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  المستخلص
یتصدى البحث الحالي إلى دراس ة الم شكلات الت ي تواجھھ ا الم وارد الب شریة ف ي ع دد م ن 
المصارف وتشخیص أسبابھا وآثارھا ف ي انخف اض م ستوى الأداء ال ذي ی نعكس ب دوره ف ي ت دني 

 بالت أثیر المعن وي لتل ك الم شكلات مستوى جودة الخدمة المصرفیة، منطلقین م ن فرض یات ت رتبط
في عدد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، وتم اختبارھا في عینة م ن م صارف مدین ة المك لا ف ي 

  .محافظة حضرموت في الجمھوریة الیمنیة
وبالاعتم  اد عل  ى اس  تمارة اس  تبانة لجم  ع البیان  ات اللازم  ة لت  شخیص الم  شكلات الوظیفی  ة 

جودة م ع إج راء التحل یلات الإح صائیة اللازم ة  بالاعتم اد عل ى البرمجی ة ًالأكثر تأثیرا في أبعاد ال
وقد خلص البحث إلى جملة من الاس تنتاجات م ن أھمھ ا، أن م شكلة ع دم تناس ب  ،SPSSالجاھزة 

ف ي أغل ب الم صارف ذات ت أثیر ب ارز ف ي ) من حیث العدد والمھ ارات(عبء العمل مع حجم الكادر
  .رفیة جودة الخدمة المصأبعادأغلب 

 الم  شكلات الوظیفی  ة، م  ستوى ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة، مع  اییر الج  ودة، :الكلم  ات الدال  ة
  .المصارف، عبء العمل، المعولیة، الزبون، الملموسیة، الأمان
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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.       

 

  دتمھی
أداء الم  وارد الب  شریة ف  ي المؤس  سات ال  صناعیة ج  ودة ی  شكل ھ  دف تح  سین 

، منھا بالدور المھم الذي تؤدی ھًإیمانا  لإدارتھا الأساسوالخدمیة على السواء الھاجس 
المنطق یؤكد نضوب كل الموارد المستخدمة في المنظمة عدا الم وارد الب شریة الت ي ف

ًت  زداد ن  ضوجا وتط  ورا م  ن حی  ث  ، المعلوم  ات، الخب  رات، المھ  ارات( الأداء ج  ودةً
كلم  ا ت  م اس  تخدامھا واس  تغلالھا، وب  ذلك ارتق  ت م  سألة الاھتم  ام ب  الموارد ) الق  درات

 وأھ  داف ی  تلاءمھا بم  ا تن  شطأم  ن أج  ل توجی  ھ الاس  تراتیجي م  ستوى الالب  شریة إل  ى 
  .والأفرادالمجتمع 

  
  مشكلة البحث

والمھ  ام  الأدوار لنج  اح الأس  اس الأرك  انم  ن والكفای  ة التكام  ل الوض  وح ویع  د 
الملق  اة عل  ى ع  اتق الم  وارد الب  شریة بغ  ض النظ  ر ع  ن طبیع  ة أعمالھ  ا أو م  ستواھا 

 بعام ة، وی نعكس  والوظ ائف الت ي تمارس ھاج ودة الأن شطة الذي یحدد الوظیفي الأمر
  . في جودة الأداء الكلي للمنظمات الخدمیة على وجھ الخصوص

ًا م ع نت ائج الدراس ات الاس تطلاعیة الت ي ق ام بھ ا ًواعتمادا على م ا تق دم وتوافق 
تأش ر ع  دم وض  وح  ف ي مجتم  ع البح  ث،الباح ث ف  ي ع دد لا ب  أس ب  ھ م ن الم  صارف 

ما تتعرض ل ھ وبما ینسجم مع  ،الدور الذي تؤدیھ الموارد البشریة في تلك المصارف
 ً، الأم  ر ال  ذي أف  رز ع  ددا م  ن الم  شكلات الوظیفی  ة الت  يم  وقفي وس  لوكيم  ن تغیی  ر 

  .)متلقي الخدمة(ستؤثر بدورھا في جودة ما یقدم للزبون 
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  وأھمیتھھدف البحث 
في عدد من المصارف وتحلیلھا یھدف البحث إلى دراسة واقع الموارد البشریة 

والت  ي م  ن المتوق  ع أن ت  ؤثر بالمح  صلة بھ  دف ت  شخیص الم  شكلات الت  ي تواجھھ  ا 
فھ  م الزب  ون، الق  درة عل  ى معرف  ة وت(النھائی  ة ف  ي مع  اییر ج  ودة الخدم  ة الم  صرفیة 

ًوص  ولا إل  ى ع  دد م  ن المقترح  ات بھ  دف ) الاس  تجابة، المعولی  ة، الأم  ان، الملموس  یة
  .  الحیوي للعاملیندورالتطویر الواقع وبما ینسجم مع 

وتظھر أھمیة مثل ھذه البحوث من خلال ترجمتھا لمضامین التحولات الجذریة 
 في تط ویر أساسمصارف كونھا محور ضمنھا المن التي تشھدھا مؤسساتنا المالیة و

، كم ا ی أتي ھ ذا الجھ د الإداری ةوتفعیل دورھا في عملی ة التنمی ة العربیة  الإدارةواقع 
) تح دیات العولم ة للم صارف الإس لامیة(للملتقى الإس لامي ) ٢٠ (ًتوافقا مع التوصیة

مالی ة الاھتم ام بتط ویر الطاق ات الب شریة العامل ة ف ي المؤس سات الضرورة  "ومفادھا
  . )*("والمصرفیة بالتدریب المستمر وتنمیة مھاراتھا الإبداعیة وأدائھا

  
   وأنموذجھ فرضیات البحث

ت   ؤثر "ینطل   ق البح   ث ف   ي معالج   ة م   شكلتھ ب   صیاغة فرض   یة رئی   سة مفادھ   ا 
بحوثة في معاییر الموارد البشریة في المصارف المھا تواجھالمشكلات الوظیفیة التي 

  ."جودة الخدمة المصرفیة
  :الآتیةفرعیة الفرضیات ال ،وتنبثق عن ھذه الفرضیة

ھا العاملون ف ي م صارف واجھوجود تأثیر معنوي بین المشكلات الوظیفیة التي ی .١
 .المكلا ومعیار معرفة وتفھم الزبون

ھا العاملون ف ي م صارف واجھوجود تأثیر معنوي بین المشكلات الوظیفیة التي ی .٢
 .بةالمكلا ومعیار القدرة على الاستجا

ھا العاملون ف ي م صارف واجھوجود تأثیر معنوي بین المشكلات الوظیفیة التي ی .٣
 .المكلا ومعیار المعولیة

ھا العاملون ف ي م صارف واجھوجود تأثیر معنوي بین المشكلات الوظیفیة التي ی .٤
 .المكلا ومعیار الأمان

ارف ھا العاملون ف ي م صواجھوجود تأثیر معنوي بین المشكلات الوظیفیة التي ی .٥
 .المكلا ومعیار الملموسیة

ّ ع  ن الأنم  وذج الافتراض  ي للبح  ث م  ن حی  ث المتغی  ر المف  سر ١ّویعب  ر ال  شكل 
ّال  ذي س  تجري دراس  ة ت  أثیره ف  ي المتغی  ر الم  ستجیب ) الم  شكلات الوظیفی  ة ال  ثلاث(
  ).المعاییر الخمسة لجودة الخدمة المصرفیة(

  
        

                                                 

 .٤، ص٢٠٠١لسنة العاشرة، حزیران ا مجلة الأكادیمیة، العدد الثالث، : في ذلكأنظر )*(
  المشكلات الوظیفیة

  التداخل وعدم الوضوح 

  

عدم ممارسة الوظیفة على 

  نحو متكامل

عدم تناسب الكادر مع 

  عبء العمل

معرفة وتفهم 

  الزبون 

القدرة على   الأمان   لملموسیة ا  المعولیة 

  تجابة الاس
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  وإطارهأسلوب البحث 
ًس  لوبا وص  فیا تحلیلی  ا ف  ي أیعتم  د البح  ث  ً لموض  وعھ تق  دیم الت  أطیر النظ  ري ً

ت م جانب ھ العمل ي وف ي ، والأجنبی ةوبالاعتماد على عدد من المصادر العلمی ة العربی ة 
وتحدید تشخیص المشكلات الوظیفیة لاستمارة الاستبانة لجمع البیانات اللازمة اعتماد 

، عل ى وف ق SPSS عتم اد عل ى البرمجی ة الج اھزةعلاقة الأثر مع مع اییر الج ودة بالا
  :الآتیةذلك یضم البحث المحاور الثلاثة 

  .المدخل النظري: ًأولا
  .الجانب التطبیقي: ًثانیا
  .الاستنتاجات والمقترحات: ثالثا

  
   المدخل النظري  -ًأولا

 لبنی ةًابتداء نؤك د عل ى أن الأرك ان المھم ة :  المشكلات الوظیفیة للموارد البشریة. ١
الموارد البشریة المتمثلة بخ صائص الوظیف ة م ن حی ث ع بء العم ل م ن الناحی ة 

 ع  ن الجماع  ات ًالكمی  ة والكیفی  ة وظروف  ھ المادی  ة والاجتماعی  ة والنف  سیة، ف  ضلا
ًوالتنظیمات غیر الرسمیة والخصائص الھیكلی ة وخ صائص الع املین ت ؤدي دورا 

ًن م ستوى ملائ م مم ا ورد ف ي آنف ا ًمھما في بیئة الموارد الب شریة، وبالت الي ض ما
  .)*(أعلاه یعني توفیر بیئة ملائمة لعمل الموارد البشریة

                                                 
)* (

  :انظرللمزید   

  من إعداد الباحث  : المصدر

  ١الشكل 
  الأنموذج الافتراضي للبحث
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تعرضت الكثیر من الدراسات للمداخل المناسبة في ح ل الم شكلات الوظیفی ة إذ 
 عل  ى الجمی  ع ف  ي ح  صر وتحلی  ل الم  شكلات المرتبط  ة Drucker والتنظیمی  ة، وتق  دم
بأھ  داف المنظم  ـة م  ع معالج  ـة ھ  داف الع  املین  أ إل  ى رب  طاودع   ،ب  الموارد الب  شریـة

على وفـق الوظائف المطلوبـة والواجبات المناطة  ،ُالتشابكات بین التشكیلات والشعب
بكل وحدة أو شعبـة وباتجاه تعمیق مفاھیم الاستغلال الكفء للعنصر البشري وتنظ یم 

 .)Druker, 1994, 43 (العـلاقات التبادلیة لمراكز النشاطات

ب ین الم شكلات الت ي تجاب ھ الم وارد الب شریة ورك ز عل ى ) يتالقری و(ی ز ٌكم ا م
 إل ى إس ھام مناس ب م ن قب ل أجھ زة الدول ة ال ساندة بتق دیم الن صح االوظیفیة منھا ودع

والإرش  اد م   ن جھ   ة وت   شریع الق   وانین والتعلیم   ات الت   ي تقل   ل الآث   ار ال   سلبیة لتل   ك 
   ).١٧ ،١٩٩٠ ،القریوتي (المشكلات من جھة أخرى

إزال  ة ك  ل تع  ارض ین  شأ ب  ین الأھ  داف تحدی  د وعل  ى ض  رورة  شدد ال  بعضوی  
الشخصیة للأفراد من حیث التق دم ال وظیفي وتط ور المھ ارات وب ین أھ داف المنظم ة 

 ذل  ك ال  سبب ال  رئیس لك  ل الم  شكلات الت  ي ّوع  د، ف  ي زی  ادة عوائ  دھا وتح  سین أدائھ  ا
ٌ إل ى تبن ي الم دخل ال صحیح اودع ،أو الإدارة المسؤولة عنھمون یثیرھا الأفراد العامل

لمعالجة الكثیر من المشكلات الوظیفیة والتنظیمیة باعتماد أسلوب مشاركة الأفراد في 
  .)١٢، ١٩٨٧، الجمیعي (حل تلك المشكلات

على تبني مدخل یجمع بین ظروف وبیئة في دراستھ  Flippoقبل كل ذلك أكد و
عل ى نح و  ی تم معالج ة الم شكلات لك ي ،العمل والأس لوب الملائ م والتوقی ت المناس ب

   .)Flippo, 1984, 4 (صحیح بعد أن یتم تحدید أسباب وجذور تلك المشكلات
ً على مدخل متمیز نوعا ما ف ي الف صل ب ین وظ ائف Tripethiكما أكدت دراسة 

ُ معتم  دا الم  دخل النظم  ي ف  ي ذل  ك ةی  الم  وارد الب  شریة بتق  سیمھا إل  ى إداری  ة وعملیات ً
  .)Tripethi, 2000, 4(ھا التداخل فیحالة  الإطار بھدف تجاوز

وب  ذات الإط  ار ح  ددت دراس  ة أخ  رى مع  اییر العدال  ة والاس  تدامة ف  ي التنمی  ة 
ًوالدیمقراطیة والإنتاجیة وتفعیل القدرة البشریة بوصفھا أسسا مھمة لتجنب المشكلات 

  .)١٣٣ ،٢٠٠٢، الھیتي (الوظیفیة داخل المؤسسات المختلفة
 أھمیة الاستبانة بوص فھا أداة مھم ة ف ي تخط یط الم وارد كما یؤكد البعض على

  .)٨٢ ،٢٠٠١، معھد الإدارة (البشریة ومعالجة مشكلاتھا
 ھي التداخل،  واستجابة لآراء ھؤلاء تم اختیار ثلاث مشكلات وظیفیة أساسیة،

وعدم الوضوح، عدم ممارسة الوظیفة على نح و متكام ل، ال ضعف ف ي كفای ة الك ادر 
                                                                                                                            

دار ال شروق للن شر : ، عم ان٣ط" ب شریةادارة الم وارد ال "،٢٠٠٠ ،شاویش، مصطفى نجی ب .١
  .٣٣والتوزیع، ص

المكت  ب الج  امعي الجدی  د، : الاس  كندریة" ادارة الم  وارد الب  شریة) "دت(ح  سن، راوی  ة محم  د  .٢
 . ٢١ص

 التحلی ل الع املي ف ي تحدی د أسلوباستخدام  "،٢٠٠٢ ،أحمد، میسر إبراھیم، وعبد، خالد حامد .٣
الم ؤتمر العلم ي " یة ف ي م صرفي الراف دین والرش ید الم وارد الب شرلإدارةالمشكلات الوظیفی ة 

 .العراقبغداد،  لوزارة المالیة، الأولالمالي 
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والمھارات، وعززت ھذا الاختیار الدراسة الاستطلاعیة التي ق ام بھ ا من حیث العدد 
  . الباحث

م ن المنطق ي أن یح دد الم دراء وعل ى نح و :  العملیات والجودة-الخدمة المصرفیة. ٢
دقیق معماریة العملیات الت ي تمارس ھا ال شركة ف ي مج ال الخدم ة والت ي ست سعى 

الوق  ت، المرون ة، الكل  ف، والأم  ر نح و تحقی  ق أف ضل النت  ائج المرتبط  ة ب الجودة، 
 الات صال ب الزبون ب ـیتمایز من وظیفة ومھمة إلى أخرى وھو محكوم بما یعرف 

Customer Contact الذي سیحدد التصمیم الجید لعملیات الخدمة  .  
 ومشترك على Presentوھو یعرف بأنھ المدى الذي سیكون الزبون فیھ متواجد 

 Receives Personalل   ق ٍ لاھتم   ام شخ   صي ومتActively Involvedنح   و ن   شط 

Attentionخلال عملی ات الخدم ة  ) Krajwiski & Ritzman, 2005, 92-93( بمعن ى ،
  .١ الجدول )لعملیات ذاتھا وعلى نحو واضحًخر سیكون جزءا من اآ

وتتاح ث لاث معماری ات للعملی ات أم ام الم دراء وھ ي تناس ب ص ناعة الخ دمات 
  :)Krajwiski & Ritzman, 2005, 97 (ة وعلى النحو الآتيالمالی

) یت داخل م ع الزب ون ال داخلي والخ ارجي(مق دم الخدم ة یتفاع ل : المكتب الأمامي .١
  ).ٍاتصال عال بالزبون مع ایصاء واسع(

ات  صال ع  الي م  رة (مق  دم الخدم  ة یتفاع  ل عل  ى نح  و مت  أرجح : المكت  ب الوس  طي .٢
 ).ومنخفض مرة أخرى بالزبون

یت  داخل م  ع الزب  ون ال  داخلي والخ  ارجي (م  ة یتفاع  ل مق  دم الخد: المكت  ب الخلف  ي .٣
 .٢الجدول ) اتصال منخفض مع ایصاء قلیل بالزبون(

لزب  ون ف  ي وق  ت ومك  ان ن  شاط یم  نح قیم  ة وی  وفر فائ  دة لأي "والخدم  ة ھ  ي  
محددین من خلال إحداث تغییر مرغوب لدى مستلم الخدمة أو من یتكف ل باستلامـ ـھا 

وبالن سبة للخدم ة الم صرفیة ف إن القیم ة ھن ا ، )Lovelock & Wright, 1999, 5" (عنھ
من خلال مجموعة العملیات المالیة الھادفة ) ّقدر تعلق الأمر بالمصرف(ھي الأرباح 

، یتم إدراكھا من خلال القیمة )حاجاتھ ورغباتھ وتوقعاتھ(إلى إشباع متطلبات الزبون 
ة الم صرفیة تح ت ثلاث ة ، ویمكن أن تجمع جوانب الخدم)Arther, 1996, 4(والمنفعة 
ویمك ن ، ٣ھي جوھر الخدمة والخدم ة الحقیقی ة والخدم ة الداعم ة الج دول  اتجاھات،

اس  تثمار خ  صائص الخ  دمات عل  ى نح  و
ٍ

 ع  ام ف  ي مج  ال اش  تقاق خ  صائص الخ  دمات 
ّالم  صرفیة م  ن حی  ث ال  لا ملموس  یة والتلازمی  ة والتكی  ف الع  الي والتم  ایز والت  شتت 

  .نة ما بین النمو والمخاطرة والمسؤولیة الائتمانیةًفضلا عن المواز الجغرافي،
   (De primio, 1997,357): ة المصرفیة تركز على اتجاھین ھماإن جودة الخدم

  .تقدیم الخدمة على وفق مواصفات قیاسیة صممت وفقھا الخدمة: الجودة الداخلیة .١
 .مدى إقناع الزبون بمستوى الخدمة المقدمة: الجودة الخارجیة .٢

إن قیاس ج ودة الخ دمات الم صرفیة ) Thompson,  et. al, 1995, 81(ویضیف 
ّیتشكل على أساس إیجاد المعاییر المستمدة من إدراكات الزبائن، وبذلك یتمی ز مفھ وم 
الجودة عن مفھوم جودة الخدمة المصرفیة ومرجع ذلك التباین ھو الفرق ب ین الج ودة 

  .   Standard Quality والجودة القیاسیة   Perceived Qualityالمدركة 
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]١٥[  

 

ًعموما اتفق ت آراء العدی د م ن الكت اب ح ول ت أثیر الج ودة ف ي الأداء ف ي مج ال 
 ،النم ر وآل م راد) (٢٠٠١ ،أحم د: (الخدمات المصرفیة بأربع ة مج الات أس اس ھ ي

٢٠٠٠) (Thompson, et al, 1995(  
ي الأداء من خلال المقترحات التي تدخل التحسینات المستمرة ف: الاھتمام بالزبون .١

والاستجابة السریعة لشكاوى واعتراضات الزب ون ض من إط ار الخ صوصیة ف ي 
  .التعامل

 .بتأدیة الأنشطة ضمن حدود الكلفة المقبولة والمخطط لھا: تدنیة الكلف .٢

لزی  ادة المھ  ارات المعرفی  ة والمھنی  ة للع  املین باتج  اه الج  ودة : الت  دریب الم  ستمر .٣
 .Zero Defectsالعالیة للأداء والمعیب الصفري 

وق  د یك  ون ف  ي مج  ال الدق  ة ف  ي التوقی  ت، اللباق  ة أو بجع  ل الزب  ون یمتل  ك : ّالتمی  ز .٤
 .ًشعورا بخصوصیة التعامل على نحو عام

 عدد من المجالات الخاصة بجودة الخدمة المصرفیة، ٤ًوأخیرا یعرض الجدول 
دم  ة  أبع  اد ج  ودة الخدم  ة بعام  ة والت  ي ت  م تف  سیرھا ل  تلائم الخ٥كم  ا یع  رض الج  دول 

وقد تم اختیار خمسة م ن ھ ذه ، )*(المصرفیة، التي أتفق علیھا أغلب الباحثین والكتاب
وت م التعبی ر ع ن م ضامینھا م ن خ لال عب ارات  المعاییر لأغراض الجانب التطبیقي،

تتمتع بالفھم المناسب من جھة وصالحة للاختبار الوصفي م ن جھ ة ثانی ة، والمع اییر 
  ).درة على الاستجابة، المعولیة، الأمان، الملموسیةمعرفة وتفھم الزبون، الق(ھي 

  
  
  
  
  

  
   ١الجدول 

  معماریة عملیات الخدمة 
  ٍاتصال عال  الأبعاد  اتصال واطئ

  حاضر  الحضور المادي  غائب

  ًالناس عموما  المجال  أفراد

  مرئي/ فاعل   كثافة الاتصال  خارج نطاق النظر/ عابر

  صيشخ  الاھتمام الشخصي  غیر شخصي

                                                 

  : من هؤلاء نذكر)*(
- 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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  وجھ لوجھ  طریقة التسلیم  البرید العادي

  
  ٢الجدول 

  معماریات عملیات الخدمة في صناعة الخدمات المالیة 
  المكتب الأمامي

  بیع الخدمات المالیة
  المكتب الوسطي

  إیجاد تقاریر الأداء الدوریة
  المكتب الخلفي

تقدیم تقاریر المیزانیات المالیة 
  الشھریة

  الوضع المالي للزبون -
لعم    ل م    ع الزب    ون لفھ    م ا -

 حاجاتھ

 اعتماد الایصاء -

إش  راك الك  ادر المتخ  صص  -
 لتقدیم التنویع

العلاق   ة الم   ستمرة وملاحق   ة  -
  حاجات الزبون المتجددة 

البیان          ات المستح          صلة  -
  ًالكترونیا

التقاریر المجمعة م ن خ لال  -
 عملیات معیاریة 

 تقاریر مراجعة  -

تحلی  ل مكت  وب بالتوص  یات  -
 من المدیر 

 م   ع الع   املین لق   اء الم   دیر -
  لمناقشة الأداء 

البیان           ات المستح           صلة  -
  ًالكترونیا

التق  اریر المجمع  ة م  ن خ  لال  -
 عملیات معماریة 

نت      ائج فح      ص المعقولی      ة  -
Reasonableness 

الملف               ات المتكامل               ة      -
 والالكترونیة المقدمة للتحلیل 

ًعملی     ات متك      ررة ش      ھریا  -
  باتساقیة 

  
  ٣الجدول 

  جوانب الخدمة المصرفیة
  المضمون  وانبالج  ت

  المنفعة المتأتیة من الخدمة   جوھر الخدمة   ١

  الجودة، معالم المنتج، الطراز، التعبئة والتغلیف، الدرجة   الخدمة الحقیقیة   ٢

الخدمة (عناصر ملموسة وغیر ملموسة تندمج مع المنتج الملموس   الخدمة المدعمة   ٣
  )  والضمان

دار  ،" مدخل نظري وتطبیقي–ویق الخدمات المصرفیة تس" ،٢٠٠١ ،أحمد، أحمد محمود: المصدر
  . ٥٣ عمان، ص البركة للنشر والتوزیع،

  
  
  
  

  ٤الجدول 
   عدد من مجالات جودة الخدمة المصرفیة

  المعاییر   ت

  تبسیط الروتین والإجراءات   ١

 ATMمن ضمنھا الصراف الآلي ) السرعة والدقة(أتمتة العملیات   ٢

  ین مع فترات الذروة توافق أوقات العامل  ٣

  ) إتاحیة الكشوفات المالیة الدوریة المتوافقة مع أغراض كل زبون فردي(الشفافیة   ٤

أو الممنوحة للزبون في اختیار المرونة الممنوحة للمدراء فیما یرتبط بأسعار الخدمة المقدمة   ٥
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  المعاییر   ت

  الأرقام الرمزیة للحسابات 

  الضیافة وتسھیلات المرافقین من الأطفال   ٦

  
  

  ٥الجدول 
  ً أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الأكثر قبولا

  المضمون  المعیار   ت

  قدرة المنظمة على تأدیة خدماتھا على نحو صحیح منذ البدایة   المعولیة   ١

وتھتم برغبة العاملین واستعدادھم في تقدیم الخدمة حیث ت شمل عل ى   القدرة على الاستجابة   ٢
  زمن أداء الخدمة 

  وتعني امتلاك المھارات والمعرفة المطلوبة لأداء الخدمة   ة والكیاسة اللباق  ٣

  وتشمل الوصول السھل الاتصال   سھولة الوصول   ٤

  وتشمل الثقافیة، الاحترام، الاھتمام، العنایة، الألفة مع طالب الخدمة   ) الكفایة (الأھلیة  ٥

لتي یفھمھا م ع إج ادة وتعني المحافظة على الزبون بالطریقة واللغة ا  الاتصال   ٦
  الاستماع إلیھ 

  وتعني الثقة المتبادلة والصدق والعدالة والمصداقیة   الأخلاقیة   ٧

  وتعني الحمایة من المخاطر والمجازفة أو الخوف والتردد    الأمان   ٨

حاجات   ھ (وتعن   ي ب   ذل المزی   د م   ن الجھ   د ل   تفھم متطلب   ات الزب   ون   معرفة وتفھم الزبون   ٩
  ) ورغباتھ

  وتشمل على الوثائق والمعطیات المادیة للخدمة  الملموسیة   ١٠

  
  
  
  
  
  
  

  الجانب التطبیقي ً-ثانیا
  القطاع والعینة المختارة .١

لتحقی ق ھ  دف البح  ث ت  م اختی  ار عین  ة نظامی ة حكمی  ة ف  ي ع  دد م  ن الم  صارف 
ك  لا ف  ي محافظ  ة ح  ضرموت ف  ي الجمھوری  ة الیمنی  ة المالی  ة ض  من ح  دود مدین  ة الم

  :)*(وھي

                                                 

 ٢٠٠٤ول ى ع ام تمت عملیة توزیع استمارة الاستبانة واس تخلاص البیان ات وتحلیلھ ا م رتین الأ )*(
كترون ي، والبیان ات الحالی ة  باعتم اد البری د الإل٢٠٠٧ی ة ع ام وبموازاة المقابلة المباشرة، والثان

 .  ٢٠٠٧خاصة بعام 
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  ). ١٩٩٨تأسس عام (أ الإسلامي بنك سب .١
  . )١٩٨١تأسس عام (البنك العربي  .٢
  . )٢٠٠١تأسس عام (البنك الأھلي  .٣
  .)١٩٩٧تأسس عام (بنك الإنشاءات والإسكان  .٤
   ) . ٢٠٠٣تأسس عام (بنك التضامن الإسلامي  .٥

امت ازت على التوالي، و) ٢١، ٤٧، ٢٦، ٥٤، ٣٤(وقد بلغ عدد الموظفین فیھا 
 ،غلبھ ا ض من المؤس سات كبی رة الحج مأتارة بالخبرة، كم ا ت صنف المخبنوك أغلب ال

 ب  شكل ع  ام ھ  ا المالی  ة، وتت  ضح فیالإدارةوتمت  از ب  الوجود الم  ستقر لمقوم  ات نظ  م 
م ع إمك ان تأش یر الم شكلات الوظیفی ة  ، الخاصة بالموارد الب شریةوالأدوارالوظائف 

ومھارات العاملین فیھا في  إعدادفي ھكذا نوع من المؤسسات المالیة، كما أسھم تنوع 
بع  د أن أدت التقنی  ات  تل  ك الم  شكلات وتب  این م  ستوى ج  ودة الخدم  ة المقدم  ة،ظھ  ور 

ًالمحوسبة وتنوع الخدمات التي یقدمھا المصرف دورا فاعلا في ھذا الصدد ً.  
  

  أسالیب جمع البیانات ٢-١
 إذ ت م بوص فھا أداة رئی سة لجم ع البیان ات) الملح ق(  استمارة الاس تبانةاعتمدت

، وھ ي ٦الج دول %) ٨٢( المبح وثین لھ ا اس تجابةاستمارة بلغت نسبة ) ٥٠(توزیع 
  :الآتيعدد من المؤشرات وكومرجع ذلك ًنسبة استجابة عالیة نسبیا 

ت ص  یاغتھا ع  دة م  رات لتك  ون أكث  ر ملاءم  ة م  ت،إذ وض  وح عب  ارات الاس  تجابة .١
  . عینة البحثأفرادلمستویات 

ً إیمان ا الاس تمارة ءة البح ث الرغب ة والان دفاع لم لعین  أفراداتضحت لدى أغلبیة  .٢
م  نھم ب  ضرورة ت  شخیص الم  شكلات الت  ي یواجھونھ  ا ف  ي مج  ال الوظیف  ة الت  ي 

  .ًرفع معدلات أدائھم المرتبط أساسا بالحوافز المستلمةیمارسونھا والعمل على 
 دلأف را أت احمما  الأسبوع،كانت المدة بین تسلیم الاستمارات واسترجاعھا تقارب  .٣

  . علیھا بصورة دقیقة إلى حد ماللإجابةعینة البحث الفرصة الكافیة 
، الج نس( عینة البحث وعلى وفق لأفراد السمات الشخصیة ٧ویوضح الجدول 

% ٨٠ إل ىفوص لت ال ذكور ، إذ غلبت ن سبة )العمر، التحصیل الدراسي، مدة الخدمة
  . العینةإجماليمن 

 وق درھا الأكب رفق د تمرك زت الن سبة ح سب العم ر ب العین ة أفراد عن توزیع أما
مم  ا ی  دلل عل  ى ق  درة الم  ستجیب عل  ى فھ  م وتحلی  ل  ، س  نة٢٩-٢٠ح  ول الفئ  ة % ٦٦

  . الدقیقة علیھاوالإجابةمفردات الاستمارة 
جدول توزیع عینة البحث حسب التحصیل الدراسي إذ غلبت نسبة الكما یوضح 
% ٨٠ فبلغ ت الأخ رىراسي على نسب التحصیل الد) كلیة أو معھد(التعلیم الجامعي 

  .من مجموع أفراد العینة
 ،٥-١ة حول الفئة ـة فیما یرتبط بعدد سنوات الخدمـ العینأفرادیع زكما تركز تو

 س نة ٢١ث م تلتھ ا ن سبة من أجمالي أفراد العینة للبح ث،  % ٥١فبلغت في مجموعھا 
 الأفرادوھو مؤشر على معقولیة سنوات خدمة أغلب ، %٢٠فبلغت نسبتھا  فما فوق،
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 بت شخیص الأم ر موض وعیة عن دما یتعل ق إجابات إعطاءفي الوظیفة مما یمكنھم من 
  .ونھاواجھیالمشكلات الوظیفیة التي 

   
  تصمیم استمارة الاستبانة ٣-١

، تف  قأ ًتف  ق تمام  ـا،أ(الخماس  ي بالعب  ـارات ) Likert(ت  م الاعتم  اد عل  ى مقی  ـاس 
  .لتوالياعلى  )5 - 4 - 3 - 2 - 1(الدرجـات وب) ًغیر متأكـد، لا أتفق، لا أتفق تمـامـا

كما تم اختبار الصدق الظاھري للاستمارة إذ عرض ت عب ارات الاس تبانة عل ى 
مجموعة من الخبراء المختصین في العلوم السلوكیة والإداریة واللغ ة العربی ة لإب داء 

ظ اتھم ً وبن اء عل ى ملاح،آرائھم بشأن العبارات ومدى قدرتھا في قیاس أھداف البحث
مجم وعتین عب ارة موزع ة عل ى ) ٦١(أصبح ع دد العب ارات  ف ي اس تمارة الاس تبانة 

ثلاث ة ف روع احت وى بھدف التحقق من فرضیات البحث، وتضمنت المجموعة الأولى 

الھ  دف من  ھ تحدی  د الت  داخل وع  دم الوض  وح ف  ي طبیع  ة و عب  ارات) ٩(الأول عل  ى 
م  دى ممارس  ة الم  وارد الب  شریة تق  یس عب  ارة ) ١٦(الف  رع الث  اني وت  ضمن یف  ة، وظال

عب ارة ) ١٦( عب ارات الف رع الثال ث فھ ي أم ا، متكام لعل ى نح و لوظائفھا الأساس یة 
مع عبء ) من حیث العدد والمھارات(ًركزت على مدى تناسب الكادر الموجود فعلا 

  .العمل
عبارة تحاول قیاس الأبع اد الخم سة ) ٢٠(في حین أن المجموعة الثانیة ضمت 

  .لجودة الخدمة المصرفیة التي تم تحدیدھا فیما سبق
تم التأكد من ثبات استمارة الاستبانـة بتطبیق طریقـة الاختبار وإعادة الاختبار و

Test and Re testایق  اربمًف  ردا یمثل  ون ) ١٥(تت  ألف م  ن  ، عل  ى عین  ة ع  شوائیة 
ك  ان   Pearsonم  ن مجم  وع أف  راد عین  ة البح  ث، وباعتم  اد معام  ل ارتب  اط ) %٣٧(

م یًوإن ثباتا مثل ھذا مقبول مقارنة ب المیزان الع ام لتقی ) %٨٠(معامل الثبات یساوي 
  .دلالة معامل الارتباط

  ٦الجدول 
  عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة ونسب الاستجابة

  المصرف  ت
الاستمارات 

  لموزعةا
الاستمارات 

  المسترجعة
نسبة الاستجابة  

%  

  ١٠٠  ١٠  ١٠  سبأ الإسلامي   ١

  ٩٠  ٩  ١٠  العربي   ٢

 ١٠٠ ١٠ ١٠  الأھلي   ٣

 ١٠٠ ١٠ ١٠  الإنشاءات والإسكان   ٤

 ٢٠ ٢ ١٠  التضامن الإسلامي   ٥

 ٨٢ ٤١ ٥٠  المجمــوع
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   ٧ الجدول
  السمات الشخصیة لأفراد عینة البحث

  النسبة المئویة    العدد  یـــــــةالسمــــات الشخص

 ٨٠  ٣٣  ذكر
  الجنس

 ٢٠ ٨  أنثى

 ٦٦ ٢٧   سنة٢٩-٢٠

 ١٢ ٥  سنة٣٩-٣٠

 ٢٠ ٨  سنة٤٩-٤٠
  العمر

 ٢  ١  سنة فأكثر٥٠

 ٢.٥  ١ ابتدائیة

 ١٠ ٤  متوسطة

 ٢.٥ ١  إعدادیة

 ٨٠ ٣٣  معھد أو كلیة

  التحصیل الدراسي

 ٥ ٢  شھادات علیا

  ٥١  ٢١  نة س٥-١

 ١٧ ٧  سنة١٠-٦

 ٢.٥ ١  سنة١٥-١١

 ١٠ ٤  سنة٢٠-١٦

  مدة الخدمة

 ١٩.٥ ٨  سنة فأكثر٢١

  
  وتحلیلھاعرض النتائج  ٤-١
تراوحت متوسطات إجابة أفراد العینة ب ین الم ستوى : متوسطاتباستخدام ال ١-٤-١

ًلا أتفق وأتفق تماما، وقد اقتربت المتوسطات من الوزنین أتفق وأتفق تماما 
  . ٨نسبة للمتغیرات الواردة في الجدول بال

 نتائج اختبار الفرضیات ٩یوضح الجدول :  معامل الانحدار المتعددباستخدام ٢-٤-١
الفرعیة الخمس والتي تنص بمجموعھا على وجود تأثیر معنوي للمشكلات 

  .الوظیفیة في أبعاد جودة الخدمة المصرفیة
معرف  ة وتفھ  م ( لاث عل  ى معی  ارشكلات الوظیفی  ة ال  ثإذ تأش ر ت  أثیر معن  وي للم  

ّوتف  سر ذل  ك م  ن خ  لال معام  ل بیت  ا ال  ذي بل  غ  ،)203.6( المح  سوبة Fبقیم  ة ) الزب  ون
ًوأن المشكلة الأكثر تأثیرا على ھذا العامل كانت من نصیب عدم تناس ب حج م  ،0.96

 tوقیم  ة مختب  ر ) 0.813(الك  ادر المخ  صص م  ن حی  ث الع  دد والمھ  ارات بإس  ھام بل  غ 
ًدل ذلك على أن الكادر المخصص للأعمال المختلف ة س وف ی ؤدي حتم ا وی ،)2.890(

  .ة في تفھم متطلبات الزبونإلى زیاد
الق درة عل ى (تأشر تأثیر معنوي للمشكلات الوظیفیة المخت ارة عل ى معی ار كما 
ّویف سر تباینھ ا قیم ة معام ل التحدی د  ،)201.4( المح سوبة Fًمدعوما بقیمة ) الاستجابة
 وكان لمشكلة عدم ممارس ة الوظیف ة عل ى نح و متكام ل الت أثیر الأكب ر 0.92الذي بلغ 

، إذ كلما تم ممارسة الوظیفة عل ى نح و )2.731 ( tوقیمة مختبر) 0.801(بمعامل بیتـا 



ــــــــــــــــــــــــــــــــر                                         ...  فــــــــــــــــــــــــــــــــي جــــــــــــــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــة المــــــــــــــــــــــــــــــــصرفية المــــــــــــــــــــــــــــــــشكلات الوظيفيــــــــــــــــــــــــــــــــة أث

]٢١[  

 

متكامل كلما زاد ذلك من قدرة المصرف على الاستجابة للزبائن والاھتمام بزمن أداء 
  .الخدمة

) المعولی ة( للم شكلات الوظیفی ة عل ى معی ار ّ تب ین ت أثیر معن ويوبالسیاق نفسھ
 بمعام  ل 3.38وھ  ي أكب  ر م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة  ،)185.7( المح  سوبة Fبقیم  ة 
 نج  د أن أعل  ى t والمختب  ر الإح صائي 0.791 وم  ن متابع ة مع  املات بیت ا 0.73تحدی د 

إسھام في ھذا التأثیر كان من ن صیب عام ل ع دم كفای ة حج م الك ادر المخ صص م ن 
حیث العدد والمھ ارات، وی دل ذل ك عل ى أن ھ كلم ا ك ان ھن اك كفای ة ف ي حج م الك ادر 
المخصص للأعمال المختلفة أدى ذلك إلى ارتف اع م دیات المعولی ة ف ي ج ودة الخدم ة 

  .المصرفیة
 Fبقیمة ) الأمان(كما تأشر تأثیر معنوي للمشكلات الوظیفیة الثلاث على معیار 

والم  شكلة  ،0.70 م  ن خ  لال معام  ل بیت  ا ال  ذي بل  غ ّوتف  سر ذل  ك ،)191.3(المح  سوبة 
ًالأكثر تأثیرا عل ى ھ ذا العام ل كان ت م ن ن صیب ع دم التكام ل ف ي ممارس ة الوظیف ة 

، وی  دل ذل  ك عل  ى أن تأدی  ة الوظیف  ة )2.882 ( tوقیم  ة مختب  ر) 0.845(بإس  ھام بل  غ 
ام المناطة بالموظف على نحو متكامل سوف تزی د م ن معی ار الأم ان م ن حی ث احت ر

  .ً، فضلا عن المصداقیة الكافیة في التعاملار الزبائن والثقة المتبادلة معھأسر
تأش   ر ت   أثیر معن   وي للم   شكلات الوظیفی   ة المدروس   ة عل   ى معی   ار ًوأخی   را 

ّوتفسر ذلك م ن خ لال معام ل بیت ا ال ذي بل غ ) 109.1( المحسوبة Fبقیمة ) الملموسیة(
 بالت أثیر الأكب ر، وی دعم ذل ك الإس ھام  وانفردت  مشكلة عدم كفای ة حج م الك ادر0.62

، بمعن   ى أن الك   ادر المخ   صص للأعم   ال )2.198 ( tوقیم   ة مختب   ر) 0.753(الب   الغ 
المختلف   ة ذو ت   أثیر واض   ح ف   ي البن   ى الارتكازی   ة الت   ي یتمت   ع بھ   ا الم   صرف وقل   ة 
التعقیدات ف ي المخاطب ات والمع املات الورقی ة وك ذا الح ال بالن سبة لم دیات اس تخدام 

  .نات الحدیثةالتقا
ت ؤثر الم شكلات الوظیفی ة "مفادھ ا ًوإجمالا تحقق ت الفرض یة البحثی ة الرئی سة و

بحوث  ة ف  ي مع  اییر ج  ودة الخدم  ة الم  وارد الب  شریة ف  ي الم  صارف المھ  ا تواجھالت  ي 
  ."المصرفیة

  

  ٨الجدول 
الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة للمتغیرات البحثیة التي اقتربت من 

    )اتفق واتفق تماما (الوزنین

الرمز   المتغیر  ت
قیمة 

  المتوسط
الانحرافات 
  المعیاریة 

  ٠.٨٧٠ ٣.٩٠ X7 عدم تحدید المھام الوظیفیة بدقة  ١

  ٠.٩١٠ ٣.٩٣ X10 یفة ووصف الوظالعمل تحلیل  ٢

  ٠.٦٩٠ ٣.٣٩ X11 تخطیط الاحتیاجات  ٣

  ٠.٨٧٠ ٣.٧٦ X12 الاختیار والتعیینالأسس العلمیة في  ٤

  ٠.٧٤٠ ٤.٠٥ X13  الوظائف تقویم ٥
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الرمز   المتغیر  ت
قیمة 

  المتوسط
الانحرافات 
  المعیاریة 

  ٠.٧٤٠ ٤.٠٧ X14  الأفراد تقویم ٦

  ٠.٧١٠ ٣.٩٠ X17 نظام الاقتراحات  ٧

  ٠.٨٢٢ ٣.٨٣ X18 الدراسات والتطویر  ٨

  ٠.٦٩٠ ٣.٦٨ X21 علاقات العمل  ٩

  ٠.٨٨٨ ٤.١٠ X23 احتساب الخدمة والتقاعد والإجازات  ١٠

  ٠.٨٥٠ ٤.٢٧ X26 أھمیة الوظیفة  ١١

  ٠.٩٧٠ ٤.١٥ X29 الحاجة إلى اعتراف وتقدیر الزملاء والمدیر ١٢

  ٠.٨٠٦ ٤.٢٠ X30 مناسبة الراتب مع الجھد  ١٣

  ٠.٤٩٠ ٣.٦٨ X38 تناقل الأفراد غیر الأكفاء  ١٤

  ١.١٥٠ ٣.٩٣ X39 أثر العوامل الشخصیة والاجتماعیة في تقویم الأداء  ١٥

  ٠.٨٨٨ ٣.٩٠ X41 ر عدم تناسب عبء العمل مع حجم الكاد ١٦

  ٠.٩٩  ٤.٠١ X42  لباقة مكاتب الاستقبال   ١٧

  ٠.٨٨٨  ٣.٩٠ X43  الألفة في التعامل   ١٨

  ١.٠٢١  ٣.٨٧ X46  تنوع الخدمة المصرفیة   ١٩

  ١.١٥٠  ٤.١٥ X48  الاھتمام بالشكاوى والاعتراضات   ٢٠

  ٠.٩٣٠  ٣.٨٠ X51  الالتزام بالمواعید  ٢١

  ١.١٦٠  ٣.٦٩ X53  خبرة الكادر   ٢٢

  ١.٠٩٠  ٣.٩٣ X55  احترام الأسرار  ٢٣

  ٠.٨٨٤  ٣.٦٠ X59  ملاءمة بنایة المصرف   ٢٤

  
  
  
  

  ٩الجدول 
  تأثیر المشكلات الوظیفیة في أبعاد جودة الخدمة المصرفیة  

F  

  ت

المتغیرات 
  المستقلة 

  
المتغیرات 
  المعتمدة 

التداخل وعدم 
  الوضوح 

عدم 
ممارسة 
الوظیفة 
على نحو 
  متكامل 

عدم 
 تناسب
  الكادر 

  
R 

2  
 الجدولیة  المحسوبة 

معرفة وتفھم   ١
  الزبون 

 *0.766 

(2.133) 
 *0.622 

(2.161) 
*0.813 

(2.890) 
0.96 203.6 3.38 

القدرة على   ٢
  الاستجابة 

 *0.537 

(2.881) 
 *0.801 

(2.731) 
 *0.697 

(3.813) 
0.92 201.4 3.38 



ــــــــــــــــــــــــــــــــر                                         ...  فــــــــــــــــــــــــــــــــي جــــــــــــــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــة المــــــــــــــــــــــــــــــــصرفية المــــــــــــــــــــــــــــــــشكلات الوظيفيــــــــــــــــــــــــــــــــة أث
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F  

  ت

المتغیرات 
  المستقلة 

  
المتغیرات 
  المعتمدة 

التداخل وعدم 
  الوضوح 

عدم 
ممارسة 
الوظیفة 
على نحو 
  متكامل 

عدم 
 تناسب
  الكادر 

  
R 

2  
 الجدولیة  المحسوبة 

 0.324  المعولیة   ٣

 (0.311) 
*0.753 

(3.174) 
*0.791 

(2.301) 
0.73 185.7 3.38 

 0.693*   الأمان   ٤

(1.991) 
 *0.845 

(2.882) 
0.017 

(0.292) 
0.70 191.3 3.38 

 0.222  الملموسیة   ٥

(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 

  
  الاستنتاجات والمقترحات ً-اثالث
  الاستنتاجات . أ 

ًستكمالا للمنھجیة العلمیة واستقراء للنتائج المعروضة آنفا یتم في ا  ع رض أدن اهً
  :   لعدد من الاستنتاجات وعلى النحو الآتيلًمفص

لم  وارد الب  شریة والعوام  ل ل البح  ث محاول  ة لتق  صي الم  شكلات الوظیفی  ة  ھ  ذایع  د. ١
لمنظمات الخدمیة وبخاصة المالیة منھا، لما تؤدیھ من دور مھ م المؤثرة فیھا في ا

ً، ف  ضلا ع  ن محاول  ة الأص  عدةوحی  وي ف  ي تنفی  ذ خط  ط التنمی  ة وعل  ى مختل  ف 
 م ن قب ل الإدارات تشخیص تلك المشكلات لغرض اقتراح المعالجات المناسبة لھا

ي یمك ن ، الأمر الذي یضع ھذا البحث في موق ع الدراس ة الاست شاریة الت المختلفة
ف  ي ت  ي س  تؤثر بالمح  صلة ف  ي ج  ودة الأداء اس  تثمارھا ف  ي معالج  ة الم  شكلات ال

  .   صرفیة بخاصةالمؤسسات المالیة بعامة والم
تحلیل الأوساط الحسابیة الدور المھم لستة ع شر عام ل م ن العوام ل نتائج أشرت  .٢

ًتیب ا  المدروسة والخاصة بالمشكلات الوظیفی ة، ویمك ن أن یق دم التحلی ل تر٤١ الـ
 ، شمولیة الفرضیات التي اعتمدھا البحثإطارفي لتلك العوامل على وفق أھمیتھا 

قدرتھا على الإسھام في تلك المشكلات، مما یعني أولوی ة الاس تجابة م ن ما ّسیلاو
  .ًدافا لتطویر الأداء الخدمي منھاقبل إدارات المصارف استھ

ساسیة على نحو متكامل  برز إن عامل عدم ممارسة الموارد البشریة لوظائفھا الأ .٣
ًعلى نحو واضح من خلال نسبة العوامل الأكثر تركزا ضمن ھذه المشكلة والت ي 

من العوامل الستة عشر، في ح ین كان ت الن سبتین الب اقیتین % ٥٦.٥وصلت إلى 
من تلك العوامل ف ي م شكلتي الت داخل وع دم الوض وح وع دم %) ٣٧.٥و % ٦(

 .كفایة الكادر على التوالي

ًأثرت ثمانی ة مح اور م ن مجم وع ع شرین مح ورا ض من أبع اد ج ودة الخدم ة است .٤
وك ان الن صیب الأكب ر  المصرفیة الخم سة بإجاب ات موجب ة م ن قب ل الم ستجیبین،

ث م  ،%٣٧.٥لتركز ھ ذه المح اور عائ د إل ى معی ار معرف ة وتفھ م الزب ون بن سبة 
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 بالت ساوي وبلغ ت وكانت نسب الأبعاد الثلاثة الباقی ة% ٢٥معیار المعولیة بنسبة 
١٢.٥.% 

ًأشر البحث فروقا معنویة بین الم شكلات الوظیفی ة مجتمع ة وأبع اد ج ودة الخدم ة  .٥ ّ
 .المصرفیة

ھن  اك ت  أثیر معن  وي للمتغی  رات الثلاث  ة الم  ستقلة والمتمثل  ة بالم  شكلات الوظیفی  ة  .٦
التداخل وعدم الوضوح، عدم ممارسة الوظیفة الأساسیة على نحو متكامل، ع دم (

ف   ي المتغی   رات المعتم   دة والمتمثل   ة بأبع   اد ج   ودة الخدم   ة ) ج   م الك   ادركفای   ة ح
معرف  ة وتفھ  م الزب  ون، الق  درة عل  ى الاس  تجابة، المعولی  ة، (الم  صرفیة الخم  سة 

 .)، الملموسیةالأمان

 إل  ى م  شكلة ع  دم ت  وفر لم  شكلات الوظیفی  ة ف  ي الأبع  ادأكب  ر ت  أثیر معن  وي لیع ود  .٧
دی  ة المھ  ام الوظیفی  ة ف  ي الم  صرف عین  ة الك  ادر بالع  دد والمھ  ارات اللازم  ة لتأ

 .البحث

أثب   ت البح   ث أن ت   وافر الك   ادر الك   افي س   وف یزی   د م   ن ق   درة إدارة الم   صرف  .٨
وك ذلك ف ي المعولی ة بوص فھا  والعاملین فیھ على معرفة وتفھم متطلب ات الزب ون،

ً، ف ضلا ع ن ة خدماتھ على نح و ص حیح من ذ الب دءتحدد قدرة المصرف على تأدی
كافي سوف یجبر إدارة المصرف على الاھتمام بمعیار الملموسیة من أن الكادر ال

حی  ث البن  ى الارتكازی  ة والمعطی  ات المادی  ة الت  ي یتمت  ع بھ  ا الم  صرف وانع  دام 
التعقیدات ف ي المع املات وزی ادة الفرص ة ل دى الع املین ف ي ح ث الزب ائن ط البي 

 .الخدمة المصرفیة في اعتماد التقانات المصرفیة الحدیثة

ب م  ا تق  دم یتأش  ر إثب  ات الفرض  یات البحثی  ة ف  ي أغل  ب عوام  ل الم  شكلات بموج   .٩
 .٢وأبعاد جودة الخدمة المصرفیة الشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  %٣٨) ٤٢(١٦المشكلات الوظیفیة 
 

  التداخل وعدم الوضوح 

٥٦.٥) ١٦(٩%  

عدم ممارسة الوظیفة على نحو 
  %٦) ١٦(١متكامل 

عدم تناسب الكادر مع عبء 
  ٣٧.٥) ١٦(٦العمل 

معرفة وتفھم 
   الزبون

القدرة على   الأمان   الملموسیة   المعولیة 
  الاستجابة 

  

  معاییر جودة الخدمة المصرفیة 
 

٠.٨٠١ 
٠.٨٤٥ 

٠.٧٩١ 

٠.٨١٣ 

٠.٧٥٣ 

٠.٧٦٦ 
٠.٥٣٧ 

٠.٦٩٣ 
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   من إعداد الباحث :لمصدرا

  ٢الشكل 
  الأنموذج المقابل للبحث

  
  

  المقترحات. ب 
تطلاعیة التي قام ًتوافقا مع المؤشرات التي تم تحدیدھا من خلال الزیارات الاس

واجھھ  ا یالم  شكلات الت  ي الإح  صائي ح  ول ًبھ  ا الباح  ث وان  سجاما م  ع نت  ائج التحلی  ل 
دارات المصارف عینة البحث وفروعھا، فق د وجھ ت مقترح ات البح ث العاملون في إ

 ت  سھم ف  ي معالج  ة ك  ل م  شكلة ب  التركیز عل  ى أنللتوص  ل إل  ى م  داخل عملی  ة یمك  ن 
  :یأتيوعلى وفق ما ء في المصرف جودة الأداسبابھا للارتقاء بأ

باتج  اه تعزی  ز أبع  اد وظ  ائف الزال  ة حال  ة الت  داخل وع  دم الوض  وح ف  ي إض  رورة  .١
  :تیةلآتباع المداخل اإبمعرفة وتفھم الزبون، القدرة على الاستجابة، الأمان و

م  ن خ  لال الوظیف  ة وحقوقھ ا اجب ات دق  ة والعم ل عل  ى زی ادة درج  ة وض وح و: ١ .١
ًف ضلا ع ن توض یح  ي یفترض النھوض بھا على نح و جی د،تحدید الواجبات الت

یج  ب أن تخ  ضع الامتی  ازات الت  ي تقاب  ل الجھ  ود الت  ي ال  صلاحیات والحق  وق و
،وبما یع زز م ن درج ة الثق ة المتبادل ة بی نھم وب ین لقواعد وأسس قانونیة مح ددة

 وھ  و م  ا ی  رتبط بمعی  ار ،مّ  ي روح الإب  داع والابتك  ار ل  دیھمإدارة الم صرف وتن
  . انالأم

والرتاب ة أو لتقلی ل درج ة التك رار وإسنادھا بمھام ثانوی ة زیادة تنوع الوظائف : ١. ٢
م دخل (وف ق أس س مناس بة عل ى  وأخ رىب ین م دة الع املین تبادل ب ین الجراء إ

، وبم ا ب الأداءومنحھم الاستقلالیة وحریة الت صرف المناس بة ) تغییر بیئة العمل
الآن على نحو أفضل مما ھي علیھ یفة وظلایتیح المرونة والقدرة على ممارسة 

  .والأمر یرتبط بمعیار المعولیة
١. ٣ :ٍ  الع  املین م  ن خ  لال للأف  راد وإجراءاتھ ا لأھ  داف الوظیف  ة تق دیم توض  یح ك  اف

وباعتماد الندوات والاجتماعات ) بالأھداف الإدارةمدخل ( في وضعھا إشراكھم
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، وھ و  الم سؤولةالإدارةة مع  قبل وضعھا بصیغتھا النھائیالأھدافلمناقشة تلك 
  . ما سیسھم في تعزیز المعرفة والتفھم حول متطلبات الزبون

 عل ى نح و م الأس اسممارس ة وظ ائفھالع املین م ن على تمك ین ضرورة العمل  .٢
 :ً تحقیقا لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة ومن خلالمتكامل

دارة إتق  دیر زی  ادة بلعم  ل المؤھ  ل وأعب  اء اك  ادر تعظ  یم حال  ة التناس  ب ب  ین ال: ٢. ١
الإس ھامات ھمی ة أًوبم ا یول د ش عورا ب كل موظف،ؤدیھ یللدور الذي المصرف 

ویوج  د حال  ة م  ن الثق  ة المتبادل  ة ب  ین الإدارة  ،أعم  ال الم  صرفالفردی  ة ف  ي 
معی ار (والعاملین وسیكون لذلك أثر تتابعي للثقة بین الع املین أنف سھم والزب ون 

  .)الأمان
وخارج عاملین وزیادة معارفھم بإقامة الدورات التدریبیة داخل تنمیة مھارات ال: ٢. ٢

معی  اري (الأكادیمی  ة لتح  سین م  ؤھلاتھم الواس  عة الم  صارف، وت  وفیر الف  رص 
  .)معرفة وتفھم الزبون والقدرة على الاستجابة

 واس   تبعاد الإداريتقل   یص الت   ضخم والتوس   عات غی   ر المجدی   ة ف   ي العم   ل : ٣. ٢  
 الم  سوغة ومعالج  ة اختناق  ات العم  ل ومعوقات  ھ بمنط  ق المكاتب  ات الورقی  ة غی  ر

وی نعكس ف ي  أدائھ م،ویح سن  الأف راد،عملي وموض وعي بم ا یقل ل م ن جھ ود 
  .المحصلة النھائیة على معیاري الملموسیة والمعولیة

یوصي الباحث إدارات المصارف المبحوثة بضرورة إغناء حجم الك ادر ال وظیفي . ٣
  :  خلالمن حیث العدد والمھارات ومن

والمھ  ام ورغب  اتھم م  ن جھ  ة  الع  املین الأف  رادتحقی  ق الان  سجام ب  ین ق  درات : ٣. ١
بوص فھا ( م ن جھ ة ثانی ة والمرتبط ة بالمعولی ة الوظیفیة التي یكلف ون بانجازھ ا

اس تثمارھا ھ ا ب منالإمك ان، والاس تفادة ق در )أحد أبعاد جودة الخدم ة الم صرفیة
كف   اءة الأداء الكل   ي للم   صرف یحق   ق ف   ي الوظ   ائف الت   ي ت   تلاءم معھ   ا وبم   ا 

  . وفاعلیتھ
 العامة وفروع الم صارف وزج ع دد الإدارةتوسیع دور الحاسوب المعتمد في : ٣. ٢

  .بالعمل المصرفي وبما یعزز معیار الملموسیةمناسب من البرمجیات الخاصة 
سواء من داخل المصارف عن المختلفة وظائف التوفیر الملاك المؤھل لانجاز : ٣. ٣

 الع   املین بم   ا ی   تلاءم والاس   تفادة م   ن كف   اءتھم الأف   راد توزی   ع إع   ادةطری   ق 
متخصصة كوادر وتحصیلھم العلمي أو من خارج المصارف عن طریق تعیین 

عل  ى نح  و المھ  ام الموكل  ة إلیھ  ا جدی  دة تمتل  ك الق  درة والرغب  ة عل  ى ممارس  ة 
  .مناسب

  
  المراجع

  العربیة   المراجع باللغة-ًأولا
الم ؤتمر العلم ي الثال ث  "الفجوة المعرفی ة ب ین الزب ون والمن تج"، ٢٠٠١ ،راھیمأحمد، میسر إب .١

 .الأردن  ، عمان،لجامعة فیلادلفیا
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