكمــا أهميتهــا 
ثـــم بعـــد  (،4.19 ثـــم بعـــد تفـــويض الســـلطة بمتوســـط حســـابي بلـــغ  (،4.38 قـــدره التـــدريب بمتوســـط حســـابي 

واخيـرا بعـد تحفيـز العـاملين بمتوسـط حسـابي   (4.18 الاتصـال ومشـاركة المعلومـات بمتوسـط حسـابي بلـغ 
 ؛(3.48  بلغ

تفــويض الســلطة  الاتصـال ومشـاركة المعلومـات  فــرق العمــل  تحفيــز )تفسر أبعاد تمكـين المـورد البشـري   -
 ؛من التباين الحاصل في جودة الخدمة المصرفية في البنك محل الدراسة%  48.5 (العـاملين  والتـدريب 

سـة الـى أن مسـتوا تفـويض السـلطة فـي بنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تبسـة كـان مرتفعـان أشارت نتائج الدرا −
مما يشير الى أن العـاملين يشـعرون بالثقـة والرضـا تجـاه عمليـة تفـويض السـلطة  وأنهـم يرونهـا   بشكل عام

قـد نجحـت  الدراسـةالوكالـة محـل كوسيلة فعالة لزيادة الكفاءة وتحسين الأداء في العمل. مما يشير إلى أن 
 ؛في إنشاء بيئة عمل إيجابية تدعم عملية تفويض السلطة بشكل فعال

أظهرت نتائج الدراسـة موافقـة أفـراد العينـة علـى تـوافر بعـد الاتصـال ومشـاركة المعلومـات فـي بنـك الجزائـر  −
لمتعلقــة الخــارجي وكالــة تبســة  ممــا يشــير إلــى أن البنــك يقــوم بشــكل منــتظم بمشــاركة المعلومــات العامــة ا

 ؛ه مع جميع العامليناتبنشاط
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بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسـة وسـائل اتصـال حديثـة تسـهل تبـادل المعلومـات بـين العـاملين  ممـا   وفري −
 ؛يتمن حصولهم على المعلومات اللازمة لأداء أعمالهم في الوقت المناسب 

فريق يؤدي إلى تحقيق نتائج أفتل من توصلت الدراسة إلى أن أفراد العينة يتفقون على أن العمل ضمن   −
   ؛العمل الفردي

علــى تعزيــز العمــل الجمــاعي وتعــاون الفريــق  وذلــك مــن خــلال  يُشــجع بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة تبســة −
أن التعـاون والتنسـيق بـين أعتـاء الفريـق قـادر ممـا يؤكـد توفير أجواء التعاون والمساعدة بين فرق العمل. 

 ؛وتعزيز الأداء العام للبنكعلى تحقيق نتائج مميزة 
توصــلت النتــائج الــى أن البنــك محــل الدراســة يقــدر جهــود العــاملين ويهــتم بتقــديم الثنــاء والتقــدير لهــم. ومــع  −

هنا  حاجة لإعادة تقييم سياسات الرواتب في البنك وضبطها بشكل يعكس الجهود المبذولة من قبـل   ذلك
بــأن الرواتــب التــي يتقاضــونها لا تتناســب مــع الجهــود كمــا يشــعر بعــض العــاملين   العــاملين بشــكل أفتــل

 ؛التي يبذلونها في البنك  ولا تعزز الإبداع والاستمرارية في العمل
ا بشـدة   − توصلت نتائج الدراسـة إلـى أن مسـتوا التـدريب فـي بنـك الجزائـر الخـارجي وكالـة تبسـة كـان مرتفعـن

حيـ    ا لتدريب وتطوير قـدرات ومهـارات العـاملينمما يشير إلى أن البنك محل الدراسة يولي اهتمامنا كبيرن 
بالإضـافة إلـى   يستفيد العاملون في البنك من برامج التدريب قبل تـوليهم المهـام والوظـائ  المطلوبـة مـنهم

ذلك  يعمل البنك محل الدراسة على توفير برامج تدريبيـة لتطـوير مهـارات العـاملين ويسـعى لتـدريبهم علـى 
هـــذه الجهـــود التـــزام البنـــك بتعزيـــز الكفـــاءة والتطـــور المســـتمر  حيـــ  تعكـــس لوجيـــة أحـــد  التطـــورات التكنو 

 ؛لموارده البشرية
اظهــرت الدراســة أن مســتوا جــودة الخدمــة المصــرفية فــي بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة تبســة جــاء مرتفعــان  −

 ؛بشدة وفق مقاييس الدراسة
علـــى ضـــمان دقـــة واحترافيـــة عاليـــة فـــي تقـــديم بنـــك الجزائـــر الخـــارجي وكالـــة تبســـة العـــاملين فـــي يحـــر   -

الخــدمات المصــرفية للعمــلاء  بالإضــافة إلــى الالتــزام بالمواعيــد المحــددة وتلبيــة احتياجــات العمــلاء بالشــكل 
 ؛الصحيث من المرة الأولى

 ؛سجلات وكشوفات دقيقة حول عمليات العملاء وحساباتهمببنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة يحتفظ  -
الجزائر الخارجي وكالة تبسة اهتمامنا كبيرنا بتقديم خدمة ممتازة للعملاء من خـلال إعلامهـم بدقـة يولي بنك  -

بمواعيد تقديم الخدمة  وتوفير الخدمات المصرفية بشكل فوري  بالإضافة إلى اسـتجابة سـريعة وفعالـة مـن 
 ؛قبل موظفي البنك لشكاوا العملاء
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 والأمــان كأولويــة عاليــة فــي تنفيــذ المعــاملات المصــرفية  يةتبســة الســر يتــع بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة  -
كما يتمتع موظفو البنك بالمعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة العمـلاء المختلفـة  ممـا يعـزز ثقـة العمـلاء فـي 

 ؛البنك ويحمي بياناتهم الشخصية ومعاملاتهم المالية
ا كبيـرنا لم  يُولي - صـالث العمـلاء ويتـعها فـي مقدمـة أولوياتـه  كمـا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسـة اهتمامـن

ا لحل مشاكله  ؛ميهتم بتوفير ساعات عمل مناسبة للعملاء ويسعى جاهدن
 ؛يتميز بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة بموقع جغرافي ملائم يسهل وصول العملاء إليه -
بنــك فــي جــودة الخدمــة المصــرفية وجــود علاقــة طرديــة بــين تمكــين المــورد البشــري و  توصــلت الدراســة إلــى -

 ؛الجزائر الخارجي وكالة تبسة
تفــويض الســلطة  الاتصـال ومشـاركة المعلومـات  فــرق العمــل  يمكن الإستدلال على وجـود تـأثير لبعـد   لا −

 ؛بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةفي في تحسين جودة الخدمة المصرفية  تحفيـز العـاملين
  .بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةفي في تحسين جودة الخدمة المصرفية التدريب يوجد تأثير لبعد  −
 الاقتراحات -2

 أبرزها ما يلي: الاقتراحات من خلال الدراسة تم التوصل إلى جملة من 
ــر  − ــك الجزائـ ــوظفي بنـ ــاعي  لأن مـ ــل الجمـ ــم للعمـ ــو الملائـ ــق الجـ ــل  وخلـ ــين ظـــروف العمـ ــى تحسـ ــل علـ العمـ

 العمل الجماعي يحسن من أدائهم؛الخارجي وكالة تبسة يرون بأن 

على تبني نظام الاتصال المتكامل المفتوح في جميع الاتجاهات والذي يعمل على جعـل   الوكالةأن تعمل   −
قنوات المعلومات والمعرفة متاحة لجميـع العـاملين ممـا يزيـد مـن قـدرتهم علـى أداء وانجـاز أعمـالهم بفعاليـة 

 يحة؛أكبر نتيجة مشاركتهم في المعلومات الصح

ــة الفرصـــة لكافـــة  − ــاعد فـــي تقريـــب الإدارة مـــن  المـــوارد البشـــريةإتاحـ ــا يسـ ــاذ القـــرارات بمـ ــاركة فـــي اتخـ بالمشـ
 العاملين أكثر  وتشجيعهم ودعمهم  وب  روح الحماسة فيهم؛

بتبني برامج علميـة فعالـة لرفـع جـودة مـا تقـدم لعملائهـا مـن   بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةضرورة قيام   −
 رفية؛خدمات مص

التشجيع المسـتمر للأفـراد علـى تحسـين ورفـع مسـتوا أداءهـم مـن خـلال تقـديم المحفـزات الماديـة والمعنويـة  −
 لهم حتى يتمكنوا من إبراز قدراتهم وكفاءاتهم؛

توسيع المشاركة في تبـادل الآراء والمقترحـات للحصـول علـى أكبـر قـدر مـن المسـاهمات وتطبيـق الأفتـل  −
 بينها؛
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ثر بنظام المكافآت والحـوافز الماديـة والمعنويـة  لمـا لهـا إثـر ايجـابي علـى زيـادة دافعيـة ضرورة الاهتمام أك −
 في التوجه نحو الابداع والابتكار؛

 ؛تكثيف الدورات التدريبية والتكوينية للعاملين والعمل على تنويعها وتجديدها باستمرار −
مكــين للعمــل علــى تعزيــز مســتوا الأداء تصــميم بــرامج تدريبيــة لتنميــة وعــي العــاملين بمتطلبــات وأبعــاد الت −

 لهم  والاهتمام بالعاملين والعمل على تحديد احتياجاتهم التدريبية بشكل مستمر ووفق أسس موضوعية؛

 ؛للمشاركة في اتخاذ القرارات  والسماع لأفكارهم واقتراحاتهم العاملينفتث المجال أمام  −
الهياكـــل التنظيميـــة الهرميـــة  وبـــالأخص  المـــورد البشـــري المعوقـــات التـــي تقـــ  فـــي طريـــق تمكـــين  الحـــد مـــن −

 ؛الخوف من التغييروالمعقدة  المركزية الشديدة  الأنظمة والإجراءات الصارمة و 
بــالمورد الــذي يمتلــك قــدرة ورغبــة فــي المشــاركة الفاعلــة لحــل مشــكلات العمــل  البنــكإعــادة صــيامة علاقــة  -

مــل مســؤولياته  بفــتث مجــالات المشــاركة وقنــوات الاتصــال لاســتثمار طاقــات المــوارد البشــرية وتطــويره وتح
 باعتبارها المصدر الحقيقي لإعطاء ميزة تنافسية للمؤسسة.

 الدراسةفاق ر -3
  لـذا جـودة الخدمـة المصـرفيةو  المـورد البشـري هذه الدراسة لم تتناول إلا جزء بسيطا من مفهوم تمكـين  

هنــا  العديــد مــن الجوانــب التــي تحتــاج للمزيــد مــن الدراســة والتــي يمكــن أن تؤخــذ كمواضــيع مســتقبلية لا تــزال 
 للبح  فيها  ومن أهمها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي:

 ؛في تعزيز القدرات التنافسية للمؤسسات الناشئةودوره تمكين المورد البشري  −
 ؛التنافسية للمنظمةفي تحقيق الميزة  ودوره تمكين المورد البشري  −
 ؛الاقتصادية المنظمةدور التمكين الاداري في دعم الابداع داخل  −
 تمكين المورد البشري كمدخل لتحسين جودة الحياة الوظيفية؛ −

 الإداري.تمكين المورد البشري كإستراتيجية للتطوير  −
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 قائمة المراجع
 المراجع باللفة العربية ❖

 الكتبأولا: 
، الاستشــراف الإســتراتيجي ومســتوى التمكــين التنظيمــي البغــدادي عــادل هــادي  الحــدراوي رافــد حميــد  -1

 .2013عمان   الأولى  دار صفاء للنشر والتوزيع   الطبعة أسلوب كمي تحليلي
إستراتيجية التمكين التنظيمي لتعزيز فاعلية عمليات البنا حسين موسى قاسم  الخفاجي نعمة عباس   -2

 .2014  دار الأيام للنشر والتوزيع  عمان  إدارة المعرفة
  الطبعــة ونمــاذج حديثــةالإدارة الحديثــة نظريــات وإســتراتيجيات الخطيــب أحمــد  معايعــه عــادل ســليم   -3

 .2009الأولى  عالم الكتب الحدي  للنشر والتوزيع  عمان  
  الطبعــة الأولــى  إثــراء للنشــر والتوزيــع  تســويق الخــدمات المصــرفيةالزمــال أحمــد محمــود  وآخــرون   -4

 .2011الأردن  
التوزيــع  الأردن    الطبعــة الأولــى  دار المســيرة للنشــر و القيــادة الإداريــة الفعالــةالســكارنة بــلال خلــ    -5

2010. 
 .2007  دار التواصي العربي  عمان  عولمة جودة الخدمة المصرفيةالصرن رعد حسن   -6
الطبعـة الأولـى   وتطبيقـات، وعمليـات، إدارة الجودة في الخدمات مفـاهيم المحياوي قاسم نايف علوان -7

 .2006دار الشروق للنشر والتوزيع  الأردن  
  الطبعــة الأولــى  دار جلــيس الزمــان للنشــر أثــر التمكــين علــى فاعليــة المنظمــةالمهيـرات عمــاد علــي   -8

 .2010والتوزيع  الأردن  
ــين   -9 ــود حسـ ــوادي محمـ ــديثالـ ــر الحـ ــي العصـ ــين الإداري فـ ــر التمكـ ــد للنشـ ــى  دار الجامـ ــة الأولـ   الطبعـ

 .2012توزيع  عمان  وال
  الطبعة الأولى  عـالم الكتـب الحـدي  الإدارة بالثقة والتمكيناندراوس رامي جمال  معايه عادل سالم   -10

 .2008لنشر والتوزيع  الأردن  
ــد موســــى محمــــد   -11   الطبعــــة الأولــــى  مكتبــــة الوفــــاء القانونيــــة  إدارة الأفـــــراد )المـــــوارد البشـــــرية(أحمــ

 .2014الإسكندرية  
  الطبعـــة إدارة المـــوارد البشــرية رؤيـــة إســـتراتيجية وتطبيقـــات عمليـــةلمي  زهمــول خالـــد  بودبــوس ســـ -12

 .2020الأولى  دار الكتب الوطنية بنغازي  
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  الطبعــة الأولــى  دار صــفاء للنشــر ، أصــول ومضــامين تســويق الخــدماتبوديــة بشــير  قنــدوز طــارق  -13
 .2016والتوزيع  عمان  

الطبعة الأولى  دار الراية للنشر والتوزيـع  الأردن    ،9000أيزو  إدارة الجودة الشاملة  بوكميش لعلى    -14
2011. 

الطبعــة الأولـــى  دار  إدارة التمكــين والإنــدماج، جــلا  إحســان دهــش  الحســيني كمــال كــاظم طــاهر  -15
 .2013صفاء للنشر والتوزيع  عمان  

  دار يرة والقياسقياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة في المعاعبد المحسن توفيق محمد   -16
 .2004النهتة العربية  مصر  

  الطبعة الأولى  دار صـفاء للنشـر والتوزيـع  عمـان  أسع التسويق المعاصرعليان ربحي مصطفى   -17
2009. 

ضبط الجودة التقنيات الأساسية وتطبيقاتها في المجالات الإنتاجية والخدمية، عيشوني محمد أحمد    -18
 .2014الطبعة الثانية  دار الاصحا  للنشر والتوزيع  المملكة العربية السعودية  

ــد خــدمات القطــاع المصــرفيقنــدوز طــارق  جعــلا  علــي   -19   مؤسســة الثقافــة النظــام التســويقي وتجوي
 .2015الجامعية  مصر  

الطبعــة الأولــى  ألفــاء للوثــائق لنشــر والتوزيــع  الجزائــر   التســويق المصــرفي،مصــطفى يوســ   كــافي  -20
2017. 

  الطبعـة الأولـى  ألفـاء للوثـائق الدليل في إدارة جودة الخـدمات المصـرفيةمحبو  مراد  قرقب مبار    -21
 .2021لنشر والتوزيع  الجزائر 

 .2006نظمة العربية للتنمية الإدارية  مصر    المالتمكين كمفهوم إداري معاصرملحم يحيى سليم   -22
 والرسائل الجامعية  ثانيا: الاطروحات

  مـذكرة أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائنالباهي صلاح الدين مفتاح سعد    -1
مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير فــي إدارة الاعمــال  قســم إدارة الاعمــال  كليــة الاعمــال  جامعــة الشــرق 

 .2016الأوسط  الأردن  
دور التخطيط الاستراتيجي للمـوارد البشـرية فـي رفـع مسـتوى التمكـين الـوظيفي البيطار شرين زهير    -2

  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الاعمـال  في المؤسسات غير الحكومية في قطاع غزة
 .2014قسم إدارة الأعمال  كلية التجارة  الجامعة الإسلامية  فلسطين  
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  مـذكرة مقدمـة تمكين العاملين وأثره علـى جـودة الخـدمات المصـرفيةالسحاتي وفاء علي عبد السلام   -3
 .2019جامعة بنغازي  ليبيا  لنيل شهادة الماجستير في الادارة  كلية الاقتصاد  

  مـذكرة مقدمـة أثر نظم معلومات الموارد البشرية علـى تمكـين العـاملينالهقيش مانع فرحان العـديان    -4
 .2021لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال  جامعة الإسراء  الأردن  

ة مقدمــة لنيــل   مــذكر أثــر إدارة المعرفــة علــى جــودة الخدمــة المصــرفيةإيــلاف مصــطفى حســن محمــد   -5
شهادة الماجستير في إدارة الاعمال  قسم إدارة الاعمال  كلية العلوم الإداريـة  جامعـة إفريقيـا العالميـة  

 .2022السودان   
  أطروحة مقدمة أثر تمكين العاملين في تحسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائريةبرني لطيفة   -6

 ييرتخصــــص اقتصـــاد وتســــ ية  قســـم العلــــوم الاقتصـــادية لنيـــل شـــهادة الــــدكتوراه فـــي العلــــوم الاقتصـــاد 
كليــة العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير  جامعــة محمــد ختــير  الجزائــر    المؤسســة
2014/2015. 

  أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة الـدكتوراه فـي دور التمكـين الإداري فـي التميـز التنظيمـيبوسالم أبـوبكر    -7
كليــة العلــوم الاقتصــادية والتســيير والعلــوم   تخصــص إدارة اعمــال م علــوم التســيير إدارة الاعمــال  قســ

 .2014/2015التجارية  جامعة أبي بكر بلقايد  الجزائر  
ــدول بوســالم فاطمــة   -8 ــاءة النشــا  المصــرفي فــي ال ــى كف ــة فــي الخدمــة عل ــر التجــارة الدولي ــر تحري أث

تخصص  لعلوم الاقتصادية  قسم العلوم الاقتصادية   مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في االنامية
ــة  ــر   إدارة ماليــ ــوري  الجزائــ ــة منتــ ــيير  جامعــ ــوم التســ ــة وعلــ ــوم التجاريــ ــادية والعلــ ــوم الاقتصــ ــة العلــ كليــ

2010/2011. 
مـــذكرة مقدمـــة لنيـــل شـــهادة الماجيســـتير فـــي  تـــأثير جـــودة الخدمـــة علـــى رضـــا العميـــل،جبـــاري فاديـــة   -9

كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية وعلـــوم التســـيير   تســـويق مصـــرفيتخصـــص  التســـويق  قســـم العلـــوم التجاريـــة 
 .2010/2011والعلوم التجارية  جامعة أبو بكر بلقايد  الجزائر  

مقدمــة لنيــل   أطروحــة تــدعيم جــودة الخدمــة البنكيــة وتقييمهــا مــن خــلال رضــى العميــلحلــوز وفــاء   -10
ــهادة الــــدكتوراه فــــي العلــــوم الاقتصــــادية  قســــم العلــــوم الاقتصــــادية  كليــــة العلــــوم  تخصــــص بنــــو   شــ

 .2013/2014  جامعة أبو بكر بلقايد  الجزائر  رالاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيي
مـة لنيـل شـهادة   مـذكرة مقد أثر تمكين العاملين في الولاء التنظيميدعفوس عبد الكريم محمود ضوء   -11

 .2020الماجستير في الإدارة  قسم الإدارة  كلية الاقتصاد  جامعة الزاوية  ليبيا  
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  مســاهمة التمكــين الإداري فــي تحقيــق الابــداع لــدى العــاملين بالمؤسســة الاقتصــاديةزرقــين حمــزة   -12
كلية   ة أعمالتخصص إدار  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير  قسم علوم التسيير 

ــد أولحــــــاج  الجزائــــــر   ــوم التســــــيير  جامعــــــة أكلــــــي محنــــ ــوم التجاريــــــة وعلــــ ــوم الاقتصــــــادية والعلــــ العلــــ
2021/2022. 

  أطروحـة مقدمـة لنيـل دور تمكين العاملين فـي تبنـي مقومـات المنظمـة المتعلمـةطويهر طه مداني    -13
 كليــة  تخصــص ادارة وتســيير المــوارد البشــرية التســيير شــهادة الــدكتوراه فــي علــوم التســيير  قســم علــوم 

 .2018/2019العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  جامعة قاصدي مرباح  الجزائر  
مل في مستشـفى الملـك المؤسـع ، أثر تمكين العاملين في تخفيف ضفو  العقاسم يزن رزق محمود  -14

  مذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة الماجسـتير فـي الإدارة العامـة  قسـم إدارة الأعمـال والإدارة عبد ل الجامعي
 .2018/2019العامة  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية  جامعة أل البيت  الاردن  

  حسـين جـودة الخـدمات المصـرفية، إستخدام استراتيجية إعـادة الهندسـة الإداريـة فـي تمحبو  مـراد  -15
تخصـص اقتصـاد  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية  قسم العلـوم الاقتصـادية 

كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والعلـــوم التجاريـــة وعلـــوم التســـيير  جامعـــة محمـــد ختـــير    وتســـيير المؤسســـة
 .2013/2014الجزائر  

تمكين الموارد البشـرية فـي تحسـين الأداء المسـتدام فـي المؤسسـات أثر إستراتيجية  مساعدية عماد  -16
    أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي علــوم التســيير  قســم علــوم التســييرالاقتصــادية الجزائريــة

ــيير تخصـــص  ــوم التسـ ــات علـ ــيير  جامعـــة فرحـ ــة وعلـــوم التسـ ــادية والعلـــوم التجاريـ ــة العلـــوم الاقتصـ   كليـ
 .2019/2020عباس  الجزائر  

 أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق الميـزة التنافسـية للبنـوة التجاريـة الجزائريـة،نايلي إلهام    -17
  تخصص تسـويقة  لاقتصاديأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية  قسم العلوم ا

ــيير  جامعــــة العربــــي بــــن مهيــــدي  الجزائــــر   ــة العلــــوم الاقتصــــادية والعلــــوم التجاريــــة وعلــــوم التســ كليــ
2015/2016. 

 المجلات والمقالاتثالثا:  
  مجلــة المثقــال للعلــوم أثــر تمكــين المــوارد البشــرية فــي تحســين أداء العــاملينالشـوابكة خالــد محمــود   -1

 .2017أفريل  02  العدد 03المجلد الاقتصادية والإدارية  جامعة العلوم الإسلامية العالمية  الأردن  
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الاســتخبارات الاســتراتيجية ودورهـــا فــي تحســين جـــودة العــادلي اميمــة حميــد  ختــير جنــان محمـــد   -2
  56  العــدد 14بلاء  العــراق  المجلــد المجلــة العراقيــة للعلــوم الإداريــة  جامعــة كــر  الخدمــة المصــرفية،

 .2018جوان 
  مجلـة أثـر تبنـي أبعـاد جـودة الخدمـة المصـرفية فـي بنـاء ولاء الزبـون بوقريقة رفيقة  زعبا  سـامي    -3

  جــــانفي 01  العــــدد 10الاســـتراتيجية و التنميــــة  جامعــــة عبـــد الحميــــد بــــن بــــاديس  الجزائـــر  المجلــــد 
2020. 

أثر ابعاد جودة الخدمات البنكية على رضا الزبائن مـن وجهـة نظـر  جعفاري محمد ريتا  بيبي وليـد  -4
  مجلــة المقريــزي للدراســات الإقتصــادية والماليــة  جامعــة آفلــو  (BDLزبــائن بنــك التنميــة المحليــة )

 .2022  جوان 01  العدد 06الجزائر  المجلد 
بالمصــارف التجاريــة التســويق الــداخلي كمحفــز لجــودة الخدمــة المصــرفية  عبــد الخيــر فــرح يــس فــرح  -5

  المجلـة الدوليـة للعلـوم الإنسـانية والاجتماعيـة  كليـة العاملة في ولاية البحـر الأحمـر بشـرق السـودان
 .2018  أفريل 04العلوم الإنسانية والاجتماعية  لبنان  العدد 

إمكانيـــة إقامـــة أبعـــاد جـــودة الخدمـــة المصـــرفية لمصـــرفي الرشـــيد عبـــد الله مـــازن نعمـــان  وآخـــرون   -6
مجلـة الإمتيـاز لبحــو  الإقتصـاد والإدارة  جامعـة عمــار ثلجـي  الجزائــر   الرافـدين فــي صـلاح الــدين،و 

 .2020  ديسمبر 02  العدد 04المجلد  
دور اســتراتيجية كــايزن )النمــوذج فلمبــان عهــود بنــت طــارق محمــد  الشــريف رجــاء بنــت يحــي أحمــد   -7

العلــوم الاقتصــادية والإداريــة والقانونيــة  المملكــة العربيــة   مجلــة اليابــاني( فــي تمكــين المــوارد البشــرية
 .2020  ماي 05العدد  ،04السعودية  المجلد  

، تقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة المصــرفية مــن منظــور المــوظفين الإداريــين قريشــي محمــد  وآخــرون  -8
  العـدد 04المجلد  المجلة الدولية للدراسات الاقتصادية  المركز الديمقراطي العربي  ألمانيا للمصرف،  

 .2021  فيفري 15
  مجلـة الإقتصـاد دور تمكين العاملين في تحسين جودة الخدمات لتحقيق رضا الزبون كواديك حمـزة    -9

  جـوان 01  العـدد 04الحدي  والتنمية المستدامة  جامعة أحمد بن يحي الونشريسي  الجزائر  المجلـد 
2021. 

ــفيان   -10 ــالتة سـ ــاسمسـ ــويقية لقيـ ــاليب التسـ ــاذج  الأسـ ــتعمال النمـ ــة باسـ ــدمات التأمينيـ ــودة أداء الخـ جـ
  الجزائـر  1مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  جامعـة سـطيف السلوكية من وجهة نظر العميل،

  .2017  ديسمبر 01  العدد 17المجلد  
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 المؤتمرات  :رابعا
  المــؤتمر التميــز الإداري ، المــورد البشــري مــن التمكــين التنظيمــي الــى الفتــيل رتيمــي  بلاممــاس بركــة -1

  01الدولي التكامل المعرفـي لمقاربـات تسـيير المـوارد البشـرية فـي ظـل التكنولوجيـا الحديثـة  جامعـة باتنـة 
 .2015ديسمبر  08و 07المنعقد يومي 

  خامسا: المواقع الالكترونية
  علــــى الــــرابط 2021بنــــك الجزائــــر الخــــارجي  تقريــــر النشــــا  الســــنوي للســــنة الماليــــة لالهيكــــل التنظيمــــي  -1

 . https://www.bea.dzالإلكتروني:
 المراجع باللفة الإنجليزية  ❖

1- Aboubakeur Boussalem, Employees' Empowerment as An Approach to 

Achieve the Business Excellence, Roa Iktissadia Review, Université 

Hamma Lakhdar - Eloued, Algeria, Vol 5, No 9, Dec 2015 . 

2- Benahcene Ahcene Salaheddine, The Impact of Employees Empowerment 

on Job Performance, Journal of Innovation and Industrial Development, 

Université De Bordj Bou Arréridj, Algeria, Vol 2, No 2, Dec 2019 . 

3- Boudjenana Ahlam, Slimani Sabrina, Relationship Between Employees 

Empowerment and Teamwork Performance, Namaa Economy and Trade 

Journal, Université Mohammed Seddik Ben Yahia - Jijel, Algeria, Vol 5, No 

2, Dec 2021 . 

4- G. Hooley, B. Nicoulaud, J. Rudd, And N. Lee, Marketing Strategy and 

Competitive Positioning 7th Edition, 7th Ed. Pearson Uk, 2020. 

5- Gourida Siham, The Impact of Service Quality on The Customer 
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University, Algeria, Vol 8, No 1, jan 2022. 

6- Siham Derbali, Zitouni Abedelkader, Assessment of Employee’s 

Empowerment, Revue Organisation Et Travail, Université Mustapha 

Stambouli – Mascara, Algeria, Vol 1, No 3, Jun 2012 . 

 
 
 
 
 

https://www.bea.dz/


 

  

 الملاحق



 الملاحق

112 

  المؤسسة المحترمين وموظفيإطارات   والسيدات السادة 
 وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله تعالى 

ـــ ر الماســتفــي إطــار التحتــير لمــذكرة التخــرج لنيــل شــهادة   أثــر " نتــع بــين أيــديكم هــذا الاســتبيان المتعلــق ب
 وكالـة- (BEA) بنـك الجزائـر الخـارجيحالـة " دراسـة تمكين المورد البشـري فـي تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية

نرجـــو مـــن ســـيادتكم أن تســـاعدونا علـــى الإجابـــة عـــن كـــل الأســـئلة الـــواردة فـــي هـــذا الاســـتبيان  بكـــل صـــدق   -تبســـة
 .وموضوعية لتحقيق الأهداف المرجوة

ونشــكركم جزيــل الشــكر علــى   ســتخدم إلا لأمــراض البحــ  العلمــيونحــيطكم علمــا بــأن هــذه المعلومــات لــن تُ  
 .رفقة بصراحة تامةمساهمتكم الجادة في الإجابة على العبارات الم

 .الأخير تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير على مساهمتكم القيمة في إنجاز هذا البح   وفي 

  2022/2023 الجامعية:السنة 
 

  إعداد الطلبة:    
  صلاح سلطاني −
 سعيدان  خليل −

 

 :تحت إشراف
 عمر سعيدان د.

 : إستمارة الإستبيان  (01  الملحق رقم   
 - تبســـــــــــة -العربي التبسي  الشهيد الشي  جامعة

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 
 إدارة أعمال  :تخصص            علوم التسيير :قسم

 متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير  ستكمالمذكرة مقدمة لإ
 " أثر تمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفيةعنوان الإستبيان: "

 -تبسة   وكالة – (BEA  بنك الجزائر الخارجيدراسة حالة 

  
 

 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية والوظيفية 
 في المكان المناسب.  الرجاء وضع علامة  

   أنثى       ذكر    الجنع -1

 سنة  40الى أقل من  30من  -    سنة  30أقل من  -     السن -2

 سنة  50أكثر من  -         سنة         50الى أقل من  40من   -                     
 جامعي  -     ثانوي   -  المؤهل العلمي  -3

 أخرا  -              دراسات عليا          -                     
 سنوات 10الى أقل من  5من  -    سنوات  5أقل من  -      الخبرة الوظيفية -4

 سنة  15أكثر من  -         سنة         15الى أقل من  10من   -                     
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 الجزء الثاني: يتعلق بموضوع الدراسة ومحاورها
 المحور الاول: تمكين المورد البشري 

 في المكان المناسب.   الرجاء وضع علامة  

 العبارات  الرقم
موافق  
 بشدة

 محايد  موافق 
مير  
 موافق 

مير  
موافق  
 بشدة

 البعد الأول: تفويض السلطة 
      يفوض البنك للعامل صلاحيات كافية لتنفيذ مهام وظيفته بنجاح  01
      لتنفيذ مهامهم بكفاءةاللازمة يمنث البنك العاملين المرونة  02
      في قدرة العامل على أداء المهام الموكلة إليه بنجاح  البنكثق ي 03
      المتعلقة بعملهيتمتع العامل بالاستقلالية في اتخاذ القرارات  04

 البعد الثاني: الإتصال ومشاركة المعلومات 
      يتم مشاركة المعلومات العامة المتعلقة بنشا  البنك بشكل دوري مع جميع العاملين  05
      تصال حديثة تسهل تبادل المعلومات بين العاملين إيتوفر في البنك وسائل  06

07 
المعلومات التي يحتاجها لأداء عمله في الوقت يمكن للعامل الحصول على  

 المناسب 
     

 البعد الثالث: فرق العمل
      العمل فرق تتوفر أجواء التعاون والمساعدة بين  08
      ق ييشجع البنك على تعزيز العمل الجماعي وتعاون الفر  09
      منفردايؤدي العمل ضمن فريق إلى تحقيق نتائج أفتل من العمل  10

 البعد الرابع: تحفيز العاملين
      الثناء والتقدير  همقدم لي و  العاملين قدر البنك جهود ي 11
      يتناسب راتب العامل مع مستوا الجهد الذي يبذله في عمله 12
      على العمل بشكل أفتليقدم البنك حوافز مادية تشجع العامل  13

 التدريبالبعد الخامع: 
      سعى البنك لتطوير مهارات العاملين وتدريبهم على أحد  التطورات التكنولوجية ي 14
      يستفيد العاملون من التكوين قبل تكليفهم بالوظائ  والمهام المطلوبة منهم  15
      العاملتطوير قدرات ومهارات ليعمل البنك على توفير برامج ودورات تدريبية مناسبة  16
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 : جودة الخدمة المصرفية الثانيالمحور 
 في المكان المناسب.  الرجاء وضع علامة  

 العبارات  الرقم
موافق  
 بشدة

 محايد  موافق 
مير  
 موافق 

مير  
موافق  
 بشدة

 )الموثوقية (ة البعد الأول: الاعتمادي 
      بتقديم الخدمات في وقتها المحدد البنكيلتزم موظفو  17
      على تقديم الخدمات بدقة عالية  البنكيحر  موظفو  18
      بتقديم خدماته بالشكل الصحيث من أول مرة   البنكيهتم  19
      بسجلات وكشوفات دقيقة حول عمليات العملاء وحساباتهم   البنكيحتفظ  20

 ستجابةالبعد الثاني: الإ
      العملاء ا لشكاو يستجيب موظفو البنك بشكل سريع وفعال  21
      إعلام العملاء بدقة بمواعيد تقديم الخدمة علىالبنك يحر   22
      للعملاءالمصرفية بشكل فوري  ات الخدمالبنك يقدم  23

 مانالبعد الثالث: الأ
      درجة كبيرة من السرية والأمان  علىالبنك  تتم المعاملات في  24
      الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء المختلفة  بالمعرفةالبنك يتمتع العاملون في  25
      داخل البنك  البنكية الخدمات بالتطورات التي تمس  العملاءالبنك يبلغ  26

 البعد الرابع: التعاط 
      للعملاء مُلائمةالبنك ساعات العمل في  27
      موظفو البنك يفهمون إحتياجات العملاء ويسعون لحلها 28
      خاصان بمصالث العملاء ويتعها في مقدمة أولوياته  إهتمامان البنك يولي  29

 البعد الخامع: العناصر الملموسة 
      ملائم يسهل الوصول اليهجغرافي يتمتع البنك بموقع  30
      حديثة ومتطورة  تقنية تجهيزات البنك  تتوفر لدا  31
      على تسهيل عملية الحصول على الخدمة  يساعد البنك تنظيم أماكن العمل داخل  32
      الحسن الذي يجذ  العملاء بالمظهرالبنك يتمتع العاملون في  33

 نود أن نعبر لكم عن فائق احترامنا وتقديرنا على المساهمة القيمة التي قدمتموها في إنجاز هذا البح . 
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 قائمة الأساتذة المحكمين  :( 02)  الملحق رقم

 الجامعة القسم الرتبة العلمية  إسم المحكم  الرقم
 جامعة تبسة  علوم التسيير  -أ-  أستاذ محاضر عمر سعيدان  01
 جامعة تبسة  علوم التسيير  -أ-  أستاذ محاضر الطاوس مريب  02
 جامعة تبسة  علوم التسيير  استاذ التعليم العالي  يحيى دريس 03
 جامعة تبسة  علوم التسيير  -أ-  أستاذ محاضر هدا بوحنيك  04
 الشل جامعة  العلوم التجارية  -أ-أستاذ محاضر    خديجة بلعلياء 05
أحسن صلاح الدين   06

 بن أحسن 
 برج بوعريريج جامعة  علوم التسيير  -أ-أستاذ محاضر  

 برج بوعريريج جامعة  علوم التسيير  -أ-أستاذ محاضر   زكية ججيق  07
 جامعة بسكرة  علوم التسيير  استاذ التعليم العالي  سهام موسي   08

 جامعة بسكرة  علوم التسيير  أستاذ التعليم العالي  محمد قريشي 09
 جامعة بسكرة  العلوم التجارية  أستاذ التعليم العالي  رقية منصوري  10
 جامعة بسكرة  والمحاسبة  العلوم المالية -  -أستاذ محاضر   بوعكاز سميرة   11
 جامعة بسكرة  علوم التسيير  أستاذ التعليم العالي  كمال منصوري  12
 جامعة بسكرة  العلوم الاقتصادية  -أ-أستاذ محاضر   نجاة مسمش  13
 جامعة بسكرة  العلوم الاقتصادية  -أ-أستاذ محاضر   عبد المنعم بن فرحات  14
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 SPSSنتائج الـ  :( 03)  الملحق رقم

 البيانات الشخصية والوظيفية
 

 الجنس 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70.4 70.4 70.4 19 ذكر

 100.0 29.6 29.6 8 انثى

Total 27 100.0 100.0  

 

 السن 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22.2 22.2 22.2 6 سنة 30 من أقل

 74.1 51.9 51.9 14 سنة  40 من أقل إل  30 من

 85.2 11.1 11.1 3 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 100.0 14.8 14.8 4 سنة  50 من أكثر

Total 27 100.0 100.0  

 

 العلمي _المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18.5 18.5 18.5 5 ثانوي 

 48.1 29.6 29.6 8 جامعي 

 100.0 51.9 51.9 14 عليا  دراسات

Total 27 100.0 100.0  

 

 الوظيفية _الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33.3 33.3 33.3 9 سنوات  05 من أقل

 59.3 25.9 25.9 7 سنوات  10 إلى 5 من

 74.1 14.8 14.8 4 سنة 15 من أقل إلى 10 من

 100.0 25.9 25.9 7 سنة  15 من أكثر

Total 27 100.0 100.0  
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 معامل ألفا كرونباخ الاجمالي 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 27 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 27 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.916 33 

 معامل الفا كرونباخ المحور الأول: تمكين المورد البشري 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 27 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 27 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.875 16 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني: جودة الخدمة المصرفية 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 27 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 27 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.886 17 
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 ن المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيا

 المحور الأول:  تمكين المورد البشري
 البعد الأول: تفويض السلطة    

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 كافية صلاحيات للعامل  البنك يفوض

 بنجاح  وظيفته مهام لتنفيذ
27 4.41 1.185 

 اللازمة المرونة العاملين البنك يمنح

 بكفاءة  مهامهم لتنفيذ
27 4.19 1.241 

 أداء على العامل قدرة في البنك يثق

 بنجاح إليه الموكلة المهام
27 4.67 .832 

 اتخاذ في بالاستقلالية العامل يتمتع

 بعمله  المتعلقة القرارات 
27 3.52 1.252 

N valide (listwise) 27   

 البعد الثاني: الاتصال ومشاركة المعلومات  
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 المتعلقة العامة المعلومات مشاركة يتم

 جميع مع  دوري بشكل البنك بنشاط

 العاملين

27 4.48 1.014 

 حديثة إتصال وسائل البنك في يتوفر

 العاملين بين المعلومات تبادل تسهل
27 3.93 1.269 

 المعلومات على الحصول للعامل يمكن

 الوقت في عمله لأداء يحتاجها التي

 المناسب 

27 4.15 1.167 

N valide (listwise) 27   

 البعد الثالث:  فرق العمل 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بين والمساعدة التعاون أجواء تتوفر

 العمل  فرق
27 4.30 1.171 

 الجماعي العمل  تعزيز  على البنك يشجع

 الفريق وتعاون
27 4.33 1.209 

 تحقيق إلى فريق ضمن العمل يؤدي

 منفردا  العمل من أفضل نتائج
27 4.56 1.013 

N valide (listwise) 27   
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 البعد الرابع تحفيز العاملين 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

العاملين جهود البنك يقدر  لهم ويقدم 

 والتقدير  الثناء
27 3.93 1.385 

 الجهد مستوى مع العامل  راتب يتناسب

 عمله  في يبذله الذي
27 3.19 1.469 

 العامل  تشجع مادية حوافز البنك يقدم

 أفضل  بشكل  العمل على
27 3.33 1.519 

N valide (listwise) 27   

 

 البعد الخامس: التدريب  
   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 العاملين مهارات لتطوير البنك يسعى

 التطورات أحدث على وتدريبهم

 التكنولوجية

27 4.22 1.281 

 تكليفهم قبل التكوين من العاملون يستفيد

 منهم المطلوبة والمهام بالوظائف
27 4.52 1.087 

 ودورات برامج توفير على البنك يعمل

 ومهارات قدرات لتطوير مناسبة تدريبية

 العامل 

27 4.41 1.185 

N valide (listwise) 27   

 

 

 

 

  



 الملاحق
 

120 

 المحور الثاني: جودة الخدمة المصرفية 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 في الخدمات  بتقديم البنك موظفو يلتزم

 المحدد  وقتها
27 4.74 .764 

 الخدمات تقديم البنكعلى موظفو يحرص

 عالية  بدقة
27 4.85 .534 

 الصحيح بالشكل خدماته البنكبتقديم يهتم

 مرة  أول من
27 4.63 .792 

 دقيقة وكشوفات البنكبسجلات يحتفظ

 وحساباتهم العملاء  عمليات حول
27 4.78 .847 

 سريع بشكل البنك موظفو يستجيب

 العملاء  لشكاوى وفعال
27 4.37 1.149 

 بدقة العملاء إعلام على البنك يحرص

 الخدمة  تقديم بمواعيد
27 4.70 .724 

 بشكل المصرفية الخدمات البنك يقدم

 للعملاء  فوري
27 4.59 .888 

 درجة على البنك في المعاملات تتم

 والأمان  السرية من كبيرة
27 4.93 .385 

 الكافية بالمعرفة البنك في العاملون يتمتع

 المختلفة  العملاء أسئلة عن للإجابة
27 4.63 .792 

 تمس التي بالتطورات العملاء  البنك يبلغ

 البنك داخل الخدماتالبنكية
27 4.41 1.185 

 935. 4.52 27 للعملاء  مُلائمة البنك في العمل ساعات

 العملاء  إحتياجات يفهمون البنك موظفو

 لحلها  ويسعون
27 4.59 .888 

 بمصالح خاصا   إهتماما   البنك يولي

 أولوياته مقدمة  في ويضعها العملاء
27 4.52 .935 

 يسهل ملائم جغرافي بموقع البنك يتمتع

 اليه الوصول
27 4.85 .534 

 حديثة تجهيزاتتقنية البنك لدى تتوفر

 ومتطورة
27 4.07 1.269 

 يساعد البنك داخل العمل أماكن تنظيم

 الخدمة  على الحصول عملية تسهيل على
27 4.22 1.281 

 الحسن بالمظهر البنك في العاملون يتمتع

 العملاء  يجذب الذي
27 4.56 1.013 

N valide (listwise) 27   
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 اجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيان
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 55641. 4.3659 27 الإجمالي 

N valide (listwise) 27   

 

 

 إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 71646. 4.1319 27 البشري _المورد_تمكين

 54318. 4.5861 27 المصرفية_الخدمة_جودة

 94139. 4.1944 27 السلطة _تفويض

 1.00568 4.1852 27 المعلومات _ومشاركة_الاتصال

 99588. 4.3951 27 العمل _فرق

 1.26536 3.4815 27 العاملين_تحفيز

 1.01990 4.3827 27 التدريب 

N valide (listwise) 27   

 

 اختبار التوزيع الطبيعي 
 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 المصرفية_الخدمة_جودة البشري _المورد_تمكين الإجمالي  

N 27 27 27 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 4.3659 4.1319 4.5861 

Ecart-type .55641 .71646 .54318 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .196 .133 .223 

Positive .127 .113 .223 

Négative -.196- -.133- -.199- 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1.017 .694 1.159 

Signification asymptotique (bilatérale) .252 .722 .136 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

 



 الملاحق
 

122 

 نتائج اختبار الفرضيات 
 - الفرضية الرئيسية 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالبشري_المورد_تمكين 1

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 .569a .324 .297 .45551 .324 11.972 1 25 .002 

a. Valeurs prédites : (constantes), البشري _المورد_تمكين 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2.484 1 2.484 11.972 .002b 

Résidu 5.187 25 .207   

Total 7.671 26    

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), البشري _المورد_تمكين 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2.803 .523  5.365 .000 

 002. 3.460 569. 125. 431. البشري _المورد_تمكين

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 
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 الفرضيات الفرعية  
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

،التدريب  

 ,السلطة_تفويض

_ومشاركة_الاتصال

 ,المعلومات

 ,العاملين_تحفيز

 bالعمل_فرق

. Entrée 

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 .696a .485 .362 .43378 .485 3.953 5 21 .011 

a. Valeurs prédites : (constantes), العمل _فرق ,العاملين_تحفيز ,المعلومات_ومشاركة_الاتصال ,السلطة_تفويض ,التدريب 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3.720 5 .744 3.953 .011b 

Résidu 3.952 21 .188   

Total 7.671 26    

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), العمل _فرق ,العاملين_تحفيز ,المعلومات_ومشاركة_الاتصال ,السلطة_تفويض ,التدريب 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2.785 .553  5.035 .000 

 442. 784. 130. 096. 075. السلطة _تفويض

 161. 1.453 257. 095. 139. المعلومات _ومشاركة_الاتصال

 135. -1.554- -361.- 127. -197.- العمل _فرق

 612. 515. 103. 086. 044. العاملين_تحفيز

 007. 2.964 693. 124. 369. التدريب 

a. Variable dépendante : المصرفية _الخدمة_جودة 
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  لمتغيرات البيانات الشخصية Anovaمعامل 
 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 

 

     

 الجنس 

Inter-groupes 4.463 20 .223 1.148 .467 

Intra-groupes 1.167 6 .194   

Total 5.630 26    

 السن 

Inter-groupes 22.074 20 1.104 3.311 .071 

Intra-groupes 2.000 6 .333   

Total 24.074 26    

 العلمي _المؤهل 

Inter-groupes 12.833 20 .642 1.216 .434 

Intra-groupes 3.167 6 .528   

Total 16.000 26    

 الوظيفية _الخبرة

Inter-groupes 34.833 20 1.742 3.300 .072 

Intra-groupes 3.167 6 .528   

Total 38.000 26    
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 إتفاقية التربص  :( 04)  الملحق رقم
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 الملخص
هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى أثــر تمكــين المــورد البشــري فــي تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية فــي بنــك  

ــارجي  ــر الخـ ــة  BEAالجزائـ ــة تبسـ ــال -46-وكالـ ـــلطة  الاتصـ ـــويض السـ ـــي تفـ ــة فـ ــين المتمثلـ ــاد التمكـ ــقا  أبعـ ــلال إسـ ــن خـ   مـ
علــى متغيــر جــودة الخدمــة المصــرفية  وقــد اعتمــدت هــذه ومشــاركة المعلومــات  فـــرق العمـــل  تحفيـــز العـــاملين  والتـــدريب. 

وزعـت علـى جميـع عمـال الوكالـة محـل الدلراسـة و سـتبانة إ إعـداد الدراسة علـى اسـتخدام المـنهج الوصـفي التحليلـي  حيـ  تـم 
ــتبيانعــــاملا. وتــــم تحليــــل البيانــــات الــــواردة فــــي ( 27  موالبــــالغ عــــدده ــائية للعلــــبرنــــامج اســــتخدام ب الاســ وم الحزمــــة الاحصــ
 .(SPSS الاجتماعية 

علاقـة أثـر ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوا معنويـة وجـود توصـلت الدراسـة إلـى عـدد مـن النتـائج  مـن أهمهـا   وقد  
 0.05  ≥  α)  توجـد  كمـا لا. لتمكين المورد البشري في تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة

علاقــة أثــر ذات دلالــة إحصــائية لكــل مــن تفــويض الســلطة  الاتصــال ومشــاركة المعلومــات  فــرق العمــل  تحفيــز العــاملين 
جـودة الخدمـة و  إحصـائية بـين التـدريب قـة أثـر ذات دلالـة وجودة الخدمة المصرفية في البنك محل الدراسة. كمـا وجـدت علا

 البنك محل الدراسة.المصرفية في 
 .بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسةتمكين المورد البشري  أبعاد التمكين  جودة الخدمة المصرفية  الكلمات المفتاحية: 

Abstract 

 This study aims to identifying the impact of human resource empowerment in 

improving the quality of banking service at the external bank of Algeria (BEA), Tebessa 

Agency-46-. by examining the dimensions of empowerment, including power delegation, 

communication and information sharing, teamwork, employee motivation, and training, on 

the variable of banking service quality. This study used a descriptive-analytic method, where 

a questionnaire was developed and distributed to all 27 employees of the study agency. The 

data collected from the questionnaire were analyzed using the Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS). 

 The study revealed several results, the most important of which was the presence of a 

statistically significant relationship between human resource empowerment and the 

improvement of banking service quality at the BEA Algerian External Bank agency in 

Tébessa, at a significance level of 0.05 or higher (α). There was no statistically significant 

relationship found between power delegation, communication and information sharing, 

teamwork, employee motivation, and banking service quality at the study bank. However, a 

statistically significant relationship was found between training and banking service quality 

at the study bank. 

Keywords: Human resource empowerment, Empowerment dimensions, Banking service 

quality, Bank of Algeria Foreign Agency in Tébessa. 


