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  مُلخصال
م واقع "دور الاصلاح الإدار في تحسين جودة ــلتق المنهج الوصفيالدراسة في هذه  استخدم    لعاملين ل المُقـدمة خدماتالي
وميال قطاع المصرفيال ة على المصرف التجار الوطني فرع زلي ،"ح ــمن خلال دراسة ميدان  من ذلك هو والهدفتن، ـ

مات ذات معنى لزادة التعّ  د أسلوب الحصر الشامل لمفردات مجتمع عتمِ اُ ، و رف على موضوع الدراسةالوصول إلى تعم
المصرفالاستب اتتوزع استمار  تمحيث  ،الدراسة افة الموظفين العاملين  ) موظفاً، 40وعددهم ( محل الدراسة ان على 

انة من خلاو  ة تم تفرغ وتحليل الاست ، )Statistical Package for the Social Science )SPSSل الحزمة الإحصائ
ة المستخدمة ومن الأسا ة والتكرارات والمتوس الحسابيهي: ليب الإحصائ اخ ، و النسب المئو رون ار ألفا  اخت

)Cronbach's Alpha( ا بيرسون ، و ار معامل ارت س، و اخت ار تحليل الانحدار الخطي ال ارخاو  ،اخت ) حول t( ت
 .المتوس

عدة نتائج منها، أن للإصلاح الإدار أثر ايجابي على تحسين جودة الخدمات المُقدمة للعاملين، إلى  وتم التوصل   
ضاً إن التغــير في الإصلاح  المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن، أ ذلك وجود مستو عالي من الإصلاح الإدار  و

فسر ( ) من التغــير في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعاملين، وأن إدارة المصرف التجار الوطني زليـــتن %35الإدار 
ة الإصلاح الإدار  عمل   .تعمل على تهيئة وتدرب موظفيها قبل البدء 

المصرف،  الدراسة أوصتو     او خاص للعاملين  عمل صندوق ش يز والتأن تقوم إدارة المصرف التجار الوطني  ر
المصرف ة المستو  ات اتصال عال ل ، على توفير ش ش م الخدمة  ة لتقد ة والمعنو ات الماد ع المتطل والعمل على توفير جم

دون أخطاء صورة سرعة.، وسرع و ة لها  او العاملين وايجاد الحلول المناس   أن تعمل إدارة المصرف على دراسة ش
، جودة الخدمات، الإصلاح الإدا الكلمات الدالة:      .، المصرف التجار القطاع المصرفير
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Abstract: 
   In this study, the descriptive approach was used to evaluate the reality of "the role of 
administrative reform in improving the quality of services provided to workers in the 
government banking sector", through a field study on the National Commercial Bank, 
Zliten branch, and the aim is to reach meaningful generalizations to increase knowledge of 
the subject of the study, and it was adopted The method of comprehensive inventory of the 
vocabulary of the study community, where the questionnaire forms were distributed to all 
employees working in the bank under study (40) employees, and the questionnaire was 
unloaded and analyzed through the Statistical Package for the Social Science (SPSS), and 
the statistical methods used are: Percentages Frequencies, arithmetic mean, Cronbach's 
Alpha test, Pearson correlation coefficient test, simple linear regression analysis test, and 
(t) test about the mean. 
   Several results were reached, including that the administrative reform had a positive 
impact on improving the quality of services provided to workers, as well as the existence 
of a high level of administrative reform in the National Commercial Bank, Zliten branch. 
Also, the change in administrative reform explains 35% of the change in improving the 
quality of services provided. for employees, and that the administration of the National 
Commercial Bank of Zliten is working to prepare and train its employees before starting 
the administrative reform process. 
   The study recommended that the management of the National Commercial Bank create a 
special complaints box for the bank’s employees, focus on providing high-level 
communication networks in the bank, and work to provide all the material and moral 
requirements to provide the service quickly and without errors, and that the bank’s 
management work on studying the complaints of employees and finding appropriate 
solutions to them. quickly. 
   Keywords: Administrative Reform, Quality of Services, Banking Sector, Commercial Bank.  

 مقدمة
غض النظر عن النشا      صورة عامة في داخلها  ة الإصلاح  ع المنظمات تسعى إلى تحقي عمل إن جم

ة في  ر والتنم ة التطو ز عليها عمل ة التي تر ة الإصلاح الإدار هي الدعامة الأساس ه، لأن عمل الذ تقوم 
ه المعلومات وتقدم ة في عصر تنامت ف التالي يتم أ دولة من الدول النام ا الاتصالات، و ه تكنولوج ت ف

ة (السلع  صورة خاصة لضمان جودة الإنتاج يز في إدارة المنظمات العامة على الإصلاح الإدار  التر
ع دول العالم لتحقي  ه جم مها للمجتمع، أ أن الإصلاح الإدار مطلب ضرور تسعى إل والخدمات) وتقد

ة لدعم الازدهار في مجتمعاتها، وهو عمل ات الأساس م الأجهزة الإدارة في الدولة، وأحد الآل طة بتنظ ة مرت
ة  ة التنم س لضمان نجاح عمل عتبر عنصر رئ حتاجها المجتمع، وخاصة أن الإصلاح الإدار  الخدمات التي 

 .)518، ص2015في الدولة (البرعصي، 
ا خلال السنوات الأخيقد و     سبب تدني شهدت المنظمات العامة في ليب الإصلاح الإدار  رة اهتماماً متزايداً 

 ، ظاهرة التسيب الإدار ة التي تعي من جودة خدماتها،  عض الظواهر السلب جودة الخدمات بها، وتفشي 
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اة، واستغلال المنصب العام، ومن هنا وجدت إدارة هذه المنظمات نفسها أمام  والرشوة، والاختلاس، والتحيز والمحا
بير حث عن طرق مثلى لتحقي  تحد  ات والحد منها من خلال العمل على ال قي لمواجهة هذه السلب وحق

  .   )51، ص2020(ضو و المصراتي،  الإصلاح الإدار وايجاد اساليب حديثة لتحسين جودة الخدمات بها
اً في صلاح الإدار لإلو     ة الدوراً مهماً وأساس ر عمل ميتطو س على تحسين ، والذ بدوره ينالتنظ ة الإع نتاج

ساعد على م تدف العمل والذ  زادة المرونة في المؤسسة، والذ يؤد إلى زادة قدرتها على   إعادة تنظ
التغيير، ة تطبي الإ الإحساس  ذلك تكون أهم ر أداء صلاح الإدار و متد من خلال تطو ن أن  م وأثره الذ 

ر موارد المؤ  صل إلى تطو   .)2، ص2008(الفرجاني،  سسةالقدرات ل
ع أن على وتدل الدراسات    ستط المنظمة، وهذا  مع للتعامل آخرن عملاء خمسة يجذب أن العميل الراضي 

ة الاتصالات تناقل في تساعد الجيدة عني أن الخدمة  المنظمة، والذ سمعة تحسين ثم ومن العملاء بين الإيجاب
 ). 86، 2013 ،خليل(جدد  عملاء جذب إلى يؤد
التالي فإن    ع مع التعامل في استمرارهم ثم ومن العملاء رضا تحقي الجيدة تساهم في الخدمة و  المنظمة وتوس

اع والحوافز فرص الترقي توافر ثم ومن المنظمة أعمال زادة إلى يؤد ما وهو معها، معاملاتهم نطاق  والإش
في م في ارالاستمر  إلى يؤد الذ الأمر للعاملين، الوظ  الخدمة جودة بين العلاقة حيث تبدو الخدمة الجيدة، تقد

العملاء  خدمة في واضحة، وذلك من خلال التجارب التي تُشير إلى أن المنظمات الرائدة العاملين على والحفا
م تعمل على شرة على الموارد الحفا في تُساعد التي الجيدة الخدمة تقد و  يالمرس(المتميزة  والكفاءات ال

ر   ). 36، ص2006 ،أبو
  الإطار العام للدراسة/ المحور الأول

لة الدراسة .1.1 عتبر جزء مهم من قطاع الخدمات، حيث أن التغيرات  :مش إن القطاع المصرفي في الدولة 
ة رضا العملاء والسعي لتحقي جود ة أكدت على أهم ة المتسارعة والمنافسة الحادة بين المنظمات المصرف ة البيئ

عتمد على جودة  ة في ذلك القطاع، وهو في الأصل  ة، وذلك بهدف زادة رحيتها وحصتها السوق خدمات مثال
ة، وعلى نتائجها على سلوك العاملين في الخ الأمامي للخدمة المُقدمة للعملاء، والذ يؤد إلى  الخدمة الداخل

فترض أن تكون الخدمات المُقدمة ل التالي  صورة أفضل، لأن نظرة العاملين رضا العملاء، و لجمهور الخارجي 
مها من حيث تحديد  ساعد على تقي لجودة الخدمات يجعل من الإدارة قادرة على معرفة وجهة نظرهم بها، والذ 

معالجتها وتعزز نقا القوة والتأكيد عليها  مها    ).5، ص2013 ،عواجينال(نقا القوة والضعف، وتقو
، عن جودة تنصرف التجار الوطني فرع زليالمه الدراسة لمعرفة آراء العاملين في وعلى ذلك جاءت هذ   

اس على رفع مستو جودة الخدمات  سة في ذلك، وما لذلك من انع الخدمات المُقدمة للعملاء لأنهم الأداة الرئ
المصرف محل الدراسة، و  ة مع عدد العاملين  لات الشخص ذلك الملاحظة المُقدمة، ومن خلال إجراء المقا
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ة، اتضح وجود  احثو  ،جودة خدمات العاملينفي  دنيتالشخص سعى ال ضمن هذه الدراسة فحص  انلذلك 
ار  ةواخت ال   .تنصرف التجار الوطني فرع زليالتطبي على الم هذه الإش

لة الدراسة في التساؤل     اغة مش ن ص م ناءً على ما سب  دار في تحسين الإ التالي: ما هو دور الإصلاحو
  المصرف التجار الوطني فرع زليتن؟ الخدمات المُـقــدمة للعاملــين جودة 
اغة الفرض :الدراسة ةفرض .2.1 ة للإصلاح  :ةالتال ةلتحقي أهداف الدراسة تم ص يوجد أثر ذو دلالة إحصائ

  .تنلوطني فرع زليرف التجار االمصالإدار في تحسين جودة الخدمات المُـقــدمة للعاملــين 
  تهدف هذه الدراسة لتحقي التالي: دراسة:أهداف ال .3.1

ان. 1.3.1 المصرف التجار الوطني فرع زليتن تب   .دور الإصلاح الإدار في تحسين جودة خدمات العاملين 
المصرف التجار الوطني فرع ز . 2.3.1   تن.ليالتعّرف على جودة خدمات العاملين 

ة الدراسة .4.1 ما يلي: :أهم   بناءً على نتائج الدراسة المتوقعة، فإن هذه الدراسة تكمن أهميتها ف
ة للعل .1.4.1 ، تحسين جودة الخدماتو  الإصلاح الإدار حيث تناولت الدراسة الر بين تطبي م: النس

عتبران المفهومين الأساسيين في  ة الإدارة،واللذان  م المعاصرةهما من و  مجال التنم   المهمة. المفاه
ة للمجتمـع:  .2.4.1 ة الر بين النس ر آل ون لنتائج هذه الدراسة مساهمة في تطو الإصلاح يتوقع أن 
ة المتحسين جودة الخدماتو  الإدار  س على مستو إنتاج ، ضمن المجتمع ؤسسة، والذ ُفترض أن ينع

التجارة المتعلقة بتحسين جودة تساعد في دعم متخذ القرارات في المصارف وخاصة أن هذه الدراسة 
ة الإصلاح الإدار الخدمات المُ    .قدمة للعاملين من خلال بوا

احث .3.4.1 ة لل احث: انالنس امهما بهذه الدراسة. انأمل ال ة لق ة وعمل    اكتساب خبرة علم
ة الدراسة .5.1 ع المنهج ميدانهذه الدراسة  تعتبر :منهج ة، تت   في.الوصالتحليلي ة تحليل
ل الدراسة. 6.1   وهو على النحو التالي: :ه

: الإط. 1.6.1 ات الإدارة المعاصرة التي تناولت ار النظر الرجوع إلى الأدب ن هذا الإطار  وتم تكو
، من خلال الرجوع إلى الكتب والدورات والتقارر وذلك جودة الخدماتو  الإصلاح الإدار موضوعي 

م ا اً.لاستخلاص مجموعة من المفاه ق ارها تطب رة التي تم اخت   لف
ة في ضوء الإطار  ي:ميدانالإطار ال .2.6.1 شتمل الجوانب المتعلقة بإجراء الدراسة الميدان وهذا الإطار 

انات التي تم جمعها  انات اللازمة وأساليب ومصادر الب ر للدراسة من خلال العرض لمجال التطبي والب الف
  وتحليلها.
انات:أسلوب جم .3.6.1 حيث أن المنهج المستخدم هو المنهج الوصفي التحليلي من خلال دراسة  ع الب

احث ة، اعتمد ال ة.  انميدان انات الأول ة لجمع الب أداة أساس ان    على الاستب
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ع العاملكوّ تَ  الدراسة: وعينة مجتمع .4.6.1 مصرف التجار الوطني فرع ال ينـن مجتمع الدراسة من جم
  )، وقد تم اجراء مسح شامل لكامل مفردات مجتمع الدراسة.40( وعددهمتن زلي
قة: .7.1   الدراسات السا

احث  أهـم النتائــج الهدف من الدراسة السنة اسم ال
ضو 

  والمصراتي
س وهـــــو: التعــــــرف   2020 ـــــان للدراســـــة هــــــدف رئـــــ

مــــــة فــــــي تحقيــــــ الإصــــــلاح  علـــــى دور الحو
ـــــة، وذلـــــك مـــــن  الإدار فـــــي المؤسســـــات الليب

  خلال:
مــــة  - الحو مي يتعلــــ  تحديــــد إطــــار مفــــاه

ح مفهومهـــا وأهميتهـــا وخصائصـــها  بتوضـــ
قها اد تطب   .وم

 الإدار  الإصـلاح مفهـوم علـى التعـرف  -
 .للإصلاح المحددة والعوامل وأهدافه

ات الملائمة فـي  - م الاقتراحات والتوص تقد
 .هذا المجال

  

 مـة ـة الحو ع نظرـة آل ـة تسـتط ق  تطـور تحـدث أن وتطب
ات في ربي ، وذلك الإصلاح مستو ه لما الإدار  من تحتو

اد ة. الثقافة عن تعبر وأهداف وضوا م   الأخلاق
 ع، الإدار  الإصلاح ة الجم ـة نشـر فـإن لذلك مسؤول  التوع

ـات مـن ـة والـذ لهـذه الإعـداد متطل  إلـى قـود بـدوره العمل
ـة والمؤسسـات والإدارات المسـاهمين وعـي  معـايير الليب
ا مة. دوم  الحو

 مـة تسـهم ض فـي المؤسسـات حو  المتعلقـة المخـاطر تخفـ
 والأجهـزة المؤسسـات تواجههـا التـي والمـالي الإدار  الفساد
ـا، فـي الإدارـة  الإصـلاح تحقيـ إلـى قـود بـدوره هـذا ليب
، س الأمـر الإدار ـة أهـداف تحقيـ علـي الـذ يـنع  التنم

ا في المستدامة  .ليب
 ـاحثين نظـر اتوجهـ تعـدد مـن الـرغم علـي  تعرـف حـول ال

مـة ـة أن إلا الإدار  والإصـلاح الحو  أن يجـب هـذه العمل
ات مع يتواف الذ المفهوم تراعي ان ة المؤسسات إم  الماد

شرة عة تتكيف وأن وال يئة مع طب   المؤسسة. و
  

احث   أهـم النتائــج  الهدف من الدراسة  السنة  اسم ال
ـين و مسـت على التعرف - 2019 السحاتي  العـاملين لـد التم

  .بنغاز  مدينة العامة التجارة المصارف في
التعــــــــرف علــــــــى مســــــــتو جــــــــودة الخــــــــدمات  -

مدينــــــــــة  ــــــــــة العامــــــــــة  فــــــــــي المصــــــــــارف التجار
 .بنغاز 

م محاولـة - ات تقـد  التـي والمقترحـات التوصــ
حـاث لإجـراء جديـدة مجـالات فـتح فـي تسـهم  أ
ين حول  . العاملين تم

 

 ــ ــة العامــة إن العــاملين قي د الدراســة فــي المصــارف التجار
ــــــين  مدينــــــة بنغــــــاز يتمتعــــــون بدرجــــــة مرتفعــــــة مــــــن التم

 .الإدار 
   ين مـن قِبـل العـاملين قيـد عاد التم أن درجة الممارسة لأ

ـــــل ُعـــــد  ة، واحت ـــــاع والمتوســـــط ـــــين الارتف ـــــت ب ان الدراســـــة 
ين العاملين عاد تم ة الأولى بين أ ض السلطة المرت   .تفو

 ة  أن هناك مسـتو متوسـطاً مـن جـودة الخـدمات المصـرف
مدينة بنغاز   .في المصارف التجارة العامة 

  ــين توصـــلت الدراســة إلــى وجــود أثــر ايجــابي معنــو لتم
ة فـــــي  ـــــى جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرف عـــــاده عل العـــــاملين وأ

مدينة بنغاز   .المصارف التجارة العامة 
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احث  أهـم النتائــج الهدف من الدراسة السنة اسم ال
ــن أن  - 2015 البرعصي م التعــرف علــى الــدور الــذ 

ــــــه إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي تحقيــــــ  تؤد
ا    .الإصلاح الإدار بليب

ــــــار هــــــذه العلاقــــــة مــــــن خــــــلال  - اخت
ن العامـــــة  ـــــدواو ـــــي ال إتجاهـــــات المـــــديرن ف

ة  وم ا –الوزارات –للمنظمات الح  .بليب
الوصــول إلـــى نمـــوذج لإدارة الجـــودة  -

ـــة الشـــ وم عـــة الإدارة الح املة يتناســـب وطب
ة  .الليب

 ـــــة لـــــد مـــــد ة  ير وجـــــود إتجاهـــــات قو صـــــلاح العمـــــوم 
ــا  مــدخل إدارة الجــودة لتحقيــ الإصــلاح المنشــود فــي ليب
ــة التحــول نحــو تطبيــ  ســهل عمل وهــو مــا مــن شــأنه أن 

اته. ساعد في تحقي متطل  هذا المدخل و
 ـــــأن الإصـــــلاح الإ ـــــة جـــــدا  ـــــي وجـــــود قناعـــــة عال دار ف

قــــه إلــــى تطبيــــ  ــــة يتطلــــب تحق وم منظمــــات الإدارة الح
 عناصر مدخل إدارة الجودة الشاملة.

  

حث .8.1   :المصطلحات المستخدمة في هذا ال
ة تتألف من مجموعة من النشاطات والوظائف المحددة التي تؤد إلى  :الإصلاح الإدار . 1.8.1 هو عمل

التالي التحقي قائها ونموها (فيرم، تحسين سير الإدارة، و  الفعلي للأهداف المسطرة لها وإنشائها، مع ضمان 
  ).21، ص2018
ان سلعة أو . الجودة: 2.8.1 م المنتج سواء  ضمن تقد ل الذ  الش ه،  ة تحسين المنتج والحفا عل هي عمل

ر،  أقل تكلفة، مع تحقي الرضا الكامل للعميل (المستفيد) (المرسي وأبو   ).65، ص2006خدمة 
ــة فــي الغالــب، وملكيتهــا لا تتغيــر ولا تنتقــل ولا  . الخدمــة:3.8.1 هــي نشــا معنــو أو ســلعة متغــايرة وغيــر نمط

 ، ن أن ينقل (العنز م مها  ان آخر، ولكن نظام تقد ن نقلها أو تصديرها إلى م   ).37، ص2005م
ا . جودة الخدمة:4.8.1 ان هنـاك فرقـاً بـين توقعـات هي القدرة على مقابلة توقعات العملاء وإش ع حاجاتهم، وإذا 

عتبـر ذلـك قصـوراً فـي جـودة الخدمـة المقدمـة ( ه من خدمة  و أحمـد،  الصـحنالعملاء نحو الجودة، وما تحصلوا عل
  ).124، ص2013
ــأن  . خــدمات العــاملين:5.8.1 ــة لــد العــاملين، وتشــعرهم  ــة وداخل ع حاجــات ذات هــي تلــك الخــدمات التــي تشــ
دان، الإدارة  لاتهم الخاصة  (عو ة وتساهم في حل مش   ).  7، ص2017تراعي مصالحهم الشخص

ة:6.8.1  م شخصـي للعميـل لمسـتو الأداء الفعلـي  للخدمـة مـن خـلال مقارنـة  . جودة الخدمات المصرف أنهـا تقيـ
مُقدمـة عـن توقعـات العميـل العميل للخدمة المُقدمة بتوقعاته، وتتحق الجودة فق عندما يزد الأداء الفعلي للخدمة ال

  ).10، ص2013(خليل، 
  الجانب النظر / المحور الثاني

1.2.  : عض الإصلاح الإدار ات من القرن الماضي في  ظهر مصطلح الإصلاح الإدار في أواخر الستين
 الدعوة إلى "  Riggsو Lapalambora و " Bribanti & Spengler الدراسات عندما قام علماء الإدارة مثل

ر  ة، وساعد على تقبل هذا الف ة القوم م النظم الإدارة لتواكب التغيير وتتماشى مع البرامج الإنمائ إعادة تنظ
ة والتقدم، منذ ذلك الحين  مة فشلت في تنفيذ البرامج التي تعمل على تحقي التنم الجديد أن النظم الإدارة القد
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ر الإدارين في شغل ف ات القرن الماضي  وموضوع الإصلاح الإدار  ه في ثمانين يز عل العالم حتى زاد التر
ومات  نادعندما  عتمد على التغيير بعلماء الإدارة الح ر الجديد في أجهزتهم الإدارة لأنه  تطبي هذا الف

ر لأداء الجهاز الإدار    ).7، ص1998، خطاب( والتطو
اكل المقصودة التغيرات من مجموعةوهو  :الإصلاح الإدار مفهوم  .1.1.2 ات و له  المختلفة، المنظمات عمل
 العامة، الخدمات جودة تحسبن النفقات، في وفرة يتحق :منها تاغا عدة تحقي و أفضل صورة التشغيل بهدف
 والماد الخدماتي الإنتاج من الأداء فاءة منه و" ةفاعل ذهايتنف تميس العامة اساتالس أن ضمان الكفاءةزادة 
 ).38، ص2004، برادعي(ال القومي الدخل ادةز  و ة،القوم ةالتنم لصالح أراحا، ستحق
، سواء ما يخص الإصلاح الإدار أنه قصد وُ     م الإدار التنظ مات ذات العلاقة  ع الأنظمة والتعل شمل جم

المواطنين موظفيها أو  صورة أكثر دقة فإن علاقة الإدارة  م من حيث  شمل الإصلاح الإدار ، و ة التنظ عمل
م والكشف عن عوامل نجاح ات التي تواجه التنظ اد ومعالجة المشاكل والصعو ، 1993، حسن( هالأسس والم

  ).67ص
ة في  وإن    عبر عن المجهودات ذات الإعداد الخاص الذ يهدف إلى إدخال تغيرات أساس الإصلاح الإدار 

عه أو على الأقل من خلال وضع معايير لتحسين  أنظمة الإدارة من خلال إصلاحات على مستو  النظام جم
ة الإدارة  اكل الإدارة، الأفراد، العمل سة وهي: اله   ).151، ص2006، العزاو (عناصرها الرئ

قهاا سعى ثيرة أهداف هناك: صلاح الإدار الإ أهداف .2.1.2 اسات  منها لإصلاح الإدار إلى تحق وضع الس
ة والعدالة والخضوع للمساءلة عن الأداء العامة وتنفيذها،  ضمن الكفاءة والفعال ل  ، 2008، فرجاني(الش

ات الإصلاح الإدار تتمثل في )21ص ، وتبين الدراسات لتجارب الإصلاح الإدار في الدول المختلفة أن عمل
ما يلي  ة تتلخص ف ة واقتصاد ة واجتماع اس ات س حير (تحقي غا   :)41، ص2011، ال

ة. 1.2.1.2 ات الأداء في الجهاز الإدار ورفع الإنتاج  . تحسين مستو
ض حجم البرامج  .2.2.1.2 ات التشغيل من خلال تخف يز على اقتصاد ومي والتر ترشيد الإنفاق الح

 . والأجهزة والأعداد الزائدة من العاملين
مقراطي ودعم التوجهات نحو اللامر .3.2.1.2 ة التحول الد ة تعزز عمل ع المشار زة الإدارة بهدف تشج

ة في إدارة الشؤون العامة وفي صنع القرار  . الشعب
قصد توفير الموارد والعدالة في  .4.2.1.2 ة  ة والضرب س الإجراءات الإدارة وإصلاح الأنظمة المال ت

اء  . توزع الأع
ة  تحســين أســاليب التعامــل مــع المــواطنين وتعزــز مفهــوم ضــرورة .5.2.1.2   Responsivenessالاســتجا
 . لمطالبهم
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ة .3.1.2 ة ضرور  إن للإصلاح الإدار : صلاح الإدار الإ أهم ة أهم ة لتحقي أهداف المؤسسات المجتمع
ة) ة، الثقاف ة، الاجتماع ة، الاقتصاد اس اء تنفيذ فؤ  ، وإعداد جهاز إدار (الس ومؤهل وقادر على تحمّل أع

ة وف مفه ات  الإدارةوم (الخط التنمو الضرورة تشرعات حديثة متكاملة ومتناسقة، وآل ة) التي تتضمّن  التنمو
ة ة والمساءلة والشفاف م للرقا شرة، ونظام مح ة، وموارد  ة وفن منظومة الإصلاح ، جرادات( إدارة تقن

،    :)2021الإدار
الإصلاح الإدار  .4.1.2 ام  اب الق عض ةالأجهزة الإدار إن معظم :أس ة الدول ل  من الكثير واجهت النام

لات ة المش ط ة و التخط م الموظفين و  الوظائف عدديتضح ذلك من خلال عدم وجود تناسب بين  و ،التنظ
ة علىة قادر  ريغ هاجعل ما هذاو  ،المؤسسات العامة ات التطور مستلزمات تلب ة ومتطل وحصر أغلب  ،التنم

احثين في هذا المجال من خلال  ابال امل الدافعة دراساتهم أن الأس عدة عوامل هي:  الإدار  الإصلاح لق
ة ( ة والدول موغراف ة والد ة والإدارة والتقن ة والاجتماع ة والاقتصاد اس   .)26ص ،1988 ي،لأعرجاالس

موضوع الدراسة والمتمثلة في (الواعر    ر العوامل الإدارة لعلاقتها  قتصر ذ  :)15ص ،2016 ،وس
اب .1.4.1.2  . الدولة لأجهزة اة العلادالق المراكز في نيوالمختص المؤهلة الكفاءات غ
 دولة نيب الموجودة مراعاة الفوارق  دون  ةالإدار  بهايأسال في المتقدمة للدول الأعمى ديالتقل انتشار .2.4.1.2

  . وأخر 
  . لعامةالمصلحة ا إهمال و العامة للأموال المشروع ريغ الاستخدام .3.4.1.2
 و الجهد الوقت إضافة و مطلوبال الأداء عرقلة إلى ؤدوالذ بدوره ي ةالإدار  الإجراءات ديتعق .4.4.1.2

ذلك يؤد إلى زادة التكلفة    .والذ 
  .للإصلاح الجهود المبذولة تعثر إلى ؤدي ما هذا و رييالتغ قاومون  و رفضون ي املينالع عض .5.4.1.2
عض مع التشدد تمي حيث املين،للع الموضوعي ريغ ميالتق. 6.4.1.2 عض عن رصال غضو  ال   .الآخر ال
عض جعل االعل المناصب نحو التساب ظاهرة انتشار. 7.4.1.2  والإخلاص النفاق ثوب ون رتدي نيمن الإدار  ال

اطنه والأمانة س، مو   .همتاغا يحقتل الع
ة الإصلاح    عمل ام  اب الق أن أس من القول  ة تمر بها الدولة واجهزتها  و الإدار هو نتيجة لحالة غير عاد

ة  اتها، فتتم المطال التزاماتها ومسؤول ام  ة تعي أجهزة الإدارة العامة عن الق شعر بها المواطن، فهي حالة مرض
  .)16، ص2008، فرجاني(الالإصلاح الإدار 

:مراحل  .5.1.2 الإصلاحتاج  الإصلاح الإدار ام  ة ومتناسقة  إلى عدة ح الإدار الق خطوات وإجراءات متتال
ما يلي عض، تتمثل ف عضها ال          ):347، ص2013، الحملي( مع 

  .دراسة وتحليل الحاجة إلى الإصلاح الإدار  .1.5.1.2
ات ووضع الأهداف .2.5.1.2 اغة الاستراتيج   .إعداد وص
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  .تطبي الإصلاح الإدار وتنفيذه .3.5.1.2
م الأداء .4.5.1.2 ة وتقو   .الرقا

م السلع هي و ): Service Qualityجودة الخدمة ( .2.2 ات النجاح في السوق المعاصر لتقد مطلب من متطل
مستو مميز من الجودة، يؤهلها لمنافسة السلع والخدمات المماثلة لها في القطاع التنافسي، م  فهي والخدمات  تقي

ثير  ،قعات العميلقدمة مع تو لمد تواف الخدمة المُ  ة الخدمة  اً و ما ُقّم مشغّلو أو مقدّمو الخدمات التجارة نوع
لٍ أفضلالمُ  ش م رضا العملاء  سرعة على المشاكل وتقي  . قدمة لعملائهم من أجل تحسين خدماتهم والتعرف 
ة تُ     اً لبي أو تتجاوز توقعات العملاء في حيوالأعمال التجارة ذات جودة الخدمة العال ة اقتصاد قى تنافس  ،ن ت

ة  ة والقدرة التنافس ة الخدمات يزد من الرح ة إلى أن تحسين نوع وتشير الأدلة المستمدة من الدراسات التجرب
ل ة على المد الطو ات  ،الاقتصاد ة الخدمات عن طر تحسين العمل ن تحقي تحسينات في نوع م و

ة سرعة ومنه ،التشغيل ةوتحديد المشاكل  اس رضا العملاء  ،ج اس وق ووضع معايير أداء خدمة موثوقة وقابلة للق
.   ونتائج الأداء الأخر

ــــــة، أ مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة:  .1.2.2 ــــــت المتوقعــــــة أو المدر ان وهــــــي جــــــودة الخــــــدمات المُقدمــــــة ســــــواء 
س لرضــــا الم ونها فــــي الواقــــع الفعلــــي، وهــــي المحــــدد الــــرئ ــــي يتوقعهــــا العمــــلاء أو التــــي يــــدر ســــتهلك أو عــــدم الت

ـــــة فـــــي  ـــــز مســـــتو النوع ـــــد تعز ســـــة للمنظمـــــات التـــــي تر ـــــات الرئ رضـــــاه وتعتبـــــر فـــــي الوقـــــت نفســـــه مـــــن الأولو
ة(خدماتها    .)171، ص2015، الدراد

ل التالي يوضح مفهوم جودة الخدمة.      والش
  
  
  
  
  
  

  

ل (   ) يوضح مفهوم جودة الخدمة1ش
ة)، صالحداد، عوض بدير. التسو (استراتي المصدر: ات التسو المصرفي والخدمات المصرف   .337ج

 الخدمة المُقدمة

 توقعات الزون للخدمة مستو الخدمة (الفجوة) إدراك الزون للأداء
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ات جودة الخدمة: 2.2.2 ما هو الحال في . مستو ات  إن لجودة الخدمة التي تُقدم إلى الزائن عدة مستو
تضح ذلك من مفهوم جودة الخدمات، التالي  السلع، و ات لجودة الخدمة  ن تمييز خمسة مستو م حيث 

   :)331، ص2005 ،العجارمة(
  الجودة التي يتوقعها الزون: وهي الجودة التي ير الزائن وجوب توفرها.. 1.2.2.2
ة.. 2.2.2.2 ة: وهي التي تر إدارة المنظمة أنها مناس   الجودة المدر
ة للخدمة.. 3.2.2.2 المواصفات النوع ة: وهي تلك الجودة التي تحدد  اس   الجودة الق
ة: وهي الجود4.2.2.2   ة التي تؤد بها الخدمة فعلاً.. الجودة الفعل
ة.5.2.2.2 ج   . الجودة المروجة للزائن: وهي الجودة التي وُعِد بها الزائن من خلال الحملات الترو

ة  .3.2.2 ة جودة الخدمات: أهم   : )215، ص2015 ،حمود(التالي في عدة نقا  جودة الخدماتتتمثل أهم
داد المنظمات التجارة التي تقدم الخدمات أكثر من أ وقت نمو مجال الخدمة: لقد تزايدت أع. 1.3.2.2

الخدمات  الخدمة، إضافة إلى نمو المنظمات المتصلة  مضى، فمثلاً نصف منظمات الأعمال يتعل نشاطها 
التوسع.    مازال مستمراً 

اد المنافسة:. 2.3.2.2 قاء المشارع  ازد ه أن استمرار نشا المنظمات و عتمد على القدر من المتعارف عل
ات والمشارع على توفر جودة الخدمة في منتجاتها، وأن هذه  الكافي من المنافسة، وعلى ذلك تعمل هذه الشر

ة.  ا التنافس    الخدمات لها العديد من المزا
ار الموظفين والعاملين من ذو الكفاءات . 3.3.2.2 اخت ام  قصد بذلك الق ة: و تحسين الخدمات الداخل

ة والمها ضاً توفير بيئة عمل داخل ة، وأ ة الكفاءة الشخص م أهم ة لتدع ذلك توفير السبل التدرب ة، و رات العال
الدعم اللازم. ة وإمداد الأفراد الذين يتعاملون مع جمهور العملاء  الجودة العال    تتسم 

دة، وخاصة أن أغلب الزائن الفهم الأكبر للزائن: وهي أن تكون معاملة المنظمات مع الزائن جي. 4.3.2.2
م منتجات ذات سعر  في تقد يزها فق على الخدمة، فلا  ون تر فضلون التعامل مع المنظمات التي  لا 

   وجودة معقولة من دون توفير معاملة جيدة. 
ع المنظمات في الوقت الحاضر على . 5.3.2.2 المدلول الاقتصاد لجودة خدمة العميل: تحرص جم

ع قاعدة عملائها، ومعنى ذلك أن هذه المنظمات يجب أن لا تسعى فق ضرورة استم رار التعامل معها وتوس
غي عليها المحافظة على العملاء والزائن الحاليين،  على استقطاب العملاء واجتذاب الزائن الجدد، بل ين

ة جودة الخدمة للزائن. ذلك تظهر أهم   و
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سة لجودة الخدمة4.2.2 سة لجودة الخدمة إلى النوعين التاليين  :. الخصائص الرئ تُقسم الخصائص الرئ
  :)500، ص2016 ،الصرن (

الخدمات  .1.4.2.2 يتطلب هذا النوع من الجودة الاعتماد على الموظفين ذو الخبرات والمعارف المتميزة 
ة المعقدة مثل: خط التقاعد و  لائم هذا النوع الخدمات المصرف المعاشات، حيث تعد وإجراءاتها المتنوعة، و

ساً واضحاً. اً رئ ة متطل   المعرفة الفن
ة التي تقدم بها الخدمة، وهي  تتطلب التفاعل . 2.4.2.2 ف ة والك ز هذا النوع على المصادفة الخدم ير

جب أن تسعى إدارة المنظمة إلى تعزز جودة خدماتها من خلال تحديد  النفسي بين المنظمة وزائنها، و
اس الجودة ورضا الزون ومن ثم الهدف الاستر  اجات وتوقعات الزائن، وق عة احت اتيجي لجودة الخدمة، ومتا

ة،  م حول الزون، وتحديد الأدوار الجديدة لمدير ومشرفي المنظمة وتحقي فوائد الإنتاج ام بإعادة التنظ الق
ناء قاعدة متينة لكسب ولاء ال ة، و ض تكاليف الخدمة المصرف اس وتخف   زون. وق

ة لتحسين جودة  خطوات تحسين جودة الخدمات: .5.2.2 ة أن تستخدم الخطوات التال ن للمنظمة الخدم م
  : )124، ص2014 ،أبو خليل و آخرون (خدماتها المُقدمة 

ة للخدمات المقدمة للعملاء.. 1.5.2.2 ات النمط    وضع المعايير والمستو
ع المدير . 2.5.2.2 ة جم ة مراعاة مشار   .ن في جهود تحسين الخدمات المُقدمةأهم
ل مستمر .3.5.2.2 ش ة مهارات مُقدمي الخدمة    .العمل على تنم
م الأداء فـــــــي مجـــــــال الخـــــــدمات المُقدمـــــــة للتأكيـــــــد مـــــــن الممارســـــــة الجيـــــــدة لهـــــــذا الأداء فـــــــي . 4.5.2.2 تقيـــــــ

ة. ح المطلو   ضوء المخط له، ومع تحديد إجراءات التصح
اسات ا. 5.5.2.2 لة العملاء التي قد تطرأ على وجه السرعةوضع الس ة لحل مش    .لمناس

ة:جـودة الخـدمة الإلك .6.2.2 ة الإنترنت  ترون ) internet bankingيتجه مُقدّمو الأعمال والخدمات عبر ش
)providers اجات ، إلى تزويد الزبائن بالعديد من الخدمات دون معرفة من هم هؤلاء الزبائن، وما هي الاحت
انات عن أفعال وا عة وتسجيل الب ة تساعد على متا ات التي يردونها في الخدمة المُقدمة، فالبيئة التقليد لرغ

ة تسمح لمقدمي الأعمال  قة هي أن البيئة الإلكترون ة، ولكن الحق اف وتفاعلات الزائن مع المنظمة بدقة 
ات ضخمة من المعلومات عن سلوك ا م الحصول على  ة  خلال عملية استهلاك الخدمة، أي  لزائنالإلكترون

  ).31، ص2005 ،الصرن (جميع آرائهم ومتطلباتهم بأشكال مختلفة 
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قي/ المحور الثالث   الجانب التطب
انات. 1.3 ان على النحو التالي:: التحليل الإحصائي للب   و

ة الدراسة:. 1.1.3 مالتحليلي الوصفي استخدم المنهج تم  منهج في تحسين صلاح الإدار دور الاواقع " لتقي
وميالقطاع المصرفي الالخدمات المُـقــدمة للعاملــين جودة  ة على " ح المصرف التجار من خلال دراسة ميدان

احثان من خلال ، و تنالوطني فرع زلي مات ذات معنى لزادة التعرف على هدف ال هذا المنهج الوصول إلى تعم
  موضوع الدراسة.

المصرف التجار  نظراً لأن المستهدف في هذه الدراسة هم الدراسة: مجتمع وعينة. 2.1.3 الموظفون العاملون 
الغ عددهم ( اعتماد أسلوب الحصر الشامل لمفردات مجتمع الدراسة، ، فقد تم ) موظف40الوطني فرع زليتن وال

المصرف، وا افة الموظفين العاملين  ان على  احثان بتوزع استمارة الاستب لجدول التالي يوضح عينة وقام ال
  :الدراسة

انا1جدول (   الموزعة والفاقد منها والصالحة للتحليل ت) يوضح عدد الاستب
عد  المتحصل عليها  الفاقد   الاستمارات الموزعة ة %  الخاضع للدراسة  المست ة الاستجا   نس

40  1  39  0  39  98%  
انتم إعداد  أداة الدراسة:. 3.1.3 قدمة لاح الإدار ودوره في تحسين جودة الخدمات المُ "الإصحول  استمارة استب

القطاع المصرفي ال ومي"للعاملين  انتتكون ، و ح سين هما: استمارة الاستب   من قسمين رئ
ارة عن القسم الأول -  انات: ع ة الب ة الشخص ف التخصص  ،الفئة العمرة، المؤهل العلميب (الجنس، و للمستج والوظ

، عدد سنوات الخبرة، مستو المعرفة العلمي، المستو الوظ ة في مجال الإصلاح الإدار في، الدورات التدرب
الإصلاح الإدار  ، مصدر المعرفة    ).الإصلاح الإدار

)  :وهماالدراسة   : يتكون من متغير القسم الثاني -  شتمل على ((الإصلاح الإدار ارة، و(تحسين جودة ) 15و ع
شتمل على  خدمات العاملين) ارة.) 15(و   ع

رت    اس ل ات  الخماسي وتم استخدام مق اس استجا ينلق ال آراء المستجو ان حسب الجدول التالي:ع   رات الاستب
رت يوضح) 2( جدول اس ل   درجات مق

ة   مواف تماماً   مواف  اواف إلى حد ما  لا اواف  لا اواف تماماً   الاستجا
  5  4  3  2  1  الدرجة

ات . 4.1.3 ان:استمارة ث ان أن تعطي هذه الاستمارة نفس النتيجة لو تم إ  الاستب ات استمارة الإستب عادة قصد بث
ات  احثان من ث ، وقد تحق ال ان توزعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشرو من خلال استمارة الاستب

اخ  رون انتCronbach's Alphaمعامل (ألفا  ان، و ات استمارة الاستب اس ث ما في الجدول  ) لق النتائج 
)3.(  
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ان الدراسة3جدول ( ات استمارة استب اس ث اخ لق رون ار ألفا    ) يوضح نتائج اخت
ــاال  م ـــ ــ ــ ــ ــ ــب اخ  رةـعـ رون  معامل ألفا 
  0.88  الإصلاح الإدار   1
  0.92  تحسين جودة خدمات العاملين  2
ان  2- 1 ارات استمارة الاستب ع ع   0.93  جم

ارات  يتضح    ع ع انت ممتازة لجم اخ)  رون مة معامل (ألفا  الجدول الساب أن ق ان من النتائج  فة الاستب صح
مة ممتازة0.93انت(حيث  ذلك فإن  ،)، وهي ق ان و ذلك استمارة الاستب ة قابلة للتوزع، و في صورتها النهائ

ات  احثان قد تأكدا من ث انة ون ال صحتها وصلاحيتها لتحليل النتائج الدراسة مما جعلهما است على ثقة 
ار فرضيتها. ة عن تساؤل الدراسة واخت   والإجا

حث: . 5.1.3 ة المستخدمة في ال ة الأساليب الإحصائ انة من خلال الحزمة الإحصائ تم تفرغ وتحليل الاست
Statistical Package for the Social Science )SPSSة ال   مستخدمة ما يلي:)، ومن الأساليب الإحصائ

ل أساسي لمعرفة تكرار فئات 1.5.1.3 ش ستخدم هذا الأمر  ة والتكرارات والمتوس الحسابي:  . النسب المئو
احثان في وصف عينة الدراسة. فيد ال   متغير ما، و

اخ (2.5.1.3 رون ار ألفا  انة.Cronbach's Alpha. اخت ارات الاست ات ع  ): لمعرفة ث
ار م3.5.1.3 ار لدراسة العلاقة بين . اخت ستخدم هذا الاخت  : ا اس درجة الارت ا بيرسون لق عامل ارت
  المتغيرات.
: للتعرف على النموذج الذ ير متغيرات الدراسة.4.5.1.3 س ار تحليل الانحدار الخطي ال  . اخت
ار (5.5.1.3 : للتعرف على اتجاهات الآراء وتحديد درجة الممt. اخت   ارسة.) حول المتوس

ة: .6.1.3 ما يلي عرض لعينة الدراسة  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وف الخصائص والسمات الشخص ف
 وف هذه الخصائص والسمات:

أن (4. توزع أفراد العينة حسب متغير الجنس: من الجدول رقم (1.6.1.3 %) من أفراد عينة 97.4) يتضح 
وراً وأن فق ( انوا ذ   م اناثاً. %) منه2.6الدراسة 

ع التكرار والنسبي لمتغير الجنس4جدول (   )  يوضح التوز
ة   العدد  الجنس ة المئو  %النس
ر   %97.4  38  ذ
  %2.6  1  أنثى

  %100   39  المجموع
اً حوالي 5يبين الجدول رقم ( توزع أفراد العينة حسب متغير الفيئة العمرة: من مفردات  )%35.9() أن تقر

سنة  45من الموظفين أعمارهم  )%33.3(وأن حوالي  سنة، 35لى أقل من إسنة  25رهم من عينة الدراسة أعما
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ان  ،فما فوق  من ) %2.6( بينما فق ،سنة 45لى أقل من إسنة  35منهم اعمارهم من  )%28.2(في حين 
المصرف اعمارهم أقل من    سنة. 25الموظفين  

ع التكرار والنسبي للفيئة 5جدول ( ة) يوضح التوز  العمر
ة   العدد  العمر ة المئو  %النس

  %2.6  1  سنة 25أقل من 
  %35.9  14  سنة 35سنة إلى أقل من  25من 
 28.2%  11  سنة 45سنة إلى أقل من  35من 

 33.3%  13  سنة فما فوق  45من 
  %100  39  المجموع

) أن أغلب مفردات 6م (من الجدول رق يتضحالذ  توزع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي:. 2.6.1.3
في حين أن  ،من حملة الدبلوم العالي )%33.3(وأن حوالي  ،جامعيين )%53.8(عينة الدراسة حوالي 

عادلها. هم من مفردات عينة الدراسة  )12.8%( ة أو ما    من حملة الشهادة الثانو
ع التكرار والنسبي لمتغير المؤهل العلمي  6جدول (   ) يوضح التوز

ة   العدد  لميالمؤهل الع ة المئو  %النس
عادله   %12.8  5  ثانو أو ما 

  %33.3  13  دبلوم عالي
  %53.8  21  جامعي
  %100  39  المجموع

في:. 3.6.1.3 ) يتضح أن أغلب مفردات عينة 7من الجدول رقم ( توزع أفراد العينة حسب متغير المسمى الوظ
من  )%7.7(في حين أن  ،قسامأ رؤساء )%23.1(وأن حوالي  ،منهم موظفون  )%66.7(الدراسة حوالي 

تب فة مدير م حث بوظ فة مدير  )%2.6(بينما فق  ،مفردات عينة ال   دارة.إبوظ
في7جدول ( ع التكرار والنسبي لمتغير المسمى الوظ   ): يوضح التوز

في ة   العدد  المسمى الوظ ة المئو  %النس
  %2.56  1  مدير ادارة

س قسم    %23.08  9  رئ
  %7.69  3  تبمدير م

  %66.67  26  موظف 
  %100  39  المجموع

4.6.1.3 .: ة في مجال الإصلاح الإدار الجدول رقم  خلال من توزع أفراد العينة حسب متغير الدورات التدرب
أن حوالي 8( وأن حوالي  ،من أفراد العينة لديهم دورة واحدة في مجال الإصلاح الإدار  )%30.8() يتضح 
المصرف لديهم أكثر من دورتين في مجال الإصلاح الإدار من الم )28.2%(  )%25.6(في حين أـن  ،وظفين 

ة في مجال الإصلاح الإدار  سب لهم أخذ أ دورة تدرب منهم  )%15.4(بينما فق حوالي  ،من الموظفين لم 
 .  لديهم دورتين تدربيتين في مجال الإصلاح الإدار
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ع التكرار 8جدول (   والنسبي لمتغير عدد الدورات في مجال الإصلاح الإدار  ) يوضح التوز
ة   العدد  عدد الدورات ة المئو  %النس
  %30.8  12  دورة واحدة
  %15.4  6  دورتين

  %28.2  11  أكثر من دورتين
  %25.6  10  لا توجد
  %100  39  المجموع

أن حوالي) 9من الجدول رقم (  توزع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة:. 5.6.1.3 ) %46.2( يتضح 
المصرف من  من الموظفين ) %28.2( وأن ة،سن 20قل من ألى إسنوات  10من أفراد العينة سنوات خبرتهم 

 10قل من ألى إمن الموظفين خبرتهم من سنة  )%25.6(سنة فأكثر، بينما حوالي  20المصرف خبرتهم 
  سنوات. 

ع التكرار والنسبي لمتغي9جدول (   ر سنوات الخبرة) يوضح التوز
ة   العدد  سنوات الخبرة ة المئو  %النس
  %25.6  10  سنوات 10من سنة إلى أقل من 

  %46.2  18  سنة 20سنوات إلى أقل من  10من 
  %28.2  11  سنة فأكثر 20من 

  %100  39  المجموع
6.6.1.3 .: الإصلاح الإدار أن حوالي ) ي10من الجدول رقم ( توزع أفراد العينة حسب مستو المعرفة  تضح 

الإصلاح الإدار  )43.6%( من الموظفين  )%33.3( وأن ،من أفراد العينة لديهم مستو جيد جداً من المعرفة 
، الإصلاح الإدار الإصلاح  )%12.8(في حين أن  لديهم مستو جيد من المعرفة  من الموظفين معرفتهم 

. من الموظفين  )%10.3(بينما فق حوالي  ،الإدار مقبولة الإصلاح الإدار   لديهم مستو ممتاز من المعرفة 
الإصلاح الإدار 10جدول ( ع التكرار والنسبي لمستو المعرفة    ) يوضح التوز

الإصلاح الإدار  ة   العدد  مستو المعرفة  ة المئو  %النس
  %10.3  4  ممتازة

  %43.6  17  جيدة جداً 
  %33.3  13  جيدة
  %12.8  5  مقبولة

  %100  39  المجموع
7.6.1.3 .: الإصلاح الإدار أن حوالي 11من الجدول رقم ( توزع أفراد العينة حسب مصدر المعرفة  ) يتضح 

الإصلاح الإدار  )30.8%( ة هي مصدر معرفتهم  من  )%28.2(وأن  ،من أفراد العينة تعتبر الدورات التدر
من الموظفين تعتبر  )%20.5(ن في حين أ الإصلاح الإدار هو الممارسة، الموظفين مصدر معرفتهم

، الإصلاح الإدار ة هي مصدر معرفتهم   الإصلاح  المقررات الدراس عد مصدر لمعرفتهم  م الذاتي  ما أن التعل
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ة في  )%5.1(بينما فق حوالي  ،من موظفي المصرف )%15.4(الإدار لحوالي  من الموظفين تعتبر المشار
. المؤتمرات والندوات مصدر معرفتهم    الإصلاح الإدار

الإصلاح الإدار 11جدول ( ع التكرار والنسبي لمصدر المعرفة    ) يوضح التوز
الإصلاح الإدار  ة   العدد  مصدر المعرفة  ة المئو  %النس

م ذاتي   %15.4  6  تعل
ة في مؤتمرات وندوات   %5.1  2  مشار

  %28.2  11  ممارسة
ة   %30.8  12  دورات تدرب
ة   %20.5  8  مقررات دراس
  %100  39  المجموع

متغيرات الدراسة:. 2.3 انات المتعلقة  ار الب ات اً وفق الدراسة متغيراتل الإحصائي التحليل إجراء تم اخت  لإجا
اال على الدراسة عينة أفراد ان الواردة راتع ة المتوسطات احتسبت حيث ،في استمارة الاستب  والانحرافات الحساب

ارة، ارالا في الأخذ مع المع اس تدرج عت م فإن ذلك إلى داً واستنا الدراسة، في المستخدم المق  المتوسطات ق
ة ار على اعتمدت الدراسة إليها وصلتت التي الحساب انات لتفسير التالي المع   :الب

ين12جدول ( ات آراء المستجو ار متوس إجا   ) يوضح مع
  درجة الممارسة اتجاه الرأ  المتوس الحسابي

  منخفضة جداً   لا أواف تماماً   1.80 – 1.00
  منخفضة  لا أواف 2.60  – 1.81
  متوسطة  أواف إلى حد ما 3.40 – 2.61
ة  أواف  4.20 – 3.41   عال
ة جداً   أواف تماماً   5.00 – 4.21   عال

المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن؟  .1.2.3 ةما مستو الإصلاح الإدار  تم  التساؤل، هذا عن للإجا
ار(ت المصرف tطبي اخت الإصلاح الإدار  ارات المحور الأول والمتعلقة  ين عن ع ) حول متوس آراء المستجو

  :ذلك بينيُ ) 13( والجدول ،محل الدراسة
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المصرف التجار الوطني فرع زليــــت13جدول ( ين نحو مد الإصلاح الإدار  ة لآراء المستجو س الإحصائ  ن) يوضح المقاي
  رقم  
اال اال  رةع ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ المتوس   راتعــ

  الحسابي
الانحراف 
ار  مة    المع   ق

T    

  
   Sig   الدلالة

  اتجاه 
  الرأ 

  
  درجة 

الممارسة
  الترتيب

  حسب 
ة   الأهم

ــالإص  لاح الإدار ـ
. إدارة توجد قناعة لد  1 ة الإصلاح الإدار أهم أواف  0.00 8.60  0.950 4.31  المصرف 

  ماماً ت
ة  عال
  1  جداً 

ـة   2 عمل ـام  ـة التخطـ قبـل الق تعتمد إدارة المصـرف علـى عمل
. ة   أواف  0.00 8.33 0.885 4.18  الإصلاح الإدار   4 عال

ة الإصـلاح   3 عمل المصرف وتدربهم قبل البدء  تهيئة العاملين 
. أواف  0.00 11.52 0.667 4.23  الإدار

  تماماً 
ة  عال
  3  جداً 

ـــ  4 ة اله الإســـتجا ســـمح  ل  شـــ المصـــرف مـــرن  مـــي  ل التنظ
. ة الإصلاح الإدار ة  أواف  0.00 6.97 0.873 3.97  السرعة لعمل   6 عال

ـــى   5 ـــة الإصـــلاح الإدار إل عمل ـــام  ســـعى المصـــرف عنـــد الق
اع أحدث الأساليب الإدارة لذلك. ة  أواف  0.00 6.63 0.870 3.92  ات   7 عال

ـــــة الإصـــــلاح الإ  6 دار تســـــاعد علـــــى تحســـــين الخـــــدمات عمل
المصرف. أواف  0.00 10.55 0.759 4.28  المقدمة للعاملين 

  تماماً 
ة  عال
 2  جداً 

ار وجهات نظـر العـاملين المتعلقـة   7 عين الإعت أخذ المصرف 
. ة الإصلاح الإدار ة   أواف  0.00 3.93 1.060 3.67  عمل  12 عال

ـــــــة ا  8 ـــــــ عمل ـــــــة لتطبي ـــــــرامج حديث لإصـــــــلاح الإدار توجـــــــد ب
ة أواف 0.00 4.33 1.111 3.77  المصرف.  9  عال

  رقم  
ارة ارات الع ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ المتوس  العــ

 الحسابي
الانحراف 
ار  مة   المع   ق

T    

  
   Sig   الدلالة

  اتجاه 
 الرأ 

  
  درجة 

الممارسة
  الترتيب

  حسب 
ة  الأهم

ــلاح الإدار    الإصـ
شــــ  9 فـــاءات  المصــــرف  ــــام يوجـــد  رة مؤهلـــة وقــــادرة علـــى الق

. ة الإصلاح الإدار ة أواف 0.00 8.69 0.774 4.08  عمل  5 عال

ـــة واضـــحة علـــى جـــودة   10 ـــة الإصـــلاح الإدار آثـــار ايجاب لعمل
ة أواف 0.00 5.90 0.923 3.87  الخدمات المقدمة للعاملين من قبل إدارة المصرف.  8 عال

ــــين  11 ــــوعي ب ــــى نشــــر ال ــــة  عمــــل المصــــرف عل أهم العــــاملين 
. ة أواف 0.00 4.13 1.009 3.67  الإصلاح الإدار  11 عال

ســــتند المصــــرف علــــى آراء خبــــراء واستشــــارين مــــن داخــــل   12
 . ة الإصلاح الإدار عمل ام  ة أواف 0.00 3.86 1.038 3.64  وخارج المصرف عند الق  13 عال

ـــــة نتـــــائج الإصـــــلاح الإدار وتقي  13 مراق مهـــــا يهـــــتم المصـــــرف 
ة أواف 0.001 3.44 0.885 3.49  استمرار.  15 عال

14  . المصرف يدعم الإصلاح الإدار ة أواف 0.002 3.31 1.161 3.62  المناخ العام   14 عال
15  . ة الإصلاح الإدار ة أواف 0.00 4.95 0.938 3.74  يوجد رضى لد العاملين على نتائج عمل  10 عال

المصرف التجار الوطني زليتن.واقع الإصلاح الإدار 15- 1   ةــعال      قةــمواف  0.00 9.84 0.568  3.90   
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ة لتصورات أفراد العينة لواقع 13يُبين الجدول رقم (    مستو الإصلاح الإدار ) أن المتوسطات الحساب
لغ المتوس الحسابي الك المصرف التجار الوطني فرع زليتن ة، و لي لواقع الإصلاح جاءت أغلبها بدرجة عال

المصرف ( ار (3.90الإدار  ين هو:0.568) وانحراف مع عني أنه وحسب آراء المستجو "وجود  )، مما 
المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن   ".مستو عالي من الإصلاح الإدار 

ة للمحور الأول فنجد     ارات الجزئ ة للع النس ارة أن أما  ةالع أعلى درجة ممارسة حيث  الأولى جاءت الجزئ
ة المحسو   مستو ان  ه يتم رفض فرض)، 0.05أقل من ( بالمعنو ة البديلة، العدم ةوعل وهذا  وقبول الفرض

ار  ات عينة الدراسة لهذه الع وحيث أن المتوس  ،)3ختلف عن المتوس المفترض (ي ةعني أن متوس إجا
ارة ( الحسابي  – 4.21(الموافقة تماماً قع في منطقة  وهو) 3المفترض (من المتوس  ) أكبر4.31لهذه الع

ارة الأولى "عني أن اتجاهات أراء أفراد عينة الدراسة  مما ،)5.00 توجد قناعة لد المصرف تشير إلى أن الع
ة الإصلاح الإدار  ة جداً من الممارسة.أهم   " لها درجة عال

ة من حيث درجة المماوجاءت     ة الثان ة السادسة "رسة في المرت ارة الجزئ ة الإصلاح الإدار تساعد على الع عمل
المصرف"،  ة المحسو   مستو نجد أن حيث تحسين الخدمات المقدمة للعاملين  ه يتم )، 0.05أقل من ( بالمعنو وعل

ة البديلة، العدم ةرفض فرض ار  وقبول الفرض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا ف عن ختلي ةوهذا 
ارة ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3المتوس المفترض (  وهو) 3من المتوس المفترض ( ) أكبر4.28لهذه الع

تُشير إلى أن هذه عني أن اتجاهات أراء أفراد عينة الدراسة  مما) 5.00 – 4.21(الموافقة تماماً قع في منطقة 
ة جداً من الممارسة. ارة لها درجة عال   الع

ارة فيأما     ة الثالثة فقد جاءت الع ة  المرت ة الثالثة "الجزئ عمل المصرف وتدربهم قبل البدء  تهيئة العاملين 
ان "، ف ة المحسو   مستو  الإصلاح الإدار ه يتم رفض فرض )،0.05(أقل من  بالمعنو وقبول  العدم ةوعل

ة البديلة، ات عينة الدراسة لهذه ال الفرض عني أن متوس إجا ار وهذا   ،)3ختلف عن المتوس المفترض (ي ةع
ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ارة   قع في منطقة  وهو) 3من المتوس المفترض ( ) أكبر4.23لهذه الع

ارة الثالثة لها عني أن اتجاهات أراء أفراد عينة الدراسة  مما ،)5.00 – 4.21(الموافقة تماماً  تشير إلى أن الع
بيرة جداً م المصرف التجار الوطني فرع زليتن. درجة    ن الممارسة 

ارةفي     ة  حين نجد أن الع عة عشر "الجزئ ة الرا "، جاءت في المرت المصرف يدعم الإصلاح الإدار المناخ العام 
ة محسو   مستو  ما قبل الأخيرة ساو (معنو ه يتم  )،0.05(من  وهو أصغر )0.002ب   ةفرض رفضوعل

ة البديلة،وقبول الف العدم ار  رض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا ختلف عن المتوس ة يوهذا 
ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3المفترض ( ارة    – 3.41(الموافقة قع في منطقة  ) فهو3.62لهذه الع

حثعني أن اتجاهات أراء أفراد عينة  مما ،)4.20 ع ال ارة الرا ة من تشير إلى أن الع ة عشر لها درجة عال
  الممارسة.
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ة الثالثة عشر "    ارة الجزئ ة الأخيرة من حيث درجة الممارسة الع ذلك نجد في المرت ة و مراق يهتم المصرف 
استمرار"،  مها  ة محسو   مستو نتائج الإصلاح الإدار وتقي ه يتم رفض  )،0.05(أقل من ) 0.001ب (معنو وعل

ة البديلة،وقبول الف العدم ةفرض ار  رض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا ختلف عن المتوس ي ةوهذا 
ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3المفترض ( ارة    وهو) 3من المتوس المفترض ( ) أكبر3.49لهذه الع

حثعني أن اتجاهات أراء أفراد عينة  مما) 4.20 – 3.41(الموافقة قع في منطقة  ارة  ال تُشير إلى أن هذه الع
المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن. بيرة من الممارسة    لها درجة 

المصرف التجار الوطني فرع زليــتن؟  .2.2.3 ةما مد تحسين جودة الخدمات المقدمة للعاملين   عن للإجا
ار( التساؤل هذا ارات الtتم تطبي اخت ين عن ع محور الثاني والمتعلقة بتحسين ) حول متوس آراء المستجو

المصرف   :ذلك بينيُ ) 14( والجدول ،محل الدراسة جودة الخدمات المقدمة للعاملين 
المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن14جدول ( ة لآراء أفراد العينة نحو مد تحسين الخدمات المُقـدمة للعاملين  س الإحصائ ) يوضح المقاي  

  رقم  
اال  اال  رةع المتوس   راتعــ

  الحسابي
   الانحراف 
ار  مة    المع   ق

T     

  
   Sig    الدلالة 

  اتجاه  
  الرأ  

  
  درجة   
  الممارسة  

  الترتيب
  حسب 

ة   الأهم
 ينـــلـامـــة للعــدمـقـــات المُ ـــدمــين الخـــتحس

او خـــــاص للعـــــاملين   1 المصـــــرف صـــــندوق شــــ يوجــــد 
  15  متوسطة  حايدم  0.343 0.961 1.167 3.18  المصرف.

2  . ة المستو ات اتصال عال المصرف ش   14 متوسطة محايد 0.110 1.638 1.173 3.31  توجد 
م الخدمة  3 دون أخطاء. للعاملين تقد ل سرع و ش   12 متوسطة محايد 0.083 1.780 1.080 3.31  يتم 
ة لهـا   4 او العـاملين وايجـاد الحلـول المناسـ يتم دراسـة شـ

  13 متوسطة محايد 0.097 1.704 1.127 3.31  صورة سرعة.
م خـدمات   5 لد المصرف القدرة على الاسـتمرار فـي تقـد

ة. فاءة وفاعل ه  ة  أواف  0.00 5.009 0.863 3.69  للعاملين    10 عال
م الخـــدمات   6 ـــد تقـــد معـــايير الجـــودة عن يلتـــزم المصـــرف 

ة   أواف  0.00 6.680 0.887 3.95  للعاملين.  5 عال
ســـاليب محـــددة فـــي إعـــداد البـــرامج أتم الإعتمـــاد علـــى يـــ  7

المصرف. ة للعاملين  ة   أواف  0.00 6.273 0.944 3.95  والدورات التدرب  6 عال
ـــــة   8 ـــــة والمعنو ـــــى الحـــــوافز الماد يتحصـــــل العـــــاملون عل

ة أواف 0.011 2.659 1.144 3.49  التساو ودون وساطة.  11  عال
ـــــة   9 ة والمرون ـــــوفر الشـــــفاف ـــــاديين تت بـــــين العـــــاملين و الق

ة أواف 0.00 4.520 1.063 3.77  المصرف.  9 عال
اجـــات   10 ـــات واحت تعمـــل إدارة المصـــرف علـــى تـــوفير رغ

ه في الموعد المحدد. ة أواف 0.00 4.747 1.012 3.77  العاملين   8 عال
ه.  11 ة أواف 0.00 5.860 0.984 3.92  وجود عامل الثقة بين إدارة المصرف والعاملين   7 عال
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  رقم  
ارة  ـــ الع اراتالعـ ــ ـــ المتوس  ــ

 الحسابي
الانحراف    

ار  مة   المع   ق
T     

  
   Sig    الدلالة 

  اتجاه  
 الرأ  

  
  درجة   
 الممارسة  

  الترتيب
  حسب 

ة  الأهم
  تحســـين الخــدمـــات المُـــقـدمــة للعـــامـلـــين

ــــــاح الك  12 الإرت امــــــل فــــــي العمــــــل داخــــــل يوجــــــد شــــــعور 
ة أواف 0.00 8.208 0.761 4.00  المصرف.  2 عال

فرـــ عمـــل   13 ـــة أعمــالهم  المصــرف بتأد قــوم العـــاملين 
ة أواف 0.00 10.124 0.664 4.08  واحد.  1 عال

14  
ر نظـم العمـل والتـدرب  تعمل إدارة المصرف على تطو
ـــــة فـــــي  صـــــورة مســـــتمرة لاســـــتخدام الوســـــائل الإلكترون

المصرف.الات ة قدرات العاملين    صال لتنم
ة أواف 0.00 6.532 0.932 3.97  4 عال

عتمد عليهـا   15 انات والمعلومات الذ  يتم حف وتوثي الب
المصرف في  ة أواف 0.00 6.968 0.873 3.97  الإلكتروني. الأرشيفالعاملون   3 عال

المصرف التجار الوطن15- 1 ي واقع تحسين خدمات العاملين 
ة موافقة    0.00  6.650  0.668  3.71  . .زليتن   عال

ة لتصورات أفراد العينة لواقع 14يُبين الجدول رقم (    تحسين خدمات العاملين ) أن المتوسطات الحساب
لغ المتوس الحسابي الكلي لواقع تحسين  المصرف التجار الوطني فرع زليـــتن ة، و جاءت أغلبها بدرجة عال

المصرف (خدمات ال ار (3.71عاملين  ين أنه: 0.668) وانحراف مع عني أنه وحسب آراء المستجو )، مما 
  .تن"المصرف التجار الوطني فرع زلي"يوجد مستو عالي من التحسين لجودة الخدمات المُقدمة للعاملين 

ة الأولى من     ة للمحور الثاني فقد جاءت في المرت ارات الجزئ ة للع النس ارة أما  حيث درجة الممارسة الع
ة ان  الجزئ فر عمل واحد" حيث  ة أعمالهم  المصرف بتأد قوم العاملين  ة   مستو الثالثة عشر " المعنو
ه يتم رفض فرض)، 0.05أقل من ( بالمحسو  ة البديلة،  العدم ةوعل ات وقبول الفرض عني أن متوس إجا وهذا 

ار  ارة ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3المتوس المفترض (ختلف عن ي ةعينة الدراسة لهذه الع ) 4.08لهذه الع
عني أن اتجاهات أراء أفراد  مما ،)4.20 – 3.41(الموافقة قع في منطقة  وهو) 3من المتوس المفترض ( أكبر

ة من الممارسة.عينة الدراسة  ارة لها درجة عال   تشير إلى أن هذه الع
ة الثانوجاءت     اح الكامل في ة من حيث درجة الممارسة في المرت الإرت ة عشر "يوجد شعور  ة الثان ارة الجزئ الع

ة المحسو   مستو نجد أن حيث "، العمل داخل المصرف ه يتم رفض فرض)، 0.05أقل من ( بالمعنو  العدم ةوعل
ة البديلة، ار  وقبول الفرض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا ف عن المتوس المفترض ختلي ةوهذا 

ارة ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3( قع في منطقة  وهو) 3من المتوس المفترض ( ) أكبر4.00لهذه الع
ارة لها درجة أفراد عينة الدراسة  أراءعني أن اتجاهات  مما ،)4.20 – 3.41(الموافقة  تُشــير إلى أن هذه الع

ة من الممارسة.   عال
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ة في أما     ارةالمرت ة  الثالثة فقد جاءت الع انات والمعلومات الذ الجزئ الخامسة عشر "يتم حف وتوثي الب
المصرف في الأرشيف الإلكتروني انعتمد عليها العاملون  ة المحسو   مستو  "، ف  )،0.05(أقل من  بالمعنو

ه يتم رفض فرض ة البديلة، العدم ةوعل ات وقبول الفرض عني أن متوس إجا ار  وهذا   ةعينة الدراسة لهذه الع
ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3ختلف عن المتوس المفترض (ي ارة   ار 3.97لهذه الع انحراف مع ) و
عني أن  مما ،)4.20 – 3.41(الموافقة قع في منطقة  وهو) 3من المتوس المفترض ( ) أكبر0.875(

المصرف  تشير إلى أناتجاهات أراء أفراد عينة الدراسة  بيرة من الممارسة  ارة الخامسة عشر لها درجة  الع
  التجار الوطني فرع زلين. 

ارةفي     ة  حين نجد أن الع ة الجزئ ة ما قبل الثان " جاءت في المرت ة المستو ات اتصال عال المصرف ش "توجد 
ة محسو   مستو  الأخيرة ساو (معنو ه ي )،0.05(من  وهو أكبر )1.173ب  ورفض  العدم ةفرض قبولتم وعل

ة البديلة، ار  الفرض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا  ،)3عن المتوس المفترض ( فة لا يختلوهذا 
ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ارة   اد قع في منطقة  ) فهو3.31لهذه الع  مما ،)3.40 – 2.61(الح

ة لها درجة متوسطة من الممارسة. حثالعني أن اتجاهات أراء أفراد عينة  ارة الثان   تُشير إلى أن الع
او     المصرف صندوق ش ة الأولى "يوجد  ارة الجزئ ة الأخيرة من حيث درجة الممارسة الع ونجد في المرت

المصرف ة محسو   مستو "، خاص للعاملين  ه يتم  )،0.05(من  ) أكبر1.167ب (معنو  العدم ةفرض قبولوعل
ة البديلة، ورفض ار  الفرض ات عينة الدراسة لهذه الع عني أن متوس إجا عن المتوس المفترض  فلا يختل ةوهذا 

ساو ( وحيث أن المتوس الحسابي ،)3( ارة   اد قع في منطقة  ) وهو3.18لهذه الع  ،)3.40 – 2.61(الح
حثعني أن اتجاهات أراء أفراد عينة  مما المصرف تُشــير إلى أن هذه ال ال ارة لها درجة متوسطة من الممارسة  ع

  التجار الوطني فرع زليـــتن. 
ة الدراسة:3.3 ار فرض انات حتى يتم تطبي  . اخت ة للب ة الدراسة، يجب التأكد من توفر شر الاعتدال ار فرض لاخت

ل العلاقة بين متغيرات الدراسة، ومن أجل التح عي اسلوب الانحدار الخطي للتعرف على ش ق من افتراض التوزع الطب
)Normal Distribution) ار احثان بإجراء اخت انات، فقد قام ال انت Kolmogorove - Smirnov) للب )، والذ 

  نتائجه على النحو الآتي:
ار 15جدول (   Kolmogorove-Smirnov) يوضح نتائج اخت

ــيرات ــ ة ا  الاحصاءة  dfدرجات الحرة   المتغـ -Pلمحسوب مستو المعنو
value 

ــيرات ــ ع المتغـ ــ   0.200  0.097  39  جمـ
احث     )SPSS( استناداً على نتائج برنامج انالمصدر: من إعداد ال
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ة     ــة المحســو مــة مســتو المعنو ) وهــي أكبــر مــن مســتو 0.200انــت (  P-valueنُلاحــ مــن الجــدول الســاب أن ق
ـة المعتمــد فــي الدراســة ( التــ0.05المعنو عــي، )، و ــع التوزــع الطب انــات تت ـأن هــذه الب ة العــدم القائلــة  الي فإننـا نقبــل فرضــ

انات. ة توزع الب ع لة في طب أنه لا توجد مش ن القول  م ذلك    و

ل (   عي2ش ع الطب انات للتوز اني لمد ملائمة الب   ) يوضح التمثيل الب
احث                 )SPSS( نتائج برنامج استناداً على انالمصدر: من إعداد ال

  

ة الدراسة التي تنص على أنه:    ار فرض ة للإصلاح الإدار في تحسين ج وتم اخت ودة "يوجد أثر ذو دلالة احصائ
  التالي: ،"المصرف التجار الوطني فرع زليتنين الخدمات المُقدمة للعامل

   - 0H :ة ة الصفر ة للإصلاح الإدار لا يوجد آثر ذو د الفرض دمة  في تحسين جودة الخدمات المُـقلالة احصائ
  .تنالمصرف التجار الوطني فرع زليللعاملين 

   - 1H ة البديلة ة للإصلاح الإداالفرض دمة للعاملين ر في تحسين جودة الخدمات المُق: يوجد آثر ذو دلالة احصائ
  .تنزليع المصرف التجار الوطني فر 

انت النتائج على النحو التالي:   ا بين الإصلاح الإدار وتحسين الخدمات المقدمة للعاملين    وعند ايجاد معامل الإرت
ا بين 16(جدول    الإصلاح الإدار وأداء العاملــين) يوضح نتائج معاملات الارت
ةمستو ا  تحسـين الخدمات المُـقــدمة للعاملــين  المتغــــــيرات   لمعنو

 0.00  0.59  الإصــلاح الإدار 
احث   )SPSS( استناداً على نتائج برنامج انالمصدر: من إعداد ال

ة متوسطة القوة مع جودة الخدمات المُقدمة 16يوضح الجدول رقم (    ة طرد اط ) أن الإصلاح الإدار له علاقة ارت
ا ( ،للعاملين مة معامل الارت   ).0.59حيث بلغت ق

انت النتائج على النحو التالي: وعند     ، س ار تحليل الانحدار الخطي ال  إجراء اخت
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ة الدراسة17جدول ( ار فرض ة النموذج لاخت اين للانحدار للتأكد من صلاح   ) يوضح نتائج تحليل الت
  المصدر

ة مجموع  R2معامل التحديد   درجات الحر
  المرعات

متوس 
  المرعات

مة  ة Fق   المحسو
 F دلالة مستو 

  0.00  *20.180  5.980  5.980  0.35  1  الانحدار
  0.296  10.965  37  الخطأ
    16.945  38  الكلي

احث ة 17يوضح الجدول رقم (     )SPSS( استناداً على نتائج برنامج انالمصدر: من إعداد ال ة الدراسة وذلك نظراً لأن مستو الدلالة المحسو ار فرض ة نموذج اخت ان ) صلاح
مة معامل التحديد فإن الإصلاح 0.05) وهو أقل من مستو الدلالة المعتمد في الدراسة (0.00( )، ومن خلال ق

فسر ( ار 35الإدار  ع اخت ناء على ذلك نستط اين في متغير (تحسين الخدمات المقدمة للعاملين) ، و %) من الت
ة الدراسة.   فرض

ار أثر) يوضح نتائج تحليل الانحدار ا18جدول ( س لاخت المصرف التجار الإصلاح الإدار على تحسين جودة الخدمات المُقـــدمة للعاملــين  ل
  تنالوطني فرع زلي

ة ة الصفر   الخطأ   B  الفرض
ار  مة   Beta  المع  tق

ة   المحسو
  مستو 
  دلالة

ة للإصلاح الإدار في  لا يوجد أثر ذو دلالة احصائ
المصرف ــدمة للعاملــين تحسين جودة الخدمات المُـق

  .تنالتجار الوطني فرع زلي
0.698  0.155  0.594  4.49  0.00  

احث   )SPSS( استناداً على نتائج برنامج انالمصدر: من إعداد ال
ة الواردة في الجدول رقم (    ار (18يتضح من النتائج الإحصائ م اخت عة ق ) أن المتغير المستقل t)، ومن متا

مة ((الإصلاح الإدار  ع (تحسين جودة الخدمات المُـقــدمة للعاملــين)، حيث بلغت ق ) t) له تأثير في المتغير التا
ة ( ة عند مستو دلالة (4.49المحسو مة معنو قتضي ما يلي:α= 0.05)، وهي ق   )، ومما سب 

ة -     ة الصفر ة للإصلاوالتي تنص على أنه: " رفض الفرض ح الإدار في تحسين لا يوجد أثر ذو دلالة احصائ
  ."المصرف التجار الوطني فرع زليتنجودة الخدمات المُـقــدمة للعاملين 

ة البديلة -     ة للإصلاح الإدار في تحسين التي تنص على أنه: " وقبول الفرض جودة يوجد أثر ذو دلالة احصائ
  ".تنالوطني فرع زلي المصرف التجار ين الخدمات المُـقــدمة للعامل

ن استخلاص  النتائج/ . 4.3 م  ،   نتائج على النحو التالي:عدة مما سب
  للإصلاح الإدار آثر ايجابي على تحسين جودة الخدمات المُـقــدمة للعاملــين. .1.4.3
  %) من التغير في تحسين جودة الخدمات المُقدمة للعاملــين.35ير في الإصلاح الإدار ُفسر (التغ .2.4.3
المصرف التجار الوطني فرع زليتن.تو عالي من الإصهناك مس .3.4.3   لاح الإدار 
.صرف التجار الوطني بزليلد إدارة الم .4.4.3 ة الإصــلاح الإدار أهـمــ   تن قناعة 
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ة الإصتن على تهيئة وتدرإدارة المصرف التجار الوطني زليتعمل  .5.4.3 عمل .ب موظفيها قبل البدء    لاح الإدار
 تن.المصرف التجار الوطني فرع زليناك مستو عالي من التحسين لجودة الخدمات المُـقــدمة للعاملــين ه .6.4.3

ات/ . 5.3 رها التوص ات على النحو التالي:في ضوء النتائج الساب ذ ن عرض عدة توص م  ،   
عمل ص .1.5.3 او خاص للعاملــينأن تقوم إدارة المصـرف التجار الوطني    رف.المص ندوق ش
المصال عالات اتصير شبـيز على توفالتر .2.5.3   رف.ة المستو 
دون أخطاء. .3.5.3 ل سرع و ش م الخدمة  ة لتقـد ة والمعنو ات الماد ع المتطل   العمل على توفــير جم
او العامل أن تعمل إدارة .4.5.3 صورة سرالمصرف على دراسة ش ة لها    عة.ين وايجاد الحلول المناس
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