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 أثر الاستغراق الوظيفي في جودة الخدمات المصرفية 
 "دراسة ميدانية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية"

 

 1*سعد محمد امبارك محمد.د

 :مقدمة 
الدراسة إلى التعرف على أثر الاستغراق الوظيفي للموظفين في جودة الخدمات المصرفية بفروع تهدف   

واعتمد الباحث  المنهج الوصفي، مستخدماً استبانة أعدت كأداة . مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية
ئية البسيطة، مفردة اختيرت بطريقة العينة العشوا( 012)لجمع بيانات الدراسة، وزعت على عينة حجمها 

وتم تحليل بيانات الدراسة واختبار فرضياتها من خلال تطبيق بعض أدوت التحليل الوصفي والاستدلالي 
الأكثر ملاءمة لطبيعة تلك البيانات، وذلك باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 (.Spss)والمعروف اختصاراً  
 :الدراسةومن أهم النتائج التي توصلت إليها 

شعور الموظفين بمستوى منخفض من الاستغراق الوظيفي في المصارف قيد الدراسة، وانخفاض مستوى  .1
 .جودة الخدمات المصرفية

 .وجود أثر هام للاستغراق الوظيفي في أبعاد جودة الخدمات المصرفية بفروع المصرف قيد الدراسة .0
 مقدمة

أصبحت جودة الخدمات المصرفية من المفاهيم التي تحظى باهتمام كبير من جانب الباحثين  
والمهتمين، لما لها من دور واضح في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات المصرفية؛ حتى تضمن رضا 

ارف إلى وولاء الزبائن، والذين زاد وعيهم واهتمامهم بمعايير جودة الخدمات؛ مما دعا إدارات هذه المص
 .  العمل على تطوير وتحسين جودة خدماتها للبقاء والاستمرار في السوق

كما حظى مفهوم الاستغراق الوظيفي في السنوات الأخيرة بالدراسة والاهتمام من المتخصصين 
والمنظمات، لما له من تأثير في جودة العمل، فهو يعبر عن الارتباط النفسي بين الفرد ووظيفته بحيث 

والاستغراق الوظيفي يعكس درجة أهمية  ،ذه الوظيفة ذات بعد محوري في حياته وفى تقديره لذاتهتُعد ه
 .ودور العمل في حياة الموظف

ومن هنا جاءت هذه الدراسة للتعرف على أثر الاستغراق الوظيفي للموظفين في جودة الخدمات 
 .المصرفية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية

 
                                                             

 عضو هيئة التدريس كلية الاقتصاد العجيلات جامعة الزاوية *
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 الإطار العام للدراسة: ولالمبحث ال 
 مشكلة الدراسة: أولاا 

سويسدددي، )، (0212القدددذافي، )الإطدددلاع علدددى بعدددض الدراسدددات السدددابقة فدددي البيئدددة المحليدددة بعدددد 
، وكدذلك مدن خدلال الزيدارات الميدانيدة التددي قدام بهدا الباحدث باعتبداره زبدون فددي (0222صدميدة، )، (0212

الغربيدة،  تبدين لده وجدود انخفداض فدي جدودة الخددمات المصدرفية أحد فروع مصرف الجمهورية في المنطقة 
أثدر الاسدتغراق الدوظيفي للمدوظفين فدي جدودة الخددمات  المقدمة من الفروع قيدد الدراسدة، لدذا سديحاول دراسدة
 .المصرفية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية

مددددا أثددددر الاسددددتغراق الددددوظيفي : فددددشن مشددددكلة الدراسددددة تمثلددددت فددددي السدددد ال الرئيسددددي ا تددددي وبالتددددالي
 للموظفين في جودة الخدمات المصرفية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية؟

 أهمية الدراسة: ثانياا 

 :الدراسة من خلال النقاط ا تية أهميةتُستمد 
مدن أهميددة موضدوع الاسددتغراق الدوظيفي والددذي يدددرس الجاندب السددلوكي للعداملين فددي المنظمدات ومددا لدده  .1

 .ر كبير في تحقيق أهداف المنظماتمن دو 
نددرة الدراسدات التدي تناولدت الموضدوع، خصوصداً فدي البيئددة المحليدة، علدى حدد علدم الباحدث، حيدث تُعددد  .0

 .من الدراسات القليلة التي ستسهم في إثراء المكتبة العلمية
وبالتددالي  إجددراء الدراسددة علددى القطدداع المصددرفي، وهددو قطدداع حيددوي يسددهم فددي تنميددة الاقتصدداد الددوطني، .3

 .الوصول إلى حلول علمية يتم من خلالها تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة من هذه المصارف
 أهداف الدراسة: ثالثاً 
 :بناءً على مشكلة الدارسة وأهميتها تسعى إلى تحقيق الأهداف ا تية   

الاستغراق الوظيفي في جودة الخدمات المصدرفية بفدروع مصدرف الجمهوريدة بالمنطقدة  التعرف على أثر .1
  .الغربية

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالتعرف على مستوى الاستغراق الوظيفي لموظفي فروع  .0
 .بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالتعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة  .3

 

 فرضيات الدراسة: رابعاا 
 :لها، يمكن صياغة فرضيات الدراسة على النحو ا تي المحددة الدراسة والأهداف مشكلة ضوء فددي   

جودة الخدمات المصرفية بفروع يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في :  الفرضية الرئيسية
 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية
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 :الفرضيات الفرعية ا تيةوينبثق منها 
جددددودة الخدددددمات يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية للاسددددتغراق الددددوظيفي فددددي الاسددددتجابة كبُعددددد مددددن أبعدددداد  .1

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالمصرفية بفروع 
جددددودة الخدددددمات يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية للاسددددتغراق الددددوظيفي فددددي الاعتماديددددة كبُعددددد مددددن أبعدددداد  .0

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةوع المصرفية بفر 
جدودة الخددمات المصددرفية يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية للاسدتغراق الدوظيفي فددي الأمدان كبُعدد مدن أبعداد  .3

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةبفروع 
جدودة الخددمات المصدرفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في التعاطف كبُعد من أبعاد  .4

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةبفروع 
 

 منهجية الدراسة: خامساا 
تدددم اسدددتخدام المدددنهج الوصدددفي باعتبددداره أكثدددر المنددداهج ملائمدددة لطبيعدددة هدددذه الدراسدددة، : مدددنهج الدراسدددة .1

 . ولجمع بيانات الدراسة وتبوبيها وعرضها وتحليلها وتفسيرها
جميدددع المدددوظفين بفدددروع مصددددرف الجمهوريدددة بالمنطقدددة الغربيدددة، والبددددال  تمثدددل فددددي : مجتمدددع الدراسدددة .2

 .موظفاً ( 462)عددهم 
مفددردة بطريقددة العينددة العشددوائية البسدديطة مددن جميددع ( 012)تددم اختيددار عينددة حجمهددا : عينددة الدراسددة .3

ة من حجدم المجتمدع الأصدلي، وتدم تحديدد حجدم العيند%( 42.6)الموظفين بالمصارف قيد الدراسة، وبنسبة 
 .لتحديد حجم العينة   Krejicie and Morgan (1970)بناءً على جدول

 .اعتمد الباحث على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة: أداة جمع البيانات .4

 إجدراء لغدرض الإحصدائي التحليدل أسداليب الاعتمداد علدى تدم: الأسداليب الإحصدائية المسدتخدمة .5
 والمعدروف الاجتماعية الإحصائية للعلوم الحزمة برنامج للدراسة وذلك باستخدام اللازم الإحصائي التحليل
  (SPSS) .ببرنامج اختصاراً 

 

 مصادر جمع بيانات الدراسة : سادساا 
 :تم الاعتماد على مصدرين لجمع بيانات الدراسة هما      

وذلك مدن خدلال مفدردات العيندة التدي تدم اختيارهدا لغدرض الدراسدة، ومدا تدم الحصدول : المصادر الأولية .1
 . عليه من بيانات أساسية تم جمعها ميدانياً من خلال الاستبانة
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وذلددك مددن خددلال الاطددلاع علددى أدبيددات الموضددوع والمتددات مددن المصددادر المتعلقددة : المصددادر الثانويددة .0
سدددددات وأبحددددداث سدددددابقة منشدددددورة وغيدددددر منشدددددورة، وكدددددذلك علدددددى الكتدددددب العلميدددددة بموضدددددوع الدراسدددددة مدددددن درا

 .المتخصصة

 الدراسةحدود : سابعاا 
وكالددة )تددم تطبيددق الدراسددة بجميددع فددروع مصددرف الجمهوريددة بالمنطقددة الغربيددة وهددي : الحدددود المكانيددة .1

ا ثددار صددبراتة، فددرع أبوكمددا ، فددرع رقدددالين، فددرع الجميددل، فددرع زوارة، فددرع الجديدددة، فددرع العجدديلات، فددرع 
 (.المدينة صبراتة، وكالة المستشفى صبراتة، فرع صرمان، فرع الحرشة، فرع الزاوية، وكالة الجامعة

ركددزت هددذه الدراسددة علددى أثددر الاسددتغراق الددوظيفي للمددوظفين فددي جددودة الخدددمات : الحدددود الموضددوعية .0
 .المصرفية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية

 .م0216وهي تمثل فترة إعداد هذه الرسالة وجمع بياناتها خلال العام : الحدود الزمنية .3

 مصطلحات الدراسة: ثامناا 
هددو الاندددماد الددداخلي للفددرد فددي العمددل، أو التطددابق والتجدداوب النفسددي مددع العمددل : الاسددتغراق الددوظيفي .1

 (.042، 0222المغربي، )المرتبط به بما ينعكس في صورة تحقيق ذاتية الفرد أو أن يكون مهتماً بالعمل 

هي تحقيق المصرف للمواصفات التي يطلبها ويفضلها الزبائن في : جودة الخدمات المصرفية .0
الخدمات المصرفية المقدمة، وهي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة 

 (.12، 0212سويسي، )

 الدراسات السابقة: تاسعاا 

 :الباحث عدداً من الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الدراسة وذلك على النحو ا تيعرض 
، وهدددددفت الدراسدددة إلددددى تحليدددل العلاقدددة والأثددددر بدددين عناصددددر التسدددويق الددددداخلي (0212سويسدددي، )دراسدددة 

خدمددددة المتمثلددددة فددددي وضددددوت الدددددور، التدددددريب، العلاقددددات الداخليددددة، أنظمددددة المرتبددددات والحددددوافز، وجددددودة ال
المصرفية بمصرف الجمهوريدة، ومدن أهدم النتدائج التدي توصدلت إليهدا هدذه الدراسدة، انخفداض مسدتوى جدودة 
الخددددمات المصدددرفية المقدمدددة لزبدددائن المصدددرف قيدددد الدراسدددة، وجدددود علاقدددة طرديدددة بدددين تطبيدددق التسددددويق 

 .الداخلي وجودة الخدمات المصرفية

لتعدددرف علدددى أثدددر الالتدددزام التنظيمدددي فدددي تحسدددين جدددودة هددددفت الدراسدددة إلدددى ا، و (0212القدددذافي، )دراسدددة 
الخدمة المصرفية بالمصارف التجارية العامة العاملة بمدينة مصدراتة، ومدن أهدم النتدائج التدي توصدلت إليهدا 
الدراسة، هناك جودة في الخدمات التدي تقددمها المصدارف محدل الدراسدة، وهنداك تدأثيراً مهمداً وواضدحاً ودالًا 
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، فدددي تحسدددين جدددودة (العددداطفي، الأخلاقدددي، الاسدددتمراري)الالتدددزام التنظيمدددي بأبعددداده الثلاثدددة بالنسدددبة لمتغيدددر 
 .الخدمة المصرفية

، وهددفت الدراسدة إلدى التعدرف علدى أثدر الددعم التنظيمدي علدى تنميدة الاسدتغراق (0214ماضدي، )دراسة   
تددائج هددذه الدراسددة، أن مسددتوى الددوظيفي لدددى العدداملين فددي مكتددب غددزة الإقليمددي التددابع لنونددروا، ومددن أهددم ن

الاسددددتغراق الددددوظيفي مرتفددددع لدددددى العدددداملين فددددي مكتددددب غددددزة الإقليمددددي الأونددددروا، وجددددود علاقددددة ذات دلالددددة 
إحصددائية بددين الدددعم التنظيمددي وتنميددة الاسددتغراق الددوظيفي لدددى العدداملين فددي مكتددب غددزة الإقليمددي التددابع 

 .لنونروا
الدراسددة إلدى دراسددة اسددتراتيجيات الاسدتغراق الددوظيفي كمددنهج  ، وهدددفت(0210العبددادي والجداف،)دراسدة    

لتحقيدق الأداء العددالي علددى عينددة مدن مددوظفي القطدداع المصددرفي العراقددي، وكدذلك تقددديم إطددار نظددري ملائددم 
ستراتيجياته وعلاقته بالمفاهيم الأخرى، واهتمدت أيضدا بتحديدد مسدتوى  لتوضيح مفهوم الاستغراق الوظيفي وا 

 الوظيفي في المنظمات عينة البحث، تبني الاستغراق

بحث المصارف عن تحقيق الأداء العالي وبالتالي  وتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها،   
فهي تجد طريقة للحصول على الميزة التنافسية في القطاع المصرفي؛ لذا يعدُّ الاستغراق الوظيفي 
واستراتيجياته أحد الطرق لتحقيق الأداء العالي وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية على المصارف الأخرى، 

الي من إدارة المصارف عينة الدراسة وبشكل فعّال، فشن ذلك سي دي إلى عند تبني تحقيق الأداء الع
استفادة الموظفين والمصارف من ذلك بشكل عام ومن ثم؛ يستغرق الموظفون كثيراً في عملهم  المصرفي 
مما ي دي إلى رضائهم، فيصبحوا أكثر قيمة كمساهمين، الاستغراق الوظيفي هو وسائل جوهرية لتطوير 

 .التي تمتلكها المنظماتقوى العمل 

، وهدفت الدراسة إلى تحديد مد ى إدراك العاملين في تلك البنوك للعدالة (0210عبد الغني، ) دراسة
التنظيمية وكذلك الوقوف على مستوى استغراقهم الوظيفي، ثم تحديد تأثير أبعاد العدالة التنظيمية على 

بنوك، ومن أهم نتائج هذه الدراسة، عدم وجو د مستوى الاستغراق الوظيفي الخاص بالعاملين بتلك ال
فروق معنوية بين مدى إدراك العاملين بفئتي البنوك موضع الدراسة للعدالة التوزيعية، الإجرائية، 
والتفاعلية، وعدم وجود فروق معنوية بين مستوى الاستغراق الوظيفي الخاص بالعاملين بكل من فئتي 

ر أبعاد العدالة التنظيمية تأثيراً على مستوى الاستغراق الوظيفي البنوك موضع الدراسة، وثبت أن أكث
 .الخاص بالعاملين بفئتي البنوك موضع الدراسة هو العدالة التوزيعية
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، وهدفت الدراسة إلى التعرف على طبيعة أنظمة الحوافز المطبقة في      (0222صميدة، ) دراسة
دراسة، وانخفاض مستوى جودة الخدمات المصرفية مصرفي الأمة والجمهورية، ومن أهم نتائج هذه ال

لانخفاض العناصر التي تعكس الجودة، وجود علاقة قوية بين نظام الحوافز ومستوى جودة الخدمات 
 . المصرفية

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة
ي في جودة الخدمات اختلفت الدراسة الحالية على الدراسات السابقة كونها ركزت أثر الاستغراق الوظيف

المصرفية، حيث سعت إلى التعرف على علاقة الأثر بين المتغيرين، في حين الدراسات السابقة تناولت 
 .  كل متغير على حده

 

 الإطار النظري للدراسة: المبحث الثاني
 مفهوم الاستغراق الوظيفي والعوامل المؤثرة فيه: أولاا 
 مفهوم الاستغراق الوظيفي. 1

إن نمو المنظمات وبقاءها واستمراريتها يتوقف على قدرتها على تقديم خدمات ذات جودة عالية يتحقق    
من خلالها ولاء عملائها وزبائنها، وبما أن جودة وقيمة الخدمات المقدمة تتم من خلال العاملين في هذه 

 . ناسب من قبل هذه المنظماتالمنظمات فيجب أن يتمتع ه لاء العاملين بالعناية والرعاية والاهتمام الم

وكلما تميزت ظروف وبيئة العمل بالاستحسان والقبول والرضا من العاملين في مختلف منظمات    
الأعمال يسهم ذلك في جعلهم مستغرقين بشكل إيجابي وتام في وظائفهم بما ي دي في النهاية للحصول 

الوظيفي بأنه الاتجاه والشعور الإيجابي ويعرف الاستغراق (. 0222المغربي، )على أداء مميز وأفضل 
 (. 121، 0210جياد، )للعاملين في تحقيق أهداف المنظمة وقيمها 

كما يعرف هو الاندماد الداخلي للفرد في العمل، أو التطابق والتجاوب النفسي مع العمل بما ينعكس    
 (.042، 0222مغربي، ال)في صورة تحقيق ذاتية الفرد أو أن يكون مهتماً بالعمل المرتبط به 

 العوامل المؤثرة في الاستغراق الوظيفي.2
بينت الكثير من الدراسات وجود العديد من العوامل التنظيمية الم ثرة في تنمية وتعزيز الاستغراق    

 (:0222المغربي، )الوظيفي للعاملين منها 
هام لظروف بيئة العمل المعنوية  أكدت نتائج الدراسات السابقة وجود أثر: ظروف بيئة العمل المعنوية   

في الاستغراق الوظيفي، فسعي إدارة المنظمة لخلق مناخ تنظيمي إيجابي يتسم بعلاقات وظيفية تحكمها 
 .الثقة والاحترام المتبادل بين العاملين والإدارة ي ثر بشكل إيجابي في تنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين
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ات السابقة وجود أثر هام لخصائص الوظيفة في الاستغراق بينت نتائج الدراس: خصائص الوظيفة
الوظيفي، فقيام إدارة المنظمة بتصميم وظائف تتسم بالاستقلالية والقيمة والأهمية والتنوع والتحدي من 

 .وجهة شاغلي هذه الوظائف، يسهم بشكل جيد في تنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين

راسات السابقة وجود أثر هام لنجور والمكافآت في الاستغراق أوضحت نتائج الد: الجور والمكافآت
الوظيفي، فوجود نظم فاعلة ومجزية تتصف بالموضوعية والعدالة، يسهم في دعم وتنمية الاستغراق 

 .الوظيفي للموظفين

أكدت نتائج الدراسات السابقة وجود أثر هام لجماعة العمل في الاستغراق الوظيفي، : جماعة العمل
ل بروت الفريق في المنظمة بين جماعات العمل المختلفة والانسجام والتعاون بين الأفراد، يعمل على فالعم

 .تنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين

بينت نتائج الدراسات السابقة وجود أثر هام لأسلوب الرئيس في الإشراف : أسلوب الرئيس في الإشراف
نظمة بتنمية المهارات القيادية والإشرافية للر ساء بما ينعكس في الاستغراق الوظيفي، فاهتمام إدارة الم

 .على الاهتمام والمعاملة الطيبة للمر وسين، يدعم بشكل جيد في تنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين
أوضحت نتائج الدراسات السابقة وجود أثر هام للمشاركة في اتخاذ القرارات : المشاركة في اتخاذ القرارات

الاستغراق الوظيفي، فمشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات وا خذ بآرائهم والاهتمام بها من إدارة في 
 .المنظمة، يشجع في دعم وتنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين

 

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية وأبعادها: ثانياا 
  مفهوم جودة الخدمات المصرفية .1

تتمثل جودة الخدمات في مجموعة الخصائص والمواصفات التي يجب أن تتوافر في الخدمات التي     
يتم تقديمها، بما يفي باحتياجات الزبائن، وقد أصبحت جودة الخدمات هدف لنجات منظمات الأعمال 

فشن عامةً والمصارف خاصةً، فهي من أهم عناصر خلق الميزة التنافسية في الأسواق، وعلى ذلك 
 .استمرارية نجات المصارف وتحقيق أهدافها يتعلق بتبني مفهوم جودة الخدمة المصرفية

 :ويمكن تعريف جودة الخدمة المصرفية كما يأتي   
قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات الزبائن ومتطلباتهم أو : تعرف  جودة الخدمة المصرفية بأنها

صارف لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم الخدمة الممتازة التفوق عليها، فمن خلال الجودة تسعى الم
 (.46، 0213لريل، )التي تعزز موقف المصرف ومكانته في السوق المستهدفة 
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شباع احتياجات وتوقعات العملاء بصفة : كما تعرف جودة الخدمات المصرفية بأنها    تتضمن التنب  وا 
  (.44، 0221ميلاد، )مستمرة 

القدرة على تحقيق رغبات الزبائن بالشكل الذي يتطابق مع : دمة المصرفية بأنهاوتعرف جودة الخ
 (.63، 0210حباس، )توقعاتهم ويحقق رضاهم التام عن الخدمة التي تقدم لهم 

 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية  .2
يقصد بأبعاد جودة الخدمات المصرفية الم شرات والمعايير التي يتم الاسترشاد بها لتحديد مستوى         

جودة الخدمات، ويتبين من خلال الكثير من الأدبيات المهتمة بالموضوع أن جودة الخدمات المصرفية 
لموظف بين مستوى الأداء تتضمن مجموعة من المعايير أو الأبعاد التي على أساسها يقارن العميل أو ا

الفعلي ومستوى الأداء المتوقع، ولقد تعددت وتباينت جهود الباحثين في سبيل تحديد تلك الأبعاد ، وسوف 
 :يعتمد الباحث الأبعاد ا تية والمستخدمة في هذه الدراسة

 

نجاز الخدمة بطريقة صحيحة كما يرغب العميل، بها من : الاعتمادية أول مرة، وينفذ تعني ثبات الأداء وا 
دقة السجلات والمعاملات وتفادي : المصرف لما وعد العميل به بدقة وبصورة أكثر تفصيلًا، وتشمل على

حدوث أخطاء، تقديم الخدمة المصرفية بشكل سليم، تقديم الخدمة المصرفية في الوقت المحدد لها، الوفاء 
 .(0210آل قاسم، )بالوعود المقدمة لإنجاز الخدمة المصرفية 

 

تعني هذه السرعة رغبة العاملين في مساعدة الزبائن وتقديم الخدمة الفورية لهم، وتشمل : سرعة الاستجابة
إخطار الزبون بالضبط عن موعد تقديم الخدمة والانتهاء منها، الاستجابة الفورية لاحتياجات : على

ئن أو شكاواهم،  زيادة عدد الزبائن، مهما كان انشغال الموظفين، الرد الفوري على استفسارات الزبا
 (. 0211شهبون، )العاملين أو نوافذ الخدمة في حالة الازدحام 

 

: يعني مدى قدرة العاملين بالمصرف على خلو تعاملهم مع زبائنهم من الشك والمخاطرة، وتشمل: الأمان
ة الحسابات، بث الثقة والاطمئنان في نفوس زبائن المصرف، التزام العاملين بالمصرف بالأمانة وسري

 (.30، 0221الشريف، )الثقة في اسم المصرف ورسالته وأهدافه 
 

يقصد به درجة العناية بالزبون ورعايته بشكل خاص والاهتمام بمشاكلهم والرغبة في تقديم : التعاطف
ملائمة ساعات الدوام الرسمي للمصرف مع الزبائن، العناية : الخدمة حسب حاجاته ورغباته وتشمل على

ية بالزبائن من قبل الموظفين، وضع مصالح الزبون في مقدمة اهتمامات المصرف، تقدير الشخص
 (.14، 0224أوسو، بطرس، )ظروف الزبون والتعاطف معه 
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 الإطار العملي: المبحث الثالث
 التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة : أولاا 

( 2د  1على مقياس )تم استخدام الإحصاء الوصفي لاستخراد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري       
لإجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات الاستبانة المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وقد رأى الباحث أن يكون مدى 

ويجيب أفراد  ،(0.2)عن كل فقرة الوسط الحسابي لمستوى الاستغراق الوظيفي وجودة الخدمات المصرفية 
العينة عن فقرات الاستبانة وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي الرتب، وقد تم تحديد أوزان فقرات الاستبيان على 

 :النحو ا تي
عطاء وأربع (محايد)، وثلاث نقاط للإجابة (أوافق)، نقطتين للإجابة (أوافق تماماً )نقطة واحدة للإجابة  ، وا 

 (.غير موافق تماماً )، وخمس نقاط للإجابة (غير موافق)نقاط للإجابة 
 .المتوسطات والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات مقياس الاستغراق الوظيفي( 1)الجدول

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الاستغراق

 منخفض 1 1.12 2.58 .في حياتييحقق لي عملي في المصرف أكبر إشباع  1

اهتمامي بوظيفتي واستغراقي في مهامها أهم الأشياء في  0
 .حياتي

 منخفض 2 1.16 2.92

 منخفض 3 1.15 2.93 .تعتبر وظيفتي جزء هام في حياتي مقارنة بأشياء أخرى 3
 منخفض 4 1.12 2.92 .يشغلني التفكير في وظيفتي حتى بعد انتهاء وقت العمل 4
 منخفض 12 1.06 2.52 .أغلب اهتماماتي مركزة حول وظيفتي 2
 منخفض 6 1.01 2.87 .امتلك روابط قوية جداً بوظيفتي، ومن الصعب كسرها 6
 منخفض 2 1.14 2.65 .معظم أهدافي الشخصية مرتبطة وموجهة نحو وظيفتي 2
الأشياء الهامة في حياتي تندمج في وظيفتي بشكل أو  4

 11 1.11 2.43 .آخر
 مرتفع

 منخفض 1 1.09 3.16 .يتميز  أداء عملي في المصرف بدقة كبيرة 1
 منخفض 4 1.16 2.61 .أحب أن تستوعب وظيفتي معظم وقتي 12
 مرتفع 10 1.07 2.38 .أشارك مع زملائي بشكل إيجابي لمصلحة العمل 11
 منخفض 0 96. 3.13 .أشعر بأن مستقبلي المهني مرتبط بوظيفتي المصرفية 10
 منخفض  2.23 0.26 المتوسط العام للاستغراق الوظيفي 
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( يتميز أداء عملي في المصرف بدقة كبيرة: )يتضح من الجدول السابق أن الفقرة التي تنص على أن    
، مما يدل على أداء (1.21)وانحراف معياري ( 3.16)حصلت على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

الموظفين لا يتميز بالدقة المطلوبة في فروع المصارف محل الدراسة، في حين حصلت الفقرة التي تنص 
ة، من بين حصلت على المرتبة الأخير ( أشارك مع زملائي بشكل إيجابي لمصلحة العمل: )على ما يأتي

، مما يدل على أن أغلب (1.22)وانحراف معياري ( 0.34)جميع فقرات هذا المتغير، بمتوسط حسابي 
وبمقارنة الموظفين يشاركون زملائهم بشكل إيجابي لمصلحة العمل في فروع المصارف محل الدراسة، 

بالوسط النظري  فينالاستغراق الوظيفي للموظالمتوسطات الحسابية لجميع فقرات المتغير المستقل  
وأخيراً بل   المعتمد في الدراسة نلاحظ أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول المتغير كانت سلبية،

، مما ي كد (2.23)وبانحراف معياري ( 0.26) الاستغراق الوظيفي للموظفين المتوسط الحسابي الكلي لمتغير
 . كانت منخفضة للموظفين بشكل عام الاستغراق الوظيفيأن اتجاهات أفراد العينة حول مستوى 

 
 .المتوسطات والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات مقياس جودة الخدمات المصرفية( 0)الجدول 
المتوسط  العبارات ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
جودة 
 الخدمات

 منخفض 1 1.32 3.21 .يقدم مصرفكم الخدمات للزبائن بدقة متناهية 1

يسعى مصرفكم إلى تقديم أفضل الخدمات  0
 منخفض 4 1.31 0.26 .للزبائن

المصاريف التي يتقاضاها المصرف مناسبة  3
 منخفض 0 1.36 0.13 .للزبائن

خدمات مصرفكم مميزة مقارنة بالمصارف  4
 منخفض 3 1.42 0.43 .الأخرى

 منخفض 4 1.02 0.44 الاعتمادية 

 منخفض 1 1.36 3.23 .مصرفكم على تسهيل إجراءات العمليعمل  2

 منخفض 4 1.34 0.40 .يقوم مصرفكم بالإعلان عن خدماته الجديدة 6

يبدي موظفو مصرفكم استعداد دائم لطلبات  2
 منخفض 0 1.33 0.10 .الزبائن

 منخفض 3 1.42 0.44 .يقوم مصرفكم بالرد على شكاوى الزبائن بسرعة 4

 منخفض 3 1.02 0.11 الاستجابة 
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 منخفض 1 1.32 3.22 .يحافظ مصرفكم على سرية معلومات الزبائن 1

تعامل الموظفين يشعر الزبون بالأمان  12
 منخفض 3 1.34 0.12 .والطمأنينة

لدى الموظفين معرفة وفهم للرد على  11
 منخفض 0 1.42 0.14 .الاستفسارات

 منخفض 4 1.32 0.13 .اعتباريقدم مصرفكم مصلحة الزبائن فوق كل  10

 منخفض 0 1.00 0.12 الأمان 

 منخفض 1 1.32 3.22 .يمنح مصرفكم لزبائنه رعاية شخصية خاصة 13

يضع مصرفكم مصالح زبائنه في مقدمة  14
 منخفض 3 1.34 0.16 .اهتماماته

 منخفض 0 1.42 0.14 .ساعات الدوام بمصرفكم ملائمة لجميع الزبائن 12

 منخفض 4 1.32 0.14 .إدارة مصرفكم مع مشاكل الزبائن تتعاطف  16

 منخفض 1 1.00 0.14 التعاطف 12

 
تبين من الجدول السابق أن هذا البُعد جاء بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية : التعاطف   

بانحراف ( 0.14)المعطاة له من قبل المبحوثين؛ إذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات على هذا المتغير 
، حيث يشعر المبحوثين بانخفاض التعاطف في فروع المصارف محل الدراسة، حيث (1.00)معياري 

 – 1.32)وتراوحت انحرافاتها المعيارية بين ( 0.14 - 3.22)تراوحت المتوسطات الحسابية بين 
الرعاية وشعور أفراد عينة الدراسة بعدم التعاطف مع الزبائن ناتج عن عدم منح الزبائن (. 1.42

الشخصية والاهتمام بمصالحهم، وكذلك عدم اهتمام أدارت الفروع بمشاكل الزبائن والمحافظة ساعات 
 .الدوام
تبين من الجدول السابق أن هذا البُعد جاء بالترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية المعطاة : الأمان   

بانحراف معياري ( 0.12)على هذا المتغير له من قبل المبحوثين؛ إذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات 
، حيث يشعر المبحوثين بانخفاض الأمان في فروع المصارف محل الدراسة، حيث تراوحت (1.00)

(. 1.42 – 1.32)وتراوحت انحرافاتها المعيارية بين ( 0.14 - 3.22)المتوسطات الحسابية بين 
صارف المبحوثة ناتج عن عدم سرية المعلومات وشعور أفراد عينة الدراسة بانخفاض الأمان في فروع الم

 .الخاصة بالزبائن، وكذلك عدم الردود الواضحة على استفسارات الزبائن مما يفقدهم الأمان والطمأنينة
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تبين من الجدول السابق أن هذا البُعد جاء بالترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية : الاستجابة   
بانحراف ( 0.11)إذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات على هذا المتغير  المعطاة له من قبل المبحوثين؛

، حيث يشعر المبحوثين بانخفاض الاستجابة في فروع المصارف محل الدراسة، حيث (1.02)معياري 
 – 1.32)وتراوحت انحرافاتها المعيارية بين ( 0.40 - 3.23)تراوحت المتوسطات الحسابية بين 

ة الدراسة بانخفاض الاستجابة في فروع المصارف المبحوثة ناتج عن عدم وشعور أفراد عين(. 1.34
تسهيل إجراءات العمل للزبائن، وكذلك عدم الرد بسرعة على شكاوي الزبائن والاستعداد الدائم لتلبية 

 .طلباتهم

بية تبين من الجدول السابق أن هذا البُعد جاء بالترتيب الرابع من حيث الأهمية النس: الاعتمادية  
بانحراف ( 0.44)المعطاة له من قبل المبحوثين؛ إذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات على هذا المتغير 

، حيث يشعر المبحوثين بانخفاض الاعتمادية في فروع المصارف محل الدراسة، حيث (1.02)معياري 
 – 1.32)ين وتراوحت انحرافاتها المعيارية ب( 0.26 - 3.21)تراوحت المتوسطات الحسابية بين 

وشعور أفراد عينة الدراسة بانخفاض الاعتمادية في فروع المصارف المبحوثة ناتج عن عدم (. 1.31
 .تقديم أفضل الخدمات المصرفية للزبائن، وكذلك عدم تقديمها بالدقة المتناهية والمميزة 

 اختبار الفرضيات: ثانياا 

، تم (2.22)ومستوى الدلالة المعنوية %( 12)لاختبار صحة فرضيات الدراسة عند مستوى الثقة 
( بيرسون)لإيجاد القيم المحسوبة لمعاملات كل من الارتباط ( ssps)استخدام البرنامج الإحصائي 

المعتمدة لقبول أو رفض الفرضيات وذلك ( 2.22)ومقارنتها بقيمة مستوى الدلالة المعنوية( T)واختبار 
 :كما يلي

  وى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أقل من قيمة مستوى المعنوية قبول الفرضية إذا كانت قيمة مست
(2.22.) 
  رفض الفرضية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحسوبة لأي اختبار أكبر من قيمة مستوى المعنوية
(2.22.) 

ولاختبار قياس أثر المتغير المستقل الاستغراق الوظيفي في المتغير التابع جودة الخدمات المصرفية، 
ستخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار البسيط لمعرفة معنوية الأثر وكذلك معرفة نسبة تفسير التباين في ا

 .المتغير التابع من قبل المتغير المستقل

 : وتنص الفرضية الرئيسية على
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في جودة الخدمات المصرفية   
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 .ذه الفرضية إلى خمس فرضيات فرعية وذلك وفقاً للمتغيرات المدروسةوقام الباحث بتقسيم ه  
 اختبار الفرضية الفرعية الولى

جودة الخدمات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في الاستجابة كبُعد من أبعاد       
 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالمصرفية بفروع 

 

استخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار البسيط وذلك لمعرفة أثر الاستغراق لاختبار هذه الفرضية   
، ويتضح من خلال البيانات الواردة بالجدول (متغير تابع)على الاستجابة كد ( متغير مستقل)الوظيفي كد 

( 2.624)تساوي ( t)اختبار لمعنوية معامل الانحدار حيث سجلت قيمة إحصاءة اختبار ( 3)رقم 
دال "مما يعنى وجود أثر معنوي %( 2)وهذه القيمة أصغر من مستوى المعنوية ( 2.222)لة بمستوى دلا
 (.متغير تابع)على الاستجابة  كد ( متغير مستقل)للاستغراق الوظيفي كد " إحصائياً 

 

 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط للفرضية الفرعية الأولى( 3)جدول 

 B0الحد المطلق  المتغير المستقل
معامل 
 الانحدار 

B1 
 Tقيمة 

مستوى 
 الدلالة

القرار عند 
مستوى 
2.22 

الاستغراق 
 0.012 الوظيفي

2.344 
)+( 2.624 

2.222 
 دال *

 %2دال عند مستوى المعنوية * 

( 2.344)+()تبين من خلال الجدول السابق أن إشارة معامل الانحدار في النموذد الموفق موجبة       
إيجابي، ( متغير تابع)على الاستجابة كد ( متغير مستقل)يشير ذلك إلى أن تأثير الاستغراق الوظيفي كد 

 ".الاستجابة"زادت "بالاستغراق الوظيفي للموظفين "أي كلما زاد الاهتمام 
 

 بعض الإحصاءات المتعلقة بنموذد انحدار الفرضية الفرعية الأولى( 4)جدول
معامل ارتباط بيرسون   r   التباين الغير مفسر  %معامل التحديد% 

2.222 02.2 24.2 

سجلت قيمة معامل التحديد      %5.25R2   وهذا يعني أن التغيرات التي تحدث في المتغير المستقل
، (الاستجابة)من التغير في المتغير التابع %( 02.2)مس ولة عن تفسير ما نسبته ( الاستغراق الوظيفي)
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من التغير في المتغير التابع يرجع إلى عوامل أخرى بالإضافة إلى حد %( 24.2)وهناك ما نسبته 
 .الخطأ العشوائي

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق : عليه يتم قبول الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص علىو       
مصرف الجمهورية بالمنطقة جودة الخدمات المصرفية بفروع الوظيفي في الاستجابة كبُعد من أبعاد 

 .الغربية

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية.  2
جودة الخدمات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في الاعتمادية كبُعد من أبعاد        

 . مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالمصرفية بفروع 
لاختبار هذه الفرضية استخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار البسيط وذلك لمعرفة أثر          

، ويتضح من خلال البيانات الواردة (متغير تابع)في الاعتمادية كد ( مستقل متغير)الاستغراق الوظيفي كد 
تساوي  tاختبار لمعنوية معامل الانحدار حيث سجلت قيمة إحصاءة اختبار ( 2)بالجدول رقم 

مما يعنى وجود أثر %( 2)وهذه القيمة أصغر من مستوى المعنوية ( 2.222)بمستوى دلالة ( 12.112)
 (.متغير تابع)في الاعتمادية كد ( متغير مستقل)للاستغراق الوظيفي كد " ياً دال إحصائ"معنوي 

 

 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط للفرضية الفرعية الثانية(2)جدول 

 الحد المطلق المتغير المستقل
B0 

معامل 
 B1 الانحدار 

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة

القرار عند 
 2.22مستوى 

الاستغراق 
12.11 )+( 2.241 1.662 الوظيفي

2 
2.222 

 دال *

 %2دال عند مستوى المعنوية * 
( 2.241)+()تبين من خلال الجدول السابق أن إشارة معامل الانحدار في النموذد الموفق موجبة       

إيجابي، ( متغير تابع)في الاعتمادية كد ( متغير مستقل)يشير ذلك إلى أن تأثير الاستغراق الوظيفي كد 
 ".الاعتمادية"زادت "بالاستغراق الوظيفي للموظفين"أي كلما زاد الاهتمام 

 
 بعض الإحصاءات المتعلقة بنموذد انحدار الفرضية الفرعية الثانية( 6)جدول

معامل ارتباط بيرسون   r   التباين الغير مفسر  %معامل التحديد% 

2.611 32.3 60.2 
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سجلت قيمة معامل التحديد      %3.37R2   وهذا يعني أن التغيرات التي تحدث في المتغير المستقل
، (الاعتمادية)من التغير في المتغير التابع %( 32.3)مس ولة عن تفسير ما نسبته ( الاستغراق الوظيفي)

من التغير في المتغير التابع يرجع إلى عوامل أخرى بالإضافة إلى حد %( 60.2)وهناك ما نسبته 
 .الخطأ العشوائي

 

وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق      
مصرف الجمهورية بالمنطقة جودة الخدمات المصرفية بفروع الوظيفي في الاعتمادية كبُعد من أبعاد 

 .الغربية

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة.  3
جودة الخدمات المصرفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في لنمان كبُعد من أبعاد 

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةبفروع 
 

لاختبار هذه الفرضية استخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار البسيط وذلك لمعرفة أثر للاستغراق   
، ويتضح من خلال البيانات الواردة بالجدول رقم (متغير تابع)كد في الأمان ( متغير مستقل)الوظيفي كد 

بمستوى ( 11.241)تساوي  tاختبار لمعنوية معامل الانحدار حيث سجلت قيمة إحصاءة اختبار ( 2)
دال "مما يعنى وجود أثر معنوي %( 2)وهذه القيمة أصغر من مستوى المعنوية ( 2.222)دلالة 

 (.متغير تابع)على الأمان كد ( متغير مستقل)كد  للاستغراق الوظيفي" إحصائياً 

 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط للفرضية الفرعية الثالثة( 2)جدول 

 الحد المطلق المتغير المستقل
B0 

 معامل الانحدار 
B1  قيمةT  مستوى

 الدلالة

القرار عند 
مستوى 
2.22 

الاستغراق 
 )+( 2.232 1.212 الوظيفي

11.24
1 

2.222 
 دال *

 %2دال عند مستوى المعنوية * 
( 2.232)+( )تبين من خلال الجدول السابق أن إشارة معامل الانحدار في النموذد الموفق موجبة    

إيجابي، أي ( متغير تابع)في الأمان كد ( متغير مستقل)يشير ذلك إلى أن تأثير الاستغراق الوظيفي كد 
 ".الأمان"زاد " الاستغراق الوظيفي للموظفين"كلما زاد الاهتمام بد 
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 بعض الإحصاءات المتعلقة بنموذد انحدار الفرضية الفرعية الثالثة( 4)جدول 

معامل ارتباط بيرسون   r 
معامل التحديد  

% 
 %التباين الغير مفسر 

2.661 43.2 26.3 

 
سجلت قيمة معامل التحديد      %7.43R2   وهذا يعني أن التغيرات التي تحدث في المتغير المستقل

، (الأمان)من التغير في المتغير التابع %( 43.2)مس ولة عن تفسير ما نسبته ( الاستغراق الوظيفي)
من التغير في المتغير التابع يرجع إلى عوامل أخرى بالإضافة إلى حد %( 26.3)وهناك ما نسبته 

 .العشوائي الخطأ
وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق         

 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةجودة الخدمات المصرفية بفروع الوظيفي في لنمان كبُعد من أبعاد 

 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  4

جودة الخدمات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق الوظيفي في التعاطف كبُعد من أبعاد      
 .مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربيةالمصرفية بفروع 

لاختبار هذه الفرضية استخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار البسيط وذلك لمعرفة أثر للاستغراق         
، ويتضح من خلال البيانات الواردة بالجدول رقم (متغير تابع)في التعاطف كد  (متغير مستقل)الوظيفي كد 

بمستوى ( 13.326)تساوي  tاختبار لمعنوية معامل الانحدار حيث سجلت قيمة إحصاءة اختبار ( 1)
دال "مما يعنى وجود أثر معنوي %( 2)وهذه القيمة أصغر من مستوى المعنوية ( 2.222)دلالة 

 (.متغير تابع)في التعاطف  كد ( متغير مستقل)غراق الوظيفي كد للاست" إحصائياً 

 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط للفرضية الفرعية الرابعة( 1)جدول

 الحد المطلق المتغير المستقل
B0 

معامل 
مستوى  Tقيمة  B1 الانحدار 

 الدلالة
القرار عند 

 2.22مستوى 
الاستغراق 
 )+( 2.224 1.423 الوظيفي

13.32
6 

2.222 
 دال *

     %2دال عند مستوى المعنوية * 
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( 2.224))+(تبين من خلال الجدول السابق  أن إشارة معامل الانحدار في النموذد الموفق موجبة    
ايجابي، أي ( كمتغير تابع)في التعاطف ( كمتغير مستقل)يشير ذلك إلى أن تأثير الاستغراق الوظيفي 

بعض الإحصاءات ( 12)جدول .     التعاطف"ارتفع " الاستغراق الوظيفي" على كلما زاد الإنفاق 
 المتعلقة بنموذد انحدار الفرضية الفرعية الرابعة

 
معامل ارتباط بيرسون   r   التباين الغير مفسر  %معامل التحديد% 

2.210 22.2 41.3 

سجلت قيمة معامل التحديد      %7.50R2   وهذا يعني أن التغيرات التي تحدث في المتغير المستقل
، (التعاطف)من التغير في المتغير التابع %( 22.2)م ئولة عن تفسير ما نسبته ( الاستغراق الوظيفي)

من التغير في المتغير التابع يرجع إلى عوامل أخرى بالإضافة إلى حد %( 41.3)وهناك ما نسبته 
 .أ العشوائيالخط

وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاستغراق   
مصرف الجمهورية بالمنطقة جودة الخدمات المصرفية بفروع الوظيفي في التعاطف كبُعد من أبعاد 

 .الغربية
 

 النتائج والتوصيات :ثالثاا 

 النتائج: أولاا 
الدراسة حول الاستغراق الوظيفي سلبية، حيث يشعر الموظفين بالمصارف قيد أن اتجاهات عينة  .1

الدراسة بمستوى منخفض من الاستغراق الوظيفي، حيث كان المتوسط الحسابي لمتغير الاستغراق 
 (. 1) ، كما هو مبين في الجدول رقم (0.26)الوظيفي 

مصرفية المقدمة من المصارف فروع ي كد الموظفين عينة الدراسة انخفاض مستوى جودة الخدمات ال .0
، وتلاه بالمرتبة الثانية بُعد (0.14)الدراسة، وقد جاء بُعد التعاطف بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

، وبالمرتبة الثالثة بُعد الالتزام الاستجابة بمتوسط حسابي (0.12)الالتزام الأمان بمتوسط حسابي 
 (. 0) ، كما هو مبين في الجدول رقم (0.44)حسابي وأخيراً بُعد الاعتمادية بمتوسط ( 0.11)

وجود أثر هام للاستغراق الوظيفي في الاستجابة كبُعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية، حيث  .3
 (.4)، من التباين في الاستجابة، كما هو مبين في الجدول رقم %(02.2)فسر ما مقداره 
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وجود أثر هام للاستغراق الوظيفي في الاعتمادية كبُعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية، حيث  .4
 (. 6)، من التباين في الاعتمادية، كما هو مبين في الجدول رقم %(32.3)فسر ما مقداره 

وجود أثر هام للاستغراق الوظيفي في الأمان كبُعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية، حيث فسر  .2
 (.4)، من التباين في الأمان، كما هو مبين في الجدول رقم %(43.2)ا مقداره م

وجود أثر هام للاستغراق الوظيفي في التعاطف كبُعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية، حيث فسر  .6
 (.12)، من التباين في التعاطف، كما هو مبين في الجدول رقم %(22.2)ما مقداره 

 

 التوصيات: ثانياا 
العمل على تنمية الاستغراق الوظيفي للموظفين بفروع المصارف قيد الدراسة، باعتباره من المفاهيم  .1

 . التي تشجع الموظفين على الاندماد وزيادة الولاء لوظائفهم ومنظماتهم

ضرورة السعي نحو تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة من الفروع قيد الدراسة، وذلك من  .0
 .لى معايير جودة الخدمات لخلق ميزة تنافسيةخلال الاعتماد ع

على إدارات فروع المصارف قيد الدراسة منح الزبائن الرعاية الشخصية والاهتمام بمصالحهم، وكذلك  .3
 .الاهتمام بمشاكل الزبائن والمحافظة ساعات الدوام

ائن، وكذلك على إدارات فروع المصارف قيد الدراسة المحافظة على سرية المعلومات الخاصة بالزب .4
 .تقديم الردود الواضحة على استفسارات الزبائن مما يشعرهم بالأمان والطمأنينة اتجاه هذه المصارف

العمل على تسهيل إجراءات العمل للزبائن، وكذلك محاولة الرد بسرعة على شكاوي الزبائن  .2
 .والاستعداد الدائم لتلبية طلباتهم، بما يسهم في تحسين الصورة للزبائن 

عي نحو تقديم أفضل الخدمات المصرفية للزبائن، وكذلك تقديمها بالدقة المتناهية والمميزة، الأمر الس .6
الذي يشجع الزبائن على زيادة ولائهم وانتمائهم لهذه الفروع وعدم التفكير في الانتقال إلى المصارف 

 .المنافسة الأخرى

ءات المصرفية في فروع المصارف بعدالة العمل على تطبيق القوانين واللوائح في المعاملات والإجرا .2
 .وموضوعية بين الزبائن لتحسين الصورة في أذهان الزبائن
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 : قائمة المراجـع
 :أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية .(0210) آل قاسم، ر ي رشيد سعيد .1

رسالة ماجستير ) .دراسة تطبيقية على عينة من البنوك التجارية الأردنية، جامعة الشرق الأوسط، الأردن
 (غير منشورة

تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من " .(0224) أوسو، خيري علي، بطرس، ل ي لطيف .0
كلية الإدارة  -."دراسة استطلاعية  راء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك :وجهة نظر الزبائن

 .والاقتصاد، جامعة الموصل
مدخل استراتيجي في عملية تعزيز الاستغراق : الرشاقة التنظيمية" .(0210)جياد، علي رزاق  .3

 .04، ع4مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، س -".الوظيفي
الليبية آفاق واقع جودة الخدمة المصرفية بالمصارف التجارية  .(0210) حباس، ناجي سعيد علي .4

وتطويرها، دراسة ميدانية عن عملاء المصارف التجارية العاملة بمنطقة الزاوية ، أكاديمية الدراسات 
 (رسالة ماجستير غير منشورة ) .العليا، طرابلس

التسويق الداخلي وأثره في جودة الخدمات المصرفية ددد دراسة  .(0212) سويسي، رمضان عمر .2
 (رسالة ماجستير غير منشورة) .الأكاديمية الليبية، طرابلس تطبيقية بمصرف الجمهورية،

تقويم جودة الخدمات المصرفية في ليبيا، دراسة تطبيقية على  .(0221) الشريف، محمد عمر .6
 (رسالة ماجستير غير منشورة ). ، أكاديمية الدراسات العليا، طرابلس مصرف الجمهورية

سويقي وأثره في جودة الخدمات المصرفية، دراسة المزيج الت .(0211) شهبون، عبد الباسط علي .2
، أكاديمية الدراسات العليا،  (زوارة)تطبيقية على قطاع المصارف التجارية بشعبية النقاط الخمس 

 (رسالة ماجستير غير منشورة ) .طرابلس
نظام الحوافز وأثره على جودة الخدمات المصرفية ددددد دراسة  .(0222)صميدة، سميرة منصور .4

رسالة ماجستير ) .جامعة الجبل الغربي، كلية المحاسبة، غريانتحليلية على مصرفي الأمة والجمهورية، 
 (غير منشورة

 ودورها الوظيفي الاستغراق تعزيز استراتيجيات" .(0210)العبادي، هاشم فوزي والجاف، ولاء جودة  .1
 المصرفي القطاع في العاملين من لعينة ددد دراسة استطلاعيةالأعمال  لمنظمات العالي الأداء تحقيق في

 .1، ع2مجلة الدراسات الإدارية، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة البصرة، مج -."أربيل في العراقي
الوظيفي ددددد دراسة أثر أبعاد العدالة التنظيمية على مستوى الاستغراق .( 0210)عبد الغني، شيماء  .12

رسالة ) .تطبيقية على العاملين بقطاع البنوك بمحافظة الدقهلية، كلية الاقتصاد والتجارة، جامعة المنصورة
 (ماجستير غير منشورة
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الالتزام التنظيمي وعلاقته بجودة الخدمات المصرفية ددد دراسة . (0212)القذافي، سعاد محمد  .11
رسالة ماجستير ) .،الأكاديمية الليبية، فرع مصراتةالعامة بمدينة مصراتةميدانية بفروع المصارف التجارية 

 (غير منشورة
أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرها على رضا العملاء بالمصارف .( 0213)لريل، حسن رجب،  .10

 رسالة) .، أكاديمية الدراسات العليا، طرابلسطبيقية على مصرف الجمهوريةالتجارية الليبية، دراسة ت
 (ماجستير غير منشوره

أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في .( 0214)ماضي، أحمد ديب  .13
 (رسالة ماجستير غير منشورة) .مكتب غزة الإقليمي التابع لنونروا، الجامعة الإسلامية، غزة

 -.المهارات السلوكية والتنظيمية لتنمية الموارد البشرية .(0222) المغربي، عبد الحميد عبد الفتات .14
 .المكتبة العصرية : المنصورة

أثر تجزئة السوق على جودة الخدمات المصرفية، دراسة .( 0221)ميلاد، عبد الحكيم جمعة  .12
رسالة ) .ميدانية لمصرف الصحاري بالفرع الرئيسي بمدينة طرابلس، أكاديمية الدراسات العليا، طرابلس

 (ماجستير غير منشوره
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


