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 :المستخمص
جودة الخدمة المصرفية في  تعزيز في خصائص المنظمة المتعممة دور تحديد إلى الدراسة تيدف    

( موظفاً من العاممين في 24عمى عينة بمغت ) الدراسة تاشتمم إذ، الأىميةعينة من المصارف 
 بين العلاقة وأبعاد طبيعة بنظر الاعتبار يأخذ افتراضي نموذج من منطمقةالمصارف عينة الدراسة و 

 بناء تم الأنموذج بيذا واسترشادا وجودة الخدمة المصرفية، خصائص المنظمة المتعممة متغيرات
 مجموعة عمى الاعتماد تم ولاختبارىا الفرعية ، الفرضيات من مجموعة منيا تنبثق رئيسيتين فرضيتين

 إثبات منيا ميمة استنتاجات إلى الدراسة وتوصمت ((spssفي برنامج  الإحصائية الأساليب من
   تعزيز في خصائص المنظمة المتعممة دور عمى تركز التي التوصيات من مجموعة واقتراح فرضياتيا

 جودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوثة.
 .جودة الخدمة المصرفية :الكممات المفتاحية

 
Abstract: 
         The study aims to determine the role of the learning organization 

characteristics in enhancing the quality of banking services in selected 

banks group, as it included research on a sample of (24) employees working 

in banks, research sample and flying of model Default take into account the 

nature and dimensions of the relationship between learning organization 

characteristics of variables and the quality of banking service, and guided 

by this model was built two assumptions major from which a group of sub-

hypotheses, and testing has been relying on a A set of statistical methods in 

the program )spss) program methods and study reached important 

conclusions which prove hypotheses and propose a set of recommendations 

that focus on the role of the learning organization characteristics in 

promoting quality Banking service in the surveyed banks. 

Key word : quality of banking service.  

 :المقدمة
من القرن الماضي تزايد اىتمام الباحثين  ومنذ التسعينات في البيئية المستجدةتزامنا مع التطورات     

وذلك بيدف تحديد أطره النظرية وأبعاده الإجرائية ومدى  في مجال المنظمات بمفيوم التعمم المنظمي
 علاقتو وتأثيره في السموك التنظيمي والمتغيرات التنظيمية المختمفة.

وفي ظل الاضطراب البيئي والمنافسة الشديدة تحول النظر إلى النجاح المنظمي من النظرة      
التي تحقق  الإستراتيجيةلأمد إلى امتلاك القدرة الضيقة للأداء المالي والحصة السوقية والكفاءة قصيرة ا

لممنظمة ميزة تنافسية مستدامة لاسيما من خلال إدارتيا لمواردىا البشرية والمعرفية بطريقة يصعب عمى 
 من معموماتيا مصادر تنوع من المنظمات يمكن المتعممة المنظمة إلى التحول إن المنافسين محاكاتيا.
 خارج ومن والعاممين( لمقادة والتقنية والتطوير التدريب وبرامج المديرين، )خبرات الداخل والمتمثمة بـــ
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، المجتمع( في المنظمات ومختمف الإعلام ووسائل والمنافسين والموردين العملاء مع التجارب) المنظمة
 الذىنية الصور وبناء التفكير عمى ومشجعة فاعمة ثقافية بيئة توفير من المنظمات يمكن التعمم وىذا

التنافسية من خلال تقديم  الميزة تحقيق تمكن المصارف من التي الجديدة الأفكار وتوليد والحركية
 خدمات ذات جودة عالية. 

 المحول الأول/ منهجية الدراسة
 مشكمة الدراسةاولًا: 
العوامل التي تحدد  أىمخصائص المنظمة المتعممة كواحدة من  أىمية إلىالسابقة  الأدبياتتشير  

حد كبير، سيما وان ىذه المنظمات تعمل في بيئة تتسم بالتعقيد والمنافسة الشديدة،  إلىنجاح المنظمة 
تركيز اىتماميا وتوجياتيا نحو الاىتمام بخصائص المنظمة المتعممة كخيار  إلىالذي دفعيا  الأمر

ضرورة حرص المنظمات  إلى الأدبيات رتأشااستراتيجي لرفع مستوى جودة خدماتيا التي تقدميا. كما 
منظمات متعممة للاستجابة لممتطمبات الحالية والمستقبمية. وتتمخص مشكمة الدراسة  إلىعمى التحول 
 :الآتيةبالتساؤلات 

فية في وجودة الخدمات المصر  المتعممة المنظمة خصائص من كل وأبعاد ومستوى طبيعة ىي ما -
 ؟المصارف المبحوثة

 ؟لمتعممة في المصارف عينة الدراسةخصائص المنظمة اىل تتوافر  -
 ؟الدراسة متغيرات بين معنوية دلالات ذوات وتأثير ارتباط علاقات ىناك لى -

 الدراسة أهدافثانياً: 
 : يأتي أىداف الدراسة بما تتجسد

 وأىميتيما وجودة الخدمة المصرفية المتعممة المنظمة خصائص لمفيومي نظري عرض متقدي -
 .وأبعادىما

 لدى المصارف وجودة الخدمة المصرفية المتعممة المنظمة خصائص تطبيق واقع عمى التعرف -
 .الدراسة عينة

 وجودة الخدمة المصرفية المتعممة المنظمة خصائص بين والتأثيرية الارتباطية العلاقة طبيعة حديدت -
 .في المصارف المبحوثة
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 دراسةال أهميةثالثاً: 
 من النقاط التالية: أىميتياتستمد الدراسة  

المتغيرات المبحوثة المتمثمة بخصائص المنظمة المتعممة، وجودة الخدمات المصرفية  أىميةمعرفة  -
 في المصارف المبحوثة.

 توضيح مدى تأثير خصائص المنظمة المتعممة في تعزيز جودة خدمات المصارف المبحوثة. -

 الافتراضي الدراسة أنموذجرابعاً: 
تم بناء  أعلاه الأىدافلمشكمة الدراسة وتحقيق  المنيجية المعالجة لاستكمال السعي إطار في 

لبناء فرضيات  الأساسسيكون الموجو  إذالافتراضي ليعبر عن المتغيرات المستقمة والتابعة  الأنموذج
  .(1) رقم الدراسة الحالية كما في الشكل

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نموذج الدراسة الافتراضيأ :(1)رقم شكل 
 الدراسةخامساً: فرضيات 

في ظل تحديد مشكمة الدراسة ومعرفة أىميتيا ولتحقيق الأىداف وضعت ىذه الفرضيات عمى  
 النحو التالي:

 الأولى:ة يالفرضية الرئيس
 ((توجد علاقة ارتباط معنوية بين خصائص المنظمة المتعممة وجودة الخدمة المصرفية)) 

 :ة الثانيةيالفرضية الرئيس
 لخصائص المنظمة المتعممة في تعزيز جودة الخدمة المصرفية(())يوجد تأثير معنوي  

 :الفرضيات الثانوية الآتية تتفرع منها

 خصائص المنظمة المتعلمة
 
 

 جودة الخدمة المصرفةابعاد 
 

 الموثوقية

 الاستجابة

 الضمان

 التعاطف

 الممموسية

 التعلم المستمرخلق فرص 

 الحوار

 تشجيع التعاون وفرق التعلم

 التمكين

 توفير قيادة إستراتيجية لمتعمم
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 توجد علاقة تأثير معنوية لمتعمم المستمر في تعزيز جودة الخدمة المصرفية.  .1
 توجد علاقة تأثير معنوية لمحوار في تعزيز جودة الخدمة المصرفية. .2
 العمل في تعزيز جودة الخدمة المصرفية.توجد علاقة تأثير معنوية لفرق  .3
 توجد علاقة تأثير معنوية لمتمكين في تعزيز جودة الخدمة المصرفية. .4
 في تعزيز جودة الخدمة المصرفية. لمتعمم الإستراتيجية توجد علاقة تأثير معنوية لمقيادة .5

 سادساً:  مجتمع الدراسة وعينتها
المصارف الأىمية في كركوك ومن خلاليا جرى اختبار عدد  عينة منيتكون مجتمع الدراسة من  

( استمارة 48عينة الدراسة البالغ عددىم ) أفرادوقام الباحثان بتوزيع الاستمارة عمى  (4منيا متمثمة بـ )
تم  اذ %(88( استمارة وبمعدل الاستجابة )42) الإحصائيوبمغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل 

 (.1العاممين في ىذه المصارف كما في الجدول ) الأفراد( مبحوثاً من 42اختيار )
 (1) رقم جدول

 المصارف عينة الدراسة 

 اسم المصرف
سنة تأسيس 

 المصرف
 الفرع المال د.ع رأس نوع النشاط

عدد الاستمارات 
 الموزعة

عدد الاستمارات 
 المسترجعة

 9 25 كركوك مميار 00 خدمي 5002 الدولي آشورمصرف 

 20 25 كركوك مميار 20 خدمي 2999 مصرف الوركاء للاستثمار والتمويل

 22 25 كركوك مميار 200 خدمي 5000 مصرف الشمال

 25 25 كركوك مميار 520 خدمي 5000 للاستثمار الأوسطمصرف الشرق 

 ة. الباحثان بالاعتماد عمى التقارير السنوية لممصارف المبحوث إعدادمن  :المصدر

 الإحصائيجمع البيانات والمعمومات والتحميل  أساليبسابعاً: 
اعتمد الباحثان عمى المنيج الوصفي والتحميمي في الدراسة من خلال المسح المكتبي وذلك  

لجمع البيانات  ، وكذلك استخدمت الاستبانةجع والمصادر لبناء الجانب النظريللاستفادة من المرا
. وتم الاعتماد عمى مجموعة من لاختبار فرضيات الدراسة إحصائيامن الميدان المبحوث وتحميميا 

 في التحميل تتمثل بالاتي: الإحصائية الأدوات
 .قوة العلاقة بين متغيرات الدراسةمعامل الارتباط )بيرسون( لأغراض قياس  -1
 ثير بيمن متغيرات الدراسة.معامل الانحدار البسيط لأغراض قياس قوة التأ -2
 . ة التأثيرية بين متغيرات الدراسة( لتحديد العلاقFاستخدام اختبار ) -3
 

 المحور الثاني/ الجانب النظري
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 وأهمية المنظمة المتعممة  اولًا: مفهوم
لقي مفيوم المنظمة المتعممة اىتماما متزايدا في مجال الدراسات التنظيمية في الوقت المعاصر  
 الظروف في ونجاحيا المنظمات بقاء أن عمى المعاصرين والمفكرين الباحثين من العديد يجمع إذ

 قيمة يحدث الذي التعمم وممارسة تعمم، منظمات إلى التحول عمى قدرتيا عمى يعتمد المعاصرة
 خدمات، أو منتجات إلى ماتعممتو تحويل نحو  المنظمات وتتوجو ىذا .أعماليا في مضافة

 المنافسون، بو يأتي مما وأسرع أفضل وبشكل السوق إلى تصمبيا جديدة حسنة تم وعمميا وعلاقات،
باختلاف توجياتيم  ةالمتعمم المنظمة عن والمفكرون الباحثون قدميا التي التعريفات وتتباين

 أن( 365: 2114)بني ىاني، والرواش،  أوضح إذ الفمسفية وتنوع تجاربيم وتعدد تخصصاتيم
 تحديد في لإسيام منا لفرد وتمكنك المنظمات في جذري تغيير إحداث في تسيم المتعممة المنظمة
 عمى فييا الافراد يقوم التي بأنيا المنظمات المتعممة باستمرار، وعرفوا المنظمة المشكلات وحل
 جديدة فكرية أنماط تنضج حيث حقا،ً  يرغبونيا التي النتائج لإنشاء باستمرار وقدراتيم طاقاتيمزيادة 

 ( 2113:427) صبر،ياوتعرف. الجماعية والطموحات الأىداف من مجموعة فييا وتوضع وواسعة،
 تحسين عمى باستمرار إدارتيا لمتعمم وتعمل الجماعي الأسموبعمى  المنظمة التي تعتمد بأنيا تمك
من التعمم داخل وخارج المنظمة واستخدام  ، وتمكين الافرادواستخدام المعرفة إدارةعمى  قدرتيا

تعمم وتشجع التعميم  التيالمنظمة  ىيبأنيا ( 2: 2112. وتضيف)صقر،والإنتاجالتقنية لتنظيم التعمم 
بين أعضائيا، وتروج تبادل المعمومات بين العاممين، ومن ثم تخمق قوة عمل أكثر معرفة، مما يؤدى إلى 
خمق منظمة مرنة لمغاية، حيث يقبل العاممين عمى الأفكار الجديدة ويتكيفون معيا ويتبادلونيا من خلال 

 قدراتيا زيادة عمى تعمل باستمرار المتعممة مةالمنظ إن( 14:  2111ويرى )النسور ،  .رؤية مشتركة
 وتستعد لو بالتغيير تتنبأ ذات فمسفة منظمة في تحقيقو فيي ترغب الذي المستقبل لتشكيل وطاقاتيا
 التعقيد مع التعامل من قدرات تمكنيا لاكتساب تسعى المتعممة المنظمة لمتطمباتو وان  وتستجيب

 تحقيقيا وتسعى في المنظمة التي ترغب النتائج تحقيق في العاممين قدرات عمى والغموض اعتمادًا
 الدافع عندىم ينشر مماير، التفك في والحرية المرونة من قدرا العاممين منح إلى المتعممة المنظمة
               التفكير، ويشير  في دةـجدي وطرق نماذج لابتكار سويا لــــلمعم والطموح

(Hunger &Wheelen, 2007:4 بأن )في قدرتيا عن يعبر المتعممة لممنظمة المعرفي المنظور 
 لممدير، الحيوية الأدوار أحد الآن أصبحت التي المعرفة ونقل واكتساب إنشاء في الميارة امتلاك

 خطة ضمن المعرفة عمى لمحصول والقابمية القدرة ليا أنظمة ببناء تقوم التي ىي المتعممة والمنظمة
                 (Jamali et Sidani, 2008: 60) ويعتبر مستمر، تتغيير عمميا إجراء من تمكنيا الأجل، طويمة

يكون مرتبطاً  يأ ان المنظمة المتعممة ىي التي يتم عمى مستواىا تحميل التعمم، ومراقبتو، وتطويره،
الكبيسي ، ( و )5002:222)الطائي ،  ويضيف كلا من .والإبداع الأداءبأىداف التحسين من 

 :الأتيالمنظمة المتعممة تكمن في  أىميةبأن ( 250: 5002
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 المتميز والميزة التنافسية. الأداء إلىالوصول  -
 تطوير العلاقات مع الزبون. -
 تحسين جودة الخدمات والمنتجات. -
 .الإنسانيةلتعزيز وتطوير الروح  الإبداعتطوير وتعزيز  -
 نحو البيئة. أكثرالتغيير وتوسيع فيمنا  إدارةتعزيز قدرات  -
 .الأعمالالعمميات وتواصل النشاط في بيئة  إلىالنظر  -
 معرفية جديدة. آفاقالتسارع المعرفي والكمي والنوعي الكبير لتوليد المعارف وتحديثيا وفتح  -
عمى  أو الأسواقبين الدول والمنظمات المختمفة سواء كانت تنافساً عمى  والإقميميالتنافس الدولي  -

 والقضايا الجوىرية خاصة في ظل ظيور العولمة بأشكاليا المختمفة. يةالأولالمواد 
التي  أىميتياالدافعة لبناء المنظمة المتعممة تكمن في  الأسباب إن( 59: 5020وتشير )وزوز،     
 العالم )سينج( و المتمثمة بالاتي: إلييا أشار

 .الفرد، وعمى مستوى المنظمة ككل المتميز عمى مستوى الأداءالحصول عمى  -
 .والبحث والتطوير الإبداعتحسين جودة السمع والخدمات المقدمة عن طريق  -
 .جاتيم ورغباتيم ومقابمة توقعاتيم، من خلال تمبية حاكسب العملاء والمحافظة عمييم -
 .عمل الجاد والمتماسكة فيما بينياالحصول عمى الموارد البشرية الممتزمة بال -

 مميزات المنظمات المتعممة ثانياً:
من  إلاالنجاح في المنظمات المصرفية في عالم اليوم وفي ظل العالم الاقتصادي الجديد لا يتم  إن 

المنظمات  ألزمالذي  الأمرمن خلال التعمم  إلاخلال التكيف الفعمي والمرونة والبراعة ، وىذا لا يتم 
تتعمم مما يعطييا ميزة تنافسية وجودة عالية في خدماتيا . وان المنظمات المتعممة تمتاز  إنالمصرفية 
 :(20:  5025( )حسين ،00: 5002ي ، ( )البغدادBranted ,2003 :66بالاتي )

 .كونيا جزء ذا قيمة وضروري لمتعممب الأخطاءقبول  -1
 .لمتبادلةية الشخصية والمشتركة وابالشعور بالمسئول الإحساسنمو  -2
يجادفي تحميل المشكلات  الأفرادالتمكين )التفويض( وبناء طاقة  -3  .الحمول وا 
 .تحفيزي يشجع عمى السموك التكيفي امتلاك ىيكل تنظيمي -4
 تحقيقيا . إلىتسعى  وأىدافالتحدي  إرادةامتلاك  -5
تطوير المنظمة  ف مراحلالتنظيميون في المنظمات المتعممة يستطيعون تحديد وتعري الأعضاء -6

 .بشكل دقيق
 .أىدافيابجمع ومعالجة معموماتيا بشكل يتلائم مع تحقيق  المنظمات المتعممة تقوم -7
 .الجديدة الأفكارمعرفة مؤسساتية وعمميات لتوليد  أساسامتلاك  -8
 .ات بين المنظمة وبيئتيا الخارجيةىناك عممية تبادلية مستمرة لممعموم -9
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 .في المنظمة المتعممة الأساسيةومراجعة مستمرة لمعمميات ىناك عمميات صقل  -11
 .ية ساندة وداعمة لمتعمم التنظيميتمتمك المنظمات المتعممة ثقافة تنظيم -11
 .تنظيم مفتوح مع البيئة الخارجية المنظمة المتعممة -12
 الأعمالالمنظمة المتعممة تساعد منظمات  إلىالتحول  إنيمكننا القول تأسيساً عمى ما سبق  

عمى خمق فرص لمتعمم الدائم، وتشجيع طرح الأسئمة والحوار، و تشجيع المشاركة والتعمم من خلال 
 التحامفرق العمل، و تمكين العاممين نحو رؤية جماعية، و بناء أنظمو لإكساب واقتسام التعمم، و 

ايجابياً عمى جودة  المنظمة مع البيئة، و توفير نظم القيادة الإستراتيجية لمتعمم ، بما ينعكس
 الخدمات.

 ثالثاً: خصائص المنظمة المتعممة
 كلا من  ، اذ يجمعصائص التي توصف المنظمة المتعممةحول الخ الآراءلقد تباينت         

(Marqwardt, 2002)،(Cook, et..al, 1997) ةيالرئيس السمة التعمم ىي في السرعة أن عمى 
 عصر في المعاصرة المنظمات بين لمتنافس الأساسية السمة وىي المتعممة، المنظمة بيا تتصف التي

       الآتية الخصائص المتعممة المنظمة تمتمك أن ضرورة عمى الباحثين بعض ويؤكد .المعرفة
 :(52:  5020)النسور ، 

 .لمتعمم مستمرة فرص توفير -1
 .الأىداف تحقيق إلى لموصول التعمم استخدام -2
 .التنظيمي بالأداء الفردي الأداء ربط -3
 .القرارات اتخاذ في المشاركة عمى العاممين جميع تشجيع -4
 .البيئة مع بالتفاعل المستمر الوعي -5
 .القرارات واتخاذ المشكلات وحل المواقف مع التعامل في النظمي التفكير استخدام -6
 .سريع بشكل جديدة وخدمات وعمميات إجراءات واستحداث تطوير -7
 .وسيولة بسرعة المنظمات من غيرىا وبين المنظمة أجزاء بين المعرفة نقل -8
 .ممكنة طاقة بأقصى الإدارية المستويات جميع في البشرية الموارد في الاستثمار -9

 .المنظمة جوانب جميع في وتحفيزىا التحسين عمميات إثارة -11
 .المؤىمة البشرية الطاقات أفضل استقطاب -11

، أربعة مجاميع إلىالمنظمات المتعممة تتصف وفقاً لخصائصيا  إن( 50 :5022ويرى )الذياب، 
 (:5) رقم الشكل
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 (2)رقم شكل 

 خصائص المنظمة المتعممة 
" مدى توافر متطمبات المنظمة المتعممة ومجالات تطبيقها في الكمية التقنية بالخرج " ،  (2114الذياب ، سعود بن ذياب ، )) المصدر:

 العربية لمعموم الامنية (. رسالة ماجستير غير منشورة، كمية العموم الاجتماعية والادارية، جامعة نايف

 :الأتيخصائص المنظمة المتعممة  أىممن  إن (Graham&Nfukho,2006ولقد بين كل من )    
 المناخ التنظيمي الذي يشجع عمى التعمم . غالى: يشير ثقافة التعمم - أ
عمى  الأفرادالعميا والتشجيع لجميع  الإدارةمن  الدعموىذا يعني  :الالتزام بالتعمم والتطور الشخصي - ب

 جميع مستويات التعمم .
والخلاقة التي تعد قوة  الإبداعيةوالقدرات  الأفكاروىذا يعني ان يتم تحفيز  :الأفرادتقييم وتقدير  - ت

 وميزة وذلك من خلال الاستفادة من التنوع والتطوير.
اتخاذ القرارات والجرأة في  الأفكارحيث يتم فييا تشجيع الافراد عمى تطوير  :ثقافة الانفتاح والثقة - ث

 والإجراءات والتحدي بيا.
وىذا يعني ان التعمم من الاخطاء غالباً ما يكون اقوى وافضل من التعمم من  :التعمم من الخبرات - ج

 (.20-09:  5020النجاح وىنا يتم تسامح الفشل ويتم التعمم من الدروس والاستفادة  )وزوز ، 
 وتماشياً مع الدراسة الحالية وانسجاماً مع اىدافيا سيتم تبني انموذج    

Marsick,&Watkins,1999))  الذي يصنف خصائص المنظمة المتعممة كما يميDymock & 
McCarthy, 2006 : 526-529))،  ،( 252: 5020( ، )صبر،20: 5020)النسور         

 :(002: 5022 )بن ىاني، والرواش، 

 الرؤية المشتركة - الإستراتيجيةالخصائص 
 رصد المتغيرات البيئية -
 تبني إستراتيجية التعلم -

 توفير قيادة إدارية داعمة للتعلم - الإداريةالخصائص 
 دعم قيادي للتدريب والتمكين -
 تعزيز مفهوم التعلم الموجه ذاتياً  -

 التصميم العضوي للتنظيم - التنظيمية الخصائص 
 فرق العمل ذاتية الإدارة  ومتعددة الوظائف -
الهيكل التنظيمي الأفقي والمرن والاتصالات  -

 المفتوحة

 توفير إطار قيم للثقافة التنظيمية - الثقافيةالخصائص 

 البيئة المساندة للتعلم   -
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في  إدماجو، حيث ان التعمم يتم  للأفرادالتعمم المستمر  إمكانيةبمعنى  التعمم المستمر:خمق فرص  -1
لمياميم وىو ما يسمح بخمق فرص متزايدة  أدائيممن اجل تمكينيم من التعمم خلال العمل  إطار

 وتطوير الميارات.
منظومة  القيم في المؤسسة والتي تدعم التفاعل والحوار بين العاممين وصولًا  إلىويشير الحوار: -2

 أرائيماكتساب قدرات عمى التفكير من اجل التعبير عن  بإمكانيملحل المشكلات، وان الافراد 
والتحقيق فييا ، حيث يتم تغيير ثقافات الافراد  الأعضاءوالقدرة عمى الاستماع لوجيات نظر باقي 

 عم ثقافة الاستجواب وتشارك الخبرات.من اجل د
وتشير الى مجاميع الافراد المتعاونة داخل المنظمة والتي شأنيا  :تشجيع التعاون و فرق التعمم -3

تحقيق جوانب عديدة منيا تحسين الانتاجية او تحسين الجودة او الرفع من مستوى المعنويات او 
مختمفة من التفكير،  أنماط إلىق لموصول العملاء، وتصميم العمل من اجل استخدام الفر  إرضاء

حيث ان الفرق تركز عمى التعمم والعمل بشكل جماعي ، والتعاون يكون مدعوماً من خلال ثقافة 
 الافراد ومكافأتيم والاعتراف بقدراتيم.

 واستراتيجيات، أىداف من عنيا وماينبثق المنظمة ورسالة لرؤية الموظفين ادراك ان زيادة التمكين: -4
ن  تمنح وأن بالمرونة تتصف أن المنظمة من يتطمب جديدة، ميارات وقدرات تعمم نحو اندفاعيم وا 

 الصلاحيات تفويض طريق عن القرارات اتخاذ في والمشاركة الاستقلالية من أكبر درجة الموظفين
 الذي القرار اتخاذ في المشاركة المنظمة في فرد كل من يتطمب مما الفريق، تنظيم مفيوم وتبني
 .لممنظمة العامة المصمحة يخدم

حيث ان القيادة النموذجة والفعالة تدعم التعمم من داخل المنظمة،  لمتعمم: إستراتيجيةتوفير قيادة  -5
الميام  إلى الإستراتيجية، وتشير القيادة إعمالياورفع نتائج  أدائياكما ان التعمم من اجل تحسين 

التي تمارسيا القيادة الفعالة في المنظمة كتحديد التوجو الاستراتيجي، استكشاف الكفاءات  والأدوار
الجوىرية والاحتفاظ بيا، تطوير رأس المال البشري، الحفاظ عمى ثقافة مؤثرة لممنظمة، التأثير عمى 

 ، وتأسيس رقابة تنظيمية متوازنة.الأخلاقيةالممارسات 
تعمل عمى توجيو وتعميم التعمم في جميع مستويات  المتعممةهذه الخصائص لممنظمات        

يمكن استعماليا في بناء منظمات  إجراءاتذلك فأن ىذه الخصائص تفرض  إلى إضافةالمنظمة، 
 .خدمية متعممة لتعزيز جودة خدماتيا وتحقيق التميز والنجاح

 رابعا: مفهوم جودة الخدمة المصرفية 
 بشكلأنيا  الخدمة ، كما تقييم عمى سيحكم الزبونإن  فكرة حول يدورالخدمة  جودة مفيوم إن      

 يمثمون لزبائن اعتبارا عمى السابقة الدراسات معظم كدت إذاالخدمة  لتجربة الزبون تصورات تمثل عام
 لايستطيعوا قد الداخميين الزبائن لان وذلك اوالمنظمة، الاقسام من جودتيا في تقييم الافضل المشاركين

كما إن  (.22: 5020والتميم، الخارجيين) الخماس، الزبائن ليؤلاء الخاصة خدماتيم توفيرٌ  بنتائج التنبؤ
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ذا ما أرادت ىذه  المصارف تعمل عمى تحقيق مستوى عالٍ من الجودة لكي تبقى في سوق المنافسة، وا 
المصارف إن تعتمد عمى أسبقية الجودة بوصفيا أداة لممنافسة فإن عمييا أن تنظر إلى الجودة عمى 
    أنيا فرصة لإرضاء الزبون، وليس عمى أنيا طريقة لمعالجة المشاكل التشغيمية اليومية 

( أنّ عممية تعريف جودة الخدمة المصرفية ومراقبتيا 202:5002(. وبيّن )احمد،02:  5000)العمي،
بوصف أنّ  تختمف كثيراً في قطاع المصارف قياسا إلى القطاع الإنتاجي المتمثل بالسمع الممموسة،

وعمى ىذا الأساس  الجودة المدركة في الخدمة المصرفية ىي غير الجودة المدركة في السمعة الممموسة،
  فإن الزبون تكون أحكامو بشأن جودة الخدمة المصرفية عمى أساس جودة عممية تقديم الخدمة

(Delivery Process Quality of The Service)   فضلًا عن الأساس المستند عمى المنافع
                 . فقد عرّف(The Final Outcome)النيائية التي يجنييا الزبون مـن الخدمة 

جودة الخدمة المصرفية بأنيا ليا علاقة بقدرة المصرف عمى تقديم خدمات  (54:  2118)علاوي ، 
( جودة الخدمة المصرفية بأنيا 114:  2117توقعات الزبون أو تتفوق عمييا.وتعرف )التميمي ،  تلائم

قياس لمستوى الخدمة المقدمة مع توقعات العميل، فتقديم خدمة ذات جودة يعني بأن ىذه الخدمة 
رفية ( انو يمكن تعريف جودة الخدمة المص00:  5000متوافقة مع توقعات العميل. وترى )ابوموسى ، 

العاممين مقدمي الخدمة بأعتبارىم عنصر الاتصال المباشر مع العملاء بأنيا  أو الإدارةمن وجية نظر 
البحث عن احتياجات عملاء المصرف ورغباتيم من مصادر المعمومات المتعددة ، ومن ثم العمل عمى 

حتياجات وتوفير التغذية تمبية ىذه الاحتياجات والرغبات ضمن موارد المصرف وقدراتو، ومتابعة ىذه الا
( 21:  2111وعرفيا )الردايدة ، الراجعة في حال حدوث خمل او خطأ عند الوفاء بيذه الاحتياجات. 

بأنيا مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة من العناصر الممموسة 
والمنظمات من خلال دلالاتيا  )الحقيقية( وغير الممموسة )غير الحقيقية( المدركة من قبل الافراد

حاجاتيم المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية التي تشكل  لإشباعوقيمتيا المنفعية التي تشكل مصدراُ 
 في الوقت نفسو مصدراُ لربحية الخدمة المصرفية. 

وجيتي  من من إليياان جودة الخدمة المصرفية ينظر  من خلال التعاريف اعلاه يلاحظ الباحثان     
الالتزام بالمواصفات القياسية  أساس)الداخمية( عمى  الأولىنظر داخمية والأخرى خارجية، حيث تقوم 

، وتركز الثانية )الخارجية( عمى جودة الخدمة المصرفية كما أساسياالتي تصمم الخدمة المصرفية عمى 
في الدراسة  الأولىر يدركيا عملاء المصرف ، لذا سوف يتم التركيز والاعتماد عمى وجية النظ

 الحالية.

 جودة الخدمات المصرفية أنواعخامساً: 
 (:55: 2118)علاوي،كما يمي دمات المصرفية يمكن تحديدىا ىناك خمسة مستويات لجودة الخ    
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مـــن الزبـــائن والتـــي تمثـــل مســـتوى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية التـــي يتوقعـــون أن  الجوووودة المتوقعوووة: -1
 الذي يتعاممون معو.يحصموا عمييا من المصرف 

وىي مقدار إدراك إدارة المصرف لنوعية الخدمات التي تقدميا لزبائنيا والتي تعتقد  الجودة المدركة: -4
 أنيا تشبع حاجات الزبائن ورغباتيم.

وىــي الطريقــة التــي تــؤدى بيــا الخدمــة المصــرفية مــن مــوظفي المصــرف وتخضــع  الجووودة الفنيووة: -3
 لمواصفات النوعية المطموبة.

 وىي الجودة التي تؤدى بيا الخدمة فعلا. دة الفعمية:الجو  -2
 . والتي تكون محل استقطاب لأكبر عدد ممكن من الزبائن الجودة المروجة لمزبائن: -5

 جودة الخدمة المصرفية أبعادسادساً: 
جودة الخدمة المصرفية لذا سوف  والآراء بين الباحثين والكتاب في تحديد ابعاد الأفكارلقد تعدد      

                     (Zeithaml & et.al, 2006,:116)عمى ما جاء بو كلًا من يتم التركيز
 (Prasad & Shekhar, 2010 : 139( ) 22-20: 5020( )هدى، 00-29:  5002)علاوي، 
 (31-  2111:28 )الردايدة،   ( 44-43: 2113)الخماس والتميمي، (52-52:  5025)الخادي، 

 حيث يتفقون عمى ابعاد جودة الخدمة المصرفية تتمثل بالاتي: 
    تالادارا وان وبثقة، بدقة الخدمة أداء عمى المنظمة قدرةإلى  ىذا البعد يشير الموثوقية: -1

 يف صادقة ولدييا رغبة المحدد، الوقت في الخدمة بانجاز وتقوم بوعودىا يتف )المختمفة الأقسام(
وىي . الزبون توقعات وفق عمى الأخطاء من خالي أداء فيييا عم الاعتماد ويمٌكن المشاكل، حل

في التعامل مع العملاء، كما يعني وجود موظفين  بالأمانةمدى وجود موظفين يوثق بيم والشعور 
 إداراتيمذلك الدعم الذي يتمقاه الموظفون من  إلى إضافةالحميدة،  والأخلاق بالأدبيتحمون 

 .أفضلوانعكاس ذلك عمى تقديم خدمة 
 لمساعدة المنظمة يف المختمفة الإدارات لدى الموجودة الاستعداد درجة إلى وتشير الاستجابة: -4

 لو، السريعة الخدمة وتقديم يحٌتاجيا التي الدقيقٌة المعمومات توفير خلال من بطمبو يفاءوالا الزبون
 لا سمبية تصورات خٌمق ذلك بعكس لأنو واضح، سبب دون انتظاره وقت تخفيض يف يسيم وبما
 وتبرز ىذه السمة لمقدم الخدمة عن طريق: .الزبون لدى الجودة عن ليا لزوم

 .أداء الخدمة بالسرعة القصوى 
 .إنجاز الخدمة بأقل من الوقت المتوقع ليا من الزبون 
 .كيفية مواجية المشاكل وحميا بأقصى سرعة ممكنة 
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 يحسب العميل جعل عمى وقدرتيم العاممين ومجاممة معرفة ويعني :والأمانالضمان  -3
يعني مقدار توفر أجيزة السلامة والأمان والإجراءات المرتبطة بيا حفاظاً والأمان، وأيضاً  الثقة

عمى ممتمكات الزبائن. فلا يمكن إن يقوم الزبون بإيداع أموالو وممتمكاتو في مصرف يزداد فيو 
 برز ىذه السمة من: حالات الغش والسرقة وت

 .الخدمة المصرفية التي تكون خالية من السرقة والمخاطر 
 .الالتزام بالإجراءات الأمنية داخل المصرف 
 .إخضاع العاممين بالمصرف لمرقابة وباستمرار 
 .إشعار الزبون بالأمان عن طريق رؤيتيم لأجيزة الحماية المنتشرة داخل المصرف 
مستوى العناية والاىتمام الشخصي الذي يقدمو المصرف لعملائو، ويقوم ىذا  ويقصد بوالتعاطف:  -2

البعد عمى الرعاية وحسن التعامل ومدى الاىتمام بالعملاء ، ومعرفة الموظفين بحاجات ومصمحة 
في المصرف وفيم  الإداراتالعملاء، اي توفير الاىتمام والرعاية الفردية لمزبون من قبل موظفي 

 اصة بو، ووضع اىتمامات الزبون والإيفاء باحتياجاتو في الصميم.احتياجاتو الخ
المادية كافة ذات العلاقة المباشرة في تقديم الخدمة )المعدات،  التسييلاتوتتمثل  الممموسية: -5

الأشخاص، ووسائل الاتصالات(، وغالباً ما تستخدم المصارف الممموسة لتحسين صورتيا، وتؤمن 
معدات لتدقيق الحساب أو  أوزبون، فالمصرف الذي لا يممك معدات آلية التواصل المستمر مع ال

المقاعد  أوالإضاءة الكافية  أولا يمتمك مستمزمات الراحة لمعاممين والزبائن مثل أجيزة التكييف، 
وغيرىا، يكون تقييم خدماتو من الزبون سيئاً، وكمما كانت الممموسية ذات جودة عالية اكتسب مقدم 

 زايا الآتية:الخدمة الم
 .تعزيز قدرة وفعالية الخدمات المصرفية 
 .يكون مصدر جذب لمزبائن الجدد لأنيا تشكل ميزة تنافسية 
 .يشعر الزبائن بالارتياح نتيجة لحصولو عمى خدمات مصرفية أضافية 
 

 خامساً: العلاقة بين خصائص المنظمة المتعممة وجودة الخدمة المصرفية
لقد أدركت العديد من المنظمات في المجتمعات المتقدمة ىذه المفاىيم إذ أشارت دراسات العديد      

من الباحثين إلى ضرورة امتلاك المنظمات القدرة عمى التعمم لما لو من علاقة إيجابية مع العديد من 
تمكنيا من التكيف وفيم المتغيرات التنظيمية الميمة مثل الميزة التنافسية والإبداع وجودة الخدمة ل

واستخدام المعرفة الضمنية وامتلاك الكفاءات الجوىرية بما يعزز فرص النجاح لدى المنظمات 
المصرفية لاسيما وقد تحول النظر إلى مفيوم النجاح المنظمي من النظرة الضيقة للأداء المالي 

التي تحقق لممنظمة ميزة تنافسية  ةجيالإستراتيوالحصة السوقية والكفاءة قصيرة الأمد إلى امتلاك القدرة 
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مستدامة من خلال إدارتيا لمواردىا البشرية والمعرفية والمادية بطريقة يصعب عمى المنافسين 
 محاكاتيا.

( عمى عدد من الشركات في Hudspeth, 2004: P.1) أجراىاوشخصت الدراسة التي       
 ىي: إستراتيجيةة متغيرات ثلاث لاختبارالاستطلاع من خلال البريد الالكتروني. 

 القدرة عمى التعمم فيما الذي يريده الزبون. .1
 القدرة عمى تقديم خدمات تمبي رغباتو. .2
رغبــات الزبــون المربحــة والطرائــق ذات القيمــة العاليــة التــي يــدركيا الزبــون. وقــد  إرضــاءالقــدرة عمــى  .3

عززت الدراسة تمك العلاقات وتأثيرات البيئة التنافسية. وافترضـت بعـض الممارسـات ذات العلاقـات 
 لمزبون. أفضللخدمة  ةالإستراتيجيبالقدرات 

خصائص الجوىرية التي يمتمكيا التعمم ( بأن من بين الBennett,1998:10وأخيراً، فقد أشار )    
 المنظمي والتي ترتبط بالخدمات المصرفية ىي:

  .استخدام الخبراء والمستشارين الخارجيين 
  .تكامل المعمومات السوقية لتطوير الخدمات الجديد 
  .تحميل البرامج الفاشمة 
 .المتابعة المستمرة لمخدمات المصرفية وتطويرىا 
ويرى الباحث بأن التوجو نحو التعمم المنظمي يعتبر العامل النوعي الذي يكمن من تعزيز جودة     

الخدمات المصرفية، وبالمقابل يعتبر التعمم المنظمي أساساً قوياً لجودة الخدمات باعتباره مصدراً ميماً 
لمحيطة بالمنظمة والتي تسيم لممعمومات التي يتم جمعيا بشكل مستمر حول الزبائن والمنافسين والبيئة ا

في إثراء القدرات المعرفية لممنظمة التي يعتبر التعمم المنظمي قاعدتيا الأساسية عمى اعتبار أن التعمم 
 المنظمي عممية تبدأ باكتساب المعمومات ومن ثم تفسيرىا وتحويميا إلى ذاكرة المنظمة.

 
 المحور الثاني/ الجانب العممي

 الدراسةاولًا: اختبار فرضيات 
تأتي مضامين ىذا الجانب استكمالا لمعمميات الوصفية والتشخيصية واختبار سريان مخطط      

الدراسة من خلال التحقق من صحة الفرضيات التي تشير إلى وجود علاقات تأثير مباشرة وغير 
تقدير  مباشرة بين متغيرات الدراسة، وتحقيقا لذلك اعتمد أسموب تحميل الانحدار الذي يقوم عمى

(، وفي SPSSالعلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغيرات التابعة باعتماد البرنامج الإحصائي)
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ضوء التسمسل الوارد لفرضيات الدراسة ومنيجيتيا، سوف نستعرض نتائج التحميل وفقا لممحاور 
 الآتية:

 المصرفيةاختبار علاقات الارتباط بين خصائص المنظمة المتعممة وجودة الخدمة  – 1
 ( 2) رقم جدول

 معاملات ارتباط بيرسون بين خصائص المنظمة المتعممة وجودة الخدمة المصرفية

جودة الخدمة 
 المصرفية

توفير القيادة 
 الإستراتيجية

 التمكين
 تشجيع
 التعاون

  فرص التعمم الحوار

.875
**

 .902
**

 .795
**

 .781
**

 .791
**

 فرص التعمم 1 

.791
**

 .742
**

 .752
**

 .689
**

 1 .791
**

 الحوار 

.728
**

 .814
**

 .729
**

 1 .689
**

 .781
**

 تشجيع التعاون 

.744
**

 .817
**

 1 .729
**

 .752
**

 .795
**

 التمكين 

.831
**

 1 .817
**

 .814
**

 .742
**

 .902
**

 توفير القيادة الاستراتيجية 

1 .831
**

 .744
**

 .728
**

 .791
**

 .875
**

 
 جودة الخدمة

 المصرفية
 (SPSSمن إعداد الباحثان في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي) المصدر:

وجود علاقة معنوية بين التي تنص عمى ) الأولىاستنادا إلى مضمون الفرضية الرئيسية      
(، تم احتساب معاملات ارتباط بيرسون خصائص المنظمة المتعممة وبين جودة الخدمة المصرفية

 .أعلاهالمعروضة في الجدول 
جميــع معــاملات ارتبــاط بيرســون بــين خصــائص المنظمــة المتعممــة  إن أعــلاهويتضـح مــن الجــدول       

% 1مــع جــودة الخدمــة المصــرفية فــي العينــة المدروســة ىــي علاقــات ارتبــاط معنويــة، وبمســتوى معنويــة 
وذلـــك يثبـــت صـــحة فرضـــيات وجـــود علاقـــات ارتبـــاط معنويـــة بـــين خصـــائص المنظمـــة المتعممـــة وجـــودة 

 رفية.الخدمة المص

 اختبار العلاقة التأثيرية بين خصائص المنظمة المتعممة في جودة الخدمة المصرفية - 4
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 ( 3) مجدول رق
  تحميل العلاقة التأثيرية لخصائص المنظمة المتعممة في جودة الخدمة المصرفية

 المتغير المستجيب

 

 المتغيرات المفسرة

 جودة الخدمة المصرفية

β T F R
2

 

 0.770 130.63 11.430 06209 المتعممة مجتمعةخصائص المنظمة 

 0.766 131.03 11.447 3.984 فرص التعمم

 0.626 67.06 8.189 3.312 الحوار

 0.530 45.106 6.716 06592 تشجيع التعاون

 0.554 49.56 7.047 3.528 التمكين

 0.690 89.34 9.452 3.800 توفير القيادة الاستراتيجية

0.05     T=1.684     F= 4.08≥*P     N= 42       d.f. =(40)     

 (SPSSمن إعداد الباحثان في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي) المصدر:

وجود تأثير معنوي لخصائص التي تنص عمى )استنادا إلى مضمون الفرضية الرئيسية الثانية        
(، وىي فرضية رئيسية وبفرضيات فرعية تتضمن تأثير المنظمة المتعممة في جودة الخدمة المصرفية

في جودة الخدمة المصرفية، يأتي  الإستراتيجيةفرص التعمم والحوار و تشجيع التعاون وتوفير القيادة 
مضمون ىذا المحور لاختبار علاقة التأثير، إذ اختبرت العلاقة من خلال معادلات الانحدار الخطي 

( المتغير المفسر، أخرىمنظمة المتعممة )مجتمعة مرة ومنفصمة مرة البسيط، والتي شكمت خصائص ال
في حين مثمت جودة الخدمة المصرفية المتغير المستجيب، ووضعت النتائج التقديرية ليا في الجدول 

 :أعلاه( 0)
 ( تم التوصل إلى النقاط الآتية:0) ومن خلال معطيات الجدول
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انحــدار جــودة الخدمــة المصــرفية عمــى خصــائص  يتضــح مــن تقــدير معادلــة :عمووى المسووتوى الكمووي - أ
أن ىنـــاك تـــأثيرا معنويـــا لخصـــائص المنظمـــة المتعممـــة مجتمعـــة  فـــي جـــودة  المنظمـــة المتعممـــة المبتكـــر،

(، والـذي يعنـي إن زاد β=0.869الخدمة المصرفية، واستدل عمى ذلك من خلال قيمة معامل الانحدار)
وفقــــا لقيمـــــة  وىـــــو تــــأثير معنـــــوي %(،22بمقــــدار ) الأول بمقــــدار وحــــدة واحـــــدة فســــوف يـــــزداد الأخيــــر

(226200t=( التـي تعتبـر قيمـة معنويــة،لأنيا اكبـر مـن قيمتيـا الجدوليــة )عنـد مسـتوى معنويــة 1.684 )
( والتـــي ىـــي اكبـــر مـــن قيمتيـــا الجدوليـــة F=130.63(، فضـــلا عـــن قيمـــة)20( ودرجـــات حريـــة)0.05)
ميمـــا مـــن تبـــاين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية  ، وقـــد فســـرت خصـــائص المنظمـــة المتعممـــة جـــزءا( 4.08)

Rوبمقدار معامل التحديد )
2
% 77(، وىذا يعني أن خصائص المنظمة المتعممة تفسر ما قيمتو 0.77=

من التغير في جودة الخدمة المصرفية أما الجزء المتبقي فيعود إلى متغيـرات عشـوائية لا يمكـن السـيطرة 
 وىذا يعني تحقق الفرضية الرئيسية الأولى. الانحدار أصلا،عمييا، أو إنيا غير داخمة في أنموذج 

 :عمى المستوى الفرعي  - ب
    تشــير النتــائج إلــى وجــود تــأثير معنــوي لممتغيــر التفســيري والمتمثــل بفــرص الــتعمم فــي جــودة الخدمــة

( والذي يدل عمى أن زيـادة فـرص  β=3.984المصرفية ، واستدل عمى ذلك من قيمة معامل الانحدار )
( وىـو تـأثير كبيـر 398%التعمم بمقدار وحدة واحدة، فأن جـودة الخدمـة المصـرفية سـوف يـزداد بمقـدار )

( 1.684التــي تعتبــر قيمــة معنويــة،لأنيا اكبــر مــن قيمتيــا الجدوليــة ) (t=11.447) ومعنــوي وفقــا لقيمــة
ر مـن ( والتـي ىـي اكبـF=131.03(، فضـلا عـن قيمـة)20( ودرجـات حريـة)0.05عند مستوى معنويـة )

(، وقــد فســر فــرص الــتعمم جــزءا ميمــا مــن تبــاين التميــز الــوظيفي بمقــدار معامــل 4.08قيمتيــا الجدوليــة )
Rالتحديد )

2
%( تقريبا من الاختلاف المفسر في جـودة الخدمـة المصـرفية يعـود 22(، أي أن )0.766=

إنيـا غيـر داخمـة فـي إلى فـرص الـتعمم ويعـود البـاقي إلـى متغيـرات عشـوائية لا يمكـن السـيطرة عمييـا، أو 
 أنموذج الانحدار أصلا ، وىذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الاولى من الفرضية الرئيسية الثانية.

   وتشــــير النتــــائج إلــــى وجــــود تــــأثير معنــــوي لممتغيــــر التفســــيري والمتمثــــل بــــالحوار فــــي جــــودة الخدمــــة
والذي يدل عمـى أن زيـادة الحـوار (  β=3.312المصرفية، واستدل عمى ذلك من قيمة معامل الانحدار )

( وىو تأثير كبير ومعنوي 331%بمقدار وحدة واحدة، فأن جودة الخدمة المصرفية سوف يزداد بمقدار )
( عنــد 1.684( التــي تعتبــر قيمــة معنويــة، لأنيــا اكبــر مــن قيمتيــا الجدوليــة )t = 8.189)وفقــا لقيمــة 

( والتـي ىـي اكبـر مـن قيمتيـا F=67.06مـة)(، فضلا عن قي20( ودرجات حرية)0.05مستوى معنوية )
(، وقـــد فســـر الحـــوار جـــزءا بســـيطا مـــن تبـــاين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية بمقـــدار معامـــل 4.08الجدوليـــة )
Rالتحديد )

2
%( تقريبا من الاختلاف المفسر في جودة الخدمة المصرفية يعـود 63(، أي أن )0.626 =

يمكن السيطرة عمييا ، أو إنيا غير داخمة في أنموذج  إلى الحوار ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا
 الانحدار أصلا، وىذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الثانية.
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  وتشير النتائج إلى وجـود تـأثير معنـوي لممتغيـر التفسـيري والمتمثـل بتشـجيع التعـاون فـي جـودة الخدمـة
( والــذي يــدل عمــى أن زيــادة  β= 3.298ة معامــل الانحــدار )المصــرفية ، واســتدل عمــى ذلــك مــن قيمــ

( وىـو تـأثير 329%فرص التعمم بمقدار وحدة واحدة، فأن جودة الخدمة المصرفية سوف يزداد بمقـدار )
( 1.684التي تعتبر قيمة معنوية،لأنيا اكبر من قيمتيا الجدولية ) (t=6.716)كبير ومعنوي وفقا لقيمة 
( والتـي ىـي اكبـر مـن F=45.106(، فضـلا عـن قيمـة)20( ودرجات حريـة)0.05عند مستوى معنوية )
(، وقـــد فســـر بتشـــجيع التعـــاون جـــزءا ميمـــا مـــن تبـــاين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية 4.08قيمتيـــا الجدوليـــة )

Rبمقدار معامـل التحديـد )
2
تقريبـا مـن الاخـتلاف المفسـر فـي جـودة الخدمـة  %(20(، أي أن )0.530=

المصرفية يعود إلى تشجيع التعاون ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا، أو إنيا 
غير داخمة في أنموذج الانحدار أصلا ، وىذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية 

 الثانية.
  إلـــى وجــــود تــــأثير معنـــوي لممتغيــــر التفســـيري والمتمثــــل بــــالتمكين فـــي جــــودة الخدمــــة  وتشـــير النتــــائج

( والـــذي يـــدل عمـــى أن زيـــادة  β= 3.528المصــرفية، واســـتدل عمـــى ذلـــك مــن قيمـــة معامـــل الانحـــدار )
( وىو تأثير كبير 352%التمكين بمقدار وحدة واحدة، فأن جودة الخدمة المصرفية سوف يزداد بمقدار )

( عنـد 1.684( التي تعتبر قيمة معنوية،لأنيا اكبر من قيمتيا الجدولية )t=7.047)ا لقيمة ومعنوي وفق
( والتي ىي اكبر من قيمتيا F= 49.56(، فضلا عن قيمة)20) ( ودرجات حرية0.05مستوى معنوية )

(، وقـــد فســـر التمكـــين جـــزءا ميمـــا مـــن تبـــاين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية بمقـــدار معامـــل 4.08الجدوليـــة )
Rالتحديد )

2
%( تقريبا من الاختلاف المفسر في جـودة الخدمـة المصـرفية يعـود 22(، أي أن )0.554=

إلى التمكين ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا، أو إنيا غير داخمة في أنموذج 
 الثانية. الانحدار أصلا، وىذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسية

   فــي  الإســتراتيجيةوتشــير النتــائج إلــى وجــود تــأثير معنــوي لممتغيــر التفســيري والمتمثــل بتــوفير القيــادة
( والـذي يـدل عمـى β= 3.800جودة الخدمة المصـرفية ، واسـتدل عمـى ذلـك مـن قيمـة معامـل الانحـدار )

بمقدار وحدة واحدة، فأن جودة الخدمة المصرفية سوف يزداد بمقدار  الإستراتيجيةأن زيادة توفير القيادة 
( التــي تعتبــر قيمــة معنويــة،لأنيا اكبــر مــن t=9.452)( وىــو تــأثير كبيــر ومعنــوي وفقــا لقيمــة %380)

       (، فضـــــلا عـــــن قيمـــــة20( ودرجـــــات حريـــــة)0.05( عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة )1.684قيمتيـــــا الجدوليـــــة )
(F= 89.34( والتي ىي اكبر من قيمتيا الجدولية )وقد فسر تـوفير القيـادة 4.08 ،)جـزءا  الإسـتراتيجية

Rميمـا مـن تبـاين جـودة الخدمـة المصـرفية بمقـدار معامـل التحديـد )
2
%( تقريبـا 09(، أي أن ) 0.69=
ويعود الباقي إلى  الإستراتيجيةمن الاختلاف المفسر في جودة الخدمة المصرفية يعود إلى توفير القيادة 

متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا ، أو إنيا غير داخمة في أنموذج الانحـدار أصـلا، وىـذا يعنـي 
 تحقق الفرضية الفرعية الخامسة من الفرضية الرئيسية الثانية.
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وبناءً عمى ما تقدم ومن نتائج علاقات التأثير بين خصائص المنظمة المتعممة وجودة الخدمة 
صرفية، نتوصل إلى قبول الفرضية الرئيسة الثانية والفرضيات المنبثقة عنيا، وىذا يعني أن الم

لخصائص المنظمة المتعممة بمستواىا العام وعمى مستوى المؤشرات الفرعية تأثيرا معنويا في جودة 
Rالخدمة المصرفية، كما أن الملاحظ من قيمة معامل التحديد)

ار ( كانت جيدة في نماذج الانحد2
المتعمقة بالمستوى الكمي ومستوى المؤشرات الفرعية، مع معنوية معاملات المتغيرات المستقمة جميعا 

 .Fوكذلك حسب اختبار    tحسب اختبار 

 : الاستنتاجاتنياثا
 الحاصمة لمتغيرات السريع التجاوب من لممصارف لابد حيث العصر، سمة التعمم التنظيمي أصبح .1

 في تبني مفيوم وخصائص المنظمة المتعممة. السباقة تكون وأن استباقيا، أو الأسواق في
 الحالية، الأعمال بيئة تميز التي الظروف المتغيرة ظل في السوق في والتميز الريادة يحقق التعمم .2

 .المصرفية الخدمات تعزيز جودة عمى قدرتو خلال من ىذا
مجتمعة وتعزيز جودة الخدمة تحقق وجود علاقة ارتباط معنوية بين خصائص المنظمة المتعممة  .3

 المصرفية.
 تحقق وجود تأثير معنوي بين خصائص المنظمة المتعممة في تعزيز جودة الخدمة المصرفية. .4
تحقق وجود تأثير معنوي بين كل خاصية من خصائص المنظمة المتعممة في تعزيز جودة الخدمة  .5

 المصرفية.

 : التوصياتثالثاً 
في المصارف العراقية في ممارسة عممية التعمم التنظيمي وفي كيفية  الإداريةزيادة ميارات القيادات  .1

ىذه المعمومات عمى المستوى  إدارةالتعامل مع الكم اليائل من المعمومات كي تزداد قدرتيم في 
لنقل التعمم،  أداةالمعمومات  إدارةالتشغيمي والمستوى التكتيكي والمستوى الاستراتيجي ولكي تكون 

 .المصرف وخدماتو إعماليادة قيمة وبما يسيم في ز 
التعرف عمى فمسفة التعمم التنظيمي فكراً وتطبيقاً، حيث العصر  إلىدعوة المصارف العراقية  .2

عممياتو في المنظمات الرائدة في  إدارةالحالي عصر المنظمات القابمة لمتعمم، والتعرف عمى كيفية 
 مجال تطبيقو.

العراقية عمى دعم عممية التعمم من خلال مساندة  الأىميةارف العميا في المص الإدارةلابد ان تعمل  .3
العاممين في تحديد حاجاتيم لمتطوير وزيادة قدرتيم عمى التحسين الذاتي، وتييئة الظروف 

 المطموبة لعممية التدريب والتعميم.
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 سعادتيمإلى  يورغباتيم والسع حاجاتيم إشباع عبر الخدمة جودة خلال من بالزبائن الاىتمام .4
فنجاح الرئيس بدورىممان والا  لانفتاح نتيجٌة متوقعة تنافسيةٌ  بيئة ظل يف وخاصةً  المصارف ىذه ٌٌ

 عمى العالم. العراق
المريحة  والأجواء الأبنيةيخص  ما المصارف في في الممموسة الجوانب إظيارأىمية  عمى التأكيدٌ  .5

الاستثمار  نحوالإجراءات  وتسييلٌ  الاستقبال لحسن ايجٌابيةٌ  صورة يعطي وبما والزبائن لمعاممينٌ 
 .الزبائن لوقت فضلالأ

 ادر ووووووووالمص
 العربية :أولا
 : المؤتمرات والمجلاتأولا
لمتغيير  "العلاقة بين خصائص المنظمة المتعممة وجاهزيتها(، 5002البغدادي، عادل ىادي، )  .1

، مجمة القادسية لمعموم دراسة مقارنة في كميتين من كميات التعميم العالي الخاص في بغداد" –
 .(1)، العدد (11)والاقتصادية، المجمد  الإدارية

 المتعممة المنظمة بناء " أساسيات( 5022بني ىاني، جياد صياح، الرواش، حسن نجيب، ) .4
 في المعمومات تكنولوجيا شركات عمى ميدانية دراسةالمستدامة،  التنمية في تحقيق ودورها

 .المشترك العممي بالمؤتمر الخاص الجامعة ، العدد الاقتصادية لمعموم بغداد كمية مجمةالأردن"، 
 –" اثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة المصرفية ، (5002التميمي، وفاء صبحي صالح، )  .3

، (11)لمعموم التطبيقية، المجمد  الأردنية، المجمة " الأردنيةدراسة ميدانية في المصارف التجارية 
 .(1)العدد 

( "تقويم خصائص المنظمة المتعممة في الجامعات المصرية، 5025ماىر، ) أسامةحسين،  .2
 .مصر (11) مجمة كمية التربية ببنيا، العدددراسة حالة"،  –الجامعات الخاصة 

 التسويق بين العلاقة"(، 5020، التميمي، رأفت عواد موسى، ) فرج بدراوي عبد الرضاالخماس،  .5
 ةيالتجار  المصارف في والعاممين الزبائن من لعينة استطلاعية دراسة -الخدمة جودة الداخمي
 .(33)، العدد (11)والاقتصادية، المجمد  الإدارية، مجمة العموم العراقية "

في تنمية الكفايات الجوهرية،  وأثرها، " خصائص المنظمة المتعممة (5020صبر، رنا ناصر، )  .6
، بغداد"/ الإدارية التقنية الكمية في التدريسية الهيئة أعضاء من عينة لآراء استطلاعية دراسة
 العراق. (42)، العدد (33)والاقتصاد، السنة  الإدارةمجمة 

 العمميالمؤتمر  عصر تكنولوجيا المعمومات"، في"المنظمة المتعممة (، 5005صقر، ىدى، )  .3
لسابع والعشرون للإحصاء وتطبيقات عموم الحاسب والاستثمار فى مجالات وتقنيات الإدارة الحديثة، 

 القاىرة.
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دارة، " خصائص المنظمة المتعممة (5002الطائي، عمي حسون، ) .8 ، في والأثرالريادة، العلاقة  وا 
والاقتصادية، جامعة القادسية،  الإدارية، مجمة القادسية لمعموم الكهربائية"الشركة العامة لمصناعات 

 (.1) العدد( 11) المجمد،  والاقتصاد الإدارةكمية 

 : الكتب ثانياً 
، الطبعة مدخل نظري، تطبيقي" –" تسويق الخدمات المصرفية (، 5002) أحمد، أحمد محمود، .1

 الاردن.الأولى، دار البركة لمنشر والتوزيع، عمان، 
،  دار الأولى، الطبعة "إدارة الإنتاج والعمميات، مدخل كمي"( 5000) العمي، عبد الستار محمد، .11

 .الأردنوائل، لمنشر والطباعة، عمان، 
المكتب الجامعي الحديث، جدة، المعرفة وتطوير المنظمات "  إدارة، " (5002الكبيسي، عامر، ) .11

 ممكة العربية السعودية.مال

 : الرسائل والاطاريحثالثاً 
"اثر جودة الخدمة عمى الربحية ورضا العملاء في ، (5000، )أمينابو موسى، رسمية احمد  .14

، رسالة ماجستير "الأردنيي مة بين بنك الاسكان والبنك الاسلادراسة مقارن – الأردنيةالمصارف 
 . الأردن، الإداريةغير منشورة، جامعة ال البيت، كمية الاقتصاد والعموم 

جودة الخدمة وقدرات التعمم التنظيمي في  أبعاد" دور ، (5025الخالدي، صالح عابر بشيت، ) .13
 للأوراقدراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت  –تطوير ثقافة التميز 

 .الأردن، الأعمال، كمية الأوسط، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق المالية "
"مدى توافر متطمبات المنظمة المتعممة ومجالات تطبيقها في  (5022سعود بن ذياب، )الذياب،  .12

، جامعة والإداريةرسالة ماجستير غير منشورة، كمية العموم الاجتماعية الكمية التقنية بالخرج"، 
 .ممكة العربية السعوديةمال، الأمنيةنايف العربية لمعموم 

" اثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية ، (2111الردايدة، رمزي طلال حسن، ) .15
والمصارف  الأردنيةدراسة مقارنة عمى عينة من زبائن المصارف  –العلاقة بين الصرف والزبون 

 .  الأردن، الأوسط، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق في مدينة عمان"  الأجنبية
دراسة  –"التقنيات المصرفية واثرها عمى جودة الخدمة المصرفية ، (5002علاوي، احمد رسن، ) .16

، د، رسالة دبموم عالي غير منشورة، جامعة بغدااستطلاعية في فروع مصرف الرافدين / البصرة"
 والاقتصاد. الإدارةكمية 

 المؤسسي، التميز في تحقيق المتعممة المنظمة خصائص اثر" (5020) سالم، أسماء النسور، .13
غير منشورة،  ماجستير رسالة ،"الأردنية العممي والبحث العالي التعميم وزارة في تطبيقية دراسة
 .الأردن، الأوسط، جامعة الشرق الأعمال كمية
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، دراسة حالة بنك البركة الجزائري" –"قياس جودة الخدمة المصرفية ، (5020ىدى، جبمي، )  .18
 ، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، الجزائر . رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة منتوري

"دور الهيكل التنظيمي المرن في بناء المنظمة المتعممة،  (5020تيسير احمد ) أملوزوز،  .11
، رسالة ماجستير غير منشورة، دراسة عمى الجامعات الفمسطينية العامة في الضفة الغربية"

 العممي، فمسطين.جامعة الخميل، كمية الدراسات العميا والبحث 
 الأجنبية ثانيا:
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