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 دور التطوير التنظيمي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية بالمصارف التجارية الليبية 
 ميدانية على العاملين في المصرف التجاري الوطني وفروعه بمدينة البيضاء" "دراسة  

    د. المبروك عبدالجواد أمبارك                        سُهيلة سالم عيسى سالم 

 16/11/2024تاريخ النشر:               21/10/2024ول: تاريخ القب            14/8/2024تاريخ الاستلام: 

ئل ت والإجراءات، الوسارد البشرية، السياسادور التطوير التنظيمي بأبعاده )الهيكل التنظيمي، المواعلى  إلى التعرفالدراسة هذه هدفت  ص:لخستالم   
بيضةةاء  ولتيقيةة  لاوفروعةةبم يدينةةة  لةةو ي ةةرف الترةةار  اعةةافلابا  لمفي 356) تمجتمةةا الدراسةةة تمثةةل التكنولوجيةةةفي ت زعزيةةز جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية  و 

سةةةت دفة ت التيليةةةل نةةةة الدراسةةةة المالاسةةةتباكة اةةةمداا بمةةةا البيةةةا ت، وااكةةةت عي واسةةةت دفت ،م المةةةنال الو ةةةتي والتيليلةةةيااسةةةت دتم أهةةةداف الدراسةةةة 
  عةةابا يضةةابا فرزتااةةان   الم ةةرفية فاتااةةد جةةودا وأن فسةةتوا أن فسةةتوا التطةةوير التنظيمةةي اةةان فرزتعةةابا، زو ةةلت الدراسةةة إلى  لابا في عةةاف165الإح ةةائي )

ل إلى ة  امةا أاةارت النتةائرف محةل الدراسة لم ة ااةدفات الم ةرفية وجةودا يرزبا ية فوجبة بة  أبعةاد التطةوير التنظيمةإالدراسة إلى وجود علاقة  زو لت
ارا أن زةو  إدسةة بضةرورا ة  وأو ةت الدراسة لم ةرف محةل الدرا ااةدفات الم ةرفية ت زعزيةز جةودا يإح ةائية ببعةاد التطةوير التنظيمة دلالة وجود أثر ذو

 ببم  الم رفية اادفات جودا لما لها فن دور ت تحس التطوير التنظيمي  بعادبأابهتمام أاثر الم رف 
  جودا اادفات الم رفية، الم ارف الترارية الليبة التطوير التنظيمي،الكلمات المفتاحية: 

The Role of Organizational Development in Enhancing The Quality of Banking Services 

in Libyan Commercial Banks  

  "A Field Study on Employees of The National Commercial Bank 

 and Its Branches in Al-Bayda" 

Dr. Elmabrouk. A. A. Elmabrouk                                            Suheila. S. I. Salem           

Abstract: This study aimed to identify the role of organizational development in its 

dimensions (organizational structure, human resources, policies and procedures, and 

technological means) in enhancing the quality of banking services. The study population 

consisted of (356) workers at the National Commercial Bank and its branches in Al-Bayda 

city. In order to achieve the objectives of the study, the descriptive and analytical approach 

was used, the questionnaire was utilized as a tool for data collection, and the study sample 

used for statistical analysis was (165) workers. The study revealed that the level of 

organizational development was high, and the level of quality of banking services was as well 

high. The study concluded that there is a positive correlation between the dimensions of 

organizational development and the quality of banking services in the bank under study. The 

results also indicated that there is a statistically significant impact of the dimensions of 

organizational development in enhancing the quality of banking services in the bank under 

study. The study recommended that the bank's management should pay more attention to the 

dimensions of organizational development because of its role in improving the quality of 

banking services. 

Key-words: Organizational Development, Quality Of Banking Services, Libyan Commercial 

Banks. 

  الإطار العام للدراسة: -ولا أ
 المقدمة: 1.1

مرا  فتةي زواجبم المنظمات ت عالمنا اليوم العديد فن التيديات وال عو ت كتيرة لما تمر ببم البيئةة اييطةة  ةا فةن زطةورات فسةت
الوقةت الةةذ  زشةةاد فيةةبم قةةوابا وزقةةدفابا كراهةةا زواجةةبم التيةةديات المزدوجةة المتمثلةةة ت البقةةاء والتكيةة   و لتةةا ، فاةةي زتتاعةةل فةةا البيئةةة 
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اييطةةة  ةةا، وزبقةةى ت  ةةراع دور  فةةا التةيةة    لإ ةةافة إلى ذلةةت، اضةةا المنظمةةات لتةةة ات بيئيةةة دا ليةةة، اتلةة  درجةةة  ث هةةا 
تاا فن فنظمة إلى أ را  فالمنظمات لا اضا للتةي  والتطوير فن أجل التةي  والتطوير ت حد ذازبم؛ بل زقوم بذلت فن واستراب

 في 2014أجل التتاعل فا التة ات واغتنام الترص وفواجاة التاديدات ت بيئة العمل )محمد، 
 تطوير  ويرجةا ذلةتلتةي  والت زوجبم المنظمات إلى القد ساهم التطور التكنولوجي الذ  حدث ت ع ر  الحا  بشكل اب  

 شةةمل هةةذه ابسةةالي بتكةةرا  وزإلى أن التطةةور التكنولةةوجي قةةد دعةةا إلى تحديةةد  ةةرل جديةةدا وفعالةةة وزطبيةة  مةةل وأسةةالي  إداريةةة ف
تةية  إاةاد ل  المعنية   لو لةى المسة  عإدارا ابودا الشافلة، والتدري ، والتطوير التنظيمةي القةائم علةى عمليةة الت طةيذ، وهةذا  ةتم 

 في 2014وزوليد أفكار التةي  وزنتيذها )محمد، 
هةا  وبةدون أ  فنظمةة عةن غ   سةيابا ييةزأن القيام بعمليةة التطةوير التنظيمةي والتةية  المسةتمر ت اتلة  اثةالات تمثةل جاكبةابا أسا

، حية  زةرزبذ بةةبم هةم القضةةاياأة التطةةوير التنظيمةي فةن هةذه العمليةة، زتعةرلم المنظمةةات اطةر التقةادم والراةود  وقةةد أ ةبيت فسةمل
والعديةد  التةية  التنظيمةيترازيري و العديد فن العمليات والمتاهيم التنظيمية  وزشمل هةذه العمليةات إعةادا الهيكلةة والت طةيذ الاسة

 في 2009فن المتاهيم اب را )الطرم، 
 كوعيابا ت شمل أيضابا زطورابا  المي الذ طورا هو زطور التكر الإدار  العإن اباك  ابهم فن التةي ات والتطورات والمناريات المت

ا را علةةةى التعافةةةل فةةةلديةةةبم القةةةدإدارا المةةةوارد البشةةةرية  و لتةةةا ، فةةةن الضةةةرور  أن تمتلةةةت المنظمةةةة رأ  فةةةال بشةةةر  ف هةةةل واةةة ء، و 
ى ة فعالةةة زعتمةةد علةةسةةترازيريانظمةةة قيةةادا التةةة ات البيئيةةة سةةواء ااكةةت دا ليةةة أو  ارجيةةة  عةةلاوا علةةى ذلةةت، اةة  أن يكةةون  لم

 في 2012الت طيذ الاسترازيري لمواابة التة ات والتطورات )دودين، 
 الةةب بةةدورها زعةةز و اادفةةة،  أ ةة  إلى ذلةةت، فةةين عمليةةة الاهتمةةام تةةودا ااةةدفات الم ةةرفية زسةةاهم ت فاةةور ثقافةةة التميةةز ت

ات  وزنويعابا اب ابا ت السنو في، إلى أن اادفات الم رفية اادت زوسعابا 2017المنافسة ب  ف سسات اادفات، اما يش  عبود  )
 شةارها، لا سةيما توعاةا واكتاب  ا  وقد أدا فاةور  ةدفات ف ةرفية جديةدا إلى  يادا فليوفةة ت اميةة ااةدفات الم ةرفية وزن

فةن  ار يلافة  اةل جاكة وع، واكتشةعالٍ فن التن حقبة فا بعد اب فة المالية  وقد ازسمت هذه التطورات بوفرا اايارات، وفستوا
الب تم  ورات التكنولوجيةتيرة للتطكجواك  الحياا ت اثتمعات الحديثة زقريبابا  وفن هنا أ بيت  رورا التطوير التنظيمي وا ية 

دائاا أالمنظمة وزعزيز  اءمرار بقزنتيذها على جميا فستويات المنظمة  وتهدف هذه التطورات إلى زسايل التكي  اللا م و مان است
 في 10، ص 2019و يادا فعاليتاا فن  لال الحتاظ على اتاءا عافلياا )الزواو ، 

بيةة، رف التراريةة الليطةاع الم ةاقو تي هذه الدراسة للتعرف علةى دور التطةوير التنظيمةي ت زعزيةز جةودا ااةدفات الم ةرفية ت 
 ء لم رف الترار  الو ي وفروعبم يدينة البيضاوذلت فن  لال استطلاع آراء عينة فن العافل   

 مشكلة الدراسة:  2.1
إن عدم الاستقرار الاقت اد  العالمي الحا  سواء على المستوا ايلي أو الدو ، واكتشار العولمة، واكتشار التكنولوجيا الحديثة، 

قص السيولة ت الم ارف الليبية، الاا عوافل مجتمعة أجبرت وززايد الطلبات والمتطلبات المادية للشع  الليبي، وارزتاع ابسعار، وك
الموا ن الليبي على التعافل فةا الم سسةات الم ةرفية والحلةول التكنولوجيةة بشةكل اةببم يةوفي لتلبيةة احتياجازةبم وفتطلبازةبم الماليةة  وقةد 

لإجةةةراءات والوسةةةائل المتبعةةةة لتلبيةةةة اكعكةةة  ذلةةةت سةةةلبابا علةةةى جةةةودا ااةةةدفات الم ةةةرفية والاحتتةةةاظ  لعمةةةلاء، و لةةةرغم فةةةن زعةةةدد ا
احتياجات العملاء فن زوفر آلة ال راف الآ  وغ ها فن المعدات التقنية الحديثة، إلا أكبم أ بح  ا كقاط  ع  وق ور وا ية  
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 ةيح دور لذا زطل  ابفر اااذ  طوا هافة وهي ت زبي فتاوم التطوير التنظيمي  و لتا ، اان الهدف فةن هةذه الدراسةة هةو زو 
التطةةوير التنظيمةةي ت زعزيةةز جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية  وعليةةبم، فيكةةبم يكةةن  ةةياغة فشةةكلة الدراسةةة فةةن  ةةلال  ةةر  السةة ال الةةرئي  

 الآتي:
 اسة؟محل الدر  هل للتطوير التنظيمي دور في تعزيز جودة الخدمات المصرفية بالمصارف التجارية الليبية

 التساؤلات الترعية، اما يأتي:ويتترع فن التساؤل الرئي  مجموعة فن 
 ا؟فا واقا التطوير التنظيمي ت الم ارف الترارية الليبية محل الدراسة فن وجاة كظر العافل    
 افل   ا؟ة كظر العفا فستوا جودا اادفات الم رفية المقدفة  لم ارف الترارية الليبية محل الدراسة فن وجا 
 ف عةةافل  ت الم ةةار اةةة كظةر اللتطةةوير التنظيمةةي وزعزيةز جةةودا ااةةدفات الم ةرفية فةةن وجهةل زوجةةد علاقةة ارزبةةاط فعنويةةة بة  ا

 الترارية الليبية محل الدراسة؟
  ر العةةافل  ت ن وجاةةة كظةةفةةهةةل يوجةةد أثةةر فعنةةو  ذو دلالةةة إح ةةائية للتطةةوير التنظيمةةي ت زعزيةةز جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية

 الم ارف الترارية الليبية محل الدراسة؟
 أهمية الدراسة: 3.1

 زنبا أهمية الدراسة فن الاعتبارات الرئيسية الآزية:
 لميةة ثةرا الدراسةات العلةرغم فةن ات اوما زربذ ب  فو وع  هاف  هما التطوير التنظيمي وجةودا ااةدفات الم ةرفية، فعلةى ا

لقطاع الم رت الندرا و ا ة ت  ية زتسم ايل الب بحثت ت  بيعة العلاقة بيناما ت البيئة العربية وابجنبية، الا أن الدراسات
 على حد علم الباحثان 

 الرقي تادفات الم رفية اذ  زلعببم فن أهمية القطاع الم رت الحيو  الذ  يعد فن أهم القطاعات اادفية ت ليبيا، والدور ال 
  ذا القطاع الحيو  

 ديةد فةن ن  ةلال تميةيص العداريةة، فةلمعرفةة العمليةة ت مجةال العلةوم الإزعد هذه الدراسة محاولةة فتوا ةعة فةن الباحثةان لإثةراء ا
 المراجا والدراسات السابقة ذات ال لة يو وع الدراسة 

 عملةي فةن ناةا ت الواقةا السةتتادا فزقديم جملة فن التو يات للمس ول  بإدارا الم ارف الترارية قيد الدراسة، والب يكةن الا
 فن كتائل  لال فا يتم التو ل إليبم 

 أهداف الدراسة:  4.1
 زسعى الدراسة لتيقي  ابهداف الازية:

  التعرف على واقا التطوير التنظيمي ت الم ارف الترارية الليبية محل الدراسة 
 ة التعرف على فستوا جودا اادفات الم رفية المقدفة  لم ارف الترارية الليبية محل الدراس 
 يبية محةل ارف الترارية اللة ت الم ا ية ب  التطوير التنظيمي، وزعزيز جودا اادفات الم رفيالكش  عن  بيعة العلاقة الارزب

 الدراسة 
 راسة ة محل الدبيان أثر التطوير التنظيمي ت زعزيز جودا اادفات الم رفية ت الم ارف الترارية الليبي 
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 ن هذه الدراسة ف ل إلياا النتائل الب يتم التو  زقديم مجموعة فن المقترحات والتو يات لإدارا هذه الم ارف ت  وء 
 فرضيات الدراسة: 5.1

مجموعةةةة فةةةن  ة   تبةةةارت فةةةل فشةةةكلة الدراسةةةة وأسةةةئلتاا، ولإاةةةاد حةةةلٍ للمشةةةكلة وزقةةةديم إجةةةا ت ل سةةةئلة، قافةةةت الدراسةةة
 التر يات، على النيو الآتي:

في بة  التطةوير التنظيمةي α≤ 0.05)  ةائية عنةد فسةتوا دلالةة"لا زوجةد علاقةة ارزبةاط ذات دلالةة إح الفرضيية الرييسية الأو :
ية  لم رف ا اادفات الم رفزعزيز جودبأبعاده )الهيكل التنظيمي، الموارد البشرية، السياسات والإجراءات، الوسائل التكنولوجيةفي و 

 الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 
 فن التر يات الترعية، هي فا يأتي:ويتترع فن التر ية الرئيسة ابولى مجموعة 

بة  الهيكةل التنظيمةي  فيα ≤ 0.05"لا زوجةد علاقةة ارزبةاط ذات دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة ) الفرضيية الفرعيية الأو :
 وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 

ب  الموارد البشرية وزعزيز  فيα ≤ 0.05علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عند فستوا دلالة )"لا زوجد  الفرضية الفرعية الثانية:
 جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 

اسةةات في بةة  السيα ≤ 0.05"لا زوجةةد علاقةةة ارزبةةاط ذات دلالةةة إح ةةائية عنةةد فسةةتوا دلالةةة ) الفرضييية الفرعييية الثالثيية:
 " والإجراءات وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء

في بةةةة  الوسةةةةائل α≤ 0.05"لا زوجةةةةد علاقةةةةة ارزبةةةاط ذات دلالةةةةة إح ةةةةائية عنةةةد فسةةةةتوا دلالةةةةة ) الفرضيييية الفرعييييية الرابعيييية:
 اء" لو ي وفروعبم ت فدينة البيضالتكنولوجية، وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  ا

طةوير التنظيمةي بأبعةاده )الهيكةل في للتα ≤ 0.05"لا يوجةد أثةر ذو دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة ) الفرضية الرييسة الثانيية:
ار  لترةةرفية  لم ةةرف ادفات الم ةةالتنظيمةةي، المةةوارد البشةةرية، السياسةةات والإجةةراءات، الوسةةائل التكنولوجيةةةفي ت زعزيةةز جةةودا ااةة

 الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 
   منهجية الدراسة: 6.1

لةةةبم يةةةتم جمةةةا لةةةذ  فةةةن  لاوفقةةةابا لطبيعةةةة وفشةةةكلة الدراسةةةة، وأهةةةدافاا، اعتمةةةدت الدراسةةةة علةةةى المةةةنال الو ةةةتي التيليلةةةي، وا
ع فةةةن لائمةةةةبا لهةةةذا النةةةو علمةةةي فال البيةةةا ت، وزبويباةةةا، وتحليلاةةةا، وفقاركتاةةةا، وزتسةةة ها  ويعةةةد هةةةذا المةةةنال فةةةن أاثةةةر فنةةةاهل البيةةة 
 وتميةيص الدراسةات ب الإدار البيوث، اما تم ت هذا اباك  فةن الدراسةة الاسةتعاكة  لكتة  والةدوريات، وذلةت لاسةتقراء ابد

ن فةلبيةا ت ابوليةة تم جمةا ا واببحاث السابقة، ذات العلاقة يو وع الدراسة وذلت لو ا المو ةوع ت إ ةار كظةر  فناسة   امةا
ئية فل الحةةزم الإح ةةات دام بةةر دات العينةةة عةةن  ريةة  اسةةت دام أسةةلوب الاسةةتباكة، وتحليةةل البيةةا ت الةةب تم جمعاةةا، وذلةةت  سةةفتةر 

 في  SPSS v.25للعلوم الاجتماعية )
 حدود الدراسة: 7.1
  :م2024إلى فار   م2023سبتمر فنالحدود الزمنية. 
 اء لو ي، وفروع الم رف ت فدينة البيض: الإدارا العافة للم رف الترار  االحدود المكانية 
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 :فة وفروع ي  لإدارا العارار  الو فديرو الإدارات، وفديرو التروع، ورؤساء ابقسام والوحدات  لم رف الت الحدود البشرية
 الم رف ت فدينة البيضاء 

 :أبعادها  رفية و فات المرازت الدراسة على فو وع التطوير التنظيمي وأبعاده، وجودا ااد الحدود الموضوعية 
 مصطلحات الدراسة: 8.1
 :الم سسة أو  عض فكو تبهو "جاد شمو  اطذ  ويل المدا، ينتل عنبم إحداث زةي ات على فستوا  التطوير التنظيمي

اام، راتهم وأقةاط سةلو يمام وفاةاأجزاء اب ا فناةا،  ةدف تحسة  بيئةة العمةل وزنميةة قةدرات العةافل ، فةن  ةلال التةمث  ت قة
اء، ثةةة ت تحسةة  ابديةةات الحديواسةتيداث إدارا ف هلةةة، وززويةةدها  لكةةوادر العمليةةة، والاسةةتتادا بأق ةى قةةدر  كةةن فةةن التقن

 في 45: 2019وفن ثم رفا الكتاءا الإكتاجية للم سسات" )يوستي، 
  :للعمةةلاء ليقابةةل فية المقدفةةةهةةي "فقيةةا  للدرجةةة الةةب يرقةةى إلياةةا فسةةتوا زقةةديم ااةةدفات الم ةةر جييودة الخييدمات المصييرفية 

 في 74: 2010زوقعاتهم" )اب ضر، 
 :بةةول الودائةةا وفةةنح القةةرولم في بأمةةا "فنشةةما هةةدفاا الرئيسةةي هةةو ق24،1989عرفاةةا القةةزويي، ) تعريييا المصييارف التجارييية

 والقيام ببعض اادفات اب را المرزبطة  ثال الما " 
 لإطار النظري والدراسات السابقة:ا -ثانياا 

علةى  وع الدراسةة، وذلةتل ةلة يو ةت هذا اباك  فن الدراسة تم زسليذ الضوء على المتاهيم النظرية والدراسات الترريبية ذات ا
 النيو التا :

a. :الإطار النظري للدراسة 
 :التطوير التنظيمي المفهوم، والأبعاد 

 مفهوم التطوير التنظيمي: 1.1
واكباا  جلمنظمة فن جميا اجعة اافلة للتعزيز الكتاءا العافة للمنظمة فن  لال إجراء فر هو الوفيتة الإدارية التطوير التنظيمي: 

ط المنظمةةة فةةن ذه ابقةةاهةةوسةةي د  هةةذا التيةةص إلى إكشةةاء أقةةاط زنظيميةةة جديةةدا وفتماسةةكة علةةى المسةةتوا التنظيمةةي  وسةةتمك ن 
قةاط قةدرا لت، ستسةال هةذه ابافة إلى ذلال فترا محددا   لإ الاكتقال التدراي والشافل فن حالتاا الحالية إلى الحالة المرغوبة  

، بأن (2003، )ي اةةةد فةةةاهر بينمةةةا. في2001المنظمةةةة علةةةى التكيةةة  فةةةا التةةةة ات الاقت ةةةادية والاجتماعيةةةة والمعلوفازيةةةة )عقيلةةةي، 
دارية  ديل  ارساتها الإكار وزعبتالتطوير التنظيمي هو  طة  ويلة ابجل ف ممة لتعزيز قدرا المنظمة على فواجاة التيديات والا

 ية ويستلزم النظر ت البيئة ااارجية الب زعمل فياا المنظمة، والتطبي  العملي للعلوم السلوا
 أبعاد التطوير التنظيمي: 2.1
 :لالةبم   سسةة، ويتيقة  فةنلتةة ت المبأكةبم "الإ ةار الةذ   ةدد الإدارات وابقسةام التنظيميةة الدا ليةة الم ت الهيكل التنظيمي 

قسةةام والوحةةدات ي  بةة  ابالاكسةةياب الةةدقي  والمةةنظم بكشةةطة الم سسةةة وأعمالهةةا، امةةا يشةةمل الإجةةراءات الةةب زضةةمن التنسةة
 في 116: 2015الإدارية  دف الو ول ابهداف المرسوفة" )زيماو ، 
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 :عمةةةةل، جةةةةراءات الإهةةةةي "الةةةةب زسةةةةت دفاا المنظمةةةةة لإتةةةةا  ابعمةةةةال، وهةةةةي زو ةةةةح فةةةةن  لالهةةةةا  السياسييييات والإجييييراءات
سةتقرار العمةل يسةام ت اوالسياسات الضابطة، وزو ح الا ت ا ات، وتحدد ال لاحيات، حية  إن بنةاء ابدلةة الإداريةة س

 في Ali, 2013: 1955الم سسي وزثبيت أرااكبم" )
 :نتيةذ التطةوير  المنظمةة، فت تا العةافل "زش  الموارد البشةرية إلى عةدد ابفةراد وكةوعام دا ةل المنظمةة، أ  جمية الموارد البشرية

ذيةةةة الةةةب تحةةةدد فل التنتيالتنظيمةةةي يتطلةةة  وجةةةود قةةةوا بشةةةرية تمتلةةةت الماةةةارات والإفكاكيةةةات؛ لتكةةةون قةةةادره علةةةى و ةةةا الةةةبرا
 في 98-53: 2018ااطوات والنشا ات المطلوبة لإتا  التطوير التنظيمي" )الةالبي وحواان، 

 :لمساعدا اذلت العمليات المكائن، و مي ت التكنولوجيا مجمل أكواع الترايزات وا"يشمل التطوير التنظي الوسايل التكنولوجية
ا، وجميةةةةا ء المنظمةةةةة بعمالهةةةايتيةةةة أدال فةةةراد ت إتةةةا  أعمةةةةالهم  والتطةةةوير التكنولةةةةوجي  لمنظمةةةة المةةةةرزبذ  لعمليةةةة الإكتاجيةةةةة و 

ا يشةمل سةلا وااةدفات، امةإاةاد ال كتاجية الم ديةة إلىالتةي ات والتطورات التكنولوجية الب زن   أساسابا على العمليات الإ
-78: 2017)سةةوفية،  التطةةوير التكنولةةوجي التيسةةينات والتةيةة ات ت جةةوهر المنترةةات، سةةواء ااكةةت سةةلعابا أم  ةةدفات"

 في 91
 :جودة الخدمة المفهوم، والأبعاد 

 مفهوم جودة الخدمة: 1.2
 " :الب  لسلعة أو اادفةا التام عن كل الذ  يتطاب  فا زوقعازبم و ق  ر اههي القدرا على تحقي  رغبات الزبون  لشالجودة

 في 29: 2008زقدم لبم، أ  زكون فطابقة للموا تات وفتطلبات الز ئن" )الطائي وقدادا، 
  :يعرفاةةا الباحةة  الخدمييةKother آ ةةر يكةةون أساسةةا   علةةى أمةةا أ  كشةةاط، أو إتةةا  فنتعةةة يقةةدفاا  ةةرف فةةا إلى  ةةرف

  اةيوا،البروار  و ابا ببم )كون فرزبطلا ينتل عناا أية فلكية وإكتاجاا وزقدياا قد يكون فرزبذ ينتل فاد ، أو لا يفلموسة، و 
 في 53: 2011

  :مةا: ادفةة " وأيضةا بألاء لهذه ازعرف على أما: "فعيار لدرجة زطاب  ابداء التعلي لل دفة فا زوقعات العمجودة الخدمة
 (.Awoke, 2015: 146)  زوقعات الزبون لل دفة وإدراك ابودا بعد استالاك اادفة "التروا أو الانحراف فا ب

 :ء إدرااةةاتهم لةة دالمسةةتادفة و "جةةودا اادفةةة الم ةةرفية هةةي التةةرل بةة  زوقعةةات العمةةلاء لل دفةةة ا جييودة الخييدمات المصييرفية
 في 3: 2010التعلي لها" ) ر ار وحليمي، 

 أبعاد جودة الخدمة: 2.2
 & Parasuraman, Berry) ء الباحث  ت عدد اببعاد ابساسية بودا اادفة الم رفية، وت دراسة أجراهازباينت آرا

Zeithaml, 1985)  ت محاولبم لبم لو ا فقيا  بودا اادفةة اةمول قةوذق لقيةا  وزتسة  جةودا اادفةة زو ةل ا  أن هنةاك
في قةافوا بةدفل هةذه اببعةاد Parasuraman, Berry & Zeithamlقةام ) 1991عشةرا أبعةاد بةودا اادفةة  وت سةنة 

 في:21: 2006في، لتقييم جودا اادفات الم رفية زتمثل ت )جودا، SERVQUALالعشرا ت خمسة أبعاد زعرف بةة )
 :لبشكل دقي  وفستقد ايدد و وزتمثل ت ثبات ابداء، أ  الالتزام بتقديم اادفة حس  الموع العتمادية /الموثوقية. 
 فة   ت فكان اادظار الموفتتمثل المراف  والتسايلات المادية المست دفة ت زقديم اادفة، والمعدات، وف وسية:الملم 
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  :سريعة وزطويرها  اادفة الزتمثل ت الاستعداد، والرغبة لمساعدا العميل، وقدرا إدارا الم رف على زقديمالستجابة 
  :لتعافل ال دل ت او يافظة على سرية زعافلازبم، والافن الما ، وتمثل كقل الثقة والافان للعميل  الأمان 
  :يثل التوا ل ابيد، والاهتمام  لعمال، وزتامام والعناية  م  التعاطا 
b. :الدراسات السابقة 

ية  ةيستوا أداء المنشآت الفهدفت هذه الدراسة إلى فعرفة أثر التطوير التنظيمي على  (:2024دراسة )الصماط والسياغي، 
ي، واسةةةةت دفت ي التيليلةةةةت المستشةةةةتيات ااا ةةةةة ت العا ةةةةمة اليمنيةةةةة، ولتيقيةةةة  أهةةةةداف الدراسةةةةة تم اسةةةةت دام المةةةةنال الو ةةةةت

اريةةةةة والطبيةةةةة والمسةةةةاعدا ت في فةةةةرد فةةةةن العةةةةافل  ت المسةةةةتويات الإد400الاسةةةةتباكة اةةةةمداا بمةةةةا البيةةةةا ت، زكوكةةةةت العينةةةةة فةةةةن )
رجةة  ل الدراسةة جةاء بدتشةتيات محةاشتت كتائل الدراسة أن واقا التطوير التنظيمي ت المس  المستشتيات ااا ة محل الدراسة  وقد

اء ظيمةي ت فسةتوا أدطةوير التناب ا، اما أن فستوا أداء المنشآت ال يية جاء بدرجة اب ا، اما اشتت النتائل وجةود أثةر للت
زيةةز يةةل والمواابةةة وزعشةةطة التيلارا المستشةةتيات يراجعةةة أكالمنشةةآت ال ةةيية ت المستشةةتيات محةةل الدراسةةة  وقةةد أو ةةت الدراسةةة إد

 آت ال يية تحس  أداء المنشلتنظيمي و اابهتمام يتابعة أو اع العافل  وفشاراتام ت زنتيذها يا ي د  إلى  يادا اتاءا التطوير 
ر العافل  دفات فن وجاة كظدا ااهدفت هذه الدراسة إلى فعرفة دور التطوير التنظيمي ت تحس  جو (: 2023دراسة )معمر، 

مارا تي ةل علياةا فةن اسةت؛ وتم است دام المةنال الو ةتي التيليلةي ت فعابةة البيةا ت الممحافظات غزا -ت اراة زو يا الكار ء 
ر جةةةة زقيةةةيم فتةةةة  التطةةةويفي فوفتةةةابا  اشةةةتت كتةةةائل الدراسةةةة عةةةن أن در 256اسةةةتبيان تم زو يعاةةةا علةةةى عينةةةة عشةةةوائية فكوكةةةة فةةةن )

%في  امةا أفاةةرت 6 74)%في، امةةا ااكةت درجةة زقيةيم فتةة  جةةودا اادفةة عاليةة بنسةبة 10 71التنظيمةي ااكةت عاليةة بنسةبة )
لهياال ة بضرورا زطوير ا ت الدراسكتائل الدراسة وجود علاقة ارزباط ب  أبعاد التطوير التنظيمي وتحس  جودا اادفات  اما أو 

 س  فا التنقلات الدورية ب  الإدارات وابقسام ت الشراة التنظيمية بشكل أاثر فروكة لتتنا
ة ت ات الم ةةرفية الإلكتروكيةةهةةدفت هةةذه الدراسةةة إلى فعرفةةة فةةدا زةةوافر أبعةةاد جةةودا ااةةدف(: 2022دراسيية )با ييل والييورفلي، 

تبيان اةا فةن اسةتمارا اسةل علياست دم المنال الو تي التيليلي ت فعابةة البيةا ت المتي ة بنةا  ، وتم -ف رف الترارا والتنمية
 تحليةل البيةا ت  أفاةرت تفي SPSSفي عميلابا  وقد اسةت دام الةبر فل الإح ةائي )79تم زو يعاا على عينة عشوائية فكوكة فن )

ة لنسةةب عةةة، واةةذلت ابفةةر درجةة فرزتكتةائل الدراسةةة فوافقةةة جميةةا العمةلاء علةةى زةةوافر أبعةةاد جةودا ااةةدفات الم ةةرفية الإلكتروكيةةة وب
ة بة   رفية الإلكتروكيدفات الملر ا العملاء عن جودا اادفات المقدفة لهم  اما أو ت الدراسة بضرورا كشر ثقافة است دام اا

 العملاء فن  لال الدعاية والإعلان  
العافل   هدَفت هذه الدراسة إلى فعرفة دور التطوير التنظيمي ت تحس  جودا اادفات فن وجاة كظر(: 2021دراسة )معمر، 

ت البلةةةديات الكةةةبرا  يافظةةةات ابنوبيةةةة لتلسةةةط ، اسةةةت دفت الدراسةةةة المةةةنال الو ةةةتي التيليلةةةي لتيقيةةة  أهةةةداف الدراسةةةة، 
في فتةردا، وأهةةم كتةائل الدراسةة هةةي: 256واسةت دفت الاسةتباكة بمةا البيةةا ت المتي ةل علياةا فةةن عينةة عشةوائية  بقيةةة فكوكةة )

لةةةةى فتةةةةة  التطةةةةوير التنظيمةةةةي واةةةةذلت فتةةةةة  جةةةةودا ااةةةةدفات ت البلةةةةديات محةةةةل الدراسةةةةة بنسةةةةبة وجةةةةود فوافقةةةةة بدرجةةةةة فرزتعةةةةة ع
%في علةةى التةةوا   امةةا أاةةارت النتةةائل وجةةود علاقةةة وأثةةر ذو دلالةةة إح ةةائية بةة  أبعةةاد التطةةوير التنظيمةةي 6 74%في و)1 71)

، الوسةةائل التكنولوجيةةةفي وتحسةة  جةةودا ااةةدفات ت )الهيكةةل التنظيمةةي، المةةوارد الشةةرية، جماعةةات العمةةل، السياسةةات والإجةةراءات
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البلديات محل الدراسة  قدفت الدراسة مجموعة فن التو يات أهماا:  يادا كسبة الرواز  ت البلديات فن أجةل تحسة  أداء جةودا 
ير الةةوفيتيفي بةة  ابقسةةام العةةافل  ت البلديةةة  زطةةوير الهيااةةل التنظيميةةة بشةةكل أاثةةر فروكةةة ليةةتلاءم فةةا التةةنقلات الدوريةةة )التةةدو 

 والدوائر  لبلديات 
ف اليمنية، وقد لتنظيمي ت الم ار اهدفت هذه الدراسة إلى فعرفة أثر إدارا المعرفة ت التطوير  (:2020دراسة )عايض والعودي، 

في فوفتةابا، وتم 314)ة بواقةا  است دفت الدراسة المنال الو تي التيليلةي، وزكوكةت عينةة الدراسةة فةن عينةة  بقيةة عشةوائية كسةبي
ارسة إدارا بكافة أبعاده و  التنظيمي جما البيا ت  ست دام الاستباكة، وقد زو لت الدراسة إلى أن الم ارف اليمنية زو  التطوير
يمةةي، وقةةد لتنظرفةة ت التطةةوير ادارا المعالمعرفةة بكافةةة أبعادهةةا اهتمافةابا  ابةة ابا،  امةةا اشة  كتةةائل الدراسةةة وجةةود أثةر فعنةةو  ببعةةاد إ
دارا المعرفة، إ، وزعزيز  ارسة د البشريةأو ت الدراسة بضرورا زعزيز فستوا تحق  التطوير التنظيمي تميا أبعاده، لاسيما ب عد الموار 

 لاسيما كقل المعرفة، وذلت لما لبم فن أثر ت تحق  التطوير التنظيمي 
أعضةةاء  نظيمةي فةن وجاةةة كظةرطبيةة  الحوامةة علةى التطةةوير التهةةدفت هةذه الدراسةةة إلى فعرفةة أثةر ز (:2019دراسية )أبوعجيلية، 

ئيسةية لاستق ةاء اةمداا ر اي وقائمةة هيئة التدري  والإداري  العافل  ت جافعة سباا، واست دفت الدراسة المنال الو تي التيليلة
ن فسةةةتوا زطبيةةة  التطةةةوير في فتةةةردا، واشةةةتت كتةةةائل الدراسةةةة إلى أ342بمةةةا البيةةةا ت، وتم ا تيةةةار عينةةةة عشةةةوائية فكوكةةةة فةةةن )

 لتنظيمي االتطوير  التنظيمي اان فتوسطابا، اما أو يت وجود علاقة  ردية فوجبة ب  زطبي  أبعاد الحوامة ومجالات
ظيمةي فةن وجيةة س  ابداء التنهدفت هذه الدراسة إلى فعرفة دور أبعاد جودا اادفات المقدفة ت تح (:2018دراسة )دهليز، 
لتيليلةةي، ة المةنال الو ةتي ااسةت دفت الدراسةةقطةةاع غةزا، و  -زة  اياسةةبة والتةدقي  بةدوائر الضةةريبة بةو ارا الماليةةكظةر العةافل  يكا

ن فسةةتوا جةةودا ااةةدفات أفي عةةافلابا  اشةةتت كتةةائل الدراسةةة: 219وأداا الدراسةةة ااكةةت الاسةةتباكة، وحرةةم عينةةة الدراسةةة اةةان )
ئل الدراسةة وجةود علاقةة وأثةر %في، امةا اشةتت كتةا47 56بدرجةة فتوسةطة بنسةبة )المقدفة فن دوائر الضريبة بو ارا الماليةة ااكةت 

 طةةةاع غةةةزا، وفةةةن أهةةةمقعافلةةةة ت ذو دلالةةةة إح ةةةائية بةةة  أبعةةةاد جةةةودا ااةةةدفات وابداء التنظيمةةةي ت فكازةةة  اياسةةةبة والتةةةدقي  ال
دا ت قةة ت ابداء وجةو تةائل فائإلى تحقية  ك التو يات:  رورا زبي الو ارا اطة رقابية اافلة امنال إدار  اافل فتكافةل ياةدف

 اادفات ور ا المستتيدين 
المقدفةة فةن  س  جودا ااةدفاتهدفت هذه الدراسة إلى فعرفة أثر زطبي  مجالات إدارا التةي  على تح(: 2018دراسة )رزوق، 

في 30ت العينةة )دد فتةرداعة، حية  اةان  رف ف سسة از الات ابزائر )فرع ورقلةفي، ولتيقي  أهداف الدراسة تم ز ميم اسةتباكة
قةةد زو ةةلت الدراسةةة إلى و في لعةةرلم وتحليةةل كتةةائل الدراسةةة، SPSSعةةافلابا  لم سسةةة، واسةةت دفت الدراسةةة الةةبر فل الإح ةةائي )

ات اةةدفةفي وتحسةة  جةةودا اد، الثقافةةوجةةود علاقةةة ااابيةةة بةة  زطبيةة  مجةةالات التةيةة  )التكنولوجيةةا، الهيكةةل التنظيمةةي، فاةةام ابفةةرا
 المقدفة فن الم سسة 
هةةدفت هةةذه الدراسةةة إلى فعرفةةة دور الإدارا العليةةا ت التطةةوير التنظيمةةي باةةا  الشةةر ة التلسةةطيي (: 2016دراسيية )أبييو جييزر، 

 يافظات ابنوبية، واان فنال الدراسة المنال الو تي التيليلي، واست دفت الاستباكة امداا للدراسة، وكةوع عينةة الدراسةة عينةة 
في فوفتةةابا، وأو ةةيت كتةةائل الدراسةةة أن زقيةةيم أفةةراد العينةةة يةةور التطةةوير التنظيمةةي اةةان 200شةةوائية بسةةيطة وحرةةم عينةةة اةةان )ع

%في، امةةا اشةةتت كتةةائل الدراسةةة إلى وجةةود علاقةةة  رديةةة وأثةةر ذو دلالةةة إح ةةائية بةة  واقةةا 248 67بدرجةةة فتوسةةطة وبنسةةبة )
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  الشر ة محل الدراسة  أهم التو يات: زطوير الهياال التنظيمية تاا  الشر ة لت بح أاثر الإدارا العليا والتطوير التنظيمي ت جاا
فروكةةة ت الاسةةترابة للمتةةة ات المتلاحقةةة، إعةةداد ااطةةذ والةةبرافل التطويريةةة المت   ةةة ب ةةتة فسةةتمرا، لتطةةوير المةةوارد البشةةرية ت 

 جاا  الشر ة 
بافعةات لدراسةات العليةا  الى فعرفةة دور التطةوير التنظيمةي ت تحسة  جةودا هةدفت هةذه الدراسةة إ (:2012دراسة )الشيط،، 

، وتم ية بمةا البيةةا تمداا رئيسةاليمنيةة  لتطبية  علةى جافعةة  ةةنعاء، واسةت دفت الدراسةة المةنال الو ةتي التيليلةةي والاسةتباكة اة
التطةةةوير التنظيمةةةي اةةةان  لى أن فسةةتوا زطبيةةة في فتةةةردا، واشةةةتت كتةةةائل الدراسةةةة إ326ا تيةةار عينةةةة عشةةةوائية  بقيةةةة فكوكةةةة فةةن )

مةةةةا ا%في،  2 77بنسةةةةبة )%في، أفةةةةا فسةةةةتوا ابةةةةودا الكليةةةةة لةةةةبر فل الدراسةةةةات العليةةةةا اةةةةان فرزتعةةةةابا و 65 49فن تضةةةةابا وبنسةةةةبة )
 فة ليا المقدأو يت وجود علاقة  ردية ب  محددات التطوير التنظيمي وابودا الكلية لبر فل الدراسات الع

ة ت  ت الم ةرفية المقدفةهدفت هذه الدراسة إلى زقييم وفقاركة فستوا جةودا ااةدفا (:Petridou, et.al, 2007) دراسة
 اادفةةةة الم ةةةرفية قيةةةا  جةةةودافاةةةل فةةةن بلةةةةاريا واليةةةو ن، وتحديةةةد أبعةةةاد ابةةةودا ت اةةةل البلةةةدين، لقةةةد ا سةةةت دم ت هةةةذه الدراسةةةة 

(BSQ)ة الدراسةة الةب ت علةى عينةيا ت الدراسةة فةن  ةلال زو يةا اسةتبا ، لقيا  جودا اادفة المقدفة فن الم ارف  جمعت ب
ن ت اليةةو ن تةةائل الدراسةةة إن الةةز ئفي  بةةو با بلةةةاريابا فةةن الم ةةارف العافةةة وااا ةةة، وقةةد بينةةت ك70في  بةةو با يو كيةةابا و)153بلةةةت )

،  لإ افة ز ئن ت بلةاريادراك اللى فقاركة بإيدراون إن اادفة المتلقات فن الم ارف ذات جودا عالية، واان إدرااام  بودا أع
 ف إلى وجود ا تلافات ب  البلدين حول ابهمية النسبية ببعاد جودا اادفة المقدفة ت الم ار 

c.  :تعقيب على الدراسات السابقة 
فات، رابا ت جةةودا ااةةدثتقلابا فةة  ازتقةةت الدراسةةة الحاليةةة فةةا بعةةض الدراسةةات السةةابقة ت اعتمادهةةا التطةةوير التنظيمةةي فتةةة ا فسةة

بعةض الدراسةات  ، امةا ازتقةت فةافي2012في؛ دراسةة )الشةطبي، 2021في؛ دراسة )فعمةر، 2023دراسة )فعمر، فثل دراسات: 
دراسة )عايض  في؛2024، دراسة )ال ماط والسياغي :السابقة الب ربطت فو وع التطوير التنظيمي يو وعات أ را ادراسات

ا الدراسات السابقة الب ف، وازتقت الدراسة الحالية في2016دراسة )أبو جزر،  في؛2019ريلة، في؛ دراسة )أبوع2020والعود ، 
في؛ 2018هليةةةز، في؛ دراسةةةة )د2022دراسةةةة ) اةةة  والةةةورفلي، ربطةةت فو ةةةوع جةةةودا ااةةةدفات يو ةةةوعات أ ةةةرا  ادراسةةةات: 

ات السةابقة فةن فةا بعةض الدراسةامةا زلتقةي هةذه الدراسةة   في،Petridou, et.al, 2007) في؛ دراسةة2018دراسةة )ر ول، 
اسةت دام  اولتاةا، واةذلت تت الةب زنحي  مجتما الدراسة وعينتاةا، والمتمثلةة ت الم ةارف الم تلتةة والعةافل  فياةا، وبعةض المتةة ا

ت تحليةةل  (SPSS)  فلاةةمداا بمةةا بيةةا ت الدراسةةة، واسةةت دام بةةر  المةةنال الو ةةتي التيليلةةي، واةةذلت اسةةت دام الاسةةتباكة
 بيا ت ال

وت المقابةةل أ تلةة  الدراسةةة الحاليةةة فةةةا بعةةض الدراسةةات السةةابقة ت المةةنال المسةةةت دم، واةةذلت ا تلتةةت فةةن  حيةةة اثتمةةةا  
والعينة حي  رازت الدراسة الحالية على قطاع الم ارف، بعك  بعض الدراسات السابقة اب را رازت على قطاعات أ را غ  

ذه الدراسةة عةن الدراسةات السةابقة وزنتةرد عناةا بأمةا زعةد فةن الدراسةات القليلةة الةب زناولةت أثةر قطاع الم ارف  وأ ة ابا، زتميةز هة
التطوير التنظيمي ت جودا اادفات الم رفية، ت قطاعةابا فامةابا وحيةويابا علةى فسةتوا البيئةة ايليةة المتمثةل ت قطةاع الم ةارف الليبيةة 
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ميةة الاقت ةادية والاجتماعيةة ت ليبيةا، حية  ه  ةا هةذا القطةاع  لاهتمةام الكةات الذ  يثل أحد القطاعةات المامةة ت عمليةة التن
 .فن الدراسات ت فو وع التطوير التنظيمي وجودا اادفات الم رفية ، إذ زعد هذه الدراسة ابولى حس  علم الباحث 

 نهجية الدراسة )الطريقة والإجراءات(:م -ثالثاا 
 منهجية الدراسة: 1.3

لم ةرف الترةار  راسةة علةى االدراسة المنال الو تي التيليلي للو ول إلى تحقي  أهداف الدراسة، وقةد  بقةت هةذه الدزبنت 
 ت، هي:ا البيا الو ي تميا فروعبم يدينة البيضاء، ولتيقي  هذا ابفر تم الاعتماد على كوع  فن ف ادر جم

  :ة ت العلمية المت  ت والدوريانظر  على الكت ، والبيوث واثلااعتمدت الدراسة ت إعداد اباك  الالمصادر الثانوية 
حةول  كةوين ز ةور فتكافةلنشةورا، لتت مجال هذه الدراسة، سواء ايلية أو العربية أو ابجنبية؛ سواء ااكت فنشةورا أو غة  ف

 فو وع الدراسة 
 :ماد عدد ذه البيا ت  عتتم تحليل هو عينة الدراسة، است دفت الدراسة الاستباكة بما البيا ت ابولية فن  المصادر الأولية

غ ها فن و رزباط، الانحدار ئوية، الافن ابسالي  الإح ائية فناا المتوسذ الحسابي والانحراف المعيار ، التكرارات، النس  الم
 ابسالي  الإح ائية، الب تم بواسطتاا تم التيق  فن فر يات الدراسة 

 :مجتمع وعينة الدراسة 2.3
في فوفتةةابا وفوفتةةةبا 356مجتمةةا الدراسةةة هةةو مجمةةوع العةةافل   لم ةةرف الترةةار  الةةو ي وفروعةةبم يدينةةة البيضةةاء وبلةة  عةةددهم )

 & Kreejcieفي فتةردا بحسة  جةدول 186حس  فا تم  الح ول عليبم فةن إدارا اة ون العةافل ، وتمثلةت عينةة الدراسةة ت )
Morgan (1970) في اسةةتمارا 186عينةةات فةةن عةدد مجتمةةا الدراسةةة، و لتةا  تم زو يةةا )الإح ةائي ااةةاص بتيديةةد حرةم ال

في فناةا لعةدم  ةلاحيتاا للتيليةل، 5في فناا، وبعد فيص الاستمارات، تم استبعاد )170استباكة على عينة الدراسة، وتم استرداد )
في فةةةن أجمةةةا  الاسةةةتمارات %89في اسةةةتمارا، أ  فةةةا كسةةةيتبم )165و ةةةذا يكةةةون عةةةدد الاسةةةتمارات ال ةةةالحة للتيليةةةل الإح ةةةائي )

 في يو ح مجتما وعينة الدراسة 3 1المو عة، واعتبرت هذه العينة اافية للتيليل الإح ائي واعتماد النتائل، وابدول )
 

 (: يوضح توزيع مجتمع وعينة الدراسة1.3جدول رقم )

 اسم الفرع المصرفي
عدد العاملين به 

 )المجتمع(

عدد أفراد عينة 

 الدراسة

مثيل من إجمالي نسبة الت

 المجتمع

 % 36 67 127 إدارة فروع منطقة الجبل الأخضر

 %24 45 87 المصرف الرئيسي البيضاء

 %21 39 76 مصرف الجهاد

 %12 22 42 مصرف السوق القديم

 %7 13 24 مصرف المميز

 %100 186 356 المجموع

 لوطنيلتجاري اامصرف ة بالإدارة العامة للالباحثان استناداا إ  إدارة الموارد البشري المصدر: من إعداد
 أداة الدراسة: 3.3

سة رية الليبية )درارف الترالم ا  ممت الاستباكة  دف فعرفة دور التطوير التنظيمي ت زعزيز جودا اادفات الم رفية  
 ي:هث أقسام رئيسة، ة على ثلاكستبافيداكية على العافل  ت الم رف الترار  الو ي وفروعبم يدينة البيضاءفي، حي  شملت الا
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 :لمسمى الوفيتيفي ادفة، اوات ايتضمن البيا ت الش  ية للمبيوث  )النوع، العمر، الم هل العلمي، سن القسم الأول 
  :مجالات رئيسة اما يلي: في4)فو عة على  في عبارا24فن ) ويتكون، يتضمن هذا القسم التطوير التنظيميالقسم الثاني 

 في عبارات 6لهيكل التنظيمي، ويتكون فن )ا -ولالب عد اب     
 في عبارات 6لموارد البشرية، وزتكون فن )ا -الب عد الثاني     
 في عبارات 6لسياسات والاجراءات، وزتكون فن )ا -الب عد الثال      
 في عبارات 6لوسائل التكنولوجية، وزتكون فن )ا -الب عد الرابا     
  :في عبارا 20م جودا اادفات الم رفية، ويتكون فن )يتضمن هذا القسالقسم الثالث 

وث  لعبارات ا  المبياماسي، لقيفي يو ح أداا الدراسة ت  ورتها الناائية، وقد تم است دام فقيا  ليكرت ا4والملي  رقم )
 في:3 2الاستباكة اما هو فب  ت ابدول )

 اسي(: يوضح بدائل الاستجابة لمقياس ليكرت الخم2.3الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 صدق أداة الدراسة: 4.3
 وفن أجل التيق  فن  دل أداا الدراسة، تم إجراء ا تبارات ال دل الآزية:

 صدق المحكمين " الصدق الظاهري ": .1
هم  اص، والبال  عدد، والا تابراامجموعة فن ايكم  فن ذو   تم عرلم أداا الدراسة )الاستباكةفي ت  ورتها ابولية على

ارات، وفدا ياغة العب لافة سفي محكم  فت     ت مجال إدارا ابعمال، والذين قافوا بدورهم بإبداء رأيام فن حي  5)
 ادفة ة الناائية المستلى العينعاا عفلاءفتاا ثالات الدراسة، وتم إجراء فا يلزم فن زعديلات وحذف لبعض العبارات قبل زو ي

 صدق القياس: .2
 صدق التساق الداخلي: -أولا 

لارزباط ب  ال عافلات افساب يق د ببم فدا ازسال ال عبارا فن عبارات الاستباكة فا ايور الذ  زنتمي إليبم، وذلت بح
 عبارا والدرجة الكلية للميور التابا لها على النيو الآتي:

 اق الداخلي للمحور الأو  "التطوير التنظيمي":أ. نتايج صدق التس
 :صدق التساق الداخلي للبُعد الأول: الهيكل التنظيمي 

 لي للب عد ابول،عدل الكتنظيمي، والمفي فعافلات الارزباط ب  ال عبارا فن عبارات الب عد ابول الهيكل ال3 3يب  ابدول )
بارات  ادقة لما و عت لقياسبم، وبذلت زع د الع α ≤ 05 0ند فستوا دلالة والذ  يبن فعافلات الارزباط للعبارات الدالة ع

 وذلت اما يلي:
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رجة ي( مع الد( يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات بعُد )الهيكل التنظيم3.3جدول رقم )

 الكلية للبُعد نفسه

 العبارات ت
معامل 

 الارتباط

قيمة 

sig 

 0.00 0.703 رف هيكل تنظيمي يتلاءم مع طبيعة عمله وخدماته المقدمة.يتوفر في المص 1

 0.00 0.658 يحدد المصرف نطاق الإشراف، وكذلك خطوط السلطة والمسؤولية فيه. 2

 0.00 0.749 يتبنى المصرف أسلوب تفويض الصلاحيات في المستويات الإدارية المختلفة. 3

 0.00 0.753 ي.ليات على العاملين وفقًا لهيكله التنظيميلتزم المصرف بتوزيع المهام والمسؤو 4

 0.00 0.720 يتوفر في المصرف نظام اتصال فاعل في مستوياته الإدارية كافة. 5

 0.00 0.732 يهتم المصرف بتطوير هيكله التنظيمي بشكل مستمر وفقًا للتغيرات المحيطة. 6

 α≤  0.01ة ** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى الدلال    

ا الدرجةة كةل التنظيمةيفي فةعةد )الهيفي فعةافلات الارزبةاط، وفسةتوا الدلالةة لكةل عبةارا فةن عبةارات ب  3 3يو ح ابدول رقةم )
في وأعلى ارزباط اان 658 0لارزباط )في، فكان فعافل ا2عد فتراوحت فعافلات الارزباط ب  أقل ارزباط ت العبارا رقم )الكلية للب  

في وهو أقل فن فستوا 01 0ا )في وجميا هذه القيم دالة إح ائيابا عند فستو 753 0 ل فعافل الارزباط إلى )في فو 4للعبارا رقم )
 ا أعد لقياسبم    عد لمفي ويثل هذا الارزباط القو   دل عبارات هذا الب  05 0الدلالة الذ  زبنتبم الدراسة وهو )

درجة ية( مع البارة من عبارات بعُد )الموارد البشر(: يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل ع4.3جدول رقم )

 الكلية للبُعد نفسه

 العبارات ت
 معامل

 الارتباط

قيمة 

Sig 

 0.00 0.711 يساعد المصرف العاملين فيه ليكونوا أكثر كفاءة وفاعلية في إنجاز أعمالهم. 1

 0.00 0.862 يحرص المصرف على استقطاب وتوظيف كوادر بشرية مؤهلة وذات كفاءة. 2

 0.00 0.785 يعمل المصرف على تطوير وتحديث سجلات موظفيه من أجل تحسين جودة خدماته. 3

 0.00 0.827 م.يوزع المصرف المهام والمسؤوليات على العاملين بناءً على مؤهلاتهم العلمية وخبراته 4

 0.00 0.813 ينظم المصرف دورات تدريبية تتناسب مع تخصصات العاملين فيه. 5

 0.00 0.768 ز.ح الحوافيهتم المصرف بنتائج تقييم أداء العاملين ويأخذها بعين الاعتبار عند الترقية أو من 6

 α≤  0.01** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى الدلالة 

الدرجة الكليةة  رد البشريةفي فاعد )الموافي فعافلات الارزباط وفستوا الدلالة لكل عبارا فن عبارات ب  3 4يو ح ابدول رقم )
في وأعلى ارزباط اةان للعبةارا 711 0)في فكان فعافل الارزباط 1عد فتراوحت فعافلات الارزباط ب  أقل ارزباط ت العبارا رقم )للب  

وهةةو أقةةل فةةن فسةةتوا  في01 0في وجميةةا هةةذه القةةيم دالةةة إح ةةائيابا عنةةد فسةةتوا )862 0في فو ةةل فعافةةل الارزبةةاط إلى )2رقةةم )
 ا أ عد لقياسبم  عد لمفي ويثل هذا الارزباط القو   دل عبارات هذا الب  05 0الدراسة وهو )الدلالة الذ  زبنتبم 
 جراءات( (: يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات بعُد )السياسات والإ5.3جدول رقم )

 مع الدرجة الكلية للبُعد نفسه

 Sigقيمة  معامل الارتباط العبارات ت

 0.00 0.777 المصرف على تعريف العاملين به بسياسات وإجراءات وأساليب عمله. يحرص 1

 0.00 0.801 يشرك المصرف العاملين به في تطوير إجراءات وأساليب العمل. 2

 0.00 0.823 يطبق المصرف القوانين واللوائح بشفافية واضحة دون تمييز. 3

 0.00 0.809 مله.يتميز المصرف بالمرونة في سياسات وإجراءات ع 4

 0.00 0.807 .يؤمن المصرف بأنّ سياسات وإجراءات عمله قادرة على تحقيق أهدافه المنشودة 5

 0.00 0.789 يطور المصرف باستمرار الأنظمة وأساليب العمل المتعلقة بخدماتها. 6

 α≤  0.01** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى دالة 

في فةةا السياسةةات والإجةةراءاتعةةد )ت الارزبةةاط وفسةةتوا الدلالةةة لكةةل عبةةارا فةةن عبةةارات ب  في فعةةافلا3 5يو ةةح ابةةدول رقةةم )
في وأعلةةى 777 0في فكةةان فعافةةل الارزبةةاط )1عةةد فتراوحةةت فعةةافلات الارزبةةاط بةة  أقةةل ارزبةةاط ت العبةةارا رقةةم )الدرجةةة الكليةةة للب  
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في وهو أقل 01 0هذه القيم دالة إح ائيابا عند فستوا )في وجميا 823 0في فو ل فعافل الارزباط إلى )3ارزباط اان للعبارا رقم )
 عد لما أ عد لقياسبم  في ويثل هذا الارزباط القو   دل عبارات هذا الب  05 0وهو ) الدراسةفن فستوا الدلالة الذ  زبنتبم 

 جية( ولو(: يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات بعُد )الوسائل التكن6.3جدول رقم )

 مع الدرجة الكلية للبُعد نفسه

 العبارات ت
معامل 

 الارتباط

قيمة 

Sig 

1 
ل يحرص المصررف علرى امرتلاك الوسرائل التكنولوجيرة الحديثرة لتخرزين البيانرات وسرهولة الو رو

 إلها.
0.716 0.00 

 0.00 0.813 يوفر المصرف أحدث الأجهزة والبرامج التي تساعد في عملية التطوير التنظيمي. 2

 0.00 0.824 يمتلك المصرف نظام معلومات حديث يساعد في سرعة إنجاز الأعمال. 3

 0.00 0.806 يعتمد المصرف على نظام المعلومات عند اتخاذه القرارات المختلفة. 4

 0.00 0.804 ات فيه.يحقق المصرف التكامل والتفاعل السريع بين أنشطته ومهامه المعتمدة على نظام المعلوم 5

 0.00 0.781 متلك المصرف كوادر بشرية مؤهلة لديها القدرة على تقديم خدماته بالشكل المطلوب.ي 6

 α≤  0.01** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى دالة   

في فا الدرجةة ئل التكنولوجيةعد )الوسافي فعافلات الارزباط وفستوا الدلالة لكل عبارا فن عبارات ب  3 6يو ح ابدول رقم )
في وأعلةى ارزبةاط اةان 716 0رزباط )في فكان فعافل الا1عد فتراوحت فعافلات الارزباط ب  أقل ارزباط ت العبارا رقم )ية للب  الكل

في وهو أقل فن فستوا 01 0ا )في وجميا هذه القيم دالة إح ائيابا عند فستو 824 0في فو ل فعافل الارزباط إلى )3للعبارا رقم )
 ا أ عد لقياسبم عد لمفي ويثل هذا الارزباط القو   دل عبارات هذا الب  05 0) وهو الدراسةالدلالة الذ  زبنتبم 

 نتايج صدق التساق الداخلي للمحور الثاني " جودة الخدمات المصرفية ": .ب
 ( المصرفية (: يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات مقياس )جودة الخدمات7.3جدول رقم )

 ة الكلية للمقياسمع الدرج

 Sigقيمة  معامل الارتباط العبارات ت

 0.00 0.595 يتميز المصرف وفروعه بالملائمة وسهولة الو ول إليه. 1

2 
يررروفر المصررررف التجهيرررزات الحديثرررة والتقنيرررات اللازمرررة لتسرررهيل عمليرررة تقرررديم 

 الخدمات. 
0.671 0.00 

 0.00 0.664 مصرف.يتلاءم المظهر العام للعاملين مع طبيعة أعمال ال 3

 0.00 0.656 موظفو المصرف يخبرون الزبائن متى تقدم لهم الخدمة. 4

 0.00 0.730 المصرف يلتزم دائمًا بوعوده للزبائن. 5

 0.00 0.681 المصرف يتعاطف مع مشاكل الزبائن ويسعى دائمًا لحلها. 6

 0.00 0.691 يحرص المصرف على أن تقدم الخدمة الصحيحة للزبون من أول مرة. 7

 0.00 0.783 يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة لمعاملاته. 8

 0.00 0.751 موظفو المصرف على استعداد دائم لمساعدة زبائنهم.  9

 0.00 0.770 موظفو المصرف لا يتأخرون في الاستجابة لطلبات الزبائن. 10

 0.00 0.734 سلوك موظفي المصرف يغرس الثقة في الزبائن. 11

 0.00 0.738 ائن يشعرون بالأمان والثقة في تعاملاتهم مع المصرف.الزب 12

 0.00 0.715 موظفو المصرف يعاملون الزبائن بأسلوب مهذب. 13

 0.00 0.682 المصرف يجعل مصلحة زبائنه في مقدمة اهتماماته. 14

 0.00 0.607 ساعات دوام عمل المصرف تكون ملائمة لجميع الزبائن. 15

 0.00 0.735 العمولات التي يتقاضاها المصرف تكون واضحة ومبررة للزبائن.المصاريف و 16

 0.00 0.802 يشعر الزبون عند زيارته للمصرف بالاحترام والتقدير. 17

 0.00 0.770 يهتم المصرف بضيوفه وزواره ويستقبلهم بشكل لائق. 18

 0.00 0.764 يحتفظ المصرف بالسرية التامة للبيانات الشخصية للزبائن. 19

 0.00 0.609 لمحمول.يتم إبلاغ الزبائن بمواعيد الخدمات والانتهاء منها عبر رسائل الهاتف ا 20

 α≤  0.01** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى دالة 
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ا  ةرفية فةودا ااةدفات المفي، فعافلات الارزباط وفستوا الدلالة لكةل عبةارا فةن عبةارات اسةتباكة جة3 7يو ح ابدول رقم )
في وأعلةى 595 0عافةل الارزبةاط )ففي فكةان 1الدرجة الكلية للميور، فتراوحت فعافلات الارزباط ب  أقل ارزباط ت العبارا رقةم )

في وهةو 01 0يابا عنةد فسةتوا )في وجميةا هةذه القةيم دالةة إح ةائ802 0في فو ل فعافل الارزبةاط إلى )17ارزباط اان للعبارا رقم )
هةةذه الاسةةتباكة لمةةا أعةةدت  في ويثةةل هةةذا الارزبةةاط القةةو   ةةدل عبةةارات05 0نتةةبم الدراسةةة وهةةو )أقةةل فةةن فسةةتوا الدلالةةة الةةذ  زب

 لقياسبم    
 الصدق البنايي: -ثانياا 

لياةا، ويبة  فةدا الو ةول إ ي عد ال دل البنائي أحد فقايي   دل ابداا الذ  يقي  فةدا تحقة  ابهةداف الةب زريةد ابداا
في أن جميا فعافلات الارزباط ت جميا 3 8 لدرجة الكلية لعبارات الاستباكة ويب  ابدول رقم ) ارزباط ال ب عد فن أبعاد الدراسة

 دقة لما و عت لقياسبم ، وبذلت زع د جميا مجالات الاستباكة  اα ≤ 05 0مجالات الاستباكة دالة إح ائيابا عند فستوا 
 ة للمقياسرجة الكليعد من أبعاد التطوير التنظيمي والد(: يوضح معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل بُ 8.3جدول رقم )

 Sigقيمة  معامل الارتباط الأبعاد ت

 0.00 0.843 الهيكل التنظيمي 1

 0.00 0.891 الموارد البشرية 2

 0.00 0.903 السياسات والإجراءات 3

 0.00 0.868 الوسائل التكنولوجية 4

 α≤  0.01 ** الارتباط الدال إحصائياً عند مستوى دالة

لاسةةتباكة لا الدرجةةة الكليةةة عةةد فةةن أبعةةاد اسةةتباكة فةةفي والةةذ  يبةة  قةةيم فعةةافلات الارزبةةاط لكةةل ب  3 8يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
رزباط اان في وأعلى ا843 0اط لبم )عد )الهيكل التنظيميفي الذ  اان قيمة فعافل الارزبفتراوحت هذه القيم ب  أقل قيمة ااكت لب  

 عنةةةد فسةةةتوا دلالةةةة في وجميةةةا هةةةذه القةةةيم دال إح ةةةائيابا 903 0جةةةراءاتفي حيةةة  و ةةةلت قيمةةةة الارزبةةةاط )عةةةد )السياسةةةات والإلب  
 عدت لقياسبم ادقة لما أ في، وبناءبا عليبم يكن الاعتماد على عبارات هذه الابعاد ت الدراسة الحالية والب زعد 01 0)

 ثبات أداة الدراسة: 5.3
  هةذه الدراسةة تم  وقةت، وتأسةاا إذا فةا  بة  علةى كتة  العينةة أاثةر فةن فةرا، وت يق د  لثبات أن يعطةي المقيةا  النتيرةة كت

 ةح في يو 3 9دول رقةم )ية"، وابةإجراء كوع  فن الا تبارات للتيق  فن فعةافلات الثبةات همةا "ألتةا اروكبةا"" و "الترزئةة الن ةت
 قيم فعافلات الثبات:

 اس )طريقة التجزئة النصفية & ألفا كرونباخ((: يوضح معاملات الثبات لأبعاد المقي9.3جدول رقم )

 التجزئة النصفية بالمعدل قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المجالات ت

 0.795 0.866 6 الهيكل التنظيمي 1

 0.886 0.917 6 الموارد البشرية 2

 0.891 0.920 6 السياسات والإجراءات 3

 0.870 0.914 6 الوسائل التكنولوجية 4

 0.901 0.954 24 محور التطوير التنظيمي

 0.905 0.952 20 محور جودة الخدمات

ياةةا ت هةةذه يكةةن الاعتمةةاد علو في فةةدا ثبةةات الاسةةتباكة ت جميةةا مجالاتهةةا وز عةةد هةةذه القةةيم  تةةا ا 3 9يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
 أ  وقت   ن فرا وتفنة كتساا أاثر الدراسة، أ  زستطيا هذه الاستباكة  مان النتائل كتساا إذا فا  بقت على العي
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 المحك المعتمد في الدراسة: 6.3
ت يةةة ت فقيةةا  ليكةةر  ةةول اال قبةل عةةرلم اسةةترا ت العينةةة علةةى المقيةةا  تم الإاةةارا إلى ايةت المعتمةةد ت الدراسةةة، ولتيديةةد

المقيةا  للي ةول علةى  ةل في، وتم زقسةمبم علةى أاةبر قيمةة ت 1=4–5ااماسي فن  لال حساب المدا ب  درجات المقيةا  )
 في يو ح ذلت:   3 10في، وابدول رقم )8 0=5/4االية أ  )

 (: يوضح المحك المعتمد في الدراسة10.3جدول )

 درجة الموافقة الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 منخفضة جداً  36% -% 20 1.80 – 1

 منخفضة %52 -% 36أكبر من  2.60 – 1.80أكبر من 

 متوسطة %68 -% 52أكبر من  3.40 – 2.60أكبر من 

 مرتفعة %84 -% 68أكبر من  4.20 – 3.40أكبر من 

 مرتفعة جداً  %100 -% 84أكبر من  5 – 4.20أكبر من 

 :تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة -رابعاا 
 :المقدمة 1.4

 تبةةار ا  لإ ةةافةلنسةةبي، والةةو ن ا ةةة ات الدراسةةةالمتوسةةطات الحسةةابية والانحرافةةات المعياريةةة لكةةل فت ت هةةذا ابةةزء تم اسةةت دام
 فر يات الدراسة والدلالات الإح ائية ااا ة بكل فناا 

 الوصا الإحصايي لعينة الدراسة وفقاا للمتغلات الشخصية: 2.4
ش  ية يا ت الوف  الب بيضاءفيما يأتي عرلم ا ائص عينة الدراسة لموفتي الم رف الترار  الو ي، وفروعبم يدينة ال

 والوفيتية:
 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع1.4جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد النوع

 %78.8 130 ذكر

 %21.2 35 أنثى

 %100 165 المجموع

%في فةن  2 21سةبتبم )%في فةن عينةة الدراسةة هةم فةن الةذاور، وأن فةا ك 8 78في أن فةا كسةبتبم )4 1يتضح فن ابدول رقةم )
 ن ر النسائي  ثر فن الععينة الدراسة هن فن الإ ث، وذلت لطبيعة العمل الم رت والذ  يعتمد على العن ر الرجا  أا

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر: (2.4)رقم  جدول

 النسبة المئوية العدد العمر

 % 27.3 45 سنة 30أقل من 

 % 40 66 سنة 40قل من أ –سنة  30من 

 % 23 38 سنة 50قل من أ –سنة  40من 

 % 9.7 16 سنة فأكثر 50

 % 100 165 المجموع

 40بم )وأن فةا كسةبت سةنة، 30%في فةن عينةة الدراسةة أعمةارهم أقةل فةن  3 27في أن فةا كسةبتبم )4 2يتضح فن ابةدول رقةم )
في 40عينة أعمةارهم زقةا بة  )%في فن ال 23)في سنة، وأن فا كسبتبم 40في سنة وأقل فن )30%في فن العينة أعمارهم زقا ب  الةة )

في سةةنة  و لتةةا  فةةن 50بر فةةن )%في فةةن أفةةراد العينةةة أعمةةارهم أاةة 3 9في سةةنة، بينمةةا فةةا كسةةبتبم فةةا كسةةبتبم )50سةةنة وأقةةل فةةن الةةةةة )
 الملاحا أن الم رف يراز على العنا ر الشبابية ت أداء أعمالبم 
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 ة حسب متغير المؤهل العلمي(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراس3.4جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد المؤهل العلمي

 % 13.3 22 أقل من الجامعية

 % 77 127 جامعية

 % 9.7 16 شهادات عُليا

 % 100 165 المجموع

ل فةةن ابافعيةةة، وفةةا %في فةةن عينةةة الدراسةةة هةةم  ةةن لةةديام فةة هلات أقةة 3 13في أن فةةا كسةةبتبم )4 3يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
فةةن عينةةة  %في 7 9سةةبتبم )ك%في فةةن عينةةة الدراسةةة هةةم فةةن  لةةة المةة هلات ابافعيةةة وهةةي النسةةبة ابعلةةى، بينمةةا فةةا  77) كسةةبتبم

بعلةى ات ابافعيةة هةي الةة الشةاادالدراسة هم فن  لة الدراسات العليا، وزعد هذه النتيرة فنطقية وواقعية، وذلت بن اةر ة  
 ت أغل  سول العمل تميا القطاعات 

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفي4.4دول رقم )ج

 النسبة المئوية العدد المسمى الوظيفي

 % 2.4 4 مدير عام

 % 27.9 46 رئيس قسم

 % 69.7 115 موظف إداري

 % 100 165 المجموع

 ينةةةة الدراسةةةة والمتمثلةةةة تريةةةة العليةةةا فةةةن ع%في زشةةة  إلى المسةةةتويات الإدا 4 2في أن فةةةا كسةةةبتبم )4 4يتضةةةح فةةةن ابةةةدول رقةةةم )
سةمى لدراسةة، ذات العلاقةة  لم%في زعبر عن المستويات الإدارية الوسطى فن عينةة ا 9 27المسمى الوفيتي فدير، وأن فا كسبتبم )
الموفة   الةوفيتيلمرزبطة  لمسمى %في فتعلقة  لمستويات التنتيذية فن عينة الدراسة وا 7 69الوفيتي رئي  قسم، أفا فا كسبتبم )

 الإدار  
 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة5.4جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد سنوات الخدمة

 % 38.8 64 سنوات 5أقل من 

 % 23 38 سنوات 10سنوات إلى  5من 

 % 17 28 سنوات 15سنوات إلى  10من 

 % 21.2 35 سنة فأكثر 15

 % 100 165 المجموع

في سةنوات، وأن 5فةن ) %في فن عينةة الدراسةة للةذين سةنوات  ةبرتهم أقةل 8 38في أن فا كسبتبم )4 5يتضح فن ابدول رقم )
في سةةنوات، وأن فةةا كسةةبتبم 10في سةةنوات إلى أقةةل فةةن )5%في فةةن عينةةة الدراسةةة للةةذين سةةنوات  ةةبرتهم زةةتراو  بةة  ) 23فةةا كسةةبتبم )

%في فن أفراد  2 21سبتبم )في سنة، وأن فا ك15في سنوات إلى )10تهم زتراو  ب  )%في فن عينة الدراسة للذين سنوات  بر  17)
 في سنة 15هذه العينة للذين  برتهم أاثر فن )

 نتايج التحليل الإحصايي المتعلقة بالمحور الأول "التطوير التنظيمي": 3.4
فات لحسابية والانحراالمتوسطات است دام ا تم لو   وتحليل التطوير التنظيمي ت الم رف الترار  الو ي وفروعبم ت البيضاء،

 في 4 7المعيارية والو ن النسبي، وذلت اما هو فو ح  بدول رقم )
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 بعاد محورأ(: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي، والترتيب لكل بعُد من 7.4جدول رقم )

 التطوير التنظيمي

 المعياري فالانحرا الحسابي الوسط المجالات ت
الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

 مرتفعة 1 77.2 0.62 3.86 الهيكل التنظيمي 1

 مرتفعة 4 72.1 0.82 3.61 الموارد البشرية 2

 مرتفعة 3 72.7 0.80 3.63 السياسات والإجراءات 3

 مرتفعة 2 76.4 0.73 3.82 الوسائل التكنولوجية 4

 مرتفعة 74.6 0.652 3.73 يميالتنظ المتوسط الحسابي للتطوير

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

سةابي حان فرزتةا ويتوسةذ اةإلى أن فسةتوا التطةوير التنظيمةي ت الم ةرف الترةار  الةو ي وفروعةبم  في 4 7يش  ابدول رقةم )
لحسةابية ببعةاد التطةوير في، هةذا وزراوحةت المتوسةطات ا6 74 بلة  )في وو ن كسةبي652 0في، و نحةراف فعيةار  قةدره )73 3بل  )

عةد الوسةائل في، يليةبم ب  86 3اء ب عد الهيكل التنظيمي  لمرزبة ابولى يتوسذ حسابي بلة  )جفي، وقد 86 3 -61 3التنظيمي ب  )
في، أفا 63 3يتوسذ حسابي بل  ) لثالثةفي، ثم جاء ب عد السياسات والإجراءات ت المرزبة ا82 3التكنولوجية يتوسذ حسابي بل  )

 في 61 3ب عد الموارد البشرية فقد جاء ت المرزبة اب  ا يتوسذ حسابي بل  )
 نتايج التحليل الإحصايي المتعلقة بالبُعد الأول الهيكل التنظيمي: 1.3.4

 (: يوضح استجابات عينة الدراسة للبُعد الأول )الهيكل التنظيمي(8.4جدول رقم )

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

1 

 

يتوفر في المصرف هيكل تنظيمي يتلاءم مع طبيعة عمله 

 وخدماته المقدمة.
 مرتفعة 1 80.1 0.78 4.01

2 
يحدد المصرف نطاق الإشراف وكذلك خطوط السلطة 

 والمسؤولية فيه.
 مرتفعة 2 79.2 0.70 3.96

3 
يتبنى المصرف أسلوب تفويض الصلاحيات في المستويات 

 الإدارية المختلفة.
 مرتفعة 5 76.0 0.87 3.80

4 
ن يلتزم المصرف بتوزيع المهام والمسؤوليات على العاملي

 وفقًا لهيكله التنظيمي.
 مرتفعة 3 77.8 0.91 3.89

5 
رية يتوفر في المصرف نظام اتصال فعّال في مستوياته الإدا

 ة.كاف
 مرتفعة 4 76.2 0.94 3.81

6 
 يهتم المصرف بتطوير هيكله التنظيمي بشكل مستمر وفقًا

 للتغيرات المحيطة.
 مرتفعة 6 73.9 0.95 3.70

 مرتفعة  77.2 0.62 3.86 المتوسط الحسابي العام للبُعد ككل

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

يةا العبةارات لتنظيمةي فرةاءت جمفي  فدا فوافقة أفراد العينة على العبارات ااا ةة بب عةد الهيكةل ا4 8فن ابدول رقم ) يتضح
في وانحرافاةةا المعيةةار  01 4) في حيةة  اةةان المتوسةةذ الحسةةابي لهةةا1بدرجةةة فوافقةةة فرزتعةةة وااكةةت أعلةةى درجةةة فوافقةةة للعبةةارا رقةةم )

في وبو ن 95 0افاا المعيار  )في وانحر 70 3في فكان فتوسطاا الحسابي )6ة للعبارا رقم )في وأقل فوافق1 80في وبو ن كسبي )78 0)
ب عد  لحسابي العام للاكان المتوسذ في، وبشكل عام ااكت درجة الموافقة فرزتعة بميا عبارات ب عد التطوير التنظيمي، ف9 73كسبي )
ا ةةةةة بب عةةةةد الهيكةةةةل لملاحةةةةا أن جميةةةةا العبةةةةارات ااوا في،2 77في وو ن كسةةةةبي )62 0قةةةةدره ) في و نحةةةةراف فعيةةةةار 86 3اكةةةةل )

 التنظيمي ااكت فرزتعة حس  استرا ت أفراد العينة 
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 نتايج التحليل الإحصايي المتعلقة بالبُعد الثاني الموارد البشرية: 2.3.4
 (: يوضح استجابات عينة الدراسة للبُعد الثاني )الموارد البشرية(9.4جدول رقم )

 العبارة ت
الوسط 

 سابيالح

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

1 
ة علييساعد المصرف العاملين فيه ليكونوا أكثر كفاءة وفا

 في إنجاز أعمالهم.
 مرتفعة 2 74.7 0.96 3.73

2 
يحرص المصرف على استقطاب وتوظيف كوادر 

 بشرية مؤهلة ذات كفاءة.
 مرتفعة 5 68.1 1.11 3.41

3 
ف على تطوير وتحديث سجلات موظفيه يعمل المصر

 من أجل تحسين جودة خدماته.
 مرتفعة 1 75.03 0.95 3.75

4 
 يوزع المصرف المهام والمسؤوليات على العاملين بناءً 

 على مؤهلاتهم العلمية وخبراتهم.
 متوسطة 6 67.3 1.15 3.36

5 
ينظم المصرف دورات تدريبية تتناسب مع تخصصات 

 العاملين فيه.
 مرتفعة 4 73.2 1.01 3.66

6 
 عينيهتم المصرف بنتائج تقييم أداء العاملين ويأخذها ب

 الاعتبار عند الترقية أو منح الحوافز.
 متوسطة 3 74.3 1.11 3.72

 مرتفعة  72.1 0.82 3.61 المتوسط الحسابي العام للبُعد ككل

 لدراسة.المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي ل

ا العبةةارات لبشةةرية فرةةاءت جميةةفي فةةدا فوافقةةة أفةةراد العينةةة علةةى العبةةارات ااا ةةة بب عةةد المةةوارد ا4 9يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
في وانحرافاةةا المعيةةار  75 3) في حيةة  اةةان المتوسةةذ الحسةةابي لهةةا3بدرجةةة فوافقةةة فرزتعةةة وااكةةت أعلةةى درجةةة فوافقةةة للعبةةارا رقةةم )

في وبو ن 15 1افاا المعيار  )في وانحر 36 3في فكان فتوسطاا الحسابي )4وأقل فوافقة للعبارا رقم ) في3 75في وبو ن كسبي )95 0)
 في فكاكةت6، 4قةم )ر ا العبةارتان في وبشكل عام ااكةت درجةة الموافقةة فرزتعةة بميةا عبةارات ب عةد المةوارد البشةرية فاعةد3 67كسبي )

في 61 3ل )للب عةةةد اكةةة الدراسةةةة واةةةان المتوسةةةذ الحسةةةابي العةةةامدرجةةةة الموافقةةةة فتوسةةةطة عليامةةةا، وذلةةةت حسةةة  اسةةةترا ت عينةةةة 
عةةة لمةةوارد البشةةرية ااكةةت فرزتفي، والملاحةةا أن أغلةة  العبةةارات ااا ةةة بب عةةد ا1 72في وو ن كسةةبي )82 0و نحةةراف فعيةةار  قةةدره )

 لدراسة عناما فتوسطة   نة افي ااكت درجة فوافقة عي6في والعبارا رقم )4حس  استرا ت أفراد العينة، فا عدا العبارا رقم )
 نتايج التحليل الإحصايي المتعلقة بالبُعد الثالث السياسات والإجراءات: 3.3.4

 (: يوضح استجابات عينة الدراسة للبعُد الثالث )السياسات والإجراءات(10.4جدول رقم )

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

1 
يحرص المصرف على تعريف العاملين به بسياسات 

 وإجراءات وأساليب عمله
 مرتفعة 2 74.4 0.98 3.72

2 
يشرك المصرف العاملين به في تطوير إجراءات وأساليب 

 العمل.
 مرتفعة 4 70.8 0.99 3.54

 مرتفعة 5 70.7 1.13 3.53 ز.يطبق المصرف القوانين واللوائح بشفافية واضحة دون تميي 3

 مرتفعة 6 70.3 1.01 3.52 يتميز المصرف بالمرونة في سياسات وإجراءات عمله. 4

5 
يؤمن المصرف بأنّ سياسات وإجراءات عمله قادرة على 

 تحقيق أهدافه المنشودة.
 مرتفعة 3 73.2 0.94 3.66

6 
يطور المصرف باستمرار الأنظمة وأساليب العمل المتعلقة 

 بخدماتها.
 عةمرتف 1 76.7 0.93 3.84

 مرتفعة  72.7 0.80 3.63 المتوسط الحسابي العام للبُعد ككل

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.
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ت فرةاءت سياسةات والإجةراءافي فدا فوافقة أفراد عينة الدراسة علةى العبةارات ااا ةة بب عةد ال4 10يتضح فن ابدول رقم )
في وانحرافاا 84 3سذ الحسابي لها )في حي  اان المتو 6رجة فوافقة فرزتعة وااكت أعلى درجة فوافقة للعبارا رقم )جميا العبارات بد

ا المعيةةةةار  في وانحرافاةةةة52 3في فكةةةةان فتوسةةةةطاا الحسةةةابي )4في وأقةةةل فوافقةةةةة للعبةةةةارا رقةةةم )7 76في وبةةةةو ن كسةةةةبي )93 0المعيةةةار  )
اةةةان ات والإجةةةراءات و الموافقةةةة فرزتعةةةة بميةةةا عبةةةارات ب عةةةد السياسةةة في، وبشةةةكل عةةةام ااكةةةت درجةةةة3 70في وبةةةو ن كسةةةبي )01 1)

الملاحةا أن جميةا العبةارات في، و 7 72في وو ن كسةبي )80 0في  نحةراف فعيةار  قةدره )63 3المتوسذ الحسابي العام للب عةد اكةل )
 ااا ة بب عد السياسات والإجراءات ااكت فرزتعة حس  استرا ت أفراد العينة 

 لتحليل الإحصايي المتعلقة بالبُعد الرابع الوسايل التكنولوجية: نتايج ا 1.3.4
 (: يوضح استجابات عينة الدراسة للبعُد الرابع )الوسائل التكنولوجية(11.4جدول رقم )

 العبارة ت

الوسط 

الحساب

 ي

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

الوزن 

النسب

 ي

الترتي

 ب

درجة 

الموافق

 ة

1 
كنولوجية الحديثة يحرص المصرف على امتلاك الوسائل الت

 لتخزين البيانات وسهولة الو ول إلها.
 مرتفعة 1 80.1 850. 4.03

2 
 يوفر المصرف أحدث الأجهزة والبرامج التي تساعد في عملية

 التطوير التنظيمي
 مرتفعة 2 79 900. 3.95

3 
يمتلك المصرف نظام معلومات حديث يساعد في سرعة إنجاز 

 الأعمال.
 فعةمرت 3 75.6 920. 3.78

4 
يعتمد المصرف على نظام المعلومات عند اتخاذه القرارات 

 المختلفة.
 مرتفعة 5 74 930. 3.70

5 
 يحقق المصرف التكامل والتفاعل السريع بين أنشطته ومهامه

 المعتمدة على نظام المعلومات فيه.
 مرتفعة 6 73.8 960. 3.69

6 
تقديم يمتلك المصرف كوادر بشرية مؤهلة لديها القدرة على 

 خدماته بالشكل المطلوب.
 مرتفعة 4 74.6 970. 3.73

 مرتفعة  76.4 0.73 3.82 المتوسط الحسابي العام للبُعد ككل

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

ت جميةةا لتكنولوجيةةة فرةةاءد الوسةةائل افي فةةدا فوافقةةة أفةةراد العينةةة علةةى العبةةارات ااا ةةة بب عةة4 11يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
في وانحرافاةةا 03 4سةةابي لهةةا )في حيةة  اةةان المتوسةةذ الح1العبةةارات بدرجةةة فوافقةةة فرزتعةةة وااكةةت أعلةةى درجةةة فوافقةةة للعبةةارا رقةةم )

ا المعيةةةةار  في وانحرافاةةةة69 3في فكةةةةان فتوسةةةةطاا الحسةةةابي )5في وأقةةةل فوافقةةةةة للعبةةةةارا رقةةةم )1 80في وبةةةةو ن كسةةةةبي )85 0المعيةةةار  )
اةان المتوسةذ ل التكنولوجيةة و في، وبشكل عام ااكت درجة الموافقة فرزتعة بميا عبارات ب عد الوسةائ8 73في وبو ن كسبي )96 0)

ن جميةةا العبةةارات ااا ةةة أفي، والملاحةةا 4 76في وو ن كسةةبي )73 0في  نحةةراف فعيةةار  قةةدره )82 3الحسةةابي العةةام للب عةةد اكةةل )
 تعة حس  استرا ت أفراد العينة بب عد الوسائل التكنولوجية ااكت فرز

 نتايج التحليل الإحصايي المتعلقة بالمحور الثاني جودة الخدمات المصرفية: 4.4
المتوسةةطات   اسةةت دامتملو ةة  وتحليةةل فسةةتوا جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية ت الم ةةرف الترةةار  الةةو ي وفروعةةبم ت البيضةةاء، 

 في 4 12وذلت اما هو فو ح  بدول رقم )الحسابية والانحرافات المعيارية والو ن النسبي، 
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حور جودة (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل عبارات م12.4جدول رقم )

 الخدمات المصرفية

 العبارة ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 النسبي
 الترتيب

درجة 

 الموافقة

1 
الملاءمة وسهولة الو ول يتميز المصرف وفروعه ب

 إليه.
 مرتفعة 2 76.2 0.89 3.81

2 
يوفر المصرف التجهيزات الحديثة والتقنيات اللازمة 

 لتسهيل عملية تقديم الخدمات.
 مرتفعة 1 77.5 0.83 3.87

3 
يتلاءم المظهر العام للعاملين مع طبيعة أعمال 

 المصرف.
 مرتفعة 5 74.7 0.91 3.73

 مرتفعة 7 73.8 0.87 3.68 ن الزبائن متى تقدم لهم الخدمة.موظفو المصرف يخبرو 4

 ةمرتفع 16 69.1 0.99 3.45 المصرف يلتزم دائمًا بوعوده للزبائن. 5

6 
المصرف يتعاطف مع مشاكل الزبائن ويسعى دائمًا 

 لحلها.
 مرتفعة 10 72.4 0.97 3.62

7 
يحرص المصرف على أن تقدم الخدمة الصحيحة 

 ة.للزبون من أول مر
 ةمرتفع 9 73.8 0.92 3.67

 مرتفعة 4 74.8 0.96 3.74 يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة لمعاملاته. 8

 ةمرتفع 8 73.6 0.92 3.68 موظفو المصرف على استعداد تام لمساعدة زبائنهم. 9

10 
موظفو المصرف لا يتأخرون في الاستجابة لطلبات 

 الزبائن.
 ةمرتفع 13 69.6 0.97 3.48

 مرتفعة 12 70.1 1.10 3.51 وظفو المصرف يغرس الثقة في الزبائن.سلوك م 11

12 
الزبائن يشعرون بالأمان والثقة في تعاملاتهم مع 

 المصرف.
 ةمتوسط 18 67.5 1.06 3.37

 ةمرتفع 11 70.5 0.99 3.53 موظفي المصرف يعاملون الزبائن بأسلوب مهذب. 13

 ةمرتفع 6 73.9 1.02 3.69 اماته.المصرف يجعل مصلحة زبائنه في مقدمة اهتم 14

15 
ساعات دوام عمل المصرف تكون ملائمة لجميع 

 الزبائن.
 مرتفعة 3 75.3 0.97 3.76

16 
المصاريف والعمولات التي يتقاضاها المصرف تكون 

 واضحة ومبررة للزبائن.
 مرتفعة 14 69.6 1.04 3.47

 ةمتوسط 19 65.7 1.01 3.28 .يشعر الزبون عند زيارته للمصرف بالاحترام والتقدير 17

 مرتفعة 17 68.8 0.97 3.44 يهتم المصرف بضيوفه وزواره ويستقبلهم بشكل لائق. 18

19 
يحتفظ المصرف بالسرية التامة للبيانات الشخصية 

 للزبائن.
 مرتفعة 15 69.5 1.09 3.47

20 
ر عب يتم إبلاغ الزبائن بمواعيد الخدمات والانتهاء منها

 المحمول.رسائل الهاتف 
 ةمتوسط 20 60.6 1.29 3.03

 مرتفعة  71.4 0.699 3.57 متوسط عام جودة الخدمات المصرفية

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

ارات ايةةور في حسةة  اسةةترا ت أفةةراد العينةةة علةةى محةةور جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية أن جميةةا عبةة4 12يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
في، حية  زراوحةت قةيم المتوسةذ الحسةابي بة  أعلةى قيمةة 20، 17، 12سرلت درجات فوافقة فرزتعة عدا العبارات الب رقماةا )

"يةةوفر الم ةةرف الترايةةزات الحديثةةة والتقنيةةات اللا فةةة لتسةةايل عمليةةة زقةةديم ااةةدفات" والةةب ااكةةت  لمرزبةةة ابولى في 2للعبةةارا رقةةم )
في وهى ز عد القيمة ابعلى فن ب  درجات فوافقة، وأقل 5 77في وبو ن كسبي )83 0في وانحراف فعيار  )87 3يتوسذ حسابي )

"يتم إبلاغ الز ئن يواعيد اادفات والاكتااء فناا عبر رسائل الهاز  ايمةول" والةب جةاءت ت في 20فتوسذ حسابي للعبارا رقم )
في وهةةى أقةةل قيمةةة فوافقةةة، وبشةةكل عةةام  6 60في وبةةو ن كسةةبي )29 1فعيةةار  )في وانحةةراف 03 3يتوسةةذ حسةةابي )المرزبةةة اب ةة ا 

في الةب ااكةت درجةة 20، 17، 12فاعدا العبارات رقم )ااكت درجة الموافقة فرزتعة بغل  عبارات ب عد جودا اادفات الم رفية 
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يةةةور جةةةودا ااةةةدفات الم ةةةرفية  واةةةان المتوسةةةذ الحسةةةابي العةةةام الموافقةةةة فتوسةةةطة علةةةيام وذلةةةت حسةةة  اسةةةترا ت عينةةةة الدراسةةةة،
 في  4 71في وو ن كسبي )699 0في  نحراف فعيار  قدره )57 3)

  اختبار فرضيات الدراسة: 5.4
 : لا زوجد علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عند فستوا دلالة ) الفرضية الرييسة الأوα≤0.05 في ب  التطوير التنظيمي

رفية ودا ااةةدفات الم ةةجةةفي وزعزيةةز بشةةرية، السياسةةات والإجةةراءات، الوسةةائل التكنولوجيةةةبأبعةةاده )الهيكةةل التنظيمةةي، المةةوارد ال
ول اط ب سةون، وابةدعافةل ارزبة لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء  وللتيق  فن هذه التر ية تم است دام ف

 يو ح كتيرة الا تبار: في 4 13رقم )
 التطوير التنظيمي وجودة الخدمات المصرفية(: يوضح العلاقة بين 13.4جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sigقيمة  معمل الارتباط البيان

 0.01دالة عند  0.000 ** 0.799 التطوير التنظيمي

 .المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة
لتنظيمةةةي وجةةةودا افي بةةة  التطةةةوير 01 0ة عنةةةد فسةةةتوا )في وجةةةود علاقةةةة ذات دلالةةةة إح ةةةائي4 13يتضةةةح فةةةن ابةةةدول رقةةةم )

ة فعافةةةل الارزبةةةاط في حيةةة  و ةةةلت قيمةةة05 0ااةةةدفات الم ةةةرفية، وهةةةي أقةةةل فةةةن فسةةةتوا الدلالةةةة الةةةذ  زبنتةةةبم الدراسةةةة، وهةةةو )
رفةض   لتةا  يةتملم ةرفية، و في وهي علاقة  رديةة فوجبةة أ  أن المةا  اد التطةوير التنظيمةي المةا  ادت جةودا ااةدفات ا799 0)

 :التر ية ال ترية وقبول التر ية البديلة الب زنص على
بعةاده )الهيكةل التنظيمةي، بأفي بة  التطةوير التنظيمةي α ≤ 0.05"وجةود علاقةة ارزبةاط ذات دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة ) 

فروعبم ت و الترار  الو ي   لم رف ةالموارد البشرية، السياسات والإجراءات، الوسائل التكنولوجيةفي وزعزيز جودا اادفات الم رفي
 فدينة البيضاء"

 ويتترع فن التر ية الرئيسة ابولى مجموعة فن التر يات الترعية الب زشمل فا يأتي:
  لا زوجد علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عند فستوا دلالةة )الفرضية الفرعية الأو :α≤0.05بة  الهيكةل التنظيمةي  في

 الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء وزعزيز جودا اادفات 
 لا تبار: في يو ح كتيرة ا4 14وللتيق  فن هذه التر ية تم است دام فعافل ارزباط ب سون، وابدول رقم )

 (: يوضح العلاقة بين الهيكل التنظيمي وجودة الخدمات المصرفية14.4جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sigقيمة  معمل الارتباط البيان

 0.01دالة عند  0.000 ** 0.609 الهيكل التنظيمي

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

لتنظيمةةةي وجةةةودا في بةةة  الهيكةةةل ا01 0في وجةةةود علاقةةةة ذات دلالةةةة إح ةةةائية عنةةةد فسةةةتوا )4 14يتضةةةح فةةةن ابةةةدول رقةةةم )
فعافةةةةل الارزبةةةةاط  في حيةةةة  و ةةةةلت قيمةةةةة05 0فةةةةن فسةةةةتوا الدلالةةةةة الةةةةذ  زبنتةةةةبم الدراسةةةةة وهةةةةو )ااةةةةدفات الم ةةةةرفية، وهةةةةي أقةةةةل 

دا ااةةدفات مةةا  ادت جةةو في وهةةي علاقةةة  رديةةة فوجبةةة أ  أن المةةا  اد الاهتمةةام  لهيكةةل التنظيمةةي دا ةةل الم سسةةة ال609 0)
 على: الم رفية، و لتا  يتم رفض التر ية ال ترية وقبول التر ية البديلة الب زنص

عزيز جودا ااةدفات الم ةرفية في ب  الهيكل التنظيمي وزα ≤ 0.05"وجود علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عند فستوا دلالة )
  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 
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 :لا زوجةد علاقةة ارزبةاط ذات دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة ) الفرضيية الفرعيية الثانييةα≤0.05المةوارد البشةرية بة  في 
 وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء 

 لا تبار:في يو ح كتيرة ا4 15وللتيق  فن هذه التر ية تم است دام فعافل ارزباط ب سون، وابدول رقم )
 ات المصرفية( يوضح العلاقة بين الموارد البشرية وجودة الخدم15.4جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sigقيمة  معمل الارتباط البيان

 0.01دالة عند  0.000 ** 0.693 الموارد البشرية

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

وارد البشةةرية وجةةودا المة في بةة 01 0في وجةةود علاقةة ارزبةةاط ذات دلالةة إح ةةائية عنةةد فسةتوا )4 15يتضةح فةةن ابةدول رقةةم )
فعافةةةةل الارزبةةةةاط  في حيةةةة  و ةةةةلت قيمةةةةة05 0ااةةةةدفات الم ةةةةرفية، وهةةةةي أقةةةةل فةةةةن فسةةةةتوا الدلالةةةةة الةةةةذ  زبنتةةةةبم الدراسةةةةة وهةةةةو )

جةةودا ااةةدفات  المةةا  ادت  في وهةةي علاقةةة  رديةةة فوجبةةة أ  أن المةةا  اد الاسةةتثمار ت المةةوارد البشةةرية دا ةةل الم سسةةة693 0)
 زنص على: م رفض التر ية ال ترية وقبول التر ية البديلة البالم رفية، و لتا  يت

زعزيةز جةودا ااةدفات الم ةرفية في بة  المةوارد البشةرية و α ≤ 0.05وجود علاقة ارزباط ذات دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة )" 
 "  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء

 :قةةةة ارزبةةةاط ذات دلالةةةة إح ةةةائية عنةةةد فسةةةتوا دلالةةةة )لا زوجةةةد علا الفرضيييية الفرعيييية الثالثيييةα≤0.05 السياسةةةات في بةةة 
 ضاء والإجراءات وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البي

 لا تبار: في يو ح كتيرة ا4 16وللتيق  فن هذه التر ية تم است دام فعافل ارزباط ب سون، وابدول رقم )
 ( يوضح العلاقة بين السياسات والإجراءات وجودة الخدمات المصرفية16.4)جدول 

 مستوى الدلالة Sigقيمة  معمل الارتباط البيان

 0.01دالة عند  0.000 ** 0.774 السياسات والإجراءات

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.

لسياسةات والإجةراءات في بة  ا01 0في وجود علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عنةد فسةتوا )4 16يتضح فن ابدول رقم )
ت قيمةة فعافةل الارزبةاط في حية  و ةل05 0وجودا ااةدفات الم ةرفية، وهةي أقةل فةن فسةتوا الدلالةة الةذ  زبنتةبم الدراسةة وهةو )

اةةدفات ادت جةةودا ا ةةية وفتاوفةةة المةةا   في وهةةي علاقةةة  رديةةة فوجبةةة أ  أن المةةا ااكةةت السياسةةات والإجةةراءات وا744 0)
 الب زنص على:التر ية البديلة  قبولالم رفية، و لتا  يتم رفض التر ية ال ترية و 

ت وزعزيةز جةودا ااةدفات في بة  السياسةات والإجةراءاα ≤ 0.05"وجود علاقة ارزبةاط ذات دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة )
 روعبم ت فدينة البيضاء "الم رفية  لم رف الترار  الو ي وف

 :لا زوجةةةةد علاقةةةةة ارزبةةةةاط ذات دلالةةةة إح ةةةةائية عنةةةةد فسةةةةتوا دلالةةةةة ) الفرضييييية الفرعييييية الرابعييييةα≤0.05 الوسةةةةائل في بةةةة 
 يضاء التكنولوجية وزعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة الب

 لا تبار: في يو ح كتيرة ا4 17زباط ب سون، وابدول رقم )وللتيق  فن هذه التر ية تم است دام فعافل ار 
 ( يوضح العلاقة بين الوسائل التكنولوجية وجودة الخدمات المصرفية17.4جدول رقم )

 مستوى الدلالة Sigقيمة  معمل الارتباط البيان

 0.01دالة عند  0.000 ** 0.712 الوسائل التكنولوجية

 داً إلى نتائج التحليل الإحصائي للدراسة.المصدر: من إعداد الباحثان استنا
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لوسةةائل التكنولوجيةةة في بةة  ا01 0في وجةةود علاقةةة ارزبةةاط ذات دلالةةة إح ةةائية عنةةد فسةةتوا )4 17يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
ت قيمةة فعافةل الارزبةاط في حية  و ةل05 0وجودا ااةدفات الم ةرفية، وهةي أقةل فةن فسةتوا الدلالةة الةذ  زبنتةبم الدراسةة وهةو )

ت الم ةةرفية، ودا ااةدفافي وهةي علاقةة  رديةةة فوجبةة أ  أن المةةا ااكةت فتةةوفرا وسةائل زكنولوجيةة حديثةةة المةا  ادت جةة712 0)
 و لتا  يتم رفض التر ية ال ترية وقبول التر ية البديلة والب زنص على:

زعزيةةز جةةودا ااةةدفات و جيةةة في بةة  الوسةةائل التكنولو α≤0.05"وجةةود علاقةةة ارزبةةاط ذات دلالةةة إح ةةائية عنةةد فسةةتوا دلالةةة ) 
 الم رفية  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء" 

 :لا يوجد أثر ذو دلالة إح ائية عند فستوا دلالة ) الفرضية الرييسة الثانيةα≤0.05 في للتطوير التنظيمي بأبعةاده )الهيكةل
لوجيةفي ت زعزيز جودا اادفات الم رفية  لم رف الترار  التنظيمي، الموارد البشرية، السياسات والإجراءات، الوسائل التكنو 

 الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء 
 تيرة الا تبار:في يو ح ك4 18وللتيق  فن  ية هذه التر ية تم است دام الانحدار ااطي المتعدد وابدول رقم )

 ة الخدمات المصرفية(: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للتطوير التنظيمي وجود18.4جدول )

 نتائج معاملات الارتباط لنموذج الانحدار

 (2Rمعامل التحديد ) (Rمعامل الارتباط ) النموذج
معامل التحديد 

 المعدل

1 a799.0 0.639 0.652 

 (ANOVAتحليل التباين )

 1النموذج 
مصدر 

 التباين

مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة ف 

(F) 

لدلالة مستوى ا

(Sig.) 

أثر التطوير 

التنظيمي على 

جودة الخدمات 

 المصرفية

 5299.475 4 21197.898 الانحدار

77.878 b0.000 
القيمة 

 المتبقية
10887.714 160 68.048 

  164 32085.612 الكلي

 (Coefficientsتحليل المعاملات )

أبعاد التطوير التنظيمي في 

 نموذج الانحدار
β 

الخطأ 

 معياريال

معاملات 

 معيارية

(Beta) 

t)) 
 مستوى الدلالة

Sig. 

 0.007 2.726  4.178 11.388 الثابت

 0.719 0.360 0.025 0.262 0.094 الهيكل التنظيمي

 0.019 2.379 0.180 0.215 0.513 الموارد البشرية

 0.000 5.380 0.430 0.232 1.251 السياسيات والاجراءات

 0.000 3.633 0.264 0.233 0.846 الوسائل التكنولوجية

 a. Predictors: (Constant)، والاجراءات، الموارد البشرية  التطوير التنظيمي، الوسائل التكنولوجية، السياسيات

 الهيكل التنظيمي 

 b. Dependent Variable:  جودة الخدمات المصرفية  

 صائي للدراسة.المصدر: من إعداد الباحثان استناداً إلى نتائج التحليل الإح

في أن قيمةةة فعافةةل الارزبةةاط بةة  المتةةة ات المسةةتقلة )أبعةةاد التطةةوير 1في ت قةةوذق الانحةةدار رقةةم )4 18يتضةةح فةةن ابةةدول رقةةم )
في، وهةةي علاقةة  رديةة قويةة أ  أكةبم المةا  اد الاهتمةام  ةةذه 799 0التنظيمةيفي، والمتةة  التةابا )جةودا ااةدفات الم ةرفية زسةاو  )

في أ  أن 639 0رهةةةةا المةةةةا  ادت جةةةةودا ااةةةةدفات الم ةةةةرفية، ويشةةةة  فعافةةةةل التيديةةةةد الةةةةذ  و ةةةةلت قيمتةةةةبم إلى )اببعةةةةاد وزطوي
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%في يعود إلى 1 36%في فن التباين ت جودا اادفات الم رفية يكن زتس ه فن  لال أبعاد التطوير التنظيمي، والباقي )9 63)
للمتةةةة ات المسةةةتقلة )أبعةةةاد التطةةةوير التنظيمةةةيفي لهةةةا  ثةةة  ذو دلالةةةة  عوافةةةل أ ةةةرا ه بشةةةملاا النمةةةوذق  امةةةا يو ةةةح تحليةةةل التبةةةاين

في إلى أكةبم 878 77في ايسةوبة والةب و ةلت قيمتاةا )Fإح ائية على المتة  التةابا )جةودا ااةدفات الم ةرفيةفي حية  زشة  قيمةة )
 هناك  ث  ذو دلالة إح ائية للمتة ات المستقلة على المتة  التابا 

إن المعةةافلات المعياريةةة في أهميةةة اةةل فتةةة  فسةةتقل ت النمةةوذق، و Coefficientsااةةاص بتيليةةل المعةةافلات )ويو ةةح ابةةزء 
(Beta( في، الوسةائل 430 0ات )في، السياسةات والإجةراء180 0في، المةوارد البشةرية )025 0في هي امةا يلةي: الهيكةل التنظيمةي

لب لها ة ات المستقلة ا، فيتضح أن المتتة  المستقل على المتة  التابافي  وهذه القيم هي فقيا  لحرم  ث  الم264 0التكنولوجية )
 أابر  ث  على جودا اادفات الم رفية هي السياسات والإجراءات، والوسائل التكنولوجية 

ب  ةارف الةلت فةين المرفية، وبةذبشكل عةام، زشة  النتةائل إلى أن التطةوير التنظيمةي لةبم  ثة  إاةابي علةى جةودا ااةدفات الم ة
ت أقةةل فةةن ياا فسةةتويالةةدياا فسةةتويات أعلةةى فةةن التطةةوير التنظيمةةي لةةدياا جةةودا  ةةدفات ف ةةرفية أفضةةل فةةن الم ةةارف الةةب لةةد

ا فةا ات الم ةرفية، وهةذودا ااةدفجةالتطوير التنظيمي، وبحس  هذا النموذق يتضح أن الهيكل التنظيمي لا يبدو لبم  ث  اب  على 
في وهةةو أاةةبر فةةن فسةةتوا 719 0با يةةة الةةب ه زكةةن ذات دلالةةة إح ةةائية حيةة  اةةان فسةةتوا الدلالةةة )أادزةةبم قيمةةة العلاقةةة الارز

لم ةةةرفية اابي علةةةى جةةةودا ااةةةدفات ، وزشةةة  النتةةةائل إلى أن المةةةوارد البشةةةرية لهةةةا  ثةةة  إاةةةفيα≤0.05)الدلالةةةة الةةةذ  زبنتةةةبم الدراسةةةة 
ياا فةوفت  أقةل ف الةب لةدودا  ةدفات ف ةرفية أفضةل فةن الم ةار فالم ارف الةب لةدياا فةوفت  فة هل  وفةدرب  جيةدابا لةدياا جة

سياسةات   ارف الب لةدياا رفية فالم هيلابا، ويتضح أيضابا أن السياسات والاجراءات لها  ث  إاابي اب  على جودا اادفات الم
 ةية أو غة  ت غة  واجةراءاوإجراءات وا ية وفعالة لةدياا جةودا  ةدفات ف ةرفية أفضةل فةن الم ةارف الةب لةدياا سياسةات وإ

كنولوجيةة ب تمتلةت وسةائل زلم ةارف الةفعالة، واذلت أن الوسائل التكنولوجية لها  ث  إاابي اب  على جودا اادفات الم رفية فا
م رفةض التر ةةية لتةا  يةتحديثةة لةدياا جةودا  ةدفات ف ةرفية أفضةل فةن الم ةارف الةب لةي  لةدياا وسةائل زكنولوجيةة حديثةة، و 

 ترية وقبول التر ية البديلة الب زنص على:ال 
ل التنظيمةي، المةوارد البشةرية، في للتطةوير التنظيمةي بأبعةاده )الهيكةα ≤ 0.05"وجةود أثةر ذو دلالةة إح ةائية عنةد فسةتوا دلالةة ) 

عةةةبم ت فدينةةةة وفرو  ر  الةةةو يالسياسةةةات والإجةةةراءات، الوسةةةائل التكنولوجيةةةةفي ت زعزيةةةز جةةةودا ااةةةدفات الم ةةةرفية  لم ةةةرف الترةةةا
 البيضاء"
 النتايج والتوصيات: -خامساا 
 نتايج الدراسة:  1.5

 ويكن زل يص فا زو لت إليبم الدراسة فن كتائل فيما يأتي:
أاةةةارت النتةةةائل إلى أن فسةةةتوا التطةةةوير التنظيمةةةي ت الم ةةةرف الترةةةار  الةةةو ي وفروعةةةبم اةةةان فرزتعةةةابا ويتوسةةةذ حسةةةابي بلةةة    1

وقد ازتقت كتيرة هذه الدراسة فا كتةائل دراسةات  في  6 74في وو ن كسبي بل  )652 0) في، و نحراف فعيار  قدره73 3)
في؛ ودراسة فعمر 2020في؛ ودراسة عايض والعود  )2023في؛ ودراسة فعمر )2024البا فن: دراسة ال ماط والسياغي )
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في؛ ودراسةة 2016ر )في؛ ودراسةة أبةو جةز 2019في  ولكن كتائراا قد ا تلتت فا دراسة البا فن دراسة أبوعريلةة )2021)
 في 2012الشطبي )

توسةةذ حسةةابي بلةة  زتعةةابا ويأفاةةرت النتةةائل أن فسةةتوا جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية ت الم ةةرف الترةةار  الةةو ي وفروعةةبم اةةان فر   2
اسة فا كتةائل دراسةات  وقد ازتقت كتيرة هذه الدر في  4 71في وو ن كسبي بل  )699 0في، و نحراف فعيار  قدره )57 3)

في، ولكناةةةةا 2012في؛ ودراسةةةةة )الشةةةةطبي، 2021في؛ فعمةةةةر )2022في؛  اةةةة  والةةةةورفلي )2023فعمةةةةر )اةةةةلبا فةةةةن: دراسةةةةة 
 في 2018ا تلتت فا كتائل دراسة دهليز )

زيةز جةودا ااةدفات الم ةرفية في بة  التطةوير التنظيمةي وزع01 0زوجد علاقة ارزباط ذات دلالة إح ائية عند فستوا دلالةة )  3
وقد ازتقةت كتيرةة هةذه في  799 0فدينة البيضاء، فبلةت قيمة فعافل ارزباط ب سون )  لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت

لتطةةوير التنظيمةةي وتحسةة  في؛ الةةب بينةةت وجةةود علاقةةة ارزبةةاط بةة  أبعةةاد ا2023الدراسةةة فةةا كتةةائل دراسةةات اةةلبا فةةن فعمةةر )
د علاقةةة ذات دلالةةة او ةةيت بوجةةو في الةةب 2021؛ ودراسةةة فعمةةر )ت اةةراة زو يةةا الكاةةر ء ييافظةةات غةةزاجةةودا ااةةدفات 

 ودراسةةة الشةةطبي ؛ بيةةة لتلسةةطإح ةةائية بةة  أبعةةاد التطةةوير التنظيمةةي وتحسةة  جةةودا ااةةدفات ت البلةةديات  يافظةةات ابنو 
 يا المقدفة راسات العلفي الب أو يت وجود علاقة ب  محددات التطوير التنظيمي وابودا الكلية لبر فل الد2012)

يةز جةودا ااةدفات الم ةرفية في بة  الهيكةل التنظيمةي وزعز 01 0زباط ذات دلالة إح ائية عنةد فسةتوا دلالةة )زوجد علاقة ار   4
وقةد ازتقةت كتيرةة هةذه في  609 0 لم رف الترار  الو ي وفروعبم ت فدينة البيضاء فبلةةت قيمةة فعافةل ارزبةاط ب سةون )

د علاقة ارزباط ب  أبعاد في، والب بينت وجو 2021ة فعمر )في: ودراس2023الدراسة فا كتائل دراسة البا فن دراسة فعمر )
 التطوير يا فياا )الهيكل التنظيميفي وتحس  جودا اادفات الم رفية 

يةةز جةةودا ااةةدفات الم ةةرفية في بةة  المةةوارد البشةةرية وزعز 01 0زوجةةد علاقةةة ارزبةةاط ذات دلالةةة إح ةةائية عنةةد فسةةتوا دلالةةة )  5
وقةد ازتقةت كتيرةة هةذه في  693 0ت فدينة البيضاء فبلةةت قيمةة فعافةل ارزبةاط ب سةون )  لم رف الترار  الو ي وفروعبم
ريةفي وتحسة  ا فياةا )المةوارد البشةفي والب بينت وجود علاقة ارزباط ب  أبعاد التطةوير ية2023الدراسة فا كتائل دراسة فعمر )

 جودا اادفات الم رفية 
زعزيةةز جةةودا ااةةدفات و في بةة  السياسةةات والاجةةراءات 01 0فسةةتوا دلالةةة ) زوجةةد علاقةةة ارزبةةاط ذات دلالةةة إح ةةائية عنةةد  6

وقةةد ازتقةةت في  774 0سةةون )الم ةةرفية  لم ةةرف الترةةار  الةةو ي وفروعةةبم ت فدينةةة البيضةةاء فبلةةةت قيمةةة فعافةةل ارزبةةاط ب  
ات تطةوير يةا فياةا )السياسةال في والب بينت وجةود علاقةة ارزبةاط بة  أبعةاد2023كتيرة هذه الدراسة فا كتائل دراسة فعمر )

  والاجراءاتفي وتحس  جودا اادفات الم رفية
زعزيةةةز جةةةودا ااةةةدفات و في بةةة  الوسةةةائل التكنولوجيةةةة 01 0زوجةةةد علاقةةةة ارزبةةةاط ذات دلالةةةة إح ةةةائية عنةةةد فسةةةتوا دلالةةةة )  7

وقةةد ازتقةةت  في 712 0) سةةونالم ةةرفية  لم ةةرف الترةةار  الةةو ي وفروعةةبم ت فدينةةة البيضةةاء فبلةةةت قيمةةة فعافةةل ارزبةةاط ب  
ل التطةةوير يةةا فياةةا )الوسةةائ في والةةب بينةةت وجةةود علاقةةة ارزبةةاط بةة  أبعةةاد2023كتيرةةة هةةذه الدراسةةة فةةا كتةةائل دراسةةة فعمةةر )
  التكنولوجيةفي وتحس  جودا اادفات الم رفية

لتنظيمةةةي، المةةةوارد البشةةةرية، في للتطةةةوير التنظيمةةةي بأبعةةةاده )الهيكةةةل ا01 0يوجةةةد أثةةةر ذو دلالةةةة إح ةةةائية عنةةةد فسةةةتوا دلالةةةة )  8
السياسات والإجراءات، الوسائل التكنولوجيةفي ت زعزيز جودا اادفات الم ةرفية  لم ةرف الترةار  الةو ي وفروعةبم ت فدينةة 



                               ISSN:2790-06142024نوفمبر عشر                                 ثامنلعدد اال 

BAYAN.J@su.edu.ly                                    106                                          مجلة البيان العلمية

في  وقد ازتقت كتيرة هذه الدراسة فا كتائل دراسات البا 639 0البيضاء فقد بلةت قيمة فعافل التيديد لنموذق الانحدار )
في والب أو يت وجود أثر ذو دلالة إح ائية ببعةاد التطةوير التنظيمةي ت تحسة  جةودا ااةدفات 2023فعمر )فن دراسة 

في الةةب بينةةت وجةةود أثةةر ذو دلالةةة إح ةةائية ببعةةاد التطةةوير 2021ت اةةراة زو يةةا الكاةةر ء ييافظةةات غةةزا؛ ودراسةةة فعمةةر )
   ابنوبية لتلسط   يافظاتالتنظيمي ت تحس  جودا اادفات ت البلديات 

 توصيات الدراسة: 2.5
 وبناءبا على هذه النتائل، زو ي الدراسة يا يأتي:

 لائاا إعادا زطوير الهيكل التنظيمي للم ارف يا يتناس  فا أهدافاا الاسترازيرية واحتياجات عم  1
 يزية اذبة وتحتعمل جالاهتمام بتطوير الموارد البشرية فن  لال التدري ، والتمهيل المستمر، وزوف  بيئة   2
 ستقبلية فراجعة السياسات والإجراءات الم رفية بشكل دور  لضمان زلبيتاا للاحتياجات الحالية والم  3
 الاعتماد على الوسائل التكنولوجية الحديثة ت زقديم اادفات الم رفية   4
 بعة زنتيذها وير وفتالية التطإكشاء وحدا فت   ة ت التطوير التنظيمي ت الم ارف، وذلت فن أجل الإاراف على عم  5
يةةةة التطةةةوير  ةةةارف بأهمعقةةةد ورم عمةةةل، ودورات زدريبيةةةة فت   ةةةة ت التطةةةوير التنظيمةةةي، وذلةةةت لرفةةةا وعةةةي العةةةافل   لم  6

 التنظيمي وايتية تحقيقبم 
 دراسات مستقبلية مقترحة: 3.5

 ، فثل:زقتر  الدراسة إجراء دراسات أ را حول فو وع التطوير التنظيمي ت جواك  أ را
 دراسة العلاقة ب  التطوير التنظيمي وجودا اادفات ت قطاعات  دفية أ را   1
 دراسة الةلاقة ب  التطوير التنظيمي وتمك  العافل    2
 دراسة العلاقة ب  التطوير التنظيمي ونحس  أداء العافل    3

 :المراجع
 أولا: المراجع العربية:

ت ، بر فل سالة فاجس: ر لفلسطيني"االعليا في التطوير التنظيمي لجهاز الشرطة "دور الإدارة في  2016أبو جزر، محمد  )  1
 سط  ى، فلالدراسات العليا المشترك ب  أااديية الإدارا والسياسة للدراسات العليا وجافعة ابق 

هيئة  ظر أعضاءكاة باا فن وجفي  أثر زطبي  ابعاد الحوامة على التطوير التنظيمي ت جافعة س2019أبو عريلة، عيسى  )  2
رابل ، ليبيا، ص  م التقي والتي ة للتعليلو ني، الهيئة االمؤتمر الدولي الثاني للعلوم التقنيةالتدري  والاداري  العافل  فياا، 

1590-1603. 
اا،  ر سالة داتو ر ، ات المصرفيةدور المفهوم الحديث للتسويق في تطوير جودة الخدمفي  2010اب ضر، عبدالسلام عمر  )  3

  74الية الاقت اد، جافعة دفش ، ص 
، ا الز ئن"لكتروكية وأثرها على ر في  "أبعاد جودا اادفات الم رفية الا2022 ا ، عبدالله محمد؛ الورفلي، أية يوس   )  4

 ، الية الاقت اد، جافعة سرت اثلد اااف ، العدد الرابا مجلة الدراسات القتصادية
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 طبيقها"ميز ولزيادة المفاهيم وأسس ت"إدارة الجودة مدخل للتفي  2011؛  ايوا، لحسن عبدالله  )البروار ، كزار عبد اثيد  5
  53، دار الورال للتشر والتو يا، عمان، ابردن، ص1ط
جافعة  داتوراه، أ روحة .زايريةنحو بناء نظري لتفسل السلوك التمويلي للمؤسسات الجفي  2015زيماو ، عبداثيد  )  6

  116ابزائر، ص محمد  يضر، 
دن، ص مان، ابر عر والتو يا، ، دار وائل للنشإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات  في2006جودا، محتوظ أ د  )  7

21  
تب المحاسبة يمي لمكالأداء التنظا"جودة الخدمات المقدمة من دواير الضريبة وأثرها في تحسين في  2018دهليز، محمد  )  8

يا وجافعة ة للدراسات العلا والسياسلإدار االة فاجست ، بر فل الدراسات العليا المشترك ب  أااديية ، رسوالتدقيق بقطاع غزة"
 ابق ى، فلسط  

 .ن، ابردنلمية، عمااليا ور  الع الطبعة ابولى، دارإدارة التغيل والتطوير التنظيمي، في، 2012دودين، أ د يوس ، )  9
لة زائر، رسااز الات اب ": دراسة حالة ف سسةالتغيل على جودة الخدماتأثر إدارة في، "2018ر ول، ابتسام  )  10

 دارا فاجست ، جافعة قا د  فر  ، الية العلوم الاقت ادية والترارية وعلوم التسي ، ا ص إ
سالة ر اوكدور،   كية لم سسةدراسة فيدا دور التطور التنظيمي في تفعيل المورد البشري"في  "2019 واو ، سمية  )  11

 فاجست ، جافعة محمد بوفضياف، المسيلة، ابزائر 
ت في علم لة دراسامجابغواط،  في   عو ت زطبي  بر فل التطوير المنظمي يديرية ال ياكة لولاية2017سوفية، سعال  )  12

  91-78،في ص: 10)1، ابزائر، اجتماع المنظمات
ة تطبيقية منية حاللجامعات اليلدراسات العليا بادور التطوير التنظيمي في تحسين جودة افي  2012)الشطبي، عبا     13

 ، رسالة فاجست ، جافعة المنوفية، اليمن على جامعة صنعاء
  فستوا أداء المنشآت ال ييةتفي  أثر التطوير التنظيمي 2024ال ماط، إبراهيم عبدالله؛ السياغي، عبدالكريم قاسم  ) .14

عدد في، ال3) ، اثلدلعلوم الإنسانيةمجلة جامعة صنعاء ل"، أفاكة العا مةفي A"دراسة فيداكية على المستشتيات ااا ة ز ني  )
  235-197، ص 1

 ابردن  لنشر والتو يا، عمان،ل، دار اليا ور  إدارة الجودة الشاملةفي  2008الطائي، رعد عبدالله؛ قدادا، عيسى  )  15
الطبعة ااافسة، دار  ،لستراتيجياتا - اذجالتطوير التنظيمي: المفاهيم النم  في2009)  الطرم، عبد الله عبد الةي  16

 .حافا للنشر والتو يا، جدا، المملكة العربية السعودية
لشاملة اة الجودة لتنافسية، إدار ا"جودة الخدمات المصرفية كألية لتفعيل الميزة في  2010 ر ار، أ د؛ حلمي، سارا  )  17

 ر   الملتقى الدو ، جافعة قسنطينة، ابزائفي قطاع الخدمات"
يداكية لتطوير المنظمي: دراسة فافي  أثر إدارا المعرفة ت 2020عايض، عبداللطي  ف لح محمد؛ العود ، تاا عبده محمد )  18

  476-432، فار ، ص 14، العدد مجلة الآداب للدراسات والبحوث الإنسانيةت الم ارف اليمنية، 
 ، عمان، ابردن لمعرفة للنشر والتو يا، دار انو  ا1، طالتغل والتطويرفي  2007عبود ،  يد فن   )  19
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 للنشر، عمان  دار وائل ،1ط، مدخل ا  المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة في 2001)  عمر و تيعقيلي،   20
يات زنتيذ الاسترازيرية لمعابة إاكال 75في  است دام إ ار تحليل فااينز  2018الةالبي،  اهر؛ حواان، ك را  )  21

  98 – 53  ص مجلة القتصاد الخليجيرد البشرية، المرزبطة  لموا
  24بزائر، ص، ديوان المطبوعات ابافعية، امحاضرات في اقتصاد البنوكفي، 1989القزويي، ااار  )  22
سكندرية، ، الإو ياالنشر والتو ، دار ابافعة للطباعة راتالتنظيمي مدخل بناء المها كالسلو  في 2003  )فاهر، أ د  23

  ف ر 
  نعمان، ابرد دار المعتز، ، الطبعة ابولى،إدارة التغيل والتطوير التنظيميفي، 2014ل عبد الله  )محمد، جما  24
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