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 في الخدمة المصرفية 7S’sأثر العوامل التنظيمية 

بحث استطلاعي تطبيقي  في عينة من المصارف العراقية الخاصة
 

 

 أ.م.د. أحمد محمد فهمي سعيد البرزنجي
drahmad@yahoo.com 

 قسم ادارة الأعمال –كلية الرافدين الجامعة 

 محمد الجبوريرشا قاسم 
rasha@yahoo.com 

 المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية - جامعة بغداد

 
 المستخلص

في الخدمة  7S'sيهدف البحث الى بيان علاقة واثر العوامل التنظيمية  

لإدارة المصارف إذ استند البحث  المصرفية للتعرف على التوجه التنظيمي والستراتيجي

، للبحثلتشكل الإطار العام هما العوامل التنظيمية والخدمة المصرفية على متغيرين 

مصرف  بحثمن مشكلة عبّر عنها بعدد من التساؤلات، وتضمن مجتمع ال بحثفانطلق ال

عينة من مدراء  أخُذتالشرق الاوسط ومصرف بغداد وبعض فروعهما في بغداد، و

وقد استخدم المنهج الوصفي  مديراً،( 69رات العليا والوسطى والدنيا تراوحت )الإدا

،إذ اسُتعملت العديد من الوسائل الإحصائية  بحثالتحليلي لإظهار خصائص عينة ال

، ( لاختبار صحة فرضيات الارتباطpearsonلمعالجة المعلومات منها معامل ارتباط )

 وتوصل ،البسيط لاختبار صحة فرضيات التأثيروتم الاعتماد على الانحدار الخطي 

لى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للعوامل التنظيمية مجتمعة في الخدمة إ البحث

المصرفية كان اشدها تأثير نظم المعلومات في حين اظهرت النتائج عدم وجود تأثير 

 بحثية، واختتم الللأبعاد المستقلة  الهيكل التنظيمي والقيم المشتركة  في الخدمة المصرف

بمجموعة من التوصيات أبرزها قيام المصارف تبني استراتيجية واضحة المعالم مناسبة 

هدافه والعمل على اشراك العاملين في عملية اتخاذ ألعمل المصرف وكفيلة بتحقيق 

لسياسة القرارات والتخفيف من الإجراءات والآليات وبما لا يتعارض مع الإطار العام ل

 .ا البنك المركزيالتي يضعه

 الكلمات الرئيسية: العوامل التنظيمية السبعة
 

                                                           
  بحث مستل من رسالة ماجستير مقدمة الى/ جامعة بغداد/ المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية/ تخصص

 ادارة مصارف

mailto:Drahmad@yahoo.com
mailto:Rasha@yahoo.com
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 بحثمنهجية ال المبحث الاول:

يهدف هذا المبحث إلى تعرف مشكلة البحث والمناهج المعتمدة لمعالجتها وأهمية 

 والأهداف المتوخاة منه وكالآتي:البحث العلمي والعملي 

 أولاً: مشكلة البحث 

مليئة بالتحديات التنافسية التي تجعل معها استحالة ديمومة أي إنّ البيئة المصرفية 

، لذا تقليدها ى، إذ سرعان ما يجرك المتعلقة بالجوانب التكنولوجيةميزة تنافسية لاسيما تل

رورة يتطلب العمل عليها أصبح التركيز على جوانب أخرى يصعب تقليدها ض

، إذ أن خدامها تعُد مصدر لميزة تنافسيةت، فالموارد في حد ذاتها إذا ما أحُسن اسوتطويرها

، فتركيز الإدارة على التنظيم والسلوك الذي يقود إلى لموارد ليست مادية أو مالية فحسبا

إنتاج خدمات متميزة لعلها تشكل مصدراً للتميز على المنافس ،كما أن تكامل وانسجام تلك 

د اختلاف في نوعية العناصر وإدراك ودرجة اهتمام المصارف لكل عنصر فيها يول

الخدمات المقدمة، لذلك تكمُن مشكلة البحث في تعرف مدى ادراك واهتمام المصارف 

ً  7S’sللعوامل التنظيمية من خلال طرح  ، وتتجسد مشكلة البحث بصورة أكثر وضوحا

 التساؤلات الآتية:

كل بعد من الأبعاد  ذاته فيإدارة المصارف المعنية بالدراسة بالمستوى  تهتمهل  .أ 

 التنظيمية؟ 

بالخدمة المصرفية المقدمة في المصارف   7S’sهل تؤثر العوامل التنظيمية  .ب 

 عينة الدراسة؟

 

  لبحثثانياً: منهج ا

عتمدت الدراسة منهج المسح الاستطلاعي، وهو المنهج الذي اتسم بأقران وصف أ

استطلاع  على وكونه يركز ،جل استخلاص النتائج الخاصة بهاأالظاهرة بتحليلها من 

، ليله وصولاً إلى استخلاص النتائجإذ يعتمد على تشخيص الموقف وتح آراء المديرين،

ساليب ورصد المؤشرات الأساسية، وقد استخُدم المنهج الوصفي بالإعتماد على الأ

لمعالجة البيانات  (spss)الجاهزة  بالبرنامج الاحصائيالإحصائية، وتم الاستعانة 

 اج النتائجوإستخر

 
 بحثثالثاً: أهمية ال

ة وسريعة داخلمن كون الصناعة المصرفية تعمل في بيئة مت بحثتنبع أهمية ال 

على  هلقي بتحدياتيالتغيير، كما اصبح التنافس في المصارف على مواكبة التكنولوجيا 
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تبارها ، ومن هنا  أصبح من الأهمية التركيز على العناصر غير المادية واععاتق الإدارة

 :تتلخص بالآتي بحثأهمية العن ذلك إنَّ ، فضلاً مصدر لتحقيق ميزة تنافسية

ً  .أ   7S’s، وهي العوامل التنظيمية من كونها تبحث في المواضيع الحديثة نسبيا

ية يعطيه تطبيق، لذلك فأن اخضاعها للدراسة الوتأثيرها في الخدمة المصرفية

 .والمتغيرات البيئية المتسارعةمزيداً من الأهمية خاصة في ظل الظروف 

الدراسة تسلط الضوء على جوانب مهمة من العمل الإداري والذي لم يأخذ  نّ إ .ب 

 .الاهتمام الكافي

الحالي  بحثسعى المجتمعة يلمحدودية الدراسات المتعلقة بالعوامل التنظيمية  .ج 

لباحثين آخرين في  متواضعة عد نقطة بدايةتطبيقي يُ  نظريطار إلى تقديم إ

 .راساتهم في المستقبلد

 

  بحثأهداف ال رابعاً:

 .المصارفلإدارة الستراتيجي التنظيمي و تعرف طبيعة التوجه .أ 

 .بعاد التنظيمية للبيئة الداخليةبيان الأهمية النسبية لكل بعد من الأ .ب 

 .ظيمية وأثرها في الخدمة المصرفيةبيان علاقة كل بعد من الأبعاد التن .ج 

 

 ً  بحث: فرضيات الخامسا

 :على النحو الآتيجرى صياغة الفرضيات 

    التنظيميةهناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين العوامل  :لأولىالفرضية الرئيسة ا

7S's المصرفية والخدمة. 

 -انبثقت عن هذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية وهي :

 .والخدمة المصرفية ين الستراتيجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية ب .1

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمي والخدمة المصرفية .2

 .والخدمة المصرفية  موارد البشريةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ال .3

 . ساليب القيادة والخدمة المصرفيةأتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  .4

 . ةـذات دلالة معنوية بين المهارات  والخدمة المصرفي توجد علاقة ارتباط .5

 . ةـتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفي .6

 . والخدمة المصرفية المعلومات توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين نظم .7

ً في الخدمة  تأثيراً  7S'sؤثر العوامل التنظيمية ت:  ثانيةالفرضية الرئيسة ال معنويا

 المصرفية.

 :رضيات فرعية، وهيانبثقت عن هذه الفرضية سبعة ف
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 .يراً معنوياً في الخدمة المصرفيةالستراتيجية تأث تؤثر .1

 .يةيؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرف .2

 .تؤثر الموارد البشرية تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرفية .3

 .يراً معنوياً في الخدمة المصرفيةالقيادة تأثساليب أتؤثر  .4

 .أثيراً معنوياً في الخدمة المصرفيةالمهارات تتؤثر  .5

ً  تؤثر القيم المشتركة تأثيراً  .6  .في الخدمة المصرفية معنويا

 .تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرفية المعلومات تؤثر نظم .7

 

 مصادر جمع المعلومات والبياناتاً:  دسسا

 البيانات وتحليلها وهي: المعلومات ووتتضمن أدوات وسائل جمع     

 لغرض الحصول على البيانات. بحثالزيارات الميدانية للمصارف عينة ال .أ 

دت الاستبانة الأداة الرئيسة لجمع البيانات، وجرى إعدادها من خلال الاستبانة: عُ  .ب 

اشرة وغير مباشرة لها علاقة مب والتي المسح الميداني للكتب العربية والأجنبية

، فضلاً اوأبعاده دراسةمتغيرات اللمناسب ما هو بموضوع الدراسة، والقيام باختيار 

فقرات المختارة وتكييفها بحسب توجهات الدراسة الحالية، العن إجراء تعديلات على 

 وذلك لضمان الوضوح والموضوعية

 : اختبارات الصدق والثبات ا  عابس
اختبارات لغرض التحقق من صدقها وثباتها وعلى النحو أجريت على الاستبانة عدة 

 :الآتي

 اختبار الصدق الظاهري:  .أ 

لمعرفة الصدق الظاهري تم توزيع الاستبانة على عدد من الأساتذة المحكمين وفي 

مختلف الاختصاصات من أجل تعرف الثغرات والصعوبات التي قد تواجه الباحثة من 

حظات والمقترحات المقدمة، جرى تعديل الاستبانة أبعادها وموازينها. وفي ضوء الملا

 رف عينة الدراسة. التصبح أكثر دقة وتعبيراً عن واقع عمل المص

  اختبار ثبات الاستبانة: .ب 

عن طريق  (Split-Half) تم اختبار معامل الثبات باستخدام مقياس التجزئة النصفية

إيجاد معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجة الأسئلة الزوجية وكانت قيمته 

(،  لصلاحية الاستبانات بموجب 0.67والبالغة )( وهو أعلى من القيمة المحددة 0.89)

 أن الاستبانة ذات ثبات عالٍ.مما يعني براون -معادلة سيبرمان
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 :لبحثمجتمع ا :ا  ثامن
هما مصرف الشرق من المصارف العراقية الخاصة  الدراسة مصرفينتتناول 

طول مدة العمل لكلا المصرفين ، إذ أن  :للأسباب الأتيةالاوسط ومصرف بغداد 

 المصرفين مجتمع البحث من اوائل المصارف الخاصة المؤسسة في العراق .

 بحث: حدود التاسعا  
وجه البحث في موضوعه لدراسة العلاقة بين العوامل التنظيمية الموضوعية:  .أ 

  والخدمة المصرفية. 

ً لهدف ال .ب  واختبار فرضياتها تم اختيار مصرفي  بحثالحدود المكانية: تحقيقا

 . بحثالشرق الاوسط وبغداد لتحقيق الأهداف المرجوة بشأن موضوع ال

( وجرى جمعها 15/8/2011بتاريخ ) الاستبانةالحدود الزمانية: جرى توزيع  .ج 

 (.1( ملحق )15/9/2011بتاريخ )

دارة العليا كانت تمثل القيادات في الإ اختيرتالحدود البشرية: العينة التي  .د 

 .والوسطى والإشرافية في مصرفي الشرق الاوسط وبغداد 

 

 لعوامل التنظيمية والخدمة المصرفيةا المبحث الثاني:

 Organizational factorsالتنظيمية العوامل       

، مما ت جديدة اقتصادية وسياسية وتقنيةمام تحدياأتجد الإدارة نفسها من وقت لآخر 

هذه التحديات فيها الموائمة بين  ىجررؤية وفلسفة شمولية معاصرة يُ  امتلاكها يتطلب من

همية تلك العوامل كونها المحددات الرئيسة لنجاح أ، ومما يزيد والعوامل التنظيمية

بالعمل الجاد والمشاركة في اتخاذ  الالتزامى إلو فشلها من خلال دفع اعضائها أالمنظمات 

ذا ما أحُسن استغلالها بما يلبي إداء والخدمة وتحقيق ميزة تنافسية القرارات وتحسين الا

خرى ، لذلك سيتم التطرق طراف الأء والأالسريعة والملائمة لاحتياجات العملا الاستجابة

 Consulting firm)الإستشارية  مكنزينموذج قدمتهُ مجموعة إلتلك العوامل من خلال 

Mckinsy and company)   ُرف بأسمها يهتم ببيان العناصر الإدارية والتنظيمية ع

كل وهي)الستراتيجية، الهي (The sevens from work)السبعة الضرورية لأي منظمة 

)بن  ساليب(، الأالمشتركة نظمة، المهارات، القيمالتنظيمي، الموارد البشرية، الأ

توضيح  وفيما يلي (459- 458: 2007( و)الغالبي & إدريس،328-2007:327حبتور،

 :للعوامل التنظيمية السبعة

 Strategyاولاً: الستراتيجية 

  Definition of strategy تعريف الستراتيجية .1

الستراتيجية تحدد وجهة نظر التنظيم لتحقيق  نّ إ( 2:2007ارمستروتج،وجز)ميشيل أ

خطة )ن الستراتيجية هي إ ( (Schermerhorn,Jr,1999:15هدفه وانجاز مهمته ويرى
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هدافها مع ميزة تنافسية أموارد المنظمة لتحقيق  استخدامعلى المدى الطويل وتخصيص 

  (مستدامة

  Strategic managementالإدارة الستراتيجية   .2

فن وعلم صياغة وتنفيذ وتقويم )( للإدارة الستراتيجية بأنها  (David,2011:37ينظر

، ويعرف (القرارات الوظفية المتقاطعة التي تمكن المنظمة من تحقيق أهدافها

Williams,2003:20) الإجراءات التي و تحليل القرارات)( الإدارة الستراتيجية بأنها

 .جل إنشاء وإدامة المزايا التنافسيةأمة القيام بها من تتولى المنظ

 Stages of Strategic managementمراحل الإدارة الستراتيجية     .3

تباعها الوصول إهي مجموعة من الخطوات المنظمة والمتكاملة والمترابطة التي يؤدي 

وقد أفرزت البحوث والدراسات ، إلى الستراتيجية المختارة ومن ثم تنفيذ تلك الستراتيجية 

 : يمكن ايجازها بالآتي  الإدارة الاستراتيجيةلمراحل نماذج الالعديد من 

 وتتضمن: Strategy Formulation.صياغة الستراتيجية  .أ 

تحليل البيئة الداخلية والخارجية  ،missionالمنظمةرسالة  ،Visionالرؤيا )

 (Setting objective وضع الأهداف   ،SWOTللمنظمة

 Strategic Choice ةر الستراتيجيختياا .ب 

لى تحديد مسارات بديلة للعمل من شأنه تمكين إتحليل واختيار الستراتيجية تسعى إنّ 

تاب والباحثين ويتفق الكُ ، ((David,2011:207هدافها أالمنظمة من تحقيق رسالتها و

 الذي( Miles&Snow,1978نموذج )إومنها  بأن هناك نماذج شائعة للخيار الستراتيجي

ً واستخدأ من يعد ً في الدراسات النظرية والعلمية. اكثر الخيارات الستراتيجية شيوعا ما

(Daft,2001:62) 

 Strategy implementationتنفيذ الستراتيجية  .ج 

سلسلة من الفعاليات ) تنفيذ الستراتيجية بأنها (Glueck & Jauch, 1988: 6) يعرف

والأنشطة المتعلقة بترجمة البدائل الستراتيجية المختارة إلى متطلبات الهيكل التنظيمي 

 . (المناسب وبناء الخطوط والسياسات المناسبة لجميع فعاليات ووظائف المنظمة

 Evaluation of the strategyتقييم الستراتيجية  .د 

لناجح للستراتيجية وتحقيق الأهداف الموضوعة تهدف عملية التقييم التأكد من التنفيذ ا

ي مشكلات تكون قد عاقت التنفيذ والعمل أفي إطار رؤية ورسالة المنظمة والوقوف على 

وأن عملية التقييم  ،(162:2011تتكرر في المستقبل )محمود، على حلها حتى لا

 ((David,2011:318-319ساسية هي:  أالستراتيجي تنطوي على ثلاث مهام 
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 ساسية للمنظمــةمراجعة القواعد الأ. 

 داء المتوقع مع النتائج الفعليةمقارنة الأ. 

 جراءات التصحيحيــــةالإ اتخاذ. 

يمكن القول أن الستراتيجية تقنية ذكية لتكيف  فكارألما تقدم من مفاهيم و واستناداً      

هداف المنظمة ضمن البيئة أنتاج الخطط لتحقيق إالمنظمة مع بيئتها يمكن من خلالها 

يمكن وصف الإدارة و ،طول مدة ممكنةأالتنافسية لضمان بقاء المنظمة ونموها 

ية ورسالة ؤالستراتيجة بمجموعة العمليات التي تتولاها الإدارة العليا وتتضمن صياغة ر

الستراتيجيات  واختيارجراء تحليل البيئة الداخلية والخارجية إهداف والمنظمة ووضع الأ

هداف ،ثم تنفيذ الستراتيجيات وتقويمها ، وتتميز هذه العمليات المناسبة لتحقيق تلك الأ

 .تعديلها وتطويرها حسب الحاجة وبالإمكانبأنها متعاقبة ومتداخلة ومتبادلة التأثير 
  Organizational structureثانياً الهيكل التنظيمي 

 Definition of the organizationalتعريف الهيكل التنظيمي  .1

structure 

إطار يتم من خلاله التعرف على بأنه )( الهيكل التنظيمي  428:2006عرف )طه،

سس أُ شراف المطبق داخله وفراد داخل بيئة العمل ونطاق الأالعلاقات التبعية بين الأ

 (قسام عملأالأنشطة في وتجميع هؤلاء الأفراد 

تقسيم )ى إلالهيكل التنظيمي يشير  ( إنّ (Mcshan&Glinow,2007:233ويرى 

 والهيكل  (،والسلطة الرسمية والاتصالاتالعمل فضلاً عن أنماط التنسيق 

  organizational Dimensions structure  أبعاد الهيكل التنظيمي .2

، ويمكن للمنظمة( الهيكل التنظيمي عن الخصائص الداخلية Dimensionsبعاد )أ برعتُ 

( وتناول Daft,2001:174لتقييم ومقارنة المنظمات فيما بينها )ساس بوساطتها وضع الأ

، (Span of Controlشراف )بعاد الهيكلية مثل نطاق الإالعديد من الباحثين جملة من الأ

(، الرسمية Standardization) (، المعياريةSpecializationالتخصص )

(Formalizationالمكون الإ ،)( داريAdministrative Component التعقيد ،)

(Complexity( المركزية ،)Centralization)( تفويض الصلاحية ،Delegation 

of authority)( ومن هؤلاء الباحثين ،Robbins, 1990)( ؛Hall, 1992)( ؛Daft, 

 إنّ لكن أغلب الباحثين أتفقوا  ،(Jones, 2004؛ )(Hatch, 1997؛ )(1992

عداد هيكلهـــا التنظيمـــي إثة التي تعتمــــدها المنظمة فـــي العناصــــــر والأبعــاد الثلا

 (دــالتعقي ، المركزيــة،ةــالرسمي)هـــــــي 

قبول هذه العناصر الثلاثة بأعتبارها عناصر أساسية في الهيكل التنظيمي من قبل  نّ إ

ن الجميع متفق على ذلك رغم أيعني  لا العديد مـــن  الباحثين والمنظرين في المنظمة،

 .( 59:2008كبير )السالم،  بينهم إلى حدٍ  انتشارها
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 Formalizationالرسمية  . أ

المنظمة  اعتماددرجة بأنها )الرسمية  لى( إ(Bowditch&Buono,2001:254ينظر 

 & Mcshone)وكان  (،القواعد والإجراءات لتوجيه سلوك موظفيها

Glinow,2007:237)  عملية توحيد إجراءات العمل كآلية )قد أشار إلى أن الرسمية هي

توصل إلى أن الرسمية تميل إلى قتل  قد (Rousseau, 1978:521) وكان (. للتنسيق

 المنظمة . الإبداع وتؤدي إلى نقص الاتصالات داخل

 Centralized and decentralizedالمركزية واللامركزية  . ب

تخاذ القرار والمتكونة من ألى السلطة الرسمية التي تمتلك صلاحية إتشير المركزية 

ً أ، وهم في قمة الهرم التنظيمي فراد عادةً مجموعة صغيرة من الأ  ن معظم المنظمات غالبا

لى إما تبدأ مع هياكل مركزية ومع نمو تلك المنظمات وتنوع وتعقيد بيئتها تميل 

ن المركزية تشير إ(  451: 2006ويرى )طه ،(Robbins,1990:104)اللامركزية 

 (.القرارات ذات الصلة اتخاذإلى درجة تركيز سلطة )

 Complexityالتعقيد  . ت

لى عدد مختلف من إان التعقيد يشير   (Bowditch&Buono,2001:252)يذكر 

دارية ، فكلما تعددت المستويات الإينةالمكونات أو درجة التمايز الموجودة في منظمة مع

ماكن أوتزايدت أعداد أقسام العمل التي تتكون  منها المنظمة وتشتت وحداته التنظيمية في 

 .درجة التعقيد التنظيمي ارتفاعن ذلك مؤشراً على اجغرافية متفرقة ك

 خيارات التصميم التنظيمي .3

    Mechanistic forms الهيكل الآلي .أ 

لى الطابع الروتيني مع مركزية في اتخاذ القرارات وقواعد إيشير هذا النوع من الهياكل 

كثر فاعلية في المنظمات الكبيرة التي تتصف بالبساطة أرسمية عالية، ويكون التصميم الآلي 

 (et al,2011:264,ويشير ،(Bowditch&Buond,2001:264)والثبات 

(Schermermerhorn ت السيارات والمصارف ستخدم الهياكل الآلية في شركانه غالباً ما تُ إ

 .تجزئة والدوائر الحكوميةوشركات التأمين ومنظمات تجارة ال

 

  Organic forms الهيكل العضوي   .ب 

المنظمات التي تمتلك هياكل عضوية غالباً ما  نّ إ  (Dess,et al,2007:238)يذكر 

تكون لديها خصائص معاكسة لتلك الخصاص الموجودة في المنظمات ذات الهياكل الآلية، 

ما  ، وعادةً صنع القرار والطابع الرسمي منخفضفالهياكل العضوية تتميز باللامركزية في 

، ن التنبؤ بهابيئات متغيرة لا يمكتكون فعالة في المنظمات التي تعمل في 

(Schermerhorn,2011:408). 
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 Conditional factors ofية للتصميم التنظيمي ظرفالعوامل ال .4

organizational design 

فكار التي تعمل بكفاءة في حالات معينة معظم نظريات السلوك التنظيمي والمفاهيم والأ

، ومن هذه منظمات أخرىءة في حالات أخرى أو أو في منظمة ما قد لا تعمل بنفس الكفا

ن شكل التصميم أ (Mcshan&Glinow,2007:244) أذ يرىالمفاهيم الهيكل التنظيمي 

 مي مشروط بعدد من المتغيرات هي:التنظي
 

  Environment البيئــــة . أ

ن للبيئة الخارجية أهمية للمنظمة لا يمكن أ( 5: 2008والبرزنجي،)البرواري يرى 

عملية التصميم التنظيمي، أما في ظل بيئة غير مستقرة التي تكون العناصر فيها  نكارها فيأ

ن أ، في هذه الحالة يجب بشكل متكرررات تحدث يقابلية للتنبؤ، إذ التغي كثر ديناميكية وأقلأ

ً آتكــون القرارات التنظيمية مرنــة وتستجيب للتغيـــر علــى   ،فـــاق زمنيـــة قصيــرة نسبيــا

 ,Schermerhorn)تطلــب بالمقابـل تصــاميم عضويـة قــادرة على التكيــف  مما ي

فضل من أ( بانه ليس هناك شكل تنظيمي Pittinger,2000:221ووضح )، (2005:278

 .يئة التي يوجد فيها هذا التنظيمن كل شكل مرتبط بنوع البأذ إالآخر ، 

 

 Technology قانةالت . ب

 ً ، إذ ير كبير في الاداء التنظيمييي بتغقنبداع التيؤثر الإ ما في السياق التنظيمي غالبا

 ، ويذكر إنّ لاستيعابهامتد ن تُ أتضطر النظم الإدارية والتنظيمية  غالباً مافمعقدة  قنيةالت صبحتأ

وظيفتها كميزة تنافسية إلا إذا تفهمت  لوجيا من المرجح لن تؤد  والتكن نألى إالبحوث تشير 

 قنيةللت الفوائد الكاملة لاستغلالوالهياكل التنظيمية  اتصميم عملياتهإعادة  الإدارة الحاجة إلى

(Bowditch&Buono,2001:260)  

 

  Size of the organization حجم المنظمة . ت

يتفق أغـلب الباحثيــن على أن حجـم المنظمــة هو مجمــــــوع عــــدد العامليـــن فــــي 

ن الهياكل التنظيمية تختلف في إ (Mcshan&Glinow,2007:245)يذكرو المنظمـــــــة

المنظمات الكبيرة عنها في المنظمات الأصغر حجماً، إذ يزيد عدد الموظفين في المنظمات 

ن البحوث تشير إلى أالرغم بر ذك  (Schermerhorn,2005:280)كبيرة الحجم وكان 

ان المنظمات الكبيرة واضح  لكن من ال الهياكل الآلية، استخدامالمنظمات الكبيرة تميل إلى 

ذات قواعد رسمية عالية  وفي نفس الوقت تميل الى اللامركزية في اتخاذ القرار، لذلك تستخدم 

من المهم عند تصميم الهياكل و هياكل هجينة او مختلطة بين الهياكل الالية والعضوية،

ثار المرتبة على اعتماد تلك الهياكل بمرور الوقت ومن خلال مراحل النمو التنظيمية فهم الآ

وتميل المنظمات صغيرة الحجم إلى تطبيق المهام المشتركة والعلاقات غير الرسمية ،المختلفة 

 .( 526: 2006التصميم العضوي )طه، نها تتبنىأكثر، بمعنى أونطاق إشراف 
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 Strategyالستراتيجية  . ث

ها مع منتج واحد أو خدمة واحدة ما تبدأ عمليات الشركات عادةً  إنّ   Chandlerتوصل

ما تستخدم الهياكل  ستراتيجية التركيز( لتحقيق أهداف وغايات المنظمة، وبالتالي فإنها عادةً )

البسيطة التي تميل إلى المركزية وانخفاض التعقيد والرسمية لكن مع نمو وتطور الشركة 

ن الهياكل المركزية تصبح غير أ Chandlerتيجية جديدة ووجد تتجلى الحاجة إلى وضع سترا

هياكل تنظيمية جديدة  لىإن هناك حاجة أعملية للتعامل مع التعقيدات والإضافات في المنظمة و

ويوضح  ،(Bowditch&Buono,2001:152)مركزية لاأكثر 

(Mcshane&Glinow,2007:246-247)  ّأصبح المنظور  الستراتيجية تبعالهيكل يإن

أي من هذه الستراتيجيات أو غيرها  اختيار نّ إالسائد للسياسات التجارية وللإدارة الستراتيجية  

ان   (Bowditch& Buono,2001:57 )عتماد الهيكل التنظيمي المناسب ويرىاتؤدي إلى 

لمنظمة قد ن ستراتيجية اأالهيكل التنظيمي يتأثر بكل من الحجم والتكنولوجيا والبيئة في حين 

 تعيد تشكيل هذه العناصر وتخفف علاقاتهم بالهيكل التنظيمي، 

 

 Skills ثالثاً: المهارات

  Definition of skills and types نواعهاأتعريف المهارات و .1

لى نتائج إالقدرة على ترجمة المعارف ) بأنها (Schermerhorn,Jr., 2011:16)يرى 

وقد صنف الباحث روبرت كارتز في جامعة هارفارد المهارات  ،(في الاداء المطلوب

 :الأساسية للمديرين إلى ثلاث فئـــات هي

 

 Technical skillsية فنالمهارات ال . أ

كتسبت أُ ساليب والمعدات اللازمة لإداء مهام محددة هي القدرة على استخدام المعارف والأ

 ،(Hersy et al.,2008:22)من الخبرة والتعليم والتدريب 

(Schermerhorn,Jr.,2005:24) ستثماري فأنها تتمثل في إما المهارات اللازمة لبنك أ

)شريف واخرون  ستثمارية، التشريعات الضريبية وهكذافراد القائمين بتحليل الفرص الإالأ

،2008 :81 ). 

 

 Human skillsالمهارات الإنسانية  . ب

د والقدرة على التواصل معهم وتنسيق وتحفيز القدرة على الفهم والتحكم بسلوك الأفرا)هي 

ويذكر )السالم وصالح ، (Jones&George,2008:21) (الأفراد للعمل كفريق متماسك

و ما يسمى بفن التعامل مع أهي مهارات سلوكية )نسانية ن المهارات الإأ( 34: 2002،

لاجتماعية(، االآخرين مثل مهارات الاتصال، حل الصراعات، التفاوض وتكوين العلاقات 

 العناصر الأساسية للمهارات الإنسانية بخمسة نقاط هــي:  (Bien et al.,2011:17)وحدد 

 المهارات الاجتماعية.  ،التعاطف ،الحافز ،التنظيم الذاتي ،الوعي الذاتي

 

 Conceptual skill الادراكية المهارات . ت

 2008)شريف وآخرون،يقصد بها قدرة المدير على التفكير المجرد وبطريقة موضوعية 

فهم تعقيدات  ىالقدرة عل)ية هي دراكن المهارات الاأ (Herse et al.,2008:9)ويرى  ،(82:
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 فويص (.ن يتصرف وفقاً لأهداف المنظمة ككلأالتنظيم العام وهذه المعرفة تسمح للشخص 

(Schermerhorn,Jr.,2005:24)  والتحليلي ية القدرة على التفكير النقدي دراكالمهارات الا

في كسر المشاكل إلى أجزاء أصغر والوقوف على العلاقات بين  ةنها تنطوي على قدرأو

كبيرة على الأجزاء لاسيما ونحن مقبلون للتعامل مع مشاكل أكثر غموضاً وقد تكون عواقبها 

 .المدى الطويل

 

 Mix of skills forمزيج المهارات بالنسبة للمستويات الإدارية  .2

managerial levels  

المزيج المناسب من هذه المهارات تتفاوت حسب الحاجة والمستويات الإدارية 

(Hersey et al.,2008:9)  المهارات الفنية في مستوى الأهمية لمديري المستوى  دإذ تع

ما بالنسبة للمهارات الانسانية والذكاء العاطفي أ ،الأول لأنهم يقضون معظم وقتهم مع العاملين

يع المستويات الإدارية بالغة الأهمية لجم بأنها (Schermerhorn,Jr.,2005:24)يرى 

 .وباستمرار

 

  Shared valuesالقيم المشتركة  -ابعاً:ر

 Concept and definition of valuesتعريف القيم  .1

المعتقدات الراسخة لكيفية )القيم بأنها  (Kreitner&Kinacki,2007:78)يعرف 

المعتقدات التي )( القيم بأنها  177: 2009،القريوتي، ويعرف )(القرارات واتخاذالتصرف 

 (Mcshan&Glinow,2007:254)ويرى (، يعتقد أصحابها بقيمتها ويلتزمون بمضامينها

 .(وجيه تصوراتهم وسلوكياتهمالنماذج العقلية المشتركة التي يعتمد عليها الناس لت)ن القيم هي أ
 

 Sources of valuesمصادر القيم  .2

نه يتم تمرير القيم من جيل إلى آخر وتوصيلها إ (Gibson et al.,2003:32)يذكر 

 2010ويتفق )المغربي،، من خلال أنظمة التعليم والأسُر والمجتمعات والمنظمات المحلية

والاصدقاء والمدرسة والتعاليم الدينية ومكان ن القيم تنمو وتتطور من خلال العائلة أ(  158:

 .مستمدة من البيئة بمعناها الواسعأتي من فراغ فهي تن القيم لا أإذ ، العمل

 

 الفرد والمنظمة والصراع القيمي .3

القيم من العناصر الاساسية لتكوين الثقافة الشخصية فهي تؤثر تأثيراً كبيراً في حياة 

ن للقيم دور في تشكيل ثقافة أ، كما المكونات الأساسية للشخصية ىحدأالأفراد بوصفها 

لى تحسين بيئة العمل إالمنظمة وبالتالي فأن الموائمة بين القيم الشخصية وقيم المنظمة قد يؤدي 

اما القيم التنظيمية هي  ،(Kreitner&Kinicki,2007:174)والرقي بأداء العاملين، 

ر فلسفتها لتحقيق النجاح وتعكس وجهة النظر الأساسية المعتقدات الأساسية للمنظمة وجوه

مل ان هذه ألى الموظفين والمديرين على إرسل بشكل صريح للسلوك المقبول من اعضائها وتُ 

ويرى ، (Bowditch&Buono,2001:174)القيم سوف تؤثر في سلوكياتهم 

(Mcshane&Glinow,2007:255) ساسية التعارض بين القيم الشخصية والقيم الأ نّ إ
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 Gibson et)يرى والشقاق بين الموظفين ،  وأن يولد النزاع أللمنظمة من المحتمل 

al.,2003:32) القيم السائدة في المجتمع لها تأثير على القيم التنظيمية بسبب الطبيعة  نّ إ

 التفاعلية للعمل مع المحيط.

 

  Staffخامساً: الموارد البشرية  

 إذ تُّعد في النجاح التنظيمي العاملينبالدور الهام الذي يضطلع به  اعترافهناك 

ويتفق  (Robbins&coulter,2007:322) لديها صولالأهم أفراد المنظمات الأ

صول قيمة، فالاعتقاد الرئيس الذي أعبارة عن  الموظفين نأ( في 96: 2009)ارمسترونج ،

، الموظفين الميزة التنافسية الممتدة من خلالنه يمكن تحقيق أدارة الموارد البشرية هو إيدعم 

قيمتها وليس مجرد   ارتفاع، وبالتالي ستثمارهااثمينة يمكن  موجوداتعتبارهم اولذلك يجب 

ن الموظفين هم مورد المنظمة إ   (Newstrom&Bittel,2002:157)ويرى تكاليف متغيرة 

 .مورد مكلف دعكثر حيوية وفي نفس الوقت يُ الأ

 

  ميزة تنافسيةك الموارد البشريةخصائص  .1

 (NOE et al.,2004:4) (Bateman&Snell,2002:3)أورد كل من 

( مجموعة من الخصائص للموارد البشرية باعتبارها ميزة تتنافس عليها 27: 2011)عامر،

 المنظمات :

ذلك ان الموظفين الذين يؤدون اعمالهم بجودة عالية قد  قيمة: ذاتالموارد البشرية  . أ

 ذلك في خفض التكاليف او تقديم شيء فريد من نوعه. يساهم

شخاص الذين لديهم مستويات عالية من ن الأإ: بمعنى النادرةالموارد البشرية  . ب

ن أالمهارات والمعارف غير متوفرة بكل الاحوال وعند الطلب، ويجوز للمنظمة 

 ي خبرة و ذوّ أفي البحث عن مدراء موهوبين  تقضي شهوراً 

من الصعب تقليدها: فالقدرات والمهارات لايمكن نسخها من قبل  الموارد البشرية . ت

 خرين . الآ

الحيوي  نصرنصر البشري هو العُ ن العُ أذ إنصر البشري عنصر ابتكاري خلاق، العُ  . ث

بين عناصر جامدة ولهذا العنُصر إقبال على التعلم وتطوير قدراته، فعندما يكون 

 من الصعب لأي عُنصر آخر مجاراته. العنصر مدرب تدريباً جيداً يكون

و واحدة من أهم العناصر أن الموظفين من أن هناك اتفاق على يستدل على أمما ورد 

 ً ً  العناصر المهمة في المنظمة لذلك كان لابد من وجود منهجا  الموجوداتدارة تلك لإ متماسكا

ت تكييف الموظفين مع دارة السلوك والقيم وعملياإيتعلق ب دارة الثقافة أي كل ماإالقيمة 

 المنظمة وتطوير المناخ التعاوني وعلاقات العمل .

 

 السلوك الانساني والتكييف داخل المنظمة .2

قلم مع أن يتكيف ويتأنه يجد من الضروري إالشخص العمل في المنظمة ف أعندما يبد

ع ساء والزملاء  ومؤجراءات التنظيم ومع خاصية سلوك الرإمتطلبات العمل والقوانين و

نه نوع من ردود الفعل على أن التكيف مطلوب على أالغموض في الوضع الكلي للعمل، وهنا ف
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نه إالعديد من الصراعات والاحباطات والانفعالات والقلق الذي يواجهه بشكل مستمر، وهكذا ف

يتضح لنا مدى اتساع المجال الذي يعمل فيه السلوك الانساني في التنظيم نتيجة الاختلافات في 

 Maanen)ويرى  ،(165: 2010دراكات والحاجات )المغربي،هداف والكفاءات والإالقيم والأ

& Scnein ) ولى قبل دخول الفرد المنظمة ن عملية التكيف تتشكل في ثلاث مراحل الأأ

 (.98: 2003والثانية خطوة مواجهة الواقع ومن ثم التغيير والتكييف وفقه ) عباس،

 

 Employees training  تدريب العاملين  .3

فراد العاملين ساب الأتلى كونه الوسيلة التي من خلالها يتم اكإينصرف التدريب 

فكار الضرورية لمزاولة العمل والقدرة على مزاولة وسائل جديدة باسلوب فعال المعارف والأ

فراد في لى تغيير سلوك واتجاهات الأإكثر كفاءة مما يؤدي أنفس الوسائل بطرق  استخدامو أ

 ،( 107: 2003و المواقف بطريقة جديدة ) عباس، أشياء و الأأ شخاصرف نحو الأالتص

ساس السلوك أنه يمكن تعريف التدريب بشكل متعدد على إ ( 607: 2007ويرى )ارمسترونج،

 . لى من لا يمتلكونهاإخلال التجربة وانتقال المهارات والمعرفة من هؤلاء الذين يمتلكونها 

 

 Training importanceأهمية التدريب  . أ

 فراد العاملين فضلاً همية كبيرة بالنسبة للمنظمة والأأتدريب لل نّ إالباحثين غالبية يتفق 

هداف أهداف العاملين بأهميته في تطوير العلاقات الانسانية، فالتدريب يحقق ربط أعن 

لى رفع مستوى الاداء ويحقق إالمنظمة عن طريق زيادة مهاراتهم وقدراتهم وبالتالي يؤدي 

 أهداف المنظمة. 

    Training needsتحديد الحاجات التدريبية   . ب

لى التدريب من خلال تحليل إالحاجة   (NOE & Others,2004:201 )حدد

تحليل  ،(التحليل الشخصيفراد )تحليل مستوى الأ ،تحليل المنظمة)  عناصر المنظمة  وهي:

 .(المهمة

في  دارة الموارد البشرية خاصةً إهم النشاطات الخاصة بأمن  مما ورد يعد التدريب

ساليب العمل والتكنولوجيا والتي تتطلب تنمية القابليات والمهارات أظل التغيير السريع في 

 والقدرات وفق الاحتياجات المعاصرة.

 

 ً  Leadership stylesساليب القيادة أ: سادسا

سلوب القيادة يعني بذلك الطريقة التي يتصرف أمصطلح  استخدامن إ (Fiedler)يشير فيدلر 

 ً ً أ (Fiedler)تباعه ومع ذلك يفترض أتجاه  بها القائد عموما ساليب ترتبط باحتياجات ن الأأ يضا

  (Williams,2003:658)ساسية القادة وشخصياتهم الأ

 

 ساليب القيادةأمعايير تصنيف  .1

ً  كثرأن إبالرغم من تعدد التصنيفات لأساليب القيادة، ف في الفكر  المعايير شيوعا

 :الاداري يركز على معياريين
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 من حيث مصدر السلطة  المعيار الاول:

ً  Formal leadershipالقيادة الرسمية   . أ  هي القيادة التي تمارس مهامها وفقا

 لمنهج التنظيم ) أي اللوائح والقوانين (.

الشخص بلا تظهر عندما يكون  Informal leadership القيادة غير الرسمية . ب

 . ( 64: 2009خرين )الحسيني ،سلطة رسمية ويؤثر في توجيه سلوك الآ

 

 :سلوب القائدأمن حيث  المعيار الثاني:

 

     Autocratic leadership ةالأوتوقراطيالقيادة  .أ 

كشفت الدراسات المتعددة لسلوك القادة عن مجموعة من الخصائص المميزة لسلوك 

توقراطية يدور مجملها حول سمة جوهرية لسلوكهم تتمثل في اتخاذهم والقادة ذوي الميول الا

 2009 داة تحكم وضغط على مرؤسيهم لاجبارهم على العمل ) كنعان،أمن سلطتهم الرسمية 

:153). 
ن القادة من هذا الطراز لايستخدمون أن الدراسات دلت على إ( 41: 2010 ويشير )قنديل،

 ً  .نما يتفاوتونإبالدرجة نفسها والشدة ويديهم أالسلطة التي بين  جميعا
 

 Democratic leadershipالقيادة الديمقراطية  .ب 

بداء إفي اتخاذ القرارات و يهمرؤوسلين مسلوب من القيادة على مشاركة العاميستند هذا الأ

فساح إو النمط على أسلوب الرأي والمشاركة في وضع الخطط والسياسات ويساعد هذا الأ

ن أ( ب 241: 2011ويذكر ) محمود، ، ( 241: 2009الابتكار ) الفريجات ، المجال للابداع و

الرأفة في التعامل مع المرؤوسين هي نماط القيادة أميز هذا النمط من تهم الملامح التي أ

 .وامر بطريقة مستحبةواعطائهم الأ

 

 Laissez – Fair leadershipالقيادة المنطلقة/غير الموجهة   .ج 

نه يكون للمرؤوسين إذ يرى إ( بالقيادة الحرة الفوضوية،  285: 2011يصفها )محمود،

ً الحق في اداء الأ العجمي، ويرى )، فضلأالذي يرونه من وجهة نظرهم  للأسلوب عمال وفقا

 ،على الغارب دون تدخل في شؤونهم خرين الحبل( هي القيادة التي تترك للآ157: 2008

ساليب أذ يكشف إسلوب بتنوع السلوك وتذبذبه، ( يتميز هذا الأ206: 2009، القريوتيويشير )

ً القيادة مظاهر الهزل والتسيب رغم حرية العاملين والتساهل الذي تتخذه الإ لها فان  دارة طريقا

 .ض جداً فعمالهم في ظل هذه القيادة منخأرضا العاملين عن 

 

 ساليب حديثة في القيادة أ .2

، ادة الإداريين في قيادة منظماتهمنماذج سلوكية يمارسها القظهرت في السنوات الأخيرة 

والقيادة وبالتالي كان لها الأثر الكبير في تحقيق النجاح ومن هذه النماذج القيادة التحويلية 

خ )الفريحات واخرون وقيادة التغيير والقيادة بضمير والقيادة الإبداعية ...الالكاريزمية 

،2009:250) 
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 Information Systemsعلومات سابعا: نظم الم

 Definition and importance همية نظم المعلوماتأتعريف و .1

of information systems 

نها مجموعة من العناصر أظم المعلومات بن  (Loudon & loudon,2008:13)يعرف 

 ً ومعالجة وتخزين ونشر المعلومات لدعم عملية  واسترجاععلى جمع  المترابطة التي تعمل معا

 Slack. et)صنع القرار والتنسيق والرقابة والتحليل والملاحظة في المنظمة، ويتفق كل من

al. , 1998, 242)، (Turban, 1999, 19) تتحقق الأهمية لنظم المعلومات من خلال  هنإ

 .ة المصرفية منهامنظمات وخاصال فيكونها محفز رئيسي لمعظم نشاطات الأعمال 

 

 تطبيقات نظم المعلومات في المصارف .2

تتجه معظم مؤسسات الأعمال بما فيها المصارف إلى الاستفادة من النتائج الكثيرة التي     

. ففي المجال المصرفي، وصلت تتوصلت إليها التكنولوجيا وتطبيقاتها في مجال نظم المعلوما

جميع المصارف إلى إنتاج نفس الخدمات المصرفية إذ لم تعد أنواع الخدمات مجالاً للمنافسة 

بينها، بل أصبحت الآلية التي يتم فيها تقديم الخدمة هي المجال الذي تتنافس به المصارف. . 

ن تطبيقها في المصارف. والأتمتة الشاملة هي أحد أنواع نظم الأتمتة المكتبية التي يمك

الأتمتة بأنها "استخدام الحاسب الآلي لتسريع  (Laudon & Laudon, 2004:176)ويعرف"

أداء المهام الموجودة، وأنها تضم عدداً من النظم والتكنولوجيات التي تساعد الموظفين في تنفيذ 

نيات إلى مجموعة من وظائفهم في بيئة الأعمال، مثلاً ويؤدي تطبيق هذا النظام وما فيه من تق

 (.  84-83: 2006بحسب )الحسين ومحمد،الفوائد والمزايا في المصرف 

 

 Banking service  الخدمة  المصرفية .3

 

 Definition and of banking serviceالخدمة المصرفية  تعريف .أ 

نشطة والعمليات ذات نها مجموعة الأأ( الخدمة المصرفية ب 41: 2001يعرف )عفيشات،

النفعي الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة والمقدمة من قبل المصرف المضمون 

 2005ويعرفها ) العجارمة،  ،والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها النفعية

( بكونها نشاط يرافقه عدد من العناصر غير الملموسة التي تتضمن بعض التفاعل مع  20:

 ازة ) الامتلاك( وليس نتيجة لانتقالها للمالك.و مع خاصية الحيأالزبائن 
 

 خصائص ومميزات الخدمة المصرفية  .ب 

في  اختلافن هناك أتفاق حول خصائص الخدمات، لكن من الملاحظ أن هناك أرغم 

لطبيعة وخصوصية النشاط المصرفي من ناحية  الخصائص المميزة للخدمة المصرفية، ونظراً 

خرى، أُ يرات مستمرة من ناحية يولطبيعة الخدمة المصرفية وتعددها وتنوعها وخضوعها لتغ

، فقد عدد راء بعض الكتابآالخدمات المصرفية حسب  ومميزات نستعرض فيما يلي خصائص

 :بالآتية تمثلت ( مجموعة من المزايا للخدمة المصرفي 339، 2000 )حنفي وأبو قحف،
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  تشعب وتعدد مجالات الخدمة المصرفية وارتباطها بجميع الأنشطة الاقتصادية

 والاجتماعية.

  إنّ الطلب على الخدمات المصرفية هي دالة في درجة التقدم الاقتصادي للدولة إذ أن

 .يرتبط بقضايا التنمية الاقتصاديةالخدمات المصرفية نشاط إنتاجي 

  ّالطلب على العديد من الخدمات المصرفية يتصف بالتكرار فضلا عن أن هذه  إن

 الخدمات تعُد صناعة يتوافر فيها كل متطلبات وعناصر أي نشاط إنتاجي.

 

 : هي خصائص الخدمة المصرفية ان (آخرون ) يرىو

  الخدمات المصرفية ليست  مادية مجسمة وبالتالي فهي غير قابلة للتلف ولا يمكن

 خزنها 

  الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة اختراع وكل خدمة جديدة يوجدها المصرف

 .يمكن لآخر تقليدها 

  و الانفصال عند تقديمهاأو التقسيم أالخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة.  

 الشخصي بدرجة كبيرة تعتمد الخدمات المصرفية على التسويق. 

ن تلك العوامل التنظيمية هي أوا عدن الباحثين ألاحظ يلعوامل التنظيمية أمناقشة فمن 

ذا ما اجتهدت المنظمات في استثمارها وتكييفها لصالحها إتنافسية يصعب تقليدها،  زايام

أذ إنّ العوامل التنظيمية التي تتميز وبالتالي سوف يلمس الزبون التميز عند تلقيه الخدمة 

مة عن غيرها وتتشكل نتيجة فلسفة إدارتها بها بيئة العمل الداخلية من شأنها أن تميز المنظ

إذا ما جرى اختيارها وتشكيلها  وتؤدي إلى خلق مناخ تنظيمي وأسلوب عمل مناسب،

وتوجيهها ايجابياً نحو تحقيق الأهداف المسطرة، وأن المنظمة باعتبارها نظام مفتوح يؤثر 

ل مع البيئة الخارجية ويتأثر بالبيئة المحيطة لذا فأن لتلك العوامل القدرة على التفاع

وبالتالي تتيح إمكانية الاستفادة من الفرص والتخفيف من التحديات البيئية مما يؤدي الى 

زدهارها. خلق التوازن والتكيف والاستقرار للمنظمة ومن ثم بقاءها ونموها وا

 (  2004:38( ) الديوجي / 2007:53( )الجاسمي/  26-1999:21)الخضيري/ 

 

 الجانب العملي للبحث  :المبحث الثالث

 أولاً: خصائص عينة البحث
حيث يتضح ان ن حيث :الجنس )م( خصائص عينة البحث 1جدول رقم )اليوضح 

-31النسبة الغالبة هي الذكور( والفئات العمرية )حيث يتضح ان الفئة الاكبر هي لأعمار 

 12-8ما بين سنة( وسنوات الخدمة ) يتضح ان الفئة الاوسع هي لمن تتراوح خدمتهم  40

-11سنة( وإجمالي الخدمة في المصرف )الشريحة الاكبر هي لمن تتراوح خدمتهم ما بين 

سنة( والمؤهل العلمي )حيث الاغلبية الساحقة لحملة شهادة البكالوريوس( والحالة  20

الاجتماعية )واغلب افراد العينة من المتزوجين( والانحدار الاجتماعي )الاغلبية الساحقة 

 يل في الجدول وعلى النحو الاتي:رين من أصل حضري(.. وتتضح التفاصللمتحد
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 ( خصائص عينة البحث 1جدول )

 النسبة العدد توزيع الخاصية المتغيرات ت

 الجنس 1

 %70 48 ذكر

 % 30 21 انثى

 %100 69 المجموع

 الفئة العمرية 2

 - - سنة فأقل 30

40-31 33 48% 

50-41 25 36% 

 %16 11 50أكثر من 

 %100 69 المجموع

3 

 عدد سنوات الخدمة في

 المنصب الحالي

 

 %4 2 3اقل من 

7-3 12 17% 

12-8 30 43% 

17-13 25 36% 

 - - فأكثر 18

 %100 69 المجموع

 اجمالي الخدمة في المصرف 4

 - - 5أقل من 

10-5 18 26% 

20-11 51 74% 

30-21 - - 

40-31 - - 

50-41 - - 

 %100 69 المجموع

 المؤهل العلمي 5

 - - اعدادية

 - - دبلوم

 %93 64 بكالوريوس

 %7 5 دبلوم عالي

 - - ماجستير

 - - دكتوراه

 %100 69 المجموع

 الحالة الاجتماعية 6

 %41 28 اعزب

 %59 41 متزوج

 %100 69 المجموع

 الاجتماعي الانحدار 7

 %96 66 حضري

 %4 3 ريفي

 %100 69 المجموع

 المصدر : استبانة البحث 
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 ً  متغيرات الاستبانة :ثانيا

كل من العوامل التنظيمية  خلاصة متغيرات إستبانة البحث وهي( 2يوضح الجدول )

X  7المعروفة بـS's  وهي تمثل المتغير التفسيري )المستقل( في الخدمة المصرفيةy 

 Xان العوامل التنظيمية وهي تمثل المتغير المستجيب ) التابع ( حيث يلاحظ من الجدول 

 80-71ئلة من فتغطيها الاس yاما الخدمة المصرفية   70-1تغطيها اسئلة الاستبانة من 

 وعلى النحو الاتي:

 

 ( عدد الاسئلة وتسلسلاتها للمتغيرات الفرعية كما وردت الاستبانة2جدول )

 أرقام الفقرات نوع المتغير المتغير الفرعي  ئيس الر المتغير

 (X1)الستراتيجية   (X)العوامل التنظيمية 

 تفسيري

 

 

12-1 

 21-13 (X2)الهيكل التنظيمي 

 30-22 (X3)الموارد البشرية 

 39-31 (X4)المهارات 

 45-40 (X5)القيم المشتركة 

 59-46 (X6)اساليب القيادة 

 70-60 (X7)نظم المعلومات 

   (Y)الخدمة المصرفية 

 مستجيب

80-71 

 المصدر: استبانة البحث 

 

غطى القسم الاول الفقرات المتعلقة بالمعلومات التعريفية لعينة البحث، وأما الأقسام 

( فقرة، جرى 80المتبقية فقد اختصت بالفقرات التي تغطي متغيرات البحث البالغ عددها )

( 1-5خماسي الدرجات، التي يتراوح مداها بين ) (Likert)صياغتها على وفق مقياس 

والتخفيف من التحديات البيئية مما يؤدي الى خلق التوازن والتكيف والاستقرار للمنظمة 

  ومن ثم بقائها ونموها وازدهارها.
 
 على مستوى التطبيق في المصارف المبحوثة البحث اختبار فرضيات ثالثاً: 

وُضعت فرضيتان رئيستان بين المتغير التفسيري والمتغير المُستجيب في منهجية 

الدراسة، وقد تفرعت هذه الفرضيات الرئيسة الى فرضيات فرعية اخرى، وبعد حصد 

ي في هذا النتائج الاحصائية التي ولدتها الاستبانة الموزعة على العينة المبحوثة، سيجر

المبحث اختبار هذه الفرضيات على محاور أساسية وهي فرضيات الارتباط، وفرضيات 

 التأثير. وفيما يأتي تفصيلاً لهذه النتائج: 
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 :أولاً: فرضية الارتباط

، كونه (Personجرى معالجة هذه الفرضية من خلال معامل ارتباط بيرسون )

)البيانات المستمرة(، وفيما يأتي تفصيلاً  التكنيك الاحصائي المناسب لمثل هكذا بيانات

 لتحليل الفرضية الاولى.

 

 فرضية الارتباط الرئيسة: .1

نتائج تحليل فرضية الارتباط الرئيسة التي تمثل العلاقة بين  (3)يوضح الجدول 

المتغيرات الرئيسة )العوامل التنظيمية، والخدمة المصرفية( على مستوى المصارف 

 المبحوثة.

 والخدمة المصرفية العلاقة بين العوامل التنظيمية (3جدول )

 الخدمة المصرفية المتغيرات

 r = 0.36** t = 2.8 العوامل التنظيمية  

 1.6= (0.05) الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة ،  2.3= (0.01)  الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة 

 N = 69حيث:  

 0.01  **= علاقة ارتباط ايجابية بمستوى معنوية

 0.05*= علاقة ارتباط ايجابية بمستوى معنوية  

الى وجود علاقة معنوية إيجابية بين المتغير التفسيري الرئيس  (3)يشير الجدول 

)العوامل التنظيمية( وبين المتغير الاستجابي الرئيس )الخدمة المصرفية(، إذ سجلت قيمة 

( وهي أكبر من قيمتها الجدولية 2.8المحسوبة ) (t)، وظهر ان قيمة (**0.36)الارتباط 

( وبذلك تقبل الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص )توجد علاقة 0.01بمستوى معنوية )

ارتباط معنوية بين العوامل التنظيمية  وبين الخدمة المصرفية( وللتحقق من الفرضية 

 :ت الفرعية التابعة لها وكما يأتيالرئيسة، سيجري الكشف عن الفرضيا

 

 الارتباط الفرعية:فرضيات  .2

أثُيرت في منهجية الدراسة الفرضية الرئيسة الاولى التي مفادها )هناك علاقة 

ً في الخدمة المصرفية(، وقد  ارتباط ذات دلالة معنوية بين العوامل التنظيمية معنويا

 تفرعت منها الفرضيات الفرعية الآتية:

  الستراتيجية والخدمة المصرفية.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين الهيكل التنظيمي والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين الموارد البشرية والخدمة المصرفية 

  المصرفية.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين المهارات والخدمة 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين القيم والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين اساليب القيادة والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين نظم المعلومات والخدمة المصرفية 
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سيجري الكشف عن هذه الفرضية من خلال علاقة الارتباط بين المتغيرين 

)العوامل التنظيمية وبين الخدمة المصرفية( ، وبعد ربط فقرات الأسئلة التي تخص كلا 

المتغيرين ظهرت مصفوفة علاقات الارتباطات البينية إذ تظهر مصفوفة الارتباطات بين 

، وكما موضحة (y) رعية وبين الخدمة المصرفية ومتغيراته الف (X)العوامل التنظيمية 

 (X) في المستوى الافقي المتغير التفسيري الرئيس العوامل التنظيمية  (4)بالجدول 

، (X1)ومتغيراته الفرعية السبعة المتمثلة الستراتيجية والذي جرى ترميزه بالرمز 

، اساليب (X5)القيم  ، (X4)، المهارات (X3)، الموارد البشرية (X2)الهيكل التنظيمي 

، وفي المستوى العمودي المتغير الرئيس الخدمة X7)، نظم المعلومات ) (X6)القيادة

 ، وفيما يأتي تفصيلاً لاختبار الفرضيات الفرعية:(y) المصرفية

 

 ( علاقة الارتباط بين المتغيرات المبحوثة4جدول )
r = 0.366**  

t = 2.8 الخدمة المصرفية  (y)  

 R t النتيجة 

 

 

 

لعوامل ا

 (X)التنظيمية  

 معنوي 1.9 0.26*  الستراتيجية

 غير معنوي 1.5 0.20 الهيكل التنظيمي

 معنوي 2.8 **0.36 الموارد البشرية

 معنوي 3.2 **0.48 المهارات

 غير معنوي 0.2 0.03 القيم

 معنوي 2.0 0.23* اساليب القيادة

 معنوي 5.7 **0.68 المعلومات

   5 علاقات الارتباط الإجمالي

   %71 النسبة

 2.3= (0.01) الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة ,  1.6= (0.05)الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة 

N = 69 

 0.05* = علاقة ارتباط ايجابية بمستوى معنوية  

 0.01* *= علاقة ارتباط ايجابية بمستوى معنوية  

 

يشير الجدول الى مصفوفة الارتباطات بين أبعاد المتغير التفسيري والمتغير 

الاستجابي، ومن ملاحظة الجدول يمكن التوصل الى وجود علاقة ارتباط إيجابية ذو 

دلالة معنوية بين كل من )الستراتيجية، والموارد البشرية، المهارات، واساليب القيادة، 

وبين المتغير  (X7,X6,X4,X3,X1)لرمز المعلومات( والذي جرى ترميزه با

 (4). وكانت معاملات الارتباط وكما موضحة بالجدول (Y)الاستجابي الخدمة المصرفية

 (t)( على التوالي، إذ نجد أن قيمة **0.68، 0.23*،**0.48، **0.36، 0.26* (

المحسوبة للأبعاد )الموارد البشرية، المهارات، المعلومات( أكبر من قيمها الجدولية 
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(. في حين نجد ان علاقة الارتباط الايجابية التي 0,01بمستوى دلالة ) (2.3)والبالغة 

ظهرت بين كل من المتغيرين )الستراتيجية، القيم( وبين الخدمة المصرفية هي بمستوى 

(. ومن خلال النتيجة آنفة الذكر يمكن التوصل إلى انّ 0.95ثقة ) ( وبحدود0.05دلالة )

المصارف عينة البحث قاموا بتعزيز الخدمة المصرفية من خلال الستراتيجية، والموارد 

البشرية، المهارات، واساليب القيادة، المعلومات. لذا تقبل الفرضيات الفرعية الاولى 

 ن الفرضية الرئيسة الاولى والتي مفادها:والثالثة والرابعة والسادسة والسابعة م

 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الستراتيجية والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الموارد البشرية والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين المهارات والخدمة المصرفية 

 قة ارتباط ذات دلالة معنوية بين اساليب القيادة والخدمة المصرفية.توجد علا 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين نظم المعلومات والخدمة المصرفية 

 

أما بخصوص المتغيرين )الهيكل التنظيمي، القيم( فلم يظهران علاقة ارتباط مع 

، (y) وبين الخدمة المصرفية (X5,X2)الخدمة المصرفية، والذي جرى ترميزه بالرمز 

( على التوالي، فمن 0.20،0.03)  (4)وكانت معاملات الارتباط وكما موضحة بالجدول 

المحسوبة للأبعاد )الهيكل التنظيمي، القيم(  (t)يمكن ملاحظة ان قيمة (4)خلال الجدول 

ق (، وبذلك لم يتحق0,05بمستوى دلالة ) (1.6)أصغر من قيمها الجدولية والبالغة 

الارتباط بين المتغيرات المذكورة، ويمكن التوصل الى ان المصارف عينة البحث لم 

، لذا ترفض الفرضية ة من خلال )المهارات والمعلومات(يعززوا الخدمة المصرفي

 الفرعية الثانية والخامسة من الفرضية الرئيسة الاولى التي مفادها:

 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمي والخدمة المصرفية 

 .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفية 

 : ويمكن قبول الفرضيات البديلة التي تنص 

 .لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمي والخدمة المصرفية 

 جد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفية.لا تو 

 

ً والجدول  يظهر أن العوامل التنظيمية  أظهرت  (4)من ملاحظة النتائج المذكورة آنفا

خمسة علاقات ارتباط معنوية من أصل سبعة علاقات مع الخدمة المصرفية ، وبما يشكل 

الفرضية الرئيسة الأولى التي  %( من مجموع العلاقات وهذه القيمة تسمح بقبول71)

 صرفية(مفادها )توجد علاقة ارتباط معنوية بين العوامل التنظيمية  وبين الخدمة الم

 

 ثانياً: فرضية التأثير

أثُيرت في منهجية الدراسة الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادها )تؤثر العوامل 

ً في الخدمة المصرفية(، وقد تفرعت منها الفرضيات الفرعية  التنظيمية تأثيرا معنويا

 الآتية:
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 تؤثر الستراتيجية تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .1

 تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .2

 تؤثر الموارد البشرية تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .3

 تؤثر المهارات تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .4

 تؤثر القيم تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .5

 أساليب القيادة تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية.تؤثر  .6

 تؤثر المعلومات تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .7

 

والفرضية الثانية للدراسة الحالية، سيجري الكشف عن هذه الفرضية من خلال علاقة 

(، العوامل التنظيمية) بـ ، المتغير التفسيري والمتمثلالتأثير بين المتغيرين الرئيسيين

، فقد جرى اختبار هذه الفرضية من (والمتغير  الاستجابي المتمثل بـ)الخدمة المصرفية

، وفيما يأتي تفصيل  (Simple Regression Analysis) خلال تحليل الانحدار البسيط

 لهذه الفرضية :

 

  علاقة التأثير بين المتغيرين الرئيسين    

وفي ضوء هذه الفرضية جرت صياغة علاقة دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير 

، والمتغير التفسيري (Y)الاستجابي )الخدمة المصرفية(الذي جرى ترميزه بالرمز 

 ، وكانت معادلة الانحدار الخطي كالآتي:(X)الرئيس )العوامل التنظيمية( 

Y =  +  (X) 
 الانحدار :وفيما يأتي القيم لمعادلة 

 

 )العوامل التنظيمية(. 0.48+  0.36الخدمة المصرفية = 

لتحليل التباين، الذي ظهر من مخرجات النظام الإحصائي  (5)وفي ضوء جدول 

( وكما سيظهر تحليله f( تظهر معنوية الأنموذج على وفق اختبار )SPSSالحاسوبي )

 لاحقاً:

 

 ( تحليل تأثير العوامل التنظيمية  في المتغير الاستجابي )الخدمة المصرفية(5جدول )
( Fقيمة ) مستوى المعنوية

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجة 

 الحرية

مجموع 

 المربعات

 الأنموذج

 الانحدار )الجزء المفسر( 2.137 1 2.137 10.22 0020.

البواقي )الجزء غير  13.800 66 0.209  

 المفسر(

 مجموع الانحرافات 15.937 67   

= 0.48  = 0.36 R
2
= 0.28 n = 68 

f  3.3=  0.05الجدولية بمستوى دلالة f  5.8=  0.01الجدولية بمستوى دلالة 
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(، وكانت 10.22المحسوبة بلغت قيمتها ) (f)، أن قيمة (5)يتضح في ضوء الجدول 

(، وبحدود ثقة 0.01( بمستوى معنوية )5.8هذه القيمة أكبر من قيمتها الجدولية )

%(، وهذا يعني يوجد تأثير لـ)العوامل التنظيمية( في المتغير الاستجابي )الخدمة 99)

يمكن ملاحظة الثابت  (5)المصرفية( في المصارف المبحوثة. ومن خلال الجدول 

(=0.48 والذي يعني ان ،)( حتى 0.48هناك وجوداً للعوامل التنظيمية ما مقداره ،)

(، فهي تدل على ان تغيراً =0.36وان كان الخدمة المصرفية يساوي صفراً. واما قيمة )

( في للعوامل التنظيمية، سيؤدي الى تغيير في)الخدمة المصرفية( مقداره 1مقداره )

ً يستخدم في تفسير والذي يعُد مق R2 ( وأشارت قيمة معامل التحديد0.36) ً وصفيا ياسا

مدى فائدة معادلة الأنحدار في تقدير القيم، ويمثل نسبة الانخفاض في الأخطاء عند 

(، 280.(، والذي يعني أن ما مقداره )280.استخدام معادلة الانحدار، والذي كان مقداره )

من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية هو تباين مُفسّر بفعل العوامل التنظيميةالذي 

( هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار، 0.72دخل الأنموذج، وأن )

الى المعنوية التي  (5)ويفضل البحث عنها من قبل الباحثين الآخرين. كما أشار الجدول 

( في مخرجات النظام الاحصائي، وهو تأكيد على وجود تأثير 0.002ظهر مقدارها )

 في تميز الخدمة المصرفية. معنوي للعوامل التنظيمية

وبهذه النتيجة تقبل الفرضية الرئيسة الثانية من الدراسة الحالية والتي مفادها )تؤثر 

 العوامل التنظيمية تأثيرا معنوياً في الخدمة المصرفية(.

 

 ات الفرعية.تحليل الفرضي

أثيرت في منهجية الدراسة الحالية الفرضيات الفرعية من الفرضية الرئيسة الثانية 

 والتي مفادها :

 تؤثر الستراتيجية تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .1

 تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .2

 تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية.تؤثر الموارد البشرية  .3

 تؤثر المهارات تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .4

 تؤثر القيم تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .5

 تؤثر اساليب القيادة تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. .6

 إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية.تؤثر المعلومات تأثيراً  .7

 

 جرى اختبار هذه الفرضيات الفرعية من خلال تحليل الانحدار البسيط

(Simple Regression Analysis)  وفي ضوء هذه الفرضيات جرت صياغة علاقة

دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير الاستجابي )الخدمة المصرفية( والذي جرى ترميزه 

الهيكل التنظيمي، )الستراتيجية، و ، والابعاد الفرعية للمتغير التفسيري(y)بالرمز 

الموارد البشرية، المهارات، والقيم، وأساليب القيادة المعلومات( والذي جرى ترميزه و

 ، وكانت معادلات الانحدار الخطي كالآتي:(X7, X6,X5 X4,,X3,X2,X1)بالرمز 

 

Y=  + x1, Y=  + x2, Y=  + x3, Y=  + x4, 
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Y=  + x5, Y=  + x6, Y=  + x7, 

 

 وفيما يأتي القيم لمعادلة الانحدار:

 )الستراتيجية(. 330.+  240.الخدمة المصرفية = 

 )الهيكل التنظيمي(. 0.16+  0.19الخدمة المصرفية = 

 )الموارد البشرية(. 0.36+  0.24الخدمة المصرفية = 

 )المهارات(. 480.+  0.40الخدمة المصرفية = 

 )القيم(. 0.068+  0.06الخدمة المصرفية = 

 )اساليب القيادة(. 0.31+  0.23الخدمة المصرفية = 

 )المعلومات(. 0.68+  0.81الخدمة المصرفية = 

( لتحليل التباين، الذي ظهر من مخرجات النظام الاحصائي 5وفي ضوء جدول )

، إذ يتضح في ضوء (fاختبار ) ( تظهر معنوية الأنموذج على وفقSPSSالحاسوبي )

المحسوبة لـ)الستراتيجية  الموارد البشرية، المهارات، أساليب  (f)( أن قيمة 5الجدول )

على التوالي  (X7,X6,X4,X3,X1)القيادة، المعلومات( والتي جرى ترميزها بالرمز 

قيمتها ( على التوالي، وهي أكبر من 58.58،  4.89،  28.37،  25.23،  4.52بلغت )

الموارد البشرية، الجدولية إذ تؤشر هذه النتيجة الى وجود تأثير لـ)الستراتيجية، 

، في غير الاستجابي )الخدمة المصرفية(، أساليب القيادة، المعلومات(  في المتالمهارات

المحسوبة لـ)الهيكل التنظيمي، القيم( والتي جرى ترميزها بالرمز  (f)حين بلغت قيمة 

(X5,X2)  ( على التوالي، وهي أصغر من قيمتها 310.،  1.77التوالي بلغت )على

( ، لذا لم يؤثر المتغيرين )الهيكل 0.95(  وبحدود ثقة )0.05الجدولية بمستوى معنوية )

 التنظيمي، القيم( في المتغير الاستجابي )الخدمة المصرفية(.

شرية، المهارات، لستراتيجية، الموارد الباويمكن ملاحظة ان القيمة المعنوية لـ)

( على 0.000،  0.04،  0.000،  0020.،  040.المعلومات( بلغت ) أساليب القيادة،

(. 0.95( وبحدود ثقة )0.05التوالي، وهي أصغر من القيمة المعنوية بمستوى دلالة )

وهذا تأكيد على تأثير لـ)الستراتيجية، الموارد البشرية المهارات، أساليب القيادة، 

في المتغير الاستجابي )الخدمة المصرفية(. في حين لم يحدث المتغيرين  المعلومات( 

)الهيكل التنظيمي، القيم( تأثير في المتغير الاستجابي )الخدمة المصرفية( بسبب ان القيم 

( هي أصغر من قيمتها الجدولية 0.58،  0.18المعنوية الظاهرة في الجدول والتي بلغت )

والذي يعبر R2   (.أشارت قيمة معامل التحديد0.05ية )( وبمستوى معنو3.30البالغة )

الموارد البشرية، المهارات، القيم،  عن قيمة التأثير لـ)الستراتيجية، الهيكل التنظيمي،

 210.،  0.005، 0.36، 0.35،  0.02، 0.18أساليب القيادة، المعلومات( بلغت قيمتها )

( من التباين الحاصل في الخدمة 0.18)على التوالي، وهذا يعني أن ما مقداره  (58.58، 

الذي  دخل الأنموذج، وأن   (X1) هو تباين مُفسّر بفعل الستراتيجية (y) المصرفية 

هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. وان ما مقداره  (0,82)

هو تباين مُفسّر بفعل الهيكل  (y)  ( من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية0.02)

هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم  (0.98)، وأن الذي  دخل الأنموذج (X2)التنظيمي

هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل نموذج  (0,82)تدخل نموذج الانحدار، وأن 
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هو  (y)  ( من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية0.35الانحدار. وان ما مقداره )

هو تباين  (0.65)، وأن الذي  دخل الأنموذج (X3)تباين مُفسّر بفعل الموارد البشرية 

( من التباين 0.36مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار، وان ما مقداره )

الذي دخل  (X4) هو تباين مُفسّر بفعل المهارات (y)  الحاصل في الخدمة المصرفية

تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار،  وان هو  (0.64)الأنموذج ، وأن 

هو تباين مُفسّر بفعل  (y) ( من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية 0.005ما مقداره )

هو تباين مُفسّر  (0.995)الذي دخل الأنموذج وهي قيمة ضئيلة جداً ، وأن  (X5) القيم

( من التباين الحاصل في 0.21ن ما مقداره )من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار، وا

الذي دخل النموذج ،  (X6)  هو تباين مُفسّر بفعل اساليب القيادة (y) الخدمة المصرفية 

 هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار. (0.79)وأن 

البشرية، الموارد  )الستراتيجية، الهيكل التنظيمي، لـ (a)وقد بلغت قيمة الثابت 

، 0.40، 0.24، 190.، 240.المهارات، القيم، أساليب القيادة، المعلومات( بلغت قيمة )

الموارد  للمتغيرات )الستراتيجية، الهيكل التنظيمي، () (، اما قيمة0.81، 0.23، 060.

 ،360.، 160.، 0 (33.البشرية، المهارات، القيم، أساليب القيادة  المعلومات( فقد بلغت

.480 ،.0680 ،0.31 ،0.68. ) 

ومن خلال النتائج الآنفة الذكر، يمكن التوصل الى قبول الفرضيات الفرعية الاولى 

  والثالثة والرابعة والسادسة والسابعة، والتي مفادها :
 .تؤثر الستراتيجية تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

  ًومعنوياً في الخدمة المصرفية.تؤثر الموارد البشرية تأثيراً إيجابيا 

 .تؤثر المهارات تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

 .تؤثر اساليب القيادة تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

 .تؤثر المعلومات تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

 ي : ورفض الفرضية الفرعية الثانية والخامسة وه

 .تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

 .تؤثر القيم تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

 ويمكن قبول الفرضية البديلة والتي مفادها : 

 .لا تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 

  تأثيراً إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية.لا تؤثر القيم 

وبالاعتماد على التحليل السابق توصلت الدراسة الحالية الى تحقيق خمسة فرضيات 

تأثير فرعية من أصل سبعة فرضيات فرعية من الفرضية الرئيسة الثانية، بما تشكل 

%(، مما يؤكد قبول الفرضية الرئيسة الثانية من الدراسة الحالية والتي مفادها )تؤثر 71)

 معنوياً في الخدمة المصرفية( العوامل التنظيمية تأثيرا 
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 الاستنتاجات والتوصيات المبحث الرابع:

  الاستنتاجات  اولاً:

العوامل تلك عند اخذ ، ذلك لعوامل التنظيمية في الخدمة المصرفيةل هناك تأثير .1

، وذلك يمكن ارجاعه الى كونه يثبت صحة توجه البحث نحو تشخيص كحزمة واحدة

 بوصفها عوامل يحتمل تأثيرها في المصارف العراقية الخاصة.  7S'sتلك العوامل 

والموارد البشرية ونظم المعلومات  من الستراتيجية والمهارات لكلٍ المعنوي  تأثيرال .2

، بمعنى ان هذه م المعلوماتنظ اً شدها تأثيرأساليب القيادة في الخدمة المصرفية وأو

البحث باهميتها وتأثيرها في  العوامل الخمس قد حازت على شبه اجماع من عينة

 المصارف عينة البحث. 

، قيم المشتركة في الخدمة المصرفيةعدم وجود تأثير لكل من الهيكل التنظيمي وال .3

وذلك بما يمكن تعليله بعدم وضوح او ثبوت تأثيرات لجانبي الهيكل والقيم المشتركة 

بحسب عينة البحث نظراً لحداثة تجربة القطاع المصرفي الخاص في العراق عموماً 

حيث تتسح هياكل تلك المصارف بكونها وظيفة بسيطة وان القيم المشتركة ما زالت 

 طور التكون. 

، الستراتيجيات المنقبة اعتمدتنة البحث ستراتيجية محددة فقد لم تتخذ المصارف عي .4

المحللة، المستجيبة المدافعة وعلى التوالي ولا يوجد حد فاصل كبير بين هذه 

 الستراتيجيات .

تحكم عمل المصارف عينة البحث المركزية ومحدودية مشاركة العاملين في اتخاذ  .5

ن تلك المصارف تتبنى الهياكل أعلى نظمة، مما يدل القرارات بفعل القوانين والأ

 الآلية .

ة من الرسمية لتأطير عملها بتوصيف يتتصف المصارف عينة البحث بدرجة عال .6

براز المهارات والقدرات إ باتجاهدارة فيها ليات تحد من حرية حركة الإآجراءات وإ

 .تتصف به الهياكل الآلية  الشخصية والتي تنعكس على الخدمة المصرفية وهذا ما

 دراك المصارف عينة البحث لأهمية الموارد البشرية وتعدها مصدراً لميزة تنافسيةإ .7

يوجد اهتمام لدى المصارف عينة البحث بتوفير بيئة مناسبة للعاملين والسعي ،كما 

 .يجابية بين الأفرادإلبناء علاقات 

طويلة المصرف يتكل على ما يمتلكه العاملون من مهارات فنية نتيجة الخدمة ال نّ إ .8

هناك تحفظ من قبل المصارف عينة البحث و ،عمال الروتينية المتكررةفي انجاز الأ

 .تقديم خدمات تنطوي على مهارات عالية وأبشأن الخوض في نشاطات 

هناك التزام بالقيم الشخصية والتي لم تجتهد الادارة لإيجاد التوافق بينها وبين القيم  .9

 .يجابي في الخدمة المصرفيةالإالتنظيمية للمصرف في سبيل التأثير 

 
 التوصيــــــــاتثانياً: 

تبني ستراتيجية واضحة المعالم مناسبة لعمل المصارف بأهمية قيام المصارف  .1

عنى بالإدارة الستراتيجية دارية تُ إهدافه  وضرورة استحداث وحدة أوكفيلة بتحقيق 

  .وتهتم بدراسة الوضع التنافسي للمصرف
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لى تطوير الخدمات إتشجيع التوجه نحو استخدام الستراتيجية المنقبة التي تهدف  .2

المصرفية بشكل اسرع من المنافسين عن طريق )البحث عن فرص جديدة لتقديم 

 الاهتمام، وح المبادرة  والابتكار والابداعالخدمات المصرفية للزبائن، تشجيع ر

 .ميز بالحداثة(بنشاطات التطوير، استخدام التقنيات التي تت

قل من أالاهتمام بالستراتيجية المدافعة التي تستهدف  تقديم الخدمات المصرفية بكلفة  .3

الحالية  وعدم فسح المجال لدخول مجالها  المنافسين عن طريق )الاهتمام بالأسواق

ً السوقي، التركيز على تقديم خد ساس سعر الكلفة أ، التنافس على مات ثابتة نسبيا

 .(وكفاءة الخدمة والنوعية العالية اعيد تسليمالمنخفضة ومو

العمل على اشراك العاملين في عملية اتخاذ القرارات والتخفيف من الإجراءات  .4

والآليات من خلال قيام البنك المركزي العراقي بوضع الية تعطي إدارة المصرف 

للسياسة مساحة من التحرك في عملية اتخاذ القرار وبما لا يتعارض مع الإطار العام 

 .التي يضعها البنك المركزي 

تبني المصارف عينة البحث الهياكل المختلطة والتي تجمع بين الهياكل الآلية  .5

والهياكل العضوية والتي من شأنها التخفيف من حدة المركزية والرسمية التي 

تصاحب الهياكل الآلية وفي نفس الوقت الابتعاد عن اللامركزية وغير الرسمية 

 التي تميز الهياكل العضوية.المطلقة و

التركيز على تنمية المهارات الشخصية والسلوكية  والمتمثلة بالتفاوض والاتصال  .6

ن هناك تلازم أذ إوحل الصرعات والتي تكون مناسبة لطبيعة الخدمة المصرفية، 

نها أبين الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء وشخصية المسؤول عن تقديمها وكما 

 مع الآخرين وتكوين فرق العمل . مناسبة للعمل

عد اخلاقي والتي بدورها تنعكس على القيم ترسيخ القيم الإيجابية للعاملين والتي لها بُ  .7

التنظيمية وربطها بمسارات الفاعلية الإدارية والإداء الوظيفي وعقد اللقاءات 

والعمل والدورات التي تؤكد على القيم المرغوبة وبلورة مفاهيم المشاركة والتعاون 

بذل طاقاتهم وجهودهم كافة واعطاء كل ما للى دفع العاملين إكفريق واحد وصولاً 

 .د العاملين بأن المنظمة ملكاً لهفرايشعر كل فرد من الأ إذلديهم، 

، خرى مستقبليةأُ ذ ابقت الباب مفتوحاً لدراسات إ هذه الدراسة لم تغط جميع الجوانب، .8

جراء ، فضلاً إبعاد التنظيميةالتبادلية بين هذه الأربما من الضروري تتناول العلاقة 

الدراسات المقارنة والمتعلقة بالجوانب التنظيمية للمصارف وتطوير الخدمة 

خرى )الدول المصرفية وخصوصاً بين المصارف العراقية والمصارف في الدول الأُ 

 (قل تقديرأالعربية على 
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 المصادر

 المصادر العربية

 اولاً: الكتب

 .، مكتبة جرير"تقنيات الإدارة" (،2007ارمسترونج، ميشيل، ) [ 1]

 (،2008) ،البرزنجياحمد محمد فهمي  نزار عبد المجيد، البرواري، [ 2]

 –عمان  ،، دار وائل للنشر2، ط"المفاهيم الأسُس الوظائف "ستراتيجيات التسويق:

 الأرُدن.

إدارة جديدة في "الإدارة الستراتيجية:  (،2007) بن حبتور عبد العزيز صالح، [ 3]

 عمان. – دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، 2"، طرعالم متغي
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 ،ظيمي في بيئة العولمة والانترنت"" السلوك التن (،2006طه، طارق، ) [ 9]

 الاسكندرية. –المعارف 

 عمان.-لموارد البشرية"، دار الفكر"ا ،(2011عامر، سامح عبد المطلب، ) [ 10]
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"الإدارة ، (2007) الغالبي، طاهر محسن منصور ووائل محمد صبحي إدريس، [ 14]

 .دار وائل للنشر الستراتيجية منظور منهجي متكامل"،
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 -"القيادة الإدارية وإدارة الابتكار"، دار الفكر ،(2010) قنديل، محمد سيد، [ 16]
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 .(66العدد ) التقني، البحوث التقنية،

 

 المصادر الأجنبية:

[26 ] Bateman, Thomas S., Scott A. Snell, (2002)" Management: 

competing in the New Era", 5
th

 Ed., McGraw-Hill. 

[27 ] Bien, James L & Anthony F Buono (2001), “Aprimer on 

organization behavior”, John Wiley & sons, Inc.,. 

[28 ] Gibson, James L., et al. (2003), “Organization Behavior: 

Structure Processes”, McGraw-Hill Companies, Inc., 



 2016/  39العدد   رشا قاسم ،أ.م.د. أحمد محمد فهمي ....في الخدمة المصرفية 7S’sأثر العوامل التنظيمية 

 

 ISSN (1681-6870)                               207                      الجامـعة للعلوم مجلة كلية الرافدين

[29 ] Hall, R. H., (1992), “Organizations Structure And Process: 

Process And Outcomes”, 5
th

 Ed., Prentice hall Of India Private 

Limited, New Delhi,. 

[30 ] Hersey, Paul, et al., (2008),"Leading Human Resources", 

International Edition. 

[31 ] Jones, Gareth R., & Jennifer M., George (2008), 

“Contemporary management”, McGraw-Hill. 

[32 ] Kreitner, Robert & Angelo Kinaki (2007),"Organizational 

Behavior", 7
th

 Ed., McGraw-Hill companies, Inc. 

[33 ] Maanen, Steven L., & scnein Mary Ann von Glinow, (2007), 

"Organizational behavior essentials", McGraw-Hill Companies Inc. 

[34 ] NOE, Raymond A., et al., (2004), "Human resource 

management", McGraw-Hill ,Irwin  

[35 ] Robbins, Stephen & Mary Coulter, (2007), "Management" 

5
th

 Ed., Pearson Education, Inc. 

[36 ] Schermerhorn, Jr., & John R., (2005), "Management", 8
th

 

Ed., John Wiley &sons, Inc. 

[37 ] Schermerhorn, Jr., et al., (2011), " Organizational Behavior", 

John Wiley &sons, Inc.,  

[38 ] Schermerhorn, Jr & John R., (1999),"Management", John 

Willey & sons, Inc. 

[39 ] Slack, N., et al., (1998), "Operation management", Pitman 

publish-Inc., 

[40 ] Turban, George H., (1999), "Information technology for 

management", 3
rd

 Ed., McGraw-Hill. 

[41 ] Walker, Admond, (2006), "Financial leadership and 

Investment", San Francisco, USA. 

 

 
 
 
 
 
 



 2016/  39العدد   رشا قاسم ،أ.م.د. أحمد محمد فهمي ....في الخدمة المصرفية 7S’sأثر العوامل التنظيمية 

 

 ISSN (1681-6870)                               208                      الجامـعة للعلوم مجلة كلية الرافدين

 الاستبانة

 المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية 

 مصارف   - قسم الدراسات المالية

 .........المحترمة.الست المديرة 

 السيد المدير المحترم............

 نهديكم اطيب تحياتنا:

الخدمة  في 7S's)أثر العوامل التنظيمية  بين ايديكم استبانة البحث التطبيقي الموسوم

في عينة من المصارف العراقية الخاصة( وهو جزء  المصرفية بحث استطلاعي تطبيقي

اجابتكم الدقيقة التي ستكون  ونرجوالمجاستير في المصارف، امن متطلبات نيل شهادة 

عنصراً أساساً في صدق النتائج التي يتم التوصل اليها، ولذلك نتطلع شاكرين الى تعاونكم 

على جميع الفقرات، ولا حاجة لذكر الاسم، أو التوقيع على الاستبانة،  معنا في الاجابة

يرجى عدم ترك اية فقرة دون إجابة وان اضافتكم ومقترحاتكم ستكون مفيدة جداً و

  لمصرفكم ولمسيرة البحث العلمي في العراق ومحل تقديرنا واحترامنا.
 

  
 البـاحـثـان

 أولا: الستراتيجية 

 

اتفق  الفقرات ت المتغيرات
لا  محايد اتفق بشدة

 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

 المنقبة

يبحث المصرف عن فرص مبكرة لافتتاح فروع  1
 جديدة في المناطق التي لا توجد فيها فروع

     

2 
يبحث المصرف باستمرار عن فرص جديدة في 

      السوق لتقديم خدمات مصرفية جديد

يراقب المصرف بشكل جيد حركة المنافسين ويعمل  3
      ضمن ستراتيجيات تنافسية واضحة

 المحلة

4 
يعمل المصرف على استقرار خدماته الحالية 
ويسعى الى تطوير خدمات جديدة بعد التأكد من 

 ربحيتها
     

يتأنى المصرف قبل دخول ألاعمال الجديدة ويتأكد  5
      من أنها مناسب

المصرف دراسة التغيرات المطلوبة وان كان ذلك  6
 على حساب السرعة اللازمة لإنجاز التغير
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 المدافعة

يحافظ المصرف على الاستقرار النسبي للخدمات  7
      المقدمة للزبائن

يسعى المصرف الى فرض السيطرة والتركيز على  8
 فروعه العاملة فقط ولا يفكر بافتتاح فروع جديد

     

9 
من الصعب على المصرف مغرفة التهديدات التي 

      تصدر من المنافسين أو الجهات الأخرى 

 المستجيبة

يقوم المصرف بتغيير أسعار خدماته وأساليب  10
      تقديمها في ضوء التغيرات التي يجريها المنافسون 

يتجنب المصرف مخاطرة فتح فروع جديدة او تقديم  11
      الفروع الأخرى خدمات جديدة قبل 

ينتظر المصرف حدوث تغييرات في البيئة الخارجية  12
 كي يغير من أساليب أو طرائق العمل

     

 
 

 ثانياً: الهيكل التنظيمي

 الفقرات ت المتغيرات
اتفق 
 محايد اتفق بشدة

لا 
 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

المركزية 
 واللامركزية

إتاحة قدر مناسب من اللامركزية بين ادارات  13
 المصرف المسؤولة عن تقديم الخدمة 

     

يتخذ القرار الروتيني بدون الرجوع للمسؤول  14
 الأعلى لسهولة تسيير العمل 

     

ساعد الهيكل التنظيمي للمصرف في تفويض  15
 السلطة في العمل

     

الرسمية 
وغير 
 الرسمية

مكتوبة من الأنظمة والقوانين  هناك مجموعة 16
والتعليمات تستند اليها أقسام المصرف عند اداء 

 وظائفها

     

هناك مجموعة محددة وواضحة من السياسات  17
 والقواعد والاجراءات تحكم سلوك الموظفين  

     

عدد القرارات التي تتخذ في المستويات الادارية  18
 العليا أكبر من عددها في المستويات الدنيا 
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 التعقيد

زادت التغيرات في الهيكل التنظيمي من درجة  19
 تعقيد العمل 

     

يحتاج الهيكل التنظيمي للمصرف الى التعديل  20
 لزيادة السرعة في العمل 

     

التفرعات الموجودة في الهيكل التنظيمي لا تغطي  21
 كل مهام المصرف

     

 

 ثالثاً: الموارد البشرية

 المتغيرات
اتفق  الفقرات ت

 بشدة
لا  محايد اتفق

 اتفق
لا 

اتفق 
 بشدة

المركزية 
 واللامركزية

      يمتلك المصرف كوادر فنية ذات خبرات كبيرة  22
يعتمد المصرف على الموارد البشرية في تحقيق  23

 ميزة تنافسية 
     

الرسمية 
وغير 
 الرسمية

يوفر المصرف بيئة مناسبة تعزيز الشعور  24
بالمسؤولية لدى العاملين وتجعلهم يبذلون أقصى 

 طاقاتهم 

     

العلاقات القائمة بين العاملين في العمل ايجابية  25
 ومشجعة وداعمة للعمل الجماعي 

     

تعمل إدارة المصرف باستمرار على تشكيل مناخ  26
 تنظيمي يتسم بالثقة بين الموظفين 

     

 التعقيد

يعتمد المصرف خطة لتحديد الاحتياجات التدريبية  27
 للأفراد العاملين لديه 

     

      يستخدم المصرف نظام معلوماتي للتدريب والتعليم  28
توجد تخصيصات في الموازنة لتطوير العاملين  29

وتنمية قدراتهم على شكل حوافز ونفقات تدريب 
 وايفاد
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 رابعاً: المهارات 

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

هناك مستوى رضا تجاه الخدمات المقدمة من قبل المصرف مبني  30
 على أساس المهارات التس نمتلكها 

     

      يتوفر لدى مديري المصارف مهارات النقاش المتعلقة بالعمل  31
      نمتلك رؤيا دقيقة لحل المشكلات الطارئة التي تواجه العمل  32
      نمتلك القدرة على توقع مشكلات العمل قبل وقوعها  33
يمتلك المصرف القدرة على انجاز الاعمال غير الروتينية بكفاءة  34

 عالية
     

تخوض ادارة المصرف في نشاطات أو تقديم خدمات تنطوي على  35
 مهارات عالية 

     

      لا يتم اتخاذ القرارات بشكل عشوائي بل حسب دراسة مستفيضة  36
      يستعين المصرف بأساليب جديدة غير التقليدية لحل مشاكل العمل  37
لا ضرورة ان تستعين ادارة المصرف بجهات خارجية لتنفيذ بعض  38

 المهام المتعلقة بالخدمة المصرفية والتي تحتاج الى مهارات عالية 
     

 

 خامساً: القيم 

 ت
اتفق  الفقرات

 بشدة
لا  محايد اتفق

 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

تتفق قيم المصرف مع القيم الشخصية التي اتطلع اليها في حياتي  39
 اليومية 

     

نعمل بجد لتطوير خدمات المصرف الذي ينتسب اليه وان ضحى  40
 ببعض المكاسب الشخصية 

     

      نشعر ان الاجراءات الادارية المطبقة في المصرف تتسم بالعدالة  41
      يتم توضيح سياسات المصرف مسبقا  للموظف قبل البدء بعمله  42
      ان القيم المعلنة للمصرف هي القيم المعمول بها فعلا   43
يعكس الموظف القيم الاجتماعية والثقافية والاخلاقية التي ترسخت  44

 فيه على عمله في المصرف
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 سادساً: اساليب القيادة 

 ت المتغيرات
اتفق  الفقرات

 بشدة
لا  محايد اتفق

 اتفق
لا 

اتفق 
 بشدة

 الاوتوقراطية

45 
يطلب المدير عادة تقديم اقتراحات في المشكلة 

 المطروحة ثم ينفرد هو في اتخاذ القرار  
     

يصدر المدير الاوامر والتعليمات التي تتناول  46
 كافة التفاصيل ويصر على تنفيذها 

     

      يبدو المدير صارما  في التعامل مع موظفيه  47

 الديمقراطية

يفسح المدير المجال امام العاملين لابداء  48
 آرائهم في مجال العمل وطرح ألافكار الجديدة 

     

ويهتم المدير بنتائج ألاعمال أكثر من اهتمامه  49
 بتفاصيل العمل 

     

50 
يعمل المدير على تشجيع مشاركة العاملين 
لمناقشة المشاكل الادارية التي تواجههم 

 للوصول الى افضل الحلول الممكنة لها

     

 المنطلقة
51 

يعتمد المدير على موظفيه دون توجيههم او 
 اشراكهم في اتخاذ القرار 

     

52 
يفوض المدير سلطة اتخاذ القرار على اوسع 

 نطاق
     

 الكاريزمية

ينشأ المدير احداثا  جديدة في المصرف  53
 وبأستمرار 

     

يحرص كثيرا  على الأهتمام بما يتطلع إليه  54
 العاملون في حياتهم 

     

يركز تفكير المدير على ما يمكن أن يحدث في  55
 المدى الطويل 

     

 التحويلية

56 
يبذل المدير جهدا  كبيرا  في رفع آمال العاملين 

 وتحقيق طموحاتهم 
     

يهتم المدير بصفته قائدا  بتعليم العاملين  57
 باستمرار 

     

لدى المدير القوة للتأثير بالآخرين واقناعهم  58
 بأفكاره والانسجام معهم 
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 سابعا: نظم المعلومات 

 ت المتغيرات
اتفق  الفقرات

 بشدة
لا  محايد اتفق

 اتفق
لا 

اتفق 
 بشدة

 التكنولوجيا
يعتمد المصرف بصورة رئيسة على اجهزة  59

 متطورة من الحواسيب متوافقة مع حاجتها لذلك 
     

60 
تسعى ادارة المصرف لامتلاك أحدث انواع 

 التكنولوجيا في مجال الحاسوب
     

 البرمجيات
يلجأ المصرف لاقتناء البرمجيات المتطورة التي  61

 تدعم تحقيق أهدافنا في المنافسة 
     

تساعد البرمجيات المعتمدة من قبل المصرف  62
 على تسهيل تبادل المعلومات بالجودة العالية 

     

قواعد 
 البيانات

63 
يستخدم المصرف قواعد بيانات تتميز بالدقة 

 والكفاءة وسهولة الاستخدام 
     

يعتمد المصرف التحديث للبيانات لضمان قرارات  64
 كفؤة لمتخذي القرار بشأن الخدمة المصرفية 

     

 الاتصالات

65 
يستخدم المصرف شبكة اتصالات حديثة محلية 

 بين فروع المصرف لتسهيل نقل المعلومات 
     

يستخدم المصرف شبكة اتصالات مع الدوائر  66
 والمصارف الاخرى 

     

67 
يستخدم المصرف شبكة اتصالات خارجية 

 لتسهيل تقديم الخدمات الخارجية 
     

 الافراد
68 

يتمتع المتخصصون في نظم المعلومات 
 بمستويات عالية تتناسب مع المهام المطلوبة 

     

يتم رصد مبالغ اضافية بشكل مخصصات أو  69
 حوافز للعاملين في نظم معلومات الحاسوب
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 ثامناً: الخدمة المصرفية 

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

لموارد المصرف قدرة على الاستجابة مع التغيرات التي قد تحصل  70
 في الطلب على الخدمة المصرفية 

     

تبذل إدارة المصرف قصارى جهدها لتوظيف قدراتها التنظيمية  71
 لتطوير الخدمة المصرفية

     

تسعى إدارة المصرف الى مواكبة التطورات الحديثة للخدمة  72
 المصرفية 

     

      يعد ابتكار أساليب جديدة في تقديمن الخدمة من اولويات مصرفنا  73
ينافس مصرفنا المصارف الاخرى من خلال العمل على التجديد  74

 والتحديث والابتكار والابداع في الخدمات المقدمة من قبله
     

      يقدم المصرف الخدمات بسرعة ونوعية عالية قياسا  بالمنافسين  75
تمثل سرعة ونوعية الخدمات المقدمة للزبائن مزايا تنافسية في  76

 الحصول على أكبر حصة سوقية
     

يحرص موظفوا المصرف على تقديم حلولا  لمشاكل الزبائن فضلا   77
 عن تقديم الخدمات 

     

      يتواجد موظفوا المصرف في محال عملهم استعدادا  لتقديم الخدمة  78
موظفوا المصرف على تلافي وقوع الاخطاء عند تقديم يحرص  79

 الخدمة 
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Abstract: The current study was based on the two 

variables which interact with each other to form it's 

general framework: (Organizational factors and 

Banking services ). The study started from a problem 

which had been expressed by a number of questions, 

aimed at the impact of the organizational factors in 

banking service. The study included the bank of the 

Middle East and the bank of Baghdad and some of 

their branches in Baghdad. A sample of upper, 

middle and lower rank of directors was used in the 

study. They were totally around (69) views. 

Descriptive and analytic approach was used in the 

study to show the characteristics of the sample which 

had been studied. Many statistical information 

processing were used including correlation 

(Pearson) to select the correct hypothesis link. It was 

mailto:Drahmad@yahoo.com
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relied on simple decline linear to select the 

correction of the hypothesis impact. The study found 

the existence of the effect of a statistically significant 

for the regulatory factors combined in the banking 

systems; most effective was the information systems, 

while the results showed no effect for independent 

dimensions of the organizational structure and 

shared values in the banking service. The study 

concluded a set of recommendations, notably, the 

banks must adopt a clear strategy suitable for the 

work of the bank and capable of achieving its goals 

and working on, to involve employees in decision-

making process as well as the reduction of the 

procedures and mechanisms but not inconsistent with 

the public policy established by the Central bank. 

Keywords: Organizational factors (7S'S)   
 


