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 لمدتخلصا
 السقدم ة م ؽ ل    ةرارف ودوره في تحقيق جؾدة الخدم اهؼ مسارسات تؾجيه السؾارد البذرية في الس معرفةالى  الحالي يهدف البحث

في ضعف تؾعيف السرارف بر ؾرة اام ة ومر رف اش ؾر ال دولي بر ؾرة مررف اشؾر الدولي للاستثسار، وتكسؽ مذكلة البحث 
السر  رف  الخدم  ة الت  ي هق  دمهاف  ي تحقي  ق ج  ؾدة  وم  دت تيريره  ا، والتحفي  ز  خاص  ة لعشاص  ر التؾجي  ه الستسثل  ة د بالكي  ادة، وا تر  ال

مر رف اش ؾر ال  دولي للاس تثسار، والت  ي  ال  ى الع امليؽ ف  يوزا   الت ي و  ف  ي جس ل ال يا   ات ال ى ا س تبا ة وت ؼ ا اتس  ادالسبح ؾث، 
 . SPSS بر امج التحلي  ا حرائي  استبا ة، وتؼ تحليلها با اتساد الى 25بلغ  د

، وهذا هعشي ان لك  مؽ بعد ا ترال والتحفيز مررف اشؾ الدولي للاستثسارضعف ت شي واهؼ استشتاجات البحث تتسث  في 
، مسا السررفية ةسلبا الى تحقيق جؾدة الخدمالتؾجيه وهسا ا ترال والتحفيز وا عكاسها  وعيفةيهس  اهؼ بعديؽ في  سررفال

السبحؾث بك  مؽ بعديؽ ا ترال والتحفيز، مؽ خلال تؾفير تكشلؾجيا ا ترا ت، وزيادة  سررفيؤكد ضرورة زيادة اهتسام ال
 .عسلاءلل السقدمة خدماتهاؾدة التؾجيه السقترن بالسكافيت التي تذجل السؾعفيؽ الى تحديؽ ج

 .المررفية الكلمات المفتاحية: تهجيو المهارد البذرية، جهدة الخدمات
             

Abstract 

The research aims to identify the most important practices of directing human resources in banks 

and their role in achieving the quality of service provided by the Ashur International Bank for 

Investment, and the problem of the research lies in the weak employment of banks in general and 

Ashur International Bank in particular for the guidance elements represented (leadership, 

communication, and motivation) and their role in Achieving the quality of the searched bank's 

services. 

The most important research findings are the weak adoption of the center and museum of natural 

history for both after contact and motivation, and this means that the banking neglects the two most 

important dimensions in the orientation process, namely communication and motivation and its 

negative impact on the process of achieving the quality banking of the service, This confirms the 

necessity of increasing the interest of the research center in each of the dimensions of 

communication and motivation, by providing communication technology, and increasing the 

guidance associated with material or moral rewards that encourage employees to improve the 

quality banking of the services provided to visitors. 

Key words: human resource guidance , Quality of banking service.   
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 المقدمة 
وعيفة التؾجيه قيادة ا فراد في اسلهؼ وا شراف اليهؼ وتشديق جهؾدهؼ ودفعهؼ للعس  مؽ اج  تحقيق ا هداف تتزسؽ 

 تحقيق جؾدة الخدمةتؤرر بذك  اهجابي في  السؾضؾاة، اذ تركز وعيفة التؾجيه الى رلارة اشاصر دالكيادة، وا ترال، والتحفيز 
مررف اشؾر الدولي ة اشاصر التؾجية الستسثلة بالكيادة وا ترال والتحفيز التي معرفالى ، ويدعى البحث الحالي لدت السرارف

، وبغية الؾصؾل الى الشتائج تؼ استخدام ا ساليب التي هقدمها السررف الخدمةومدت تيريرها في تحقيق جؾدة  للاستثسار
 ، وتؼ وا  حدار معام  ا رتباطاختبار ، و لستغيرات البحثة السعياري ات حراف او ا حرائية السشاسبة الستسثلة دبالؾسط الحدابي، 

في السررف  مؾعفا  25الى ايشة اسدهة د وزا  والتيالستعلقة بالجا ب العسلي د الى ا ستبا ة في جسل ال يا ات ا اتسا
   فقرة.25، وتزسش  ا ستبا ة دالسبحؾث

، اما السبحث الثا ي ومجسؾاة مؽ الدراسات الدابقة البحثمشهجية  الى السبحث ا ول تظرق ويذس  البحث اربعة مباحث، 
، في حيؽ ي يؽ السبحث الثالث تذخيص وتحلي  السرارف التي تقدمها الخدمة جؾدةواشاصره و  التؾجيهخرص لعرض مفهؾم 

 .وتؾصيات البحثاستشتاجات  بيهؼ ا خير دالرابل ، واخيرا هيتي السبحث والل متغيرات البحث

 وبعض من الدراسات الدابقة منيجية البحثالمبحث الاول: 
 اولا: منيجية البحث

 البحث مذكلة .1
 ت      ي ص      سس  لكي      ادة ا ف      راد ف      ي اسله      ؼتع      د وعيف      ة التؾجي      ه م      ؽ الؾع      ائف ا ساس      ية لكؾ ه      ا تشظ      ؾ  ال      ى ا  ذ      ظة ال

بر     ؾرة اام     ة، ولك     ؽ ما ج     ده  يعهؼ للعس       بس     ا هحق     ق ج     ؾدة الخدم     ة السر     رفيةوا ش     راف ال     يهؼ، وتشد     يق جه     ؾدهؼ وتذ     ج
ض      عف تؾعي      ف مر      رف اش      ؾر ال      دولي لعشاص      ر التؾجي      ه الستسثل      ة د بالكي      ادة، وا تر      ال، والتحفي      ز  ف      ي الؾل        الح      الي 

 البحث با تي: وتتسث  تداؤ ت، السررف السبحؾثالخدمة السقدمة مؽ في تحقيق جؾدة  وتيريرها
 ؟ستثسارشؾر الدولي للالبذرية لدت مررف امسارسات تؾجيه السؾارد اما هي  . أ

 ف        ي ج        ؾدة الخدم        ةعشاص        ر التؾجي        ه الستسثل        ة دبالكي        ادة، وا تر        ال، والتحفي        ز  ل م        اهي الال        ة ا رتب        اط وا ر        ر . ب
 التي هقدمها السررف السبحؾث؟ السررفية

 التي هقدمها السررف ايشة البحث؟ ج. مامدتؾت جؾدة الخدمة

 اىمية البحث .2
اذ هحت       اج مق       دمي الخدم       ة ال       ى ا تر       ال الت       ي تز       سؽ  ج       اح العس         السر       رفي، و تؾجي       ه م       ؽ الؾع       ائف السهس       ة الهع      د 

السباش     ر م     ل رؤس     اءهؼ لسؾاذب     ة التؾس     ل ف     ي ه     ذا القظ     ا  السه     ؼ ال     ى الر     عيد السحل     ي، اذ هذ     ك  البح     ث الح     الي مد     اهسة 
ال       ى لتع       رف دة الخ       دمات السقدم       ة، ويسك       ؽ ابالسسارس       ات الد       لؾكية للتؾجي       ه وج       ؾ للجؾا        ب السر       رفية الستسثل       ة معرفي       ة 

مفه     ؾم واهسي      ة الكي      ادة وا تر      ال والتحفي      ز الت     ي تع      د م      ؽ اه      ؼ اشاص      ر التؾجي     ه السر      رفي وا عكاس      ها ف      ي تحقي      ق ج      ؾدة 
 الخدمة السررفية.

  البحث اىداف .3
حد      يؽ ف      ي ت اودوره       دالستسثل      ة بالكي      ادة، وا تر      ال، والتحفي      ز  الستبع      ة ف      ي السر      رفالتؾجي      ه  مسارس      ات معرف      ة . أ

 .السررفية جؾدة الخدمات
ومدت تيرير هذه العلالات   السقدمة مؽ السرارفمعرفة  ؾ  العلالات التي تربط تؾجيه السؾارد البذرية وجؾدة الخدمة  . ب

 في الؾالل العسلي للسرارف.
 .هقدمها السررف السبحؾث لزبائشهتدليط الزؾء الى جؾدة الخدمة التي  . ج
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 فرضيات البحث   .4
في  تؾجيه السؾارد البذرية وجؾدة الخدمة السررفية: تؾجد الالة ارتباط ذات د لة معشؾية بيؽ الفرضية الرئيدة الاولى . أ

 ، وتتفر  مشها الفرضيات ا تية:السررف السبحؾث
 الفرضية الفرعية ا ولى: تؾجد الالة ارتباط ذات د لة معشؾية بيؽ الكيادة وجؾدة الخدمة السررفية في السررف 1د

 السبحؾث.
 الالة ارتباط ذات د لة معشؾية بيؽ ا ترال وجؾدة الخدمة السررفية في السررف السبحؾث. تؾجد 2د
   تؾجد الالة ارتباط ذات د لة معشؾية بيؽ التحفيز وجؾدة الخدمة السررفية في السررف السبحؾث.3د
السررف جؾدة الخدمة السررفية في في  لتؾجيه السؾارد البذرية: يؾجد تيرير ذو د لة معشؾية الثانيةالفرضية الرئيدة ب. 

 السبحؾث، وتتفر  مشها الفرضيات ا تية:
   يؾجد تيرير ذو د لة معشؾية لبعد الكيادة في جؾدة الخدمة السررفية في السررف السبحؾث.1د
   يؾجد تيرير ذو د لة معشؾية لبعد ا ترال في جؾدة الخدمة السررفية في السررف السبحؾث.2د
 تيرير ذو د لة معشؾية لبعد التحفيز في جؾدة الخدمة السررفية في السررف السبحؾث.  يؾجد 3د

 المخظط الفرضي للبحث .5
  متغير دجؾدة الخدمة السررفيةمل   وابعاده السؾارد البذريةتؾجيه دغير بيؽ مت والتيرير العلالة يؾضح السخظط الفرضي للبحث

 وكا تي:

 

                                                              

 

 
          رأص١ش          

 اسرجبغ         

 ( اٌّخطؾ اٌفشػٟ ٌٍجضج1شىً )

 اعداد الباحثانالمردر: 

   البحث بياناتجمع  دواتا .6
 الكتب العربية والسقا ت وا طاريح.الى : تؼ ا اتساد الشغر   ا طار . أ

قرة   ف 25التظ يقي: تعد ا ستبا ة اداة البحث الرئيدة لجسل ال يا ات الستعلقة بالجا ب التظ يقي، اذ تزسش  د ا طار . ب
 الى مدرج دليكرت الخساسي  في ترسيؼ ا ستبا ه, واهؼ السقاييس السعتسد اليها هسكؽتتعلق بستغيرات البحث, وااتسد 

 تؾضيحها مؽ خلال الجدول ا تي:
 
 
 
 

 

 

اٌم١بدح 

الاتظبي 

اٌتضف١ض 

 تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ
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( ٠ٛػش ِتغ١شاد اٌجضج1رذٚي )  

 اٌّظذس عذد اٌفمشاد الاثعبد اٌفشع١خ اٌّتغ١شاد اٌشئ١غخ د

  اٚلا

 تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

  4 اٌم١بدح

(2017، ٚعجبط )اصّذ  4 الاتظبي 

 4 اٌتضف١ض

ـــــــ رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ حب١ٔب (2017 )عجذ اٌضغ١ٓ، 13   

(2016، ٌضٍٛس ٚص٠ٓ اٌذ٠ٓ)  

  مجتمع البحثعينة و  .7
والذ    ركات التجاري    ة العراقي    ة  مر    رف اش    ؾر ال    دولي للاس    تثسار مج    ا  للبح    ث كؾ     ه هق    دم خ    دمات مسي    زة ل    يس للاف    راداختي    ر 

فحد     ب، وا س     ا يتع     داه ليذ     س  ا ف     راد والذ     ركات التجاري     ة ا لليسي     ة والعالسي     ة، وذل     ػ ا     ؽ طري     ق ا  فت     اح ال     ى التر     ادهات 
الع     الؼ م     ؽ خ     لال تد     هي  الح     ؾا ت الداخلي     ة والخارجي     ة وت     ؾفير س     قؾف للااتس     ادات، ودا     ؼ خ     دمات التسؾي       التج     ار ، كس     ا 

ا ض      افة ال      ى قيام      ه اسال      ه م      ؽ خ      لال  غ      ام مر      رفي اساس      ي متظ      ؾر ل      داؼ  س      ؾه وخدم      ة اسلائ      ه بالسر      رف ا ويس      ارس 
ويق    دم خدمات    ه ا    ؽ طري    ق ا غس    ة مر    رفية االسي    ة  السشر    ؾي اليه    ا دولي    اة يسع    ايير السحاس     لوفق    ا له السالي    ة ر باا    داد تق    اري

  حديثة.
  مؾعف      ا ا   د      بة 75م      ؽ مجتس      ل بل        د مر      رف اش      ؾر ال      دولي  مؾعف      ا ف      ي 25مكؾ       ه م      ؽ د ت ايش      ه اسده      هر اختي      اذ 

 % مؽ السجتسل.33اختيار العيشة كا   

  حدود البحث .8
  مررف اشؾر الدولي للاستثسار في بغداد/ الكرادةالحدود السكا ية:  . أ

 .22/12/2020_  9/6/2020: الحدود الزما ية . ب

 ثانيا: بعض الدراسات الدابقة
 بعض الدراسات المتعلقة بتهجيو المهارد البذرية .1
 ( 2014عع١ذ ٚصغ١ٓ، دساعخ ) . أ

  ثؾش رطج١مٟ. –الأّبغ اٌم١بد٠خ ٚأؼىبسٙب فٟ رؼض٠ض ػ١ٍّبد اٌزٛع١ٗ إٌّٟٙ  عٕٛاْ اٌذساعخ

  رٛظ١ؼ ِذٜ اسٙبَ الأّبغ اٌم١بد٠خ فٟ رؼض٠ض ػ١ٍّبد اٌزٛع١ٗ إٌّٟٙ. ٘ذف اٌذساعخ

 اٌؼبِخ ٌٍسىه اٌؾذ٠ذ٠خ.  إٌّظّخفٟ  اٌّٛظف١ٓػذد ِٓ اػزّذد الاسزجبٔخ فٟ عّغ اٌج١بٔبد ار شٍّذ  ع١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ

 سبّ٘ذ ٘زٖ اٌذساسخ فٟ رؼض٠ض اٌّؼشفخ ثّفَٙٛ اٌزٛع١ٗ. الاعتفبدح ِٓ اٌذساعخ

رٛصً اٌجؾش اٌٝ ظشٚسح ص٠بدح ا٘زّبَ اٌّؤسسخ اٌّجؾٛصخ ثزفؼ١ً دٚس اٌم١بدح ف١ٙب ٚرٛظ١فٙب فٟ رؼض٠ض  ٔتبئذ اٌذساعخ

 ػ١ٍّبد اٌزٛع١ٗ إٌّٟٙ.

 

 (2020عٛدٖ ٚرجٛسٞ، دساعخ ) . ة

 دساسخ ؽبٌخ فٟ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌشِبدٞ -رم١١ُ ٔشبغ رؾف١ض اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚفك ِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِخ   عٕٛاْ اٌذساعخ

 ٌشؼجخ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌشِبدٞ. ٚفك ِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِٗزؾف١ض اٌرم١١ُ ٔشبغ  ٘ذف اٌذساعخ

 فٟ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌشِبدٞ. اٌؼب١ٍِٓ فٟ شؼجخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خِغ الافشاد  اػزّذد اٌّمبثلاد أٌشخص١خ اٌذساعخع١ٕخ ٚاداح 

اػزّبد٘ب وبؽذ اٌذساسبد اٌزٟ رشثػ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌّزّضٍخ ثزٛع١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚعٛدح  الاعتفبدح ِٓ اٌذساعخ

 اٌخذِخ.

ف ل١بَ إداسح ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌشِبدٞ ثزم١١ُ ٔشبغ رؾف١ض اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٚظؾذ ٔزبئظ اٌجؾش ظؼ ٔتبئذ اٌذساعخ

 ِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِخ اٌّؼزّذح. ؽست
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 ثزٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خثعغ اٌذساعبد اٌّتعٍمخ  .2

 (Marković et.al, 2015)دساعخ  . أ

 عٕٛاْ اٌذساعخ

Service Quality Measurement in Croatian Banking Sector: Application of 

SERVQUAL Model 

 ّٔٛرط عٛدح اٌخذِخ رطج١ك -ل١بط عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ فٟ وشٚار١ب 

 اٌّصشف١خ. ػٓ عٛدح اٌخذِخرؾم١ك رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٚرصٛسارُٙ  ٘ذف اٌذساعخ

 ع١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
ِٓ اٌمطبع اٌّصشفٟ فٟ ػ١ًّ  1000ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ار ٚصػذ ٌغّغ  وأداحاسزخذاَ الاسزجبٔخ رُ 

 وشٚار١ب.

ِزبي الاعتفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ

 سبّ٘ذ ٘زٖ اٌذساسخ فٟ الاغلاع ػٍٝ الافىبس اٌٛاسدح ظّٕٙب.

 ٔتبئذ اٌذساعخ
، ٌٚىٓ اٌٛالغ اٌفؼٍٟ اصجذ اٌّصشف١خ ٚاٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِخ اظٙشد إٌزبئظ ثبْ رٛلؼبد اٌؼّلاء ػب١ٌخ

 شٚا ػٓ ػذَ سظبُ٘ ػٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ فٟ وشٚار١ب.أْ اٌؼّلاء اٌّذسع١ٓ فٟ اٌؼ١ٕخ ػج

 

 (Alolayyan et.al, 2018دساعخ ) . ة

 عٕٛاْ اٌذساعخ

Banking service quality provided by commercial banks and customer 

satisfaction. A structural equation modelling approaches. 

 ٔٙظ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ -عٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ٚسظب اٌؼّلاء 

 ٘ذف اٌذساعخ
اٌزغبس٠خ  اٌّصبسفاٌغشض ِٓ ٘زٖ اٌذساسخ ٘ٛ ِؼشفخ رأص١ش ػٕبصش عٛدح اٌخذِخ ٚسظب اٌؼّلاء فٟ 

 اٌؼبٍِخ فٟ الأسدْ.

 ع١ٕخ ٚاداح اٌذساعخ
فٟ  اٌّصبسف ػّلاءٚٚصػذ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌج١بٔبد  ٌٍؾصٛي ػٍٝ وٛس١ٍخاػزّذد الاسزجبٔخ 

 الاسدْ.

 اغٕبء اٌغبٔت إٌظشٞ ثّفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ.  الاعتفبدح ِٓ اٌذساعخ

 ٔتبئذ اٌذساعخ

ٌّٛصٛل١خ، ٚاٌٍّّٛسخ، ٕ٘ب ٘ٛ: أٌّصشف١خ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ أْ رشر١ت ا١ّ٘خ أاٌذساسخ  رٛظؼ

أثذٜ اٌؼّلاء سظبُ٘ اٌىج١ش ار ٠زأصش سظب اٌؼّلاء فٟ اٌغبٌت ثغٛدح اٌخذِخ، ٚ ٚاٌؼطف، ٚالاسزغبثخ،

 ثؼبد عٛدح اٌخذِخ.ػٓ ا

 النظري للبحث الاطارالمبحث الثاني: 
 المهارد البذرية تهجيواولا: 
 لمهارد البذريةأتهجيو مفيهم وتعريف  .1

تذغي  وتحريػ التشغيؼ بيستخدام لائستي السكافيت والعقؾبات  الى التؾجيه وا شراف احد الؾعائف ا دارية التي تعس  تعد وعيفة
لسؾارد البذرية بالسحبة وا حترام وجذبهؼ قيادة أ با اتساد الىتحقيق اهداف السؤسدة او السشغسة بكفاءة وفعالية لوا  ظلاق به 

بدافل الحاجة بيتجاه تحقيق لسعشؾية وتحريكهؼ بالحؾافز السادهة وا ا فراد تذجيلاو مؽ خلال  ،بحساس بيتجاه تحقيق اهداف التشغيؼ
واشد التسعؽ بالكيادة والحفز ا  دا ي هلاحظ بي ها جسيعا تلتقي بشفس الهدف دتحقيق اهداف التشغيؼ  وتدتخدم  فس ا هداف 

لسادهة والسعشؾية     وتختلف فقط في ا سلؾب د السحبة وا حترام او الترغيب والترهيب او الحؾافز ادالسؾارد البذرية الؾسيلة
التؾجيه بي ه الؾعيفة ا دارية التشفيذهة التي تشظؾ  الى قيادة   203:  2008وارف دالعلاق ,   ، 171:  2013دالذؾاورة , 

ا فراد وا شراف اليها وتؾجيههؼ وارشادهؼ اؽ كيفية تشفيذ ا اسال واتسامها وتحقيق والتشديق بيؽ مجهؾداتهؼ وتشسية التعاون 
  .شهؼ مؽ اج  تحقيق هدف مذتركيار  بيا خت

التي يتعرف مؽ خلالها  الؾسيلةبعد التخظيط والتشغيؼ، وهؾ  ةالثالث ويسكؽ تعريفه اهزا بي ه أحد مسارسات ا دارة اذ هعد الؾعيفة
  .2:  2017الى اداء الفرد لسهامه  ولدراته داخ  السشغسة، كؾ ه يرتبط بالكيادة والتحفيز وا ترال داحسد وعباس، 

 اداء الى السؾعفيؽلتذجيل  ترسؼالأ ذظة التي  جسيلفي حيؽ يرت الباحثان بين التؾجيه هؾ الؾعيفة ا دارية التي تشظؾ  الى 
  .السقدمة مؽ ل   السشغسةهحدؽ مؽ جؾدة الخدمات والتي تتسث  بالكيادة والتحفيز وا ترال، وهذا بدوره  بفاالية وكفاءة ا اسال
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 تهجيو المهارد البذرية خرائص .2
يترف بخرائص معيشة تسيزه اؽ السكائؽ وا  ت فالأ دان هؾ الذ   اذ ساسي في مشغسات ا اسال،البذر  اام  ا السؾرد هعد

اهؼ الخرائص  اهسية التؾجيه الخاصة للأ دان، ويسكؽ تذخيص ومؽ هشا ت رزسيؼ الدلل والسشتجات بذك  متقؽ، هقؾم بتر
 :  20:  2013 ،السذهدا ي والع يد كسا يلي د بالتؾجيهالستعلقة 

ما مظلؾب مشه لرالح ذ يتشف الىفعلى ا دارة الشاجحة اشبا  حاجاته لدفعه ومتعدد ا حتياجات، ا  دان كائؽ حي   .أ 
 .لسشغسةأ

والعلسية ويكرسها  يةارشاء العس  ويكتدب الخ رات العقلفهؾ الذ  هظؾر  فده  هستلػ القدرات الذهشية والعقلية،ا  دان  .ب 
 .لخدمة السشغسة

 لبقاء السشغسة تدخير القدرات ا  دا ية لتظؾير السشغسة وتشفيذ خظظها وا غستها ضسا ا تدعى وعيفة التؾجيه الى .ج 
 واستسرار تظؾرها.

تلاك السعارف سشغسة ا  تاجية والخدمية امة تدتداي مؽ ا دارة العليا للوا دا ي ةاقلا ي اسليةالتؾجيه  وعيفة تعد  .د 
مذكلات ة في ح  شل القرارات والسداهسسثلة با  دان تتسث  في ص ن القؾت العاملة الستالستعددة اؽ السؾعف الرشيد، 

 السشغسات وهؾ اخيرا القائد والسؾجه لك  اشاصر ا  تاج ا ساسية .

 تهجيو المهارد البذريةأبعاد  .3
 رلار  ةف  ي ا اهجازه  والت  ي هسك  ؽ   ،مشه  اتياج  اتهؼ لتل ي  ة اح ح  ؾ تحقي  ق اه  داف  البذ  ر  س  ؾرد السفد  رة لكيفي  ة تؾجي  ه ال الكتاب  اتتع  ددت 

 :  28-27: 2016، حسايليد يهو  التؾجيهأبعاد رئيدية لؾعيفة 
جه       ؾد الع       امليؽ تع       د الكي       ادة ااداري       ة ركش       ا أساس       يا ف       ي وعيف       ة التؾجي       ه لز       سان التع       اون وتؾحي       د  :القياااااااادة . أ

ب     يؽ  ال     ربطوتسث       الكي     ادة حلق     ة اليه     ا  ترغ     ب بالؾص     ؾلالت     ي  والغاه     ات ا ه     دافوت     ؾجيههؼ بذ     ك  س     ليؼ لتحقي     ق 
 .هاالسدتق لية وبيؽ العامليؽ في واهدافها لسشغسةخظط أ

وتجعله      ؼ تذ      بل رلب      ات الع      امليؽ الت      ي العس        و  بيئ      ةف      ي  الست      ؾفرةهقر      د ب      ه الؾس      ائ  أو الغ      روف  :التحفياااااا  . ب
وتشقد    ؼ ال    شغؼ التحفيزي    ة ال    ى ح    ؾافز ماده    ة وح    ؾافز  لتحقي    ق اه    دافهاهعسل    ؾن بك      م    ا هستلكؾ     ه م    ؽ خ     رة ومعرف    ة 

 . غير مادهة
ووس     يلة لتب     ادل ا فك     ار وخارجي     ا  داخلي     اؾم     ات لالسع  ق       وتب     ادلف     ي ا دارة اسلي     ة  تر     الويقر     د با  :الاتراااااال . ج

مس     ا ي     ؤد  ال     ى اتاح     ة فرص     ة  والآراء وا تجاه     ات ب     يؽ ااز     اء التشغ     يؼ لتحقي     ق التع     اون ال     ذهشي الع     اطفي بي     شهؼ
 تحريػ العامليؽ با تجاه الذ  هحقق السشفعة والؾصؾل الى ا هداف السظلؾبة .ل

 ة المررفيةلخدمثانيا: جهدة أ
 لخدمةأجهدة يهم وتعريف مف .1

م     ؽ أ  جا      ب م     ؽ جؾا      ب الر     شااة الت     ي تح     دد مد     تق   السر     ارف، وت     ؤد  التظ     ؾرات  تع     د خدم     ة العس     لاء ج     زءا  يتج     زء
اذ الد     ريعة ف     ي ا  غس     ة القائس     ة ال     ى التكشؾلؾجي     ا الحديث     ة ال     ى ض     رورة ابتك     ار ط     رق جدي     دة لتق     دهؼ الخ     دمات السر     رفية، 

لتبق     ى ض     سؽ دائ     رة  تحد     يؽ ج     ؾدة الخ     دمات الت     ي تق     دمهابالذ     ك  ال     ذ  هز     سؽ  العسلي     ات تر     سيؼ السر     ارف ال     ى  تد     عى
الت     ي تع     زز س     تراتيجياتها  ح     ؾ الخ     دمات السر     رفية كس     ا ان السر     ارف اص     بح  تؾج     ه  ، Qadeer, 2013:2د السشافد     ة

للكثي      ر م      ؽ السر      ارف تتع      رض  السقدم      ة له      ؼ و تيج      ة ل      ذلػ خ      دماترض      ا العس      لاء وو ئه      ؼ م      ؽ خ      لال تحد      يؽ ج      ؾدة ال
ص       ياغة اس       تراتيجيات مختلف       ة للاحتف       ا   اذ ب       دأت تعس         ال       ى ،ال       ى الر       عيد الع       السيالسشافد       ة  تعق       دؾط بد        ب الز       غ

   .Asmirantho&Panday, 2015:112هؾ زيادة مدتؾت جؾدة الخدمة دبالعسي  ومفتاحها 
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لخدمة السررفية بي ها اسلية تفاالية بيؽ العسلاء والسررف  فده اذ هقدم الخدمات السررفية للعسلاء في ويسكؽ تعريف جؾدة أ
  .83:  2019دالظاهر وبشع دالله، ا بدوره هعس  الى تحديؽ جؾدة الخدمة السررفيةضؾء تؾلعاتهؼ هذ

غير مؽ العشاصر  التي تتكؾن و السدركة مؽ ا فراد والسشغسات لعسليات أ   بي ها مجسؾاة مؽ 151: 2018دحسد وحساد،  اوارفه
 لربحية الخدمات مردرا والتي تعدلسدتق لية وألحالية أ  شبا  حاجاتهؼ ا ئتسا ية امهسا ر التي تذك  مردو  والسلسؾسة السلسؾسة

 السررفية.
تحقيق لغرض  ورلباتهؼ اسلاء السررف معرفة احتياجات تذير الىالشذاطات التي ان بين الخدمة السررفية هي ويرت الباحث

 واستخدام التغذهة الراجعة لسعرفة ا  حرافات في الخدمات السقدمة لهؼ.  تؾلعاتهؼ
 الخدمة المررفيةجهدة متظلبات  .2

  :32: 2005، رحايلي دمجسؾاة مؽ الستظلبات ا ساسية وهي في الخدمات تظلب تحقيق الجؾدة ي
 .القدرات والكفاءات البذرية  1
 .البحث الدائؼ اؽ ا متياز والعس  الجيد  2
لتب    ادل الخ     رات، مختلف    ة جه    ات  م    ل مثيلاته    ا م    ؽ للسشغس    ات، والتظل    ل إل    ى إض    افة الال    ات جدي    دة تع    دد العلال    ات  3

 . والخروج مؽ العزلة، وا غتراب
فحد      ب ب        الج      ؾدة ف      ي الخ      دمات،  ترقي      ة الثقاف      ة وفلد      فة الخدم      ة إل      ى الخدم      ة الجي      دة، دون ا ذتف      اء بالخدم      ة   4

 .الحديثة اااداد، ا لتشاء، الؾفرة، وكذلػ الخدمات التعام ،
  لمررفيةالخدمة أمعايير جهدة . 3
 ,Marković et.al، د 503-502: 2010دالي   ان ، ه   ي  تتز   سؽ مجسؾا   ة م   ؽ السع   ايير السر   رفية ةج   ؾدة الخدم   ان  

 :  Alolayyan et.al ,2018 : 549 ، د2015:210
 ,Marković et.al) ة السظلؾب      ة بذ      ك  دلي      ق هعتس      د الي      هق      درة ال      ى اداء الخدم      اله      ي  الاعتماديااااااة: -1

2015:210 . 
تذ    ير ال    ى امكا ي    ة ت    ؾفر الخدم    ة ف    ي السك    ان والزم    ان السظل    ؾب  والمكااااان:ماااادف تااااهفر الخدمااااة ماااان حيااااث ال مااااان  -2

: 2010معي      ارا مهس      ا لكي      اس ج      ؾدة الخدم      ة دالي      ان ،  م     ؽ ل         السد      تفيد  ن س      راة الؾص      ؾل ال      ى الخدم      ة هع     د
502.  

  ول     مسك   ؽ بيس   ر ه   ي ل   درة الع   امليؽ ال   ى تق   دهؼ الخدم   ة السشاس   بة للسد   تفيديؽ وا س   تجابة لظلب   اتهؼ الاساااتجابة:  -3
  .Marković et.al, 2015:210د

 Alolayyan et.al ,2018د ب   يؽ السد   تفيديؽ م   ؽ الخ   دماتا  ل   درة الع   امليؽ ال   ى زر  الثق   ة بي   شهؼ و التهكياااد:  -4
: 549.  

  .502: 2010خدمات السقدمة مؽ الخظؾرة والذػ داليان ، ضسان خلؾ الالامان:  -5
م     ؽ مه     اراتهؼ التحليلي     ة وا س     تشتاجية والسعرف     ة  السشغس     ةا  مد     تؾت الج     دارة الت     ي هستلكه     ا الع     املؾن ف     ي الجااااادارة:  -6

  .Marković et.al, 2015:210لكؾ ها لتيدهة مهامهؼ بذك  افز  دالتي هست
 Alolayyan et.alد شغس     ةا  التد     هيلات الت     ي هق     دمها الع     امليؽ للسد     تفيديؽ م     ؽ الس: الاشااااايال الملمهساااااة -7

,2018 : 549.  
  .503: 2010داليان ،  مذاذ  السدتفيديؽ لفهؼ السشاسبالؾل   هيدرجة فيم مهرد الخدمة للمدتفيد:  -8
للحر     ؾل ال     ذ  يلعب     ه  السد     تفيد دوروتؾض     يح ط يع     ة الخدم     ة السقدم     ة و  ا  ل     درة الع     امليؽ ال     ى ش     رح الاتراااااال: -9

  .Alolayyan et.al ,2018 : 549د التي هظل ها الى الخدمات



َ.َ خبٌذح رّبي ,َ.َ ٔٛس صغ١ٓ                                                تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚدٚسٖ فٟ تضم١ك رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

                                                                            

 

214 

 العملي للبحث الاطارالمبحث الثالث: 
 تحليل واقع متغير تهجيو المهارد البذريةولا: تذخيص و أ

لك  بعد مؽ ابعاد تؾجيه السؾارد البذرية دالكيادة, ا ترال,   فقرة مؾزاة بسعدل اربعة فقرات 12ا ر د هذا الستغير تؼ قياس
 ، وهذا 3د قيسته الؾسط الفرضي والبالغة الى مؽ  وهي أ  3.37قيسة الؾسط الحدابي بلغ  د  ي يؽ بان 2الجدول دو  التحفيز ،

شتائج بيؽ االى قيسة للاوساط الحدابية والتي الوتؾزا   ،تجه  حؾ ا تفاق وا تفاق التامفي هذا الستغير ت يدل الى أن ا جابات
تجع  لدت السؾعفيؽ  أن ااتساد الترفيعات في مررف اشؾر الدوليت يؽ وهذه الشتيجة التحفيز،   والستسثلة ببعد 3.75بلغ  د

اما ال  قيسة   ،3.43  بؾسط حدابي دا تراليليه بالأهسية بعد د ،ا ستعداد والرلبة  لتراح افكار جديدة وتظ يقها باهجابية
م السدراء بتذلي  الرعؾبات جسيعها التي ضعف قياوهذه الشتيجة ت يؽ  الكيادة،   والتي تسثل  ببعد 2.93للاوساط الحدابية بلغ  د

 لد يؾاجهها السؾعفيؽ في اسلهؼ.
 

 تهجيو المهارد البذرية ( يهضح الاوساط الحدابية والانحراف المعياري لمتغير2جدول )
  لاعتزبثخِمب١٠ظ أ اٌّتغ١شاد

الاٚعبؽ  

 اٌضغبث١خ

 

الأضشافبد  

 اٌّع١بس٠خ
تٛر١ٗ اثعبد 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 تّبِبِٛافك 

 (5 ) 

 ِٛافك

 (4 ) 

 ِضب٠ذ

 (3 ) 

 اسفغ

 (2 ) 

 اسفغ تّبِب

 (1 ) 

 % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس

 اٌم١بدح

X1 6 24 13 52 2 8 2 8 2 8 3.76 1.165 

X2 4 16 6 24 2 8 10 40 3 12 2.96 1.306 

X3 0 0 4 16 17 68 3 12 1 4 2.92 .759 

X4 0 0 0 0 4 16 18 72 3 12 2.08 .493 

  2.93 اٌّإشش اٌىٍٟ

 الاتظبي

X5 2 8 19 76 4 16 0 0 0 0 3.92 .493 

X6 2 8 4 16 17 68 2 8 0 0 3.24 0.723 

X7 2 8 4 16 2 8 13 52 4 16 2.640 1.194 

X8 2 8 21 84 0 0 2 8 0 0 3.92 0.640 

  3.43 اٌّإشش اٌىٍٟ

 اٌتضف١ض

X9 2 8 4 16 6 24 11 44 2 8 2.72 1.100 

X10 21 8 4 16 0 0 0 0 0 0 4.84 0.374 

X11 4 16 17 68 0 0 2 8 2 8 3.76 1.091 

X12 4 16 15 60 0 0 6 24 0 0 3.68 1.03 

  3.75 اٌّإشش اٌىٍٟ

  3.37 اٌّتٛعؾ اٌضغبثٟ اٌىٍٟ

 ويسكؽ تؾضيح  تائج الجدول مؽ خلال ا تي:
 الكيادة .1

الؾسط الفرضي   وهي االى مؽ  3.76  والتي بلغ  د1  بان االى قيسة للؾسط الحدابي عهرت في الفقرة د2ي ؽ الجدول د
ان  وهذا يدل الىوجؾد تذت  في اجابات بعض ايشة البحث،  يدل الىوهذا   1.165د قيستهوبا حراف معيار   , 3د والبال 

ال  قيسة  في حيؽ كا   ،التي يؾجهها السؾعفيؽ اليه وا ستفدارات التداؤ تالى جسيل  السبحؾث هجيب السدير في السررف
 ، ويؾضح وجؾد تجا س في اجابات 4.93د ، وبا حراف معيار  قيسته 2.08بلغ  د   التي4في الفقرة د للاوساط الحدابية

حؾل ا جازات زملاءهؼ  الى العس  مؽ خلال التحدث تحفيز السدير لسؾعفيهضعف وتعكس هذه الشتيجة ايشة البحث، 
 وا ستفادة مشها.
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 ا ترال .2
   وهي االى مؽ 3.92   والتي بلغ  د8  و د5ن االى قيسة للؾسط الحدابي عهرت في ك  مؽ الفقرة د  بي2يؾضح الجدول د

ويدل الى وجؾد تقارب  متجا دة، البحث ي ان اجابات ايشةوهذا هعش  4.93دو با حراف معيار    ،3د الؾسط الفرضي والبال 
هده  ا ترال بيؽ الزملاء ارشاء العس  لتذجيل التعاون فيسا بيشهؼ, في حيؽ  مسا يدل الى أن السررف بيؽ اجابات العيشة،

 ، وهذا يدل الى 1.194د قيسته ، وبا حراف معيار   2.64  التي بلغ  د7عهرت ال  قيسة للاوساط الحدابية في الفقرة د
 وتعكس هذه الشتيجة ضعف قيام السدراء باجراء لقاءات مدتسرة مل السؾعفيؽ وا ستسا  لذكاويهؼ. البحث، تذذ  اجابات ايشة

 التحفيز .3
الؾسط الفرضي   وهي االى مؽ  4.84  والتي بلغ  د10  ان االى قيسة للؾسط الحدابي عهرت في الفقرة د2ي ؽ الجدول د

وهذا يدل الى ان السدير في السررف   دة،عيشة كا   متجاذلػ ان اجابات ال يعشيو   3.74وبا حراف معيار  د , 3د والبال 
  التي بلغ  9في الفقرة دعهرت ال  قيسة للاوساط الحدابية  اما ،يركز الى زيادة مدتؾت ا بدا  لدت مؾعفيهؼ ايشة البحث

ت يؽ بين اسلية  وهذه الشتيجة لبحث،تذت  في اجابات ايشة ا الى هذير ، مسا 1.100قيسة ا  حراف السعيار  دو ،  2.72د
 .السبحؾث لؼ تكؽ بالسدتؾت السظلؾب سررفالتحفيز في ال

 ثانيا: تذخيص وتحليل واقع متغير جهدة الخدمة
   وهي االى مؽ 3.29د قيسته   ان الؾسط الحدابي بلغ 3  فقرة، اذ ت يؽ  تائج الجدول د13يتؼ قياس هذا الستغير مؽ خلال د

وتؾزا  الشتائج  تتجه  حؾ ا تفاق وا تفاق التام،وهذا يدل الى أن اجابات العيشة في هذا الستغير   ،3د والبال الؾسط الفرضي 
 يعشيو  ، 0.554وبا حراف معيار  د،  6  و د2  والستسثلة بك  مؽ الفقرة د4.16بيؽ االى قيسة للاوساط الحدابية والتي بلغ  د

 بعسلاء السررفبين السؾعف هعس  الى ابداء اهتسامه  الشتيجة اذ ت يؽ هذه كا   متجا دة، البحث ايشةاجابات أفراد ان  هذا
 ، 0.627وبا حراف معيار  د،  4  والتي تسثل  بالفقرة د2.32اما ال  قيسة للاوساط الحدابية بلغ  د ،وا جابة الى استفداراتهؼ

، في حيؽ تراوح  قيؼ ا وساط اشد ا ذغالهؼ با اسال الدولي لعسلاء مررف اشؾراستجابة السؾعفيؽ وهذه الشتيجة ت يؽ ضعف 
وجؾد  هعشي ذلػ ، مسا 1.370 -0.374 ، وتتراوح قيؼ ا  حراف السعيار  بيؽ د4.00 – 2.61الحدابية للفقرات ا خرت بيؽ د

 .تذت  في اجابات العيشة في السررف السبحؾث
 

 جهدة الخدمة المررفية( يهضح الاوساط الحدابية والانحراف المعياري لمتغير 3جدول )
  ِمب١٠ظ الاعتزبثخ اٌّتغ١ش

الاٚعبؽ 

 اٌضغبث١خ

 

الأضشافبد 

 اٌّع١بس٠خ
رٛدح 

 اٌخذِخ

 اٌّظشف١خ

 ِٛافك تّبِب

 (5 ) 

 ِٛافك

 (4 ) 

 ِضب٠ذ

 (3 ) 

 اسفغ

 (2 ) 

 اسفغ تّبِب

 (1 ) 

 % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس % اٌتىشاس

X1 0 0 2 8 6 24 11 44 6 24 2.61 .898 

X2 6 24 17 68 2 8 0 0 0 0 4.16 .554 

X3 0 0 4 16 13 52 6 24 2 8 2.80 .816 

X4 0 0 0 0 10 40 13 52 2 8 2.32 .627 

X5 4 16 12 48 4 16 3 12 2 8 3.52 1.159 

X6 4 16 21 84 0 0 0 0 0 0 4.16 .374 

X7 4 16 17 68 4 16 0 0 0 0 4.00 .577 

X8 4 16 11 44 0 0 10 40 0 0 3.36 1.186 

X9 9 36 12 48 0 0 2 8 2 8 3.92 1.187 

X10 4 16 4 16 2 8 11 44 4 16 2.72 1.370 

X11 5 20 2 8 4 16 14 56 0 0 2.80 1.155 

X12 0 0 8 32 11 44 4 16 2 8 3.00 .913 

X13 2 8 8 16 13 52 2 8 0 0 3.40 .764 

  3.29 اٌّإشش اٌعبَ
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 ثالثا: اختبار فرضيات الارتباط
وكا   وابعاده وجؾدة الخدمة السررفية ،  دتؾجيه السؾارد البذرية متغيرات البحث  قيؼ الالات ا رتباط بيؽ 4ي يؽ الجدول د

في  مسارسات التؾجيه الفعالهدعى الى تظ يق  اشؾر الدوليمررف  ، وهذه الشتيجة ت يؽ أن 0.426الالة ا رتباط اجسا  د**
ات لق ؾل وفي ضؾء الشتائج الستحققة فين هشاك م رر  العس  مسا يؤد  الى ارتفا  مدتؾت اداء السؾعفيؽ وتقدهسهؼ للخدمة الجيدة،

البذرية وجؾدة الخدمة السررفية في تؾجد الالة ارتباط ذات د لة معشؾية بيؽ تؾجيه السؾارد  مفادها "و  ولى الفرضية الرئيدة أ
 السررف السبحؾث".

اذ بلغ  قيستها  لة ارتباط مل متغير جؾدة الخدمة السررفيةاما الى مدتؾت ا بعاد الفرعية فقد حقق بعد الكيادة الؾت الا 
السبحؾث هذجل مؾعفيه ويشسي روح  السررف ، وهذه الشتيجة تؾضح أن السدير في 0.01  اشد مدتؾت د لة د0.740د**

في  جؾدة الخدمة السررفيةمتغير ا  الالة ارتباط مل  السبادرة لديهؼ في العس ، اما ك  مؽ بعد ا ترال وبعد التحفيز لؼ هحقق
 عدام وفي ضؾء الشتائج الستحققة ت يؽ وجؾد الالة ارتباط بيؽ بعد الكيادة وجؾدة الخدمة السررفية، وا، ايشة البحث السررف

 الالة ا رتباط بيؽ ك  مؽ بعد  ا ترال والتحفيز مل جؾدة الخدمة السررفية.

جهدة الخدمة المررفيةو  تهجيو المهارد البذرية وابعاده ( يهضح علاقة الارتباط بين4جدول رقم )  
اٌّتغ١ش اٌّعتّذ               

 

(اٌّتغ١ش اٌّغتمً )تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ                                                     

 رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

  ِغتٜٛ اٌذلاٌخ  ِعبًِ الاستجبؽ ث١شعْٛ

 0.000 **0.740 اٌم١بدح

 0.639 0.099 الارصبي

 0.899 0.027 اٌزؾف١ض

 0.034 *0.426 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ رٛع١ٗاعّبٌٟ 

 .0.01** ذات دلالة احرائية عند مدتهف الدلالة 
 .0.05* ذات دلالة احرائية عند مدتهف الدلالة 

 لخظي البديطالانحدار أرابعا: تحليل 
الى السدتؾت ا جسالي باستخدام  سؾذج  تؾجيه السؾارد البذرية في جؾدة الخدمة السررفية ررأ   تائج تحلي  5يؾضح الجدول د

 لتؾجيه ، وهذه الشتيجة تيذد وجؾد تيرير 0.01اشد مدتؾت د لة د  5.113السحدؾبة بلغ  د Fا  حدار البديط، اذ  جد أن قيسة 
 سؾارد البذريةتؾجيه ال ، ا  أن تغيير 0.426د B، وبلغ  قيسة معام  ا  حدار بيتا السؾارد البذرية في جؾدة الخدمة السررفية

  وهذا هعشي ان 0.182بسقدار هذه الكيسة، اما قيسة معام  التحديد د حدة سيؤد  الى تغيير جؾدة الخدمة السقدمةبسقدار وحدة وا
يؾجد تيرير ذو د لة   رر ل ؾل الفرضية التي مفادها "ماي، وهذه % مؽ جؾدة الخدمة السررفية18هفدر  تؾجيه السؾارد البذرية

 في السررف السبحؾث". في جؾدة الخدمة لتؾجيه السؾارد البذريةمعشؾية 

 اٌخذِخ اٌّظشف١خفٟ رٛدح  تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ( تأح١ش 5رذٚي )

 اٌّتغ١ش اٌّغتمً        

 

 اٌّتغ١ش اٌّعتّذ

   تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 ِعبًِ اٌتضذ٠ذ

R
2 

 ِعبًِ ث١تب

B 

 ِغتٜٛ اٌذلاٌخ ( اٌّضغٛثخ Fل١ّخ ) 

 (Sig. ) 

اٌمشاس 

 الاصظبئٟ

 لجٛي اٌفشػ١خ 0.000 5.113 0.426 0.182 رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

  0.05* راد دلاٌخ اصظبئ١خ عٕذ ِغتٜٛ 

 الانحدار المتعددخامدا: تحليل 
باستخدام  سؾذج ا  حدار الستعدد، اذ  جد أن قيسة  تؾجيه السؾارد البذرية في جؾدة الخدمة السررفية  ارر ابعاد 6يؾضح الجدول د

(f) رير لبعد الكيادة  ، والذ  عهر في بعد الكيادة، وهذه الشتيجة تيذد وجؾد تي0.00اشد مدتؾت د لة د  9.437السحدؾبة بلغ  د
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حدة ادة بسقدار وحدة وا  ، وهي قيسة مؾجبة، ا  أن تغيير بعد الكي0.760د B، وبلغ  قيسة بيتا في جؾدة الخدمة السررفية
ل ؾل الفرضية الفرعية ا ولى التي مفادها " تؼ ، وفي ضؾء هذه الشتائج بسقدار هذه الكيسة سيؤد  الى تغيير جؾدة الخدمة السررفية

 جد مدتؾت السعشؾية لك  مؽ بعد  ا ترال و يؾجد تيرير ذو د لة معشؾية للكيادة في جؾدة الخدمات في السررف السبحؾث"، 
مسا يؾضح ادم   0.000وهذا هعشي ان هذه الكيسة هي اذ ر مؽ مدتؾت السعشؾية د   الى التؾالي،0.308، 0.508لتحفيز دوا

 وجؾد تيرير لك  مشهؼ في متغير جؾدة الخدمة السررفية.

 المررفيةتهجيو المهارد البذرية في جهدة الخدمة ابعاد تأثير  نتائج التحليل الاحرائي لاختبار فرضية( 6جدول رقم )
 اٌّتغ١ش اٌتبثع      

 اٌّتغ١ش 

 اٌّغتمً

 رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

ِعبًِ 

 اٌتضذ٠ذ

R
2 

(  Fل١ّخ ) 

 اٌّضغٛثخ

 اٌتأح١شِعبًِ 

B 

 

 ِغتٜٛ اٌّع٠ٕٛخ

ٔت١زخ اٌفشػ١خ 

 اٌجذ٠ٍخ

  اٌم١بدح

0.574 

 

  

9.437 

 اٌفشظ١خ لجٛي داي ِؼ٠ٕٛب 0.000 0.760

 اٌفشظ١خ سفط ِؼ٠ٕٛبداي غ١ش  0.308 0.151 الاتظبي

 سفط اٌفشظ١خ غ١ش داي ِؼ٠ٕٛب 0.508 -0.098 اٌتضف١ض

 . 0.00** ذات دلالة احرائية عند مدتهف الدلالة 
 (3.19الجدولية ) fقيمة 

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتهصيات
 اولا: الاستنتاجات

لد وعف  بعد الكيادة في احداث تغيرات في ا فكار وااظاء  مررف اشؾر الدولي للاستثسار شتائج أن ادارةال اعهرت .1
 الفرصة للسؾعفيؽ لتقدهؼ كافة التداؤ ت السظروحة مسا يزيد مؽ تؾجيه السدير لهؼ.

الترفيعات في  سياسةلياب الدور الفعلي  دارة السررف في مسارسة  ذاط تحفيز السؾارد البذرية مسا يدل الى ضعف  .2
 السررف السبحؾث وهذا ماار تته  تائج اجابات ايشة البحث.

لك  مؽ بعد ا ترال والتحفيز مسا هذير الى ا عدام الالة ا رتباط بيؽ هذه  مررف اشؾرت يؽ الشتائج ضعف ت شي  .3
سلبا يهس  اهؼ بعديؽ في التؾجيه وهسا ا ترال والتحفيز وا عكاسها  السررفا بعاد وجؾدة الخدمات، وهذا هعشي ان 

 .الى اسلية تحقيق جؾدة الخدمة السررفية
حقق بعد  ا ترال والتحفيز تيريرا غير معشؾيا في جؾدة الخدمة السررفية مسا هعشي ضعف ادراك السرارف اهسية  .4

 ؾدة الخدمة السررفية. التؾجيه مؽ خلال هذيؽ البعديؽ التي تلعب دورا مهسا في ج
اشد ا ذغالهؼ با اسال، مسا هذير الى ضعف  لعسلائه السررف السبحؾثضعف استجابة مؾعفي  لبحثأ  تائج تؾضح .5

للاجابة الى استفداراتهؼ بالذك   للعسلاءتؾزيل ا اسال الى السؾعفيؽ بالذك  الذ  هجعلهؼ هخررؾن الؾل  الكافي 
 السظلؾب.

 ثانيا: التهصيات
مسا هعس  الى  ضرورة قيام السدير بتؾجيه السؾعفيؽ ل   بدءهؼ بالعس  ليتسكشؾا مؽ اذتذاف السذكلات ل   ولؾاها .1

 جؾدة الخدمة التي هقدمها السررف. تظؾير
  .مؽ ت شي ا غسة حديثة لتحفيز السؾارد البذرية تعتسد اسلؾب الترفيعات في اسلها بد  دارة السررف السبحؾث  .2
السبحؾث بك  مؽ بعديؽ ا ترال والتحفيز، مؽ خلال تؾفير تكشلؾجيا ا ترا ت، وزيادة  السررفضرورة زيادة اهتسام  .3

التي تقدمها  السؾعفيؽ الى تحديؽ جؾدة الخدمة السررفية التؾجيه السقترن بالسكافيت السادهة او السعشؾية التي تذجل
 .لعسلائها

 ل السؾعفيؽ التي تعكس جؾدة الخدمات التي هقدمهاترا ت مالحديثة للاؾلؾجيا تكشالالى السررف السبحؾث استخدام  .4
   جاز ااسالهؼ السكلفيؽ بها.لسؾاذبة التظؾرات السدتسرة في العس  السررفي والتي تعت ر حافزا 

بتؾزيل وتشديق ا اسال حدب ا ختراصات الؾعيفية، وتؾفير الخ رات  السبحؾث السررفضرورة قيام ا دارة في  .5
 اللازمة فيها. 
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 قائمة المرادر
 اٌىتت . أ

 .503-502. ص ص  2010ػّبْ : داس صفبء ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ،  -. . خذِبد اٌّعٍِٛبد ، سثؾٟ ِصطفٝػ١ٍبْ .1

"، اٌطجؼلخ الاٌٚلٝ، داس إٌّلب٘ظ ٌٍٕشلش ٚتطج١اك ع١ٍّاخِفاب١ُ٘ ٔرش٠اخ  -"ِجابد  اداسح الاعّابي(، 2013اٌشٛاٚسح، ف١صلً ِؾّلٛد   .2

 ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ.

 "، اٌطجؼخ الاٌٚٝ، داس ا١ٌبصٚسدٞ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌطجبػخ، ػّبْ."ِجبد  الاداسح(، 2008اٌؼلاق، ثش١ش   .3

، ثّٕراٛس ِٕٙزاٟ ِتماذَ" -لاعّابي"ِجابد  اداسح ا(، 2013اٌّشٙذأٟ، خبٌذ اؽّذ فشؽلبْ، ٚ اٌؼج١لذٞ، سائلذ ػجلذ اٌخلبٌك ػجلذ     .4

 اٌطجؼخ الاٌٚٝ، داس الا٠بَ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ.

 ٚاٌشعبئً اٌجضٛث . ب

دساعااخ ١ِذا١ٔااخ:  –"احااش رااٛدح اٌخااذِبد اٌّظااشف١خ عٍااٝ سػااب اٌعّاا   (، 2019اٌطللب٘ش، ػّللش ػٍللٟ ثللبثىش، ٚثٕؼجللذ ، ٔللضاس   .5
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 ( 1ٍِضك )

 

    

 اعتّبسح الاعتجبٔخاٌّٛػٛع / 

 

 اٌغبدح اٌّذسا  الأعضا ... اٌغبدح اٌّز١ج١ٓ ..

 تض١خ ؽ١جخ ......

 

"، اٌتٛر١ٗ الاداسٞ ٚدٚسٖ فاٟ تضم١اك راٛدح اٌخذِاخ اٌّظاشف١خ " ٔؼشض ػٍٝ عٕبثىُ الاسزجبٔخ اٌّزؼٍمخ ثبٌجؾش اٌّٛسَٛ

إر رٙذف إٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ ػٕبصش اٌزٛع١ٗ الاسبس١خ  اٌم١بدح, الارصبي, ٚاٌزؾف١ض( فٟ اٌّصشف اٌّجؾلٛس ٚ٘لً ٠لزُ رفؼ١ٍٙلب ٚاٌؼّلً 

 ثٙب ٌزؾم١ك اٌغٛدح فٟ اٌخذِخ اٌّصشف١خ. 

خ ربِخ، ٚسزسلزؼًّ لأغلشاض ٔشعٛ الإعبثخ ػ١ٍٙب ثذلخ ٚوٍٕب صمخ فٟ رؼبٚٔىُ ِؼٕب، ػٍّبً اْ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رمذِٛ٘ب ٌٕب سزؼبًِ ثسش٠

 اٌجؾش اٌؼٍّٟ فمػ، لاؽبعخ ٌزوش الأسّبء. 

ٚأخ١شاً رفعٍٛا ثمشاءح فمشاد الاسزجبٔخ، ٚرأشش ػلاِخ   / ( فٟ اٌؾملً اٌلزٞ ٠ّضلً ارفلبلىُ ِلٓ ػذِلٗ إصاء اٌفملشاد اٌّطشٚؽلخ، اٌزلٟ 

( ِسلزٜٛ 1،  2سعلخ ػب١ٌلخ، ٚرّضلً اٌلذسعبد  ( ِسلزٜٛ الارفلبق أٚ د4،  5( دسعبد، ٚرّضلً اٌلذسعبد  5 – ٠1زشاٚػ ِذا٘ب ث١ٓ  

 ( الإعبثخ اٌؾ١بد٠خ أٚ اٌذسعخ اٌّزٛسطخ.3ػذَ الارفبق أٚ دسعخ ٚاغئخ، ف١ّب رّضً اٌذسعخ  

  

 ٚتمجٍٛا فبئك الاصتشاَ ٚاٌتمذ٠ش

 

 اٌّتغ١ش الاٚي: تٛر١ٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 

 اٌم١بدح . أ

ِٛافك  اٌفمشاد اٌشلُ

تّبِب 

(5) 

 ِٛافك

(4) 

 ِضب٠ذ

(3) 

 اسفغ

(2) 

اسفغ 

 (1تّبِب )

      ٠ز١ت اٌّذسا  عٍٝ ر١ّع اٌتغبؤلاد اٌّطشٚصخ ِٓ لجً اٌّٛظف 1

      ٠غتط١ع اٌّذسا  تز١ًٌ اٌظعٛثبد اٌتٟ تٛارٗ اٌّٛظف فٟ عٍّٗ 2

      ٠شزع اٌّذ٠ش ٠ّٕٟٚ سٚس اٌّجبدسح فٟ اٌعًّ 3

ِٕزضاد افشاد ٠ضفض اٌّذ٠ش ِشؤٚع١ٗ عٍٝ اٌعًّ ِٓ خ ي اٌتضذث صٛي  4

 اٌفش٠ك اٌجبسص٠ٓ

     

 
 الاتظبي . ة

اٌّعٍِٛبد ر١ّع ١خ ث١ٓ اٌعب١ٍِٓ فٟ تٛف١ش اٌتٛاطً اٌشفٙ ؽشقتغبُ٘  5

 لاتخبر اٌمشاس  اٌؼشٚس٠خ

     

      ِّٙخ فٟ اٌّشوض لا٠ظبي اٌتع١ٍّبد اٌٝ اٌّٛظف١ٓتعذ الاع ٔبد ٚع١ٍخ  6

      اٌعب١ٍِٓ ٚالاعتّبع ٌشىب٠ُٙ٠ٚضشص اٌّذسا  عٍٝ ارشا  ٌمب اد ِغتّشح ِع  7

      ٠غًٙ اٌّشوض الاتظبي ث١ٓ اٌضِ   احٕب  اٌعًّ ٌتشز١ع اٌتعبْٚ اٌٛظ١فٟ 8

 د. اٌتضف١ض

      ٠ىْٛ اٌتضف١ض فٟ اٌّشوض وبف١ب ٌزعً اٌّٛظف ٠مَٛ ثأدائٗ عٍٝ اوًّ ٚرٗ 9

      رذ٠ذح فٟ ع٠ٍّٗشٜ اٌّٛظف اْ اعتّبد اعٍٛة اٌتشل١خ ٠ذفعٗ لالتشاس افىبس  10

      ٠ت١ش اٌتٛر١ٗ اٌفشطخ ٌٍّشؤٚع١ٓ ٌٍتغٍت عٍٝ ٔمبؽ ػعفُٙ فٟ الادا  11

٠غًٙ اٌتٛر١ٗ ِٓ ِّٙخ اٌّشؤٚع١ٓ فٟ اعتخّبس ٚتٛظ١ف افؼً ِبٌذ٠ُٙ ِٓ  12

 اِىب١ٔبد شخظ١خ ٚف١ٕخ
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 اٌّتغ١ش اٌخبٟٔ: رٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

ِٛافك  اٌفمشاد اٌشلُ

 (5تّبِب )

 ِٛافك

(4) 

 ِضب٠ذ

(3) 

 اسفغ

(2) 

اسفغ 

 (1تّبِب )

      ارٙضح ِٚعذاد صذ٠خخ ٠ّتٍه اٌّظشف 1

اٌّعشفخ اٌتبِخ ٌ ربثخ عٍٝ الاعئٍخ  ٠ّتٍه ِٛظفٟ اٌّظشف 2

 الاعتفغبساد اٌتٟ ٠مذِٙب اٌعّ  ٚ

     

      ّظشف الاصت١بربد اٌّضذدح ٌٍعّ  ٠تفُٙ ِٛظفٟ اٌ 3

ثبعّبٌُٙ اٌذاخ١ٍخ فٟ  غبي ِٛظفٟ اٌّظشفلا٠ّٕع أش 4

 لاعتزبثخ اٌفٛس٠خ ٌطٍجبد اٌعّ  ا

     

  

5 
غج١ٓ فٟ تمذ٠ُ ِغتعذ٠ٓ ٚسا ٠ىْٛ ِٛظفٟ اٌّظشف

 اٌّغبعذاد ٌٍعّ  

     

6 
 ظشفِشىٍخ ٠مَٛ ِٛظف اٌّ اصذ اٌعّ  عٕذِب ٠ٛارٗ 

 ثبثذا  ا٘تّبِٗ اٌظبدق ثضٍٙب

     

7 
ثبٌغش٠خ اٌتبِخ ٌٍّعٍِٛبد اٌتٟ ٠مذِٙب  ظشفتٍتضَ اداسح اٌّ

 ٌٍع١ًّ

     

      ثبٌخذِخ اٌزذ٠ذح اٌّشتجطخ اٌج١بٔبد وبفخ اٌّظشفمذَ ٠ 8

      عّ  ٖعٍٛن ِٛظفٟ اٌّشوض ٠عطٟ أطجبع ثبٌخمخ ٌذٜ  9

10 
ثب١ٌٍبلخ ٚاٌّزبٍِٗ عٕذ تعبٍُِٙ ِع  ظشف٠تّتع ِٛظفٟ اٌّ

 اٌعّ  

     

11 
اٌّٙبساد ٚاٌمذسح فٟ ا٠زبد اٌضٍٛي ِٚعبٌزخ ٠ّتٍه اٌعب١ٍِٓ 

 اٌّشى د

     

12 
ع فٟ اٌّٛالف اٌتٟ تٛػ١ش اٌغّٛ ّظشف٠ضبٚي ِٛظفٟ اٌ

 تٛارٗ عّ  ٖ

     

13  
اٌخذِبد ثبٌشىً اٌظض١ش ِٚٓ اٌّشٖ  ٠مذَ ِٛظفٟ اٌّظشف

 الاٌٚٝ

     

 
 


