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   -المستخلص:
الغرض من ھذه الدراسة ھو تسلیط الضوء على أثر تنوع البرامج التدریبیة وانعكاساتھا 
على تطویر  الملاكات العاملة في المصارف العراقیة من أجل تحقیق أبعاد جودة الخدمة 

حقیقیة وواقعیة  ، وتقدیم  خدمات متمیزة ترتقي بالقطاع المصرفي المصرفیة بصورة 
في مواكبة التطورات الحاصلة في العالم حیث أن إستخدام تنوع البرامج التدریبیة وفق 
برامج محددة من قبل الادارة العلیا وشمول الملاكات كافة بھذه البرامج سیخلق موظفٌیین  

  م في تقدیم الخدمات المصرفیة .كفؤیین ویضمن فعالیة عالیة من قبلھ
وتمثلت مشكلة البحث  بالقصور الواضح من قبل الادارة العلیا في زیادة البرامج 
التدریبیة  وتنوعھا للملاكات العاملة ، مما انعكس سلبا في تقدیم خدمات مصرفیة ذات 
جودة عالیة ومن الواضح أصبحت الخدمات أكثر تطورا بسبب تطورا وسائل تقدیمھا 

یضا مثل الصرافات الالیة وبطاقات الائتمان وعن طریق شبكة الانترنیت وھذا التطور أ
ولتوضیح العلاقة سبب مشكلة  وھي قصور الملاكات العاملة  في كیفیت تطویر قابلیاتھا 

صیاغة فرضیتّین رئیسیتّین وعشرة  بین متغیرات البحث الرئیسة والفرعیة تمت
تبانة كأداة في جمع البیانات والمعلومات المتعلقة ، وقد أعتمدت الاس فرضیات فرعیة

بالبحث ، اذ تم اعدادھا بالاستناد الى عدد من المقاییس الجاھزة وباستخدام مقیاس 
لیكرت الخماسي ، وتم اخضاعھا لمقاییس الصدق والثبات ، ووزعت على عینة مكونھ 

سة استخدم ) موظف في ثلاثة مصارف عراقیة ، ولتحلیل بیانات الدرا١٣٢من (
) . وقد افرزت التحلیلات Excel) وبرنامج (SPSSالبرنامج الاحصائي الجاھز (

الاحصائیة عدداً من النتائج لعل ابرزھا وجود علاقة ارتباط معنویة بین تنوع البرامج 
التدریبیة وجودة الخدمة المصرفیة ، كما ظھر ان ھناك تاثیر معنوي لتنوع البرامج 

  خدمة المصرفیة وابعادھا .التدریبیة في جودة ال
تبرز أھمیة تنوع وفي اطار مناقشة النتائج قدم الباحث عدداً من الاستنتاجات      

البرامج التدریبیة بالنسبة للمؤسسات المالیة لا استعدادھا والعاملین فیھا للتكیف مع 
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لذي یستلزم الامر ا ،ظل البیئة الدینامیكیة التي تعمل فیھا  التحدیات والمنافسة الشدیدة
  منھا زیادة الاھتمام بتنوع البرامج التدریبیة في المؤسسة 

 Abstract 
The purpose of this study is to highlight the impact of the diversity of training 
programmes and their implications for the development of personnel working in 
Iraqi banks for the real and realistic quality of the banking service and the 
provision of outstanding services to the banking sector in keeping with 
developments In the world, where the use of the diversity of training 
programmes in accordance with specific programmes by senior management 
and the inclusion of all personnel in these programmes will create efficient staff 
and ensure their high effectiveness in providing banking services. 
The problem of research was the apparent failure of senior management to 
increase training programmes and their diversity of working staff, which 
adversely affected the provision of services high quality banking it is clear that 
services have become more sophisticated because of the development of their 
delivery methods, such as ATM, credit cards and The way of the Internet this 
development is a problem which is the failure of the staff in Kevet to develop its 
capabilities and to illustrate the relationship between the main and subsidiary 
research variables, two major hypotheses and ten sub-hypotheses have been 
formulated. The resolution was used as a tool to collect research-related data 
and information, as it was prepared on the basis of a number of ready-made 
measurements and the use the five-digit leckert scale, which was subject to the 
standards of truthfulness and consistency, distributed to a sample of 132 
employees in three Iraqi banks, and to analyse data  
Study use the ready-made statistical program (SPSS) and program (Excel). 
Statistical analyses have yielded a number of results, perhaps most notably the 
existence of a correlation between the diversity of training programmes and the 
quality the banking service, there was also a moral effect of the diversity of 
training programs in the quality and dimensions of the banking service. 
     As part of the discussion of the findings, the researcher presented a number 
of conclusions highlighting the importance of the diversity of training 
programmes for financial institutions and their willingness to work to adapt to 
the challenges and intense competition, the dynamic environment in which they 
operate, which requires greater attention to the diversity Training programmes 
in the organization. 

  المقدمة
یعѧѧد وجѧѧود المنظمѧѧات فѧѧي المجتمعѧѧات ھѧѧو لتحقیѧѧق رفاھیѧѧة الإنسѧѧان ویعѧѧد الوسѧѧیلة               

نظمات ھو الإنسان نفسѧھ ، فالمنظمѧات إنمѧا وجѧدت لخدمتѧھ و      الأساسي لتحقیق أھداف الم
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یكѧون  ھѧو الھѧدف الرئیسѧي والكبیѧر الѧذي تعمѧل         بواسطتھ تسعى المنظمات إلى التغییѧر و 
  علیھ أي منظمة سواء كانت ھادفة للربح او لا. 

كمѧѧا وتѧѧتم مراجعѧѧة نظامھѧѧا وبرامجھѧѧا وتقییمھѧѧا لعاملیھѧѧا ولخѧѧدماتھا ولإنتاجیتھѧѧا بغѧѧرض       
ء علѧѧى مكѧѧامن الخلѧѧل، بحثѧѧاً عѧѧن أداء أفضѧѧل وإنتاجیѧѧة أعلѧѧى، عѧѧن طریѧѧق التغییѧѧر     القضѧѧا

بالتأكید أنھ یمر من قنوات عدة، لعل أبرزھا وأكثرھا فاعلیѧة ھѧو التѧدریب، لأنѧھ وببسѧاطة      
یمكن من خلال التدریب نقل الخبرة المثالیة والمطلوبة لإنجѧاح العمѧل إلѧى داخѧل المنظمѧة      

برنѧѧامج التѧѧدریبي یѧѧتم مѧѧن خѧѧلال نخبѧѧة ممیѧѧزة مѧѧن المѧѧدربین    نفسѧѧھا، خصوصѧѧاً إذا كѧѧان ال 
  الأكفاء.

وكما تُعѧد جѧودة الخدمѧة المصѧرفیة أحѧد أھѧم الاسѧالیب التѧي تعتمѧدھا المصѧارف إذ تعѧدھا            
سلاحا متمیزا تسیر في مقتضاه كѧل متطلبѧات التطѧور والتنمیѧة لرضѧا الزبѧون والاقتѧراب        

تعنѧѧي الجѧѧودة أن یكѧѧون الھѧѧدف النھѧѧائي    منѧѧھ والبحѧѧث عمѧѧا یریѧѧده حالیѧѧا وحتѧѧى مسѧѧتقبلیا.   
للمصرف الارتكاز على توقعات الزبون إلى الحد الذي یكون معѧھ الزبѧون راضѧیاً ووفیѧاً،     
إذ فھم حاجѧات الزبѧون وتوقعاتѧھ ضѧرورة للفѧوز بزبѧون جدیѧد أو المحافظѧة علѧى الزبѧون           

إحتیاجѧاتھم و  الحالي، وسبیلھا إلى ذلك منح زبائنھѧا خѧدمات أو منتجѧات ذات جѧودة تقابѧل      
بأسعار معقولة و تسلیمھا في الوقت المحدد . ان للموارد البشریة في المصѧرف دور مھѧم   
فѧѧي تنمیѧѧة ملاكاتھѧѧا العاملѧѧة مѧѧن اجѧѧل تحسѧѧین ادائھѧѧم وفѧѧاعلیتھم مѧѧن اجѧѧل تحقیѧѧق وتطѧѧویر    
الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة مѧѧѧن خѧѧѧلال الاھتمѧѧѧام المتزایѧѧѧد بأبعادھѧѧѧا المتمثلѧѧѧة فѧѧѧي ( الاعتمادیѧѧѧة ،   

، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف )، وسعیا وراء تحقیѧق أھѧداف البحѧث تѧم بنѧاء      الملموسیة 
أنموذج افتراضي یحدد طبیعة العلاقة بین المتغیر المسѧتقل ( أثѧر تنѧوع البѧرامج التدریبیѧة      
) و المتغیѧѧرات المعتمѧѧدة ( ابعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة) وانبثقѧѧت عنѧѧھ مجموعѧѧة مѧѧن       

ما یتناسب و طبیعة المنظمات المصرفیة التѧي تѧم اختبارھѧا    الفرضیات الرئیسة والفرعیة ب
من خلال بعض الأسالیب الإحصائیة للبیانات المجمعة من استمارة الاسѧتبانة و بالاعتمѧاد   

)، وقѧد أعتمѧد الباحѧث فیھѧا علѧى أسѧلوب       Excel – SPSSعلѧى البѧرامج الإحصѧائیة (   
المعلومѧѧات  التѧѧي تعكѧѧس تحلیѧѧل المضѧѧمون فѧѧي تفسѧѧیر بعѧѧض المؤشѧѧرات الكمیѧѧة الفعلیѧѧة و 

الواقع الفعلي للمنظمات المصرفیة المبحوثة. وختاماً نسأل البѧري عѧّز وجѧل أن یتقبѧل منѧا      
ھѧذا العمѧل المتواضѧع ، وأن یُعلمنѧѧا أسѧرار حكمتѧھ ویفѧتح علینѧѧا أبѧواب رحمتѧھ ، ویكرمنѧѧا         

  بنور العلم وسرعة الفھم ، أنھ نعم المولى والنصیر .
  حث  ودراسات سابقةالمبحث الاول: منھجیة الب

تمھید : سیتناول ھذا الفصل عرض لمنھجیة البحث والمتضمنة المشكلة والاھداف 
والاھمیة والفرضیات واسلوب جمع البیانات والاسالیب الاحصائیة لتحلیلھا ، 
بالاضافة الى اختبار الصدق والثبات لأستبانة البحث مع وصف لمجتمع وعینة 

  سابقة متعلقة بالبحث . البحث ، فضلاً عن الى دراسات 
  : منھجیة البحث وتتضمن الاتي : 
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  اولا : مشكلة البحث : 
من خلال التعرف على المأزق الإداري الذي یواجھ عملیة  تكمن مشكلة البحث

التطویر للعاملین ، وإمكانیة التخفیف من ھذه المشكلات التي تعاني منھا المصارف 
ت مصرفیة بجودة عالیة وتجنب المشكلات وحلھا لمواجھة التغیرات وتقدیم خدما

  الجدیدة... ویمكن صیاغة مشكلة البحث  في التساؤلات التالیة :
ما دور تنوع  البرامج التدریبیة في تحسین أداء العاملین  في المصارف  - ١

 وأثره على جودة الخدمة المصرفیة  المقدمة ؟ 
لبرامج التریبیة مامدى التزام المصارف العراقیة في الاعتماد على تنوع ا - ٢

 في تأھیل وتطویر الافراد العاملیین والتخطیط المسبق لھا ؟ 
  ثانیا : ھدف البحث :

إظھار دور تنوع البرامج التدریبیة في تطویر اداء الافراد العاملین مما  - ١
 ینعكس على فاعلیة تقدیم الخدمة المصرفیة 

ورات إظھارالجودة المطلوبة للخدمات المصرفیة بشكل یتلائم والتط - ٢
 الحاصلة في البیئة المصرفیة 

إظھار الاداء المتمیز المطلوب للافراد العاملین وفقا للبرامج التطویریة  - ٣
 المرسومة  
  ثالثا : أھمیة البحث:

یُعد العنصر البشري ھو الأھم في أي منظمة قائمة وكلما سعت المنظمات الى 
  -ما سیسھم:تطویر ھذا العنصر زاد من مستوى أداء الافراد العاملین م

في تحقیق میزة تنافسیھ مھمھ لھا وخصوصا عند إعتمادھا على برامج   - ١
تدریبیة تتناسب وحجم التطور الحاصل في العالم ومواكبة تطورات العولمة 

 والتطورات التكنولوجیة .
وكذلك یسھم بشكل كبیر على تحسین جودة الخدمة المصرفیة لذلك أن  - ٢

ن الاستراتیجیات المھمة التي تعتمدھا البرامج التدریبیة لابد ان تكون م
المنظمة عند رسم خططھا وسیاساتھا  لان تطویر رأس المال البشري 
سیعود بالنفع على المنظمة وما سیحققھ لھا من ارباح وعوائد عندما یودون 

 اعمالھم باكثر كفاءة وفاعلیة .
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  رابعا : المخطط الفرضي للبحث:
 )١(المخطط الفرضي للبحث   شكل 

  
  المتغیر المستقل                                          المتغیر التابع       

  ابعاد جودة الخدمة المصرفیة                                                             
  

    
    

                              
 
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  

  المصدر: من إعداد الباحثان
  ضیات البحث : خامسا :  فر

  یعتمد ھذا البحث الفرضیات الأتیة :
الفرضیة الرئیسة الاولى : (یوجد تاثیر ذات دلالة احصائیة لتنوع البرامج  - ١

التدریبیة و ابعاد جودة الخدمة المصرفیة ) . وتتفرع منھا الفرضیات الاتیة 
:- 
یوجد تاثیر ذات دلالة إحصائیة لتنوع البرامج التدریبیة في بعد   - أ

 مادیة ؟الاعت
یوجد تاثیر ذات دلالة إحصائیة لتنوع البرامج التدریبیة في بعد   - ب

 الاستجابة ؟
یوجد تاثیر ذات دلالة إحصائیة لتنوع البرامج التدریبیة في بعد التعاطف   - ت

 ؟
یوجد تاثیر ذات دلالة إحصائیة لتنوع البرامج التدریبیة في بعد الاعمان   - ث

 ؟

 الاعتمادیة

 الاستجابة
 اثر تنوع البرامج التدریبیة

 الامان

 التعاطف

 الملموسیة
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لبرامج التدریبیة في بعد یوجد تاثیر ذات دلالة إحصائیة لتنوع ا  -  ج
 الملموسیة ؟

  سادسا :عینة البحث :
  سیتم اجراء ھذه الدراسة في المصارف  حكومیة وتجاریة محلیة وھي :      

  مصرف الرافدین شركة عامة .  -         
  مصرف سومر التجاري .  -         
  مصرف اشور الدولي . -         

  سابعا: حدود البحث: 
بشریة: وتشمل عینة عشوائیة من الملاكات العاملھ في مصرف الرافدین الحدود ال - ١

  شركة عامة ومصرف اشور التجاري ومصرف سومر التجاري .
الحدود الزمانیة : إنٌ الحدود الزمانیة لھذا البحث تضمن المدة المخصصة أجراء  - ٢

وشھر ایار  لسنة   ٢٠١٧البحث المحصورة بین شھر تشرین الاول من سنة /
٢٠١٨ .  

الحدود المكانیة (الجغرافیة) : تشمل بعض فروع مصارف الرافدین ومصرف - ٣
  أشور التجاري ومصرف سومر التجاري في محافظة بغداد.

  ثامنا :أسالیب جمع البیانات والمعلومات:
نجѧѧاز البحѧѧث فѧѧي جѧѧانبین رئیسѧѧین  سѧѧتتم عملیѧѧة جمѧѧع البیانѧѧات والمعلومѧѧات اللازمѧѧة لا 

  :ھما
  :. الجانب النظري ١

 المراجع والدوریات العربیة والاجنبیة ذات العلاقة بموضوع البحث .  -أ 
  . الجانب العملي :٢
  ) ، كأداة رئیسة لجمع البیانات٢الاستبانھ وكما موضح في الملحق ( -أ

  تاسعا : منھج البحث 
أعتمد الباحث على المنھج التجریبي التحلیلي من خلال جمع البیانات اللازمة      

كون ھذا المنھج یركز على إستطلاع الآراء لعینة البحث وتوجھاتھا ، وتحلیلھا ؛ 
وأستعمال المنھج الوصفي ؛ لوصف واقع المتغیرات المدروسة ، أما المنھج 
 التحلیلي ، فیستعمل في تحلیل نتائج المعالجات الإِحصائیة لمتغیرات البحث ،

  ووضع الاستنتاجات التي على أساسھا تبنى التوصیات .
  ا : عینة البحث ومجتمعھا :عاشر 

اختار الباحث العینة  ( العشوائیة  ) من مجتمع البحث في المنظمة ، وذلك بسبب التباین 
الحاصل في مجتمع البحث ، وكذلك من اجل دقة النتائج والوثوق بھا ، ولقد بلغ 

) فرداً ، وتم تحدید حجم العینة  ٢١٠حجم المجتمع بحسب ٳحصائیات المنظمة    ( 
) العالمي ؛ لتحدید  D.Morganھذا المجتمع بحسب أنموذج ( دي موركان ،  من

) ، ٳذ بلغ حجم العینة   ٠.٠١) ، ولغایة (  ٠.٠٥حجم العینة عند مستوى دلالة ( 
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% ) من ٳِجمالي مجتمع  ٦٢.٨٥) فرداً أي بنسبة (  ١٣٢بحسب ھذا الأنموذج  ( 
  البحث . 

على العینة ، وبالمقابل كان عدد الاستمارات ) استمارة استبیان  ١٣٢وتم توزیع ( 
) استمارة الأستبانة .  ١٢٥المستلمة من العینة  ، والتي تم الاجابة علیھا قد بلغ ( 

) یوضح عینة البحث  ، وعدد الاستمارات الموزعة ، والمستلمة ، ١والجدول (
  ونسبة استردادھا .

عة والمستلمة ونسبة ) وصف لعینة البحث وعدد الاستمارات الموز ١جدول (
  الاسترداد

  العینة
عدد الاستمارات 

  الموزعة
عدد الاستمارات 

  نسبة الاسترداد %  المستلمة
  % ٩٤.٦٩  ١٢٥  ١٣٢  المصارف

) في  Likertوقد صیغت استمارة الاستبیان على وفق مقیاس لیكرت الخماسي ( 
) ، وعلى خمسة  ٥ – ١ٳِجابات أفراد العینة ، وسیكون مستوى الإِجابة محصورا بین ( 

  ) . ٢مستویات على وفق الفئات لقیاس درجة الاستجابة ، وكما موضح في الجدول ( 
 Likert Scale) مقیاس لیكرت الخماسي ٢الجدول (

  الإِجابة  الفئة
  لا اتفق تماما  ١.٧٩ – ١

  لا اتفق  ٢.٥٩ – ١.٨
  محاید  ٣.٣٩ – ٢.٦
  أتفق  ٤.١٩ – ٣.٤

  أتفق تماما  ٥ – ٤.٢
  ) الآتي :  ٣رتیب الإِجابات في الاستمارة ، كما موضح في الجدول (وكان ت

  ) ٣الجدول ( 
  ترتیب ٳجابات الاستمارة 

  لا اتفق تماما  لا اتفق  محاید  أتفق  أتفق تماما
١  ٢  ٣  ٤  ٥  

  ) .  ٦١:  ٢٠١٠المصدر : ( ملحم ، 
  احد عشر : قیاس الصدق والثبات 
  اختبار الصدق : –أ

   -ین لصدق الإستبانة :استعمل الباحث طریقت
صدق المحكمٌین بعد أن عرضت الاستبانة على محكمین عدة من ذوي  - ١

 الاختصاص في مجال البحث الحالي .
إن اختبار الصدق ینطبق على الأسئلة الاختباریة ، فصدق كل سؤال یتوقف على  - ٢

مدى قیاسھ للمھارة التي یسعى الاختبار الى قیاسھا ویرتبط صدق كل اختبار 
 كل فقرة ، أو سؤال من أسئلة الاختبار بصدق 

ب : اختبار الثبات : إن البحث استخدم مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس فقرات 
الاستبانة لذا فأن ھذا یتطلب إختبار للثبات ، وان إختبار الثبات ھنا یكون بموجب 
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) كرونباخ ألفا في حالة الإختبار الذي تكون الدرجات  Cronbacg  Alfeمعادلة ( 
 ٢،  ١فیھ على تقدیر ( لیست واحد و صفر ) ، بل یمكن ان تأخذ قیما مختلفة      ( 

، ... ) ، كما في حالة الاختبارات التي تستخدم سلم لیكرت ، كما أسلفا  ٤،  ٣، 
للإجابة على الفقرات . وتستخدم ھذه المعادلة أیضاً في الاختبارات من نوع الأسئلة 

  )  ١٧١:  ٢٠٠٩جادري ، و ابو حلو ، الموضوعیة أو المقالیة ( ال
  ) یوضح إختبار الثبات للمتغیرات . ٤والجدول (   

) اختبار ثبات متغیرات البحث  باستخدام معامل كرونباخ  ٤الجدول (
  ألفا  

  معامل كرونباخ ألفا  المتغیرات
  ٠.٨٤٤  تنوع البرامج التدریبیة  ١
  ٠.٩١٩  جودة الخدمة المصرفیة  ٢
  ٠.٩٢٩  الاجمالي  ٣

  دراسات سابقة-احد عشر 
  )٢٠١٣ -دراسة (حسون  -١

  اســـــــتعراض الدراســـــــــــــــــة
) في جودة الرقابة المالیة : ISO 10015أثر العملیة التدریبیة وفق المواصفة (  عنوان الدراسة

  دراسة إستطلاعیة في دیوان الرقابة المالیة الاتحادي .
عرفة الآثار الناجمة عن تطبیق المواصفة الدولیة التدریبیة تھدف الدراسة الى م ھدف الدراسة

الخاصة بجودة التدریب على جودة العمل الرقابي المتحقق في دیوان الرقابة 
  ) .ISSAI 40المالیة الاتحادي وفق معیار رقابة الجودة (

مجتمع وأدوات 
  الدراسة

بغداد ، عینة قصدیھ  دیوان الرقابة المالیة توزعت الدراسة على دوائر التدقیق في
  ) موظف ، أداة الدراسة الاستبانة .١١٠، حجم العینة (

تحدید الاحتیاجات ، تصمیم وتخطیط التدریب ، توفیر وتنفیذ التدریب ، تقییم نتاج  متغیرات الدراسة
  التدریب ، مراقبة وتحسین التدریب .

ة في المنظمة المبحوثة على الأمد ھناك ضعف في عملیة تقییم العملیة التدریبی  أبرز الاستنتاجات
الطویل مما یؤدي الى عدم إمكانیة التعرف على درجة الاستفادة من التدریب ، كما 
تبرز أھمیة التدریب لمنظمة الإعمال في زیادة إستعدادھا والعاملین فیھا للتكیف 

  مع التحدیات والضغوطات البیئیة .
لتدریب والتأھیل في بقیة دوائر المحافظات ضرورة انشاء بعض فروع لقسم ا أبرز التوصیات

لتنفیذ البرامج التدریبیة ومنح الصلاحیات المخولة للقیام بالبرامج التدریبیة 
وتوافر القاعات ووسائل التدریب والكوادر الفنیة المؤھلة للقیام بالعملیة التدریبیة 

.  
اوالاختلاف وجھ 

  التشابھ 
لیة بالتدریب ، اما دراستي الحالیة ركزت ركزة ھذه الدراسة على المواصفات الدو

  على تنوع البرامج التدریبیة بصورة عامة . 
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  )٢٠١٥ -دراسة (عبد الرازق  -٢

  إســـــــتعراض الدراســـــــــــــــــة
عنوان 
  الدراسة

تقییم أقسام التدریب والتطویر وإجراءات تحسین الأداء : دراسة حالة في دائرة 
   صحة بغداد/الكرخ

ھدف 
 الدراسة

التعرف على واقع عمل أقسام التدریب والتطویر في الدائرة المبحوثة ،وتحدید 
أسالیب تقییم الأداء لھذه الأقسام ، وتحدید الفجوة في السیاسات والإجراءات 

  المتبعة في عمل ھذه الأقسام بین ما یمكن أن یكون وما مطبق فعلاً . 
مجتمع 
وأدوات 
  الدراسة

ة قسم تدریب وتطویر الملاكات في في دائرة صحة بغداد / الكرخ دراسة الحال
  واسُتخدمت قائمة الفحص كأداة للدراسة .

متغیرات 
 الدراسة

تحدید احتیاجات التدریب ، تصمیم وتخطیط التدریب ، تنفیذ التدریب ، تقییم 
  التدریب ، مراقبة وتحسین التدریب .

أبرز 
  الاستنتاجات

م التدریب في الدائرة المبحوثة ،حیث لا تحدد الأطر ضعف سیاسة التدریب لقس
العامة للوصول إلى الأھداف التدریبیة ، ولوحظ  أن ھناك افتقار في وجود 
مؤشرات ومعاییر وأسس علمیة موثقة واضحة یتم اعتمادھا لقیاس مخرجات 

  التدریب .
أبرز 

 التوصیات
ة) في الدائرة المبحوثة اقتراح أن تقوم الإدارة العلیا ومن خلال (لجنة إداری

بتحدید الجھة المسؤولة عن السیاسة التدریبیة للدائرة وان تضع أھداف تدریبیة 
واضحة ، إعادة النظر بھیكلیة قسم التدریب والتطویر وجعلھ مركزاً یأخذ على 
عاتقة الإشراف على تنفیذ السیاسة التدریبیة من خلال وضع برنامج تدریب 

  واضح وشامل
 )- ٢٠٠٨Aneseeدراسة (-٣

  إســـــــتعراض الدراســـــــــــــــــة
 Evalution training Effectiviness in the malysian  عنوان الدراسة

public service .  
  تقییم فاعلیة التدریب في الخدمة العامة المالیزیة 

یمكن تطویر أدارة جدیدة لقیاس فاعلیة التدریب وتطویر الأسالیب التي  ھدف الدراسة
استخدامھا لبیانات وتعزیز النتائج التي تم التوصل الیھا عن طریق نماذج 

  الاستبانات التي تم الاعتماد علیھا في الإطار المیداني للدراسة . 
مجتمع وأدوات 

  الدراسة
) واستخدم ٧٦٠معھد الوطني للإدارة العامة في مالیزیا ، حجم العینة (

  ھج الوصفي للبحث .الاستبانة اداة للبحث واعتماد الن
تحدید الاحتیاجات التدریبیة ، المحتوى العلمي للبرنامج ، تنفیذ البرنامج  متغیرات الدراسة

  التدریبي ، المؤھل العلمي والتربوي ، السلوك والمھارات والمعارف .    
ھذه تعنى فاعلیة البرامج التدریبیة بقیاس مدى التأثیر على المشاركین في   أبرز الاستنتاجات

البرامج على مستوى عدة جوانب أھمھا المعارف والمھارات والمواقف 
،وأسالیب التدریب المستخدمة ،ومحتویات البرامج وفوائدھا ، فاعلیة الجھة 

  الإداریة المعنیة .
استخدام طرق حدیثة للرسومات والنماذج الھیكلیة على أساس أنموذج  أبرز التوصیات

لتقییم موثوقیة القیاس وطریقة أخرى غولدشتاین، وكذلك مؤشر جدید 
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  لتحدید تحلیلي لھیكل التباین 
  )- Borate & Sanjay ٢٠١٤دراسة (-٤

  المبحث الثاني  الجانب النظري  
  البرامج التدریببة : -اولا 

البرامج التدریبیة : ھي مدى انعكاس البرنامج التدریبي وتحقیقھ للأھداف     
المصممة لھ من أجل تعزیز القدرات و المھارات والمعارف ، وكذلك تطویر وتنمیة أداء 

وتعرف بأنھا (مجموع  )  Aznida & Rahim,2015 :75الموظفــــین    (
الأنشطة أو العملیات الفرعیة التي توجھ لعدد من المتدربیٌن لتحقیق أھداف معینة في 

) ٤٥: ٢٠١١برنامج تدریبي معین وتحدث الأثر أو الآثار المطلوبة فیھ) (السكارنھ ، 
الفرعیة التي توجھ  وقد عرفت البرامج التدریبیة بأنھا (مجموع الأنشطة و العملیات

 ٢٠١٠) و (درة و الصباغ ، ١٣٩: ٢٠١١للمتدربین لتحقیق أھداف معینة) (حسونة ،
) بأنھا ٣٥:  ٢٠٠٢) ، ، وكذلك من وجھة نظر أخرى أوضح (الحیالي ، ٣١٤:

مجموعة الانشطة المخططة والمنظمة التي تتضمن بناء أو تطویر موقف تعلیمي أو 
یاتھ ، ومحدداتھ وترمي إلى تطویر أداء المتدربین تدریبي في ضوء أھدافھ ، ومعط

) بأن البرامج ١٧،  ٢٠٠٦وإكسابھم مجموعة كفایات قیادیة مختلفة . واشارة (ھلسھ ، 
التدریبیة ھي مجموعة من الأنشطة الخاصة بكل مؤسسة  التي تم التخطیط لھا او 

  إســـــــتعراض الدراســـــــــــــــــة
عنوان 
  الدراسة

A case study approach for evaluation of Employee 
Training effectiveness and Development program . 

  راسة حالة لتقییم تدریب الموظفین وفاعلیة برنامج التنمیة .منھج د
ھدف 
 الدراسة

تقییم فاعلیة برنامج تدریبي في إدارة الجودة في شركة متعددة الجنسیات في الھند 
لغرض استكشاف فاعلیة برنامج التدریب للشركة المبحوثة باستخدام نموذج 

  كیرباتریك . 
مجتمع 
وأدوات 
  الدراسة

  وفق النھج الوصفي للدراسة ، الأدوات المستخدمة الاستبانة . ١٥٧راسة مجتمع الد

متغیرات 
 الدراسة

  رد فعل المتدربین ، تقییم التعلم ، تقییم السلوك ، تقییم النتائج .

أبرز 
  الاستنتاجات

وجود أربع مستویات لقیاس فاعلیة التدریب وذلك استناداً لأراء عینة من الموظفین 
ج تدریبیة وھي : رد فعل المتدربین ، التعلم ، السلوك، ونتائج الخاضعین لبرام

مستمدة من تحلیل العوامل ذات دلالة إحصائیة في تفسیر فاعلیة التدریب ،كما یوجد 
إدراك وفھم بأن رأس المال البشري یوافر أعظم قوة تنافسیة اقتصادیة، ومن ثم 

  تحسین الأداء التنظیمي للمنظمة المبحوثة. 
أبرز 

 توصیاتال
في ضوء النتائج المتحققة تبین نجاح استخدام أنموذج كیرباتریك لقیاس فاعلیة 
البرامج التدریبیة، حیث ان الأنموذج المذكور یعمل جیداً لھذا الغرض في المنظمة 
المبحوثة ومن ثم توصي الدراسة اعتماد ھذا النموذج عن إجراء تقییم البرامج 

  ي عینات أخرى من المنظمات .التدریبیة من الناحیة العملیة ف
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ف وتحسین وتطویر المستمرة والھادفة الى تزوید القوى البشریة في المصارف بالمعار
  مھاراتھم وقدراتھم وتغییر سلوكیاتھم بشكل ایجابي بناء 

مجموعة البرامج المصممة او  ویستنتج الباحثان من تعاریف البرامج التدریبیة أعلاه بانھا
الأنشطة المنظمة الموجھة لمجموعة من المتدربین بھدف رفع وتطویر كفاءتھم وخبراتھم 

  ة النھائیة نحو رفع كفاءة أداء المؤسسة الذي یعملون فیھا .المھنیة بما یعود في المحصل
   أھمیة البرامج التدریبیة: -ثانیا   

 نتیجة ھي وانما بالصدفة تتم ولا ، المصارف في اھمیة الاكثر المنتج ھي الخدمة وتُعد
 یبذلھ جھد

والتدریب  الانتباه تتطلب المطلوب بالشكل تأدیتھا أن كما ، متكامل عمل فریق
 للأفراد وتشرح تظھر مستمرة وظیفة التدریب وظیفة ولذلك إن ، لاشراف بإستمراروا

 یقولون وماذا بل یعملون وكیف یعملون وكیف ماذا فقط لیس في المصارف العاملیّن
  یقولون. وكیف

   -)  بان التدریب مھم جدا للاسباب التالیة :٨٧: ٢٠١٠أوضح (عبد الرحمن   
ة مھمة في الخطة الموضوعھ من قبل الإدارة في تنمیة حیث إن التدریب یُعد حلق - ١

  الموارد البشریة 
 تطویر معارف ومعلومات الفرد في العمل واسالیبة.- ٢
 تنمیة المھارات بمجملھا والقدرات فضلاً عن أسلوب الأداء في العمل.- ٣
  تنمیة مجمل التركیب السلوكي للفرد .- ٤

غة تنبع من كونھا الأداة التي تعزز قدرات وأن البرامج التدریبیة لھا أھمیة بال    
وامكانیات الموظفین المھنیة بما یعود علیھم من فائدة ، كذالك المصارف وزبائنھا نظراً لما 
یمكن أن تؤول إلیھ فائدة التدریب نحو جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمھا الموسسة 

،)2010: Xiao: 15ة ھي تنمیة مھارات العمل ) . فمن الواجبات الضروریة لأیة إدار
والخبرة واستخدامھا وھذا بطبیعة الحال لا یمكن تحقیقھ ما لم یتم تصمیم برنامج تدریبي لھؤلاء 
العاملین یتضمن ما استجد من خبرة في مجال العمل ، أو لأن ھذه الخبرة تكون ذات فاعلیة في 

ھناك علاقة إیجابیة بین  تنمیة مھارات العاملین في تحقیق أھداف مؤسساتھم ، إذ اتضح أن
البرامج التدریبیة المتطورة وزیادة كفاءة العاملین ولغرض زیادة فاعلیة و كفاءة العاملین لا بد 
أن تصمم لھم برامج تدریبیة تنمي خبراتھم ومھاراتھم في مجال عملھم والذي ینعكس ھذا 

، ولعل البرامج  بدوره لیس على العاملین فحسب بل سیساھم من زیادة إنتاجیة المؤسسة
التدریبیة ھي العمود الفقري في ھیكلیة التدریب ، ومن ھنا اكتسبت البرامج التدریبیة أھمیة 

  )٢٧:  ١٩٩٧خاصة (العیساوي ، 
ویستنتج الباحثان من أعلاه ان تصمیم البرامج التدریبیة التي وفق التطورات الحاصلة 

في أداء أعمالھم وتقدیم خدمات  في القطاعات الاقتصادیة سیزید من فاعلیة العاملین
مصرفیة متطورة وفق ماھو حدیث   الذي سیزید من قدرة المصارف على تحقیق میزة 

  تنافسیة عالیة وتحقیق عوائد عالیھ أیضا.
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  أنواع البرامج التدریبیة : -ثالثا 
ان مھمة التدریب لھا ادوات ووسائل ومراكز تدریب مختصة بتنمیة المورد البشري ، 

  من برامج التدریب أثناء الخدمة :  نوعان أساسیان وھناك
یتم استخدام ھذا النوع من البرامج في مساعدة المتدربین على  -البرامج التطویریة : -١

اختلاف تخصصاتھم ، یھدف إلى تحدید الجوانب المھنیة للفرد وتزویده بأحدث المفاھیم 
  . والخبرات المتعلقة بمیدان عملھ

ان مھمة ھذه البرامج ھي تأھیل الوظائف في المستویات الأعلى  -یلیة :البرامج التأھ - ٢
التي یرتقون    كذالك ان البرامج التدریبیة تتفرع أنواع أخرى منھا التدریب العام و 
المحدد إذ یتمثل التدریب العام بتزوید المتدرب بالمھارات التي تنطبق على الكثیر من 

یث الھدف یظھر تقسیم أخر للتدریب وھو التدریب الإعمال في المنظمة، وكذالك من ح
لتجدید المعلومات ویتجلى ھذا النوع بإعطاء المتدرب معلومات جدیدة عن مجالات 
العمل وأسالیبھ ووسائلھ المتطورة او تأكید وتدعیم ما لدیھ من معلومات ومفاھیم (یاغي 

فیتمثل بالتدریب ) ، أما النوع الأخر الذي یتفرع عن ھذا التقسیم ١٥٢:  ٢٠١٠، 
لاغراض الترقیة او المعرفة والتنمیة ، تدریب خاص وتدریب حكومي ، وتدریب محلي 
و دولي ، مستمر او متقطع ، تدریب مھارات او تدریب معلومات ، تدریب داخل 

  ) . ٢٥٦: ٢٠١١الشركة ام تدریب مركزي لدى مؤسسات تدریب متخصصة (دیري ، 
ع البرامج التدریبیة تختلف بأختلأف الاعمال التي یؤدیھا یستنتج الباحثان إن زیادة وتنو

العاملین وكلا حسب اختصاصھ مما یعني لابد من التنوع المستمر في البرامج التدریببة 
لنظرا لما لھا من أھمیة في إعطاء العاملین معارف ومھارات جدیدة تتطلبھا البئیة 

لأخرى التي تتعامل مع الخارجیة المحیطة بالمصرف مثل الزبائن والشركات ا
  المصارف .

   فاعلیة البرامج التدریبیة :  -رابعا 
ان فاعلیة البرامج التدریبیة یقصد بھا مدى تناسب نتائج البرامج مع أھدافھا وذلك من     

خلال مقارنة النتائج المستھدفة مع أھداف البرنامج ، والنتائج المستھدفة مع حاجات 
:  ٢٠٠٦طة البرنامج مع العوامل الخارجیة (طرابلسي ، المستفیدین ، ومدى انسجام خ

) .وكذلك یقصد بھا مدى انعكاس البرنامج التدریبي وتحقیقھ للأھداف المصممة لھ ٨٧
 & Aznidaمن أجل تعزیز المھارات والمعارف وكذلك تطویر وتنمیة أداء الموظفین (

Rahim,2015 :75  . (  
ثل عنصراً حاسماً في البرنامج التدریبي لأي مؤسسة أن فاعلیة البرامج التدریبیة تم      

ومفادھا التأكد من أن البرامج التدریبیة قد اسھمت في قیام الموظفین بنقل مھارتھم وقدراتھم 
التي اكتسبوھا من التدریب إلى عملھم ، وبذلك التحقق من أن التدریب قد أسھم بشكل أو بأخر 

  ) .F.carr ,2002 : 3افضل وجھ (نحو تحسین المؤسسة لأداء إعمالھا على 
كذلك أن نجاح فاعلیة البرامج التدریبیة لا یتحقق فقط بحسب التخطیط والتصمیم وإنما 
تعتمد أیضاً على دقة التنفیذ من جانب القائمین على النشاط التدریبي وتتأثر كذلك باقتناع 
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ھدافھ (ھلسھ ، المدربین وإقبالھم على استیعاب وتفھم محتوى البرنامج التدریبي وأ
٥٧،  ٢٠٠٦. (  

وكذلك بان كل ما سبق من نظم وضوابط ومحددات لقیاس فاعلیة التدریب ، یظل  
العنصر الحاكم أو المحصلة النھائیة لقیاس ھذه الفاعلیة ھي : مدى حدوث تطور الفعل 
نحو الأداء من خلال التدریب . أي أن یكون المتدرب في تطویر مستمر لأدائھ ، وأن 

  ن ھذا التطویر مع ما یحصل علیھ من برامج تدریبیة . یتواز
  )١٠٠:  ٢٠١٤(مصطفى ، 

بناء على ماجاء أعلاه  یرى الباحثان بأن فاعلیة البرامج التدریبیة ھي الحد الفاصل      
للبرنامج ومدى تحقیق الأھداف المرجوه منھ وتأثیره ودرجة التناسب بین كلفتھ وفاعلیتھ 

  المتدربین بشكل مستمر ودائم .وإمكانیة تطویر أداء 
  خامسا : جودة الخدمة المصرفیة : 

  ھناك عدة تعاریف وردة في الادبیات لجودة الخدمة المصرفیة:
تعددت التعریفات التي أوردھا الباحثون حول مفھوم الجودة في ضوء ما ینتج عنھ من 

  ) :٥نتائج ، ومن ھذه التعریفات المبینة في الجدول (
  المفھوم (التعریف)، الصفحة الباحث، السنة
: 2006( الدرادكة ، 

181(  
الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة ، إي التي یتوقعھا الزبائن او ” 

التي یدركونھا في الواقع الفعلي ، وھي المحدد الرئیس لرضا الزبون او عدم 
تي ترید تعزیز رضاه ، وتعد بالوقت نفسھ من الأولویات الرئیسة للمنظمات ال

  مستوى الجودة في خدماتھا 
  “التفوق على توقعات الزبون ”   )39:  ١٩٩٩(ویلیامز ،

( الدرادكة و الشبلي ، 
2002 :18(  

تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كونھا إبعاداً مھمة ” 
  “ في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة 

  یعرفھا فلیب كروسبي "انھا المطابقة للمواصفات"٤٨،٢٠٠٨نجم عبود نجم ،
سوسن شاكر مجید ، 

١١٣، ٢٠٠٨  
" درجة التألق والتمیز وكون الأداء ممتاز او كون خصائص او   Fisher یعرفھا 

بعض الخصائص المنتج ممتازة عند مقارنتھا مع المعایر الموضوعیة من منظور 
  مستفید/الزبون"المؤسسة او منظور ال

( الطائي وآخرون ، 
2005  :26(  

المجموع الكلي للمزایا ” ) بأنھاA.S.Q.Cالجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة ( 
  “ والخصائص التي تؤثر في مقدرة سلعة او خدمة معینة على تلبیة حاجات معینة 

الفضل والطائي ، 
٢٤، ٢٠٠٤ 

كیة للسیطرة النوعیة الى جودة ینظر معھد المقاییس الأمریكي والجمعیة الامری
الخدمة على انھا "مجموعة الخصائص والصفات التي تمتاز بھا السلعة او الخدمة 

  التي تجعلھا تفي بالاحتیاجات المطلوبة"
  المصدر : من إعداد الباحثان 

ویرى الباحثان من التعاریف أعلاه ، أن الجودة ھي التمیز والتفرد في تقدیم الخدمة وان تكون 
  ادرة على تلبیة كل احتیاجات الزبون وان تكون مواصفاتھا متطابقة مع ما یطلبھ الزبون .ق
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  أھمیة جودة الخدمة المصرفیة : -سادسا
)  David Carvinتبدا اھمیة الجودة في خمسة مداخل والتي  تم تطوریھѧا  مѧن قبѧل (     

ة و ممارسѧѧوھا ( وھѧѧي تعكѧѧس وتتنѧѧاغم إلѧѧى حѧѧد مѧѧا المفѧѧاھیم التѧѧي اعتمѧѧدھا رواد الجѧѧود       
Haksever   et al. , 2000: 330   10:2006)) نقلاً من (الدوري,  

مدخل التمیز : وفق ھذا المدخل فان الجودة تعني التفوق الطبیعѧي دائمѧا وھѧو لا یمكѧن      -أ 
إدراكھ إلا عندما  نراه والمشكلة  في ھذا المѧدخل انѧھ لا یقѧدم للمѧدراء الѧدلیل أو الأسѧلوب       

 او التفوق وحدوده .العلمي للتمیز 
المѧѧѧدخل المعتمѧѧѧد علѧѧѧى المنتѧѧѧوج ، حیѧѧѧث تعنѧѧѧي الجѧѧѧودة بالأسѧѧѧلوب المعتمѧѧѧد علѧѧѧى        -ب 

لضѧѧروریة لتحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون  االخصѧѧائص والسѧѧمات الكلیѧѧة للجѧѧودة والقابلѧѧة للقیѧѧاس و  
 وجذب زبائن جدد.

المѧѧدخل المعتمѧѧد علѧѧى الاسѧѧتعمال ، وھѧѧو یعنѧѧي ان الجѧѧودة علѧѧى وفѧѧق ھѧѧذا المѧѧدخل         -ج 
 بق مع مفھوم الملاءمة للاستعمال . یتطا

المعتمѧѧد علѧѧى التصѧѧنیع ،ان ھѧѧذا المѧѧدخل یھѧѧتم بجѧѧودة المطابقѧѧة مقارنѧѧة بالمتطلبѧѧات أو    -د 
 قدرة الاستجابة لمواصفات التصمیم والاقبال علیھ . 

المѧѧدخل المعتمѧѧد علѧѧى القیمѧѧة الاسѧѧتراتیجیة ، یعتمѧѧد ھѧѧذ المѧѧدخل علѧѧى وفѧѧق منظѧѧور    -ھѧѧـ 
جیة للزبѧون ، وتعنѧي الموازنѧة بѧین قیمѧة الزبѧون الإجمالیѧة وكلفѧة الزبѧون          القیمة الاستراتی

  الإجمالیة .
  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة : –سابعا 

تم ایجاد مجموعة من الأبعاد لجودة الخدمات  من قبل الباحثین، جرى ذكرھѧا فѧي مراجѧع    
یѧأتي أھѧم أبعѧѧاد   عѧدّة منھѧا مѧن اتفقѧت علѧى نقѧاط محѧددة ومنھѧѧا مѧن أضѧاف علیھѧا ، وفیمѧا            

  :  جودة الخدمات
الأعتمادیѧة  : وھѧѧي درجѧة مقیѧѧاس قѧدرة النظѧѧام أو الخدمѧة علѧѧى الأداء خѧلال مѧѧدّة        -أ 

معینة فѧي ظѧروف تشѧغیل محѧددة ، كمѧا تعѧرف بأنھѧا إمكانیѧة  عمѧل الخدمѧة خѧلال العمѧر             
الإنتѧѧѧاجي لھѧѧѧا مѧѧѧن دون ضѧѧѧعف اواربѧѧѧاك فѧѧѧي ظѧѧѧروف الاسѧѧѧتعمال العادیѧѧѧة ( العѧѧѧزاوي      

أن المعولیѧѧة ھѧѧي قѧѧدرة مقѧѧدم الخدمѧѧة    ,70:2006)(الجریѧѧري . ویشѧѧیر  ,173:2004)
على انجاز وأداء الخدمѧة بشѧكل دقیѧق یعتمѧد علѧى الدقѧة فѧي القیѧام بالعمѧل ، تقѧدیم الخدمѧة            

وكѧذلك تشѧیر ھنѧѧا إلѧى الاتسѧاق فѧѧي      بطریقѧة صѧحیحة ، وأداء الخدمѧѧة فѧي وقتھѧا المحѧѧدّد .    
 الاعتمادیѧة والثقѧة فѧي أداء المنѧتج أو الخدمѧة  ،     الأداء، ویجب أن یكѧون ھنѧاك درجѧة مѧن     

بѧѧل ان اخفѧѧاق المصѧѧرف فѧѧي تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة بمعولیѧѧھ عالیѧѧة یعنѧѧي تѧѧدني مجѧѧال     
القبول (التسامح) لدى الزبائن، مما یؤدي إلى ارتفاع مستوى الخدمѧة المصѧرفیة المطلوبѧة    

  ).٢٤: ٢٠٠٤أو المقبولة (عبید، 
مدى تطابق مواصفات السلعة او الخدمة وجودتھا لتوقعات  الموثوقیة ( الضمان):ھو -ب 

الزبون الحالین والجدد ، بمعنى آخر ھي مدى قدرة مواصفات وجودة السلعة أو الخدمة على 
او كما  ،  34:2001)تلبیة حاجات ورغبات الزبون على وفق ما كان یتوقعھ (عقیلي 

ر بالأمان والثقة في الخدمة التي تعبر عن درجة الشعوھي  ) ،٧١: ٢٠٠٦(الملا حسن،یراھا
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یتم تقدیمھا وفي من یقدمھا، أيّ یتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة أو من مقدمھا 
أو كلیھما، وان أداء المصرف وعدم الحاق الضرر بالزبائن والتعامل بوضوح یؤدي إلى كسب 

  ثقة الزبون بالمصرف الذي یتم التعامل معھ
وھي مساعدة مقѧدم الخدمѧة ورغبتѧھ فѧي تقѧدیم العѧون للزبѧائن فѧوراً وفѧي           : الاستجابة -ح 

  :  ,70:2006)أي وقت وتتضمن  (الجریري 
 الدقة في مواعید التنفیذ . - ١
 السرعة في تلبیة الخدمة .  - ٢

ھو یُعد تقدیم الخدمة التي من شأنھا حث الزبون على التعامل مع المصرف ، وھي 
غبة المصرف في تقدیم المساعدة للزبائن، والرد على كذلك تشیر إلى مدى استعداد ور

استفساراتھم، والسرعة في تقدیم الخدمة التي یحتاجون إلیھا، والمساھمة في حل 
مشكلات الزبائن المحددة، عن طریق استعداد ورغبة مدیر المصرف، مثلاً، في لقاء 

  زبون معین لدیھ مشاكل عاجلة تتطلب مساعدتھ وتدخلھ لحل المشاكل .
ان یكѧون مقѧدم الخدمѧة     ): ھي حسب ما یراھا ( مصدر سѧابق الكیاسة  ( التقمص العاطفي)  -ط 

على قدر كبیر من الاحترام ومراعاة مشاعر الزبائن والتعامل معھم بود  فѧي أثنѧاء الاتصѧال بھѧم     
ومخاطبتھم، وتتضمّن بذل الجھود للتعرّف على حاجات الزبون من خلال معرفة طلبات الزبѧون  

تحدید و إعطاء اھتمام خاص لحاجاتѧھِ وظروفѧھِ الشخصѧیة والتكیѧّف معھѧا، ومѧن منظѧور اخѧر         بال
)،ھѧѧي الاھتمѧѧام بѧѧالزبون والاسѧѧتماع لحاجاتѧѧھ وإبѧѧداء الاھتمѧѧام الشخصѧѧي  ٢٣٩: ٢٠١٥(الجنѧابي،  

  بھ، وفھم رغبات الزبون والعمل على تحقیقھا.
رة والمخѧاطر والشѧك ؟ مثѧال    الأمان : ھل ان الخدمات  المقدم  ھي خالیة من الخطѧو  -ك 

ذلك ما ھي درجة الامان المترتبة علѧى قیѧام الزبѧون باسѧتخدام الصѧراف الآلѧي . (العѧلاق        
  )258:2007والطائي ، 

  ) ابعاد جودة الخدمة المصرفیة٢شكل(
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على المصادر:
Kotler, Philip & Keller, Kevin Lane, Marketing Management, 13th ed, Pearson 
Education, U.S.A., 20١٢, p306. 
Lovelock, Christopher & Wirtz Jochen, Services Marketing: People, Technology, 
Strategy, 7th ed, Pearson Education, New Jersey, U.S.A., 2011, p406. 
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  المبحث الثالث :الجانب العملي للبحث 
  العملي اختبار فرضیات التاثیر الجانب 

   اختبار علاقة التاثیر لمتغیرات البحث ، وتتضمن الاتي : -اولا
 اختبار الفرضیات باستخدام الانحدار الخطي و تحلیل النتائج    -أ 
سѧѧیجري الكشѧѧف عѧѧن علاقѧѧة التѧѧأثیر بѧѧین المتغیѧѧر المسѧѧتقل والمتمثѧѧل بѧѧـ (تنѧѧوع البѧѧرامج      

 ѧاد        التدریبیة) على المتغیر التѧا ، باعتمѧوتحلیلھ (رفیةѧة المصѧودة الخدمѧج) ـѧل بѧابع والمتمث
) كونѧѧھ أسѧѧلوبا إحصѧѧائیا   Linear Regressionمعامѧѧل الانحѧѧدار الخطѧѧي  البسѧѧیط (  

یستخدم للإفادة منѧھ فѧي تحدیѧد اتجاھѧات التأثیر(السѧلبیة، والایجابیѧة) ومقѧدارھا، وھѧو اداة         
حصائي وذلك لتقѧدیر حجѧم التѧأثیر الѧذي     احصائیة تساھم في اختبار التأثیر في النموذج الا

یحدثھُ المتغیر المستقل في المتغیر التابع، بحیث ینتج معادلة احصائیة توضح العلاقѧة بѧین   
المتغیرات ویمكѧن اسѧتخدام ھѧذه المعادلѧة فѧي معرفѧة نѧوع العلاقѧة بѧین المتغیѧرات وتقѧدیر            

لثانیѧة علѧى وجѧود تѧأثیر     نصت الفرضیة الرئیسѧة ا متغیر باستخدام المتغیرات الاخرى، اذ 
الѧѧذي جѧѧرى ترمیѧѧزه بѧѧالرمز   ذي دلالѧѧة معنویѧѧة للمتغیѧѧر المسѧѧتقل تنѧѧوع البѧѧرامج التدریبیѧѧة  

(X)  في المتغیر التابع جودة الخدمة المصرفیة(Y) ،     نѧیة مѧذه الفرضѧار ھѧوسیجري اختب
)، وفѧѧي Simple Linear Regressionالانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط ( خѧѧلال تحلیѧѧل 

ة جѧѧرت صѧѧیاغة علاقѧѧة دالیѧѧة بینھمѧѧا، وكانѧѧت معادلѧѧة الانحѧѧدار ھѧѧي     ضѧѧوء ھѧѧذه الفرضѧѧی 
  الآتیة:

وقد اتخذت مستویات التحلیل المستویین الفرعي والإجمالي ؛ لمعرفة معنویة التأثیر 
المتغیر  التوضیحي في كل متغیر فرعي من متغیرات الاستجابة ، أما عن قبول ، أو 

الجدولیة تحت  (F)المحسوبة بقیمة  (F) رفض فرضیة التأثیر ، فیتم ذلك عبر مقارنة
  -) وعلى النحو الآتي :٠.٠١) و(٠.٠٥مستویین معنویة (

  : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في جودة الخدمة المصرفیة على المستوى الكلي١
) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة ( 103.937) المحسوبة  قد بلغت (  Fأن قیمة ( 
)، وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي  ٠.٠١) عند مستوى دلالة (  6.85البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع (جودة 
) والذي یعد مقیاساً  R2الخدمة المصرفیة)،  في عینة البحث، أما قیمة معامل التحدید (

ئدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة وصفیاً یستخدم في تفسیر مدى فا
)، وھذا 0.458الانخفاض في الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (

%) من التباین الحاصل في  ٤٥.٨یعني أن (تنوع البرامج التدریبیة) یفسر ما نسبتھ (
عوامل لم تدخل  %) ھو تباین مفسر من  ٥٤.٢(جودة الخدمة المصرفیة)، وأن (

أنموذج الانحدار. یرى الباحثان فان ھذه النتائج توفر دعماً كافیاً لقبول فرضیة التأثیر 
البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على  أن ( ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة لتنوع البرامج 

 التدریبیة في جودة الخدمة المصرفیة ). 
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) وھي  معنویة a=0.601د الثابت () نلحظ بان قیمة الح٦ومن خلال الجدول (
الجدولیة عند مستوى  t) وھي اكبر من 1.692المحسوبة لھا ( tاحصائیاً، اذ بلغت قیمة 

) وھذا یعني أن لیس ھناك 1.66) والبالغة (1,123ودرجة الحریة ( 5المعنویة %
ما قیمة وجوداً لجودة الخدمة المصرفیة عندما یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أ

المحسوبة  البالغة  t) فھي معنویة احصائیاً لان قیمة b=0.878المیل الحدي (
 1,123ودرجة حریة  ١الجدولیة عند مستوى المعنویة % tاكبر من  10.195
، وھذا یعني أن تغیر مقداره وحدة واحدة في (تنوع البرامج التدریبیة) 2.36والبالغة 

  ). ٠.٨٧٨المصرفیة) مقداره ( سیؤدي ٳلى تغییر في   (جودة الخدمة
  )٦الجدول (

  یوضح تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في جودة الخدمة المصرفیة على المستوى الكلي 
  المتغیر التابع

  
 المتغیر المستقل

  
 جودة الخدمة المصرفیة

تنوع البرامج 
 التدریبیة

الحد 
  الثابت

a 

  tقیمة 
 المحسوبة

المیل 
  الحدي

b 

  tقیمة 
 المحسوبة

امل مع
 R2التحدید 

 Fقیمة 
 المحسوبة

 القرار المعنویة

یوجد  ٠.٠٠٠ ١٠٣.٩٣٧ ٠.٤٥٨ ١٠.١٩٥ ٠.٨٧٨ ١.٦٩٢ ٠.٦٠١
 تأثیر

  )٣.٩٢) = (1,123ودرجتي حریة ( ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى معنویة  (F)*   قیمة 
  )6.85) =  (1,123ودرجتي حریة (  ٠.٠١الجدولیة عند مستوى معنویة  (F)** قیمة 

    spssصدر : من اعداد الباحثان اعتمادا على مخرجات برنامج الم
  : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في الاعتمادیة  ٢

) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة (٢٨.١٧٤) المحسوبة  قد بلغت (  Fأن قیمة ( 
ر قوي )، وھذه النتیجة  تعني وجود تأثی ٠.٠١) عند مستوى دلالة (  ٦.٨٥البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع 
) والذي یعد مقیاساً  R2(الاعتمادیة)،  في عینة البحث.  أما قیمة معامل التحدید (

وصفیاً یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة 
)، وھذا ٠.١٨٦عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (الانخفاض في الأخطاء 

%) من التباین الحاصل في  ١٨.٦یعني أن (تنوع البرامج التدریبیة) یفسر ما نسبتھ (
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار.  ٨١.٤(الاعتمادیة)، وأن (

لقبول فرضیة التأثیر الفرعیة الاولى من ویرى الباحثان ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً 
فرضیة التأثیر البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على ( ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة 

 لتنوع البرامج التدریبیة في الاعتمادیة ). 
 t) وھي  معنویة احصائیاً، اذ بلغت قیمة a=1.203و نلاحظ بان قیمة الحد الثابت (

ودرجة  5الجدولیة عند مستوى المعنویة % tھي اكبر من ) و2.165المحسوبة لھا (
) وھذا یعني أن لیس ھناك وجوداً للاعتمادیة  عندما 1.66) والبالغة (1,123الحریة (

) فھي b=0.715یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أما قیمة المیل الحدي (
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الجدولیة عند مستوى  tر من اكب 5.308المحسوبة  البالغة  tمعنویة احصائیاً لان قیمة 
، وھذا یعني أن تغیر مقداره وحدة 2.36والبالغة  1,123ودرجة حریة  ١المعنویة %

  ). ٠.٧١٥واحدة في (تنوع البرامج التدریبیة) سیؤدي في تغییر (الاعتمادیة) مقداره (
  : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في الاستجابة  ٣

) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة (٧١.٥٩٢قد بلغت ( ) المحسوبة   Fأن قیمة ( 
)، وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي  ٠.٠١) عند مستوى دلالة (  6.85البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع 
) والذي یعد مقیاساً وصفیاً  R2((الاستجابة)،  في عینة البحث.  أما قیمة معامل التحدید 

یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة الانخفاض في 
)، وھذا یعني أن (تنوع ٠.٣٦٨الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (

الاستجابة)، وأن %) من التباین الحاصل في ( ٣٦.٨البرامج التدریبیة) یفسر ما نسبتھ (
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. ویرى الباحثان بان  ٦٣.٢(

ھذه النتائج  توافر دعماً كافیاً لقبول فرضیة التأثیر الفرعیة الثانیة من فرضیة التأثیر 
مج البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على  أن ( ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة لتنوع البرا

 التدریبیة في الاستجابة ). 
) وھي غیر المعنویة احصائیاً، اذ بلغت قیمة a=0.229و نلحظ بان قیمة الحد الثابت (

t ) وھي اقل من ٠.٤٤١المحسوبة لھا (t % ودرجة  5الجدولیة عند مستوى المعنویة
ا ) وھذا یعني أن لیس ھناك وجوداً للاستجابة  عندم1.66) والبالغة (1,123الحریة (

) فھي b=1.063یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أما قیمة المیل الحدي (
الجدولیة عند مستوى  tاكبر من  8.461المحسوبة  البالغة  tمعنویة احصائیاً لان قیمة 

، وھذا یعني أن تغییر مقداره وحدة 2.36والبالغة  1,123ودرجة حریة  ١المعنویة %
  ). ١.٠٦٣تدریبیة) سیؤدي ٳلى تغییر في (الاستجابة) مقداره (واحدة في (تنوع البرامج ال

 : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في الامان  ٤
) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة (١٣٣.٨٨٤) المحسوبة  قد بلغت (  Fأن قیمة ( 
وي )، وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر ق ٠.٠١) عند مستوى دلالة (  6.85البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع 
) والذي یعد مقیاساً وصفیاً  R2(الامان)،  في عینة البحث.  أما قیمة معامل التحدید (

یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة الانخفاض في 
)، وھذا یعني أن (تنوع ٠.٥٢١خدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (الأخطاء عند است

%) من التباین الحاصل في (الامان)، وأن  ٥٢.١البرامج التدریبیة) یفسر ما نسبتھ (
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. ویرى الباحثان فان  ٤٧.٩(

رضیة التأثیر الفرعیة الثالثة من فرضیة التأثیر ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً لقبول ف
البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على ( ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة لتنوع البرامج 

 التدریبیة في الامان ). 
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) وھي غیر معنویة a=0.153) نلاحظ بان قیمة الحد الثابت (٤١ومن خلال الجدول (
الجدولیة عند مستوى  t) وھي اقل من 0.427ھا (المحسوبة ل tاحصائیاً، اذ بلغت قیمة 

) وھذا یعني أن لیس ھناك 1.66) والبالغة (1,123ودرجة الحریة ( 5المعنویة %
وجوداً للأمان عندما یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أما قیمة المیل الحدي 

)b=1.007 فھي معنویة احصائیاً لان قیمة (t  اكبر من  11.571المحسوبة  البالغةt 
، وھذا یعني 2.36والبالغة  1,123ودرجة حریة  ١الجدولیة عند مستوى المعنویة %

أن تغیر مقداره وحدة واحدة في (تنوع البرامج التدریبیة) سیؤدي ٳلى تغییر في (الامان 
  ).                           ١.٠٠٧) مقداره (

 في التعاطف  : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة ٥     
) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة (٣٣.٠٩٢) المحسوبة  قد بلغت (  Fأن قیمة ( 
)، وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي  ٠.٠١) عند مستوى دلالة ( ٦.٨٥البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع 
) والذي یعد مقیاساً وصفیاً  R2نة البحث.  أما قیمة معامل التحدید ((التعاطف)،  في عی

یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة الانخفاض في 
)، وھذا یعني أن (تنوع ٠.٢١٢الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (

%) من التباین الحاصل في (التعاطف)، وأن  ٢١.٢تھ (البرامج التدریبیة) یفسر ما نسب
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. ویرى الباحث ان  ٧٨.٨(

ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً لقبول فرضیة التأثیر الفرعیة الرابعة من فرضیة التأثیر 
دلالة معنویة لتنوع البرامج البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على ( ھناك تأثیر ذو 

 التدریبیة في التعاطف ). 
 t) وھي معنویة احصائیاً، اذ بلغت قیمة a=1.185و نلاحظ بان قیمة الحد الثابت (

ودرجة  5الجدولیة عند مستوى المعنویة % t) وھي اكبر من ٢.١٤٠المحسوبة لھا (
اً للتعاطف عندما ) وھذا یعني أن لیس ھناك وجود1.66) والبالغة (1,123الحریة (

) فھي b=0.772یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أما قیمة المیل الحدي (
الجدولیة عند مستوى  tاكبر من  5.753المحسوبة  البالغة  tمعنویة احصائیاً لان قیمة 

، وھذا یعني أن تغیر مقداره وحدة 2.36والبالغة  1,123ودرجة حریة  ١المعنویة %
  . )٠.٧٧٢) مقداره (نوع البرامج التدریبیة) سیؤدي ٳِلى تغییر في (التعاطف واحدة في (ت

 : تحلیل تأثیر تنوع البرامج التدریبیة في الملموسیة  ٦
) الجدولیة F) ، وھي اكبر من قیمة (٤٨.٢٤٨) المحسوبة  قد بلغت (  Fأن قیمة ( 
عني وجود تأثیر قوي )، وھذه النتیجة  ت ٠.٠١) عند مستوى دلالة (  6.85البالغة ( 

ومعنوي احصائیاً للمتغیر المستجیب (تنوع البرامج التدریبیة) في المتغیر التابع 
) والذي یعد مقیاساً وصفیاً  R2(الملموسیة)،  في عینة البحث.  أما قیمة معامل التحدید (

في  یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة الانخفاض
)، وھذا یعني أن (تنوع ٠.٢٨٢الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (

%) من التباین الحاصل في (الملموسیة)، وأن  ٢٨.٢البرامج التدریبیة) یفسر ما نسبتھ (
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%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. ویرى الباحث بان  ٧١.٨(
دعماً كافیاً لقبول فرضیة التأثیر الفرعیة الخامسة من فرضیة التأثیر ھذه النتائج  توفر 

البحث الرئیسة الثانیة التي تنص على ان ( ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة لتنوع البرامج 
 التدریبیة في الملموسیة ). 

) وھي غیر معنویة احصائیاً، اذ بلغت قیمة a=0.723و نلاحظ بان قیمة الحد الثابت (
t وھي اقل من ١.٤٩٠حسوبة لھا (الم (t % ودرجة  5الجدولیة عند مستوى المعنویة

) وھذا یعني أن لیس ھناك وجوداً للملموسیة عندما 1.66) والبالغة (1,123الحریة (
) فھي b=0.817یبلغ مقدار تنوع البرامج التدریبیة صفر، أما قیمة المیل الحدي (

الجدولیة عند مستوى  tاكبر من  6.946لبالغة المحسوبة  ا tمعنویة احصائیاً لان قیمة 
، وھذا یعني أن تغیر مقداره وحدة 2.36والبالغة  1,123ودرجة حریة  ١المعنویة %

واحدة في (تنوع البرامج التدریبیة) سیؤدي ٳلى تغییر في (الملموسیة ) مقداره 
)٠.٨١٧. (  

  المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصیات
  الاستنتاجات   –اولا 

تبرز أھمیة تنوع التدریب بالنسبة للمؤسسات المالیة لا استعدادھا والعاملین فیھا  - ١
 للتكیف مع التحدیات والمنافسة الشدیدة . 

 اظھر الجانب العملي  قبول فرضیة التأثیر البحث الرئیسة التي تنص على  - ٢
ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة لتنوع البرامج التدریبیة في جودة الخدمة 

 .یةالمصرف
  التوصیات - ثانیا

یجب ان تقوم المؤسسات دائما بتطویر ملاكاتھا العاملة لأنھا ھي التي تقوم  -١
 بتحقیق أھداف المؤسسة

یجب الاخذ بعین الاعتبار تطویر البرامج التدریبیة من اجل تحقیق ابعاد  -٢
جودة الخدمة المصرفیة على نحو اكثر كفاءة طالما ھناك علاقة تاثیر 

  لفرضیة الرئیسةحسب ما اثبتتة ا
  المصـــادر

  :المصادر العربیةأولاً: 
  الكتب العربیة  - أ

 ) ، الوجیز في إدارة الموارد البشریة ،دار وائل للنشر عمان .٢٠١٠القریوتي ، محمد قاسم ( -١
" دراسة تحلیلیة للعلاقة بین ادارة الوقت وأداء ) ،  ٢٠١٠ملحم ، محمود ابراھیم سعید ، (  -٢

، أطروحة  ى المؤسسات العامة والخاصة بمحافظة قلقیلیة فلسطین  "العاملین : بالتطبیق عل
 ٢٠١١للنشر والتوزیع  دكتوراه ، كلیة التجارة ،  جامعة القاھرة  . مؤسسة الوراق

" ، (الطبعѧѧة الاولѧѧى ،دار    تصѧѧمیم البѧѧرامج التدریبیѧѧة   " ) ،  ٢٠١١السѧѧكارنھ ، بѧѧلال خلѧѧف ، (     -٣
  مان) .المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة ،  ع

الأردن -) ، إدارة الموارد البشریة ،الطبعة العربیة عمان٢٠١٠عبد الرحمن ، بن عنتر ( -٤
 ،الیازوردي للنشر والتوزیع
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الأردن ، الطبعة  -، دار وائل للنشر عمان  الفساد الإداري) ، ٢٠١١السكارنة ، بلال خلف ، ( -٥
 .الأولى

ادارة ) ، " ٢٠٠٦بادي ، ھاشم فوزي ،(الطائي، یوسف حجیم ، الفضل ، مؤید عبد الحسین ، الع -٦
" ، الطبعة الاولى ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ،  الموارد البشریة مدخل استراتیجي متكامل

 عمان.
 ، دار أسامة للنشر والتوزیع ، عمان. أدارة الموارد البشریة) ، ٢٠١١حسونة ، فیصل ، ( -٧
دار وائل  "، ١"،(طین النظریة والتطبیقالتدریب الإداري ب)" ٢٠١٠یاغي ،محمد عبد الفتاح( -٨

 عمان ، الأردن). –للنشر والتوزیع 
 .لثقافة للنشر والتوزیع ، الزرقاء، دار ا إدارة الموارد البشریة) ، ٢٠١١دیري ، زاھر محمد ، ( -٩

الأردن ، الطبعة  -، دار وائل للنشر عمان  الفساد الإداري) ، ٢٠١١السكارنة ، بلال خلف ، ( -١٠
 .الأولى

 ، دار أسامة للنشر والتوزیع ، عمان. أدارة الموارد البشریة) ، ٢٠١١ونة ، فیصل ، (حس -١١
أدارة الموارد البشریة في القرن الحادي والعشرین ) ، ٢٠١٠درة ، عبد الباري ، والصباغ ، زھیر ( -١٢

 ، الطبعة الثانیة ، دار وائل للنشر ، عمان .
، دار وائل للنشر  داري بین النظریة والتطبیقالتدریب الإ) ، ٢٠١٠یاغي ، محمد عبد الفتاح ، ( -١٣

 عمان ، الطبعة الأولى .
بیروت  -، دار المنھل اللبناني  إدارة الموارد البشریة اتجاھات وممارسات) ، ٢٠١٢بربر ، كامل ، ( -١٤

 ، الطبعة الأولى .
ع ، ، دار صفاء للنشر والتوزی ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنیتنجم ، نجم عبود ،  -١٥

  . ٢٠١٠عمان ، 
   2009 ،دار الیازوري، عمان، الخدمة عملیات إدارة ، بشیر الطائي، حمید و العلاق، -١٦
 الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار ،العملاء وخدمة الشاملة الجودة إدارة ،مأمون الدرادكة، -١٧

 2006 .      عمان، الأردن، الأولى،
 الطبعة  جریر، مكتبة ونشر ترجمة ، شاملةال الجودة إدارة أساسیات ریتشاردل، ویلیامز، -١٨

  1999 الأولى، 
 دار    :عمان ،تطبیقیة دراسات :التعلیم في الجودة الزیادات، عواد ومحمد مجید شاكر سوسن -١٩

 2008 الأولى، الطبعة .والتوزیع، للنشر صفاء
ي العلمیة ، دار الیازورد "إدارة الجودة الشاملة  " ) ،٢٠٠٤العزاوي ، محمد عبد الوھاب ، ( -٢٠

 للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن .
) ، " المنھجیة المتكاملة لادارة الجودة الشاملة " دار وائل للنشر ٢٠٠١عقیلي ، عمر وصفي ، ( -٢١

 ، عمان ، الأردن .
) ، " إدارة المعرفة : المفاھیم والاستراتیجیات والعملیات " ، الورق ٢٠٠٨نجم ، نجم عبود ، ( -٢٢

 ان ، الأردن .للنشر والتوزیع ، عم
) ، " اثر التسویق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون ٢٠٠٦الجریري ، صالح عمرو ، ( -٢٣

، دراسة تطبیقیة لعینة من المصارف الیمنیة " ، أطروحة دكتوراة في علوم إدارة الاعمال ، غیر 
 منشور ، كلیة الإدارة والاقتصاد / جامعة بغداد .

) ، " تسویق الخدمات " ، دار زھران للنشر والتوزیع ٢٠٠٧ید ، (العلاق ، بشیر والطائي ، حم -٢٤
 ، عمان ، الأردن .

، كلیة التسویق المصرفي من منظور خدمة الزبائن والمتعاملینالجنابي، فارس عبد االله كاظم،  -٢٥
 .٢٠١٥بغداد للعلوم الإقتصادیة الجامعة، 

لیازوري العلمیة للنشر  والتوزیع، ، دار اإدارة عملیات الخدمةالطائي، حمید، والعلاق، بشیر،  -٢٦
  ٢٠٠٧عمان، الأردن، 

  الرسائل والاطاریح الجامعیة -ب
أطروحة العیساوي، كریم ، برنامج تدریبي مقترح للمشرفین التربویین في ضوء كفایات الإدارة،  -١

 .١٩٩٧، دكتوراه غیر منشورة ، كلیة التربیة ، الجامعة المستنصریة 
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) ، تقویم فعالیة تجارب التنمیة الإداریة والإصلاح الإداري في ٢٠٠٦طرابلسي ، عدنان خضر ، ( -٢
 . أطروحة دكتوراه غیر منشورة ، كلیة الاقتصاد جامعة دمشقسوریة ولبنان ، 

) ، اتجاھات المدیرین نحو فعالیة البرامج التدریبیة القیادیة في الوزارات ٢٠٠٦ھلسة ، ھلا شفیق ، ( -٣
رسالة ماجستیر غیر منشورة ، كلیة الإدارة ) دراسة تحلیلیة ، ٢٠٠٥- ٢٠٠٤الأردنیة خلال الفترة (

 العامة ، الجامعة الأردنیة
عوامل النجاح الحرجة وأثرھا في الأداء الإستراتیجي بمنظور إدارة عبید، عبد السلام إبراھیم،  -٤

، الجودة الشاملة دراسة تحلیلیة لآراء عینة في قطاع الصناعة المصرفیة الخاص في العراق
 .٢٠٠٤طروحة دكتوراه في إدارة الأعمال، كلیة الإدارة والأقتصاد، جامعة بغداد، إ

التخطیط الإستراتیجي التسویقي وأثره في جودة الخدمة المصرفیة دراسة الملا حسن، ثائر طارق حامد،  -٥
 في إدارة الأعمال، ، رسالة ماجستیراستطلاعیة في فروع مصرفي الرافدین والرشید في مدینة الموصل

 .٢٠٠٦كلیة الإدارة والإقتصاد، جامعة الموصل، 
المجلة العراقیة للعلوم  ،دور تكنولوجیا المعلومات في تسویق الخدمات المصرفیةطالب، علاء فرحان،  -٦

 .2003، كربلاء، )٢(، العدد المجلد الأولالإداریة، 
الجامعة في ضوء الكفاءات ) ، التخطیط لبرامج تدریب للإدارة العلیا في ١٩٩٧الحیالي ، سعدون رشید ،( -٧

 . أطروحة دكتوراه غیر منشورة ، كلیة التربیة ، الجامعة المستنصریةالقیادیة ، 
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