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 سيدنا على والسلام الصلاة ثم والنيار الليل وجاعل ، الأنوار ف الق لله الحمد
 . المختار محمد
 الى أصدق ائي وكل إخوتي الى وربياني علماني اللذان وأبي أمي إلى
 .عرفني من وكل ,يزوج
 بالنفس والنفيس علي يبخل ولم الحياة، طوال سندا لي كان من إلى

 .الكريم والدي
 . وبعيد قريب من والأق ارب الأىل كل             إلى

 ، المعرفة من بسيط بقدر ولو تحصيل سبيل في الطريق لي أنار من إلى
 .الكرام أساتذتي

 .العمل في زملائي                     الى
 . الأعزاء وأصدق ائي زملائي إخوة، كانوا بمثابة الذين رفق اء الدرب إلى
 العمل ىذا أىدي والوف ا الحب معاني وبأسمى ىؤلا كل إلى

 .                                              نفيسة                                    
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 القدرة بذلك ف أعطاه عق لو تركيبة في آدم بني أروع الذي لله الحمد
النناح   وغايتو الكف اح  وسيلتو جعل على
 "إحسانا وبالوالدين إياه إلا ا تعبدو لا أن ربك وقضى":تعالى ق ال

 الآية ىده ضوء على
الوق ار   باليبة الله كللو من إلى جيدي ثمرة أىدي

   مصباح أشعل من إلى إفتخار بكل إسمو أحمل من إلى انتظار بدون  علمني العطاء من إلى 
 لوط بعد ان قطافياح قد ثمارا أنتظر الى من مرشد خير لي وكان جيلي أطف أ ظلمة و عق لي
عمره   في الله أطال العزيز أبي غمار الحياة متخرج يخوض كبده ف لذة يرى أن انتظار

 من إلى وسر الوجود الحياة بسمة إلى الحنان و الحب معنى إلى الحياة في ملاكي إلى
 أمي الحبيبة الحبايب أغلى إلى جراحي بلسم وحنانيا نناحي سر دعائيا كان
إلى اللموع التي تحترر   في منري الحياة:للصمود علييا أرتكز أظل التي الأعمدة إلى

 زوجتي  وأولادي  أحبكم حبا لو مر على أرض ق احلة لتفنرت منيا ينابيي   لتضئ للآخرين
إخوتي  ...

 سبيلي إلى منعطف ات توضح وشموعا ليلي سواد ينير مصباحا لي كانوا الذين إلى
المحترمين   أساتذتي

إلى كل أصدق اء الطفولة والدرب   الصافية   والنفوس الرقيقة الطاىرة الق لوب إلى
المدرسي  

                     كيوص محمدإلى كل الأصدق اء والزملاء في الحرم النامعي
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الحمد لله واللكر لله سبحانو وتعالى على جميي نعمو وفضلو الذي وفقنا وجمي شملنا و سدد خطانا  تمام  
 ىذا العمل المتواضي

 في مثل ىذه اللحظات يتوقف اليراع ليفكر قبل أن يخط الحروف لينمعيا في كلمات
 ولا يبقى لنا في نياية المطاف إلا ق ليلاً 

 من الذكريات و صور تنمعنا برف ار كانوا إلى جانبنا
 فواجب علينا شكرىم و نحن نخطو خطوتنا الأولى في غمار الحياة

بن  : نتقدم بأسمى عبارات التقدير و العرف ان و أزكى معاني اللكر و الامتنان إلى الأستاا الملرف  
 ساحة علي

الذي تكرم ببشرافنا و أشعل شمعة في دروب عملنا و على صبره معنا في تقديم النصح و التوجييات و  
 الآراء النيرة طوال فترة الدراسة

و نخخ بنزيل اللكر و العرف ان إلى كل الأساتذة الأف اضل و كل من  وقف على المنابر و أعطى من  
 حصيلة فكره لينير دربنا خير ف ليم منا كل التقدير والاحترام
 و إلى كل الذين رافقونا في ملوارنا الدراسي أساتد وأستااة

   بنامعة غردايةالعلوم الاقتصادية  وكل طاقم  تخصخ  
   من المدير إلى أخر عاملالتنمية الف لاحية لولاية غرداية  ولا أنسى كل عمال المؤسسة  

و أحسنوا إلينا بعلميم و كانن منالا لآمالنا و طموحاتنا و سر بلوغنا لما نحن عليو، كما لا يفوتنا أن ننوه  
 بالذين كان ليم الفضل في إتمام مذكرتنا

و في الأخير نتقدم باللكر النزيل إلى كل من قدم لنا يد المساعدة في إنناز ىذا العمل من قريب أو  
 بعيد راجين من المولى عز و جل بأن نبلغ خاتمة جيدنا من اليدف المقصود

 و صلى الله و سلم على سيدنا محمد و على آلو و صحابتو أجمعين و الحمد لله رب العالمين
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 :الملخخ

ومعرفة تأثتَ كل بعد من أبعاد  ىدفت الدراسة إلذ معرفة مدى تأثتَ الالتزام التنظيمي على برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية
في تحسين  إشكالية الدراسة ما مدى تأتتَ  للالتزام التنظيمي البنكي فطرحنا الالتزام التنظيمي على برستُ جودة ابػدمات 

استخدم ابؼنهج الوصفي التحليلي في ، تم متليلي-  لدى ببنك الفلاحة والتنمية الريفية غردايةالبنكيةجودة الخدمات 
 :  لاستخلاص النتائج والتي كانت على النحو التالر Spssبرليل ابؼعطيات بالاعتماد على برنامج 

، للالتزام ابؼعياري دور برستُ ابػدمات   ببنك الفلاحة والتنمية الريفية البنكيةللالتزام العاطفي دور في برستُ جودة ابػدمات 
أبنية العمل على تعزيز الالتزام : ، وقد طرحنا توصيات أبناالبنكية وللالتزام الاستمراري دور في برستُ ابػدمات البنكية

التنظيمي لدى العاملتُ بالبنوك ابعزائرية، العمل على البحث على ابؼتغتَات التي تعمل على تطوير الالتزام التنظيمي لدى 
 .البنكيةبهب على ابؼصارف برديد نقاط القوة والضعف في ابػدمة ،.بـتلف ابؼستويات الادارية

 في البنكية وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيميبتُ  ( % = 05α)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة -
 البنوك

 البنكيةبرستُ جودة ابػدمات وبتُ  الالتزام ابؼعياري بتُ بعد ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة  -
برستُ جودة  وبتُ الالتزام ابؼعياريبتُ بعد ≤ α  0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " أنو -

 جاءت معنوية الالتزام ابؼعياريبعد إذ أنّ معلمة ابكدرا   ؛البنكيةابػدمات 
برستُ جودة ابػدمات وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 ؛ البنكية
برستُ جودة وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ≤ α 0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " -

 جاءت معنوية الالتزام الاستمراريبعد إذ أنّ معلمة ابكدار ي  أ ؛البنكيةابػدمات 
ابعنس، العمر، " الوسيطية ابؼتغتَات توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى  و منو بيكننا القول أنو

 ." فقط، ابؼؤىل العلمي
  .البنكية ابػدمات  البنكية، ابػدمة   ابؼعياري  الالتزام تنظيمي، الالتزام: المفتاحية الكلمات    
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Résumé: 

L'étude visait à connaître l'étendue de l'impact de l'engagement réglementaire 
sur l'amélioration de la qualité des services bancaires, et à connaître l'impact de 
chaque dimension de l'engagement organisationnel sur l'amélioration de la 
qualité des services bancaires. le programme Spss pour tirer des résultats, qui 
étaient les suivants : L'engagement émotionnel a un rôle dans l'amélioration de 
la qualité des services bancaires à la Banque de l'agriculture et du 
développement rural, l'engagement normatif a pour rôle d'améliorer les services 
bancaires, et l'engagement de continuité a un rôle dans l'amélioration des 
services bancaires, et nous avons avancé les recommandations les plus 
importantes : L'importance de travailler au renforcement de l'engagement 
organisationnel des travailleurs dans les banques algériennes, travailler sur la 
recherche de variables qui développent l'engagement organisationnel à 
différents niveaux administratifs Les banques doivent identifier les forces et les 
faiblesses du service bancaire . 
 - Il existe une relation statistique au niveau de significativité (α = %) entre 
l'engagement organisationnel et l'amélioration de la qualité des services 
bancaires dans les banques . 
- Il existe une relation statistique au niveau de significativité (α = %) entre la 
dimension d'engagement standard et l'amélioration de la qualité des services 
bancaires. 
 - qu'« il existe une relation d'impact statistiquement significative au niveau de 
signification α ≥ 0,05 entre la dimension de l'engagement standard et 
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l'amélioration de la qualité des services bancaires, car le paramètre a diminué 
après que l'engagement standard est devenu significatif . 
- il existe une relation statistique au niveau de significativité (α = 05) entre la 
dimension d'engagement de continuité et d'amélioration de la qualité des 
services bancaires 
 - « Il existe une relation d'effet statistiquement significative à un niveau 
significatif de α ≥ 0,05 entre la dimension d'engagement de continuité et 
d'amélioration de la qualité des services bancaires ; C'est-à-dire que le paramètre 
de régression après l'engagement de continuité était significatif, et à partir de là, 
nous pouvons dire qu'il existe des différences statistiquement significatives dans 
les réponses des membres de l'échantillon attribuées aux variables médianes 
« sexe, âge, diplôme uniquement ». 
 

Mots clés : conformité réglementaire, service bancaire, amélioration. 
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 مقدمة

 

 
  أ

توطئة 
 راتالتطو ىذه وتعكس والاقتصاد، الأعمال بؾالات وخاصة المجالات بـتلف في ىائلة تطورات ابؼعاصر عابؼنا يشهد  

 ذلك كل وتنوعاً، تعقيداً  أكثر ابؼعاصرة ابؼنظمات بيئة أصبحت فقد الأعمال، منظمات تواجهها عديدة برديات
 ويتطلب التحديات، ىذه ظل في والنجاح والاستمرارية البقاء من بسكنها تنافسية ميزة عن تبحث ابؼنظمات ىذه جعل
 .وفاعلية بكفاءة الأعمال بأداء للقيام وابؼهارة وابػبرة بابؼعرفة وتأىليها البشرية ابؼوارد على التًكيز  والاىتمام ذلك كل
 ،والاقتصادية والفنية التغتَات التكنولوجية ظل في البشرية مواردىا بتطوير تهتم التي القطاعات أكثر من البنوك وتعتبر  

 على تركز ابؼنظمات بذعل والسلعي النقدي التبادل وتقنيات الائتمان وأدوات الاستثمار وسائل في ابؼختلفة فالتغتَات 
  .من أجل برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرفها  العاملتُ سلوك برستُ

 وبسيزىم، العاملتُ إبداع و أداء مستوى خلال من بينها التمييز بيكن ولكن متشابهة البنوك قطاع في العمل بيئة إن
 أىدافها، برقيق في ويسهم يتبتٌ بأن ومهتما بدنظمتو ملتزما يكون بأن الفرد على تهتم وتركز بشكل كبتَ  فهي 

 بيلكو  بؼا بؽا، بالنسبة تنافسية ميزة يعتبر البشري فالعنصر.  التي يعملون فيهابالبنوك العاملتُ ارتباط زيادة إلذ  وتسعى
 للعاملتُ التنظيمي تزامالال تعزيز خلال من والتميز والتنافس البقاء إلذ  أيضا تسعى كما انها  ومهارة، وخبرة معرفة من

 وبالتالر الوصول الذ تقدلص جودة خدمات بنكية عالية تسمح وانتاجيتهم أدائهم مستوى رفع في ينعكس بفا فيها،
 .للبنك بتعزيز مكانتو وقدرتو التنافسية في سوق العمل

 : إشكالية الدراسة: أولا
    نظرا لسعي ابؼؤسسات البنكية التًكيز والاىتمام بالبحث عن الوسائل التي تعزز مكانتها السوقية  من خلال  

 الالتزام التنظيمي  لدى العاملتُ على  على اثر التعرف براول سوف الدراسة ىذه فإنابغرص على ابعانب البشري 
 .جودة ابػدمات البنكية   في بنك 

 : التَّالرالسؤال الرئيسي   وفي ضوء ما تقدم ومن خلال مراجعة العديد من الدراسات ذات الصِّلة بيكن طرح 

  لدى ببنك الفلاحة والتنمية الريفية البنكيةفي تحسين جودة الخدمات  ما مدى تأتتَ  للالتزام التنظيمي 
 متليلي؟-غرداية

 : وبغية الإبؼام بجميع جوانب ابؼوضوع ارتأينا بذزئة السؤال الرئيسي إلذ أسئلة فرعية و ىي

   ما ىو للالتزام التنظيمي العاطفي؟ ماىي أبعاده ؟ /1
 ماىي  ابػدمة البنكية ؟ وماىي  جودة ابػدمة البنكية ؟/    2
ىل ىناك اثر للالتزام التنظيمي على برستُ جودة ابػدمة البنكية في بنك؟ / 3
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الدراسة  ات فرضي: ثانيا
 :ةطروحالداجابة بفا طرح من تساؤلات برت اشكالية 

 : الفرضيات- 
 : للإجابة على الإشكالية الرئيسية تّم طرح الفرضيات التالية

 :الفرضية الأولى
لدى ببنك الفلاحة والتنمية يوجد اثر  ذو دلالة احصائية للالتزام  العاطفي على برستُ جودة  ابػدمة البنكية /1

 متليلي؟-الريفية غرداية

 :الفرضية الثانية
لدى ببنك الفلاحة والتنمية يوجد اثر  ذو دلالة احصائية للالتزام  ابؼعياري على برستُ جودة  ابػدمة البنكية / 2 

 متليلي؟-الريفية غرداية

 :الفرضية  الثالثة
لدى ببنك الفلاحة يوجد اثر  ذو دلالة احصائية للالتزام  الاستمراري على برستُ جودة  ابػدمة البنكية /" 3

 متليلي؟-والتنمية الريفية غرداية

مبررات اختيار الموضوع  : ثالثا
 ابصالا ابؼبررات التي دفعتنا الذ اختيار ىذا ابؼوضوع  تكمن فيما يلي                    

 . بالاقتصاد البنكيبحكم التخصص وميلنا بكو ابؼواضيع ابؼتعلقة -1
  ؛ ابعزائرية و معابعتها بالطرق العلميةبنوكالتعرف على ابؼشاكل التي تعالش منها ال -2
 التخصص ابؼدروس يفرض علينا فهم كيفية تشكل النتائج و برليلها؛  -3
 .بؿاولة اكتساب ابؼزيد من ابؼعرفة في ابعوانب التطبيقية للخدمات  البنكية -4

 :أىمية الدراسة : رابعا
فاننا نرى أن  , وعليو , التنظيم في ابؼؤسسةتستمد ىده الدراسة أبنيتها من خلال الأبنية التي يتمتع بها موضوع     

 :ابنية ىذه الدراسة تكمن فيما يلي 
تستمد الدراسة ابغالية أبنيتها من أبنية موضوع الالتزام التنظيمي في البنوك ابعزائرية في تقدلص جودة ابػدمة البنكية إذ 

كما تبرز . أن ابؼنظمات ابؼصرفية تواجو مشكلة ابغصول على ىؤلاء الأشخاص القادرين على برقيق الالتزام التنظيمي
أبنية الدراسة كونها تناولت موضوع الالتزام التنظيمي واثره في برستُ جودة ابػدمة البنكية، في تقدبيها توصيات 

تستطيع من خلابؽا البنوك التنافس والاستمرارية وكذلك ستفيد ابؼسؤولتُ عن قطاع ابؼصارف في ابعزائر بالتعرف على 
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أبنية الالتزام التنظيمي وتأدية عملها بشكل جيد وصولا للأداء ابعيد، بالإضافة الذ قلة الدراسات التي تربط ابؼتغتَات 
. ابغالية في الدراسة

 : أىداف البحث: خامسا 
: نسعى ونهدف من خلال ىذه الد راسة الذ التعرف على    
برديد أثر الالتزام العاطفي على برستُ جودة ابػدمات البنكية في البنوك ابعزائرية -1
برديد أثر الالتزام ابؼعياري على برستُ جودة ابػدمات البنكية في البنوك ابعزائرية -2
. برديد أثر الالتزام الاستمراري على برستُ جودة ابػدمات البنكية في البنوك ابعزائرية-3

 : حدود الدراسة : سادسا
قصد التحكم في إطار التحليل ابؼتعلق بطبيعة ىذه الدارسة وللوصول الذ استنتاجات منطقية ارتأينا وضع حدود للإشكالية مع 

  .ضبط الإطار  الذي يسمح لنا بالفهم الصحيح ، وقمنا بإبقاز ىذا البحث ضمن ابغدود والأبعاد

 لقد شرعنا في عملنا ىذا منذ بداية شهر مارس وذلك من أجل البحث ابؼكثف عن ابؼراجع : ـــ البعد الزماني 1
 . يوما 30بزص موضوعنا حيث دامت الدراسة حوالر 

 متليلي؟-في  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية غرداية :  ــ البعد المكاني2

 : منهج الدارسة : سابعا
 :بغية ابؼام بدختلف جوانب ابؼوضوع وبرليل أبعاد ،تم اتباع منهجتُ وبنا 

سيتم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي من خلال مسح النظري والدراسات السابقة التي تم  :ي نهج الوصفمال -أولا
 .وع عليها في البحث وتتمثل في مراجع التي تناولت ابؼوضالاعتماد

 . اختيار على الواقع تمولتطبيق الدراسة:منهج البحث التطبيقي  -ثانيا
 : صعوبة الدراسة :ثامنا 

 ؛ ليوإ نطمح كنا بفا قلأ بدرجة التًبص ىذا بقازإ لذإ دىأ بفا الوقت ضيق-

 البحوث في وابؼتمثلة ابؼؤسسة في  دراسة ابغالة لذإ ضافةإ ابعامعة في الدراسة فيها بدا الدراسية تالالتزاما كثرة-
  ؛والاختبارات

 .كذلك شح ابؼعلومات ابؼعطاة لنا من طرف ابؼؤسسة-

: تقسيمات البحث: تاسعا
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 : بؼعابعة ابؼوضوع تم تقسيمو الذ مبحثتُ  
 .السابقة الدراسات و النظرية الأدبيات :الفصل الأول 
 متليلي-لدى ببنك الفلاحة والتنمية الريفية غرداية الدراسة التطبيقية :الفصل الثاني 

 و فيما يلي تصور مقتًح للعلاقات ابؼتوقعة بتُ متغتَات الدراسة : نموذج الدراسة: عاشر

نموذج الدراسة  : (01)الشكل رقم 

 

 

 

 

  

 

 
 

من إعداد الطالبين بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

: المتغير المستقل

 الالتزام التنظيمي 
 لالتزام العاطفيا-
 االالتزام المعياري-
 الالتزام الاستمراري-
 

 

 :المتغير التابع
 جودة الخدمة المصرفية

 العناصر الملموسة -
 الاعتمادية  -
 سرعة الاستجابة -
 الامان -
 الاىتمام -

 ٌــــــؤثـــر عـــلى
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:  تمهيد
تهدف العديد من ابؼنظمات ابؼعاصرة إلذ توجيو و برستُ الأفراد لديها ،نتيجة للتطور الكبتَ في النشاط    

 الاقتصادي و بروز معطيات جديدة و زيادة حدة ابؼنافسة و التطور التكنولوجي ،و بؽذا أصبحت ىذه
ابؼنظمات بؾبرة على تطوير بؿور الارتكاز ، ألا وىو العصر البشري و ذلك بالاىتمام بدفاىيم منها إدارة ابؼعرفة 

ه وبرفيزه و منحة ـــ، حيث ظهرت ابغاجة ابؼلحة للاىتمام بتنمية قدراتو و توجيووالتمكتُ و ابعودة الشاملة 
 .لأجل برقيق الاىداف ابؼرجوة  للمنظمات ثقة ــــــــابغرية وال

  ويعد الالتزام التنظيمي من الظواىر ابؼهمة في حياة البشرية بشكل عام ، وفي منظمات الاعمال بشكل 
خاص ،ونتيجة لذلك برزت ابغاجة الذ دراسة السلوك الانسالش في ابؼنظمات بغرض برفيزه وزيادة التزامو ،بفا ادى 

الذ ظهور العديد من النظريات واجراء الكثتَ من الابحاث ابؼيدانية و التطبيقية والتي تهدف معظمها الذ برديد 
. العوامل ابؼؤثرة على الالتزام

:  إلذ مبحثتُالفصل سيتم التطرق في ىذا  وجودة ابػدمة البنكيةللتعرف أكثر على مفاىيم الالتزام التنظيميو

.  وجودة ابػدمة البنكيةلالتزام التنظيميلالإطار النظري : المبحث الأول

 .مراجعة الدراسات السابقة: المبحث الثاني
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.  وجودة الخدمة البنكيةلالتزام التنظيميلالإطار النظري : المبحث الأول

 الإلتزام التنظيمي:  ول المطلب الأ
  لقد برزت ابغاجة إلر دراسة الالتزام التنظيمي في ابؼنظمات بغرض برفيز وزيادة درجة الالتزام بأىدافها وقيمها بفا 

لتعدد  نظرا  و أدي إلـي ظهـور العديد من النظريات التي تفسر الالتزام التنظيمي و أنواعو، وأجريت دراسات كثتَة
كون الالتزام التنظيمي من الأوجو ابؼعقدة من زوايا بـتلفة، وفضلاً عـن  الأدبيات في النظر إلذ الالتزام التنظيمي

 .  التنظيميالالتزام  على ابؼبحث التعرف ىذا لالخ من حاولنا, للسلوك التنظيمي
تعريف الالتزام التنظيمي و أىميتو و مراحلو  :  الفرع الأول

تعريف  الالتزام التنظيمي : أولا

: التعريف اللغوي والاصطلاحي للالتزام التنظيمي- 1

 :التعريف اللغوي . 1

:  1يبستً بثلاث تعريفات  لقد ورد مصطلح الالتزام التنظيمي لغويا بقاموس و

أما الثالش ارتبط , "الثقة بالتزام فرد لإيصال عهدة أو شحنة معينة " وىو :  والشحن بالإرسالإرتبط ما الاول منها 
.  بو الالتزام بالإبقاز أو إبسام أمر ما 

رتباط الفرد بدجموعة بؿددة من ابؼهام أو ابؼبادئ إحالة "أما الثالث وىو التعريف السائد حاليا معتٌ الالتزام وىو 
". أو ابؼواقف 

كما أن إلتزام ابؼوظفتُ يظهر من خلال إبيانهم وقبوبؽم لأىداف وقيم التنظيمية واستعدادىم للعمل من أجل 
  2.ورغبتهم القوية للاستمرار والبقاء كأعضاء في ابؼنظمة ,برقيق أىداف ابؼنظمة التي يعملون بها

 3: افًهم يعرفونو ويعد تعريف بورتر و زملائو للالتزام التنظيمي ىو أكثر شيوع
 الفرد بابؼنظمة التي يعمل بها و أن الفرد الذي يتمتع بدستو عالذ من الالتزام التنظيمي بذاه ارتباطبأنو قوة تطابق 

:  منظمتو تكون لديو الصفات التالية 
                                                           

رسالة لنيل شهادة ،  " قياس مستوي الالتزام التنظيمي لدي العاملين بالجامعات الفلسطينية بقطاع غزة "سامي إبراىيم بضاد حنونة ، .  1
 .12:   ص2006, غزة - ابؼاجستتَ فى إدارة الأعمال بكلية التجارة فى ابعامعة الإسلامية

,  غزةالعدالة التنظيمية وعلاقتها بالالتزام  دراسة ميدانية على ىيئة التمريض في المستشفيات الحكومية محافظة, بؿمد عبد سعيد عليان   2
 .30:   ص2016, غزة - رسالة لنيل شهادة ابؼاجستتَ فى إدارة الأعمال بكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية فى ابعامعة الأزىر

  .31:السابق، ص ابؼرجع نفس  3
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 . قبول أىداف و قيم ابؼنظمة التي يعمل بها  لديو اعتقاد قويب -1
. استعداده لبذل أقصى ما بيلك من جهد نيابة عن ابؼنظمة التي يعمل بها  -2
 ابؼنظمة داخل العمل في والاستمرار البقاء في قوية رغبة لديو  3-

 : الاصطلاحيالتعريف . 2
عرفو كانتً بأنو الرغبة التي يبديها الفرد في التفاعل الاجتماعي من أجل تزويد ابؼنظمة بابغيوية و النشاط ومنحها 

. الولاء  
وعرفو بيتً انو قوة إبيان الفرد وقبولو بأىداف ابؼنظمة وقيمهـا والرغبة في بذل قصارى ابعهود لصابغها والمحافظة 

. على عضويتو فيها 
الشعور الداخلي الذي يضغط على الفرد للعمل بالطريقة التي بيكن من خلابؽا برقيق " أما وينر فقد عرفو على أنو

" .   مصالح ابؼؤسسة
 . 1واتفق بؾموعة من الباحثتُ على أن الالتزام التنظيمي استعداد نفسي ورغبة داخلية للعمل في ابؼنظمة 

ثلاث عناصر  في يتجسد الالتزام مفهوم على واضحا اتفاقا ىناك أن يلاحظ السابقة ابؼفاىيم وباستعراض
  :وىي بأخر أو بشكل ابؼفاىيم بصيع تناولتها 

 ؛تقبلها ومدى وأىدافو التنظيم قيم في القوي الاعتقاد  - 
  ؛للتنظيم وافر جهد لبذل وابؼيل الاستعداد - 
 ؛  التنظيم في عضوا للبقاء ابعابؿة الرغبة - 

 تعريفات خاصة بالالتزام التنظيمي: (01)الجدول رقم 

مفهوم الالتزام التنظيمي الباحث  

porter1968  استعداد الفرد لبذل جهود كبتَة لصالح ابؼنظمة ،وامتلاك الرغبة القوية في البقاء في
"    ابؼنظمة ، والقبول بالقيم والأىداف الرئيسية للمنظمة

Hall , et al .  1970    العملية التي بودث فيها تطابق وتشابو بتُ أىداف الفرد وأىداف ابؼنظمة

sheldon1971  " وىو مستوى "  التقييم الابهابي للمنظمة والعزم على العمل لتحقيق أىدافها
الشعور الابهابي ابؼتولد لدى الفرد بذاه ابؼنظمة التي يعمل فيها ، والإخلاص بؽا 
 . وبرقيق أىدافها مع شعوره ابؼستمر بالارتباط والافتخار بالعمل فيها بالعمل فيها

                                                           
 الاقتصادية العلوم بؾلة تكريت  العلمي، والبحث العالر التعليم وزارة في ميدانية دراسةالتنظيمي  بالالتزام علاقتهاو التنظيمية العدالة اثر العبيدي، جواد بماء  1

 .82ص  ،2012 ، 24 ،العدد 8المجلد  .، والإدارية



 السابقة الدراسات و النظرية الأدبيات:                                         الفصل الاول

 

4 
 

Buchanan1974 " ينظر إلذ الالتزام التنظيمي بوصفو مناصرة الفرد وتأييده للمنظمة وانو نتاج تفاعل
ويعتٍ تبتٍ أىداف وقيم ابؼنظمة : Indentification التطابق:ثلاثة عناصر وىي

. باعتبارىا أىدافا وقيما للفرد العامل فيها 

ويقصد بو الاستغراق أو الانهماك النفسي للفرد في : Envolement الانهماك
. أنشطة ابؼنظمة 

 .وابؼقصود بو شعور الفرد بالارتباط العاطفي القوي بذاه ابؼنظمةLoyalty :الولاء 
 Mowday, et. al.,   

1982 
اعتقاد قوي وقبول من جانب الأفراد لأىداف ابؼنظمة وقيمها و رغبتو في بذل أكبر 
عطاء او جهد بفكن لصالح ابؼنظمة التي يعمل بها الفرد مع رغبة قوي في الاستمرار 

 بعضويتها
Marsh et Mannari 

1997        
عرفو على أنو ابغق الأخلاقي والأدبي بالبقاء داخل ابؼنظمة بغض النظر عما تقدمو 

من رضي للعاملتُ أو برستُ حالتهم 

Organ, 1999  ينظر للالتزام التنظيمي  كمتغتَ ابذاىي يتمثل في إحساس الفرد بالابقذاب بكوى
ابؼنظمة  

من إعداد الطالبين استنادا على بعض الدراسات السابقة و ما أورده الكتاب والباحثين الواردة : المصدر
 .أسماءىم في الجدول 

أىمية  الالتزام التنظيمي : ثانيا
حيث أكدت نتائج العديد من  , وءيعد الالتزام التنظيمي من أبرز ابؼتغتَات السلوكية التي سلط عليها الض

الدراسات و الأبحاث عن ارتفاع تكلفة الغياب وارتفاع التأخر عن العمل وتسرب العمالة من ابؼنظمات و ابلفاض 
 1درجات الرضا الوظيفي

ولقد أكدت الدراسات على أبنية الالتزام التنظيمي ومدى تأثتَه على ابؼستوى الفردي و التنظيمي بل و تعدت 
وتظهر أبنية الالتزام التنظيمي في ابعوانب , بعض الدراسات إلذ تأثتَ الالتزام على مستوى الاجتماعي والقومي 

  :2التالية  

                                                           
 وعمل كلية تنظيم بزصص الاجتماع علم في ابؼاجستتَ  رسالة لنيل شهادة التنظيمية بالثقافة تهاوعلاق المؤسسة داخل التنظيمي الالتزام: عاشوري ابتسام :  1

 55 ص -  2015  - بسكرة - خيضر بؿمد جامعة الاجتماعية والعلوم الإنسانية العلوم

2
في علم النفس العمل   رسالة لنيل شهادة ماجستتَ،المناخ التنظيمي و علاقتو بالتزام التنظيمي في المؤسسة الجزائريةماحي بؿمد الأمتُ ،- . 

 40 ص 2026بؿمد بن ابضد كلية العلوم الإجتماعية   -2-جامعة وىران , والتنظيم 
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مثل الالتزام التنظيمي أحد المحددات الأساسية للتنبؤ بالظواىر السلوكية و خاصة معدل دوران العمل  -
 ؛فالأفراد ابؼلتزمون يقضون وقتا أطول في ابؼنظمة ويكونون أكثر حرصا على برقيق الأىداف 

 ؛قوة بساسك الأفراد و ثقتهم بابؼنظمة و بالتالر برقيق الاستقرار التنظيمي  -
 ؛زيادة معدلات الأداء و الإنتاجية  -
كلما زاد معدل التوافق بتُ القيم و الأىداف بتُ الأفراد و ابؼنظمة أدى ذلك إلذ ارتفاع الروح ابؼعنوية  -

 ؛ للأفراد
  ؛ابلفاض ابؼشكلات في العمل -

بالإضافة إلذ عدة أسباب أدت إلذ الاىتمام بهذا ابؼفهوم وىي أن الالتزام التنظيمي بيثل أحد ابؼؤشرات الأساسية 
فمن ابؼفتًض أن الأفراد ابؼلتزمون سيكونون , للتنبؤ بالعديد من النواحي السلوكية و خاصة معدل دوران العمل 

وكذلك بؾال الالتزام يؤدي بالفرد بالاستقرار  أطول بقاء في ابؼنظمة وأكثر عملا بكو برقيق أىداف ابؼنظمة،
 بابؼنظمة 

   يوضح أىمية الالتزام التنظيمي:(02)رقمالشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                
 

 نيمن إعداد الطالب:                               المصدر 
: الالتزام التنظيمي  مراحل: ثالثا 

التعقيد وبسر بعدة مراحل يشتَ  من كبتَة درجة على عميلة وتطور الالتزام التنظيمي ىي وبمو تكوين عملية إن
: 1 ذكر أن الإلتزام التنظيمي للفرد بير بثلاثة مراحل متتابعة وىي (Bochanan)ابؼعالش الذ أن بوكانن 

                                                           
1
 .رسالة لنيل شهادة ,  غزة  علاقة التمكين الاداري  بالالتزام التنظيمي في المؤسسات الدولية العامة بقطاع: أمل فوزي إبراىيم ابغاج :   

 32ص ,2015 ،غزة، الأزىر ،ابعامعة الأعمال إدارة الاقتصاد والعلوم الإدارية ،قسم كلية ( منشورة غتَ) ماجستتَ

 أىمية الالتزام التنظيمي

  على مستوى  الأفراد
 على مستوى ابؼنظمة 

.بذنب التغيب عن العمل -   
.بذنب التأختَ عن ساعات العمل -   
.الالتزام بتُ العاملتُ -   

.ولاء العامل للمنظمة -   
.زيادة الإنتاجية -   
  .بذنب دوران العمل- 
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   : مرحلة التجربة -1
والتجربة  وىي التي بستد من تاريخ مباشرة الفرد لعملو وبؼدة عام واحد يكون الفرد خلابؽا خاضعا للتدريب والإعداد

ويكون خلال تلك الفتًة اىتمامو منصبا على تأمتُ قبولو في ابؼنظمة ، وبؿاولة التأقلم مع الوضع ابعديد والبيئة 
ويقول ،التي يعمل فيها ، و حاولة التوفيق بتُ ابذاىاتو وأىدافو و إبذاىات و أىداف ابؼنظمة وبؿاولة إثبات ذاتو 

بوكانن   إنو خلال ىذه الفتًة يواجو الفرد عددا من ابؼواقف التي تكون عنده مرحلة التجربة وتهيئو للمرحلة التي 
عدم وضوح الدور ، ظهور ابعماعات ابؼتلابضة ، إدراك ،برديات العمل، تضارب الولاء : تليها ومن ىذه ابؼواقف 

 . بكو التنظيم ، والشعور بالصدمة الابذاىاتات بمو ـالتوقع
 :   مرحلة العمل والإنجاز-2

وتتًاوح مدة ىذه ابؼرحلة بتُ العامتُ والأربعة أعوام وخلال ىذه الفتًة بواول الفرد تأكيد مفهوم الإبقاز ، وأىم ما 
. بييز ىذه الفتًة الأبنية الشخصية للفرد وبزوفو من العجز ، ويتبلور وضوح الولاء للعمل في ابؼنظمة 

:   مرحلة الثقة بالتنظيم -3
وتبدأ تقريبا من السنة ابػامسة من التحاق الفرد بابؼنظمة  وتستمر إلذ ما لا نهاية ، حيث يزداد ولائو وتتقوى 

. علاقتو بالتنظيم و الإنتقال الذ مرحلة النضج 
أشار إلذ أن عملية ارتباط الفرد بابؼنظمة بسر  (  ( Welsch and  lavanوقد ذكر العتيبي  و السواط  أن 
:  عبر مرحلتتُ حددابنا في التالر 

 . التي يريد الفرد العمل بها وغالبا ما بىتار التي يعتقد أنها برقق رغباتو وتطلعاتو :مرحلة الإنضمام للمنظمة   -
والنهوض  وىنا يصبح الفرد حريصا على بذل أقصى جهد لتحقيق أىداف ابؼنظمة: مرحلة الالتزام التنظيمي -
 .بها

: وأردف العتيبي و السواط أن ىناك ثلاثة مراحل للالتزام التنظيمي 
مبنيا على الفوائد التي بوصل عليها من ابؼنظمة  حيث يكون التزام الفرد في البداية : الإذعان أو الإلتزام •

 .وبالتالر فهو يقبل سلطة الآخرين ويلتزم بدا يطلبونو 
في الاستمرار  الآخرين رغبة منو سلطة  حيث يتقبل:مرحلة التطابق والتماثل بين الفرد والمنظمة  •

 . ابؼنظمة ، لأنها تشبع حاجاتو للانتماء وبالتالر فهو يفخر بها في بالعمل
 أي إعتبار أىداف وقيم ابؼنظمة أىدافا وقيما لو ، وىنا يكون الالتزام نتيجة لتطابق :مرحلة التبني  •

  .الأىداف والقيم
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 الالتزام التنظيمي  يوضح  مراحل:(03)رقمالشكل 
 

 
 

 
 من إعداد الطالبين: المصدر 

الالتزام التنظيمي  محددات : رابعا  
تعددت اجتهادات الباحثتُ والدارستُ وابذاىاتهم  حول العوامل التي تساعد على تكوين الالتزام التنظيمي داخل 

 التنظيم، إلا أن دراسات روبرت مارش  و ماناري تعتبر من الدراسات ابؼتميزة التي أشارا فيها  إلذ العوامل
:  1ابؼساعدة على تشكيل وتكوين الالتزام التنظيمي وىي 

ضرورة العمل على تبتٍ سياسات داخلية تساعد على إشباع حاجات الأفراد العاملتُ في :  السياسات -1
التنظيم، ومن ابؼعروف أن لدى أي إنسان بؾموعة من ابغاجات ابؼتداخلة التي تساعد على تشكيل السلوك 

ويعتمد السلوك في شدتو و إبهابتيو ، أو سلبيتو  على قدرة الفرد على إشباع ىذه . الوظيفي بؽؤلاء الأفراد 
ابغاجات، فإذا أشبعت ىذه ابغاجات فإن ذلك سيتًتب على  إتباع بمط سلوكي إبهابي بشكل يساعد على 

تكوين ما يسمى بالسلوك ابؼتوازن، وىذا السلوك ابؼتوازن الناتج عن مساندة التنظيم للفرد في إشباع ىذه ابغاجات 
يتولد عنو الشعور بالرضا و الإطمئنان والانتماء، ثم الالتزام أو الولاء التنظيمي ، وتتفاوت ىذه ابغاجات عند 

نظرية سلم ابغاجات  في ماسلو الأفراد العاملتُ من حيث الأبنية والأولوية في العمل على إشباعها، وقد أشار إليو
، و الإنتماء ، وابغاجة إلذ الإحتًام وابغاجة إلذ ابغب، الإنسانية على ابغاجات الفسيولوجية، وابغاجة للأمن

  .وابغاجة إلذ برقيق الذات
 يساعد وضوح الأىداف التنظيمية على زيادة الالتزام التنظيمي لدى الأفراد العاملتُ :وضوح الأىداف - 2

فكلما كانت الأىداف واضحة وبؿددة كلما كانت عملية إدراك وفهم الأفراد للالتزام أو الولاء التنظيمي وابؼنظمة 
 .كبر وينطبق ذلك على النهج والفلسفة والكفاية الإداريةأ

                                                           

 
 . 154ص  . 2004 ، 1تربصة  بؿمد بسيولش  إبظاعيل ، دار ابؼريخ ، السعودية  ، ط :إدارة السلوك التنظيميجرينيبرج جتَالد يبارون ،  1

 

 مراحل

 الالتزام 

 التنظيمي

 

 
 

 مرحلة التجربة

 مرحلة العمل والإنجاز 

 مرحلة الثقة بالتنظيم
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تساعد ابؼشاركة من قبل الأفراد العاملتُ بصورة  :  العمل على تنمية مشاركة الأفراد العاملين في التنظيم-3
ابهابية على برقيق أىداف التنظيم 

فابؼشاركة ىي الاشتًاك الفعلي والعقلي للفرد في موقف بصاعي يشجعو على ابؼشاركة وابؼسابنة لتحقيق الأىداف 
ابعماعية ،ويشتًك في ابؼسؤولية في برقيق تلك الأىداف ، وقد أوضحت الكثتَ من الدراسات أن ابؼشاركة تعمل 

اكبر بحيث يعتبرون إن ما يواجو أعلى زيادة الولاء و الالتزام التنظيمي وبذعل الأفراد يرتبطون ببيئة عملهم بشكل 
الفرد من مشكلات ىو تهديد بؽم ولأمنهم واستقرارىم ، الأمر الذي يؤدي إلذ تقبلهم لروح ابؼشاركة برغبة جابؿة 

. وروح معنوية عالية
فابؼناخ التنظيمي ىو ذلك المجال ابؼتضمن للطرق والأساليب :   العمل على تحسين المناخ التنظيمي -4

والأدوات والعناصر والعلاقات ابؼتفاعلة داخل بيئة ابؼنظمة بتُ الأفراد ، وبناءاً على ذلك بيكن النظر للمناخ 
ن بقاحها يعتمد على جو العمل السائد ، فابؼناخ التنظيمي إنو بيثل شخصية ابؼنظمة الناجحة وأالتنظيمي على 

ابعيد يشجع على خلق جو عمل ابهابي يعمل على برقيق الإستقرار للأفراد والتنظيم ،وبهعل العاملون يشعرون 
بأبنيتهم في العمل من حيث ابؼشاركة في ابزاذ القرارات ورسم السياسات والشعور بوجود درجة عالية من الثقة 
ابؼتبادلة ، و بستع العاملتُ بدناخ تنظيمي ملائم من حيث الوفاق والتعاون والعدالة وابؼساواة للوصول إلذ برقيق 

الأىداف التنظيمية يعزز الثقة ابؼتبادلة ،ويرفع الروح ابؼعنوية ، ويزيد درجة الرضا الوظيفي ،ويدعم الشعور بالالتزام 
 1.والولاء التنظيمي

يتطلب ابؼناخ التنظيمي ابعيد أنظمة حوافز معنوية ومادية مناسبة ، فتوافر :تطبيق أنظمة حوافز مناسبة - 5
رتفاع  إالأنظمة ابؼناسبة يؤدي إلذ زيادة الرضا عن ابؼناخ التنظيمي وعن ابؼنظمة ككل ، وبالتالر زيادة الالتزام و

ل ابؼنظمات أقمعدلات الإنتاج وتقليل التكاليف ، واتفق الباحثون على أن ابؼنظمات العاملة في القطاع العام 
   .ستخداماً للحوافز وتطبيقاً لأنظمة ابغوافز ابعديدةإ

إن الاىتمام بإشباع حاجات العاملتُ والنظر إليهم كأعضاء في بيئة عمل  : العمل على بناء ثقافة مؤسسية- 6
 لأفرادىا  وتعمل على توفتَ درجة كبتَة من الاحتًام ابؼتبادل بتُ الإدارة والأفراد ةواحدة ترسخ معايتَ أداء متميز

كبتَاً في ابؼشاركة في ابزاذ القرارات ،سيتًتب عليو زيادةً قوةً وبساسك ابؼنظمة ، وزيادة  العاملتُ ، وإعطائهم  دورا ً
. الالتزام والولاء بؽا 

                                                           
1

  .142، مرجع سابق ، ص جرينيبرج جتَالد يبارون 
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 إن الدور الكبتَ الذي بهب أن تقوم بو الإدارة ىو أقناع الآخرين ، وفي جو عمل مناسب ، :نمط القيادة - 7
بضرورة ابقاز الأعمال بدقة وفعالية ، فالإدارة الناجحة ىي الإدارة القادرة على كسب التأييد ابعماعي لابقاز 

نظمو ابغوافز ابؼناسبة، فالقائد الناجح ىو الذي أالأعمال من خلال تنمية مهارات الأفراد الإدارية باستخدام 
 .يستطيع زيادة درجات الالتزام التنظيمي لدى الأفراد

 خصائص الالتزام التنظيمي و أدوات قياسو و أنواعو: الفرع الثاني
 قياس مستويات بهدف وسنتطرق في ىدا الفرع الذ خصائص الالتزام التنظيمي و أدوات ابؼستعملة لقياس الالتزام

  التنظيمي الالتزام أنواع أىم سنحدد التنظيمي الالتزام لدراسة ابؼختلفة للمداخل كذلك و بابؼنظمة الفرد التزام
 سرد بيكن التنظيمي الالتزام لتعريف السابق الاستعراض خلال و من: التنظيمي  الالتزامخصائص : أولا

 1 .:وىي بو وابػاصة التالية ابؼشتًكة ابػصائص
 في الشديدة ورغبتو ابؼنظمة، لصالح بفكن جهد أقصى لبذل الفرد استعداد عن التنظيمي الالتزام يعبر -

 .بأىدافها وقيمها وإبيانو قبولو ثم ومن بها، البقاء
 بابغيوية ابؼنظمة تزويد اجل من الاجتماعي للتفاعل الفرد يبديها التي الرغبة إلذ التنظيمي الالتزام يشتَ -

 .الولاء ومنحها والنشاط
 من بيكن التي بالطريقة للعمل و للارتباط بابؼنظمة الفرد على يضغط داخلي شعور التنظيمي الالتزام بيثل -

 .مصالح ابؼنظمة برقيق خلابؽا
  و ابؼنظمة الفرد بتُ الوجدالش أو العاطفي الرباط وىي رئيسية أبعاد ثلاثة التنظيمي الالتزام يتضمن -

 .ابؼنظمة ابذاه والشعور بالواجب ، العمل في والبقاء والاستمرار
 تتضمن معينة تنظيمية ظواىر خلال من عليها يستدل بؿسوسة غتَ حالة عن التنظيمي الالتزام يعبر -

 .بؼنظماتهم مدي ولائهم وبذسد وتصرفاتهم الأفراد سلوك
 لا عنة التخلي أن كما للفرد، تامة قناعة حالة بهسد لأنو طويلاً  وقتاً  برقيقو في التنظيمي الالتزام يستغرق -

 .ضاغطة استًاتيجية لتأثتَات نتيجة يكون قد بل سطحية طارئو، عوامل لتأثتَ نتيجة يكون
المحيطة  ابػارجية والظروف التنظيمية والعوامل الشخصية الصفات بدجموعة التنظيمي الالتزام يتأثر -

 .بالعمل

                                                           
1
 غتَ) ماجستتَ رسالة لنيل شهادة، غزة بقطاع الفلسطينية بالجامعات العاملين لدى التنظيمي الالتزام مستوى قياس : حنونة بضاد لصھإبرا سامي 

 13،ص 2006 ،غزة، الإسلامية ،ابعامعة الأعمال إدارة ،قسم التجارة كلية ( منشورة
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 العاملتُ وحضور انتظام تركها ودرجة وعدم ابؼنظمة داخل البقاء في التنظيمي الالتزام بـرجات تتمثل -
 .للمنظمة للعمل والإخلاص وابغماس الوظيفي والأداء
 أنهم إلا ، أبعاد تعدد على المجال ىذا في الباحثتُ غالبية اتفاق و رغم الأبعاد  التنظيمي متعدد الالتزام -

 ىذه في التعدد أسباب برديد وبيكن الآخر بعضها في تؤثر الأبعاد ىذه ولكن الأبعاد، ىذه برديد في بىتلفون
 1 -:يلي كما الأبعاد
الفئات  ىذه اشتًاك الضرورة من وليس بها، ابػاصة أىدافها منها لكل فئات، عدة من مكونة ابؼنظمة أن -

  . واحد ىدف في
 واحد، اىتمام بؽا واحدة كتلة يكونون الأفراد من بؾموعة أي تكتلات، منظمة كل داخل يوجد عادة -

 الفئات تعدد على وبناء ,الآخرين دون لو خاصة منافع على ابغصول بواول التكتلات ىذه من وكل تكتل
 من بزتلف والقيم الأىداف ىذه برقيقها، براول وقيمًا أىدافاً وتكتل فئة لكل فإن ابؼنظمة، داخل والتكتلات

 .بـتلفة تكون والقيم بؽذه الأىداف والتكتلات الأفراد التزام فإن وبالتالر آخر إلذ تكتل ومن أخرى إلذ فئة
 2 : وىناك من يرى من خصائص الالتزام التنظيمي 

إن الالتزام التنظيمي حصيلة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية التنظيمية وظواىر إدارية أخرى داخل  -
 .التنظيمي

إن الالتزام التنظيمي بناء متعدد الأبعاد وليس بعدا واحدا ورغم اتفاق اغلب الباحثتُ على تعدد أبعاده ،  -
  .إلا أنهم بىتلفون في برديد ىذه الأبعاد ولكن الأبعاد تؤثر في بعضها البعض 

يتميز الالتزام التنظيمي بأنو حالة غتَ ملموسة تتجسد في ولاء العمال بؼنظماتهم وبقد درجة ثباتو ليست  -
 .مطلقة وأبعاده متعددة ومؤثرة في بعضها البعض

 أدوات قياس  الإلتزام  التنظيمي :ثانيا
 وقد بابؼنظمة الفرد التزام قياس مستويات بهدف ابؼقاييس من عدداً  وبرليلو الالتزام بدراسة ابؼهتمتُ بعض طور لقد

 3 : وىي ابؼقاييس ىذه بعض تناول سيتم الفقرة ىذه  وفي.ومكوناتها طبيعتها في ابؼقاييس تلك تباينت

 

 

                                                           
1

 كلية, الأعمال  ماجستتَ إدارة. غزة قطاع في الكبرى المحلية ابؽيئات في لدى العاملين التنظيمي بالالتزام وعلاقتو الإداري التمكين :طموس العبد عمر إبيان 
 .36ص 2015 - غزة الأزىر جامعة الإدارية والعلوم الاقتصاد

 .24 ص 1 ، طبعة،2004الدار ابعامعية، الإسكندرية،،السلوك الفعال في المنظمات: صلاح الدين عبد الباقي   2
 .42 ص، ابؼرجع السابق دكره: طموس العبد عمر  إبيان 3
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 Porter et al (  1974: ) مقياس1
 التزام درجة قياس تستهدف فقرة (15) يتكون من وىو (OCQ) التنظيمي الالتزام استبانة عليو أطلق وقد

 الأفراد
 واستعان لقيامها، وقبوبؽم ابؼنظمة، أىداف لتحقيق ابعهد مضاعفة في والرغبة بؽا، إخلاصهمو  وولائهم بابؼنظمة
 .الاستجابة درجة لتحديد ابػماسي (LIKERT) بدقياس

 (OCQ) التنظيمي الالتزام استبانة عليو أطلق  وقدMarsh and Mannari (  1977: ) مقياس 2
 الأفراد التزام درجة قياس تستهدف فقرة (15) يتكون من وىو

 لقياس أداة أستخدم وقد فقرات  (4)من  ويتكون )والقيم   الأعراف( ابغياة مدى للالتزام مقياسًا يقدم الذي
 بؽا والولاء العمل بقيم للالتزام الفرد وحث ابؼنظمة استحسان وتعزيز ابغياة مدى الالتزام تعميق لكيفية الفرد إدراك
 1ابؼنظمة في للبقاء الفرد إبراز نية وأختَا التقاعد، على إحالتو حتى

Jauch et al. ( 1978 :) مقياس   -3
 استخدام : التالية القيم من واحدة عن منها كل فقرات عبرت (6) خلال من القيمي الالتزام  لقياس بؿاولة وىو

 على العمل لو، جيدة بظعة بناء عالية، بكفاءة الزملاء مع العمل التخصص، بؾال في ابؼعرفة زيادة وابؼهارة، ابؼعرفة
 برديد أجل من استخدام وقد التخصص، حقل في جديدة بأفكار ابؼسابنة والتحديات، الصعوبات مواجهة
 .الاستجابة بطاسي مقياس أعلاه، الفقرات من فقرة لكل النسبية الأبنية

Gordon et al. ( 1980  : ) مقياس- 4
 العمل، في الرغبة ابؼسئولية، الولاء، :وىى أبعاد أربعة خلال من التنظيمي الالتزام على الاستدلال إلذ يهدف
 ابؼتعلقة والأعمال القيم ابؼشاعر، خصائص لتحديد مصادر ثلاثة ابؼقياس بناء في سابنت وقد بابؼنظمة، الإبيان

 قياس على ركزت التي الأدبيات مراجعة الاستجابة، بطاسية فقرة (22)خلال من ذلك وتم للمنظمة، بالانتماء
 )الثالث  ابؼصدر ضم حتُ في بابؼنظمة، الأفراد التزام على الاستدلال استهدفت فقرة، (20)منها وابػروج الالتزام،
 .سلبية  مؤشرات ذات فقرة (23)و إبهابية مؤشرات ذات فقرات (25) منها  فقرة،( 48

:       Thornton   (( 1981 مقياس- 5
 رباعية أخرى فقرات  (7) تضمن كما التنظيمي، الالتزام لقياس الاستجابة سداسية فقرات، (8 )ابؼقياس تضمن

 .الالتزام ابؼهتٍ تقيس الاستجابة، وبطاسية

                                                           
 .43ص نفسوابؼرجع  1
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 (: 2004 )بارون   و جرينبرج مقياس -6
 موزعة أجزاء ثلاثة إلذ ابؼقياس ىذا قسم حيث التنظيمي الالتزام أبعاد لقياس فقرة (12) من ابؼقياس ىذا يتكون 

 . ابؼعياري  الولاء العاطفي، الولاء ابؼستمر، الولاء :وىى الالتزام أبعاد من بعد لكل فقرات أربعة بواقع
 أنواع الالتزام التنظيمي   :ثالثا

ويعبر الالتزام التنظيمي عن مدى اقتناع . الالتزام التنظيمي ىو قوة تطابق الفرد العامل مع منظمتو وارتباطو بها
بحيث يشعر بأنو جزء لا يتجزأ منها بفا يدفعو , الفرد بقيم وأىداف ابؼنظمة إلذ درجة التوافق معها والاندماج فيها

 الالتزام بؼفهوم التطرق بعد. إلذ بذل ابؼزيد من المجهودات الإضافية من أجل بقاح ابؼنظمة وتقدمها ورفاىيتها
 أىم سنحدد التنظيمي الالتزام لدراسة ابؼختلفة للمداخل كذلك ، تناولتو التي ابؼتعددة التعريفات و التنظيمي

ابػبراء بتناوبؽا  ويتفق أغلب الباحثتُ في أن ىناك ثلاثة أنواع  من العديد قام حيث التنظيمي الالتزام أنواع
 1:للالتزام التنظيمي ىي كالآتي

: الالتزام العاطفي -1
 يتأثر الالتزام العاطفي للفرد بدرجة إدراكو للخصائص التي بسيز عملو من استقلالية، وأبنية، ومهارات مطلوبة، 

كما يتأثر بدرجة إحساس الفرد بأن البيئة التنظيمية التي يعمل فيها تسمح لو . وقرب ابؼشرفتُ وتوجيههم لو
وأصحاب ىذا التوجو ىم . بابؼشاركة الفاعلة في بؾريات صنع القرارات سواء ما يتعلق منها بالعمل أو فيما بىصو

الذين يعملون على وفق تقييم ذاتي للمتطلبات التي تتطلبها ظروف العمل ابؼختلفة فيكون الارتباط بتُ الفرد 
 .وابؼنظمة على وفق ما تقدمو بؽم منظماتهم

. ويقصد بو الارتباط الأخلاقي السامي وإحساس الفرد بالالتزام بالبقاء في ابؼنظمة: الالتزام المعياري-2
وغالبًا ما يعزز ىذا الشعور دعم ابؼنظمة ابعيد للعاملتُ فيها، والسماح بؽم بابؼشاركة والتفاعل الإبهابي، ليس 

 .بل بابؼسابنة في وضع الأىداف والتخطيط ورسم السياسات العامة للمنظمة, فقط في اجراءات تنفيذ العمل
:  الالتزام المستمر-3

ينبثق ىذا البعد بأن ما يتحكم في درجة التزام الفرد بذاه ابؼنظمة التي يعمل فيها ىي القيمة الاستثمارية التي من 
أي أنو . ابؼمكن أن بوققها لو استمر بالعمل مع ابؼنظمة، مقابل ما سيفقده لو قرر الالتحاق بجهات أخرى

ارتباط قائم بالدرجة الأولذ على ابؼنفعة التي بوصل عليها من ابؼنظمة، فما دامت ابؼنظمة التي يعمل فيها تقدم 
لو من العوائد ما يفوق ما بيكن أن تقدمو ابؼنظمات الأخرى سيستمر بالارتباط بها، أما إذا لاحت بالأفق أي 

 .             عوائد أفضل من التي تقدمو لو ابؼنظمة التي يعمل فيها فإنو لن يتًدد بالانتقال إلذ الوضع الآخر
                                                           

  جامعة .العليا الدراسات كلية منشورة، غتَ ماجستتَرسالة لنيل شهادة  العاملين  نظر وجهة من التنظيمي بالالتزام وعلاقتو التنظيمي التطوير"أبضد بظك أبو  1
  61ص  , 2011فلسطتُ  غزة، الأزىر،
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 التنظيمي الالتزام أنواع  يوضح:(04) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 نيمن إعداد الطالب : المصدر
 

أبعاد الالتزام التنظيمي و الآثار المترتبة عليو و العوامل المؤثر فيو :  الفرع الثالث

. سنتطرق في ىدا الفرع إلذ أبعاد الالتزام التنظيمي و الآثار ابؼتًتبة عليو و العوامل ابؼؤثر فيو

 :أبعاد الالتزام التنظيمي   :أولا

ىناك العديد من الدراسات التي تناولت أبعاد الالتزام التنظيمي و سوف نعتمد في بحثنا ىذا على أبعاد الالتزام 
و الذي لقي انتشارا واسعا لدى بـتلف Allen and Meyer (   1990و آلان ماري)التنظيمي حسب بموذج 

 1: ثة أبعاد و ىي كالتالرلاالباحثتُ ابؼهتمتُ بهذا ابؼوضوع ،و الذي قام بدوره بتقسيم أبعاد الالتزام التنظيمي إلذ ث
                                                           

 ماجستتَ ، كليةلنيل شهادة رسالة   ، التربويات التربويين والمشرفات المشرفين لدى التنظيمي لالتزامبا وعلاقتو الوظيفي الرضا: إيناس فؤاد النواوي فلمبان 1

 .28 ص – 2008 – السعودية –بدكة  القرى أم جامعة- التًبية 

 

 أنواع الالتزام

 يميالتنظ

 الالتزام المستمر الالتزام العاطفي الالتزام المعياري
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و يشتَ إلذ تطابق قيم الفرد مع قيم ابؼنظمة و انسجامو معها و يعبر أيضا  (:الوجداني )الالتزام العاطفي – أ 
عن قوة ارتباط الفرد بالعمل في منظمة ما و ذلك لوجود تطابق بتُ قيمو من جهة و قيم ابؼنظمة من جهة أخرى 

 .ه موافق على أىدافها و يريد ابؼشاركة في برقيق تلك الأىدافنو كذلك لأ

ىو يعبر عن شعور الفرد بابؼسؤولية و الواجب ابذاه ابؼنظمة و العاملتُ فيها الأمر  و :الالتزام المعياري –ب 
الذي بوتم عليو الوفاء لتلك ابؼنظمة ، ىذا الوفاء راجع إلذ القيم و ابؼبادئ الشخصية التي بوملها الفرد و التي 

 التوجو التنظيمي ، وقد ،أو أثناء التحاقو بابؼنظمة ،أو العائلي،التوجو الثقافي ،تكونت لديو قبل التحاقو بابؼنظمة 
 . في تكوين الالتزام ابؼعياري   الذي يؤمن بو الفرد ،يكون للأعراف و الدين

ستثمارية و منافع مادية و معنوية في حال بقائهم إو يقصد بو ما بوققو العاملون من قيمة : الالتزام المستمر-ج
في ابؼنظمة مقابل ما سيفقدونو إذا تركوا ابؼنظمة و التحقوا بدنظماتٍ أخرى ، و ىذا يفيد أن العاملتُ الذين لديهم 

 .ا مستوى عالٍ من الالتزام ابؼستمر يبقون في ابؼنظمة بسبب أنهم بؿتاجون بؽا و ليس رغبةً و حباً فيو

 أبعاد الالتزام يوضح :(05)رقمالشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبين: المصدر 

 

             أبعاد الالتزام
 لإ

 

 

 :العاطفيالالتزام - 

الاستمرار العمل في ابؼنظمة 

لأن العامل يوافق على 

 . أىدافها ويريد البقاء فيها

 

 

 :الالتزام الاستمراري

يستمر العامل مع ابؼنظمة 

 غتَ ذلك لأنو لا بيلك

 

  :الالتزام المعياري

الاستقرار في ابؼنظمة لأن 

العامل يتعرض لضغوط من 

 . الآخرين
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الأثار المترتبة على الالتزام التنظيمي  : ثانيا 
 قسمتُ إلذ تقسيمها من الباحثتُ احد بسكن ،وقد التنظيمي الالتزام على ابؼتًتبة الآثار حول الدراسات تعددت
 1 :بنا رئيسيتُ
 . والوظيفة العمل نطاق داخل الالتزام بأثر ابؼتعلق وىو : الأول القسم
 . الوظيفي النطاق خارج أو ابػاصة الفرد حياة على الالتزام بأثر ابؼتعلق وىو : الثاني القسم
 :التنظيمي للالتزام الوظيفية الآثار 1-

 عن رضاه درجة تكون أن المحتمل فمن الوظيفي التقدم من أعلى مستويات حقق إذا تنظيميا ابؼلتزم ابؼوظف إن
 يعمل الذي التنظيم بكو كبرأ بالتزام يشعر حينما ،فابؼوظف التزاماً  الأقل ابؼوظف رضا درجة من أكبر التقدم ىذا
 الثقة من أكبر درجة لديو التزاما الأكبر فابؼوظف .التنظيم ىذا صالح في ذلك يكون بفا التنظيم، مع يتوافق بدا بو
من  ابؼزيد طريق عن مستقبلا ولائو على يكافئو التنظيم بأن إحساس لديو يكون بفا ، بو يعمل الذي التنظيم في

 .وظيفتو في التقدم
 المحتمل ،ومن ابهابية ظاىرة باعتباره التنظيمي الالتزام إلذ تنظر منطقية والتي الأكثر الوجهة ىي النظرية الوجهة إن
 والرضا الأداء، معدلات ارتفاع في النتائج ىذه ،وتتمثل للفرد الوظيفي النطاق داخل مرغوبة نتائج إلذ تؤدي أن
 .الوظيفي أو ابؼهتٍ التقدم من ابؼزيد ،وبرقيق العمل ودوران الغياب ،وابلفاض العمل عن
 2:التنظيمية ابؼتغتَات على التنظيمي الالتزام تأثتَات بتُ ومن
 لعملهم الأفراد حب عليو يتًتب الذي الأمر ، ابؼعنوية الروح رفع  في كبتَ دور إن للالتزام :المعنوية الروح -

 عكس التنظيمي الالتزام درجة زيادةل ابؼرتفعة ابؼعنوية الروح ،تؤدي ابؼطلوبة بالأعمال للقيام بضاسهم و ومنظماتهم
 درجة تدلش عليو يتًتب بفا العمل بيئة في لعيوب أو الداخلية السياسات في لقصور نتيجة ابؼنخفضة ابؼعنوية الروح

 .التنظيمي الالتزام
 بالأداء عملهم بيئات في التنظيمي الالتزام من عالية درجات لديهم تتوفر الذين الأفراد بيتاز: المتميز الأداء -

 بأىداف أىدافهم وتوافق بالانتماء شعورىم إلذ بالإضافة لو وولائهم وبضاسهم لعملهم الأفراد حب نتيجة ابعيد
 . بها يعملون التي ابؼنظمة

  :العاملين تسرب -
 عدم إلذ ذلك نقدياً ويعود تعويضاً  منها يتقاضى التي ابؼنظمة في العضوية عن الفرد توقف بأنو يعرف  التسرب

 تركهم أو العاملتُ تسرب ويعتبر، بابؼنظمة العمل في التزامو درجة على يؤثر بفا لعملو والانتماء بالولاء شعوره
                                                           

 تنظيم بزصص الاجتماع علم في  لنيل شهادة ابؼاجستتَرسالةالتنظيمية   بالثقافة وعلاقو المؤسسة داخل التنظيمي الالتزام: عاشوري ابتسام 1 
 .61  ص-  2015  - بسكرة - خيضر بؿمد جامعة الاجتماعية والعلوم الإنسانية العلوم وعمل كلية

 .62ابؼرجع نفسو ص   2
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 لان ،وذلك  ابؼنظماتمتقد بسنع بفا التنظيمي الالتزام على تؤثر التي السلبية الظواىر من ابؼنظمات في لأعمابؽم
 .العمل  أعباء وزيادة ابؼعنوية والروح الأداء تدلش إلذ يؤدي التسرب

 :التنظيمي  للالتزام الحياتية الآثار 2-
 حياتو أبعاد بكو وابذاىاتو وظيفتو بكو الفرد ابذاىات بتُ التًابطية العلاقة يدعم الأبحاث بتُ العام الابذاه إن

 .الوظيفي النطاق خارج ابػاصة
 مع النفسي الانسجام أو التوافق من عالية درجات على بوافظ أن يستطيع ابؼوظف أن إلذ الدراسات بعض وتشتَ
 .أسرتو مع الاندماج أو التوافق من متشابهة درجات فيو بوقق الذي الوقت نفس في وظيفتو
للالتزام  ابهابية آثار وجود في تشكك الباحثتُ من أخرى بؾموعات ىناك السابق الابذاه من النقيض وعلى

 إضعاف في تنعكس سلبية مردودات التنظيمي للالتزام أن البعض يرى ،فمثلا للفرد ابػاصة ابغياة على التنظيمي
 معاناة أكثر التزاما الأكثر ابؼوظف فإن ثم ،ومن ابػاصة حياتو في أدواره مع الوظيفية أدواره توفيق على الفرد قدرة
. ابػاصة حياتو على السلبية ابؼردودات من

:   العوامل المؤثر في الالتزام التنظيمي: ثالثا 
 دراسات أن إلاابؼنظمة داخل  التنظيمي الالتزام التي تؤثر في  العوامل والدارستُ حول الباحثتُ اجتهادات تعددت

 الالتزام وتكوين تشكيل على ابؼساعدة العوامل إلذ فيها أشار التي ابؼتميزة الدراسات من تعتبر "ناري وما روبرت"
 : ومنها التنظيمي

 : للعمل الخارجية بالبيئة المتعلقة العوامل- 1
 1: مثل  ابػارجية العوامل بعض ىناك

 خاصة لديهم التنظيمي الالتزام درجة في تؤثر وبالتالر الأفراد ابذاىات على الاختيار وفرص العمل، سوق ظروف 
 الأوضاع كانت فكلما ، الالتزام عملية في بابؼسببات ىذا بظي وقد ، الأفراد بؽؤلاء العمل بداية فتًة في

 حالة في ، صحيح والعكس متدنية التنظيمي الالتزام درجة كانت ابؼتاحة العمل فرص وتعددت جيدة الاقتصادية
 .البطالة ارتفاع مستوى

   :الداخلية  العمل ببيئة المتعلقة العوامل- 2

  القيادة طـــلز التنظيمي، ،ابؼناخ الأىداف وضوح السياسات، ىناك عدة عوامل متعلقة ببيئة العمل الداخلية مثل

  :1كالتالر وىي ابؼنظمة في ابؼتبعة ابغوافز وبمط
                                                           

- بزصص تنظيم وعمل , علم النفس , مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً مدكرة  ميیم التنظا وعلاقتها بالالتزةیمیإدارك العدالة التنظ زورقي خولة   1
 .17ص – 2015 –ورقلة  - مرباح قاصدي جامعة
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 التنظيم في العاملتُ الأفراد حاجات إشباع على تساعد داخلية سياسات تبتٍ على العمل ضرورة. : السياسات •
 الوظيفي السلوك تشكيل على تساعد ابؼتداخلة ابغاجات من بؾموعة إنسان أي لدى أن ابؼعروف ومن ،

 .الأفراد بؽؤلاء
 فكلما العاملتُ، الأفراد لدى التنظيمي الالتزام زيادةى عل التنظيمية الأىداف وضوح يساعد :الأىداف وضوح •

  .أكبر التنظيمي للالتزام الأفراد وفهم الإدراك عملية كانت كلما وبؿددة واضحة الأىداف كانت
 والأساليب  والأدوات للطرق ذلك المجال ابؼتضمن ىو فابؼناخ  :التنظيمي المناخ تحسين على عمل •

 للمناخ النظر بيكن ذلك على وبناءاً  ، الأفراد بتُ العمل بيئة اخلد ابؼتفاعلة العلاقات و والعناصر

 فابؼناخ السائد، العمل جو على يعتمد بقاحها وإن الناجحة مةظابؼن شخصية بيثل نو أعلى   التنظيمي
 وبهعل ، والتنظيم للأفراد الإستقرار برقيق على يعمل بهابيإ عمل جو خلق على يشجع ابعيد التنظيمي
 مندرجة ويزيد السياسات ورسم القرارات ابزاذ في ابؼشاركة حيث من العمل في بأبنيتهم يشعرون العاملون

 التنظيمي بالالتزام الشعور ويدعم الوظيفي الرضا

 عن الرضا  زيادة إلذ يؤدي ، مناسبة ومادية معنوية حوافز أنظمة تطبيق إن :مناسبة حوافز أنظمة تطبيق •
 الباحثون واتفق الإنتاج، معدلات وارتفاع التنظيمي الالتزام زيادة وبالتالر ، ككل ابؼنظمة وعن التنظيمي ابؼناخ
  .للحوافز ستخداماً إ ابؼنظمات أقل العام القطاع في العامة ابؼنظمات أن عن

 مناسبا عمل جو في ،و الآخرين إقناع ىو الإدراة بو تقوم أن بهب الذي الكبتَ الدور إن :القيادة نمط •
 بقازلإ .ابعماعي التأيد كسب على القادرة الإدارة ىي الناجحة ،فالإدارة فعالية و بدقة الأعمال إبقاز بضرورة

 يستطيع الذي ىو الناجح فالقائد ابؼناسبة، الوافر باستخدام الإدارية الإفراد مهارات تنمية خلال من الأعمال
  .الأفراد لدى التنظيمي الالتزام درجات زيادة

 عمل بيئة في كأعضاء إليهم والنظر العاملتُ حاجات بإشباع الاىتمام إن 2 :مؤسسية ثقافة بناء على العمل •
  .لديهم التنظيمي الالتزام من تزيد وبالتالر لأفرادىا بفيز أداء معايتَ ترشح واحدة

 أىداف برقيق في بهابيةإبصورة  الأفراد قبل من فابؼشاركة : التنظيم في العاملين الأفراد مشاركة تنمية على العمل •
 .التنظيمي لديهم  الالتزام زيادة وبالتالر بابؼنظمة رتباطهمإ من تزيد التنظيم

 

                                                                                                                                                                                     

 
 للعلوم العربية نايف جامعة-  وم الادارية في عل لنيل شهادة ماجستتَرسالة   التنظيميالثقافة التنضيمية وعلاقتها بلالتزام  بؿمد بن غالب العوفي 1

 .39ص -2005-الأمنية الرياض 
 

- بزصص تنظيم وعمل , علم النفس , مدكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً  إدارك العدالة التنظيمية وعلاقتها بالالتزام التنظيميزورقي خولة    2
 .18ص  –2015– ورقلة  - مرباح قاصدي جامعة
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 1  : الفرد بخصائص متعلقة عوامل -3
 التعليم ،مستوى (ابػبرة )ابػدمة  مدة طول السن،و حيث من الفرد خصائص الدراسات من العديد تتناول

 التنظيمي بالالتزام علاقتها و الأفراد قيم و ودوافع  الراتب, الاجتماعية وابغالة  ،ابعنس
   :الوظيفة بخصائص متعلقة عوامل -4
 الوظيفة بؾال ،فتنوع التنظيمي الالتزام مستوى على بؽا التوتر ،ودرجة بؾابؽا حيث من الوظيفة خصائص تؤثر 

 . التنظيمي بالالتزام ابهابيا يرتبط ىذا كل بابؼسؤولية ،والشعور ابؼرتدة والتغذية والتحدي والاستقلالية

 جودة الخدمات البنكية:  الثاني مطلبال

 تعريف جودة الخدمات البنكية وأىميتها : الفرع الأول 
:   لجودة و الخدمات البنكية التعريف اللغوي والاصطلاحي ل-1

، و أن البحث عن جودة العمل لد يكن وليد وقت معتُ او  إن مصطلح ابعودة قدلص قدم ابغضارات الإنسانية
،بل نتيجة عدد من ابعهود العبقرية و على ىذا  (John Ruskin )2 فتًة زمنية معينة و لد يكن صدفة 

الأساس تطورت عملية البحث عن ابعودة  بساشيا و الظروف ابؼستجدة و ابغاجات ابؼتغتَة ، و أعتبرت ابعودة 
القضية ابؼتكاملة التي بسس بصيع الأطراف الفاعلة داخل البنوك و ابؽدف ىو انتاج منتج او خدمات ترضي بصيع 

و لكي يتضح معتٌ ابعودة نستعرض فيما يلي التعريفات ابػاصة بها و اىدافها و طرق . متطلبات عملائها 
 .برقيقها 

 :ماىية الجودة 
  :من الناحية الاصطلاحية 

طبيعة الشخص او الشئ و «  و التي يقصد بها « Qualitas »ة يرجع مفهوم ابعودة الذ الكلمة اللاتيتٍ
 3.  » الدقة و الاتقان « اما قدبيا فكانت تعتٍ . » درجة صلابتو

 قاموسpetit la rousse »  «طبيعة الشيئ الذي يكون اكثر او اقل «  فيعرف ابعودة على انها 
  4» تميزا بمعنى جيد او سيئ

  قاموس « Oxford »درجة التميز او الافضلية« على انها« . 
                                                           

 .50مرجع سابق دكره ،ص:  طموس العبد عمر  إبيان 1 
 
 

  .5واقع حلقات ابعودة في ابؼنظمات السورية الصناعية ،ماجيستتَ ص "بؿسن كرم ،  2
 .15ص  .2002عمان ,دار الصفاء للنشر و التوزيع ,  الطبعة الاولذ »  ابعودة في ابؼنظمات ابغديثة« ,طارق شيلي,مامون درادكة  3

4
 J.L Multon coordinateur avec la collaboration de J.F Arthaud A-S soroste : la qualité des 

produits politique,incitation et contrôle, collection science tecnnique agro-alimentaire, sequal, 

technique documentation la voisier, 1994, p5 . 
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 نكتفي فقط بذكر تلك التي أوردىا بعض , فقد ابزذت ابعودة تعريفات بـتلفة ومتعددة: الناحية العلميّةأما من 
: رواد ابعودة 
  تعريفJuran " 1951 "الاستخدام أو الاستعمال قابلية السلعة او الخدمة على   « ىي ابعودة

 1.  » من طرف العميل
  تعريفCrosby"1979 2. » المواصفات قدرة السلعة او الخدمة على مطابقة  « ىي ابعودة 
 تعريف » « Ishikawa( 1984 )3. » العميل إرضاء على القدرة « ىي ابعودة 
  تعريف« Pat Kaufman et Cindy Wetmore »   » المتوقعة العميلتلبية احتياجات 

 . »و اتقان الاعمال من اول مرة 
  تعريفJOCOU Pierre تقديم جميع الاداءات اللازمة للعميل بهدف « تتمثل ابعودة في

  . » و كل ذلك بسعر تنافسي و في الوقت المناسب,تحقيق التوصل الى تشبعو و تلبية رغباتو 
 4 تعريف » « w.edward deming »  مفهوم الجودة يحتوي على عوامل عديدة و ان ىذه

العوامل تتغير بشكل دوري و مستمر لذلك فانو من الضروري قياس تفضيلات العملاء بشكل 
دائم حيث يمثل كل واحد من ىذه التفضيلات عاملا متغيرا يستطيع المنتج ان يقيسو و 

  » يستخدمو بشكل مستمر من اجل تحسين عملية اتخاذ القرار
  حسب ابؼواصفات القياسية(ISO /ISD 8402/ ISO 9000) عرفت ابعودة على 

  » مجمل خصائص الكيان التي تمنح لو القدرة على ارضاء حاجات معلنة او ضمنية« انها
 لاسيما  ألا و ىي التطور في مفهوم ابعودة و,ه التعاريف يؤول الذ حقيقة واحدة ذان التباين و الاختلاف في ه

مع تطور علم الادارة حيث اصبح للأختَة ابعاد جديدة و متشعبة و لكن ىنالك عددا كبتَا من اوجو التشابو التي 
 :بيكن استخلاصها من التعريفات ابؼختلفة 

o  ابعودة تنطوي على مطابقة او تعدي توقعات العملاء .
o  ابعودة تنطبق على البضائع ابػدمات ابؼنتجات العمليات و الاشخاص القائمتُ عليها .
o  ابعودة في حالة تغتَ مستمر .

                                                           
                                       .  21ص  ,2009عمان ,  دار صفاء للنشر و التوزيع , » ادارة ابعودة في ابؼنظمات ابؼتميزة« ,خضتَ كاظم بضود  1
 .نفس ابؼرجع و الصفحة السابقة   2
 2010, رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ابؼاجيستتَ في علوم التسيتَ ,"اثر اشهاد ابعودة على اداء ابؼؤسسات ابعزائرية ",منصف ملوك 3

 .3ص 
. 22 ص ،مرجع سابق, كاظم بضودخضتَ   4
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الجودة ىي « : مايلي2000 اصدارiso 9000اما ابؼفهوم ابغديث للجودة الذي اتت بو ابؼواصفات القياسية 
. 1 » قدرة مجموعة من الخصائص الجوىرية على اشباع حاجات العملاء و تجاوز توقعاتهم

ابعودة ىي توفر و « :من التعاريف السابقة بيكن استخلاص مفهوم شامل للجودة و بيكن تعريفها كما يلي
والتي تلبي بصيع متطلبات و توقعات .. ,تطابق بصيع ابؼواصفات و ابػصائص و السمات بؼنتج او خدمة او عملية

و يشارك في صياغتها و , و حاجات و رغبات العميل ابؼعلنة و الضمنية في الوقت ابؼناسب و بالسعر ابؼناسب
 . » و كل ذلك بإتقان و دقة متناىية و بأداء متميز, بنائها بصيع العاملتُ و على كافة ابؼستويات

: تعريف الخدمة البنكية 
 من منظور اأم. مصدرا للإشباع الذي يسعى الذ برقيقو العميل بغاجتو ورغباتو:"بيكن تعريف ابػدمة البنكية بأنها 
ابػدمة البنكية حسب ىذا التعريف ،تقوم على أساس التبادل بتُ الزبون .2"ابؼصروف فإنها بسثل مصدرا للربح 

 3 .الذي يسعى إلذ إشباع ابغاجات والرغبات لديو وبتُ البنك الذي يهدف أساسا إلذ الربح
ابػدمات ابؼوضوعة برت تصرف وفائدة الزبائن أو ابػواص أو مؤسسات :"كما بيكن تعريف ابػدمة البنكية بأنها 

من خلال عملية الوساطة، التي تتًجم إلذ القدرة على بذميع الأموال ،تسيتَىا، إقراضها والقدرة على تقدلص 
ىذا التعريف يعتبر أكثر تعمقا من سابقو ،ذلك أنو بتُ الدور الأساسي للبنوك من . 4"نصائح في تسيتَ الأموال

خلال القدرة في الوساطة بتُ طرفي بؿل التبادل ،التي تتًاوح بتُ خدمات الائتمان والاقراض وبتُ ابػدمات 
. ابؼتعلقة بالودائع ،إضافة الذ خدمات أخرى قد تتمثل  في خدمات النصح وتقدلص الإرشادات لفائدة طالبيها

تتمثل في ابػدمات ابػاصة بالقروض ابؼمنوحة للاستثمارات ،قروض شراء :  خدمات الاقراض والائتمان  
. السيارات ،قروض السكن ،بطاقات الائتمان 

تتمثل في ابػدمات ابغسابات ابعارية للزبائن، التحويلات البنكية، خدمات متعلقة بالصراف :  خدمات الودائع 
. الالر 

تتمثل في ابػدمات الاستشارية ، التأمينات، برصيل أرباح  الأسهم مكان الزبائن، التفاوض في : خدمات اخرى
. الخ ....شراء الأسهم والسندات 

فمنها ما استند على ,  اختلفت الاراء حول برديد مفهوم جودة ابػدمات  :مفهوم جودة الخدمة البنكية 
 العميل باعتباره ابؼصدر الاساسي لتقييم جودة ابػدمة

                                                           
1 Nf en iso 9000,2005, système de management de la qualité –principes essentiels et vocabulaire 
,afnor,paris,p7 

 .48،ص1994 ناجي معلا ، أصول التسويق ابؼصرفي ، مطابع الصفوة ،عمان ،2

. 4ص, منصف ملوك مرجع سابق 3
4
 Anne –marie Schlosser. »Les évolutions de la banque-clients ».Revue Francaise du marketing.N° :171.(199/1).P54 
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جودة الخدمات البنكية ىي الفرق بين ما يتوقعو  «و ذلك من خلال مقارنة توقعاتو للخدمة بالأداء الفعلي 
 او قياس ابذاىو بشكل  » (الخدمة الفعلية)و بين ما يدركونو فعلا  (الخدمة المتوقعة)العملاء من خدمة 

 مقابلة او تجاوز توقعات العملاء حول الخدمة المقدمة جودة الخدمة ىي « مباشر بكو الاداء الفعلي اي 
«   .

 كما ركز البعض الاخر على تعريف جودة ابػدمات من منظور الادارة باعتبارىا ىي التي تقوم بتصميم ابػدمة و 
كما عرفها , تشرف على الاداء الفعلي بؽا و تضع السياسات التي بركم تقدبيها 

« FREIGENBAUM » ىي تكامل مجهودات كافة الانشطة و الاقسام  «  ان جودة ابػدمة البنكية
  » .و التي من خلالها يتم انتاج خدمة تتطابق و توقعات العملاء

باعتبارىم عنصر الاتصال ابؼباشر ,   و ىناك ما يعرف جودة ابػدمات من وجهة نظر ابؼوظفتُ مقدمي ابػدمة 
و يؤخذ على ىذا ابؼنظور ان جودة ابػدمة و ,مع العملاء و اقدر الاطراف الاستجابة بؼتطلباتهم و حاجاتهم  

إلا ان العديد من الدراسات بسيل الذ تعريف جودة ابػدمات من منظور . مستواىا مرتبطة بشخصية مقدمها 
. العميل و ادراكو للخدمة ابؼقدمة و مدى اشباعها بغاجاتو و رغباتو 

ان جودة ابػدمات البنكية تبدأ بالبحث عن احتياجات عملاء البنك و رغباتهم من مصادر , خلاصة القول 
ابؼعلومات و من ثم العمل على تلبية ىذه الاحتياجات ضمن موارد البنك و قدراتو و متابعة تطور ىذه 

و ان ابػدمة التي , الاحتياجات و توفتَ التغذية الراجعة في حالة حدوث خلل عند الوفاء بهذه الاحتياجات 
و يقارن بعدىا ابػدمة ابؼتوقعة مع ابعودة , يتوقعها العميل ابما تتشكل من خبراتو السابقة و اتصالاتو مع الاخرين 

و بالتالر فان تقدلص خدمة بنكية ذات جودة متميزة تعتٍ تطابق ,ابؼدركة التي يتلقاىا عند تأدية ابػدمة البنكية  
. ابؼستوى الفعلي للجودة مع توقعات العميل 

 :و الشكل التالر يلخص بؿددات جودة ابػدمات البنكية 
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 محددات جودة الخدمات البنكية(: 06) رقمالشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : BARTIKOWSKI (Boris), la satisfaction des clients dans les services une vue 
évaluatrice du poids fluctuant des éléments, institut d’administration et des sciences d’Aix 
Marseille 3, centre d’études et des recherches sur les organisation de la gestion, France 1999, p8. 

  والعوامل المؤثرة عليها  اىمية جودة الخدمة البنكية :ثانيا
ان الادارة البنكية الكفؤة التي تسعى لتحستُ جودة خدماتها ،حتما ىي ادارة بعيدة النظر لتصل الذ رضا عملائها 

. و من ثم ولائهم فهي تدرك ان ابؼستويات العليا من جودة ابػدمات ستؤدي الذ مستويات عليا من  رضا العملاء
فان ابعودة تعتبر بشن الدخول و النجاح في السوق ابؼعاصر الذي  ,في عالد يتعاقب بو برستُ ابػدمة البنكية 

حيث انو لا يوجد ادلس شك في ان عملية تقدلص , يتطلب ابؼزيد من ابػدمات التي تقدم للعملاء بدستوى متميز 
فابعودة ليست شعارا يردد و ابما ىي التزام طويل , ابػدمات بدرجة عالية و منسقة للجودة امر بالغ الابنية للبنوك 

الاجل لإشباع حاجات و رغبات العملاء ابؼستمرة و ابؼتزايدة و التي ينظر اليها على انها رحلة لا نهائية 
و يكمن السر في الدور الذي تلعبو في ,لا شك في ان ابعودة ضرورة حتمية و حيوية في ابقاح البنوك او في فشلها 

بؾموعة من النقاط بيكن ان تتضح من خلابؽا ابنية " HAKSEVER"و لقد حدد .خلق مركز تنافسي 
: ابعودة 
  تكتسب البنوك من وراء اعتماد ابعودة في خدماتها كإستًاتيجية أساسية او كمبدأ : سمعة البنوك 

بظعة واسعة بسكنها من اجتذاب اكبر عدد من العملاء و الاحتفاظ بهم  و ابغصول على , اساسي 

 احتياجات العميل الاتصالات مع الاخرين

 ابػدمة البنكية ابؼتوقعة

 ابػدمة البنكية ابؼدركة من قبل العملاء و ابؼقدمة بؽم

 خبرات العميل السابقة

 جودة بنكية مرضية جودة بنكية غتَ مقبولة

 تلبية التوقعات بساما عدم تلبية التوقعات ابػدمة تفوق التوقعات 

 جودة بنكية متميزة
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و تقدم , و بالتالر بسكينها  من التنافس مع البنوك الاخرى التي تنشط في نفس القطاع , ولائهم الدائم 
. نفس ابػدمات

 فابعودة , يتوقف قرار الشراء على اساس مستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة للعميل : الولاء العالي للعميل
. و بالتالر كسبو كعميل مالر للبنك, جزء حيوي من قناعتو وإقناعو يقود الذ ضمان ولائو

  و ان اعلاناتهم الشفوية ,  وفاء العملاء للبنك يوفر قاعدة صلبة لو :زيادة الارباح و الحصة السوقية
. بذلب عملاء جدد و بالتالر يتحقق لو زيادة في حصتو السوقية 

اتضح ان الاىتمام بجودة ابػدمات يؤدي الذ بزفيض ,  Barnes  » و  « Pike   في دراسة قام بها كل من
تقليل , زيادة الكفاءة , زيادة رضا العملاء , زيادة النصيب السوقي , بزفيض تكلفة ابعودة , عدد الشكاوى 

جذب عملاء جدد لديهم الرغبة في دفع اتعاب اكبر مقابل ابغصول على خدمة متميزة , زيادة الربحية , التكلفة 
 1 .فضلا عن برقيق ميزة تنافسية في السوق,

خدمات  ذات جودة عالية   تؤكد على مبدأ ألا و ىو تقدلص Barnes »  و « Pike اذا الدراسة التي قام بها 
اضافة الذ بزفيض ابؼصاريف الادارية ,تعمل على برستُ بظعة ابؼؤسسة ابؼالية بصفة عامة و البنوك بصفة خاصة

فكلما تم اعتماد ابعودة تم تقليل حدوث الاخطاء و بالتالر ,لوجود علاقة عكسية بتُ ابعودة و حدوث الاخطاء 
 .زيادة ربحية البنك 

 فمنهج ,يولد لديهم روح ابؼسؤولية و تطوير كفاءاتهم ابعماعية , تطبيق ابعودة في البنك : كفاءة العاملين
. ابعودة يعد بدثابة العامل ابؼثالر لكل تغيتَ ابهابي داخل البنك 

 سياسة ابعودة تنتهج اسلوب جديد و متطور و كل ذلك بهدف  : المساىمة في تنسيق عملية التسيير
. تنشيط و برفيز فريق العمل لإرضاء العميل بالدرجة الاولذ

ان اقدام البنوك على ابعودة في خدماتها يعتبر خطوة ىامة بكو اكتساح السوق ابؼالر و الدخول , خلاصة القول 
و التميز في الاداء بهعلها الوجهة الاولذ من طرف العملاء بدون منازع ما بوتم ضرورة استجابة , من بابو الواسع 

ادارة البنوك و بسرعة للتغتَات ابؼستمرة في سوق متغتَ كالسوق البنكي و استحداث خدمات تستجيب بغاجات 
 2.مالية و ائتمانية متنامية و متطورة بالنسبة لكل فرد 

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية :ثانيالفرع ال
و ذلك لاعتبارات  ,الارضية الصلبة التي تبتٍ عليها البنوك بقاحها,يعتبر سلوك مقدمي ابػدمات داخل البنوك 

و ما يدعم قولنا ما جاء ,ىامة تتمثل في وجود علاقة  تفاعلية بتُ العملاء و بتُ مقدمي ابػدمات 

                                                           
1
بزصص , مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ابغصول على شهادة ابؼاستً, "جودة ابػدمات ابؼصرفية و اثرىا على برقيق ميزة تنافسية" ,فروحات ليلى 

. 6ص.2012, مالية و بنوك
 .39ص .1994عمان ,مطابع الصفوة ,"اصول التسويق ابؼصرفي " , ناجي معلا 2
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يتوقف بدرجة كبيرة على مدى نجاحها في استقطاب و تنمية ,  نجاح المؤسسة الخدمية» « المصري« بو
.  » قادرة على التنفيذ الفعال لمنظومة العلاقات المستهدفة مع العملاء, و تشغيل كوادر متميزة
 :سنوضح العوامل التي تؤثر على جودة ابػدمات و ابؼرتبطة بسلوك مقدمي ابػدمات ,  من خلال الشكل ابؼوالر

 
  ابعاد جودة الخدمات: (07) رقمالشكل       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 .من إعداد الطالبين بالاعتماد على المرجع السابق:       المصدر

:   الشكل  سوف نستعرض عشرة ابعاد تؤثر على جودة ابػدمات البنكيةمن خلال
 و ابؼقصود بو قدرة العاملتُ او مقدمي ابػدمات على الالتزام بتكييف سلوكياتهم و طباعهم  :التكيف

. و اعتمادىم ابؼرونة و استسهال حاجاتهم و عدم تصعيبها ,  حسب طلبات العملاء
 فالعميل بذذبو حسن ابؼعاملة و المجاملة و اللباقة في اختيار الالفاظ و حسن الاستقبال  :لطف المعاملة

. 

 لطف المعاملة

مدى التركٌز على 

 العملاء

 القدرة على التعامل مع
 مشكلات العملاء

 التلقائٌة

 الاستجابة

 الاعتمادٌة

 العناصر الملموسة

 التعاطف

فرٌق  الثقة

 العمل

 

 

 

 

ادراك العمٌل 

 لجودة الخدمات
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 استيحاء خدمات متميزة لاستقطاب اكبر عدد ,   و الغرض من ىذا البعد: مدى التركيز على العملاء
من خلال استحداث متطلباتهم و فهم احتياجاتهم لإرضائهم و كسبهم كعملاء ,  بفكن من العملاء

 .دائمتُ للبنك 
 و ,بهب توفر سرعة احتواء ابؼشاكل التي تنتج عن العاملتُ  :القدرة على التعامل مع مشكلات العملاء

 . ىذا ضروري بعذب انتباه العميل حول جديتهم و شعورىم بابؼسؤولية في اداء ابػدمات
 و ابؼقصود بها تلقائية العاملتُ في عرض تقدلص ابػدمة  :التلقائية. 
  اي الثقة في اداء ابػدمة من طرف العاملتُ و قدرتهم على ايصال الشروط و الاجراءات ابؼتبعة في : الثقة

 .و كل ذلك يتم بدهنية في التعامل اضافة الذ السرية التامة مع ابؼعلومات ابؼتعلقة بالعملاء ,تقدلص ابػدمة 
  بخصوص قدرتهم على التعامل مع , و الغرض منو ترك العاملتُ انطباعا جيدا لدى العملاء : التعاطف

بـتلف الفئات العمرية للعملاء و تفهم حاجياتهم و الظروف ابػاصة بهم و ابؼهم في ذلك امكانية العميل 
 .الاعتماد على مقدمي ابػدمات برت اي ظرف كان 

 عن قدرة العاملتُ على تقدلص ابػدمة في الوقت الذي يطلبها العميل و بدقة ,يعبر ىذا ابؼبدأ  :الاعتمادية
 .من اول مرة كما يتوقعها مرضيا بذلك طموحو ,و اداء صحيح 

  بدعتٌ برقيق التجانس بتُ تطلعات العملاء و ابػدمة ابؼقدمة و الرغبة الدائمة الذ الرد على :الاستجابة 
 .استفسارات العملاء و السرعة في اداء ابػدمة 

  مثل ,  غالبا ما يتم تقييم جودة ابػدمة من قبل العميل في ضوء مظهر المحيط ابؼادي :العناصر الملموسة
اضافة الذ اقتناء البنك لأحدث ,اعتناء العاملتُ بابؼظهر ابػارجي و مدى ملائمتو للخدمات ابؼقدمة 

 . ابؼعدات معدة خصيصا للاستجابة لرغبات العملاء
 100 بتقسيمهم بؽذه الأبعاد الذ حوالر 1988بعدىا تم تقليص ىذه الأبعاد من طرف نفس الباحثتُ سنة 

 ابعاد مستقلة عن بعضها و قابلة للقياس ،ىذه الأبعاد بسثل 5مؤشر و عملوا على بزفيضها الذ ان حصلوا على 
: مكونات لإنتظارات العملاء من ابػدمة و في الوقت نفسو معايتَ للحكم على عملية تقدلص ابػدمة و تتمثل في 

 .الاشياء ابؼلموسة ، ابؼوثوقية ، الإستجابة ،التوكيد والتعاطف 
فحسبهما اذا ابزذنا نظام : EIGLIER ET LANGEARDابعاد جودة الخدمات حسب 

عناصر نظام ابػدمة ،عملية تقدلص ابػدمة و : ابػدمة كمرجعية ،فإن جودة ابػدمة تقيم من خلال الأبعاد التالية 
: ابؼخرجات كما يبتُ الشكل ابؼوالر 
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  نظام انتاج الخدمات(:08)رقمالشكل      

 
 

   
   

 
 
 
 
 

 
 
        Source :EIGLIER (Pierre),le service et sa servuction ,p7. 

 فحسب الباحثان ، جودة نظام ابػدمة تساىم بشكل كبتَ في ابعودة الكلية  : عناصر نظام الخدمة
للخدمة ، حيث يؤدي كل من العمال ابؼباشرون الذين بيثلون كل ابؼتواجدين في ابػط الأمامي للمؤسسة 

 دورا بالغ الأبنية باعتبارىم ملزمون بالقيام بوظائفهم إضافة الذ ضرورة بناء علاقات مع العملاء ، الأمر 1
 ، إضافة الذ بقية عناصر نظام ابػدمة كالدعم 2الذي يعكس بالإبهاب او السلب على جودة ابػدمات

 .ابؼادي و كل العناصر التي بوتك بها العميل فهو سيعمد الذ تقييمها
 فابػدمة بسثل النتيجة ابؼتولدة من التفاعلات ابغاصلة بتُ بـتلف عناصر نظام  : عملية تقديم الخدمة

 و التي بركم عملية تقدبيها قواعد تنظمها الإدارة العليا التي تعتبر مصدر للقرارت ابؼتعلقة بعرض 3ابػدمة
 .ابػدمات 

                                                           
1
 RAOUL GRAF ,ph.D.GABRIELLE Lépine, université laval ,fabien durif ph.D.université de 

Sherbrooke :personnel en contact et attitude de service :des atouts pour l’industrie bancaire canadienne 
,papier présenté au 2éme colloque sur le management relationnel et collaboration ,acte du 77e congrés de 
l’association canadienne –française pour l’avancement des sciences (ACFAS) ,mai 2009 ,canada ,p 7. 
2
 BOBLIER (Chaumon ),DUBOIS (Michel) et RETOUR (Didier ) :Relation  des services ,éd De Boeck ,paris 

,2010,p146. 
3
 EIGLIER (PIERRE) ,le service et sa servuction ,université de droit ,d’économie et des sciences d’AIX 

MARSEILLE institut d’administration des entreprises centre d’études et de recherche sur l’organisation et la 
gestion ,FARNCE ,2002,p6-7. 

 

 

 

 العمٌل 

2 

 العمٌل

1 

الدعم 

 المادي

نظام 

 عملٌات

تشغٌل 

 الخدمات
 الخدمة

1 

العمال 

 المباشرون
 الخدمة

2 
 جهة غٌر مرئٌة جهة مرئٌة   
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 تتمثل في جودة ابػدمات في حد ذاتها ، اي جودة نتيجة نظام ابػدمة و ابغكم على ىذه  : المخرجات
 . ابعودة ىي إنتظارات العميل

لتقابل توقعات و طموحات متلقيها , تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى اليها مستوى ابػدمة ,ان جودة ابػدمات 
اضافة الذ كونها درجة من التميز في ابػدمة ،التي تصل الذ جوارح و شعور العميل و لذلك من ابؼهم لأي بنك ان 

, يعمل على الارتقاء في تقدلص ابػدمة و ان يتبتٌ ثقافة عامة داخل البنك تركز على ابنية الاحتفاظ بالعملاء 
اضافة الذ اعتماد سلوك معياري يتم من خلالو تكوين و تدريب اطارات مسلحة بدعارف و مهارات رفيعة 

 .حول ابؼزيج ابػدمي و ابعاده و بؿتواه ,ابؼستوى 
 :مستويات جودة الخدمات البنكية و طرق قياسها :الفرع الثاني 

 :مستويات جودة الخدمة :أولا 
 1985 سنة « Parrasuramam,Zeithaml et Berry »اسهم البحث الذي قام بو كل من 

و تتضمن ,  بشكل كبتَ في ارساء القواعد الاساسية لفهم نوعية ابػدمة و كيفية قياسها باستعمال طرق كمية ,
: عدة انواع من ابعودة 

 و في ىذا الاطار ميز .و بسثل توقعات العميل بؼستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة لو 1 :الجودة المتوقعة 
« BOULDIN »  2  بتُ نوعتُ من منها:  

فعلى حتُ بسثل الاولذ التوقع العملي بؼستوى ابػدمة : ابعودة ابؼتوقع حدوثها و ابعودة كما بهب ان تكون  *
  .فان الثانية بسثل ما ينبغي ان يكون في مثل ىذه ابػدمات,اعتمادا على تقييم العميل بعهة تقدلص ابػدمة  

 حيث عرفها : الجودة المدركة « Zeithaml » حكم العميل بدرجة التميز و التفوق « على انها
اذن حسب ما يدل ابظها فهي تعبر عن مدى ادراك العميل  , » 3المنسوبة الى جوىر و خاصية الشيء

 .للجودة عند مقارنتو بتُ ابعودة ابؼتوقعة و المجربة 
:  طرق قياس جودة الخدمات :ثانيا

تشتَ الدراسات الذ ان ىناك عدة طرق  لقياس جودة ابػدمات البنكية، فيما يلي نبرز اىم النماذج التي  
 .اعتمدت قياس جودة ابػدمات 

يعرف ىذا النموذج بنموذج ابعودة الوظيفية و ابعودة :  GRONROOS 1982 1 نموذج   1 -
:  ثلاث أبعاد بعودة ابػدمة نبرزىا من خلال الشكل ابؼوالر GRONROOSالفنية ،حيث اقتًح  

                                                           
. 258ص , 3عدد رقم ,مجمة اقتصاديات شمال افريقيا , "جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك",بريش عبد القادر   1
مصر   ,358العدد ,مجمة المنظمة العربية لمتنمية الادارية  , "تطبيقات ادارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية" ,توفيق ماضي محمد   2

 .9 ص2002
, تخصص عموم التسيير,رسالة مقدمة لاستكمال  متطمبات نيل شهادة الماجيستير ,"جودة الخدمات و اثرها عمى رضا العملاء " ,بوعنان نورالدين 3

70ص, 2006-2007  
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  للجودة المدركة  1982GRONROOS نموذج  :(09)رقمالشكل 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

Source : GI-DU Kang et JEFFREY James ,service quality dimensions :an examination 
of Gronroos’s service quality model ,managing service quality volume 14,2004,p 269. 

 ما الذي يتم تقدبيو للعميل فعلا ؟ اي : و التي يعبر عنها بطرح السؤال التالر  : الجودة التقنية او الفنية
. ان ابعودة تقاس بناءا على ما حصل عليو العميل فعليا من ابػدمة 

 كيف تتم عملية تقدلص ابػدمة ؟ فهي درجة جودة : و التي يعبر عنها بالتساؤل التالر  : الجودة الوظيفية
 .الطريقة التي يتم بها تقدلص ابػدمة 

 و الذي يعكس انطباع العملاء عن البنك استنادا الذ ابعودة الفنية و الوظيفية : الصورة الذىنية للبنك
 .اضافة الذ عوامل اخرى 

فحسب ىذا النموذج فإن جودة ابػدمة ابؼدركة بسثل الفرق فهي دالة لتقييم العملاء للخدمة عن طريق الفرق بتُ 
 .ادراكاتهم و توقعاتهم حول ابػدمة

 parassuraman 1985 :نموذج الفجوة  2 -
 فجوات  5و التي ركزت على بناء بموذج مفاىيمي يعرف جودة ابػدمة على اساس BPZ* الدراسة التي قام بها 

و التي تنتج عن طرح  توقعات العملاء من ادراكهم للخدمة البنكية  **  Servqual و يطلق عليها بموذج 
من خلال الشكل ابؼوالر سوف نعرض اىم ما ,ابؼقدمة فعليا و ذلك باستخدام الابعاد ابػمسة بؼظاىر ابعودة 

 2.جاءت بو ىذه النظرية 

                                                                                                                                                                                     
1
 André Boyer et ayoub Nefzi :la perception de la qualité dans le domaine des services :vers une clarification 

des concepts ,la revue des sciences de gestion 2009,N°237-238. 
2 Parasuraman, zeithaml et berry a conceptual ,op.cit p44-46. 
*BPZ  هو اختصار لاسماء الكتاب Berry, parasuraman et zeithaml  

الخدمة 

 المتوقعة 

الجودة المدركة 

الخدمة   للخدمة

 المجربة

 الجودة الوظٌفٌة الجودة الفنٌة

 الصورة
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  parassuraman 1985 نموذج نظرية الفجوة(:10) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :Nitin Seth ,S.G. Deshmukh and Prem Vrat ,service quality models : a review 
,international journal of quality & Reliability Management Vol .22n° 9,2005,p917. 

تقضي ىذه الفجوة بوجود اختلاف بتُ ابػدمة التي يتوقعها العميل و بتُ فهم الادارة لتلك  :الفجوة الاولى*
و ىذا راجع الذ عدة اسباب منها خلو البنك من ثقافة استحداث اجراءات او الية عمل تنصب على ,1التوقعات 

                                                                                                                                                                                     

 **servqual هو اختصار ل "service qualité"   باستخدام و هو نموذج يحدد الفجوة بين توقعات العملاء حول مستوى الخدمة و ادراكاتهم 
الفعمي  الأداء مستوى تمثل والتي بالإدراك تتعمق عبارة 22 عبارة تتعمق بالتوقعات و مقياس اخر يتكون من 22 مقياس من يتكون استبيان

 والقصور الخدمة البنكية جودة ضعف إلى تؤدي أن يمكن فجوات خمسة  في BPZيحصيها  والتي الفجوة حجم تحديد يمكن الاثنين بين وبالمقارنة
 .تحقيقها في

1
 Moutte Julie : la satisfaction du client dans la restauration traditionnelle de luxe :une perspective consommateur, 

université AIX –Marseille  III.p7. 

 الحاجات الشخصٌة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

اتصالات خارجٌة  الخبرة السابقة

 للعمٌل

 ادراكات الادارة لتوقعات العملاء 

تحدٌد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات 

 العملاء

 الخدمة المقدمة

اتصالات مع 

خدمة )العملاء  

(مروجة  

 السوق 

 العمٌل

1الفجوة   
5الفجوة   

3الفجوة  4الفجوة    

2الفجوة   
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 طرق ووسائل بسكن البنك من (BPZ)في حتُ ذكر ,معرفة توقعات عملائها حول ابػدمات ابؼستهلكة من قبلو 
, كتنظيم اجراءات بفنهجة تقضي بدعرفة شكاوي العملاء او اجراء استبيان او استقصاء مباشر للعميل , ذلك 

. عن مستوى الرضا عن ابػدمة التي تلقاىا 
تربط عدم توافق ادراكات الادارة مع خصائص ابػدمة التي يتوقعها العميل الذ عدة اسباب و  1 :الفجوة الثانية*

و توجيهو الذ برقيق الارباح فقط دون بزصيص ,ابنها سوء توجيو الادارة للأىداف ابؼوضوعة من قبلها , عوامل 
.  موقع لالتزامها بوضع برامج و ىياكل تعمل على عمليات التحستُ و التطوير و برقيق ابعودة في تقدلص ابػدمة

و ترتبط ىذه الفجوة , تتعلق بوجود فجوة بتُ مواصفات ابػدمة ابؼوضوعة و الاداء الفعلي بؽا  :الفجوة الثالثة*
و ىذا يرجع الذ عدم مسؤوليتهم او اللامبالاة بحجم ابؼسؤولية ,بأداء العاملتُ او ابؼسؤولتُ عن تقدلص ابػدمات 

او يرجع السبب الذ عدم وجود امكانيات عمل توفر بؽم ,ابؼوكلة اليهم لان ادائهم سينعكس مباشرة على العميل 
او افتقار البنك بؽياكل تنظيمية يعمل على تكوينهم و بربؾتهم لأداء العمل , و تساعدىم على التميز في الأداء 

.  بالشكل ابؼطلوب
نتيجة اختلال التوازن بتُ الوعود ابؼعطاة من خلال الانشطة التًوبهية و ,  تبرز ىذه الفجوة :الفجوة الرابعة *

و ىذا راجع الذ وجود تناقض بتُ الامكانيات و القدرات ابغاضرة داخل البنك و بتُ ما , الاداء الفعلي للخدمة 
. تشهر بو بعمهور العملاء 

اي ان ابغكم على  جودة ابػدمة , تتعلق ىذه الفجوة بتُ ابػدمة ابؼتوقعة و ابػدمة ابؼؤداة  :  الفجوة الخامسة*
و يكمن السبب وراء تواجد الفجوة الذ ,  راجع الذ مدى ادراك العملاء للأداء الذي من خلالو تقدم ابػدمة 

  .الخ...,بذارب سابقة ,   الاشهار , كالانطباع الذي يأخذه العملاء من  الاقارب ,  تأثر ابػدمة بعدة عوامل 
    servperfنموذج اداء الخدمة    3   -

 ، و قد جاء ىذا النموذج بعد 1992 سنة « Cronin et Taylor »قدم ىذا النموذج كل من الباحثتُ 
توجيو الانتقادات اللاذعة الذ بموذج الفجوات  فحسب ىذين الباحثتُ ىذه النظرية بسثل الفرق بتُ ابعودة ابؼتوقعة 

فهي بذلك تعمل على قياس رضا العميل بدلا من قياسها بعودة ابػدمات ، و خلصت حسبهما الذ , و ابؼدركة 
و قاما باقتًاح بموذج اخر يعرف باسم   ،2غتَ ملائم لقياس جودة ابػدمات  « Servqual »ان بموذج القياس 

، و بهذا النموذج تم استبعاد جانب التوقع و ركزا فقط على جانب ابػدمة *« Servperf 3»بموذج الابذاه 
.  ابؼدركة اي ابعانب الذي يقيس الاداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة

                                                           
1
 Hervé mathe,Dubosson et Rousseau :le service global ,innovations et stratégies internationales de 

dévloppement dans les services,Maxima ,paris 1997,p218.  
. 70حاتم غازي شعشاعة مرجع سابق ص  2
. 2007. العدد الاول.ابحاث اقتصادية و ادارية , "دراسة ميدانية- قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية" ,شمام عبد الوىاب,  غيشي عبد العالر3
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 : بيكن حصرىا في ابعدول التالر: الانتقادات التي وجهت الى طرق قياس جودة الخدمات 
  الانتقادات التي وجهت الى طرق قياس جودة الخدمات:(02)رقمالجدول 

نموذج   المزايا و العيوب
GRONROOS  

نموذج جودة الخدمة 
 (الفجوات)

SERVQUAL 

نموذج الاداء الفعلي 
SERVPERF 

درجة عالية من الثبات و *  المزايا
. الصلاحية 

القدرة على تفستَ العلاقة *
ما بتُ جودة ابػدمة و رضا 

 .العملاء بشكل كمي 

سهولة استخدامو و *
 .بساطتو 

لا يقدم وصفا دقيقا لعناصر * العيوب
ابعودة ابؼدركة، و علاوة على 
ذلك لا يقدم تفستَا حول او 
معلومات عن طبيعة و ترتيب 

ابنية العلاقة بتُ ىذه ابؼكونات 
 .
نتائج الدراسة التجريبية بسثل *

اراء مقدمي ابػدمات و ليس 
  .العملاء

تشتَ بعض النتائج *
التجريبية الذ عدم ترابط 
الابعاد ابػمسة اذا ما تم 
. برليلها بشكل مقطعي 

. ضعف قدرتو التنبؤية*
تعقيد العمليات *

الاحصائية التي ينطوي 
 .عليها 

بؿدودية  قيمة النتائج *
ابؼستخلصة نظرا 

لتجاىلو قياس 
. التوقعات

بذاىل التعرف على *
اسباب حدوث 

الفجوات و طرق 
 .التغلب عليها 

 .بينمن اعداد الطال:المصدر 
الذي وجد انو ( Teas) على غرار انتقادات SERVQUALلرغم من الانتقادات التي وجهت الذ بموذج با

: و ذلك راجع الذ طبيعة ابػدمات و ما تتميز بو من خصائص 1من الصعب برديد الانتظارات اكثر من قياسها 
الخ ، ثم العمل على مقارنتها بالتقييم ابؼعطى بؼستوى الاداء ،إلا ان ... ،ارتباطات ابػدمات بدقدمها ابؼلموسية

                                                                                                                                                                                     

 من طرف 1992 ظهر ىذا النموذج سنة SERVICE PERFORMANCESاختصارا ل  SERVPERFتعتبر كلمة  *
TAYLOR AND CRONIN  البنكية ابػدمة الزبائن  عن برضا يتصل ابذاىيا مفهوما بسثل ابعودة أن مبدأ على النموذج ىذا ويرتكز 

 .ابػدمات لتلك الفعلي العملاء للأداء بإدراكات يرتبط أنو حيث الرضا بؽذا مرادفا ليس فعليا ولكنو بؽم ابؼقدمة
1
 Rubenchumpitaz,Valérie Swaen :la qualité comme déterminant de la satisfaction des clients en 

business to busines :une application dans le domaine de la téléphonie ,p10. 
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و التي كان ابؽدف الرئيسي من وراء اجراء ىذه  (Brown,Cherchill et Peter 1999 )دراسة قام بها
 1.الدراسة برستُ قياس جودة ابػدمات ،كشفت ان مقياس الفجوات ىو ابؼقياس الاكثر شيوعا بعودة ابػدمة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
تطوير بموذج الفجوة في قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية على ابؼستوى العابؼي ،بؾلة العلوم الانسانية ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة " رعد حسن الصرن ، 1

 .16،ص2004، 06، العدد 
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مراجعة الدراسات السابقة : نيالمبحث الثا

 حاولت ىذه الدراسة توظيف  ما جاء في الدراسة السابقة قدر الإمكان لتحقيق أىدافها و في ىذا ابعزء  :تمهيد
 ضمن القراءات ابؼسحية الدارسة موضوع حولسيتم عرض بؾموعة من الدراسات التي تم رصدىا و مراجعتها 

، حيث اشتملت  وجودة ابػدمة ابؼصرفية  التنظيمي لالتزاما  أثرفي  وابؼتمثلالتي قمنا بها في بؾال موضوع دراستنا
 التي ابؼوضوعات أىم على للوقوفىذه الدراسات على متغتَات و أبعاد متنوعة في عرض  ومعابعة ابؼوضوع، 

وقد تم الاستفادة من معطياتها إليها، توصلت التي والنتائج تبنتها، التي والإجراءات الأساليب على والتعرف تناولتها
مرتبة حسب التسلسل  (عربية، وأجنبية)بدا بىدم أىداف الدراسة وفيما يلي عرض بؽذه الدراسات السابقة 

 : التالر  النحو على ويقع ىدا ابؼبحث في مطالب  الأقدم إلذ من الأحدث.الزمتٍ
: الدراسات العربية: المطلب الأول

:  باللغة العربية الدراسات المحلية 
1 عنوانها)2005( عبد الحميد نعيجات دراسة  01 -

جودة الخدمات البنكية وتأثيراتها على رضا : 2
 قياس ىدفت ىذه الدراسة إلذالزبائن دراسة ميدانية على بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الأغواط 

وبرليل مستوى جودة ابػدمات برديدا على مستوى وكالة الأغواط ، إضافة إلذ مدى تأثتَ ىذا ابؼستوى على 
ابؼقدمة  من طرف بنك  ما مستوى جودة ابػدمات : و الذي من خلالو تم طرح الإشكالية التالية رضاىم 

 وما تأثتَه على رضاىم؟ ؟الفلاحة  والتنمية الريفية وابؼدركة لدى زبائنو
   ابػدمات البنكية مع التًكيز على ما يتعلق بها تسويقيا ،بالإضافة الذ دراسة و برليلوتناولت الدراسة التعرف على

السلوك الشرائي للزبون وبرليل رضاه ، كما تناولت ايضا جودة ابػدمات البنكية من تعريف ،برليل ،عمليات 
 دراسة العلاقة التأثتَية بعودة ابػدمات البنكية  بالإضافة إلذ.القياس والتحستُ ودراسة علاقتها برضا الزبائن 

بعض  استخدام وتم  ،(الاشياء ابؼلموسة الاعتيادية ،الاستجابة ، الاطمئنان والتعاطف)بدلالة أبعادىا ابػمسة 
 النسب على اعتمادا ، لأجل تفريغ وحساب البيانات والنتائج  EXCELالاساليب واستعتُ في ذلك ببرنامج

 .،معامل الاختلاف وتقنية الابكدار ابػطي ابؼتعدد ابغسابية ابؼتوسطات و التكرارات،
: وخلصت الدراسة لعدة نتائج أبنها 

تتطلب عمليات التحستُ في جودة ابػدمات البنكية معرفة مستويات ابعودة فيها من وجهة نظر زبائنها -
. ومستويات الرضا عنها 

                                                           
1

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستتَ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ،على رضا الزبائن جودة الخدمات البنكية وتأثيراتهاعبد ابغميد نعيجات ، 
  .2005التسيتَ ،جامعة عمار الثليجي ،الاغواط،
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يعد تكوين وتدريب العمال امرا ضروريا ومسلكا اجباريا لتحقيق و برستُ جودة خدمات البنوك -
 .وكسب رضا الزبون

قياس جودة الخدمة المصرفية دراسة حالة بنك البركة :1 عنوانها) 2007(راسة جبلي ىدى د-02
 .الجزائري

 ابػدمات جودة قياس ىو و ألا البنوك إدارات بزص التي ابؼهمة ابؼواضيع من واحد على الدراسة ىذه تتًكز    
 ابػدمات في ابعودة مفهوم توضيح إلذ يهدف البحث ىذا فإن لدى عملائها، نظر وجهة من تقدمها التي

 و محددات أىم  ماىي:و الذي من خلالو تم طرح الإشكالية التالية  ولائو، و العميل برضا علاقتها و ابؼصرفية
 بـتلف استعراض إلذ بالإضافة؟ قياسها يمكن كيف و ، العملاء نظر في المصرفية الخدمات جودة أبعاد
 ، ابػدمة جودة قياس بماذج
  صحة من التحقق تم  أينSPSS برنامج باستخدام إحصائيا برليلها تم ابؼوزعة، الاستبيانات فرز و استًجاع بعد

 .الدراسة فرضيات
 مكامن على الوقوف في ابػدمة جودة قياس بماذج تلعبو الذي الفعال الدور على تؤكد إليها ابؼتوصل النتائج إن

 ىو إليو ابؼقدمة ابػدمات عن العميل رضا أن النتائج بينت كما الثغرات، معابعة و فيها التحستُ و التطوير
 . لو ولائو زيادة و البنك مع التعامل  فياستمراره أساس

: وخلصت الدراسة لعدة نتائج أبنها 
ضرورة خلق بيئة تنظيمية ملائمة تعمل على تشجيع ابؼشاركة و إشاعة الثقة الأساتذة  وبتُ أفراد ابعامعة من  -

   .إداريتُ وفنيتُ
تعزيز مفهوم التمكتُ النفسي من خلال التقدير والاىتمام بتفوق العاملتُ و منح ابؼكافآت بفا يعزز من شعور  -

 .ابؼوظف بإدراكو لذاتو و قدرتو على أداء العمل ، مع إظهار الثقة بو وإشعاره دوما بتوقع ابقاز بفيز منو
أىمية الالتزام التنظيمي في تحقيق أىداف المؤسسة :  2 عنوانها)2015(بن كحلة رشيدة دراسة  _3

 ابؼؤسسة أىداف برقيق في التنظيمي الالتزام دور في الدراسة ىذه تبحث دراسة حالة مؤسسة رام لتكرير السكر
 التعرف بينها وأيضا فيما التنظيم من جو بخلق ابؼؤسسات تقوم كيف ومعرفة بو ابؼتعلقة ابعوانب أىم إلذ والتطرق

 .للمؤسسة بالنسبة أبنيتو وإبراز التنظيم دور على

                                                           
، دراسة ميدانية ، مذكرة مكملة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجيستتَ ، كلية العلوم  قياس جودة الخدمة المصرفية ،  جبلي ىدى  1

 .2007الاقتصادية وعلوم التسيتَ قسم العلوم التجارية ،جامعة منتوري، قسنطينة، 
مذكرة بزرج مقدمة ضمن ,  ، دراسة حالة مؤسسة رام لتكرير السكر   ،أىمية الالتزام التنظيمي في تحقيق أىداف المؤسسةبن كحيلة رشيدة  2

 .2015متطلبات نيل شهادة ماستً أكادبيي  ، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيتَ ،جامعة عبد ابغميد بن باديس  ، مستغالز ، 
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 استمارة  على عمال مؤسسة رام لتكرير السكر وبعد بصع 25وبؼعرفة مستوى الالتزام التنظيمي تم توزيع 
أغلبية أفراد . البيانات تم برليلها وتفستَىا وفق أسلوبتُ ،الكمي والكيفي والتي توصلت الذ بؾموعة من النتائج 

لديهم رغبة قوية ببذل أقصى ابعهود من أجل بقاح ابؼؤسسة، أغلبية أفراد العينة يتطلعون إلذ %92العينة بنسبة 
 .الارتقاء الوظيفي واستمرار العلاقة بتُ زملاء العمل

 :خلصت الدراسة علي بؾموعة من النتائج أبنها
 التنظيم من ىذا على يتًتب وما للمؤسسة الكلي الأداء لتقييم وسيلة بل ذاتو، حد في ىدفا ليس التنظيم  إن -

 .وإدارتها ابؼؤسسة أداء على الفعالية من ابؼزيد إضفاء إلذ تؤدي وقرارات إجراءات
 الكفاءة برقيق ىو للمؤسسة الرئيسي ابؽدف فإن عامة بصفة أنو إلا وتتعدد، ابؼؤسسة أىداف بزتلف  قد -
 .للمؤسسة فعال تنظيم ىناك كان إذا إلا تتحقق لا التي
 .السكر لتكرير رام بدؤسسة العاملتُ لدى التنظيمي الالتزام من عالر مستوى ىناك -

 : الاجنبية  باللغة العربية  الدراسات
دور الالتزام التنظيمي في  1 :بعنوان (2014)رياض أحمد أيازيد   أحمد محمد بني عيسى،دراسة- 01

 .تحسين أداء العاملين في القطاع المصرفي الاردني
 مدى ومعرفة الأردلش ابؼصرفي القطاع في العاملتُ أداء برستُ في التنظيمي ماالالتز دور معرفة إلذ سةراالد ىدفت
 في العاملتُ من راسةالد عينة على استبانة ( 325 ) توزيع تم .الأردلش ابؼصرفي القطاع في السائد والنمط توافره
 نتائج جرا لاستخ(F)واختبار الابكدار ابغسابية، ابؼتوسطات استخدام والإسلامية، تم التجارية الأردنية البنوك

 .سةدراال
 :أبنها من النتائج من اعدد سةراالد ترأظو

 .مرتفعة وبدرجة إبهابية التنظيمي مزاالالت بكو الأردنية البنوك في العاملتُ ابذاىات - 
 .الأردلش ابؼصرفي القطاع في العاملتُ أداء برستُ في التنظيمي زامالالت لدور مرتفعة وبدرجة إبهابية علاقة وجود -
 القطاع في السائد النمط وىو العاملتُ، أداء على يراتأث التنظيمي مزاالالت أبماط أكثر ىو العاطفي مزاالالت -

 .الأردلش ابؼصرفي
 :يلي بدا سةراالد أوصت

 في تؤثر التيرارات الق ابزاذ عملية في العاملتُراك إش خلال من البنوك في العاملتُ لدى التنظيمي تزامالال تعزيز -
 .والاجتماعية ابؼهنية حياتهم

 .أدائهم برستُ في ابهابي دور من لو بؼا البنوك في العاملتُ لدى العاطفي زامالالت تعزيز -
                                                           

دراسات العلوم الادارية ،المجلد .  ابؼصرفي الاردلش  قطاعال في دور الالتزام التنظيمي في تحسين أداء العاملين :أبضد بؿمد بتٍ عيسى ،رياض أبضد أيازيد  1
 .عمادة البحث العلمي ،ابعامعة الاردنية.2014 ،2،العدد41
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 من التنظيمي بالالتزام وعلاقتو التنظيمي  التطوير:عنوانها(  2011 )ك ة أحمد علي أبوسمارس د- 02
 1 "غزة بقطاع اللاجئين غوث وتشغيل وكالة بمؤسسات العاملين نظر وجهة

 في وكالة للعاملتُ التنظيمي الالتزام مستوى على والتعرف التنظيمي التطوير مستوى عن للكشف الدارسة ىدفت
 الاستبيان واستخدم التحليلي ابؼنهج  الباحث واستخدم بينهما، العلاقة على للوقوف اللاجئتُ وتشغيل غوث
 والتي العينة في اختيار العشوائية الطبقية العينة أسلوب على الدارسة واعتمدت البيانات، بصع في رئيسية كأداة
 بالوكالة، موظف وموظفة (10,000)  بلغ الذي الدارسة بؾتمع من بالوكالة وموظفة موظف( 400) تبلغ
 الالتزام من مستوى متوسط و أيضا التنظيمي التطوير من متوسط مستوى ىناك أن إلذ الدارسة توصلت وقد

 بجميع الالتزام التنظيمي ومستوى التطوير مستوى بتُ ابهابية علاقة لوجود توصلت كما للعاملتُ، التنظيمي
 مشاركة مستوى الاونروا، وتنمية و أىداف العاملتُ أىداف بتُ التوافق تعزيز إلى الدراسة وأوصت أبعاده،
 الالتزام مستوى الاىتمام برفع وزيادة القرارات، وصنع والاستًاتيجيات الأىداف وصياغة برديد في العاملتُ

 .للعاملتُ ابعذب وعوامل التنظيمي
: وخلصت الدراسة إلذ 

 و برديد احتياجات خلابؽا من يتم دراسات خلال منابؼنظمة وأىداف  العاملتُ أىداف بتُ التوافق تعظيم -
 تطوير برامج تطبيق خلال و من غزة قطاع في للاجئتُ ابؼقدمة ابػدمات كفاءة و يتناسب بدا و العاملتُ رغبات
 .ةيالبشر ابؼوارد

 حاجة التنظيمية ابؽياكل تعكس بذلك و التنظيمي ابؽيكل تطوير و إعداد في العاملتُ مشاركة مستوى تنمية -
 . أفراد ورغبات حاجة وليس العمل ومتطلبات

 لتلك بؼا بذاىل السلطة دون الاحتًام على ةيمبن ابؼرؤوس و الرئيس بتُ إبهابية عمل علاقات بناء أبنية -
 الأداء مستويات و الالتزام التنظيمي على ابؼؤثرة السلوكية غتَاتـــــابؼت من العديد على إبهابية أثار من العلاقات

 .الإنتاج و 
 و الأداء ابعماعي مع يتوافق بدا التحفيز وأدوات أساليب وتطوير ، العاملتُ الفريق بروح تشجيع العمل -

 بصاعات داخل التًابط ابعماعي لتنمية والسلوك الأداء لتقييم وضوابط أسس وضع و ابعماعية والمحاسبة ابؼساءلة
 .العمل

قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين بعنوان  (2004)حاتم غازي شعشاعة _03 
المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء 

                                                           
 ،"غزة بقطاع اللاجئين وتشغيل غوث وكالة بمؤسسات العاملين نظر وجهة من التنظيمي بالالتزام وعلاقتو التنظيمي التطوير"أبضد بظك،  أبو1

 .2011فلسطتُ  غزة، الأزىر،  جامعة .العليا الدراسات كلية منشورة، غتَ ماجستتَ رسالة
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 بنظرية ابػاص من ابؼقدمة ابػدمات بعودة المحدود فلسطتُ بنك عملاء تقييم على التعرف إلذ الدراسة ىدفت
 جودة مستوى أن على القياس بموذج باستخدام وذلك ، البنك قبل SERVQUAL تنص والتي ، الفجوة
 ، ابؼتوقعة ابػدمة جودة وبتُ (الفعلي الأداء )الفعلية ابػدمة جودة بتُ بالفرق يقاس العملاء نظر وجهة من ابػدمة
 :1 : الآتية للمعادلة وفقا وذلك

Service Quality = Customers Perceptions - Customers Expectations 
SQ = P – E 

 من أقل الأداء نكا وإذا مثالية أو مرضية ابعودة تكون ابؼتوقع من كبرأ أو يساوي الفعلي الأداء كان إذا بحيث
 الأبنية على التعرف إلذ الدراسة ىدفت أيضا ،التوقعات مستوى ودون مرضية غتَ ابعودة تكون التوقعات مستوى
 على التعرف إلذ الدراسة ىدفت آما ، ابػدمة بعودة تقييمهم عند العملاء يستخدمها التي ابعودة بؼعايتَ النسبية

 بلغت وقد ابػدمة جودة تقييم على التعامل سنوات وعدد ابؼصرف إلذ الزيارة مرات عدد مثل ابؼتغتَات بعض تأثتَ
 الغربية والضفة غزة قطاع في العاملة البنك فروع بصيع على موزعتُ البنك عملاء من عميل 1249 الدراسة عينة

 . العملاء فئات بصيع على أيضا وموزعتُ
 مستوى إلذ يصل لا أنو إلآ وجيدا إبهابيا الفعلية ابػدمات بعودة العملاء تقييم أن إلذ الدراسة نتائج وأشارت
 الدراسة نتائج أشارت آما ، البنك في ابؼقدمة ابػدمات جودة وتطوير لتحستُ فرص ىناك أن يعتٍ بفا ، توقعاتهم

 ابؼرتبة في وجاء ، ابؼقدمة ابػدمات بعودة تقييمهم عند الاعتمادية لبعد كبرأ نسبية أبنية يعطون العملاء أن إلذ
 . ابؼلموسة العناصر وأختَا التعاطف ثم الثقة بعد ثم ، الاستجابة بعد الثانية
 ابػدمات جودة بؼستوى العملاء تقييم على التعامل مرات عدد متغتَ تأثتَ إلذ الدراسة نتائج أشارت أيضا

 .التعامل سنوات عدد بؼتغتَ بالنسبة التأثتَ ىذا يوجد لد بينما ،ابؼقدمة
 عن تزيد أو إلذ لتصل البنك قبل من ابؼقدمة ابػدمات جودة برستُ ضرورة الدراسة توصيات من ان كوقد

 من جدد عملاء 10 واستقطاب ولائهم سبكو ابغاليتُ البنك عملاء على للمحافظة وذلك العملاء توقعات
 ، للبنك التنافسي الوضع برستُ على يعمل الذي الأمر ، والتميز للمنافسة ستًاتيجيةالا ابػدمة جودة تبتٍ خلال
. أرباحو ومعدلات السوقية حصصو وزيادة

 
 
 
 

                                                           
ماجستتَ، عمادة  ، رسالة" قياس جودة ابػدمات ابؼصرفيةالتي يقدمها بنك فلسطتُ المحدود في فلسطتُ من وجهة نظر العملاء"  حاتم غازي شعشاعة 1

 .2004 الدراسات العليا، كلية التجارة، ابعامعة الاسلامية ،فلسطتُ
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 :دراسات باللغة الأجنبية :   المطلب الثاني
 :الدراسات الأجنبية 

    :1 بعنواندراسة.01
:   (Masoud Aghaei, , Mahdi Talebpour ,et al. 2013)  

"Relationship between employees empowerment with organizational 
commitment in employees of Khorasan Razavi sport and youth 

administration".  
 "رازفي بإيران  بخراسان والرياضة الشباب إدارة في التنظيمي والالتزام العاملين تمكين بين العلاقة" :بعنوان
 إدارة في العاملتُ للموظفتُ التنظيمي والالتزام الوظيفي التمكتُ بتُ العلاقة لتوضيح الدراسة  ىذه ىدفت
 والرياضة الشباب بإدارة مدير (52)عددىا بلغ عينة على وكانت رازفي بإيران ، بخراسان والرياضة الشباب

 ابؼنهج  الباحثون استخدم ولقد والرياضة، الشباب بإدارة مدير ( 112 )عددىم   البالغ الدراسة بؾتمع من
 .البيانات بعمع الاستبيان على اعتمدوا و و التحليلي

-P=0.000)التنظيمي حيث   و الالتزام التمكتُ بتُ قوية  إبهابية علاقة ىناك بأن وتوصلت الدراسة 
r=0.996)، ودرجة التمكتُ بخصوص البحث عينة في والإناث الذكور بتُ دلالة إحصائية ذات فروق توجد ولا 

            (P=0.34-t=0.954)التنظيمي   الالتزام
 وتعزيز ابؼوظفتُ بسكتُ خلال فمن ، التنظيمي الالتزام إلذ للوصول ابؼوظفتُ بسكتُ ضرورة على أوصت وقد

  للوصول قصارى جهدىم يبذلون وبالتالر ابؼنظمة ىذه في كأعضاء أبنيتهم بددى سيشعرون التنظيمي التزامهم
 والكفاءة الفعالية لزيادة التقنيات استخدام على ابؼقدرة ابؼديرين إعطاء بهب أيضاً  ابؼستويات، أرقى إلذ بابؼنظمة

 .قدماً  للمضي العاملتُ لدى والثقة

                                                           

1  (Masoud Aghaei, , Mahdi Talebpour ,et al.)  "Relationship between employees empowerment with 
organizational commitment in employees of Khorasan Razavi sport and youth administration"2013- 
International Journal of Sport Studies. ISSN (online) 2251-7502 Vol., 7 (3), 145-152, 2017 
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  :بعنوان دراسة.02
  Raggio &Folse 2009: Gratitude works: its impact and the mediating role 

of effective commitment in driving positive autcomes” 
 ولاية من 49ىدفت الدراسة الذ اختبار الاثر والدور الوسيط للالتزام الفعال على توجيو النتائج الابهابية ، اجريت الدراسة في 

 فردا ،وقد توصلت الدراسة الذ العديد من النتائج كان أبرزىا 2325الولايات ابؼتحدة الامريكية وتكونت عينة الدراسة من 
: مايلي

. ىناك دورا للالتزام على النتائج الابهابية - 
 .ان الالتزام الفعال لو دور كبتَ في توجيو النتائج الابهابية- 

 : بعنوان دراسة.03
Eugenia P& al 2007 : « Empirical evidence from Greek and 

Bulgaria retail customers ». 
ىدفت ىذه الدراسة الذ تقييم ومقارنة مستوى جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة في كب من بلغاريا واليونان وبرديد 

لقياس جودة BSQأبعاد ابعودة في كلتا البلدين ،لقد استخدم في ىذه الدراسة مقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية 
ابػدمات ابؼقدمة من طرف البنوك والتي تشمل الابعاد الستة ،ويعد استعمال ىذا ابؼقياس بدثابة نقطة قوة لكونو 

وسيلة بحث مصممة خصيصا لقطاع البنوك بالإضافة الر ابؼيزة الاساسية التي يتمتع بها وابؼتمثلة في صلاحية بؿتواه 
. كونو يتضمن بصيع عناصر ابؼزيج التسويقي 

 زبونا 70 زبونا يونانيا و153بصعت بيانات الدراسة من خلال توزيع استبيانات على عينة الدراسة التي بلغت 
: بلغاريا من البنوك العامة وابػاصة وقد بينت نتائج الدراسة ما يلي 

الزبائن في اليونان يدركون أن ابػدمة ابؼتلقات من البنوك ذات جودة عالية ،وكان ادراكهم بابعودة اعلى مقارنة - 
بادراك الزبائن في بلغاريا 

. وجود اختلافات بتُ البلدين حول الابنية النسبية لابعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية- 
: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة : المطلب الثالث

 سنتطرق في  وجودة ابػدمة ابؼصرفيةمن خلال استعراض للدراسات السابقة التي براول الربط بتُ الالتزام التنظيمي
: ىدا ابؼطلب إلذ بؾالات الاستفادة من الدراسات السابقة ما بييز الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة

: مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة-01
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إعطاء خلفية وإطار مفاىيمي بؼتغتَات الدراسة من خلال التعرف على بعض ابؼصادر التطبيقية  والنظرية  بفا -
. سهل لنا بناء منهجية الدراسة بتحديد ابؼشكلة وعينة الدراسة 

.   ابؼساعدة على بناء ابؼشكلة و أبنيتها وأىدافها - 
. ابؼساعدة في برديد منهج الدراسة الوصفي و  برليلي -
.  تصميم أداة الدراسة من خلال الاطلاع على الأدوات ابؼستخدمة في الدراسات السابقة -
 . الاطلاع على منهج تلك الدراسات والاستفادة منها في بناء الإطار النظري للبحث ابغالر- 
  الاطلاع على ابعانب التطبيقي لتلك الدراسات بفا ساعد في برديد ابؼتغتَات البحث ابغالر والعينة ابؼناسبة- 
التعرف على الوسائل الإحصائية ابؼستخدمة في ىذه الدراسات، وبرديد الوسائل الأكثر ملائمة لاختبار - 

. فرضيات البحث ابغالر
التعرف على ابؼشكلات التي أثارتها تلك الدراسات واىم الاستنتاجات التي توصلت إليها لينطلق منو البحث - 

. ابغالر
 إثراء الإطار النظري للدراسة ابغالية وبناء منهجية الدراسة وأداة الدراسة وابؼساعدة في برديد مشكلة وتساؤلات -

 .الدراسة ابغالية وصياغة فرضيات الدراسة 
: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة-02

 جودة  وإن الدراسة ابغالية جاءت امتدادا للدراسات السابقة من حيث بؿاولتها لتأطتَ مفاىيم الالتزام التنظيمي 
بشكل عام بيكن القول أن معظم الدراسات السابقة كانت مفيـدة فـي الدراسـة ابغاليـة سواء في و  ابػدمة ابؼصرفية

الإطار النظري أو ابؼنهجية أو في تصميم أداة الدراسة مع أن الدراسة ابغالية بزتلف عن الدراسات السابقة في 
 وبسيزت ىذه الدارسة عــن الدراسات الســابقة مــن ناحيــة  وجودة ابػدمة ابؼصرفية لالتزام التنظيمياتناوبؽا العلاقة 

.  أن بسثـل ىـذه الدراسة إضـافة علميـةانأمل الطالبيابغــدود الزمانية وابؼكانيــة وابغالــة الدراسية  ، و
 التنظيمي الالتزام علاقة تناولت التي والمحلية العربية في الدارسات  قلةىناك أن السابقة من الدارسات يلاحظ-

  .بجودة ابػدمة ابؼصرفية
 . جودة ابػدمة ابؼصرفيةورفع وتنمية تعزيز في لتزام التنظيميأبنية الا على السابقة الدارسات أبصعت -
: ثانيا يتبتُ - 

 في ابؼؤسسات العامة و غتَىا كمفهوم إداري جديد في الالتزام التنظيميمن الدراسات السابقة إبصاعهم على أبنية 
 ، حيث تم الإنفاق على بصيع اىدافها واستًابذياتها على ابؼدى الطويل والقصتَابؼؤسسات التي تسعى لتحقيق 

 ، لتزام التنظيمي أبنية الا
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: خلاصة الفصل
الذي يعتبر ابؼتغتَ ابؼستقل بدراستنا و الذي تم   لالتزام التنظيميتناولنا من خلال ىذا الفصل الإطار النظري ل

يدفعو  بفا فيها يتوافق معها ويندمج بذعلو التي الدرجة إلذ وأىدافها وقيمها بابؼنظمة الفرد عىو إقتنا " :تعريفو أنو
 شأنها من تطوعية إضافية اجهودات لبذل فضلا عن استعداده عملو العادي، بؾال في ابؼطلوبة المجهودات بذل إلذ

أنشطة او منافع أو اشباعات  ":ارف أنوتع تيل اجودة ابػدمة ابؼصرفية و  " ورفاىيتها تقدمها وبرقيق ابؼنظمة إبقاح
،وىي بطبيعتها غتَ ملموسة ،ولا يتًتب على بيعها نقل ملكية  (ابؼشتًي)لطرف اخر   (البائع)يقدمها طرف 

ثر الالتزام التنظيمي على جودة و دراسة ا"شيء ،وقد يرتبط أو لا يرتبط انتاجها وتقدبيها بدنتج مادي ملموس 
الالتزم التنظيمي  نظريا، حيث قمنا بدراجعة دراسات سابقة بؽا صلة بدوضوع الدراسة، و تبتُ أن ابػدمة ابؼصرفية

 بزقيقو ، و أنو لابد من مراعاة متطلبات برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية عاملتُ مصطلح إداري لو أبنية في لل
من ناحية ابػدمة ابؼصرفية ، وسنتطرق في الفصل الثالش الذ ابعانب ابؼيدالش بقاحو للوصول إلذ الأىداف ابؼرجوة و

 .الذي يدرس ىده العلاقة بتُ ابؼتغتَين ابؼستقل والتابع من وجهة نظر العاملتُ بابؼؤسسة بؿل الدراسة
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 ةالدراسة التطبيقي
 لبنك الف لاحة و التنمية  الدراسة التطبيقية  

الريفية   
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: تمهيد
 ، سنحاول من خلال ىذا الفصل  بجودة ابػدمات البنكيةالالتزام التنظيمي أثر     بعد دراستنا للجانب النظري بؼوضوع 

التطبيقي إسقاط ما تم الوصول إليو نظريا على ما ىو موجود في الواقع، ومن ثم إبراز الفجوة بينهما وبؿاولة معابعتها، 
يوما من أجل الوقوف على مدى 10 بؼدة   BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفيةلذلك قمنا بدراسة ميدانية في 

، حيث قمنا بتقدلص عام أثره على جودة ابػدمة البنكية ابؼقدمة من طرف البنك  ، والالتزام التنظيميتطبيق بفارسات 
ببنك الفلاحة    أثر الالتزام التنظيمي بجودة ابػدمة البنكية ، وبؼعرفةBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية حول 

 الذي الاستبيانتم الاعتماد على عدة طرق منها الوثائق الداخلية للمصالح، بالإضافة إلذ   BADRوالتنمية الريفية 
 يعتبر أداة الدراسة ابؼعتمدة دراستنا ابغالية بعمع البيانات اللازمة لتحقيق أىداف الدراسة ، كما أنو ملائم بؼعرفة ودراسة 

وصف منهجية الدراسة ابؼعتمدة، بالإضافة إلذ أداة الدراسة حيث تم  . بجودة ابػدمات البنكيةالإلتزام التنظيميأثر 
ابؼستخدمة وطرق إعدادىا، وصدقها وثباتها، وأختَا ابؼعابعات الإحصائية التي اعتمدنا عليها في التحليل ثم إبراز أىم 

: وبذلك قسمنا ىذا الفصل إلذ مبحثتُ وبنا كالآتي. النتائج والتوصيات التي توصلنا إليها من ىذه الدراسة
 .BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية عموميات حول : المبحث الأول
 (الطريقة و الإجراءات)الدراسة التطبيقية : المبحث الثاني
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 ل بنك الفلاحة والتنمية الريفية عموميات حو: المبحث الأول 

نتيجة للظروف الاقتصادية ابؼلحة للنهوض بالقطاع وكذا الأبنية البالغة لو ضمن ابؼسار التنموي رأت    
السلطات الاقتصادية أنو من الضروري إنشاء مؤسسة مالية تتحمل عبئ التمويل الفلاحي وقد بسثلت في 
بنك الفلاحة والتنمية الريفية والذي يعد من أىم البنوك و أكثرىا شيوعا في بصيع الولايات على الإطلاق 
وسنقوم في سياق ىذا ابؼبحث بالتعرف على نشأة ىذا البنك العريق وأىدافو ومهامو ، ومع الاشارة الذ 

 . وكالة غرداية
   لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةتقديم عام: الأولالمطلب 

، لكن في معظم الأحيان لا  إن بسويل ابؼشاريع أو تطويرىا بوتاج إلذ أموال خاصة بابؼؤسسة أو الأفراد     
تستطيع الإمكانيات ابؼالية بؽذه ابؼؤسسات أو الأفراد توفتَ الكتلة النقدية اللازمة بدفردىا، لذا تلجأ إلذ 

وليقوم ابؼستثمر الفلاحي بالانطلاق في مشروع . أطراف أخرى بغية تغطية العجز بواسطة عملية الإقراض 
 . و عليو نتطرق للحديث عن إحدى بنوك الفلاحة و التنمية ما

   بنك الفلاحة والتنمية الريفيةلمحة تاريخية عن: الفرع الاول
 :تعريف ونشأت المؤسسة  -1

لذ القطاع العمومي ، إذ يعتبر وسيلة من وسائل سياسة ابغكومة الرامية  إينتمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 ابؼؤرخ 106-82 تم إنشاءه بدوجب مرسوم رقم . الذ ابؼشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالد الريفي

 تبعا للإعادة ىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائري ، وذلك بهدف ابؼسابنة في تنمية القطاع 1982 مارس 13في 
وفي ىذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمية  .الفلاحي وترقيتو ، ودعم نشاطات الصناعات التقليدية وابغرفية

الريفية بتمويل ابؼؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع الاشتًاكي ، مزارع الدولة والمجموعات التعاونية ، وكذلك 
ابؼستنفدين الفرديتُ للثورة الزراعية ، مزارع القطاع ابػاص ، تعاونيات ابػدمات ، والدواوين الفلاحية 

 .وابؼؤسسات الفلاحية الصناعية الذ جانب قطاع الصيد البحري
 الذ شركة مسابنة 1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية برول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 

ج . د1.000.000 سهم بقيمة 2200 مليار دينار جزائري ، مقسم الذ 22ذات رأس مال قدره 
 الذي منح استقلالية اكبر 14/04/1990للسهم الواحد ، ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 

للبنوك و ألغي من خلالو نظام التخصص ، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوك يباشر بصيع 
الوظائف التي تقوم بها البنوك التجارية ابؼتمثلة في منح التسهيلات الائتمانية وتشجيع عملية الادخار بنوعها 

بالفائدة وبدون فائدة ، وابؼسابنة في التنمية ، مع وضع قواعد برمي البنك وبذعل معاملاتو مع زبائنو اقل 
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بـاطر ، ولتحقيق اىدافو وضع البنك استًاتيجية شاملة من خلال التغطية ابعغرافية لكامل التًاب الوطتٍ 
 مليار دينار 54يبلغ رأس مال بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة غرداية حاليا .  وكالة 300بأكثر من 

. جزائري 
  :وضائف البنك وأىدافو -2
: وضائف البنك  . 1

يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية حسب قانون تأسيسو بتنفيذ كل العمليات البنكية ومنح الائتمان بكل انواعو وىو 
 :يعطي امتيازا للمهن الفلاحية والريفية يدعمها من خلال منح قروض أسهل ومن الوظائف الأساسية نذكر 

. ويل ىياكل وأنشطة الإنتاج الفلاحي وكل الأنشطة ابؼتعلقة بؽذا القطاعتم 
 .ويل ىياكل و أنشطة الصناعية التقليدية وابغرف التقليدية وابغرف الريفيةتم 
تنفيذ بصيع العمليات البنكية والاعتمادات ابؼالية على اختلاف أشكابؽا طبقا للقوانتُ والتنظيمات  

 . ابعاري العمل بها
.  إنشاء خدمات جديدة. تطوير ابؼوارد وىذا بفتح ابغسابات دون برفظات كبتَة أو حدود 
  .تطوير شباكو و معاملاتو النقدية 
 . (التجار، ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة)التقرب أكثر من ابؼهن ابغرة  
 .النقدية بالدينار وبالعملة الصعبة بطرق ملائمة تسيتَ ابؼوارد 

 : ــوفي إطار سياسة الإقراض يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية ب
. تطوير قدرات برليل ابؼخاطر 
. إعادة تنظيم القروض 
 .برديد ضمانات بحجم القروض وتطبيق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة ابؼواد 

 :أىداف البنك .  2
: ومن أىم الاىداف ابؼسطرة من طرف إدارة البنك ما يلي 

 توسيع وتنويع بؾالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة .
 ستُ نوعية وجودة ابػدمات تح .
  برستُ العلاقات مع الزبائن .
 ابغصول على أكثر حصة من السوق .
  تطوير العمل ابؼصرفي قصد برقيق أقصى فدر من الربحية. 
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كما سعى البنك الذ التقرب أكثر من الزبائن وىذا بتوفتَ مصالح تتكفل بدطالبهم وانشغالاتهم وابغصول 
على أكبر قدر من ابؼعلومات ابػاصة باحتياجيهم ، وكان البنك يسعى لتحقيق ىذه الاىداف بفضل قيامو 

  :بـــــ
 رفع حجم ابؼوارد أقل تكاليف .
  توسيع نشاطات البنك فيما بىص التعاملات .
 تسيتَ صارم بػزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة. 

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الهيكل التنظيمي ل: المطلب الثاني    
 لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالهيكل التنظيمي لالمخطط التنظيمي : أولا    

 BADRالمخطط التنظيمي لوكالة غرداية ال: (11)الشكل رقم 
  
 
 
 
 
 

  
 
 
  
 
 
 
 

 غاردايةوكالة – وثائق لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المصدر

 مديرية الوكالة الأمانة

 الواجهة الأمامية الوجهة ابػلفية

 قطب ابؼعاملات

 صندوق الرئيسي

تسجيل 
ابؼدفوعات 
 ابؼدفوعات

 خدمة سريعة

 قطب العملاء

 إستقبال و التوجيو

ابؼكلفتُ بالزبائن و 
 ابؼوظفتُ

ابؼكلفتُ بالزبائن و 
 ابؼؤسسات

 عمليات القروض

عمليات التجارية 
 ابػارجية

ابؼهام الإدارية و 
 المحاسبة

 وسائل الدفع

 التحويلات

 بؿفظة النقود

 برصيل الشبكات

 ابؼقاصة الإلكتًونية
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 لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةلمهام : ثانيا
 :وىو ابؼسؤول الأول على تسيتَ النتائج التجارية لوكالتو ومن أىم أعمالو مهامو: مدير 1

  السهر على تطبيق القوانتُ السارية . تنشيط ، تنسيق ، متابعة ، مراقبة الوكالة. 
  السهر على توعية العمال وسرعة معابعة العمليات .
  السهر على حسن التستَ ابؼالية الوكالة وبفيزاتها .
 الإجابة على تقارير ابؼراقبة الداخلية وابػارجية. 
  السهر على احتًام التوجيهات وبرقيق الأىداف ابؼرسومة .
  رئاسة بؾلس القروض وتعيتُ أعضائو .
  ابؼتابعة الصارمة لعدم التسديد والنزاعات .

وذلك بؼا تقوم بو من , وتعمل على تسهيل أعمال ابؼدير : (السكرتارية) أمانة الوكالة 
استقبال العملاء والزبائن واستقبال البريد وابؼكابؼات ابؽاتفية ، وللمدير صلاحية كاملة في 

, مقابلات ، زيارات  ) تسيتَ ابؼواعيد ابؼهنية للمدير *:كيفية تسيتَ عملها مهامها 
توفتَ ابؼكابؼات ابؽاتفية  *.تنظيمو وتسجيلو  (إرسال ، تلقي) التكفل بالبريد * (اجتماعات

. للمدير مع متعابؼيو 
: تعد ابؼصلحة الأساسية للوكالة وتتكفل بابؼصالح التالية : الواجهة ابػلفية .3

مهام إدارية  *.عمليات القروض وتهتم بكل ما يتعلق الإقراض من دراسة ومتابعة ابؼلفات القروض
.  عمليات التجارة ابػارجية. والمحاسبية

: مكلفة بابؼهام التالية:  الواجهة الأمامية.4
 تقدلص استشارة للزبائن. فتح حسابات للزبائن. ستقبال الا .
 ُزبائن ابػاصتُ بالتجارة والشركات التجارية ، مكلفتُ : مكلفتُ بالزبائن يوجد نوعت

 .طلبات بطاقات الائتمان بدختلف أنواعها وصكوك بنكية. بالأشخاص الطبيعية 
يتكلف بكل ما يتعلق بعمليات سحب و إيداع : مكلف بابؼهام التالية:   قطب ابؼعاملات .5

صندوق رئيسي . تسجيل ابؼدفوعات. خدمة سريعة. الأموال
يتكلف بعمليات إيداع أو سحب خاص : مكلف بابؼهام التالية :  (الزبائن  ) قطب العملاء.6

 .يتكلف بكل العمليات ابؼتعلقة بالزبائن. بالعملة الصعبة
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  المنهجية للدراسة تالإجراءا: المبحث الثاني 
 لأدوات المستخدمةا :المطلب 

 . ابؼستعملة في ىذه الدراسةالإحصائية الأدواتسنستعرض في ىذا ابؼطلب 

 : الدراسةاستبانة:  الفرع الأول

       بسثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة بعمع البيانات وابؼعلومات من 
ولكي تكون الاستمارة دقيقة  .الواقع، وابؼتمثلة في أراء و جهات نظر موظفي وعمال الشركة حول مشكلة الدراسة

: و منظمة في شكلها العلمي من حيث البساطة والوضوح وابؼضمون، فقد تم تصميمها على ثلاثة مراحل
 مرحلة التصميم الأولي. 

      تعتبر ىذه ابؼرحلة ابػطوة الأولذ في إعداد الاستمارة، و انطلاقا من ابعانب النظري و الدراسات السابقة تم 
صياغة  بؾموعة من الأسئلة مراعتُ في ذلك إشكالية البحث و الفرضيات ابؼوضوعة، و لقد راعينا في إعداد 

: الأسئلة ما يلي
 استعمال لغة سليمة؛ 
 صياغة أسئلة بسيطة و غتَ قابلة للتأويل؛ 
 ترتيب الأسئلة و تسلسلها و ربطها بالأىداف ابؼرجوة من الدراسة ابؼيدانية. 
  وذلك بغية الأعمال إدارةبعد الانتهاء من إعداد الأسئلة تم عرضها على بعض الأساتذة ابؼختصتُ في 

التحكيم و التأكد من سلامة بناء الاستمارة و صياغة الأسئلة، و تفادي الأخطاء التقنية و ابؼنهجية التي 
 .قد برول دون الوصول إلذ الأىداف ابؼنشودة

 مرحلة إعادة التصميم: 
بعد ابؼراجعة و الأخذ بعتُ الاعتبار ابؼلاحظات ابؼقدمة من قبل الأساتذة ابؼختصتُ، تم عرض الاستبيان على 

 ىذه ابؼرحلة الأخذ بسكننناعاب الأسئلة من قبلهم، حيث يبؾموعة من موظفي الشركة للتأكد من وضوح و است
بعتُ الاعتبار ابؼلاحظات و ابزاذ بعض التعديلات و التصميمات فيما بىص الأسئلة وصياغتها بطريقة مناسبة 

. وواضحة
 مرحلة التصميم النهائي: 

 وىي ابؼرحلة النهائية ابؼتعلقة بالاستمارة، حيث تم الأخذ بعتُ الاعتبار التعديلات وابؼلاحظات في ابؼرحلة السابقة 
: و من ثم التصميم النهائي للاستمارة و توزيعو مستعينتُ في ذلك على  

 التسليم ابؼباشر لأفراد العينة؛ 
 .الاستعانة ببعض الزملاء الأكادبييتُ و أصحاب ابؼهنة
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ىيكل الاستبيان  .3 

:  كما يليبؿورين سؤالا موزعة 35تتضمن استمارة الاستبيان 

 الفئة ابعنس،  ) فقرات، بطسيوضح البيانات الشخصية عن أفراد المجتمع، و احتوت على : الجزء الأول
 ، و التي يتوقع أن تساعد الباحث على تفستَ النتائج(، الأقدمية، الوظيفة، ابؼؤىل العلميالعمرية

 فقرة (15)يتكون من  يوضح ابعاد الالتزام التنظيمي التي تم اعتمادىا في الدراسة، حيث: الجزء الثاني .
 متعلقة ببعد فقرات( 05) فقرات في بعد الالتزام العاطفي من بؾموع  الفقرات ، ( 05)بوتوي علىذ إ

 .فقرات متعلقة ببعد العناصر ابؼلموسة (05) فقرات ببعد الالتزام الاستمراري ، ( 05)الالتزام ابؼعياري و

أبعاد الالتزام التنظيمي (:03)الجدول رقم

 من إعداد الطالبين: المصدر
 فقرة20متعلق بجودة ابػدمات البنكية يتكون من : الجزء الثالث . 

 الفقرات عدد(:04)الجدول رقم

            رقم الفقرات المؤشر
  بند35-15 جودة الخدمة البنكية  2محور 

 من إعداد الطالبين: المصدر

 

            رقم الفقرات المؤشر
 (05-01) بعد الالتزام العاطفي
 (10-05) بعد الالتزام المعياري

 (15-10) بعد الالتزام الاستمراري
 (19-15) بعد العناصر الملموسة 

 (23-19) بعد الاعتمادية  
 (27-23) بعد سرعة الاستجابة 

 (31-27) بعد الامان
 (35-31) بعد الاىتمام

  بند35 محور
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 : الفرع  الثاني  متغيرات ومجتمع  الدراسة
 على متغتَين للدراسة وبنا ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع، وذلك موضح في تم الاعتمادمتغيرات الدراسة .1

 ابعدول 
 متغيرات الدراسة: (05)الجدول رقم 

 

 
 

 من إعداد الطالبين: المصدر
 يتمثل بؾتمع الدراسة في بـتلف العمال وابؼوظفتُ الذين يعملون في بدختلف ابؼصالح و :مجتمع الدراسة.2

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةلالدوائر ابؼدرجة 
 استبيان 50 استهدف الاستبيان عينة عشوائية من موظفي الشركة خلال توزيع :عينة الدراسة.3

 يوضح الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان: (06)الجدول رقم

النسبة العدد البيان 
% 100 50عدد الاستمارات ابؼوزعة 

% 90 40 ستًجعةعدد الاستمارات الد
% 03 06 عدد الاستمارات ابؼفقودة
% 02 4عدد الاستمارات ابؼلغاة 

 من إعداد الطالبين اعتمادا على تجميع الاستبيان: المصدر
 ىـذا ابؼقيـاس مـن أكثــر  حيث يعتـبر ابػماسي (Likert)وقد كانت إجابات كل فقرة وفق مقياس ليكارث

ابؼقــاييس شـيوعا بحيــث يطلــب فيـو مــن ابؼبحــوث أن بوــدد درجـة موافقتــو أو عــدم موافقتـو علــى خيــارات بؿــددة 
 وىذا ابؼقياس مكون غالبا من بطسة خيارات متدرجة يشتَ ابؼبحوث إلذ اختيار واحد منها وىي بطسـة خيـارات 

 درجات التوافق يوضح إجابة :(07) رقمجدولال

غتَ موافق بساما غتَ موافق  بؿايد موافق موافق بساما 
5 4 3 2 1 

4.2-5 3.4-4.2 2.6-3.4 1.8-2.6 1.8-0.8 
 من اعداد الطالبين: المصدر

 الاسم المتغيرات
 أبعاد الالتزام التنظيمي المتغير المستقل

 جودة الخدمة البنكية: ثانيا المتغير التابع
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 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: الثالث الفرع 

.  المعالجة الإحصائية للدراسة .1
بهدف الوصول إلذ نتائج معتمدة برقق أىداف الدراسة وبزتبر فرضياتها، تم تفريغ البيانات الواردة بالاستبيان 

 بموذج اختباروتبوبها وجدولتها، ليسهل التعامل معها بواسطة جهاز الكومبيوتر، وبست معابعة البيانات بغية 
  22 إصدارSPSS الاجتماعيةالدراسة وفرضيتها وذلك باستخدام برنامج ابغزم الإحصائية للعلوم 

 استخدمنا    لتحليل بيانات الاستبيان وابغصول على أجوبة بغية التعرف على مدى موافقة أفراد العينة بؽا 
:   الأدوات والأساليب الإحصائية التالية 

 لتحديد أبنية الدراسة النسبية لاستجابات أفراد عينة : و الانحراف المعياريوسط الحسابي متال
 .الدراسة ابذاه بؿاور و أبعاد الدراسة

 ذلك لوصف ابػصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد العينة: ات و النسب المئويةالتكرار. 
 معامل ألفا كرونباخ  (Cronbach’s Alpha):بؼعرفة ثبات فقرات الاستبيان . 
 معامل ارتباط بيرسون  (Pearson Correlation Coefficient ) : لقياس صدق الفقرات ولقياس

، وإذا (طردي) فان الارتباط قوي وموجب  (1)+فإذا كان ابؼعامل قريب من : قوة الارتباط والعلاقة بتُ ابؼتغتَين
. يضعف إلذ أن ينعدم (0)، وكلما قرب من (عكسي ) فان الارتباط قوي وسالب (1)-كان قريب من 

 ملمعا  Test one simple  –T  
 سمرنوف- كولومجروف اختبار  (Sample K-S: توزيع الطبيعيللالبيانات مدى اتباع  بؼعرفة. 
 حيث يساعد ىذا التحليل على معرفة العلاقة التأثتَية بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل و التابع :تحليل الانحدار. 
 الاختبار الإحصائي ANOVAعرفة مدى تأثتَ ابؼتغتَات الشخصية و الوظيفية على متغتَات الدراسةلد. 

. الاستبيان وثبات صدق .2
أعضاء في ىيئة  (05) على بؾموعة من المحكمتُ تألفت من الاستبيانعرض : الاستبيانتحكيم  .1

 من صدق وملائمة فقرات الاستبيان لتحقيق الأىداف والتأكد، الاستبيان بدلاحظاتهم في بناء لأخذالتدريسية، 
 في صورتو الاستبيانيلزم من حذف وتعديل، وبذلك خرج  البحثية ابؼتوخاة من الدراسة، حيث تم إجراء ما

 .النهائية
 نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبانة أن تعطي ىذه الاستبيان يقصد بثبات :الاستبانة ثباتقياس  .2

الاستبيان أكثر من مرة برت نفس الظروف والشروط، ويكون من خلال معامل ألفا كرونباخ 
(Cronbach's Alpha) . وقد قدر الاستبانة وصدق ثبات للدلالة على ابؼقاييسالذي يعد من أفصل ، 

  بالمحاور معاملات الثبات الخاص   .3
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 ألفاكونباخ .1

 الفا كرونباخ   لأبعاد  محورين (: 08)دول رقم الج
  خقيمة ألفاك ومبا متغيرات الشخصية 

m1 ,7410 
m2 ,7250 
m3 ,8310 
T1 ,7570 
T2 ,8140 

 معامل الارتباط لأبعاد الالتزام التنظيمي .4
  كل بعد من ابعاد الالتزام التنظيمي والمحور الثانيبين الارتباط معاملات  يبين :(9)رقم الجدول

 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى **
 SPSS 26 نتائجمن إعداد الطالبين اعتمادا على : المصدر

 بتُ ابعاد متوسطةذات دلالة إحصائية ىامة موجبة ونلاحظ من خلال  ابعدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية      
عند  (0.292) حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذي بلغالبنكيةالالتزام التنظيمي على جودة ابػدمة 

 (.0.067)وىي أقل من مستوى ابؼعنوية  (0,292)مستوى الدلالة المحسوبة
ابعاد  الالتزام التنظيمي  في وجودة وبالتالر فإن ىذه النتائج تؤكد على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ 

 :، حيث أنابػدمة البنكية 
وىي  (**0.499)وابؼعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة، بعد  الالتزام العاطفي  معامل الارتباط بتُ 

 .درجة مرتفعة

مستوى الدلالة  معامل الارتباط عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان  المحور  

 0010. **0.499 الالتزام العاطفي 

0. الالتزام المعياري 542** 0.000 

 0.004 0.451** الالتزام الاستمراري

 0670. 0.292 الالتزام التنظيمي المحور الأول
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( **0.542)وابؼعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة الالتزام المعياري   بعدكما أن معامل الارتباط بتُ
 .وىي درجة أيضا مرتفعة

 (0.451**)وابؼعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة بعد الالتزام الاستمراري أما معامل الارتباط بتُ 
 .وىي أيضا درجة مرتفعة

 التوزيع الطبيعي  .5
بظرنوف بؼعرفة ىل تتبع البيانات التوزيع الطبيعي أم لا وىو اختبار - تم إجراء اختبار كولمجروف: توزيع البيانات

حيث  ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات ابؼعلمية تشتًط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا،
 :بتحديد الفرضية الصفرية والبديلة كما يليقمنا 

 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي: H0 الفرضية الصفرية

البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي : H1الفرضية البديلة 

 التوزيع الطبيعي لبيانات المحاور يبين: (10)رقم  الجدول

 عنـــــــــــــــوان المحور الجزء
عدد 

 Zقيمة  الفقرات
قيمة مستوى 

 الدلالة

 0,857 0,605 15 الالتزام التنظيمي الأول

 0,539 0,803 20 جودة خدمة البنكية الثاني

 SPSS 26من اعداد الطالبين اعتمادا مخرجات: المصدر

 : القرار الإحصائي²التحليل واتخاذ

، وأن مستوى الدلالة (0.605) للمحور الأول تساوي Z يتضح أن قيمة (10)  من خلال ابعدول رقم 
 للمحور الثالش Z،كما يتضح أن قيمة (0.05)أي أنها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة( 0.857)يساوي
( 0.05)أي أنها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ( 0.539)، وأن مستوى الدلالة يساوي (0.803)تساوي

 .يتجو برليلنا بكو الطرق ابؼعلمية، حيث H1ونرفض الفرضية البديلة  H0نقبل الفرضية الصفرية وبناءً عليو 
أ كبر من مستوى الدلالة  sigيتبع التوزيع الطبيعي  لان قيمة 
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 عرض وتحليل النتائج المتعلقة بخصائص أفراد عينة الدراسة: المطلب الثاني  

 : توزيع أفراد العينة تبعا للجنس: أولا

 توزيع عينة دراسة حسب الجنس : (11)جدول رقمال
 
 
 
 
 
 

 spssمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على برنامج : ابؼصدر
 توزيع افراد العينة حسب الجنس: (12)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

     
 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر
من بؾموع ابؼستجوبتُ 72.5% العينة ىم ذكور بنسبة  أفراد أغلب أن نلاحظ أعلاهمن خلال ابعدول والشكل 

وىذا يفسر طبيعة العمل في ابؼؤسسات العمومية حيث بوبذ  27.5%بينما بلغت نسبة الإناث في العينة 
ذي يتطلب تواجد الذكور كما أنو يعود لطبيعة العمل بابؼؤسسة ال. استقطاب الذكور لشغل ىذا النوع من العمل

، وبالتالر نلاحظ بأن ىناك نقص في توظيف العنصر النسوي وبسكينو من برمل ابؼسؤولية أكثر من الإناث
. بابؼؤسسة بؿل الدراسة

 

النسبة التكرار الجنس 
 %72.5 29ذكر 
 %27.5 11أنثى 

 %100 40المجموع 
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 توزيع أفراد العينة تبعا للعمر: ثانيا
 توزيع عينة دراسة حسب العمر : (12)جدول رقمال

 
 
 

 
 
 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر
 توزيع العينة حسب العمر: (13)الشكل رقم

 

 
 

 
 
 

 
 
 

    spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج :                         المصدر
 

 35  كانت بنسبة  [ سنة30أقل من] الفئة العمرية أن نلاحظ أعلاهمن خلال ابعدول و الشكل        
، من بؾموع ابؼستجوبتُ%30بنسبة  [سنة39 إلذ 31من ]وىي الفئة ذات أكبر نسبة وتليها الفئة العمرية %

  % 15 بنسبة [ سنة فأكثر 50]تثم تليها فئة  و .%20 بنسبة [سنة 49الذ 40من ]تم تليها الفئة العمرية 

 %النسبةالتكرار الفئة 
 %35 14  سنة فأقل30
 %30 12 39إلذ 31من 
 %20 8 49 إلذ 40من 
 %15 6  سنة فأكثر50

 %100 86المجموع 
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الذ متطلبات  وىذا راجع ،كانت عاليةالكهول  يفسر ىذا التوزيع بتُ فئات العمرية لأفراد العينة على أن نسبة 
 .ىذه ابؼهنة

  توزيع أفراد العينة تبعا للمؤىل العلمي:ثالثا
 العلمي توزيع عينة دراسة حسب المؤىل: (31)رقمل جدوال

 
 
 
 
 
 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج :                      المصدر
توزيع العينة حسب المؤىل العلمي : (14)                 الشكل رقم 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر                    
 أن إذ جامعي، علمي مؤىل لديهم الدراسة عينة أفراد أغلبية أن أعلاه والشكل ابعدول خلال من نلاحظ    

 ابؼؤىل من الاختَة العينة اما%  22.5 بنسبةثانوي  الدرجة تليها ،ليسانس شهادة بضلة من العينة من % 65
 من بدستوى يتمتعون الدراسة عينة من العظمة الغالبية أن على تدل نتائج وىذه % 12,5 بنسبة  تقتٍ سامي

 .بالدراسة ابػاصة الأسئلة على الإجابة على العلمي التأىيل
 
 
 

النسبة  التكرار البيان 
 %22.5 9 ثانوي

 %12,5 5 تقتٍ سامي
 %65 26 ليسانس

 %100 40المجموع 
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 توزيع أفراد العينة تبعا الأقدمية: ارابع
  الأقدميةتوزيع عينة دراسة حسب: (14 )رقمل جدوال

 
 
 
 
 
 

 
. spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر

 توزيع عينة الدراسة حسب الأقدمية: (15)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 

    
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر                       

، إذ  سنوات فأكثر10من نلاحظ من خلال ابعدول والشكل أعلاه أن أغلبية أفراد عينة الدراسة لديهم        
، اما % 22.5 بنسبة سنوات  9 سنوات و من  سنة الذ 10 الذ 6تتُ  من  من العينة، تليها الدرج%35أن 

  من عينة الدراسة ةوىذه نتائج تدل على أن الغالبية العظم  %20 سنوات  بنسبة 5 الذ 3العينة الاختَة  من 
 . على الإجابة على الأسئلة ابػاصة بالدراسة سنوات فأكثر وىذا ما يساعدنا10خبرتهم  بنسبة كبتَة في من 

 
 
 
 

 %النسبةالتكرار   بالسنواتالفئة
 %22.5 9 سنوات 3من سنة الذ

 %20 8  سنوات5 الذ 3من 
 %22.5 9  سنوات10 الذ 6من
 %35 14  سنوات فأكثر10من 

 100 40المجموع 
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أوساط الحسابية وانحراف المعياري لمحاور الدراسة :  الثاني الفرع

 نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول ابعاد ادارة الجودة الشاملة: أولا
   قصد التعرف على دور الالتزام التنظيمي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من خلال إجابات أفراد العينة 

الالتزام العاطفي، )، فقد تم تضمتُ ىذا ابؼتغتَ كما ذكرنا آنفا ب  ابعاد  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةبابؼؤسسة 
 .(بعد الالتزام الاستمراري، بعد الالتزام ابؼعياري

بنك  تم الاستعانة بابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لبيان الأبنية النسبية للعبارات من وجهة العاملتُ في
 :ودرجة موافقتهم عليها، كما ىو موضح بابعدول التالر الفلاحة والتنمية الريفية

يوضح تصورات المستجوبين لمحور ابعاد  الالتزام المتوسطات  الحسابات  مرتبة  (15)الجدول رقم 
 حسب الأىمية

درجة ابؼوافقة الابكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي ابؼصدر 
 موافق 2.03164 13.0250 بعد الالتزام العاطفي

 موافق 1.08575 15.2750 بعد الالتزام ابؼعياري

 موافق  1.18105 15.3000 بعد الالتزام الاستمراري

 موافق    المحور ككل

  SPSS نتائجمن إعداد الطالبين اعتمادا على :            المصدر

قد أظهروا موافقتهم بنك الفلاحة والتنمية الريفية       يبتُ ابعدول أعلاه تصورات ابؼستجوبتُ أن أفراد العينة ب
وقد جاء .( الالتزام الاستمراري، بعدبعد الالتزام العاطفي، بعد الالتزام ابؼعياري):  فيةحول ابعاد الثقافة التنظيمي

، إذ احتل ابؼرتبة الأولذ بعد ()، والابكراف ابؼعياري  ()ابؼعدل العام مرتفعا حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي ككل 
 و ىي نسبة مرتفعة من حيث درجة ابؼوافقة، في حتُ جاء بعد (15.3)الالتزام الاستمراري بدتوسط حسابي

بدرجة موافقة متوسطة، وىذه النتائج تؤكد أن  ابعاد  (15.27)في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي  الالتزام ابؼعياري
وفيما يلي برليل ومناقشة كل مؤشر . الالتزام التنظيمي مقبولة عموما، وذلك من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

. على حدى
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 ةجودة الخدمات البنكينتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول -ثانيا 
 المتوسطات  الحسابات  البنكية جودة الخدمات  يوضح تصورات المستجوبين لمحور(:16)الجدول رقم 

 مرتبة حسب الأىمية

وسط متالالبيان  
الحسابي  

درجة  الانحراف المعياري 

 موافق 5040. 1.45 وعالية التجهيزات وابؼعدات البنكية تعد ذات تقنية متطورة
 موافق 5040. 1.45 تعد ابؼرافق والصالات صحية وجذابة

 موافق 3350. 1.13 يتمتع ابؼوظفون بالبنك بابؼظهر ابغسن
 موافق 5060. 1.28 ابؼظهر العام للبنك مناسب لطبيعة ابػدمات التي يقدمها للعملاء

 موافق 4390. 1.25 يتم الالتزام بتنفيذ الاعمال في الاوقات المحددة
 موافق 5010. 1.43 الاىتمام بدشاكل العملاء والاجابة السريعة لاستفساراتهم للعملاء

يهتم البنك على تقدلص افضل  ابػدمات للعملاء بشكل صحيح ومن اول 
 مرة

 موافق 4960. 1.60

 موافق 5010. 1,43 بورص البنك على تقدلص ابػدمة في الوقت المحدد
 موافق 4960. 1.60 يراعي البنك الدقة في اعلام العملاء عن موعد تقدلص ابػدمات 

 موافق 5060. 1.53 تقدلص ابػدمة البنكية بشكل فوري
 موافق 4050. 1.20 ىناك استعداد دائم بؼساعدة العملاء

 موافق 5060. 1.47 السرعة في تلبية طلبات العملاء الفورية
 موافق 5040. 1.45 بالثقةسلوك العاملتُ في البنك يشعر العملاء 
 موافق 5520. 1.95 بالأمانسلوك العاملتُ في البنك يشعر العملاء 

 موافق  4390. 1.75  واللباقة العامةبالإنسانيةيتمتع العاملتُ 
 موافق 5940. 2.83  عن بصيع تساؤلات العملاءللإجابةيتمتع العاملتُ بابؼعرفة الكافية 

 موافق 7780. 2.60 ىناك اىتمام بالعملاء اىتماما شخصيا
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 موافق 5400. 1.63 ساعات عمل البنك ملائمة بعميع العملاء
 موافق 3850. 1.83 تضع الادارة العليا للبنك مصالح العملاء ضمن اىتمامها

موافق  0.55 2.83المحور ككل  

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على برنامج : المصدر
جودة ابػدمة البنكية يبتُ ابعدول أعلاه أن ابؼستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة متوسطة حول 

، و الإبكراف (2.83) حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر بعميع فقرات الأداء توقد جاء ابؼعدل العام متوسطا
كان مستوى توافرىا مرتفعا، أما باقي الفقرات فكان  (13)، حيث أن الفقرات (0.55)ابؼعياري لو قدر ب 

مدى توافرىا متوسطا، ولد يوجد أي فقرة كان مستوى توافرىا منخفضا، وكان أكبر قيمة للوسط ابغسابي للفقرة 
وفي الرتبة الأختَة الفقرة رقم  (5940.) معياري قيمتو وابكراف، (2.83)بدتوسط حسابي نسبتو  (32)رقم 

. ( 3350.)وابكراف معياري قيمتو  (1.13)بدتوسط حسابي  (18)
 اختبار الفرضيات : المطلب  الثالث

  One-Sample Test  نعتمد في اختبار الفرضية على اختبار  :اختبار الفرضيات الدراسة: أولا
 One-Sample Test دراسة المعنوية لمحاور الاستبيان باستخدام اختبار(: 17)الجدول 

متوسط  المحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاور
 حسابي 

القيمة 
 المخيرة

مستوى  Tقيمة  فرق متوسط
 المعنوية

 0.000 96,326 2,90667 0 2,9067 الالتزام التنظيمي

 1,6138 البنكيةتحسين جودة الخدمات 
0 

1,61375 41,403 0.000 

 spss.من إعداد الطالبين بناء على مخرجات: المصدر                
:  اختبار الفرضية الرئيسية الاولى

 وبين تحسين الالتزام التنظيميبين  ≤ α 0.05توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  في البنوكالبنكيةجودة الخدمات 

H0 :  لا توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = %  ) ُوبتُ برستُ جودة الالتزام التنظيميبت 
  في البنوكالبنكيةابػدمات 

H1 : توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = % )  ُوبتُ برستُ جودة الالتزام التنظيميبت 
  في البنوكالبنكيةابػدمات 

 :من خلال ابعدول السابق نلاحظ
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حيث T 96.326وقيمة 2.90667 وأن قيمة فرق ابؼتوسط كان 2.9067أن متوسط ابغسابي كانت قيمة 
تم اختبار نسبة أفراد العينة فوق ابغياد أي نسبة أفراد العينة التي كانت إجابتهم فوق ابغياد أي موافقون على أن 

وعليو بدا أن   في البنوكالبنكية وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيمي ابعادىناك اثر علاقة تاثتَ بتُ 
 .   نصل إلذ رفض الفرض العدمي وقبول الفرضية البديلة0.005 أي أقل من 0.000مستوى ابؼعنوية يساوي 

 وبتُ الالتزام التنظيمي ابعاد بتُ ≤ α 0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : أي أنو
 .وىاذا ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية الاولذ  في البنوك البنكيةبرستُ جودة ابػدمات

 :المتعدد الخطي الانحدار اختبار الفرضيات الجزئية بواسطة -2 
في  (الالتزام الاستمراريبعد ، الالتزام ابؼعياري، الالتزام العاطفيبعد  )الالتزام لتنظيميو بغرض بيان اثر ابعاد - 

فرضيات فرعية ترتبط كل واحدة منها ببعد من الابعاد   3  تم تقسيمها إلذالبنكية برستُ جودة ابػدمات 
 .ابؼذكورة وتم حساب معامل الابكدار ابؼتعدد وابعدول التالر يوضح نتائج ىذا الاختبار

 يوضح نتائج تحليل الانحدار بين متغيرات الدراسة (:18)الجدول

 SPSS بناءا على نتائج التحليل ب الطالبينمن إعداد : المصدر
 ، البنكية التنظيمي على جودة ابػدمات ابعاد الالتزامأثر اعلاه يتضح من نتائج التحليل الإحصائي في ابعدول    

على R( 0.626 )حيث أظهر التحليل وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَين فبلغت معاملات الارتباط 
2( التفستَ)، أما معامل التحديد (α≤0.05)عند مستوى دلالة  التوالر

R  ابعاد أي أن  (0.391)فقد بلغ
، β0.093 )، كما بلغت قيمة من التباينات في ابؼتغتَ التابع (%39) تفسر ما نسبتو الالتزام التنظيمي

 BETA B1 B0 الابعاد 
الثابت)
) 

درجة 
 ابغرية

ابػطأ 
 ابؼعياري

R2 R قيمةT 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة

بعدالالتزام 
 العاطفي

0,093 0,062 0.347 3-36 0.341 0.391 0.62
6 

0,486 0,630 

بعد الالتزام 
 ابؼعياري

0,397 0,180      2,285 0,028 

بعد الالتزام 
 الاستمراري

0,288 0,288      1,917 0,063 
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الالتزام  درجات أي ان كل بعد من ابعاد بثلاثذا يعتٍ أن الزيادة على التوالر وه (0.288، 0.397
، 3.565)المحسوبة ىي  Tكما أن قيم  ابؼصرفيةبرستُ جودة ابػدمات سيؤدي إلذ زيادة في  التنظيمي
و . (α≤0.05) دلالةذات دلالة إحصائية عند مستوى، على التوالر وىي قيمة (1.917، 2.285، 0.486

 .البنكيةبرستُ جودة ابػدمات  ابؼختلفة يؤثر في بأبعادىا الالتزام التنظيميبالتالر فإن 

: الفرضية الجزئية الاولى
- H0  : لا توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = %  ) برستُ  وبتُ  الالتزام العاطفيبتُ بعد

  ؛البنكيةجودة ابػدمات 
- H1 : 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة α = %  برستُ جودة  وبتُ  الالتزام العاطفيبتُ بعد

  ؛البنكيةابػدمات 
 يؤثر على الالتزام ابؼعياريبعد بفا يعتٍ أن  الذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة من خلال نتائج -

  ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 

 .وبالتالر نقبل الفرضية -

Y=0.347+0.062x+0.09x 
: حيث

Y: البنكيةجودة ابػدمات بسثل 

x : الالتزام العاطفيبسثل بعد 
 وعليو يتم قبول الفرضية الفرعية الأولذ للفرضية  جاءت معنويةبعد القيادة العليا في حتُ بقد أنَّ معلمة ابكدرا  -

الالتزام بتُ بعد ≤ α  0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "والتي تنص على أنو 
  ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات  وبتُ  العاطفي

 :الفرضية الجزئية الثانية
- H0 :  لا توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = %  ) برستُ جودة  وبتُ  الالتزام ابؼعياريبتُ بعد

 البنكيةابػدمات 
- H1 : توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = % ) برستُ جودة وبتُ  الالتزام ابؼعياري بتُ بعد

 البنكيةابػدمات 
 يؤثر في الالتزام ابؼعياريبعد بفا يعتٍ أن لذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة اابعدول من خلال نتائج  -

  ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 
 .H1  الفرضيةنقبلوبالتالر 
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Y=0.347+0.180x+0.09x 
: حيث

Y: البنكيةجودة ابػدمات بسثل 
- x : الالتزام ابؼعياريبسثل بعد  
توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "ومنو نقبل الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الأولذ والتي تنص على أنو -

إذ أنّ   ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات  وبتُ الالتزام ابؼعياريبتُ بعد ≤ α  0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
 جاءت معنوية الالتزام ابؼعياريبعد معلمة ابكدرا 

: الفرضية الجزئية الثالثة
- H0 :  لا توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = %  ) برستُ وبتُ  الالتزام الاستمراريبتُ بعد

 ؛ البنكيةجودة ابػدمات 
- H1 : توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة(05 α = % ) برستُ جودة وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد

 ؛ البنكيةابػدمات 
 الالتزام الاستمراريبعد بفا يعتٍ أن ابعدول الذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة من خلال نتائج  -

 .وبالتالر نقبل الفرضية ؛ابؼصرفيةجودة ابػدمات  يؤثر على

Y=0.347+0.288x+0.09x 
: حيث

Y : البنكيةبسثل جودة ابػدمات 

x : الالتزام الاستمراريبسثل بعد 
توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة " و منو يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولذ والتي تنص على أنو -

ي  أ ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ≤ α 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
 جاءت معنوية الالتزام الاستمراريبعد إذ أنّ معلمة ابكدار 
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 :لفرضية الرئيسية الثانيةا
 في إجابات أفراد عينة الدراسة حول برستُ α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 ".الاقدمية، الوظيفة، ابؼستوىابعنس، العمر، "  تعزى للمتغتَات الوسطية صرفيةجودة ابػدمات الد

 : نتائج التحليل ابؼتعلقة بالتباين الأحادي

تحليل التباين الأحادي لفحص اثر المتغيرات الشخصية الوسطية حول تحسين يوضح  (:19)لجدولا
جودة الخدمات الصحية 

درجة  مج ابؼربعات مصدر التباين ابؼتغتَ
 ابغرية

متوسط 
 ابؼربعات

مستوى  Fقيمة
 الدلالة

بتُ المجموعات - ابعنس

داخل المجموعات -

 التباين الكلي-

3.975 

4.000 

7.975 

15 

24 

39 

0.256 

0.167 

 

1,590 0.151 

بتُ المجموعات - العمر

داخل المجموعات -

 التباين الكلي-

14.183 

30.917 

45.100 

15 

24 

39 

0.946 

1.288 

0,734 0,729 

ابؼؤىل 
 العلمي 

بتُ المجموعات -

داخل المجموعات -

 التباين الكلي-

14.192 

13.583 

27.775 

15 

24 

39 

0.946 

0.566 

1,672 0,127 

بتُ المجموعات - الوظيفة

داخل المجموعات -

 التباين الكلي-

22.117 

32.283 

54.000 

15 

24 

39 

1.474 

1.345 

1,096 0.409 

بتُ المجموعات - الاقدمية

داخل المجموعات -

 التباين الكلي-

8.350 

21.550 

29.900 

12 

24 

39 

0.557 

0.898 

0,620 0,830 
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.  SPSS بناءا على نتائج التحليل ب الطالبينمن إعداد : المصدر 
لدينا  
H0 : 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ≥ α حول الدراسة عينة أفراد إجابات في 

 ".الاقدمية، الوظيفة، ابؼستوىابعنس، العمر، "  تعزى للمتغتَات الوسطية ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ
H1:0.05 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا ≥ α حول الدراسة عينة أفراد إجابات في 

 ".الاقدمية، الوظيفة، ابؼستوىابعنس، العمر، "  تعزى للمتغتَات الوسطية ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ

  :اعلاهنلاحظ من ابعدول رقم 
 وىي أقل من مستوى 0.151 عندى مستوى دلالة بلغت 1,590 لدى متغتَ ابعنس   Fأن قيمة  
 0.05ابؼعنوية

 وىي  أكبر  من مستوى 0.729عندى مستوى دلالة بلغت 0.734 لدى متغتَ العمر    Fأن قيمة 
 0.05ابؼعنوية

 وىي أقل من مستوى 0.127 عندى مستوى دلالة بلغت 1.672 لدى متغتَ  ابؼؤىل العلمي   Fأن قيمة 
 0.05ابؼعنوية

وىي  أكبر  من مستوى 0.409عندى مستوى دلالة بلغت 1.096 لدى متغتَ الوظيفة  Fأن قيمة 
 0.05ابؼعنوية

وىي  أكبر  من مستوى 0.830عندى مستوى دلالة بلغت 0.620 لدى متغتَ  الأقدمية Fأن قيمة 
 0.05ابؼعنوية

 أفراد عينة الدراسة استجابات بتُ متوسطات ≤ α 0.05عند مستوى ذات دلالة إحصائية توجد : وبالتالر 
وابؼؤىل العلمي و ,  لدى متغتَ ابعنس "الوسيطية  تعزى للمتغتَات البنكيةبرستُ جودة ابػدمات ومستوى 

. الوظيفة فروق  دات دلالة إحصائية

 أفراد عينة الدراسة استجابات بتُ متوسطات ≤ α 0.05عند مستوى  دلالة إحصائية ولا توجد فروقات
  لدى متغتَ العمر والأقدمية "الوسيطية  تعزى للمتغتَات البنكيةبرستُ جودة ابػدمات ومستوى 

ابعنس، " الوسيطية ابؼتغتَات توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى  و منو بيكننا القول أنو
.  الفرضية الرئيسية الثانيةقبولوبالتالر يتم " فقط، ابؼؤىل العلميالعمر، 
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خلاصة الفصل  

دراسة حالة قرض استثماري  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية والتطرق إلذ بـتلف  إلذ الفصل ىذا خلال من تعرضنا
مراحل القيام بهذا القرض ومعرفة ما الوثائق ابؼطلوبة فيو من أجل تفادي ابؼخاطر ابؼواجهة سواء للزبون او للبنك 

. عليها النظري ابعانب إسقاط وبؿاولة

 وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيميبتُ  ( % = 05α)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة -
  في البنوكالبنكية

حيث تم اختبار نسبة أفراد العينة فوق ابغياد أي نسبة أفراد العينة التي كانت إجابتهم فوق ابغياد أي موافقون 
وعليو بدا   في البنوكالبنكية وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيمي ابعاد بتُ تأثتَعلى أن ىناك اثر علاقة 

  0.005 أي أقل من 0.000أن مستوى ابؼعنوية يساوي 
برستُ جودة ابػدمات وبتُ  الالتزام ابؼعياري بتُ بعد ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 البنكية
 يؤثر في الالتزام ابؼعياريبعد بفا يعتٍ أن لذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة اابعدول من خلال نتائج 

 Y 0.347+0.180x+0.09x=  ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 
 وبتُ الالتزام ابؼعياريبتُ بعد ≤ α  0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " أنو-

 جاءت معنوية الالتزام ابؼعياريبعد إذ أنّ معلمة ابكدرا   ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 
برستُ جودة وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة  -

 ؛ البنكيةابػدمات 
 الالتزام الاستمراريبعد بفا يعتٍ أن ابعدول الذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة من خلال نتائج 

 Y=0.347 x +0.288x+0.09 :حيث ؛ابؼصرفيةجودة ابػدمات  يؤثر على
الالتزام  بتُ بعد ≤ α 0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " والتي تنص على أنو -

 جاءت معنوية الالتزام الاستمراريبعد إذ أنّ معلمة ابكدار ي  أ ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات وبتُ  الاستمراري
 برستُ حول الدراسة عينة أفراد إجابات في α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 ".الاقدمية، الوظيفة، ابؼستوىابعنس، العمر، "  تعزى للمتغتَات الوسطية ابؼصرفية ابػدمات جودة
ابعنس، " الوسيطية ابؼتغتَات توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى  و منو بيكننا القول أنو

"فقط، ابؼؤىل العلميالعمر، 
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توطئة 
 على تعتمد والأولذ  الإحصائية والطريقة الكلاسيكية الطريقة على القرض بؼخاطر تقديره في البنك يعتمد 

 التنقيطي القرض طريقة على فتعتمد الثانية أما للقرض الطالبة للمؤسسة ابؼالية وابؼؤشرات النسب ملف دراسة
 التجربة على تعتمد حيث القرض رجال طريقة أيضا وبقد ابؼالية ملازمتها وقياس العينات بـتلف في ابؼتمثلة

 .ابػاصة وآراءىم القدامى الأخصائيتُ الإحصائية
: نتائج الدراسة: أولا
بنك الفلاحة والتنمية الريفية مؤسسة اقتصادية تقوم على أسس ومبادئ وقوانتُ تضمن ستَورة عملها بكل -1

. أمن وسلامة
يواجو بنك الفلاحة والتنمية الريفية بـاطر ابنها بـاطر عدم السداد ، بـاطر تقلبات أسعار الصرف بـاطر -2

الخ ... السيولة
يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتقدلص قروض بنكية استثمارية للزبائن وفق اجراءات صارمة منها القيام -2

بطلب ضمانات، دراسة ابغالة ابؼالية للمشروع ، القيام بزيارات ميدانية للمشروع ابؼمول وىذا من أجل ضمان 
.  استًجاع ما قدم

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية القروض الاستثمارية وفق مراحل مرحلة بدرحلة ودراسة كل مرحلة بدقة -3
. والتدقيق على ملف الزبون وعلى حالتو ابؼالية من أجل ابغرص على عدم الوقوع في أحد ابؼخاطر ابؼذكورة أعلاه

دراسة حالة قرض استثماري  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية والتطرق إلذ  إلذ الفصل ىذا خلال من تعرضنا
بـتلف مراحل القيام بهذا القرض ومعرفة ما الوثائق ابؼطلوبة فيو من أجل تفادي ابؼخاطر ابؼواجهة سواء للزبون او 

 .عليها النظري ابعانب إسقاط وبؿاولةللبنك 
 : مناقشة الفرضيات : ثانيا

:  فرضية الرئيسية الأولى 
 وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيميبتُ  ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة 

توجد علاقة إحصائية  لا  التي مفادىا   نصل إلذ رفض الفرض العدمي وقبول الفرضية البديلة في البنوكالبنكية
  في البنوكالبنكية وبتُ برستُ جودة ابػدمات الالتزام التنظيميبتُ  ( % = α 05)عند مستوى دلالة 

الفرضيات  الجزئية للفرضية الرئيسية الأولى  

 : 1 الفرضية 
برستُ جودة وبتُ  الالتزام ابؼعياري بتُ بعد ( % = 05α)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة 

 البنكيةابػدمات 



 

 

الالتزام بعد بفا يعتٍ أن لذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة اابعدول من خلال نتائج  -
  أولذ ةللفرضية الرئيسي1 ابعزئية  الفرضيةنقبل وبالتالر  ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات  يؤثر في ابؼعياري
:  2الفرضية 

 وبتُ الالتزام ابؼعياريبتُ بعد ≤ α  0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " أنو
 جاءت معنوية الالتزام ابؼعياريبعد إذ أنّ معلمة ابكدرا   ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 

برستُ جودة وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ( % = α 05)توجد علاقة إحصائية عند مستوى دلالة  -
 ؛ البنكيةابػدمات 

 الالتزام الاستمراريبعد بفا يعتٍ أن ابعدول الذي يوضح برليل الابكدار بتُ متغتَات الدراسة من خلال نتائج  -
  ةللفرضية الرئيسي2 ابعزئية وبالتالر نقبل الفرضية ؛ابؼصرفيةجودة ابػدمات  يؤثر على
 3الفرضية 

وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ≤ α 0.05توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " -
 البنكيةبرستُ جودة ابػدمات 

توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة " و منو يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولذ والتي تنص على أنو -
 ي  أ ؛البنكيةبرستُ جودة ابػدمات وبتُ  الالتزام الاستمراري بتُ بعد ≤ α 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

 :الفرضية الرئيسية الثانية  -
 برستُ حول الدراسة عينة أفراد إجابات في α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية * -

" ، ابؼؤىل العلمي، الوظيفة و ، ابعنس " الوسيطية غتَات الت تعزى للمتغتَات الوسطية ، ابؼصرفية ابػدمات جودة
  الفرضيةقبول وبالتالر يتم  ". فقطالاقدمية، العمر "بينما  لا توجد الفروق  إحصائية بتُ   

:  التوصيات
. الاىتمام بدراسة البنوك وبدراسة ملفاتها من أجل التخفيف من ابؼخاطر التي تواجهها- 1
وجب على البنوك الاىتمام أكثر بالزبائن ووجب تقدلص تسهيلات أكثر وفق وسائل تساعد في التعاملات -2

. البنكية
آفاق الدراسة : رابعا

. ابؼخاطر البنكية وعلاقتها بوسائل الدفع في البنوك ابعزائرية-
. التحصيل ابؼستندي والاعتماد ابؼستندي كوسيلتي للتفادي ابؼخاطر البنكية-
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استمارة الاستبيان : (01)الملحق رقم 

 جامعة غارداية
                                كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية 

اقتصادية علوم : قسم

ماستر إقتصاد نقدي وبنكي : تخصص

 

 

السلام عليكم .... أختي الفاضلة ...أخي الفاضل

 ابؼرفقة واختيار الإجابة التي تتناسب ووجهة نظركم حيث أنها أعدت الاستبانة و تعبئة بالطلاعأرجو التكرم منكم 
دراسة ميدانية من " أثر الالتزام التنظيمي في برستُ جودة ابػدمات البنكية " بغرض إعداد بحث علمي حول

وذلك استكمالا بؼتطلبات نيل شهادة ابؼاستً بزصص إقتصاد  الفلاحة والتنمية الريفية، وجهة نظر ابؼوظفتُ ببنك
. نقدي وبنكي  بكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ

وإنتٍ على ثقة تامة لأن  .إن لاستجابتكم الكربية الأثر البالغ في مساندة مسعاي بكو برقيق الغاية العلمية ابؼنشودة
وشكرا لكم على . مشاركتكم ابعدية في تعبئة الاستبيان ستساىم بشكل كبتَ في برقيق أىداف ىذه الدراسة

.    حسن تعاونكم   

 المتغيرات الشخصية والوظيفية :الجزء الأول

      أنثى                                  ذكر:   الجنس- 1

 سنة فأكثر 50سنة     49-40           سنة39-31سنة فأقل  30:       العمر-2

تقتٍ سامي                                                                                                              أخرى شهادات                 ثانوي       ليسانس     :  المؤىل العلمي -  3

  الموظفين إستمارة استبيان موجهة إلى
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 :الأقدمية - 4

سنوات  10 سنوات             أكثر من 6 -10  سنوات من  5- 3 سنوات            من3 من سنة الر 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة



 لاح     قالم

 

 
VI 

      الالتزام العاطفي

 اعتبر ان مشاكل البنك ىي مشاكل بزصتٍ  1
     

      اعتبر نفسي عضو فعال داخل البنك 2

 اعتبر ان ابغديث عن البنك خارج نطاق العمل بفتع 3
     

      ان ارتباطي بالبنك ارتباط نفسي 4

      لا أرغب في تغيتَ العمل الذ بنك اخر 5

      الالتزام المعياري

 اعتبر انو ليس من الضروري ان اظهر ولائي الدائم للبنك  6
 

 

     

7 
 

اعتبر ان التنقل من بنك لاخر عملا غتَ لائق 
 
 
 
 

 

     

 
8 
 
 
 

 

 الولاء ابؼستمر يعتبر قيمة اخلاقية
     

اعتبر انو لبس صوابا ترك عملي حتى لو حصلت على عروض  9
 افضل

     

 اعتبر ان التزامي مع البنك ىو التزام اخلاقيا 10
     

 الالتزام ال
 استمراري

     

 انتمي بؼكان عملي وليس بدي الرغبة في مغادرتو 11
     

  يعكس عملي في البنك مدى اضطراري للعمل 12
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 تركي للعمل يسبب لر مشاكل في حياتي 13
     

 اعتبر ان وظيفتي ابغالية ربدا لا تتوافر في البنوك الاخرى 14
     

 
15 

      اشعر بعدم توافر وظائف شاغرة في ابؼنظمات الاخرى

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

موافق  موافق
 نوعا ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      وعالية التجهيزات وابؼعدات البنكية تعد ذات تقنية متطورة 16

      تعد ابؼرافق والصالات صحية وجذابة 17

      يتمتع ابؼوظفون بالبنك بابؼظهر ابغسن 18

      ابؼظهر العام للبنك مناسب لطبيعة ابػدمات التي يقدمها للعملاء 19

      يتم الالتزام بتنفيذ الاعمال في الاوقات المحددة 20  

      الاىتمام بدشاكل العملاء والاجابة السريعة لاستفساراتهم للعملاء 21

يهتم البنك على تقدلص افضل  ابػدمات للعملاء بشكل صحيح ومن اول  22
 مرة

     

      بورص البنك على تقدلص ابػدمة في الوقت المحدد 23

      يراعي البنك الدقة في اعلام العملاء عن موعد تقدلص ابػدمات  24
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تقدلص ابػدمة البنكية بشكل فوري  25
0 

     

      ىناك استعداد دائم بؼساعدة العملاء 26

      السرعة في تلبية طلبات العملاء الفورية 27

      بالثقةسلوك العاملتُ في البنك يشعر العملاء  28

      سلوك العاملتُ في البنك يشعر العملاء بالامان 29

      يتمتع العاملتُ بالانسانية واللباقة العامة 30

      يتمتع العاملتُ بابؼعرفة الكافية للاجابة عن بصيع تساؤلات العملاء 31

      ىناك اىتمام بالعملاء اىتماما شخصيا 32

      ساعات عمل البنك ملائمة بعميع العملاء 33

      تضع الادارة العليا للبنك مصالح العملاء ضمن اىتمامها 34

      العلم والدراية باحتياجات العملاء 35

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA 
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T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

t1 40 2,9067 ,19084 ,03018 

t2 40 1,6138 ,24651 ,03898 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

t1 96,326 39 ,000 2,90667 2,8456 2,9677 

t2 41,403 39 ,000 1,61375 1,5349 1,6926 

 

 
NPar Tests 
 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

      

 جنس

Between Groups 3,975 15 ,265 1,590 ,151 

Within Groups 4,000 24 ,167   

Total 7,975 39    

 العمر

Between Groups 14,183 15 ,946 ,734 ,729 

Within Groups 30,917 24 1,288   

Total 45,100 39    

 مستوى

Between Groups 14,192 15 ,946 1,672 ,127 

Within Groups 13,583 24 ,566   

Total 27,775 39    

 الاقدمٌة

Between Groups 22,117 15 1,474 1,096 ,409 

Within Groups 32,283 24 1,345   

Total 54,400 39    

 الوظٌفة

Between Groups 8,350 15 ,557 ,620 ,830 

Within Groups 21,550 24 ,898   

Total 29,900 39    
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

t1 40 2,9067 ,19084 2,53 3,33 

t2 40 1,6138 ,24651 1,20 2,20 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 t1 t2 

N 40 40 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 2,9067 1,6138 

Std. Deviation ,19084 ,24651 

Most Extreme Differences 

Absolute ,096 ,127 

Positive ,096 ,127 

Negative -,081 -,062 

Kolmogorov-Smirnov Z ,605 ,803 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,857 ,539 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 
Regression 
 
 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 m3, m2, m1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: t2 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,626
a
 ,391 ,341 ,09806 

a. Predictors: (Constant), m3, m2, m1 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression ,223 3 ,074 7,717 ,000

b
 

Residual ,346 36 ,010   
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Total ,569 39    

a. Dependent Variable: t2 

b. Predictors: (Constant), m3, m2, m1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,347 ,658  3,565 ,001 

m1 ,062 ,128 ,093 ,486 ,630 

m2 ,180 ,079 ,397 2,285 ,028 

m3 ,288 ,150 ,288 1,917 ,063 

a. Dependent Variable: t2 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 40 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,818 5 

tem-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

t1 19,7438 ,306 ,714 ,757 

t2 19,6500 ,483 ,527 ,814 

m1 19,6625 ,383 ,762 ,741 

m2 19,7438 ,290 ,790 ,725 

m3 19,6500 ,499 ,424 ,831 

 

 جنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 72.5 72.5 72.5 29 دكر 

 100.0 27.5 27.5 11 أنثى

Total 40 100.0 100.0  

 العمر
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30 35.0 35.0 35.0 14 سنة فأقل 

 65.0 30.0 30.0 12 39الى 31من 

 85.0 20.0 20.0 8 49الى 40من 

 100.0 15.0 15.0 6 سنة فاكثر 50

Total 40 100.0 100.0  

 

 مستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.5 22.5 22.5 9 ثانوي 

 35.0 12.5 12.5 5 تقنً سامً

 100.0 65.0 65.0 26 لٌسانس

Total 40 100.0 100.0  

 

 الاقدمية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  22.5 22.5 22.5 9 سنوات 3من سنة الى 

3من   42.5 20.0 20.0 8 سنوات 5 سنوات الى

 65.0 22.5 22.5 9 سنوات 10 سنوات الى 6من 

 100.0 35.0 35.0 14 سنوات فأكثر 10من 

Total 40 100.0 100.0  

Descriptive Statistics 

 N 

Mean 

 متوسط

Std. Deviation 

 انحراف

التجهٌزات والمعدات البنكٌة تعد ذات تقنٌة 

 متطورةوعالٌة
40 1.45 .504 

 504. 1.45 40 تعد المرافق والصالات صحٌة وجذابة

 335. 1.13 40 ٌتمتع الموظفون بالبنك بالمظهر الحسن

المظهر العام للبنك مناسب لطبٌعة 

 الخدمات التً ٌقدمها للعملاء
40 1.28 .506 

Valid N (listwise) 40   

Descriptive Statistics 

 N 

Mean   

 متوسط الحسابً 

Std. Deviation  

 الانحراف المعٌاري
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المظهر العام للبنك مناسب لطبٌعة 

 الخدمات التً ٌقدمها للعملاء
40 1.28 .506 

ٌتم الالتزام بتنفٌذ الاعمال فً الاوقات 

 المحددة
40 1.25 .439 

الاهتمام بمشاكل العملاء والاجابة السرٌعة 

 لاستفساراتهم للعملاء
40 1.43 .501 

الخدمات   ٌهتم البنك على تقدٌم افضل

 للعملاء بشكل صحٌح ومن اول مرة
40 1.60 .496 

Valid N (listwise) 40   

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mean   

 متوسط الحسابً 

Std. Deviation  

 الانحراف المعٌاري

المظهر العام للبنك مناسب لطبٌعة 

 الخدمات التً ٌقدمها للعملاء
40 1.28 .506 

ٌتم الالتزام بتنفٌذ الاعمال فً الاوقات 

 المحددة
40 1.25 .439 

الاهتمام بمشاكل العملاء والاجابة السرٌعة 

 لاستفساراتهم للعملاء
40 1.43 .501 

الخدمات   ٌهتم البنك على تقدٌم افضل

 للعملاء بشكل صحٌح ومن اول مرة
40 1.60 .496 

Valid N (listwise) 40   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌحرص البنك على تقدٌم الخدمة فً الوقت 

 المحدد
40 1.43 .501 

ٌراعً البنك الدقة فً اعلام العملاء عن 

 موعد تقدٌم الخدمات
40 1.60 .496 

 506. 1.53 40 تقدٌم الخدمة البنكٌة بشكل فوري

 405. 1.20 40 هناك استعداد دائم لمساعدة العملاء

 506. 1.47 40 السرعة فً تلبٌة طلبات العملاء الفورٌة

سلوك العاملٌن فً البنك ٌشعر العملاء 

 بالثقة
40 1.45 .504 

سلوك العاملٌن فً البنك ٌشعر العملاء 

 بالامان
40 1.45 .504 

 552. 1.95 40 ٌتمتع العاملٌن بالانسانٌة واللباقة العامة

ٌتمتع العاملٌن بالمعرفة الكافٌة للاجابة 

 عن جمٌع تساؤلات العملاء
40 1.75 .439 

 594. 2.83 40 هناك اهتمام بالعملاء اهتماما شخصٌا
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 778. 2.60 40 ساعات عمل البنك ملائمة لجمٌع العملاء

تضع الادارة العلٌا للبنك مصالح العملاء 

 ضمن اهتمامها
40 1.63 .540 

 385. 1.83 40 العلم والدراٌة باحتٌاجات العملاء

Valid N (listwise) 40   


