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 المستخلص
يتصدى البحث الحالي إلى دراسة  الشكةت ا التةي تهاا  ةا الشةهارد البكةري   ةي  ةدد شة  
الشصارف هتكخيص أسباب ا هآثارها  ةي اخخاةام شسةتهى اءدال الةنع يةخدتر بةدهرد  ةي تةدخي 

بالتةثثير الشدخةهع لتلةل الشكةت ا  شستهى اهدة الخدش  الشصر ي ، شخطلقي  شة   ريةياا تةرتبط
 ي  دد ش  أبداد اهدة الخدش  الشصر ي ، هتم اختبارها  ي  يخ  شة  شصةارف شديخة  الشتة   ةي 

 شحا ظ  حيرشها  ي الاش هري  اليشخي .
هبالا تشةةاد  لةةى اسةةتشارة اسةةتباخ  لاشةة  البياخةةاا ال لشةة  لتكةةخيص الشكةةت ا الهظيايةة  

اهدة شة  إاةرال التحلةي ا ااحصةااي  ال لشة   بالا تشةاد  لةى البرشاية  اءتثر تثثيراً  ي أبداد ال
هقد خلص البحث إلى اشل  ش  الاسةتختاااا شة  أهش ةا، أ  شكةتل   ةدم تخاسة   ،SPSSالااهلة 

  ل الدشل ش  حام التادر)ش  حيث الددد هالش ةاراا   ةي أبلة  الشصةارف ناا تةثثير بةارل  ةي 
 ر ي .اهدة الخدش  الشص أبدادأبل  

الشكةةت ا الهظيايةة ، شسةةتهى اةةهدة الخدشةة  الشصةةر ي ، شدةةايير الاةةهدة،  التلشةةاا الدالةة  
 الشصارف،   ل الدشل، الشدهلي ، اللبه ، الشلشهسي ، اءشا .
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Abstract 
 

The current paper is targeted to study the problems of human resources in several 

banks. The major causes and effects have been diagnosed in the reducing the performance 

that, in role, minimizing the quality of banking service. The hypotheses were adopted to 

connect the insignificant effect of these problems in many ranges of banking quality. 

Sample of banks were selected in Al – Mukalla City of Hadhramout Province (Yemen). A 

questionnaire has been designed to to collect the suitable data to diagnose the functional 

problems that have a potential effect in the ranges of quality. The necessary statistical 

analyses (SPSS) have been managed. The current study concluded into results: the problem 

of unsuitability with the burdens of work with the bulk personnel (numbers and skills) in 

most banks of potential effect in most ranges of banking service quality.       

 

 دتمهٌ
أحاء المككةا ح الرشكك ٌ  لككً الما  ككعي ال كك ع ٌ  جككةح  ٌشكك ه فككحس ن  ككٌ  
، م هع رعلحة  المهم الذي ناحٌك إٌمع عً  لإحا نهع الأ عسةالخحمٌ   لى ال ةاء الهعجس 

علم طق ٌا ح  ضةب  ه المةا ح الم نخحم  لً الم ظم   حا المكةا ح الرشك ٌ  النكً ل
، المعلةمككعي، الخركك اي، )المهككع ايالأحاء  جككةح نككاحاح  ضككةجعً ةنطككة اً مكك   ٌكك  

القككح ايك  لمككع نككم ا ككنخحامهع ةا ككنلكلهع، ةرككذلة ا نقككي م ككول  ا فنمككعم رككعلمةا ح 
ةأفككحاس  ٌككنكءمهع رمككع ن شككطأمكك  أجككه نةجٌكك  ا  ككن انٌجً م ككنة  الالرشكك ٌ  إلككى 
 .ةالأل احالمجنمع 
 

 مشكلة البحث
ةالمهككعم  الأحةا ل جككعو  الأ ككعس الأ  ككع مكك  ةال فعٌكك  الن عمككه الةضككةو ةٌعككح 

الملقككع   لككى  ككعنق المككةا ح الرشكك ٌ  رلككب ال ظكك   كك  طرٌعكك  أ معلهككع أة م ككنةافع 
رععمك ، ةٌك ع س  ةالةظكعفس النكً نمع  كهع جكةح  الأ شكط الذي ٌ حح  الةظٌفً الأم 

 لً جةح  الأحاء ال لً للم ظمعي الخحمٌ   لى ةج  الخ ةص. 
عً مكع  نكعفا الح ا كعي ا  كنطك ٌ  النكً هكعم رهكع ةا نمعحاً  لى مكع نقكحم ةنةالقك

نوشك   ككحم ةضككةو  لكً مجنمككع الر كك ،الرع ك  لككً  كحح   رككوس ركك  مك  الم ككع س 
مع ننع ب لك  ةرمع ٌ  جم مع  ،الحة  الذي ناحٌ  المةا ح الرش ٌ  لً نلة الم ع س

 ، الأمكك  الككذي ألكك ا  ككححاً مكك  المشكك كي الةظٌفٌكك  النككًمككةهفً ة ككلة ًمكك  نلٌٌكك  
 . ناث  رحة فع لً جةح  مع ٌقحم للارة  )منلقً الخحم ك

 وأهمٌتههدف البحث 
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لً  حح م  الم ع س ةن لٌلهع ٌهحس الر   إلى ح ا   ةاهع المةا ح الرش ٌ  
ةالنككً مكك  المنةهككع أ  نككاث  رعلم  ككل  رهككحس نشككخٌص المشكك كي النككً نةاجههككع 

فهككم الارككة ، القككح    لككى ال هعفٌكك  لككً معككعٌٌ  جككةح  الخحمكك  الم كك لٌ  )مع لكك  ةن
ة ككة ً إلككى  ككحح مكك  المقن  ككعي رهككحس ا  ككنجعر ، المعةلٌكك ، الأمككع ، الملمة ككٌ ك 

 ال ٌةي للععملٌ .  حة النطةٌ  الةاهع ةرمع ٌ  جم مع 
ةنظه  أفمٌ  مثه فذه الر ة  م  خكه ن جمنهع لمضعمٌ  الن ة ي الجذ ٌ  

لً نطكةٌ   أ عسم ع س  ة هع م ة  ضم هع الم  النً نشهحفع ما  عن ع المعلٌ  ة
،  مكع ٌكونً فكذا الجهكح الإحا ٌك ةنفعٌه حة فع لً  ملٌك  الن مٌك  الع رٌ   الإحا  ةاهع 

ك ن كحٌعي العةلمك  للم كع س الإ ككمٌ )للملنقى الإ ككمً ك 02) نةالقعً مع النة ٌ 
معلٌك  ا فنمكعم رنطكةٌ  الطعهكعي الرشك ٌ  الععملك  لكً الما  كعي الض ة   " ةمفعحفع

 . ك*)"ةالم  لٌ  رعلنح ٌب الم نم  ةن مٌ  مهع انهع الإرحا ٌ  ةأحافهع
 

 وأنموذجه  فرضٌات البحث
نكككاث  ٌ طلكككق الر ككك  لكككً مععلجككك  مشككك لن  ر كككٌعد  ل ضكككٌ   فٌ ككك  مفعحفكككع "

ر ةث  لً مععٌٌ  المةا ح الرش ٌ  لً الم ع س المهع نةاجهالمش كي الةظٌفٌ  النً 
 ."جةح  الخحم  الم  لٌ 

 :الآنٌ ف  ٌ  الف ضٌعي ال ،ةن رثق    فذه الف ضٌ 
هع الععملة  لكً م كع س ةاجهةجةح نوثٌ  مع ةي رٌ  المش كي الةظٌفٌ  النً ٌ .1

 الم ك ةمعٌع  مع ل  ةنفهم الارة .

هع الععملة  لكً م كع س ةاجهةجةح نوثٌ  مع ةي رٌ  المش كي الةظٌفٌ  النً ٌ .0
 ر .الم ك ةمعٌع  القح    لى ا  نجع

هع الععملة  لكً م كع س ةاجهةجةح نوثٌ  مع ةي رٌ  المش كي الةظٌفٌ  النً ٌ .3
 الم ك ةمعٌع  المعةلٌ .

هع الععملة  لكً م كع س ةاجهةجةح نوثٌ  مع ةي رٌ  المش كي الةظٌفٌ  النً ٌ .4
 الم ك ةمعٌع  الأمع .

ع س هع الععملة  لكً م كةاجهةجةح نوثٌ  مع ةي رٌ  المش كي الةظٌفٌ  النً ٌ .5
 الم ك ةمعٌع  الملمة ٌ .

 كك  الأ مككةذف ا لن اضككً للر كك  مكك   ٌكك  المنلٌكك  المفّ كك   1ةٌعركّك  الشكك ه 
)المشكك كي الةظٌفٌكك  الككثك ك الككذي  ككنج ي ح ا كك  نككوثٌ ه لككً المنلٌكّك  الم ككنجٌب 

 )المععٌٌ  الخم   لجةح  الخحم  الم  لٌ ك.
 

       
 
 

                                                 

 .4، ص0221لسىة العاشرة، حزيران امجلة الأكاديمية، العدد الثالث،  :في ذلك أوظر ك*)

 الوش لاث الى ٍ ٍت

 

 التعاخل وععم الىضىح 

 

ععم هوارست الى ٍ ت على 

 ًحى هت اهل

ععم تٌاسب ال ادر هع 

 عبء العول

هعدنت وت هن 

 الزبىى 
القعرة على  الأهاى  لولوىسٍت ا الوعىلٍت 

 تجابت الاس

 

 هعاٌٍد جىدة ال عهت الوصدنٍت 
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 وإطارهأسلوب البحث 
لمةضككة   نقككحٌم النككوطٌ  ال ظكك ي  ككلةرعً ة ككفٌعً ن لٌلٌككعً لككً أٌعنمككح الر كك  

نكم جع رك  العملكً ةلكً ، ةالأج رٌك ةرع  نمعح  لى  حح م  الم عح  العلمٌك  الع رٌك  
ةن حٌح نشخٌص المش كي الةظٌفٌ  لا نمع   ا  نرع   لجمع الرٌع عي الكام  ا نمعح 

،  لكى ةلكق SPSS  نمكعح  لكى الر مجٌك  الجكعفا  كه  الأث  مع معكعٌٌ  الجكةح  رع 
 :الآنٌ ذلة ٌضم الر   الم عة  الثكث  

 : المحخه ال ظ ي.أة ً 
 .الجع ب النطرٌقًثع ٌعً: 

 .ثعلثع: ا  ن نعجعي ةالمقن  عي
 

 المدخل النظري   -أولا 
 لر ٌك . المش كي الةظٌفٌ  للمةا ح الرش ٌ :  ارنكحاءً  ا كح  لكى أ  الأ  كع  المهمك  1

المةا ح الرش ٌ  المنمثل  رخ كعفص الةظٌفك  مك   ٌك   كبء العمكه مك  ال ع ٌك  
 كك  الجمع ككعي  ال مٌكك  ةال ٌفٌكك  ةظ ةلكك  المعحٌكك  ةا جنمع ٌكك  ةال ف ككٌ ، لضكككً 

ةالن ظٌمعي دٌ  ال  مٌ  ةالخ عفص الهٌ لٌك  ةخ كعفص العكعملٌ  نكاحي حة اً 
  م كنة  مكفكم ممكع ة ح لكً ً فكعً مهمعً لً رٌف  المةا ح الرشك ٌ ، ةرعلنكعلً ضكمع

 .ك*)أ كه ٌع ً نةلٌ  رٌف  مكفم  لعمه المةا ح الرش ٌ 

                                                 
ك *)

 ا ظ :للماٌح   
: حا  الشك ة  لل شك  ،  مكع 3رشك ٌ " ط"احا   المكةا ح ال ،0222 ،شعةٌش، م كطفى  جٌكب .1

 .33ةالنةاٌع، ص
  ككك ،  اةٌككك    )حيك "احا   المكككةا ح الرشككك ٌ " ا  ككك  ح ٌ : الم نكككب الجكككعمعً الجحٌكككح،  .0

 . 01ص

 : م  إ حاح الرع    المصدر

 1الشكل 
 الأنموذج الفتراضً للبحث
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نع ضي ال ثٌ  م  الح ا عي للمحاخه الم ع ر  لً  كه المشك كي الةظٌفٌك  إذ 
 لككى الجمٌككع لككً   كك  ةن لٌككه المشكك كي الم نرطكك   Drucker ةالن ظٌمٌكك ، ةنقككحم
روفككحاس الم ظمكك   مككع مععلجكك   فككحاس العككعملٌ  أ إلككى  رككط عةح كك ،رككعلمةا ح الرش ٌكك  

 لى ةل ق الةظعفس المطلةر   ةالةاجرعي الم عط   ،النشعر عي رٌ  النش ٌكي ةالشُعب
ر ه ة ح  أة شعر   ةرعنجعه نعمٌق مفعفٌم ا  نلكه ال سء للع    الرش ي ةن ظكٌم 

 .كDruker, 1994, 43) الع كهعي النرعحلٌ  لم ا ا ال شعطعي
ًك ركٌ  المشك كي النكً نجعرك  المكةا ح الرشك ٌ  ة  كا  لكى نٌكا )الق ٌكة مكع م  

إلكى إ كهعم م ع كب مك  هركه أجهكا  الحةلك  ال كع ح  رنقكحٌم ال  ك   عالةظٌفٌ  م هع ةح 
ةالإ شككعح مككك  جهككك  ةنشككك ٌع القكككةا ٌ  ةالنعلٌمكككعي النكككً نقلكككه الآثكككع  ال كككلرٌ  لنلكككة 

  ك.17، 1992 ،)الق ٌةنً المش كي م  جه  أخ  
إاالكك   ككه نعككع ب ٌ شككو رككٌ  الأفككحاس ن حٌككح ة لككى ضكك ة    شككحح الككرعبةٌ

الشخ ٌ  للأل اح م   ٌ  النقكحم الكةظٌفً ةنطكة  المهكع اي ةركٌ  أفكحاس الم ظمك  
ذلككة ال ككرب الكك فٌس ل ككه المشكك كي النككً  ة ككحّ ، لككً اٌككعح   ةافككحفع ةن  ككٌ  أحافهككع

إلكى نر  كً المكحخه ال ك ٌ   عةح  ،أة الإحا   الم اةل    همة  ٌثٌ فع الأل اح الععمل
لمععلج  ال ثٌ  م  المش كي الةظٌفٌ  ةالن ظٌمٌ  رع نمعح أ لةب مشع    الأل اح لً 

 .ك10، 1987، )الجمٌعً  ه نلة المش كي
 لى نر ً محخه ٌجمع رٌ  ظ ةس ةرٌف  لً ح ا ن   Flippoهره  ه ذلة أ ح ة

 لكى   كة ٌكنم مععلجك  المشك كي  ل كً ،العمه ةالأ كلةب المكفكم ةالنةهٌكي الم ع كب
  .كFlippo, 1984, 4)   ٌ  رعح أ  ٌنم ن حٌح أ رعب ةجذة  نلة المش كي

 لى محخه منمٌا  ة عً مع لكً الف كه ركٌ  ةظكعفس  Tripethi مع أ حي ح ا   
معنمككحاً المككحخه ال ظُمككً لككً ذلككة   ٌككالمككةا ح الرشكك ٌ  رنق ككٌمهع إلككى إحا ٌكك  ة ملٌعن

 .كTripethi, 2000, 4هع )النحاخه لٌ عل   الإطع  رهحس نجعةا
ةرككذاي الإطككع   ككححي ح ا كك  أخكك   معككعٌٌ  العحالكك  ةا  ككنحام  لككً الن مٌكك  
ةالحٌمق اطٌ  ةالإ نعجٌ  ةنفعٌه القح   الرش ٌ  رة فهع أ  عً مهم  لنج ب المش كي 

 .ك133 ،0220، )الهٌنً الةظٌفٌ  حاخه الما  عي المخنلف 
أفمٌ  ا  نرع   رة كفهع أحا  مهمك  لكً نخطكٌط المكةا ح   مع ٌا ح الرعب  لى
 .ك80 ،0221، )معهح الإحا   الرش ٌ  ةمععلج  مش كنهع

 فً النحاخه، ةا نجعر  لآ اء فا ء نم اخنٌع  ثك  مش كي ةظٌفٌ  أ ع ٌ ، 
ة حم الةضةو،  حم ممع    الةظٌف   لى   كة من عمكه، الضكعس لكً  فعٌك  ال كعح  

ةالمهع اي، ة ااي فذا ا خنٌع  الح ا   ا  نطك ٌ  النً هكعم رهكع م   ٌ  العحح 
 الرع  . 

مك  الم طقكً أ  ٌ كحح المكح اء ة لكى   كة : العملٌعي ةالجةح  -. الخحم  الم  لٌ 0
حهٌق معمع ٌ  العملٌعي النكً نمع  كهع الشك    لكً مجكعه الخحمك  ةالنكً  ن كعى 
                                                                                                                            

الن لٌكه العكعملً لكً ن حٌكح  أ كلةبا نخحام " ،0220 ،أ مح، مٌ   إر افٌم، ة رح، خعلح  عمح .3
المكانم  العلمكً " ٌ  لكً م ك لً ال الكحٌ  ةال شكٌحالمكةا ح الرشك  لإحا  المش كي الةظٌفٌك  

 .الع ا رلحاح، لةاا   المعلٌ ،  الأةهالمعلً 
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الةهككي، الم ة ك ، ال لككس، ةالأمكك    كة ن قٌككق ألضكه ال نككعفا الم نرطكك  ركعلجةح ، 
ا ن كعه ركعلارة   بـ ٌنمعٌا م  ةظٌف  ةمهم  إلى أخ   ةفة م  ةم رمع ٌع س 

Customer Contact   . الذي  ٌ حح الن مٌم الجٌح لعملٌعي الخحم 
ةمشن ة  لى  Presentةفة ٌع س رو   المح  الذي  ٌ ة  الارة  لٌ  منةاجح 

 Receives Personalلكككق ه  فنمكككعم شخ كككًةمن Actively Involved  كككة  شكككط 

Attention   خكه  ملٌكعي الخحمك (Krajwiski & Ritzman, 2005, 92-93 ك، رمع كى
 .1الجحةه  لعملٌعي ذانهع ة لى   ة ةاض كخ   ٌ ة  جاءاً م  اً

ةننعو ثكك  معمع ٌكعي للعملٌكعي أمكعم المكح اء ةفكً ن ع كب  ك ع   الخكحمعي 
 :كKrajwiski & Ritzman, 2005, 97)   ة لى ال  ة الآنًالمعلٌ

الم نب الأمعمً: مقكحم الخحمك  ٌنفع كه )ٌنكحاخه مكع الاركة  الكحاخلً ةالخكع جًك  .1
 )ان عه  عهه رعلارة  مع اٌ عء ةا عك.

الم نككب الة ككطً: مقككحم الخحمكك  ٌنفع ككه  لككى   ككة منككو ج  )ان ككعه  ككعلً مكك    .0
 ةم خفب م   أخ   رعلارة ك.

مكك  ٌنفع ككه )ٌنككحاخه مككع الارككة  الككحاخلً ةالخككع جً الم نككب الخلفككً: مقككحم الخح .3
 .0)ان عه م خفب مع اٌ عء هلٌه رعلارة ك الجحةه 

لارككة  لككً ةهككي ةم ككع   شككعط ٌمكك   هٌمكك  ةٌككةل  لعفككح  لةالخحمكك  فككً "أي  
م ححٌ  م  خكه إ حا  نلٌٌ  م دةب لح  م نلم الخحم  أة م  ٌن فكه رع نكم ك هع 

( "   Lovelock & Wright, 1999, 5 ،ةرعل  كر  للخحمك  الم ك لٌ  لكل  القٌمك  ف كع ك
فً الأ رعو )هح  نعلقّ الأم  رعلم  سك م  خكه مجمة   العملٌعي المعلٌ  الهعحل  
إلى إشرعع منطلرعي الارة  ) عجعن  ة درعن  ةنةهععن ك، ٌنم إح ا هع م  خكه القٌم  

  الم ك لٌ  ن كي ثكثك  ك، ةٌم   أ  نجمع جةا ب الخحمArther, 1996, 4ةالم فع  )
ةٌم ك  ، 3فً جةف  الخحم  ةالخحمك  ال قٌقٌك  ةالخحمك  الحا مك  الجكحةه  انجعفعي،

 ككعم لككً مجككعه اشككنقع  خ ككعفص الخككحمعي  ا ككنثمع  خ ككعفص الخككحمعي  لككى   ككةه 
الم كك لٌ  مكك   ٌكك  الككك ملمة ككٌ  ةالنكامٌكك  ةالن ٌكّكس العككعلً ةالنمككعٌا ةالنشككني 

    مع رٌ  ال مة ةالمخعط   ةالم اةلٌ  ا فنمع ٌ .لضكً    المةاا الجل الً،
  (De primio, 1997,357):   الم  لٌ  ن  ا  لى انجعفٌ  فمعإ  جةح  الخحم

 الجةح  الحاخلٌ : نقحٌم الخحم   لى ةلق مةا فعي هٌع ٌ   ممي ةلقهع الخحم . .1
 الجةح  الخع جٌ : مح  إه عع الارة  رم نة  الخحم  المقحم . .0

ك إ  هٌعس جكةح  الخكحمعي الم ك لٌ  Thompson,  et. al, 1995, 81)ةٌضٌس 
ٌنش ه  لى أ عس إٌجعح المععٌٌ  الم نمح  م  إح ا عي الارعف ، ةرذلة ٌنمٌكّا مفهكةم 
الجةح     مفهةم جةح  الخحم  الم  لٌ  ةم جع ذلة النرعٌ  فة الف   ركٌ  الجكةح  

 .   Standard Qualityةالجةح  القٌع ٌ     Perceived Qualityالمح    
 مةمعً انفقكي ً اء العحٌكح مك  ال نكعب  كةه نكوثٌ  الجكةح  لكً الأحاء لكً مجكعه 

 ،ك )ال مك  ةًه مك اح0221 ،الخحمعي الم  لٌ  رو رعك  مجكع ي أ كعس فكً: )أ مكح
 كThompson, et al, 1995ك )0222
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ً الأحاء ا فنمعم رعلارة : م  خكه المقن  عي النً نحخه الن  ٌ عي الم نم   ل .1
ةا  نجعر  ال  ٌع  لش عة  ةا ن اضعي الاركة  ضكم  إطكع  الخ ة كٌ  لكً 

 النععمه.
 نح ٌ  ال لس: رنوحٌ  الأ شط  ضم   حةح ال لف  المقرةل  ةالمخطط لهع. .0

النككح ٌب الم ككنم : لاٌككعح  المهككع اي المع لٌكك  ةالمه ٌكك  للعككعملٌ  رعنجككعه الجككةح   .3
 .Zero Defectsالععلٌ  للأحاء ةالمعٌب ال ف ي 

النمٌكّكا: ةهككح ٌ ككة  لككً مجككعه الحهكك  لككً النةهٌككي، اللرعهكك  أة رجعككه الارككة  ٌمنلككة  .4
 شعة اً رخ ة ٌ  النععمه  لى   ة  عم.

 حح م  المجع ي الخع   رجةح  الخحم  الم  لٌ ،  4ةأخٌ اً ٌع ب الجحةه 
حمكك  أرعككعح جككةح  الخحمكك  رععمكك  ةالنككً نككم نف ككٌ فع لككنكفم الخ 5 مككع ٌعكك ب الجككحةه 

ةهح نم اخنٌع  خم   مك  فكذه ، ك*)الم  لٌ ، النً أنفق  لٌهع أدلب الرع ثٌ  ةال نعب
ةنكم النعرٌك   ك  مضكعمٌ هع مك  خككه  ركع اي  المععٌٌ  لأد اب الجع ب النطرٌقً،

ننمنع رعلفهم الم ع ب م  جه  ة عل   لكخنرع  الة فً مك  جهك  ثع ٌك ، ةالمعكعٌٌ  
 ح    لى ا  نجعر ، المعةلٌ ، الأمع ، الملمة ٌ ك.فً )مع ل  ةنفهم الارة ، الق

 
 
 
 
 
 

  1الجدول 
 معمارٌة عملٌات الخدمة 

 اتصال عال   الأبعاد اتصال واطئ

  عض  ال ضة  المعحي دعفب

ً  المجعه أل اح  ال عس  مةمع

 لع ه / م فً  ثعل  ا ن عه  عر / خع ف  طع  ال ظ 

  ًشخ ا فنمعم الشخ ً دٌ  شخ ً

 ةج  لةج  ط ٌق  الن لٌم الر ٌح الععحي

 
 2الجدول 

 معمارٌات عملٌات الخدمة فً صناعة الخدمات المالٌة 

                                                 

 مه هؤلاء وركر: ك*)
- Gregory, M. (1993), "Service Excellence: A Step Beyond Quality"Bank Marketing, P.40.  

- Parasuraman, Z. & Berry, L.(1985), " A Conceptual Model Of Service Quality & Its 

Implication For Future Resaerch , Journal Of Marketing , Vol.49, P.4 . 

- Lovelock,C., (1996), " Service Marketing " 4th . ed., Printice – Hall Pub., P. 465 . 
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 المكتب الأمامً
 بٌع الخدمات المالٌة

 المكتب الوسطً
 إٌجاد تقارٌر الأداء الدورٌة

 المكتب الخلفً
تقدٌم تقارٌر المٌزانٌات المالٌة 

 الشهرٌة

 الةضع المعلً للارة  -
لعمككككه مككككع الارككككة  لفهككككم ا -

  عجعن 

 ا نمعح ا ٌ عء -

إشكك اة ال ككعح  المنخ ككص  -
 لنقحٌم الن ةٌع

العكهككك  الم كككنم   ةمك قككك   -
  عجعي الارة  المنجحح  

الرٌع ككككككككككعي الم ن  ككككككككككل   -
 ً  ال ن ة ٌع

النقع ٌ  المجمع  مك  خككه  -
  ملٌعي معٌع ٌ  

 نقع ٌ  م اجع   -

ن لٌككه م نككةب رعلنة ككٌعي  -
 م  المحٌ  

مكككع العكككعملٌ   لقكككعء المكككحٌ  -
 لم عهش  الأحاء 

الرٌع كككككككككككعي الم ن  كككككككككككل   -
 ً  ال ن ة ٌع

النقككع ٌ  المجمعكك  مكك  خكككه  -
  ملٌعي معمع ٌ  

 نككككككعفا ل ككككككص المعقةلٌكككككك   -
Reasonableness 

الملفكككككككككككككككعي المن عملككككككككككككككك       -
 ةا ل ن ة ٌ  المقحم  للن لٌه 

 ملٌكككككعي من كككككك    شككككككه ٌعً  -
 رعن عهٌ  

 
 3الجدول 

 جوانب الخدمة المصرفٌة
 المضمون وانبالج ي

 الم فع  المنونٌ  م  الخحم   جةف  الخحم   1

 الجةح ، مععلم الم نا، الط اا، النعرف  ةالنللٌس، الح ج   الخحم  ال قٌقٌ   0

  ع   ملمة   ةدٌ  ملمة   ن حما مع الم نا الملمةس )الخحم   الخحم  المح م   3
 ةالضمع ك  

حا   محخه  ظ ي ةنطرٌقكً"، –ةٌق الخحمعي الم  لٌ  "ن  ،0221 ،أ مح، أ مح م مةح: المصدر
 . 53 مع ، ص  الر    لل ش  ةالنةاٌع،

 
 
 
 
 4الجدول 

  عدد من مجالت جودة الخدمة المصرفٌة
 المعاٌٌر  ت

 نر ٌط ال ةنٌ  ةالإج اءاي  1

 ATMأنمن  العملٌعي )ال     ةالحه ك م  ضم هع ال  اس الآلً  0

 ٌ  مع لن اي الذ ة  نةالق أةهعي الععمل 3

 الشفعلٌ  )إنع ٌ  ال شةلعي المعلٌ  الحة ٌ  المنةالق  مع أد اب  ه ارة  ل حيك  4

أة المم ة   للارة  لً اخنٌع  الم ة   المم ة   للمح اء لٌمع ٌ نرط رو عع  الخحم  المقحم   5
 الأ هعم ال ماٌ  لل  عرعي 

 الضٌعل  ةن هٌكي الم القٌ  م  الأطفعه  6
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 5الجدول 
  أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة الأكثر قبولا 

 المضمون المعٌار  ت

 هح   الم ظم   لى نوحٌ  خحمعنهع  لى   ة   ٌ  م ذ الرحاٌ   المعةلٌ   1

ةنهنم ر در  الععملٌ  ةا نعحاحفم لً نقحٌم الخحم   ٌ  نشكمه  لكى  القح    لى ا  نجعر   0
 ام  أحاء الخحم  

 ةنع ً امنكة المهع اي ةالمع ل  المطلةر  لأحاء الخحم     ةال ٌع   اللرعه 3

 ةنشمه الة ةه ال هه ا ن عه   هةل  الة ةه  4

 ةنشمه الثقعلٌ ، ا  ن ام، ا فنمعم، الع عٌ ، الألف  مع طعلب الخحم   )ال فعٌ ك  الأفلٌ  5

لنً ٌفهمهع مكع إجكعح  ةنع ً الم علظ   لى الارة  رعلط ٌق  ةاللل  ا ا ن عه  6
 ا  نمعع إلٌ  

 ةنع ً الثق  المنرعحل  ةال ح  ةالعحال  ةالم حاهٌ   الأخكهٌ   7

 ةنع ً ال معٌ  م  المخعط  ةالمجعال  أة الخةس ةالن حح   الأمع   8

ةنع كككً ركككذه الماٌكككح مككك  الجهكككح لكككنفهم منطلركككعي الاركككة  ) عجعنككك   مع ل  ةنفهم الارة   9
 ة درعن ك 

 ةنشمه  لى الةثعفق ةالمعطٌعي المعحٌ  للخحم  الملمة ٌ   12

 
 
 
 
 
 
 

ا   الجانب التطبٌقً -ثانٌا
 القطاع والعٌنة المختارة .1

لن قٌكق فككحس الر كك  نككم اخنٌككع   ٌ كك   ظعمٌك    مٌكك  لككً  ككحح مكك  الم ككع س 
 ككك لككً م علظكك   ضكك مةي لككً الجمهة ٌكك  الٌم ٌكك  المعلٌكك  ضككم   ككحةح محٌ كك  الم

 :ك*)ةفً
 ك. 1998و الإ كمً )نو س  عم ر ة  ر .1
 . ك1981الر ة الع رً )نو س  عم  .0
 . ك0221الر ة الأفلً )نو س  عم  .3
 .ك1997ر ة الإ شعءاي ةالإ  ع  )نو س  عم  .4
  ك . 0223ر ة النضعم  الإ كمً )نو س  عم  .5

                                                 

 0224ةلكى  كعم نمي  ملٌ  نةاٌع ا نمع   ا  كنرع   ةا كنخكص الرٌع كعي ةن لٌلهكع مك نٌ  الأ ك*)
 ن ة كً، ةالرٌع كعي ال علٌك  رع نمكعح الر ٌكح الإل 0227ٌك   كعم ةرمةااا  المقعرل  المرعشك  ، ةالثع 

 .  0227خع   رععم 
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امنكعاي ك  لكى النكةالً، ة01، 47، 06، 54، 34ةهح رلغ  حح المةظفٌ  لٌهع )
 ،دلرهكع ضكم  الما  كعي  رٌك   ال جكمأنع   رعلخر  ،  مكع ن ك س المخر ةة أدلب ال

رشكك ه  ككعم  هككعالمعلٌكك ، ةننضكك  لٌ الإحا  ةنمنككعا رككعلةجةح الم ككنق  لمقةمككعي  ظككم 
مكع إم كع  نوشكٌ  المشك كي الةظٌفٌك   ،الخع   رعلمةا ح الرشك ٌ  ةالأحةا الةظعفس 

ةمهع اي الععملٌ  لٌهع لً  إ حاحلً ف ذا  ةع م  الما  عي المعلٌ ،  مع أ هم ن ةع 
رعككح أ  أحي النق ٌككعي  نلككة المشكك كي ةنرككعٌ  م ككنة  جككةح  الخحمكك  المقحمكك ،ظهككة  

 الم ة ر  ةن ةع الخحمعي النً ٌقحمهع الم  س حة اً لع كً لً فذا ال حح.
 

 أسالٌب جمع البٌانات 1-2
إذ نكم  )المل كقك رة كفهع أحا   فٌ ك  لجمكع الرٌع كعي ا نمع   ا  كنرع   ا نمحي
، ةفكً 6%ك الجكحةه 80المر كةثٌ  لهكع ) ا كنجعر ك ا نمع   رللي   كر  52نةاٌع )

 :علآنً حح م  الماش اي ة ةم جع ذلة   ر  ا نجعر   علٌ    رٌعً 
ي  ككٌعدنهع  ككح  مكك اي لن ككة  أ ثكك  مكءمكك  مككن،إذ ةضككةو  رككع اي ا  ككنجعر  .1

  ٌ   الر  . أل احلم نةٌعي 
ً ا  كنمع    ء  الر ك  ال درك  ةا  كحلعع لمكه ٌ ك أل احانض ي لح  أدلرٌ   .0  إٌمع كع

مكك هم رضكك ة   نشككخٌص المشكك كي النككً ٌةاجهة هككع لككً مجككعه الةظٌفكك  النككً 
  لع معح ي أحافهم الم نرط أ ع عً رعل ةالا الم نلم .ٌمع  ة هع ةالعمه  لى 

 حلألك ا أنكعوممع  الأ رةع، ع ي المح  رٌ  ن لٌم ا  نمع اي ةا ن جع هع نقع ب  .3
  لٌهع ر ة   حهٌق  إلى  ح مع. للإجعر  ٌ   الر   الف    ال علٌ  

،  ٌ   الر   ة لى ةلكق )الجك س لأل احال معي الشخ ٌ   7ةٌةض  الجحةه 
% 82 إلكىلة كلي الكذ ة  العم ، الن  ٌه الح ا ً، مح  الخحم ك، إذ دلركي   كر  

 العٌ  . إجمعلًم  
ةهكح فع  الأ رك لقكح نم  كاي ال  كر    كب العمك  رالعٌ ك   أل اح   نةاٌع  أمع

ممككع ٌككحله  لككى هككح   الم ككنجٌب  لككى لهككم ةن لٌككه  ، كك   09-02%  ككةه الففكك  66
 الحهٌق   لٌهع. ةالإجعر مف حاي ا  نمع   
جحةه نةاٌع  ٌ   الر     ب الن  ٌه الح ا ً إذ دلري   ر  ال مع ٌةض  

% 82لرللكي  الأخك   ا ً النعلٌم الجعمعً ) لٌ  أة معهحك  لى   ب الن  ٌه الح
 م  مجمةع أل اح العٌ  .
 ،5-1   ةه الفف     لٌمع ٌ نرط رعحح   ةاي الخحم العٌ  أل احٌع ا مع ن  ا نة
 ك    01ثكم نلنهكع   كر  % م  أجمعلً أل اح العٌ ك  للر ك ،  51لرللي لً مجمة هع 

 الأل احةفة ماش   لى معقةلٌ    ةاي خحم  أدلب %، 02لرللي   رنهع  لمع لة ،
رنشكخٌص  الأمك مةضكة ٌ    كحمع ٌنعلكق  إجعرعي إ طعءلً الةظٌف  ممع ٌم  هم م  
 ة هع.ةاجهٌالمش كي الةظٌفٌ  النً 

  
 تصمٌم استمارة الستبانة 1-3

، نفككقأ نفككق نمعمكك عً،أك الخمع ككً رعلعركك ع اي )Likertنككم ا  نمككعح  لككى مقٌكك عس )
 لنةالً.ا لى  ك5 - 4 - 3 - 2 - 1علح ج عي )دٌ  منو  ح،   أنفق،   أنفق نم عم عكً ةر
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 مع نم اخنرع  ال ح  الظعف ي لك نمع   إذ   ضكي  ركع اي ا  كنرع    لكى 
مجمة   م  الخر اء المخن ٌ  لً العلةم ال لة ٌ  ةالإحا ٌ  ةالللك  الع رٌك  لإركحاء 

ظكعنهم ةر كعءً  لكى مك  ،ً افهم رشو  العرع اي ةمح  هح نهع لً هٌعس أفحاس الر  
مجمكة نٌ  ك  ركع   مةا ك   لكى 61أ ر   كحح العركع اي  لكً ا كنمع   ا  كنرع   )

ثكثك  لك ةع ا نكة  رهحس الن قق م  ل ضٌعي الر  ، ةنضم ي المجمة   الأةلى 
الهككحس م كك  ن حٌككح النككحاخه ة ككحم الةضككةو لككً طرٌعكك  ة ك  رككع اي9)الأةه  لككى 

مككح  ممع  كك  المككةا ح الرشكك ٌ  نقككٌس ك  رككع   16)الفكك ع الثككع ً ةنضككم  ٌفكك ، ةظال
ك  ركع   16) ركع اي الفك ع الثعلك  لهكً  أمكع، من عمكه لكى   كة لةظعففهع الأ ع كٌ  

  اي  لى مح  ن ع ب ال عح  المةجةح لعكً )م   ٌ  العحح ةالمهع ايك مع  بء 
 العمه.

ك  رع   ن عةه هٌكعس الأرعكعح الخم ك  02لً  ٌ  أ  المجمة   الثع ٌ  ضمي )
 لجةح  الخحم  الم  لٌ  النً نم ن حٌحفع لٌمع  رق.

نم النو ح م  ثرعي ا نمع   ا  نرع    رنطرٌق ط ٌق   ا خنرع  ةإ عح  ا خنرع  ة
Test and Re test  ٌعٌقككع بمك لكك حاً ٌمثلككة  15ننككولس مكك  ) ، لككى  ٌ كك   شككةاف 

 ككع    Pearsonك مكك  مجمككةع ألكك اح  ٌ كك  الر كك ، ةرع نمككعح مععمككه ا نرككعط 37%)
م ٌك ةإ  ثرعنعً مثه فذا مقرةه مقع  ك  ركعلمٌاا  العكعم لنقٌك%82مععمه الثرعي ٌ عةي )
 ح ل  مععمه ا  نرعط.

 6الجدول 
 عدد الستمارات الموزعة والمسترجعة ونسب الستجابة

 المصرف ت
الستمارات 

 لموزعةا
الستمارات 
 المسترجعة

نسبة الستجابة  
% 

 122 12 12  رو الإ كمً  1

 92 9 12 الع رً  0

 122 12 12 الأفلً  3

 122 12 12 الإ شعءاي ةالإ  ع   4

 02 0 12 النضعم  الإ كمً  5

 80 41 52 المجمــوع

 
  7 الجدول

 السمات الشخصٌة لأفراد عٌنة البحث
 النسبة المئوٌة   العدد ٌـــــــةالسمــــات الشخص

 الجنس
 82 33 ذ  

 02 8 أ ثى

 العمر
02-09     07 66 

32-39     5 10 
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42-49     8 02 

 0 1     لو ث  52

 التحصٌل الدراسً

 0.5 1 ارنحافٌ 

 12 4 منة ط 

 0.5 1 إ حاحٌ 

 82 33 معهح أة  لٌ 

 5 0 شهعحاي  لٌع

 مدة الخدمة

1-5     01 51 

6-12     7 17 

11-15     1 0.5 

16-02     4 12 

 19.5 8     لو ث  01

 
 وتحلٌلهاعرض النتائج  1-4
ن اة ي منة طعي إجعر  ألك اح العٌ ك  ركٌ  الم كنة  متوسطات: باستخدام ال 1-4-1

  أنفق ةأنفق نمعمعً، ةهح اهن ري المنة طعي م  الةا ٌ  أنفق ةأنفق نمعمع 
 . 8  ر  للمنلٌ اي الةا ح  لً الجحةه رعل

 نعفا اخنرع  الف ضٌعي  9ٌةض  الجحةه معامل النحدار المتعدد:  باستخدام 1-4-2
الف  ٌ  الخمس ةالنً ن ص رمجمة هع  لى ةجةح نوثٌ  مع ةي للمش كي 

 الةظٌفٌ  لً أرععح جةح  الخحم  الم  لٌ .
)مع لكك  ةنفهككم  ك   لككى معٌككع شكك كي الةظٌفٌكك  الككثإذ نوشك  نككوثٌ  مع ككةي للم

ةنفّ كك  ذلككة مكك  خكككه مععمككه رٌنككع الككذي رلككغ  ك،203.6الم  ككةر  ) Fالارككة ك رقٌمكك  
ةأ  المش ل  الأ ث  نوثٌ اً  لى فذا الععمه  ع ي م    ٌب  حم ن ع كب  جكم  ،0.96

 tك ةهٌمكك  مخنركك  0.813ال ككعح  المخ ككص مكك   ٌكك  العككحح ةالمهككع اي رل ككهعم رلككغ )
حه ذلة  لى أ  ال عح  المخ ص للأ معه المخنلفك   كةس ٌكاحي  نمكعً ةٌ ك،2.890)

 .  لً نفهم منطلرعي الارة إلى اٌعح
نوش  نوثٌ  مع ةي للمش كي الةظٌفٌ  المخنكع    لكى معٌكع  )القكح    لكى  مع 

ةٌفّ ك  نرعٌ هكع هٌمك  مععمكه الن حٌكح  ك،201.4الم  كةر  ) Fا  نجعر ك مح ةمعً رقٌم  
ة ع  لمش ل   حم ممع  ك  الةظٌفك   لكى   كة من عمكه النكوثٌ  الأ رك   0.92الذي رلغ 

ك، إذ  لمع نم ممع    الةظٌف   لكى   كة t  (2.731ةهٌم  مخنر ك 0.801رمععمه رٌن ع )
من عمه  لمع ااح ذلة م  هح   الم  س  لى ا  نجعر  للارعف  ةا فنمعم رام  أحاء 

 الخحم .
للمشك كي الةظٌفٌك   لكى معٌكع  )المعةلٌك ك  نركٌّ  نكوثٌ  مع كةي ةرعل ٌع   ف  

رمععمككه  3.38ةفككً أ ركك  مكك  هٌمنهككع الجحةلٌكك  الرعللكك   ك،185.7الم  ككةر  ) Fرقٌمكك  
 جككح أ  أ لككى  tةالمخنركك  الإ  كعفً  0.791ةمكك  منعرعك  معككعمكي رٌنكع  0.73ن حٌكح 

إ هعم لً فذا النوثٌ   ع  م    كٌب  عمكه  كحم  فعٌك   جكم ال كعح  المخ كص مك  
 ٌ  العحح ةالمهكع اي، ةٌكحه ذلكة  لكى أ ك   لمكع  كع  ف كعة  فعٌك  لكً  جكم ال كعح  
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المخ ص للأ معه المخنلف  أح  ذلة إلى ا نفكعع مكحٌعي المعةلٌك  لكً جكةح  الخحمك  
 الم  لٌ .

 F مع نوش  نوثٌ  مع ةي للمش كي الةظٌفٌ  الثك   لى معٌع  )الأمع ك رقٌم  
ةالمشكك ل   ،0.70مكك  خكككه مععمككه رٌنككع الككذي رلككغ  ةنفّ كك  ذلككة ك،191.3الم  ككةر  )

الأ ث  نوثٌ اً  لكى فكذا الععمكه  ع كي مك    كٌب  كحم الن عمكه لكً ممع  ك  الةظٌفك  
ك، ةٌككحه ذلككة  لككى أ  نوحٌكك  الةظٌفكك  t  (2.882ك ةهٌمكك  مخنركك 0.845رل ككهعم رلككغ )

ام الم عط  رعلمةظس  لى   ة من عمه  ةس ناٌكح مك  معٌكع  الأمكع  مك   ٌك  ا نك 
 ، لضكً    الم حاهٌ  ال علٌ  لً النععمه.ا  الارعف  ةالثق  المنرعحل  مع أ  

نوشككك  نكككوثٌ  مع كككةي للمشككك كي الةظٌفٌككك  المح ة ككك   لكككى معٌكككع  ةأخٌككك اً 
ك ةنفّ   ذلة مك  خككه مععمكه رٌنكع الكذي رلكغ 109.1الم  ةر  ) F)الملمة ٌ ك رقٌم  

رعلنكوثٌ  الأ رك ، ةٌكح م ذلكة الإ كهعم  ةا ف حي  مش ل   حم  فعٌك   جكم ال كعح  0.62
ك، رمع كككى أ  ال كككعح  المخ كككص للأ مكككعه t  (2.198ك ةهٌمككك  مخنرككك 0.753الركككعلغ )

المخنلفككك  ذة نكككوثٌ  ةاضككك  لكككً الر كككى ا  ن عاٌككك  النكككً ٌنمنكككع رهكككع الم ككك س ةهلككك  
النعقٌحاي لكً المخعطركعي ةالمعكعمكي الة هٌك  ة كذا ال كعه رعل  كر  لمكحٌعي ا كنخحام 

  عي ال حٌث .النقع
نكاث  المشك كي الةظٌفٌك  مفعحفكع "ةإجمع ً ن ققكي الف ضكٌ  الر ثٌك  ال فٌ ك  ة

ر ةثكك  لككً معككعٌٌ  جككةح  الخحمكك  المككةا ح الرشكك ٌ  لككً الم ككع س المهككع نةاجهالنككً 
 ."الم  لٌ 

 

 8الجدول 
الأوساط الحسابٌة والنحرافات المعٌارٌة للمتغٌرات البحثٌة التً اقتربت من 

   )اتفق واتفق تماما( الوزنٌن

 الرمز   المتغٌر  ت
قٌمة 
 المتوسط

النحرافات 
 المعٌارٌة 

 X7 3.92 2.872  حم ن حٌح المهعم الةظٌفٌ  رحه   1

 X10 3.93 2.912 ٌف  ةة س الةظالعمه ن لٌه  0

 X11 3.39 2.692 نخطٌط ا  نٌعجعي  3

 X12 3.76 2.872 ا خنٌع  ةالنعٌٌ الأ س العلمٌ  لً  4

 X13 4.25 2.742 الةظعفس  نقةٌم 5

 X14 4.27 2.742 الأل اح  نقةٌم 6

 X17 3.92 2.712  ظعم ا هن ا عي  7

 X18 3.83 2.800 الح ا عي ةالنطةٌ   8

 X21 3.68 2.692  كهعي العمه  9

 X23 4.12 2.888 ا ن عب الخحم  ةالنقع ح ةالإجعااي  12

 X26 4.07 2.852 أفمٌ  الةظٌف   11

 X29 4.15 2.972 ال عج  إلى ا ن اس ةنقحٌ  الامكء ةالمحٌ  10
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 الرمز   المتغٌر  ت
قٌمة 
 المتوسط

النحرافات 
 المعٌارٌة 

 X30 4.02 2.826 م ع ر  ال انب مع الجهح  13

 X38 3.68 2.492 ن عهه الأل اح دٌ  الأ فعء  14

 X39 3.93 1.152 أث  العةامه الشخ ٌ  ةا جنمع ٌ  لً نقةٌم الأحاء  15

 X41 3.92 2.888    حم ن ع ب  بء العمه مع  جم ال عح 16

 X42 4.21 2.99 لرعه  م عنب ا  نقرعه  17

 X43 3.92 2.888 الألف  لً النععمه  18

 X46 3.87 1.201 ن ةع الخحم  الم  لٌ   19

 X48 4.15 1.152 ا فنمعم رعلش عة  ةا  ن اضعي  02

 X51 3.82 2.932 ا لناام رعلمةا ٌح 01

 X53 3.69 1.162 خر   ال عح   00

 X55 3.93 1.292 ا ن ام الأ  ا  03

 X59 3.62 2.884 مكءم  ر عٌ  الم  س  04

 
 
 
 
 9الجدول 

 تأثٌر المشكلات الوظٌفٌة فً أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة  

 ت

المتغٌرات 
 المستقلة 

 
المتغٌرات 
 المعتمدة 

التداخل وعدم 
 الوضوح 

عدم 
ممارسة 
الوظٌفة 
على نحو 
 متكامل 

عدم 
 تناسب
 الكادر 

 
R 

2 

F 

 الجدولٌة  المحسوبة 

مع ل  ةنفهم  1
 الارة  

 *0.766 

(2.133) 
 *0.622 

(2.161) 
*0.813 

(2.890) 
0.96 203.6 3.38 

القح    لى  0
 ا  نجعر  

 *0.537 

(2.881) 
 *0.801 

(2.731) 
 *0.697 

(3.813) 
0.92 201.4 3.38 

 0.324 المعةلٌ   3

 (0.311) 
*0.753 

(3.174) 
*0.791 

(2.301) 
0.73 185.7 3.38 

 0.693*  الأمع   4

(1.991) 
 *0.845 

(2.882) 
0.017 

(0.292) 
0.70 191.3 3.38 

 0.222 الملمة ٌ   5

(0.063) 
0.110 

(0.059) 
 *0.753 

(2.198) 
0.62 109.1 3.38 

N= 41 ,  P > 0.05  ,   df (6,34)             
tabulated

 T =  1.943 

 
ا ثالث  الستنتاجات والمقترحات -ا

 أ . الستنتاجات 
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 ك ب  أح كعه ن مع ً للم هجٌ  العلمٌ  ةا نق اء لل نعفا المع ةض  ً فعً ٌنم لً ا
 لعحح م  ا  ن نعجعي ة لى ال  ة الآنً:   هً مف 

لمككةا ح الرشكك ٌ  ةالعةامككه لالر كك  م عةلكك  لنق ككً المشكك كي الةظٌفٌكك   فككذا . ٌعككح1
لم ظمعي الخحمٌ  ةرخع   المعلٌ  م هع، لمع ناحٌ  م  حة  مهكم الماث   لٌهع لً ا

، لضكككً  كك  م عةلكك  الأ ككعح ة ٌككةي لككً ن فٌككذ خطككط الن مٌكك  ة لككى مخنلككس 
مك  هركه الإحا اي  نشخٌص نلة المش كي لل ب اهن او المععلجعي الم ع ر  لهع

ً ٌم ك  ، الأم  الذي ٌضع فذا الر   لً مةهكع الح ا ك  ا  نشكع ٌ  النكالمخنلف 
لككً نككً  ككناث  رعلم  ككل  لككً جككةح  الأحاء ا ككنثمع فع لككً مععلجكك  المشكك كي ال

 .     لٌ  رخع  الما  عي المعلٌ  رععم  ةالم
ن لٌه الأة عط ال  عرٌ  الحة  المهم ل ن   شك   عمكه مك  العةامكه  نعفا أش ي  .0

نٌركعً المح ة   ةالخع   رعلمشك كي الةظٌفٌك ، ةٌم ك  أ  ٌقكحم الن لٌكه ن  41 ال 
 ،شمةلٌ  الف ضٌعي النً ا نمحفع الر   إطع لً لنلة العةامه  لى ةلق أفمٌنهع 

هح نهع  لى الإ هعم لً نلة المش كي، ممع ٌع ً أةلةٌك  ا  كنجعر  مك  مع  ٌّ  ة
 .حالعً لنطةٌ  الأحاء الخحمً م هعهره إحا اي الم ع س ا نه

 ع ٌ   لى   ة من عمه  ر ا إ   عمه  حم ممع    المةا ح الرش ٌ  لةظعففهع الأ .3
 لى   ة ةاض  م  خكه   ر  العةامه الأ ث  ن  ااً ضم  فذه المش ل  ةالنكً 

% م  العةامه ال ن   ش ، لكً  كٌ   ع كي ال  كرنٌ  الركعهٌنٌ  56.5ة لي إلى 
%ك م  نلة العةامكه لكً مشك لنً النكحاخه ة كحم الةضكةو ة كحم 37.5% ة 6)

  فعٌ  ال عح   لى النةالً.

وث ي ثمع ٌك  م كعة  مك  مجمكةع  شك ٌ  م كة اً ضكم  أرعكعح جكةح  الخحمك  ا ن .4
ة كع  ال  كٌب الأ رك   الم  لٌ  الخم ك  رلجعركعي مةجرك  مك  هركه الم كنجٌرٌ ،

ثككم  %،37.5لن  ككا فككذه الم ككعة   عفككح إلككى معٌككع  مع لكك  ةنفهككم الارككة  ر  ككر  
رعلن كعةي ةرللكي  % ة ع ي   ب الأرععح الثكثك  الرعهٌك 05معٌع  المعةلٌ  ر  ر  

10.5.% 

أشّ  الر   ل ةهعً مع ةٌ  رٌ  المشك كي الةظٌفٌك  مجنمعك  ةأرعكعح جكةح  الخحمك   .5
 الم  لٌ .

ف ككعة نككوثٌ  مع ككةي للمنلٌكك اي الثكثكك  الم ككنقل  ةالمنمثلكك  رعلمشكك كي الةظٌفٌكك   .6
)النحاخه ة حم الةضةو،  حم ممع    الةظٌف  الأ ع ٌ   لى   ة من عمه،  كحم 

جكككم ال كككعح ك لكككً المنلٌككك اي المعنمكككح  ةالمنمثلككك  رورعكككعح جكككةح  الخحمككك   فعٌككك   
الم كك لٌ  الخم كك  )مع لكك  ةنفهككم الارككة ، القككح    لككى ا  ككنجعر ، المعةلٌكك ، 

 .، الملمة ٌ كالأمع 
إلككى مشكك ل   ككحم نككةل   لمشكك كي الةظٌفٌكك  لككً الأرعككعحأ ركك  نككوثٌ  مع ككةي لٌعكةح  .7

حٌكك  المهككعم الةظٌفٌكك  لككً الم كك س  ٌ كك  ال ككعح  رعلعككحح ةالمهككع اي الكامكك  لنو
 الر  .

أثركككي الر ككك  أ  نكككةال  ال كككعح  ال كككعلً  كككةس ٌاٌكككح مككك  هكككح   إحا   الم ككك س  .8
ة كذلة لكً المعةلٌك  رة كفهع  ةالععملٌ  لٌ   لى مع ل  ةنفهم منطلركعي الاركة ،
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، لضككً  ك    خحمعن   لى   كة  ك ٌ  م كذ الركحءن حح هح   الم  س  لى نوحٌ
 علً  ةس ٌجر  إحا   الم  س  لى ا فنمعم رمعٌع  الملمة ٌ  م  أ  ال عح  ال

 ٌكك  الر ككى ا  ن عاٌكك  ةالمعطٌككعي المعحٌكك  النككً ٌنمنككع رهككع الم كك س ةا عككحام 
النعقٌحاي لكً المعكعمكي ةاٌكعح  الف  ك  لكح  العكعملٌ  لكً  ك  الاركعف  طكعلرً 

 الخحم  الم  لٌ  لً ا نمعح النقع عي الم  لٌ  ال حٌث .

ب مككع نقككحم ٌنوشكك  إثرككعي الف ضككٌعي الر ثٌكك  لككً أدلككب  ةامككه المشكك كي رمةجكك .9
 .0ةأرععح جةح  الخحم  الم  لٌ  الش ه 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 م  إ حاح الرع    :لمصدرا

 2الشكل 
 الأنموذج المقابل للبحث

 
 

 %38( 42)16المشكلات الوظٌفٌة 
 

 التداخل وعدم الوضوح 

9(16 )56.5% 

عدم ممارسة الوظٌفة على نحو 

 %6( 16)1متكامل 

عدم تناسب الكادر مع عبء 

 37.5( 16)6العمل 

معرفة وتفهم 

  الزبون
القدرة على  الأمان  الملموسٌة  المعولٌة 

 الستجابة 

 

 معاٌٌر جودة الخدمة المصرفٌة 
 

0.801 
2.845 

2.791 

0.813 

2.753 

0.766 
0.537 

2.693 



                                                          ...  نةةةةةةةةةةةةةةةةً جةةةةةةةةةةةةةةةةىدة ال عهةةةةةةةةةةةةةةةةت الوصةةةةةةةةةةةةةةةةدنٍت الوشةةةةةةةةةةةةةةةة لاث الى ٍ ٍةةةةةةةةةةةةةةةةت أثةةةةةةةةةةةةةةةةد 

[25] 

 

 ب . المقترحات
نطك ٌ  النً هعم نةالقعً مع الماش اي النً نم ن حٌحفع م  خكه الاٌع اي ا  

ةاجههككع ٌالمشكك كي النككً الإ  ككعفً  ككةه رهككع الرع كك  ةا  ككجعمعً مككع  نككعفا الن لٌككه 
حا اي الم ع س  ٌ   الر   ةل ة هع، لقكح ةجهكي مقن  كعي الر ك  الععملة  لً إ

ن ككهم لككً مععلجكك   ككه مشكك ل  رككعلن  ٌا  لككى  أ للنة ككه إلككى مككحاخه  ملٌكك  ٌم كك  
 :ٌونًة لى ةلق مع ء لً الم  س جةح  الأحا رعرهع لك نقعء رأ
رعنجككعه نعاٌككا أرعككعح ةظككعفس الاالكك   علكك  النككحاخه ة ككحم الةضككةو لككً إضكك ة    .1

 نٌ :لآنرعع المحاخه الرمع ل  ةنفهم الارة ، القح    لى ا  نجعر ، الأمع  ة
مكك  خكككه الةظٌفكك  ة قةههككع اجرككعي حهكك  ةالعمككه  لككى اٌككعح  ح جكك  ةضككةو ة: 1 .1

لضككً  ك  نةضكٌ   ً ٌفن ب ال هةب رهع  لى   كة جٌكح،ن حٌح الةاجرعي الن
ٌجككب أ  نخضككع ا منٌككعااي النككً نقعرككه الجهككةح النككً ال ككك ٌعي ةال قككة  ة

،ةرمع ٌعكاا مك  ح جك  الثقك  المنرعحلك  رٌك هم ةركٌ  لقةا ح ةأ س هع ة ٌ  م كحح 
ةفككة مككع ٌكك نرط رمعٌككع   ،مّككً  ةو الإرككحاع ةا رن ككع  لككحٌهمإحا   الم ك س ةن 

 . ع الأم
ةال نعرك  أة لنقلٌكه ح جك  الن ك ا  ةإ  عحفع رمهكعم ثع ةٌك  اٌعح  ن ةع الةظعفس : 1. 0

ةلكق أ كس م ع كر  )مكحخه  لكى  ةأخك  ركٌ  مكح  العكعملٌ  نرعحه ركٌ  الج اء إ
، ةرمكع ركعلأحاءنلٌٌ  رٌف  العمهك ةم  هم ا  نقكلٌ  ة  ٌ  الن ك س الم ع كر  

الآ   لى   ة ألضه ممع فً  لٌ  ٌف  ةظلاٌنٌ  الم ة   ةالقح    لى ممع    
 .ةالأم  ٌ نرط رمعٌع  المعةلٌ 

العككعملٌ  مكك  خكككه  للألكك اح ةإج اءانهككعلأفككحاس الةظٌفكك   نقككحٌم نةضككٌ   ككعسه : 1. 3
ك ةرع نمعح ال حةاي ةا جنمع عي رعلأفحاس الإحا  لً ةضعهع )محخه  إش ا هم

، ةفكة الم كاةل  الإحا    مع هره ةضعهع ر ٌلنهع ال هعفٌ الأفحاسلم عهش  نلة 
 مع  ٌ هم لً نعاٌا المع ل  ةالنفهم  ةه منطلرعي الارة . 

 لكى   كة  م الأ كعسممع  ك  ةظكعففهالعكعملٌ  مك   لى نم كٌ  ض ة   العمه  .0
 ن قٌقعً لأرععح جةح  الخحم  الم  لٌ  ةم  خكه: من عمه

حا   إنقككحٌ  اٌككعح  رلعمككه المافككه ةأ رككعء ا ككعح  : نعظككٌم  علكك  الن ع ككب رككٌ  ال0. 1
الإ كهعمعي فمٌك  وةرمكع ٌةلكح شكعة اً ر  ه مةظس،احٌ  ٌللحة  الذي الم  س 
ةٌةجككح  علكك  مكك  الثقكك  المنرعحلكك  رككٌ  الإحا    ،أ مككعه الم كك سالف حٌكك  لككً 

ةالععملٌ  ة ٌ ة  لذلة أث  ننعرعً للثق  رٌ  العكعملٌ  أ ف كهم ةالاركة  )معٌكع  
 .الأمع ك

ةخع ف ععملٌ  ةاٌعح  معع لهم رلهعم  الحة اي النح ٌرٌ  حاخه : ن مٌ  مهع اي ال0. 0
الأ عحٌمٌكك  )معٌككع ي لن  ككٌ  مككافكنهم الةا ككع  الم ككع س، ةنككةلٌ  الفكك ص 

 .مع ل  ةنفهم الارة  ةالقح    لى ا  نجعر ك
ةا كككنرععح  الإحا ينقلكككٌص النضكككخم ةالنة كككععي دٌككك  المجحٌككك  لكككً العمكككه : 3. 0  

الم ككةد  ةمععلجكك  اخن عهككعي العمككه ةمعةهعنكك  رم طككق  الم عنرككعي الة هٌكك  دٌكك 
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ةٌك ع س لكً  أحافهكم،ةٌ  ك   الألك اح، ملً ةمةضكة ً رمكع ٌقلكه مك  جهكةح 
 .الم  ل  ال هعفٌ   لى معٌع ي الملمة ٌ  ةالمعةلٌ 

. ٌة ً الرع   إحا اي الم ع س المر ةث  رض ة   إد عء  جم ال كعح  الكةظٌفً 3
 خكه:  م   ٌ  العحح ةالمهع اي ةم 

ةالمهككعم ة درككعنهم مكك  جهكك  العككعملٌ   الألكك احن قٌككق ا   ككجعم رككٌ  هككح اي : 3. 1
مك  جهك  ثع ٌك  ةالم نرطك  رعلمعةلٌك  )رة كفهع  الةظٌفٌ  النً ٌ لفكة  رع جعافكع

ع كنثمع فع هكع رم  الإم كع ، ةا  كنفعح  هكح  أ ح أرععح جةح  الخحمك  الم ك لٌ ك
 فكككعء  الأحاء ال لكككً للم ككك س ٌ قكككق لكككً الةظكككعفس النكككً نكككنكءم معهكككع ةرمكككع 

 ةلع لٌن . 
الععم  ةلك ةع الم كع س ةاف  كحح  الإحا  نة ٌع حة  ال ع ةب المعنمح لً : 3. 0

 .رعلعمه الم  لً ةرمع ٌعاا معٌع  الملمة ٌ م ع ب م  الر مجٌعي الخع   
 ةاء م  حاخه الم ع س    المخنلف  ةظعفس النةلٌ  المكة المافه   جعا : 3. 3

العكككعملٌ  رمكككع ٌكككنكءم ةا  كككنفعح  مككك   فكككعءنهم  الألككك احنةاٌكككع  إ كككعح ط ٌكككق 
منخ     ةاح  ةن  ٌلهم العلمً أة م  خع ف الم ع س    ط ٌق نعٌٌ  

 لككى   ككة المهككعم المة لكك  إلٌهككع جحٌككح  نمنلككة القككح   ةال دركك   لككى ممع  كك  
 م ع ب.
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