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 الماليةجودة الخدمة اثر تحميل الوظائف في   
 من مصارف مدينة كركوك دراسة استطلاعية في عدد

 محمدم. م. محمد ابراهيم             محمد                           عبدالرزاق خضر حسن  م. د. 
 كمية القمم الجامعة                                                           المعهد التقني الحويجة       

 
 الممخــــــص

فاعلا لجمع لكونيا مدخلا  منظمات الاعمال عتمدىاالتي ت الميمة يعد تحميل الوظائف من الاساليب   
من اجل وضع الشخص المناسب في الوظيفة المناسبة دون وانشطتيا المختمفة كافة المعمومات عن وظائف المنظمة 

شكل الصحيح وتقديم الخدمات الى الزبائن اليسيم في تعزيز عمل المنظمة ب ما ، وىذاالافراد العاممينتمييز بين ال
في وجودة الخدمات وجود علاقة ارتباط واثر معنويين بين التحميل الوظي بحثال وفي ضوء ذلك افترضبجودة عالية، 

استمارة الاستبيان من الادوات ىي  فقد اعتمد الباحثان عمى مجموعة ، ولمتحقق من ىاتين الفرضيتينالمالية
في  SPSSتم استخدام الحزمة البرمجية  المصارف المبحوثة، و في  الادارية قياداتالوالمقابلات الشخصية مع 

كومية العاممة في من المصارف الح المختارة وىي مجموعة بحثعينة ال تحميل البيانات التي تم الحصول عمييا من
 1، ومصرف الرشيد)4الرافدين )الجميورية(، الرافدين مدينة كركوك ىي الرافدين)الذىب الاسود(،الرافدين)النور(،

بين متغيري  معنوية : وجود علاقة ارتباط اياىمكان من الى جممة من الاستنتاجات  بحث. كما توصل الحزيران(
فضلا عن تقديم جممة من  ،حميل الوظائف في جودة الخدمة المصرفيةتووجود علاقة تأثير معنوية ل الدراسة،

ي العمل عمى تحميل الوظائف بشكل تفصيم من اىميا: ضرورة كاني تنسجم وطبيعة الاستنتاجات التوصيات الت
مدينة كركوك عمى وجو ميدان العمل المصرفي العراقي عموما و البيئة التنافسية التي يشيدىا و  منسجق يدقي

 .الخصوص
     Abstract 

     Job analysis considered one of the important procedures that business 
organizations depend on as an active inlet to gather information about organization 
activities, to put the proper person in the proper place without any bias among the 
personal, this participating in enhancing the function of the organization in a right 
way to offer services to the customers in a high quality, according to this we have 
two hypotheses  we depend on a questionnaire and interview with the management 
high ranks in the  governmental banks as a sample research, we used SPSS in 
analyzing of the results, these banks are : Al-Rafidain (Al-dhahab Al-Aswad), Al- 
Rafidain (Al-Nour), Al- Rafidain (Al- Jamhouria), Al- Rafidan 4, and Al-Rasheed 
(Wahed Huzairan). The study also reached to the following conclusions such as 
:there is a correlation and a confidence between the two variables, in addition there 
are recommendations that match with the nature of the conclusions, among them : it 
is an important to analyze thejobs in details to be acquainted the competitive 
environment witnessed by the Iraqi banking system in general and in Kirkuk city 

particularly.                                                                    
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 مقدمة 
لجوانب الاساسية في ادارة الموارد البشرية وادارة المنظمة من يتناول موضوع تحميل الوظائف العديد من ا     

لى خطوات رئيسة واساسية منيا جمع وتوثيق اإجراءات التعيين، واختيار وتوصيف وغيرىا وتستند عممية التحميل 
المحتوى والسياق لمتطمبات الوظائف والقدرات والكفاءات والميارات وىو  عنالمعمومات وتحميميا والتي تنصب 

مدخل وظيفي شامل يستند عمى سمسمة بدايتيا اختيار الموظف وفق المؤىلات والجيود المبذولة في الانتقاء 
ة والياتيا واجراءاتيا إلى جانب السموك والرضا والخصائص والمستويات الوظيفية وكل ىذه مرتبطة بالجود

 المتوخاة والتي تنشدىا المنظمة .

وقد تناولت الادبيات الادارية الموضوع وعمى مستويات متعددة ووفق منيجيات متنوعة وبابعاد متباينة من      
اجل ما تسعى الادارة لتحقيقو من اىداف وما تضعو من سياسات واستراتيجيات وكان عمى راس تمك العناوين 

مفيوم  عنجودة الخدمة والاداء وعمى الرغم من الاختلاف الكبير في وجيات النظر الجودة ومنيا جودة المنتج و 
الت محط دراسة وبحث وىذا ما وابعاد ومضامين الجودة وعلاقتيا بالتحميل الوظيفي إلا ان العلاقة كانت ولا  ز 

  .ة الخدمات الماليةعميو البحث في دراسة طبيعة العلاقة بين تحميل الوظائف وجوديركز 
 بحث: منهجية الأولً                                         

تعد منظمات الاعمال المتخصصة في العمل المصرفي في العراق عموما ومدينة كركوك عمى  :بحث مشكمة الأ. 
عقود من  طوالوجو الخصوص ظاىرة عريقة نسبيا مقارنة بباقي شركات الاعمال. فقد اخذ عدد المصارف يزداد 

الزمن في مدينة كركوك، وازداد بالمقابل عدد الزبائن المتعاممين مع ىذه المصارف، مما يتطمب التعرف عمى مدى 
مات المالية تأثير ما يقدمو المصرف من خدمات في درجة جذب ىؤلاء الزبائن ومن اىم تمك العوامل جودة الخد

ومضمون ذلك ىو مراجعة  ،يل الوظيفي وجودة الخدمات الماليةالعلاقة بين التحمعمى  بحثالتي تقدم، ولقد ركز ال
ودراسة تفاصيل الميام واجزاء الوظيفة  لمتعرف عمى مكونات وفحوى الوظيفة وما تحتويو من واجبات ومسؤوليات 
وما تتطمبو من ميارات وخبرات ومعرفة عممية وقياس اثر ذلك بجودة الخدمات المقدمة،  ولقد ظيرت الحاجة الى 

، ومن ىنا يمكن أن لدنياوف عمى جودة الخدمة المقدمة من راسة اثر ىذا التحميل في المؤسسات المصرفية والوقد
 : لآـتيينبالتساؤلين ا بحثال تمخص مشكمة

 ؟.بحثىل يوجد تفاوت في جودة الخدمة المقدمة من قبل المصارف عينة ال. 1 
 ؟.المقدمة في المصارف المبحوثة الوظيفي وجودة الخدمةعلاقة ارتباط وتأثير بين التحميل ىل توجد . 2   

 الى تحقيق الاتي : ييدف البحث: أهداف الدراسة .ب
التعرف عمى مدى الاىتمام بالتحميل الوظيفي لدى مديري المصارف ورؤساء الأقسام )الوحدات(       .1

 تبنييم لو.ومدى 
 المعتمدة عالميا.ية جودة الخدمة المالى تبني معايير تحديد مدى اعتماد المصارف المبحوثة عم .2
 ية المقدمة.يل الوظيفي في جودة الخدمة المالتحديد تأثير كل بعد من ابعاد التحم .3
 تقويم اداء الانشطة المصرفية القائمة انطلاقا من عممية التحميل لممصارف المبحوثة. .4

 
ميم في انشطة منظمات الاعمال لم تتم ز عمى جانب يتركال كون في بحثيمكن تأشير اىمية ال :بحثاهمية ال .ج

من خلال المقابلات الشخصية  ان)حسب ما اطمع عميو الباحثوعة المصارف عينة الدراسة من قبلدراستو في مجم
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ية. ولما لذلك من دور كبير في الوظيفي وجودة الخدمة المالبعدي التحميل مصارف المبحوثة جميعيا( وىما في ال
 المصرفي الذي يمعب دورا واضحا في التنمية الاقتصادية. الاىتمام بالقطاع الخدمي

 
 :واىدافيا الفرضيتين الآتيتين بحثمشكمة ال ما جاء في وبناءً عمى لبحثا حدد: بحثفرضيات ال .د

 .اليةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التحميل الوظيفي و جودة الخدمة الم .1
 .اليةجودة الخدمة المقة تأثير ذات دلالة معنوية لمتحميل الوظيفي في توجد علا .2

 .اثالثالفقرة والموضحة في  بحثمتوصل الى نتائج اللتم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي : بحثمنهج ال ه.
فقد كركوك، اما الحدود الزمانية  ةمدين الحكومية في مصارفال البحث المكانية ىي حدود :بحثحدود ال. و

  2 )من وصولا الى الانتياء منو وتاشير نتائجو موضوع الدراسةفي المدة الزمنية التي تم فييا تحديد  انحصرت
 (.2115حزيران  11 غايةلشباط  

لغرض تحقيق اىداف البحث واختبار فرضياتو فقد تم اختيار المصارف  كميدان بحثي اختيرت  :ز. منهجية البحث
فردا  75ووزعت عمى المشمولين بالاستبيان وبمغ عددىم       لاستبانةاعتماد استمارة ا عينة البحث وتمعمى اساسو 

استمارة، ومن ثم فرغت وصنفت  68استمارة وكان الصالح منيا لمتحميل ىو  71وقد اعيدت الاستمارات بعدد 
ي بوصفيا متغيرات مستقمة البيانات واختبرت باعتماد تحميل الانحدار الخطي المتعدد بين متغيرات التحميل الوظيف

 ومتغيرات الجودة لتمثل المتغيرات المعتمدة .
 : تحميل الوظائف وجودة الخدمة المالية/اطار مفاهيميثانياً 

 تحميل الوظائف .أ
 عامة نظرة :تحميل الوظائف -1
صدار  العممية تمك تعرف عممية تحميل الوظائف بأنيا   تمك  الحكم بأىميةالنظامية لجمع المعمومات وا 

إن عممية تشكيل الموارد البشرية تتطمب عممية موائمة بدرجة . اطيا بطبيعة العمل أو الوظيفةالمعمومات ومدى ارتب
ولغرض خمق ىذه الموائمة بشكل إيجابي يتطمب جمع  ،عالية بين الوظائف والأفراد الذين يشغمون ىذه الوظائف

يتولى عممية جمع المعمومات ولذلك فإن ىذه الخطوة  المعمومات بشكل كامل ودقيق من خلال فريق عمل متخصص
 :( 178 : 2118)النداوي,  أتيوظائف وكما يتتضمن مجموعة من المراحل التي تغطي عممية تحميل ال

 كافة نواع الوظائفلأإختيار فريق العمل الذي يجب أن يكون لدييم خبرة فنية وعممية دقيقة وشاممة  .1
 .المراد إيجادىا مستقبلافعميا أو الموجودة في المنظمة 

التنسيق مع الإدارة الموجودة في المنظمة والتي تعتمد عمى أن يكون ىذا التنسيق بدرجة عالية بين فريق  .2
دارة المنظمة من جية أخرى لأجل  ظائف التي سيتم عمى تحديد أنواع ومسميات الو  الاتفاقالعمل من جية وا 

 .لإدارة ميامو بنجاحديم كافة الدعم والتسييلات لفريق العمل , كما يتطمب من الإدارة تقجمع معمومات عنيا
نيم نفسيا وذلك للإسيام في إعطاء البيانات والمعمومات اممين الذين سيتم جمع المعمومات عتييئة الع .3

ما يؤدي إلى الوصول إلى أفضل النتائج وتحديد الإيجابي البناء مع فريق العمل  المطموبة منيم والتعاون
 الملائم لجمع المعمومات .الأسموب 

, إن عممية تحديد نوع وطبيعة المعمومات المرتبطة انات والمعمومات التي سيتم جمعياتحديد طبيعة البي .4
تمك المعمومات عممية جمع المعمومات ومعرفة أىمية الى صل و بشكل واضح ودقيق ت ييابالوظائف أو بشاغم

 .فادة منيايف يمكن تحميميا والاوك
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بيانات المطموبة , إن نجاح فريق العمل في جمع المعمومات والوب الملائم لجمع المعموماتالأسم تحديد .5
عمى نوع الأسموب المستخدم في عممية جمع ىذه المعمومات أو البيانات وىناك مجموعة يعتمد بشكل كبير 

الدراسة و  الشخصيةالمقابمة ، الملاحظة المباشرة، انةالاستبلأساليب يمكن استخداميا ومنيا مختمفة من ا
  .المقارنة

 مفهوم تحميل الوظائف -2
الوسيمة التي تؤدي الى وضع الشخص المناسب في المكان المناسب، والاساس الذي تحميل الوظائف  يعد   

انو عممية جمع ف بر  يعتمد عميو كل من الوصف الوظيفي ومواصفات شاغل الوظيفة. وعمى ىذا الاساس ع  
)فوطو والمستقبلام التي يؤدييا كل فرد في الحاضر وتحميميا لتحديد الميكافة  الوظائف المعمومات عن

 ،( بانيا عممية الحصول عمى معمومات تفصيمية حول الوظائفNoe,2003:147)، ويرى(165 :2113والقطب،
 يرينلدى كل من مد عالية من خلال تحميل العمل عمى قدر كبير من الاىمية وليا قيمةوان المعمومات المكتسبة 

دراسة وجمع المعمومات المرتبطة بالعمميات والمسؤوليات لعمل عممية فيي المباشرين،  يرينالموارد البشرية والمد
( بانيا العممية التي يتم 25 :2111)عدوان،ظيفة ومحدداتيا أو شروطيا، ويشيرفات الو محدد لغرض توضيح مواص

يجاد لاف بطريقة تسمح بتوضيح الوظيفة وما يتم القيام بو من خلاليا استخداميا في تحديد ووصف محتوى الوظائ
ويوضح  ادارية. ة الى مثل ىذه المعمومات لأغراضنوع من الفيم بذلك وتوصيمو الى اي شخص قد يكون في حاج

تكييف العمل لمعامل حتى يسيل عمية  بانو الاساس الذي يقوم عميو( 146 :2114صباح وبسكره،)كل من
فادة لصحيحة لتوظيفيا والااستخداميا دون جيد كبير، كما يساعد عمى تعيين الحركات الدخيمة وتحديد الحركات ا

 .منيا
 اهداف تحميل الوظائف -3

 (:4 :.ل.ت)حسين، (27 : 2111,)عدوانيأتي ماىو يمكن القول بأن اليدف من القيام بعممية التحميل الوظيفي  
إلى الإشراف المبالغ يساعد التحميل الوظيفي في الاختيار السميم لشاغل الوظيفة مما يقمل من الحاجة  .1

 .فيو
وضع البرامج التدريبية المناسبة والتي تسيم في الحد من سوء التفاىم بين  يساعد التحميل الجيد في .2

 .المسؤولية عن ناتج الأداءوشيوع  الرؤساء والمرؤوسين والناتج من التداخل في الاختصاصات
ة عمى بيانات عن أعباء الوظيفة المطموب ة قرارات الترقية حيث تحصل المنظميضمن التحميل سلام .3

 .ةشاغمو الوظائف المطموب الترقية إلييا ويتم مقارنتيا بجوانب التقدم الذي أحرزه
يسيم التحميل في تحديد خبرة العمل  أذالسميم لتخطيط القوى العاممة  التحميل الوظيفي ىو المدخل ديع .4

وظائف ومستوى الميارة المطموبة لكل وظيفة في حين يسيم تخطيط القوى العاممة في تحديد عدد ال
 .المطموبة لتكوين قوة العمل

مل الممقى تحميل الوظائف ىو المدخل السميم لتحديد الأجر العادل حيث يرتبط الأجر بحجم الع ديع .5
 .فةعمى عاتق شاغل الوظي

ة وحجم العمل المطموب منو يحدد لكل فرد طبيع أذالوظيفة التحميل الوظيفي صمام أمان لشاغل  ديع .6
 .تأديتو
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 تحميل الوظائف هميةأـ 4
تبنى عمييا جميع الوظائف الأخرى لإدارة الموارد البشرية  التيعممية تحميل الوظائف الخطوة الأولى  دتع      
، أدى ذلك إلى سيولة إجراء عممية ة بطريقة عممية صحيحة وبشكل دقيقىذه العممي، وكمما أنجزت المنظمة في

ف الأخرى لإدارة الموارد ينطبق ذلك عمى بقية الوظائ من ثمو ، الوظائف بمصداقية يعتمد عمييا تقويم
  (: (elebda3.com/sub904 (25:ل.ت.محمود، )أتيي وتتمثل أىمية تحميل الوظائف فيما.البشرية
 .والمؤىلات اللازمة لشغل الوظيفة الوصف الوظيفى المستقاة منمن واقع المعمومات  تصميم الوظائف .1
 .(، النقل الترقيةتحديد المتطمبات الضرورية لشغل الوظائف ) الاختيار ، التعيين ،   .2
 .تقديم معمومات تفصيمية عما يجب عمى العاممين عممو في أداء أعماليم .3
 .الإداريةالتدريب والتنمية  .4
 .بمثابة الأساس لوضع معدلات عادلة للأجور والرواتب تعد .5
 .الأساس في تحديد متطمبات الوظيفة والتي عمى أساسيا يمكن قياس أداء الموظف تعد  .6
 .الأساس المباشر الذي تعتمد عميو إدارة الموارد البشرية في تخطيط الموارد البشرية دتع .7
 اتخاذيساعد تحميل الوظائف الإدارة في  من ثم، و طارظروف درجة تعرض الأعمال للأخ توضيح .8

 .الأمن الصناعي()الخطوات العلاجية والوقائية
 ابعاد تحميل الوظيفة - 5

  في منظمات الاعمال لتحميل الوظائف اىميا: المستخدمة ىناك جممة من الابعاد       
، فان ىداف والاستراتيجيات الخاصة بياتخطيط الموارد البشرية: بمجرد ان تنتيي المنظمة من تحديد الا .1

المرحمة التالية مباشرة تتمثل في تخطيط الموارد المطموبة واللازمة لتحقيق ىذه الاىداف، اما بخصوص 
الموارد البشرية فان ذلك يعني ضمان وجود الاعداد المناسبة من العاممين الذين تتوفر فييم الميارات 

يجب  لمكان المناسب وفي التوقيت الصحيح، ويستمزم ذلك اولا تقرير ماوالمعرفة والخبرة المطموبة، في ا
تحقيقو فيما يخص المخرجات ثم اتخاذ القرار بشان اعداد وانواع الوظائف المطموبة حتى يتم الوصول الى 
ىذه المخرجات. وقد يعني ذلك تصميم وظيفة او مجموعو من الوظائف الجديدة بالكامل او تغيير بعض 

 .(43 :2116)كشواي،  حتى تتناسب مع المتطمبات الجديدة الموجودة بالفعلالوظائف 
ان من  ،للاستخدام والتوظيف تأىيلاطمبات مع تحديد اكثر المية الاختيار في المنظمة تتعامل عمالاختيار:  .2

تحديد الميمات التي ستنجز  يتم من خلال تأىيلاالضروري ومن اجل تحديد اي طمب من الطمبات الاكثر 
ان المعرفة والميارات وقدرات الافراد يجب ان تنجز الوظيفة بفعالية وىذه  اذالذين تم توظيفيم  لدنمن 

 (.25 :ل. ت.)محمود، صول عمييا من خلال تحميل الوظيفةالمعمومات يتم الح
ويرتبط ىي العممية التي تتضمن قياس وتقييم نتائج اداء العاممين وما يقومون بو من اعمال،  :تقييم الاداء .3

حافزا لمزيد من التعمم والتطور لمواكبة المتطمبات  د، ويعتقييم الاداء بفرص الترقية وتوضيح المسار الوظيفي
الاوسع والاكثر تعقيدا لموظائف الاعمى لمسمم الاداري والمحافظة عمى العاممين في المنظمات وتجنب ىدر 

 السموكيات والنتائج التي تميز الاداء الفاعل عن تحديدتستطيع المنظمة من خلال تحميل الوظيفة ف العقول،
 (.166 :2113الاداء غير الفاعل)فوطة و القطب، 

شتمل عمى تقدير وتقييم القيمة النقدية والنسبية لكل وظيفة في المنظمة من اجل رفع الرضا الوظيفي: ي .4
ون غير راضين او انيم سوف واذا لم تكن ىياكل الدفع عادلة فان الافراد سيكون ،ىياكل دفع عادلة داخميا

 (.25 :بالترقيات )محمود، ل. ت. فيما يتعمق اىدوا المزايا الموجودة ولاسيما لن يش
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يعرف التدريب بالجيود المخطط ليا، والتي تيدف الى تعميم العاممين الجدارات : والتطوير التدريب .5
ىو  التي يقومون بيا في الوقت الحاضر، اما التطوير يتجاوز ما بالأعمالوالمعارف، والميارات المتعمقة 

 منرات العامة المتعمقة بالمستقبل وعمى المدى البعيد، وحتى يتحقق اليدف اني ليتم توسيع الميارات والجدآ
تم تعميمو واكتسابو من ميارات وقدرات اثناء التدريب الى  بد وان ينقل ماعمميتي التدريب والتطوير لا

 (.165 :2113ت الوظيفية)فوطة والقطب،طبيق العممي اثناء اداء الميام والواجباالت
 

 ب. جودة الخدمة المالية
يةالالمجودة الخدمة مفهوم  -1  

مفيوم جودة الخدمة المالية، فمنيم من يرى ان جودة الخدمة تعتمد عمى وجيات  عنتعددت اراء الباحثين       
ودة تقتصر عمى متمقي الخدمة فقط، في حين ان ىناك من يرى ان ج ولا جميعيا نظر الاطراف ذات المصمحة

 :2112)الجزائري واخرون، عرفيا كل من المستفيد من الخدمة. لقدبون او الز الخدمة يجب ان تعرف من منظور 
يا ( بان318 :2112ويرى )الشريفي، توقعات الزبون او التفوق عمييا،  تمبية( عمى انيا قدرة المصرف عمى 167

ويبين )أسو من الاشياء التي يرغبيا الزبون وتبقى عالقة في تفكيره ومقارنتيا مع بيئة الخدمات المصرفية،  ةمجموع
( عمى انيا قدرة السمعة او الخدمة عمى تحقيق الإشباع الكامل لحاجات ورغبات الزبائن باقل 14 :2118و بطرس، 

   التكاليف الممكنة.
  
يةالالماهمية جودة الخدمة  -2  

في الخدمات عامة ىناك عدد من المؤشرات الرئيسة التي يمكن من خلاليا الاستدلال عمى اىمية الجودة       
  :(171 :2112الجزائري واخرون، )ومن ابرز ىذه المؤشرات ىي الاتي خاصة، المصرفيةو 
ارتبطت الخدمة الى حد كبير بالجودة حتى اصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاييس لتأشير مستوى  -1

اطمق عمييا تسمية جودة الرضا المتحقق لدى الزبائن من خلال الربط بين الخدمة المقدمة والجودة. ومن ىذا الامر 
لمعرفة راي المستيمك بما يتوقعو من اداء في عبارة عن سمسمة من المقاييس المتكاممة والمترابطة  الخدمة وىي

 الخدمة المقدمة لو من منتجيا وعمى وفق عدد من المعايير.      
ىذه المعايير مستوى الجودة وتتمثل  لتأشيرىا بوصفيا اساس في القياس اصبح لمجودة ابعاد رئيسية يتم اعتماد -2

                           التعاطف. بالاتي : الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد،
تعد الجودة في الخدمة المالية مؤشرا ميما في قياس مستوى الرضا المتحقق لدى الزبون عن الخدمة المقدمة لو  -3

 من قبل المصرف.
ادارة متخصصة ضمن الييكل التنظيمي لممصرف، الجودة في الخدمة المصرفية تخضع لمتحسين المستمر عبر  -4

 .تحقيق الشمولية والتكاممية في الاداءىادفة ل
 
 يةالابعاد جودة الخدمة الم - 3

اخذت ابعاد جودة الخدمة المالية مسميات وعناوين مختمفة ومتغيرة مثل مبادئ الجودة، سمات الجودة،       
ودة الخدمة المالية معايير الجودة، متطمبات الجودة، الا انيا كميا تصب في مجال واحد، ويمكن عرض ابعاد ج

 (:         318:2112( )الشريفي،55:2112: )الخفاجي،أتيعمى وفق ماي
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ىي الشيء المادي الممموس عند تقديميا ويتمثل بالتسييلات المادية المتعمقة بالخدمة، مثل  الممموسية: -1
المظير الوظيفي لازمة. او انيا المباني، والتقنيات الحديثة المستخدمة، التسييلات الداخمية للأبنية، التجييزات ال

 وطريقة السموك وتصرفات الزبائن في تقديم الخدمة.
مثل درجة التزام المصرف عني الاداء والموثوقية والالتزام بتقديم الخدمة بحسب الموعد وىي تت العتمادية: -2

 تجاه الزبون، اي ان المصرف يزود الزبائن بخدمة موثقة جدا.بالموعد 
تقديم الخدمات بالشكل الذي يحقق رغبات الزبائن ب ى استجابة العاممين في المصرفوتعني مد الستجابة: -3

 بسرعة مع المشاكل المتوقعة وحميا بصورة جيدة.      والتفاعل 
ىو ابداء روح التعاون والمصداقية والحرص مع الزبون واشعاره بأىميتو ويضيف )كوتمر( في ىذا التعاطف:  -4

تقديم الخدمة لمزبائن يبدأ من الانتباه والتعامل الخاص والوصول الى الزبون عن طريق العلاقات ان الصدد الى 
 ة وقد تظير جميا في المصارف جميعيا.الشخصي

: وىي المصداقية والامانة المميزة التي يعتقد بيا الزبون بالمصرف، ويميل ىذا البعد الى اىمية واضحة الثقة -5
 لمخدمات التي يدركيا الزبائن كالمخاطر او عدم القدرة عمى تقييم منافع الخدمات المصرفية.

 
 تحميميالالجانب : ثالثاً 

يـــة وتأثيرىـــا فـــي جـــودة الخدمـــة المال بحـــثتحميـــل الوظـــائف المتبنـــاة فـــي البيـــدف التعـــرف عمـــى طبيعـــة علاقـــة     
، وأعتمد الباحثان ليذا الغرض بحثفرضيات ال ص ىذا المحور لمتحقق من مدى صحةصلممصارف المبحوثة فقد خ  
  (.SPSS) التحميل الاحصائي برنامج باستخدامعمى الأدوات التحميمية 

زمــة والإجابــة عمــى تســاؤلات بيــدف الحصــول عمــى البيانــات والمعمومــات اللا: أســاليب جمــب البيانــات والمعمومــات .أ
المعـدة ليـذا  انةاسـتمارة الاسـتبلتحميـل مـة اللاز فرضياتيا فقد تم اعتماد عـدد  مـن الأسـاليب الاحصـائية واختبار  بحثال

،  2118)اوسـو وبطـرس:  عمى بالاعتماد بتصرف (1الممحق )المبينة في تبانة تم تصميم استمارة الاس فقد الغرض،
)عينة الدراســة( مــن جيــة جيــة، وعمــى نحــو يــتلاءم مــع المصــارف( مــن 2113و فوطــة والقطــب:  2112الشــريفي: 

عنــد صــياغة اســئمة الاســتمارة، واعتمــدت فقــرات الاســتبانة عمــى مقيــاس ليكــرت  اخــرى، وتــم مراعــاة الدقــة والشــمولية
ت الـوزن صـحيح( وصـولًا إلـى العبـارة لا اتفـق التـي أخـذ 3بالتدريج من عبارة اتفق التـي تأخـذ الـوزن ) الثلاثي المرتب

 (. 2) صحيح( وبوسط فرضي قدره 1)
مصرف  مين في المصارف المبحوثة ىيمن العام قصدية تم اختيار عينة: سمات الفراد المبحوثين .ب

حزيران(، مثمت  1ومصرف الرشيد ، 4، الرافدين (الجميورية) الرافدين، (النور) الرافدين،)الذىب الاسود(الرافدين
 لاستبانة( استمارة ا75( وتم توزيع )قياداتيا الإدارية والفنية )مدير عام، رئيس قسم، امين صندوق، محاسب، خبير

للاستمارات الصالحة متحميل, فاستقر العدد لعدم صلاحيتيا ل منيا( 2( منيا، واستبعدت )71عمييم، وتم استرداد )
 .المبحوثين الافراد( سمات 1بين الجدول )يو  .%(91( استمارة أي بنسبة استجابة )68) عمى لمتحميل
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 سمات الأفراد المبحوثين ( 1جدول) 
 توزيع الافراد المبحوثين حسب الجنس

 الاناث                  الذكور
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد
28 41.2 41 58.8 68 111 

 توزيع الافراد المبحوثين حسب العمر
 فاكثر – 51       51 – 41 41 – 31 31 - 21
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد
12 17.6 21 29.4 22 32.1 14 21.6 68 111 

 توزيع الافراد المبحوثين حسب التحصيل الدراسي
  دكتوراه          ماجستير بكالوريوس دبموم اعدادية

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
11 16.3 19 27.9 33 48.5 5 7.4 1 1 68 111 

 توزيع الافراد المبحوثين حسب التخصص العممي
  ىندسة ميني عموم صرفة اداري

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
37 54.4 18 26.4 9 13.8 4 5.8 68 111 

 توزيع الافراد المبحوثين حسب سنوات الخدمة
   فاكثر – 31 31 - 21 21 – 11 11 - 1
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
13 19.1 23 33.8 21 29.4 12 17.6 68 111 

 توزيع الافراد المبحوثين حسب العنوان الوظيفي
  محاسب       امين صندوق رئيس قسم مديرمعاون  مدير

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
5 7.3 5 7.3 11 14.7 16 23.5 32 47.1 68 111 
 
 وتشخيصها بحثوصف متغيرات محوري ال. ج
 ابعاد تحميل الوظائف .1

( اجابات الافراد المبحوثين حول ىذا البعد من خلال 2تبين النتائج الواردة في الجدول ): تخطيط الموارد البشرية
( وانحراف معياري 2.478( وبوسط حسابي )82.3تجاه الاتفاق وبنسبة )ا( والتي كانت بX5 – X1متغيراتو )

(، وكان 11.2(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )6.4)ين(، في حين شكمت نسبة المحايد1.789)
من الأسس التي يتبعيا ( الذي ينص عمى )X5ابرز المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
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%( 89.7(، حيث حصل عمى نسبة )المصرف لتحديد الاحتياجات من القوى العاممة حجم الودائع لدى المصرف
(. وىذا يدل عمى ان  المصارف 1.613)( وانحراف معياري 2.735من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي )

 يمكنيا من تقديم افضل الخدمات الى زبائنيا. تختار عاممييا وفق حجم عمميا وىذا ما المبحوثة
 (2جدول )

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد تخطيط الموارد البشرية

رات 
الفق

 

 لبعد تخطيط الموارد البشرية مقياس الاستجابة
  الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.789 2.478 11.2 6.4 82.3 المعدل
 

 – X10ىذا البعد من خلال متغيراتو ) عن( اجابات الافراد المبحوثين 3)تبين النتائج الواردة في الجدول : الختيار
X6 (، في حين 1.788( وانحراف معياري )2.431( وبوسط حسابي )79.7الاتفاق وبنسبة ) باتجاه( والتي كانت

(، وكان ابرز المتغيرات المساىمة في 13.2(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )7.1شكمت نسبة المحايد )
ر الاختيار بين المتقدمين لشغل الوظائف فـي من معايي( الذي ينص عمى )X6اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )

( 2.715سط حسابي )%( من اجابات المبحوثين وبو 92.6حصل عمى نسبة ) اذ(، المؤسسة التأىيل العممي
تقوم بتعيين عاممييا عمى اساس الكفاءة العممية  المصارف المبحوثة (. وىذا يدل عمى ان1.671)وانحراف معياري

 .والمينية
 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد الختيار(3جدول )

رات 
الفق

 
 مقياس الاستجابة لبعد الاختيار

الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق
 الحسابي

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.788 2.431 13.2 7,1 79.7 المعدل
 

ىذا البعد من خلال متغيراتو  عن( اجابات الافراد المبحوثين 4)تبين النتائج الواردة في الجدول : الداءتقييم 
(X14 – X11 والتي كانت )( وانحراف معياري 2.312( وبوسط حسابي )73.1الاتفاق وبنسبة ) باتجاه
(، وكان ابرز 17.6(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )9.2(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.831)

( الذي ينص عمى )توجد علاقة بين القدرة عمى X12المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
%( من اجابات 79.4حصل عمى نسبة ) أذر اساليب العمل وعممية تقييم اداء العاممين في المصرف(، تطوي

تعتمد  (. وىذا يدل عمى ان  المصارف المبحوثة1.674( وانحراف معياري )2.588المبحوثين وبوسط حسابي )
 اساليب متطورة في العمل وفي تقييم اداء العاممين فييا.
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 التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد تقييم الداءالتوزيعات (4جدول )

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد تقييم الاداء
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.831 2.312 17.6 9.2 73.1 المعدل
 

ىذا البعد من خلال متغيراتو  عن( اجابات الافراد المبحوثين 5تبين النتائج الواردة في الجدول ): الوظيفيالرضا 
(X17 – X15 والتي كانت )( وانحراف معياري 2.499( وبوسط حسابي )81.3الاتفاق وبنسبة ) باتجاه
(، وكان ابرز 11.3(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )7.3(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.739)

عر كافة الموظفون في ( الذي ينص عمى )يشX17المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
%( من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي 86.8حصل عمى نسبة ) أذلة وعدم التحيز بينيم(،ادالعالمصرف ب

(. وىذا يدل عمى ان  المصارف المبحوثة تقدم كل مالدييا من اجل تحقيق 1.549( وانحراف معياري )2.764)
 العدالة بين العاممين دون التمييز بينيم وىذا مايحقق رضاىم.

 التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد الرضا الوظيفيالتوزيعات (5جدول) 

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد الرضا الوظيفي
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.739 2.499 11.3 7.3 81.3 المعدل
 

ىذا البعد من خلال  عن( اجابات الافراد المبحوثين 6تبين النتائج الواردة في الجدول ): والتطوير التدريب
( وانحراف 2.477( وبوسط حسابي )81.5الاتفاق وبنسبة ) باتجاه( والتي كانت X21 – X18متغيراتو )
(، 12.1(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )7.3(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.813معياري )

( الذي ينص عمى )ىل توجد مشاركة X18وكان ابرز المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
%( من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي 86.8حصل عمى نسبة ) أذار في الدورات التدريبية(، لمعاممين باستمر 

 متطورة المصارف المبحوثة تجري دورات تدريبية(. وىذا يدل عمى ان 1.682عياري )( وانحراف م2.661)
 . الزبائنلمتعامل مع باستمرار لعاممييا من اجل تنمية قدراتيم في 
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التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد التدريب (6الجدول )
 والتطوير

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد التدريب والتطوير
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.813 2.477 12.1 7.3 81.5 المعدل
 
 المصرفية ةابعاد جودة الخدم .2

( اجابات الافراد المبحوثين حول ىذا البعد من خلال متغيراتو 7تبين النتائج الواردة في الجدول ): الممموسية
(X25 – X22 والتي كانت )( وانحراف معياري 2.371( وبوسط حسابي )77.5الاتفاق وبنسبة ) باتجاه
(، وكان ابرز 14.3(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )8.1(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.848)

( الذي ينص عمى )القواعد والتعميمات في X24المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
%( من اجابات 85.3كتوبة ببساطة لكي تفيم من قبل العاممين والزبائن(، حيث حصل عمى نسبة )المصرف م

تقوم (. وىذا يدل عمى ان  المصارف المبحوثة 1.778( وانحراف معياري )2.573المبحوثين وبوسط حسابي )
 م او داخل المصرف.معاممين والزبائن عبر نشر رسالتيا في وسائل الاعلابالاعلان عن جميع سياسات عمميا ل

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد الممموسية( 7جدول )

رات 
الفق

 
 مقياس الاستجابة لبعد الممموسية

الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق
 الحسابي

الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.848 2.371 14.3 8.1 77.5 المعدل
 

ىذا البعد من خلال متغيراتو  عن( اجابات الافراد المبحوثين 8تبين النتائج الواردة في الجدول ): العتمادية
(X30 – X26والتي كانت ب )( وانحراف معياري 2.282( وبوسط حسابي )75.1تجاه الاتفاق وبنسبة )ا
(، وكان ابرز 15.8وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )(، 9.1(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.855)

( الذي ينص عمى )يراعى الوقت بدقة عند تنفيذ X26المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
( وانحراف 2.485%( من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي )81.9حصل عمى نسبة ) أذطمبات الزبائن(، 

. وىذا يدل عمى ان  المصارف المبحوثة تقدم الخدمات الى زبائنيا باسرع وقت ممكن من اجل (1.819معياري )
 الحصول عمى حصة سوقية اكبر عند التنافس مع المصارف الاخرى.

 
 
 
 
 



 (  45)  العدد ( 11) المجلد المجلة العراقية للعلوم الإدارية
 

222 
 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد العتمادية(8جدول )

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد الاعتمادية
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.855 2.282 15.8 9.1 75.1 المعدل
 

( اجابات الافراد المبحوثين حول ىذا البعد من خلال متغيراتو 9تبين النتائج الواردة في الجدول ): الستجابة
(X35 – X31 والتي كانت )( وانحراف معياري 2.323( وبوسط حسابي )74.1الاتفاق وبنسبة ) باتجاه
(، وكان ابرز 9.7(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )16.1(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.776)

افع العاممون عن سمعة ( الذي ينص عمى )يدX33المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
( وانحراف 2.441%( من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي )77.9المصرف(، حيث حصل عمى نسبة )

يم خدمات (. وىذا يدل عمى ان  المصارف المبحوثة تدافع باستمرار عن سمعتيا من خلال تقد1.671معياري )
 افضل من المصارف الاخرى

 المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد الستجابةالتوزيعات التكرارية والنسب (9جدول )

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد الاستجابة
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.776 2.323 9.7 16.1 74.1 المعدل
 

ىذا البعد من خلال متغيراتو  عن( اجابات الافراد المبحوثين 11الجدول ) تبين النتائج الواردة في: التعاطف
(X40 – X36 والتي كانت )( وانحراف معياري 2.261( وبوسط حسابي )72.9الاتفاق وبنسبة ) باتجاه
(، وكان 11.6(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )16.4(، في حين شكمت نسبة المحايد )1.781)

( الذي ينص عمى )العاممون الذين يردون X39ابرز المتغيرات المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )
%( من اجابات المبحوثين وبوسط 77.9حصل عمى نسبة ) أذتف مراعين لمشاعر المتحدث دائما(، عمى اليا
المصارف المبحوثة لدييا منظومة اتصال (. وىذا يدل عمى ان 1.818عياري )( وانحراف م2.367حسابي )

 ماليم.تمكنيا من الاتصال مع الزبائن وتسمح لعاممييا بالتحدث معيم عبر الياتف من اجل انجاز اع
 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد التعاطف(10جدول )

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد التعاطف
الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

 1.781 2.261 11.6 16.4 72.9 المعدل



 (  45)  العدد ( 11) المجلد المجلة العراقية للعلوم الإدارية
 

224 
 

 
 – X44ىذا البعد من خلال متغيراتو ) عن( اجابات الافراد المبحوثين 11تبين النتائج الواردة في الجدول ): الثقة
X41 (، في 1.771( وانحراف معياري )2.216( وبوسط حسابي )67.6الاتفاق وبنسبة ) باتجاه( والتي كانت

(، وكان ابرز المتغيرات 11.7(، وكانت نسبة عدم الاتفاق لتمك الاجابات )21.6حين شكمت نسبة المحايد )
ميا يثق الزبائن بالخدمات التي يقد( الذي ينص عمى )X43المساىمة في اغناء نسبة الاتفاق ىو المتغير )

( 2.161%( من اجابات المبحوثين وبوسط حسابي )69.1حصل عمى نسبة ) أذ(، العاممين في المصرف
المصارف المبحوثة تحث جميع عاممييا عمى تقديم الخدمات  (. وىذا يدل عمى ان1.765معياري )وانحراف 

 بجودة عالية من اجل نيل كسب ثقة ورضا الزبائن عمى حدا سواء.
 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والوساط الحسابية والنحرافات المعيارية لبعد الثقة( 11جدول )

رات 
الفق

 

 مقياس الاستجابة لبعد الثقة
      الوسط  لا اتفـــــــق محايـــــد اتفــــق

 
 الحسابي

 الانحراف           
 % ت % ت % ت لمعياريا

 1.771 2.216 11.7 21.6 67.6 المعدل
 

 تحميل نتائج اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتهاد. 
 تحميل نتائج علاقات الرتباط بين تحميل الوظائف )إجمال( وجودة الخدمة المصرفية. 1

( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بين تحميل الوظائف )إجمالا( وجودة الخدمة 12تشير النتائج الواردة بالجدول )
( وىذا دليل عمى قوة العلاقة بين المتغيرين، كما تشير 1.15( عند مستوى معنوية )1.632المصرفية إذ بمغت )

 ياميا الأساسية وتطبيقيا في مىذه النتيجة إلى انو كمما زادت المصارف المبحوثة من أنشطتيا بتحميل الوظائف 
 أسيم ذلك في دعم جودة الخدمة المصرفية، وبذلك يتم قبول الفرضية الرئيسة الاولى.

                                        
 نتائج علاقات الرتباط بين تحميل الوظائف )إجمال( وجودة الخدمة المصرفية( 12جدول )

 المتغير المفسر                      
 المتغير المستجيب

 تحميل الوظائف               

 1.632** جودة الخدمة المصرفية
68 N=                                              1.15 >*p 

 
 تحميل نتائج التأثير لتحميل الوظائف )إجمال( في جودة الخدمة المصرفية  .2

في جودة  تحميل الوظائف )مجتمعة( لأبعاد( إلى وجود تأثير معنوي 13تشير النتائج الواردة في الجدول )     
( وعند 2.32( وىي أعمى من القيمة الجدولية ليا )43.991( المحسوبة )Fقيمة ) الخدمة المصرفية، بدلالة

أن تحميل ( وىذا يعني R2( )1.659(، كما بمغ معامل التحديد )1,67( ودرجتي حرية )1.15مستوى معنوية )
%( من الاختلافات المفسرة في جودة الخدمة المصرفية ويعود الباقي 65.9) ما مقداره الوظائف اسيمت وفسرت

%( الى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا أو أنيا غير داخمة في أنموذج الانحدار أصلًا، ومن 34.1)
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( وىي قيمة 6.633المحسوبة ليا بمغت )( T( ليا، تبين أن قيمة )T( واختبار)Bخلال متابعة قيم معاملات )
(، وبيذا 1،67( ودرجتي حرية )1.15( وعند مستوى معنوية )1.664معنوية لأنيا اكبر من قيمتيا الجدولية )

 سيتم قبول الفرضية الرئيسة الثانية.
 تحميل نتائج التأثير لتحميل الوظائف )إجمال( في جودة الخدمة المصرفية ( 13جدول )

 المتغير المفسر             
 التحميل الوظيفي المتغير المستجيب

R2 
F 

 جودة الخدمة المصرفية
B0 B1 الجدولية المحسوبة 

1.631 
1.931 

(*6.633) 
1.659 43.991 2.32 

      68 N=                             (1،67)                                df1.15 >*p 
 
 مستوى الأبعاد الفرعيةعمى علاقات تأثير التحميل الوظيفي في جودة الخدمة المصرفية  .3

جودة الخدمة  في أبعاد التحميل الوظيفيتشير نتائج تحميل الانحدار إلى مدى تأثير كل بعد من أبعاد       
بمجموعيا عمى وجود تأثير نتائج اختبار الفرضيات الفرعية الخمس والتي تنص  14يوضح الجدول و المصرفية ، 

إذ تأشر وجود تأثير معنوي لمتحميل الوظيفي لبعد  معنوي لمتحميل الوظيفي في أبعاد جودة الخدمة المصرفية.
، ومن خلال 0.66(، وتفسّر ذلك من خلال معامل التحديد الذي بمغ 203.6المحسوبة ) F)الممموسية( بقيمة 

( ليا اتضح أن أعمى تأثير في جودة الخدمة كان معنوياً لبعد t) ( واختبارBetaمتابعة معاملات الانحدار )
( وىي اكبر من قيمتيا الجدولية البالغة 2.933( المحسوبة لو )tقيمة )  تإذ بمغ ،تخطيط الموارد البشرية

 (.0.05( عند مستوى معنوية )1.664)
(، وتفسّر ذلك 211.4المحسوبة ) Fكما تأشر وجود تأثير معنوي لمتحميل الوظيفي لبعد )الاعتمادية( بقيمة      
( ليا اتضح t( واختبار )Beta، ومن خلال متابعة معاملات الانحدار )1.63خلال معامل التحديد الذي بمغ  من

( 2.831( المحسوبة لو )tقيمة )  تإذ بمغ الرضا الوظيفيأن أعمى تأثير في جودة الخدمة كان معنوياً لبعد 
 (.1.15( عند مستوى معنوية )1.664وىي اكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )

(، 185.7المحسوبة ) Fلمتحميل الوظيفي لبعد )الاستجابة( بقيمة  امعنوي اتأثير  ان ىناك وبالسياق نفسو تبيّن     
( واختبار Beta، ومن خلال متابعة معاملات الانحدار )1.68وتفسّر ذلك من خلال معامل التحديد الذي بمغ 

(tليا اتضح أن أعمى تأثير في جودة الخدمة كان معنوياً لبعد التدريب والتطوير إذ بمغ )ت  ( قيمةt المحسوبة )
 (.1.15( عند مستوى معنوية )1.664( وىي اكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )2.751لو )

(، وتفسّر ذلك 191.3المحسوبة ) Fتأثير معنوي لمتحميل الوظيفي لبعد )التعاطف( بقيمة  وجود كما تأشر      
( ليا اتضح t( واختبار )Beta، ومن خلال متابعة معاملات الانحدار )1.71من خلال معامل التحديد الذي بمغ 

( وىي اكبر 2.756سوبة لو )( المحtقيمة )  تأن أعمى تأثير في جودة الخدمة كان معنوياً لبعد الاختيار إذ بمغ
 (.1.15( عند مستوى معنوية )1.664من قيمتيا الجدولية البالغة )

(، وتفسّر ذلك من 119.1المحسوبة ) Fتأثير معنوي لمتحميل الوظيفي لبعد )الثقة( بقيمة  وأخيراً تأشر وجود     
( ليا اتضح أن t( واختبار )Beta، ومن خلال متابعة معاملات الانحدار )1.62خلال معامل التحديد الذي بمغ 
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( وىي اكبر 2.766( المحسوبة لو )tأعمى تأثير في جودة الخدمة كان معنوياً لبعد تقييم الاداء إذ بمغ  قيمة )
 (.1.15( عند مستوى معنوية )1.664لغة )من قيمتيا الجدولية البا

جمالًا تحققت الفرضية البحثية الرئيسة     متحميل الوظيفي في معايير جودة لمعنوي  تأثيرومفادىا "يوجد  الثانية وا 
 الخدمة المصرفية".

ة الخدمة ويتضح من خلال نتائج تحميل علاقات تأثير التحميل الوظيفي إجمالًا وبأبعادىا الفرعية في جود      
 المصرفية الآتي:

حققت جميع نماذج الانحدار الخطي البسيط مع نتائج الانحدار الخطي المتعدد تأثيراً ذا دلالة معنوية  
 في جودة الخدمة المصرفية، وبيذا فإن كل العلاقات التأثيرية كانت معنوية وىذا يؤيد قبول الفرضية الرئيسة الثانية.

 البشرية أقوى تأثير لو في الممموسية كبعد من ابعاد جودة الخدمة المصرفية.حقق تخطيط الموارد  
 

 تأثير التحميل الوظيفي في أبعاد جودة الخدمة المصرفية( 14جدول )

 ت

 المتغير
 المستقل 

 
 المتغير
 المعتمد

تخطيط 
الموارد 
 البشرية

تقييم  الختيار
 الداء

الرضا 
 الوظيفي

التدريب 
 والتطوير

 
R 2 

F 

 الجدولية  المحسوبة 

  الممموسية 1
*0.766 
(2.933) 

1.687
* 

(
2.424

) 

1.622 
(

2.572
) 

 
*0.62

2 
(2.56

1) 

*0.81
3 

(2.890
) 

0.7
6 

203.6 3.38 

  العتمادية  2
*0.537 
(2.681) 

1.624
* 
(

2.456
) 

1.734
* 
(

2.645
) 

 
*0.80

1 
(2.83

1) 

 
*0.69

7 
(2.713

) 

0.6
3 

201.4 3.38 

 0.324* الستجابة  3
 

(2.411) 

1.711
* 

(
2.687

) 

1.643
* 
(

2.621
) 

*0.75
3 

(2.67
4) 

*0.79
1 

(2.751
) 

0.6
8 

185.7 3.38 

  التعاطف 4
*0.693 
(2.591) 

1.712
* 
(

1.665
* 
(

 
*0.84

5 

*0.01
7 

(2.492

0.7
0 

191.3 3.38 



 (  45)  العدد ( 11) المجلد المجلة العراقية للعلوم الإدارية
 

222 
 

 ت

 المتغير
 المستقل 

 
 المتغير
 المعتمد

تخطيط 
الموارد 
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: الستنتاجات والمقترحاترابعاً   
 الستنتاجات أ.
وجود تحميل وظيفي مكتوب  أذحاجة التحسين،  عممية التحميل الوظيفي المتبعة في المصارف متحققة مع -1

نعكس بشكل ايجابي عمى الموارد البشرية الاخرى بشكل يحدد الواجبات المسؤوليات وىذا ما يلجميع الوظائف 
                    بصورة جيدة.

يوضح التحميل الوظيفي الميارات الواجب توفرىا لدى شاغل الوظيفة وىذا  الامر بدوره يؤدي الى الحصول  -2
                            قوة عاممة تحقق الغرض من وجودىا بشكل فعال.الى 
، وجواز دخوليا الى الأسواق لممصارف التي تعزز مركزىا وقوتيا ةأصبحت الجودة من الأىداف الأساسي -3

                         والحصول عمى الميزة التنافسية.
 ،بق مع توقعات الزبون أو تتجاوزىامنظمة عمى تقديم خدمة تتطايرتبط مفيوم جودة الخدمة بمدى قدرة ال -4

فتقديم خدمة ذات جودة متميزة تعني تطابق مستوى الجودة الفعمي الذي يعكس مدى توافر أبعاد جودة الخدمة مع 
 .توقعات الزبون ليذه الأبعاد

حصل بعد  أذ، بحثمتغيري ال عنفاوت اراء الموظفين المبحوثين توصمت نتائج الوصف والتشخيص الى ت -5
تخطيط الموارد البشرية عمى اعمى نسبة اتفاق فيما حصل تقييم الاداء عمى اقل نسبة اتفاق من بين الابعاد 
المتعمقة بالتحميل الوظيفي. كما حصل بعد الممموسية عمى اعمى نسبة اتفاق فيما حصل بعد الثقة عمى اقل نسبة 

 المصرفية.اتفاق من بين ابعاد جودة الخدمة 
أفصحت نتائج الدراسة وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين التحميل الوظيفي وجودة الخدمة  -5

مما يؤشر لنا أن أبعاد التحميل الوظيفي  بحثي والكمي في المصارف عينة الالمصرفية عمى المستويين الجزئ
 .تمثل صمام أمان في تقديم خدمات مالية ذات جودة مناسبة
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 المقترحات ب.
عمى جميع  يتم أعمامياييم الاداء ضمن معايير واضحة اعطاء المزيد من الاىتمام لادارة المصرف لتق -1

العاممين، تراعي فييا جميع مستويات الاداء والعدالة في عممية التقييم مع ضرورة ربط نتائج التقييم مع المكافأة 
 لموصول الى التميز.

المعايير والاسس السميمة لضمان تييئة البيئة المناسبة لنجاح سياسات الاختيار والتعيين العمل عمى وضع -2
 في اختيار افضل الكفاءات البشرية لشغل المنصب المناسب.

جميع  لدنىذا التحميل دقيقا ومفيوما من عمى المصارف عند اعدادىا لمتحميل الوظيفي ان تراعي ان يكون -3
  .الموظفين دون اي غموض

يتناسب مع التغيرات التي تحدث في المصرف كما يجب ايضا  مستمر شكلوظيفي بيجب تحديث التحميل ال-4
 ان يتعاطى مع التغير التكنولوجي الحاصل.

الاىمية  الحكومية ضرورة قيام الجيات المسؤولة في القطاع المالي والمصرفي عمى تشجيع المصارف -5
واليا لكي تستطيع أن تواكب متطمبات العمل المصرفي وتحقيق مستويات بالاندماج فيما بينيا لزيادة رؤؤس أم

 خدمة عالية الجودة .
بتقديم الخدمات المتنوعة والمتطورة بشكل أكثر تنوعا واقل تكمفة وأعمى  لبحثضرورة قيام المصارف عينة ا -6

استخدام الصرف الآلي جودة وذلك من خلال الاعتماد عمى نظام مصرفي شامل معزز بشبكة اتصالات كفوءة و 
صدار بطاقات الائتمان لمواكبة التطورات المتسارعة في صناعة الخدمة المصرفية وتحقيق التفوق بجودة  وا 

 خدماتيا.
من الذين يتعاممون مع الزبائن بطريقة  لاسيمامختمف المستويات الإدارية ، و ضرورة الاىتمام ببرامج التدريب ل -7

مباشرة لتنمية قدراتيم في مجال تعامميم مع المستفيد، والتدريب عمى استخدام الحاسوب والأجيزة المكتبية الحديثة 
 لضمان جوانب الخدمة المتعمقة بالأداء النيائي.

ية لبعض معمومات الزبائن المتعمقة مثل اعتماد السر اوالثقة أىمية تعزيز المنظمات المصرفية ببعد الأمان  -8
بحساباتيم مع ما يقابميا اعتماد الشفافية في معمومات اخرى،  لتولد الشعور بالأمان لدييم وكذلك تطبيق 

 المستمزمات الضرورية لمحماية من الإخطار التي يمكن أن يتعرض ليا الزبون وحساباتو.
ص المصارف الاىمية العاممة في كركوك، لغرض المقارنة لم يتسن لمباحثين الحصول عمى البيانات التي تخ -9

اجراء المزيد من  بين المصارف الحكومية والخاصة فيما يتعمق ببعدي الدراسة الحالية، لذا يقترح الباحثان
خاصة التي اخرى لموقوف عمى دور المصارف ال عمقة بمحور دراستنا الحالية او بمتغيراتتالدراسات سواء الم

 يد بشكل ممحوظ.اخذت بالتزا
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