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 :إقرار
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 وتقدير شكر
 

 آلو كعمى محمد سيدنا كالمرسميف الأنبياء أشرؼ عمى كالسلبـ كالصلبة العالميف رب لله الحمد     
 .. كبعد الديف يكـ إلى بإحساف ـتبعي كمف كصحبو

 فمو بفضمو العمؿ ىذا انجاز عمى كالتكفيؽ العكف منحني حيث فضمو عمى تعالى الله أشكر نيإف
 . كأخرا أكلا الحمد
 لكاف ىذا قدمت أني لك فيقكؿ غده، في فيراجعو يكمو في كتابا أك بحثا يكتب باحث أك كاتب مف كـ

ف أكمؿ، لكاف ذلؾ حذفت كلك ،أجمؿ لكاف ذاؾ أضفت لكك  أحسف، لكاف ىذا أخرت كلك , أفضؿ  كا 
 كحده. لله الكماؿ فإف شيء في أخفقت
 المشرؼ أستاذم مقدمتيـ كفي الفترة ىذه خلبؿ المساعدة يد لي قدمكا الذيف الأخيار أؤلئؾ أشكر
 عادتو يى كما بيتو لي فتح فقد مساعدتي في جيدا يدخر لـ الذم خميفة إياد / الدكتكر الرسالو عمى
 مني كلو الأجر الله مف فمو عزيمتي كيقكم كيكجيني العمـ عمى يحثني كاف كقد العمـ طمبة كؿ مع
 . كالتقدير الحب كؿ
 المعيد مدير رأسيـ كعمى القدس جامعة في المستدامة التنمية معيد عمى القائميف أشكر كما

 كمراحؿ دراستي فترة خلبؿ دإرشا أك خبرة أك بعمـ يعم يبخؿ لـ الذم الأطرش عزمي /رالدكتك 
 رسالتي.

 ىذه مناقشو بقبكؿ تفضميـ عمى المناقشة لجنة أعضاء للؤساتذة كالامتناف الشكر بعظيـ أتكجو كما
 . الرسالة

 . الرسالة استبانو تحكيـ في ككقت جيد مف قدمكه لما المحكميف السادة اشكر كما
 بنؾ عاـ مدير الشكا ىاشـ الأستاذ رأسيا عمىك  فمسطيف بنؾ إدارة إلى كالامتناف بالشكر أتقدـ كما

 المكارد دائرة رئيس مساعد جبر سحر كالسيدة  التدريب دائرة رئيس الجدم ماجد كالدكتكر فمسطيف
 كاستجابة كعكف تسييلبت مف لي قدمكه ما عمى التنفيذية كالإدارة المختمفة البنؾ كدكائر  البشرية
 . العممية الدراسة ىذه لإتماـ

 
 الرسالة. هىذ إنجاح في  مباشرة أكغير مباشرة بصكرة أسيـ مف لكؿ كالتقدير لشكرا ككؿ
 
 

 التكفيؽ كلي كالله
                 الباحث 

  عودة الرؤوف عبد داود                                                             



 ‌ت

 

 

 ت:التعريفا

 العممية: التعريفات

 التحويمية: القيادة

 الأخلبقية كالقيـ العميا القيـ خلبؿ مف الأىداؼ تحقيؽ نحك كتنشيطيـ لتابعيفا دفع عممية ىي

  (.Burns,1978,p19القادة) مرتبة إلى بيـ لمكصكؿ
 

 بإعجاب إليو النظر عمى التابعيف يشجع الذم التحكيمي القائد سمكؾ كىك لكاريزما(:االمثالي) التأثير

 (.65,ص2012 لديب,)ا بو كالاقتداء محاكاتو يمكف ككنمكذج كبثقة
 

 خلبؿ مف كتحفيزىـ التابعيف الياـ عمى يعمؿ الذم التحكيمي القائد سمكؾ كىك الإليامي: التحفيز

 ,2004)العمرم, الجماعة ركح كتغميب معيـ القكية العلبقات كبناء العمؿ في التحدم ركح تكفير

31.) 
 

 مف فرد كؿ لحاجات الشخصي تمامواى التحكيمي القائد يعطي حيث الفردية)الاىتمام(: الاعتبارات

 فعاؿ اتصاؿ نظاـ إيجاد عمى كيحرص كمتابع كناصح كمدرب سمككو خلبؿ مف الانجاز تحقيؽ اجؿ

 (66ص ,2008 )البيلبؿ, مستقمة بصفة فرد كؿ كيعامؿ العامميف مف قريبا كيككف الأفراد كبيف بينو
 

 مشكلبت ليقرؤكا فكريا التابعيف كعي زيادة عمى التحكيمي القائد قدرة في كتتمثؿ الفكرية: الاستثارة

 (.36ص ,2011 )الأغا, جديدة إبداعية بطرؽ كيعالجكىا العمؿ
 



 ‌ث

 

             بصكرة الاستجابة عمى قادريف يصبحكا حتى التابعيف بتفكيض التحكيمي القائد يقكـ أف كىك :التمكين

حتياجاتيـ كمشكلبتيـ العملبء لطمب مباشرة   (Avolio,et.al,1999,p455) ئدالقا إلى الرجكع دكف كا 
 

 2007: سامي )مراد, المصرؼ في العملبء كرغبات حاجات لإشباع المنافع بيع المصرفية: الخدمة

 (.127ص ,
 

 خلبليا مف قادرة تككف التميز مف جيد بمستكل خدمة تقديـ أك لسمعة المنظمة إنتاج ىي : الجودة

 الرضا كيحقؽ العملبء تكقعات مع يتفؽ الذم لشكؿبا عملبئيا كرغبات باحتياجات الكفاء عمى

 (.2005)عاشكر, ليـ كالسعادة
 

 لبت فإذا المدركة كالخدمة العملبء قبؿ مف المتكقعة الخدمة مابيف التفاكت درجة الخدمة: جودة

ذا جيدة فيي العملبء احتياجات  ,2004 )شعشاعة, تطكير إلى بحاجة فيي المطمكب دكف جاءت كا 

 (.37ص

 

 الخدمة: جودة أبعاد

 ىي: أبعاد 5 مف تتككف (58_57 ,2006 ايمف, , حسب)الخالدم الخدمة جكدة أبعاد كانت لقد
 

 كاجيزة العامميف كالافراد كالمعدات لمتجييزات الخارجي المظير ياب يقصد الممموسة: العناصر

 المستخدمة. الاتصاؿ
 

 عميو. الاعتماد يمكف بحيث دقيؽ بشكؿك  عالية بكفاءة الخدمات تقديـ عمى القدرة ىي الاعتمادية:
 

 لائؽ. بشكؿ ليـ الخدمات كتقديـ العملبء مساعدة في الرغبة  ىي الاستجابة:
 



 ‌ج

 

 قةدب الخدمات تقديـ عمى مقدرتيـ كمدل العامميف بيا يتمتع التي كالميارات المعرفة مدل ىي : الثقة

 كسرية. كأماف
 

 عمى قدرتيا كمدل لعملبئيا المؤسسة تكليو الذم يالشخص الاىتماـ مدل ىك : )الاىتمام( التعاطف

 مصالحيا. كرعاية عملبئيا احتياجات تحدم
 

 الاجرائية: التعريفات
 

 التنفيذم الذراع كتعتبر فمسطيف بنؾ في الدنيا الإدارة بيا كيقصد فمسطين: لبنك التنفيذية الإدارة

  العملبء رضا ؽيحق كبما لمبنؾ العامة سةالسيا مع يتلبءـ بما البنؾ لعملبء المصرفية الخدمات لتقديـ

 بيذه البدء عند عددىـ كبمغ ( الفركع يمراقب , كالمكاتب كالفركع , لمناطؽا يرم)مد عمى كترتكز

 فمسطيف(. بنؾ في البشرية المكارد )دائرة عنصرا. (81) الدراسة
 

 طكباس, فرع  ابمس,ن فرع  جنيف, )فرع كمكاتب فركع كتشمؿ الغربية: /الضفة الشمالية المنطقة

, فرع  شارع مكتب حكارة, مكتب , الحسبة مكتب , اليامكف مكتب , قمقيمية فرع , قباطية فرع  طكلكرـ

,  الجامعة مكتب  , يعبد مكتب ميثمكف, مكتب  , الشمالية عصيرة مكتب  عزكف, مكتب  طكلكرـ

 الخضكرم(. جامعة مكتب  , الامريكية
 

  الماصيكف, فرع اريحا, ,فرع ديس ابك ) كمكاتب فركع كتشمؿ : الغربية /الضفة الوسطى المنطقة

  ,مكتب بيتكنيا مكتب  بدك, مكتب  الارساؿ, مكتب , بديا مكتب  , سمفيت فرع  , الله راـ فرع

 (. نعميف مكتب  طنكس, مكتب  , سمكاد مكتب  , ديردبكاف مكتب  ترمسعيا, مكتب  , بيرزيت
 



 ‌ح

 

 دكرا, فرع  لحـ, بيت فرع  الخميؿ, )فرع كمكاتب فركع كتشمؿ : بيةالغر  /الضفة الجنوبية المنطقة

 يطا(. مكتب  سعير, مكتب  الخميؿ, جامعة مكتب  ترقكميا, مكتب  جالا, بيت مكتب السلبـ, مكتب
 

 فرع  النصيرات, فرع , النصر فرع  الرماؿ, فرع  الرئيسي, فرع ) كمكاتب فركع كتشمؿ: غزة منطقة

 مكتب الصناعية, المنطقة مكتب  السرايا, مكتب  رفح, فرع البمح, دير فرع  كنس,خاني فرع  جباليا,

 مدينة مكتب المختار, عمر مكتب الغربية, رفح مكتب اليكا, تؿ مكتب لاىيا, بيت مكتب سييلب, بني

  الزىراء(.
 

 كتحقيؽ ؿالعم ربسي التزاميـ كمدل لمنطقتو التابعة كالمكاتب الفركع متابعة كظيفتو منطقة: مدير

 .المنطقة. تمؾ في كالتسكيؽ الرقابة تقارير كمتابعة لمبنؾ العامة كالسياسة البنؾ أىداؼ
 

 تنفيذ يضمف بما بالفرع العمؿ سير حسف عمى كالإشراؼ العامة الإدارة في الفرع يمثؿ فرع: مدير

 الالتزاـ مع العمؿ, استمرارية تضمف التي الأىداؼ تحقيؽ إلى صكؿكالك  العامة الإدارة قرارات

 تنفيذىا مف كالتأكد الفرع ضمف المصرفية الأعماؿ جميع عمى كالرقابة النافذة كالقكانيف بالأنظمة

 .الأصكؿ حسب
 

 البنؾ لخدمات المستمرة كالمتابعة المكتب, مكظفي عمؿ  عمى رقابي إشرافي بدكر يقكـ مكتب: مدير

 .أىدافو كتحقيؽ البنؾ سياسة كتنفيذ يا,تسكيق في كالمشاركة الخدمات عمى تطرأ التي  كالتغيرات
 

 الأصكؿ, حسب تنفيذىا مف التأكد ك الفرع في المصرفية الأعماؿ جميع عمى الرقابة كظيفتو مراقب:

 المطمكب. بالشكؿ خدمتيـ ك احتياجاتيـ ك العملبء متطمبات فيـ ككذلؾ

 



 ‌خ

 

 

 

 ممخص
 

 بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مىع كتأثيرىا التحكيمية القيادة عمى التعرؼ البحث ىدؼ

 تككنت استبانة بتصميـ الباحث قاـ البحث ىدؼ ,كلتحقيؽ التنفيذية, الإدارة نظر كجية مف فمسطيف

 كعددىـ التنفيذية داريةالا المستكيات في فمسطيف بنؾ في العامميف عمى تكزيعيا كتـ فقرة (98) مف

 (57) عمى مكزعيف  الفركع( كمراقبك المكاتب، كمديرك كعالفر  كمديرك المناطؽ )مديرك كىـ (81)

 مسحب التحميمي  فيالكص المنيج استخدـك  ,2016 حزيراف إلى مارس بيف ما ترةالف في كمكتبا فرعا

 مجاليف عمى اشتممت كالتي البيانات, لجمع البحث كأداة  الاستبانة باستخداـ البحث لمجتمع شامؿ

 الاستثارة الفردية, الاعتبارات لإليامي, التحفيز المثالي, )التأثير الخمسة دىابأبعا التحكيمية القيادة ىما

 سرعة الاعتمادية, المممكسة, )العناصر الخمسة بأبعادىا المصرفية الخدمات كجكدة التمكيف( الفكرية,

 .الاىتماـ( الأماف, الاستجابة,

 اىميا: نتائج عدة الى البحث كتكصؿ

 التأثير بابعادىا) التحكيمية القيادة لنمط فمسطيف بنؾ في تنفيذيةال الادارة تطبيؽ درجة اف

 بدلالة  مرتفعة كانت ( التمكيف , كريةالف الاستثارة , الفردية الاعتبارات الاليامي, المثالي,التحفيز

 (.4.28) الحسابي الكسط

 الاعتمادية , المممكسة العناصر بأبعادىا) المصرفية الخدمات لجكدة فمسطيف بنؾ تبني درجة اف

 . (4.137) الحسابي الكسط بدلالة  مرتفعة الاىتماـ( , ,الأماف ةالاستجاب



 ‌د

 

 كاف ,حيثالمصرفية الخدمات جكدة لأبعاد الكمية كالدرجة التحكيمية القيادة لأبعاد تأثير كجكد

 .(0.05) مف أقؿ الأبعاد لكافة سبيرماف معامؿ لقيمة الاحصائية الدلالة مستكل

 فمسطيف بنؾ في التنفيذية الادارة لدل التحكيمية القيادة في الفركؽ بعض اف ىال البحث أشار

 سنا الاكبر الفئة لصالح كانت العمر لمتغير كتبعا )الذككر(, لصالح كانت الجنس لمتغير تبعا

 كلمتغير (, فأعمى )الماجستير لصالح كانت العممي المؤىؿ لمتغير كتبعا (, فاكثر سنة 51)

 لصالح كانت الكظيفي المسمى لمتغير كتبعا , فأقؿ( سنكات 5) لصالح انتك الخبرة سنكات

 غزة(. )منطقة لصالح كانت المنطقة لمتغير كتبعا فرع(, )مراقب

 بنؾ في التحكيمية القيادة أسمكب عمى الاعتماد تعزيز ضركرة عف تتحدث التكصيات أبرز كانت

 كتحقيقيا البنؾ بأىداؼ أكثر كالإىتماـ دكار,الا امؿكتك التعاكف عمى يقكـ  إدارم كأسمكب فمسطيف

 عمى كالتركيز ,الأطراؼ بجميع النيكض شأنيا مف التي البنؾ رؤية لتحقيؽ كالعامميف القادة كانخراط

 مدل كقياس كمتابعة نمطية غير دكرات خلبؿ مف لمعامميف النكعي التدريب كتقديـ المستمر التعميـ

نعاكس الدكرات ىذه مف الإستفادة  في القادة نسبة كزيادة النسكم بالعنصر كالإىتماـ العمؿ، عمى ياكا 

 كتحفيزىـ كأحاسيس مشاعر لو نسافإ كأنو كبدكره بالمكظؼ كالإىتماـ الإناث، مف التنفيذية دارةالإ

لتزاميـ كتميزىـ فاءتيـكل نتيجة الأرباح مف جزء عمى حصمكاي بحيث كماديا معنكيا  بالعمؿ. كا 
 

 بما كالعامميف التنفيذية للئدارة المممكسة العناصر تطكير ميمة إسناد ضركرة إلى البحث كماأكصى

 مما لمعملبء الخدمة تقديـ مدة لقياس حديثة كسائؿ إستحداث عمى كالعمؿ لمعملبء, الراحة يحقؽ

 الإدارة كعمى كالماؿ، كالجيد الكقت لتكفيرىا الإلكتركنية الخدمات عمى التركيزك  لدييـ الرضا يعزز

 العمؿ في كالدراية بالكفاءة يمتازكف الذيف الجدد المكظفيف إستقطاب فمسطيف بنؾ في نفيذيةالت

 نكافذ مف العديد تكفير ضركرة عمى البحث أكصى كما عالية، كسرعة بدقة كيعممكف المصرفي



 ‌ذ

 

ستحداث الخدمات  مع التكاصؿ كتسييؿ الخاصة الإحتياجات كلذكم لمنساء جديدة خدمات نكافذ كا 

 العمؿ ذلؾ كلكتطمب حتى كالظركؼ الاكقات كافة في لمعمؿ الدائمة الجاىزية عمى كالحفاظ , البنؾ

 الرسمي. الدكاـ كبعد الرسمية ازاتالإج اياـ في
 

 كتأثيرىا التحكيمية القيادة عف كالدراسات  الأبحاث مف مزيدا إجراء أىمية إلى البحث أكصى كما 

ستخداـ العملبء نظر كجية كمف خرلالا بنكؾ في  المصرفية الخدمات جكدة عمى  جديدة مقاييس كا 

 المصرفية. الخدمات جكدة لقياس
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Transformational leadership and its impact on the quality of banking 

services offered by the Bank of Palestine from the viewpoint of the 

executive management. 

 

Prepared by: Dauod  Abdel Rauof  Mahmoud Odeh. 

 

Supervisor: Dr. Iyad Khalifa. 

 

Abstract:    

 

The research aims to identify the transformational leadership and its impact on the quality 

of banking services offered by the Bank of Palestine from the viewpoint of the executive 

management, and to achieve the aim of the research, the researcher designed a 

questionnaire consisted of (98) items distributed to the employees in the Bank of 

Palestine at the executive and administrative levels and they are (81 )  (the regional 

managers and branch managers and directors of offices, observers branches) spread over 

57 branches and offices in the period between March to June 2016, The researcher used 

the descriptive and analytical approach made  a comprehensive survey of the research 

community using a questionnaire as a tool for research data collection, which 

included  two transformational leadership with its five dimensions (the ideal effect, the 

inspired stimulation, individual considerations, intellectual stimulation, empowerment) 

and the quality of banking services five dimensions (tangible elements, reliability, speed 

of response, safety, attention). The research found the following results: 

 

 The degree of application of the executive management at the Bank of Palestine to the 

pattern transformational leadership dimensions (ideal influence, inspirational motivation, 

and individual considerations, intellectual stimulation, empowerment) were too high in 

terms of the mean (4.28).  

 

 The degree of ownership by the Bank of Palestine to the quality of banking services 

dimensions (tangible elements, reliability, responsiveness, safety, attention) is very high 

in terms of the  mean (4.137). 

 

 The existence of the effect of the dimensions of transformational leadership and the total 

score of the dimensions of the quality of banking services, where the statistical 

significance of the value of Spearman coefficient for all dimensions less than the level 

(0.05). 

 

 The search pointed that the differences in transformational leadership at the executive 

management at the Bank of Palestine according to the sex variable was the response in 

favor of the (male), and depending on the age variable was in favor of the older group (51 

years and older), and depending on the qualification of the variable was in favor of the 
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(master's and above). and years of experience were in favor of (5 years or less), and 

depending on the variable named career was in favor of the (observer branch), and 

depending on the variable region was in favor of the (Gaza region). 

Most recommendations were talking about the need to promote reliance on 

transformational leadership style in the Bank of Palestine as a method of management 

based on cooperation and integration of roles, more attention to the objectives of the bank 

and achievement and engage leaders and employees to achieve the vision of the bank that 

advance on all parties, and a focus on continuing education and to provide specific 

training for workers during the atypical courses and measure the benefit of these courses 

and its effects to work, pay attention to the element of feminist and increase the rate of 

the leaders in the executive management of the females, and caring for the employee and 

in turn, and that person has feelings and motivate them morally and financialy to get part 

of the profits as a result of their competence and their distinctiveness and their 

commitment to work. 

 

 

The paper also recommended to assign the task of developing the tangible elements of 

executive management and employees to achieve the convenience of customers, and 

work on the development of modern methods of measuring the time of service for 

customers which enhances the satisfaction they have to focus on electronic services for 

providing the time, effort and money, and the executive management in the Bank of 

Palestine attract new employees who are characterized by competence and expertise in 

banking and working with high accuracy and speed, as the research recommended on the 

need to provide many of the windows services and the development of windows new 

services for women and people with special needs and to facilitate communication with 

the bank, maintain a permanent readiness to work at all times and circumstances even if 

that need working in the holidays and after office hours. 

 

The research recommended to the importance of conducting further research and studies 

on transformational leadership and its impact on the quality  of banking services in other 

banks and from a customer's point  of view and usenew metrics to measure the quality of 

banking service.
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 الفصل الأول

 البحث ةخمفي

 

  : المقدمة 1.1
 

 عصب يمثؿ حيث كالنامية، المتقدمة الدكؿ في الاقتصادية القطاعات أىـ احد المصرفي القطاع يعد

  يقكـ كماكالمستثمريف، المدخريف بيف المالية الكساطة بدكر القطاع ىذا كيقكـ ، الاقتصادية الحياة

 .(2 ,ص2006 الأخرل)الخالدم, كالمصرفية المالية الخدمات مف العديد قديـبت
 

 كأصبح  التنظيمية القيادات لعمؿ ملبزمة كعناصرىا الإدارية العممية أصبحت الحاضر العصر في

 كفعالية كفاءة مدل عمى بناء  يقاس أعماليا مجالات شتى في كتطكرىا كتفكقيا منظمة أم نجاح

 مستكل عمى أك معو كالعلبقة البشرم العنصر مستكل عمى سكاء قفزات إحداث عمى كقدرتيا قيادتيا

 تسكده عالـ في  كمنتجاتيا خدماتيا تقديـ في الجكدة إلى كصكلا المياـ انجاز كسرعة التكنكلكجيا

 كالانفتاح. العكلمة

 

 مف صمحي ما كلكف القدـ منذ العالـ شغمت التي المكضكعات مف القيادة تعد أخرل ناحية مف

 مؤسسات دفع ما كىذا المستقبؿ أك الحاضر الكقت في  يصمح لا قد الماضي في القيادة استراتيجيات

 كتحقيؽ كمسارىا أكضاعيا كتعديؿ البيئية المتغيرات مع الدائـ التكيؼ ثـ المكاءمة إلى الأعماؿ

بداعات ابتكارات  القيادة في جديدة ماذجن عف البحث يتطمب كىذا ،كنمكىا استمراريتيا لضماف جديدة كا 

 قائمة مرنة جديدة تنظيمية نماذج كبناء القديمة التقميدية اليياكؿ عف كتتخمى التطكرات ىذه مع تتكاءـ
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 إقناع عمى يعممكف قادة إلى بحاجة المنظمات أصبحت فقد ىنا كمف .كالتخطيط كالكفاءة التميز عمى

 بحاجة المنظمات تمؾ تعد كلـ المناسب ييرالتغ لإحداث كرسالتيا منظماتيـ برؤل حكليـ مف الناس

 (.2008)مرعي, فقط مدراء إلى
 

 أكلئؾ بيف لمتمييز كذلؾ القيادة، كتابة في (Burns,1978) يد عمى التحكيمية القيادة مصطمح ظير

 بشكؿ يعتمدكف الذيف القادة أكلئؾ مف مرؤكسييـ تحفيز عمى يقكـ ىدؼ ذات علبقة يبنكف الذيف القادة

 .نتائج عمى لمحصكؿ المنافع تبادؿ عممية عمى كاسع
  

 كتشجيع تحفيز عمى تعمؿ كاضحة رؤيو بناء عمى التأكيد مع البعيدة الاىداؼ عمى ترتكز كىي

 كتعديؿ تغيير عمى بالتكازم العمؿ مع الرؤية تمؾ تنفيذ اجؿ مف كابتكاراتيـ ابداعاتيـ كتنمية العامميف

 .(166ص ,2001)الغامدم, الرؤية كىذه لتتلبءـ القائمة الانظمة
 

 عمى تقكـ فمسفة فيي سيمة مسألة ليست كتطبيقيا ,الشاممة الجكدة إدارة إلى التحكؿ عممية إف

 إلى تحتاج ك التقميدية الإدارية كالممارسة التفكير في كبيرا تحكلا تعد كىي ,كاممة تغيير إستراتيجية

 يجعؿ مما كالاستمرار لمبقاء الكحيد الحؿ ىك يدكالتجد التغيير بأف تؤمف ككاضحة قكية رؤية ليا قيادة

 ,2002 الأسمكب)العامرم, ىذا نجاح مقكمات مف مقكـ أىـ التحكيمية الخاصية ذات الإدارية القيادة

 .(27 ص
 

 مفيكميا حيث مف المصرفية الخدمة لجكدة المختمفة الجكانب بدراسة الباحثيف مف العديد اىتـ

 منيا المستفيد كبيف ) البنؾ (الخدمة مقدـ بيف العلبقة إلى بالإضافة ياقياس كطرؽ كأبعادىا كمحدداتيا

 تكقعات عف تزيد أك مع لتتناسب المقدمة الخدمة جكدة مستكل رفع بيدؼ كذلؾ (البنؾ عملبء(

 .(77 ص ,2005 معمر, )أبك.العملبء
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 الخدمات مجاؿ في خصكصا فمسطيف تشيده الذم الاقتصادم كالنمك العالـ عمى الانفتاح إف

 أسكاؽ مع تعامميـ نتيجة خاصة الجميكر لدل المصرفي الكعي كنمك التكنكلكجيا كتطكر المصرفية

 تتمتع كاف ،يقدميا التي الخدمات تطكير ضركرة عمى المصرفي القطاع إلى رسالة أرسؿ قد ،خارجية

 كرغباتيـ بؿ فحسب العملبء احتياجات ليس تحقيؽ عمى كالقادرة المناسبة بالجكدة الخدمات ىذه

 كاستمرار رضاىـ يحقؽ بما ، بيـ كالاعتناء  العملبء بيؤلاء الاحتفاظ بيدؼ المتكقعة كغير المتكقعة

 الخدمات تمؾ تقديـ طريقة في التميز كتحقيؽ جدد عملبء كاستقطاب كجذب البنؾ  مع تعامميـ

 التحفيز المثالي, )التأثير  عمى تقكـ متعددة أبعاد ضمف تعمؿ تحكيمية قيادة إلى يحتاج كىذا المصرفية

 . المنظمة أىداؼ لتحقيؽ التمكيف( الفكرية, ,الاستثارة الفردية الاعتبارات الإليامي,
 

 بأبعادىا التحكيمية القيادة تأثير  درجة دراسة اجؿ مف البحث بيذا البدء تـ فقد سبؽ ما لكؿ نتيجة

 جكدة عمى ( التمكيف  ،الفكرية الإستثارة  ،يةالفرد الإعتبارات ،الإليامي التحفيز  ،المثالي )التأثير

 مف  الإىتماـ( الأماف، الإستجابة، الإعتمادية، المممكسة، العناصر )بأبعادىا المصرفية الخدمات

 . فمسطيف لبنؾ التنفيذية الإدارة خلبؿ
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  البحث: مشكمة 2.1
 

 أطمؽ كقد المنظمة، لعمؿ مناسبان  قياديان  أسمكبان  يتطمب فعاؿ بأسمكب التغيير مع التعامؿ عمى القدرة إف

(Burns) في عميو كالدارسيف الباحثيف اىتماـ محكر المكضكع ىذا اصبح لقدك  ,التحكيمي القائد مسمى 

 كمنيا المعاصرة لممنظمات أساسيا عنصران  التحكيمية القيادة بمفيكـ الاىتماـ يشكؿك  الماضية، السنكات

شباع معيا المتعامميف إرضاء إلى تسعى التي الخدمية المنظمات  ص ,2011 )حماد, حاجتيـ كا 

384). 
 

  المعاصرة المصرفية البيئة في كالبقاء التميز اجؿ كمف العالية بالجكدة تتمتع مصرفية خدمات تقديـكل

 كمكتبا فرعا (253) عمى مكزعو الفمسطينية الأراضي في تعمؿ بنكا (16) فييا البنكؾ عدد بمغ التي

 الفمسطيني المصرفي القطاع في المصرفية الخدمات كلاف ،(2015سطيف،فم في البنكؾ جمعية)

 المستخدمة كالبرامج الخدمة سعر حيث مف (2001)معلب, الخدمة جكىر في بالتشابو تتصؼ أصبحت

 سمطة )تقرير فمسطيف في انتشارا البنكؾ ىذه أكثر بصفتو فمسطيف بنؾ عمى الباحث اختار ,لتقديميا

 المصرفية الخدمات ىذه جكدة في التأثير عمى قادرة جديدة عناصر خاؿإد بيدؼ (2014 ،النقد

 مف المصرفية الخدمات جكدة عمى كتأثيره التحكيمية القيادة نمط دراسة خلبؿ مف باستمرار كتحسينيا

 . البنؾ في التنفيذية الإدارة نظر كجية
 

 أعمى تحقيؽ أجؿ كمف نيالفمسطي المصرفي القطاع يقدميا التي كالمنتجات الخدمات تنكع ظؿ في

 لمعملبء تقدـ التي بخدماتو التميز المصرؼ  خلبليا مف يستطيع الذم العملبء لدل الرضى درجات

 تقييـ المصارؼ ىذه تعيد أف لابد كاف الخدمات ىذه عمى الطمب مف مزيدا تخمؽ  عالية بجكدة

  ، المصرفية خدماتيا كتحسيف  ياانتمك مف تعزز التي الكسائؿ عف  بالبحث كتبدأ تقدميا التي خدماتيا
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 القيادة إلى كالبيركقراطية بالمركزية تتمثؿ التي النمطية القيادة مف الانتقاؿ ىك الكسائؿ ىذه كمف

 المصرفية المنظمات ىذه داخؿ العامميف لتحفيز آليات كتبني عالية جكدة ذات خدمات كتقديـ التحكيمية

 ضمف مصرفية خدمات تقديـ إلى لمكصكؿ  إبداعاتيـ ؼكاستكشا قدراتيـ كتنمية جيكدىـ كاستثمار

 سكؽ في كنمكىا  أدائيا عمى ينعكس بما المنظمات ىذه إليو تسعى ما كىك  عالمية جكدة معايير

 الخدمات جودة عمى وتأثيرىا التحويمية القيادة " بالدراسة يتناكؿ البحث ىذا فإف ىنا كمف العمؿ.

 .التنفيذية الإدارة نظر وجية من فمسطين بنك يقدميا التي المصرفية
 

 : البحث أسئمة 3.1
 

 : الاول السؤال

 التحفيزالاليامي, المثالي, التأثبر بأبعادىا) التحكيمية القيادة لنمط تنفيذيةال الإدارة تطبيؽ درجة ما 

 التمكيف(؟ الفكرية, الاستثارة الفردية, الاعتبارات

 الثاني: السؤال

 المممكسة, )العناصر بأبعادىا فمسطيف بنؾ يقدميا التي رفيةلمصا الخدمات جكدة مستكل ما

 ؟الاىتماـ( الأماف, الاستجابة, الاعتمادية,

 الثالث: السؤال

 عنيا ؟كانبثقت المصرفية الخدمات جكدة عمى فمسطيف بنؾ في التحكلية لمقيادة تأثير ىناؾ ىؿ

 : اسئمة عدة

 بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة مىع العامميف عمى المثالي( )لمتأثير تأثير ىناؾ ىؿ -1

 فمسطيف.

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة عمى لمعامميف الاليامي( )لمتحفيز تأثير ىناؾ ىؿ -2
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 فمسطيف. بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة عمى ( الفردية )للبعتبارات تأثير ىناؾ ىؿ -3

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية دماتالخ جكدة عمى لمعامميف ( الفكرية )للبستثارة تأثير ىناؾ ىؿ -4

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة عمى العامميف( )لتمكيف تأثير ىناؾ ىؿ -5

 الرابع: السؤال

 المؤىؿ العمر, بمتغيرات)الجنس, تتأثر فمسطيف بنؾ في التنفيذية الادارة للد التحكيمية القيادة ىؿ

 ؟المنطقة( ظيفي,الك  المسمى مسطيف,ف بنؾ في الخبرة سنكات العممي,
 

  : البحث أىداف 4.1
 

 إلى: البحث ىذا ييدؼ

 مديرك المناطؽ, يرك)مد كتضـ فمسطيف بنؾ في التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة الى التعرؼ .1

 التحكيمية. القيادة لنمط الفركع( كمراقب  المكاتب, مديرك , الفركع

 القياس نمكذج حسب ففمسطي بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة الى التعرؼ .2

(Servqual.) 

 الاعتبارات الإليامي, التحفيز المثالي, )التأثير بأبعادىا التحكيمية القيادة تطبيؽ تأثير دراسة .3

 )العناصر بأبعادىا المصرفية الخدمات جكدة عمى التمكيف( الفكرية, تثارةالاس الفردية,

 (.الإىتماـ ,الأماف الاستجابة, الاعتمادية, المممكسة,

 المسمى فمسطيف, بنؾ في الخبرة سنكات العممي, المؤىؿ العمر, )الجنس, متغير تأثير معرفة .4

 الخدمات جكدة  عمى التحكيمية القيادة تأثير تجاه البحث مجتمع اراء عمى (المنطقة ,الكظيفي

 . فمسطيف بنؾ في المصرفية
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  البحث: أىمية 5.1 
 

 مفيكميا حيث مف المصرفية الخدمة لجكدة مختمفةال الجكانب بدراسة الباحثيف مف العديد اىتـ

 منيا المستفيد كبيف ) البنؾ( الخدمة مقدـ بيف العلبقة إلى بالإضافة قياسيا كطرؽ كأبعادىا كمحدداتيا

 العملبء, تكقعات عف تزيد أك مع لتتناسب المقدمة الخدمة جكدة تحسيف بيدؼ كذلؾ ) البنؾ عملبء(

  في: تكمف البحث ىذا أىمية فإف ىنا كمف

 باىتماـ تحظى التي المكضكعات احدل كىي القيادة مفاىيـ مف جديدا مفيكما البحث تناكؿ .1

 .البحث مجاؿ في الباحثيف

 عمـ حسب بينيما الربط يتـ لـ حيث التحكيمية بالقيادة  المصرفية الخدمات جكدة عمكضك  ربط .2

 فمسطيف. في السابقة الدراسات في الباحث

 المصرفية الخدمات  جكدة عمى ةالتحكيمي القيادة تأثير معرفة عمى سطيففم بنؾ إدارة مساعدة .3

 . الإبداعية قدراتيـ كتنمية كتمكينيـ كتحفيزىـ العامميف عمى التأثير خلبؿ مف

 ايجابي بشكؿ نتائجو كستنعكس , اءالأد تحسيف عمى سيعمؿ البحث ىذا نتائج مف الاستفادة .4

 السكؽ في التنافسية البنؾ مكانة كيعزز كعملبئو يوف كالعامميف كمساىميو فمسطيف بنؾ عمى

 الحديث. القيادم النمط ىذا باستخدامو الفمسطيني المصرفي

 القيػادة نمػط باسػتخداـ اخػرل بنػكؾ عمػى الأبحػاث مف المزيد لإجراء قدمةم البحث ىذا يككف قد .5

   .أخرل قيادية انماط أك التحكيمية
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 :البحث حدود 6.1
 

 عددىا بمغ تيال كفركعو فمسطيف بنؾ في  البحث ليذا المكانية الحدكد مثؿت المكانية: الحدكد .1

 .كمكتب فرع (57)

  (2016) عاـ حزيراف كحتى اذار مف المصرفية الخدمات دراسة سيتـ الزمنية: الحدكد .2

 بنؾ في العامميف جميع البحث لمجتمع الشامؿ المسح إستخداـ تـ حيث : البشرية الحدكد .3

 الفركع, مديرك المناطؽ, يرك)مد  مف (81) كعددىـ  التنفيذية الإدارية اتالمستكي في فمسطيف

 الفركع(. مراقبك كالمكاتب, مديرك

 

 :البحث محددات 7.1 
 

 فمسطيف. بنؾ في التنفيذية الإدارية المستكيات عمى البحث ىذا قتصرا .1
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 :ومتغيرات البحث نموذج 8.1

 التابع المتغير                                                     المستقل المتغير       

 المصرفية الخدمات جودة  التحويمية القيادة

 المممكسة العناصر المثالي التأثير

 الاعتمادية الاليامي التحفيز

 الاستجابة سرعة الفردية الاعتبارات

 الاماف الفكرية الاستثارة

 الاىتماـ التمكيف

 البحث. في التابعة كالمتغيرات المستقمة المتغيرات :(1.1) رقـ شكؿ
 

 المسمى فمسطيف، بنؾ في الخبرة سنكات العممي، المؤىؿ العمر، الجنس، ) متغيرات تعتبر كما

 مستقمة. متغيرات المنطقة( الكظيفي،
 

 :البحث ىيكمية 9.1
 

 التالي: النحك عمى مرتبة فصكؿ خمسة مف البحث يتألؼ
 

 البحث, مشكمةك  الإجرائية,ك  العممية التعريفات : حيث مف بالبحث يتعمؽ ما لكؿ عرض :الأول الفصل

 .كىيكميتو. كنمكذجو, كمحدداتو, كحدكده, أىدافو, ك كأىميتو, أسئمتو, ك

 السابقة. كالدراسات النظرم للئطار عرضا تناكؿ :الثاني الفصل
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 إجراءات ك الأداة, كثبات الاداة, كصدؽ كأداتو, كمنيجو, البحث, لمجتمع عرضا تناكؿ :الثالث الفصل

 .الإحصائية المعالجة ك البحث, تطبيؽ

 .كالنتائج لمبيانات كتحميلب البحث لنتائج مفصلب عرضا يتناكؿ :الرابع الفصل

 .كالتكصيات الاستنتاجاتك  النتائج مناقشة يتناكؿ :الخامس الفصل
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 الثاني الفصل
 

 السابقة اتوالدراس النظري الإطار
 

  : المقدمة 1.2
 

 ليذه الحكيمة القيادة خلبؿ مف الإدارة, نجاح مف جزءا الأكلى بالدرجة منظكمة أم نجاح يعتبر

 النابض، كقمبيا الإدارية، العممية جكىر " فالقيادة البشرية, كغير البشرية المختمفة: كبمكاردىا المنظكمة,

 العممية عناصر في يؤثر أساس بدكر تقكـ ككنيا مف بعنا كدكرىا أىميتيا كأف الإدارة، مفتاح كىي

 ,2004 )الكردم, أىدافيا لتحقيؽ محركة كأداة كتعمؿ كفاعمية، دينامكية أكثر الإدارة فتجعؿ الإدارية

 .(41 ص
 

نما الإدارم العمؿ في القيادة أثر يقتصر لا  الحياة جكانب تشمؿ الحياة, ضركريات مف ضركرة ىي كا 

 ابتداء تنظيـ لأم ضركرم أساس الناجحة فالقيادة " كالاقتصادية, كالاجتماعية سيةالسيا المختمفة,

 بدكر يقكمكف القادة لأف  الاجتماعي, التفاعؿ ظكاىر أىـ مف القيادة كتعتبر . بالدكلة كانتياءن  بالأسرة

 )حسف, "أفراده بيف السائدة كالركح إنتاجيا مدل كفي الجماعة نشاط تكجيو في يؤثركف إذ فيو رئيس

 .(17 ص ,2004
 

 كنو عمى أيدييـ لكضع الباحثيف مف الكثيرة الاجتيادات رغـ التحكيمية القيادة مفيكـ تحديد صعبي

 تحديد في يتقاربكف أنيـ إلا القيادة تعريؼ في الباحثيف اختلبؼ كمع السحرية. كمفاتيحيا القيادة

 كتحديد كالمنظمات، الجماعات ككذا د،الأفرا سمكؾ في التأثير في تتمثؿ التي الأساسية عناصرىا
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 الفاعؿ، القرار كاتخاذ مياراتيـ، كتنمية العامميف نفكس في الحماس كبث إنجازىا، خطط كرسـ الأىداؼ

 .(2015 معيقؿ, كمتغيراتيا.)بف البيئة فيـ كأخيرا الاستراتيجي، كالتفكير الأزمات، كمكاجية
 

 بحيث الآخريف، عمى ما شخص تأثير قدرة " نيا:بأ القيادة (12 ص ,1998) كآخركف الخطيب عرؼ

 تحقيؽ في القائد بقيمة التمقائي لاعترافيـ كذلؾ قانكني، إلزاـ دكنما طكاعية قيادتو يقبمكف يجعميـ

 تعاكف ككسب الجماعة، قيادة عمى القدرة لو يتيح مما كطمكحاتيـ، آماليـ عف معبرا كككنو أىدافيـ،

قناعيـك  بينيـ، فيما التجانس كتحقيؽ معو العامميف  شخصيا نجاحا يعد التنظيـ لأىداؼ تحقيقيـ بأف ا 

 .ـ"لأىدافي كتحقيقا ليـ
 

 بد لا قائدا المدير يصبح كحتى كالعامميف, القائد بيف الثقة مبدأ مف لمقيادة تعريفو في ينطمؽ فالخطيب

 نجاح تضمف إيجابية اكنيةتع أفكارا العامميف يتبنى عندما تأثير أكبر كلعؿ العامميف, في التأثير مف

 أىدافيا. تحقيؽ في المنظكمة
  

 تطكير في القائد مسؤكليات خلبؿ مف للئدارة الإنساني الجانب في خاص بشكؿ تبرز " ىنا فالقيادة

 مناقشة في العامميف  كاحتراـ ،معو العامميف كبيف بينو المتبادؿ التفاىـ عمى القائمة الإنسانية العلبقات

شعار ك القيمة، اقتراحاتيـ كتقبؿ شؤكنيـ يمس  ما  في جيكد مف يبذلو لما المناسب بالتقدير فرد كؿ ا 

إشباع ك العمؿ في طاقاتيـ أقصى لتقديـ كرضا، بحماس العمؿ عمى العامميف كحفز مجمكعتو نشاط  ا 

 .(14 ص ,2010 خمؼ, كمتطمباتيـ") المرؤكسيف حاجات
 

 ممارسة أف يرل إذ لمخطيب, خلبفا كالقانكف يرالتأث بيف (45 ص ,2001) عميكة يجمع حيف في

 "ىي القيادة: تعريؼ في يقكؿ العامميف, في لمتأثير القائد يتخذىا التي الإجراءات ضمف مف السمطة
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صدارك  القرار اصدارك  اتخاذ مجاؿ في الإدارم القائد يمارسو الذم النشاط  الإدارم الإشراؼك  الأكامر ا 

 معيف". ىدؼ تحقيؽ بقصد كالاستمالة التأثير طريؽ كعف الرسمية السمطة باستخداـ الآخريف عمى

 أف إلا القيادة, تعريفات بحسب العامميف, عمى القائد تأثير في المتبعة الأساليب بيف الاختلبؼ كرغـ

 تمثمو ما كىك المنشكدة, الأىداؼ تحقيؽ في القيادة مف اليدؼ في تتفؽ فجميعيا كاحد, منيا اليدؼ

 كتكجيييـ المرؤكسيف تحفيز مف القيادة تؤديو فيما الأىمية ىذه كتتمثؿ " منظكمة, أم في القيادة أىمية

 أىداؼ بتحقيؽ مرتبط المنظمات كجكد أساس أف إذ المرجكة الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف جيكدىـ كتكحيد

 ,2010 مؼ,كبيرة")خ أىمية يشكؿ الميمة، بيذه القياـ عمى القادرة السميمة القيادة كجكد فإف لذا معينة،

 .(14 ص
 

 بحسب ,انتياجيو يجب الذم القيادم بالنمط يتعمؽ ما في تعددت النظر كجيات بأف الباحث كيرل

 الحديث, العصر يشيده الذم المتسارع كالتقني العممي لمتقدـ كنتيجة الأىداؼ, تحقيؽ عمى قدرتو مدل

قناعيـ عامميف,ال في التأثير عمى قادرة جديدة قيادية لأنماط ممحة الحاجة أصبحت  قدراتيـ كتنمية كا 

 القيادة تسعى الذم الإستراتيجي اليدؼ كتحقيؽ إلييا, ينتمكف التي المنظكمة خدمة في الإبداعية

  التحكيمية. القيادة يميز ما أىـ مف كىك تحقيقو عمى كالعامميف
 

  التحويمية: القيادة 2.2
 

 التحويمية: القيادة مفيوم 1.2.2

 لتقديـ بالنفس الثقة كيمنحيـ أدائيـ لمضاعفة كالعامميف القادة يميـ معاصران  مدخلبن  ميةالتحكي القيادة تعد

 كالعاطفية الاجتماعية لاحتياجاتيـ كاضح دعـ مع لممكارد كفكء باستخداـ سمعة أك خدمة أفضؿ

657) &Wong,2010, .(Cheung 
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 الفمسفات لاختلبؼ ذلؾ في السبب كيعكد التحكيمية لمقيادة محدد تعريؼ عمى الباحثكف يتفؽ لـ

 نتج الذم الأمر الإدارة، في الحديثة المفاىيـ مف تعتبر حيث التحكيمية القيادة حكؿ النظر ككجيات

 لكؿ بالنسبة يعنيو كما المصطمح غمكض إلى الاختلبفات ىذه تعكد كربما .التعريفات تعدد عنو

 .(23 ص ,2010 باحث)خمؼ,
 

 أكلئؾ بيف لمتمييز كذلؾ القيادة، كتابة في (Burns,1978يد) ىعم التحكيمية القيادة مصطمح ظير

 بشكؿ يعتمدكف الذيف القادة أكلئؾ مف مرؤكسييـ تحفيز عمى يقكـ ىدؼ ذات علبقة يبنكف الذيف القادة

 .(384 ص ,2011 )حماد,.نتائج عمى لمحصكؿ المنافع تبادؿ عممية عمى كاسع
 

 بيف العلبقة طبيعة في آخرك  باحث بيف النظرة في اختلبؼ عف ناتجة عديدة تعريفات التحكيمية كلمقيادة

  منيا: كالعامميف, القائد
 

 النيكض عمى كالعاممكف القائد خلبليا مف يسعى عممية بأنَّيا التحكيمية القيادة (Burns,1978) عرؼ

 إلى يةالتحكيم القيادة كتسعى." كالأخلبؽ الدافعية مستكيات أعمى إلى لمكصكؿ بالآخر منيـ كؿ  

 كالعدالة الحرية مثؿ أخلبقية كقيـ أفكار إلى الاحتكاـ خلبؿ مف كذلؾ التابعيف، بشعكر النيكض

 .(384 ص ,2011 )حماد,."كالإنسانية كالسلبـ كالمساكاة
 

 القائد بيف تعاكنية علبقة إقامة ضركرة عمى يؤكد التحكيمية لمقيادة (Burns,1978) تعريؼ إف

 كالعامميف, القائد بيف العلبقة فمسفة إلييا تحتكـ التي الأخلبقية القيـ باب فم ذلؾ كيعتبر كالعامميف,

  أخلبقية. زاكية مف العلبقة طبيعة إلى ينظر بذلؾ فيك
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 الأىداؼ تحقيؽ إلى لمكصكؿ كالمنظـ المخطط الجيد "قيادة  بأنيا (8 ص ,2010خمؼ) كعرفيا

 المتاحة كالتقنية كالفنية كالمادية البشرية لممكارد السميـ العممي التكظيؼ خلبؿ مف لمتغيير، المنشكدة

  الأفضؿ. نحك التغيير إحداث لضماف  القائد يتخذىا التي الإجراءات مجمكع عنده فيي لممؤسسة".

 العامميف إقناع طريؽ عف جذرية يراتيتغ إحداث عمى تقكـ" بأنيا: (2 ص ,2002 العامرم) كعرفيا

 اىتماماتيـ كتكسيع لممنظمة، العاـ الصالح أجؿ مف الذاتية ـمصالحي مف أبعد ىك ما إلى لمنظر

 كالاىتماـ الكارزماتيكي، التأثير طريؽ عف المنظمة كأىداؼ لرؤية كقبكليـ إدراكيـ مستكل كتعميؽ

 .الإبداعي" كالتشجيع الفردم،
 

 إحداث ثـ كمف العامميف, في لمتأثير الطرؽ بعض عف يتحدث التحكيمية لمقيادة تعريفو في كالعامرم

 عمى القادرة القائد في الشخصية الصفات الطرؽ ىذه كمف المنظمة, في تحقيقو يريد الذم التغيير

 كالتشجيع. الاىتماـ ثـ بقراراتو, كالثقة بو الآخريف تحبيب
 

 بحيث المخاطرة إلى كالمجكء ، عادية غير مكاىب إظيار عمى القائد قدرة الكارزماتيكي بالتأثير كيقصد

 .(Avolio,2003المشترؾ) باليدؼ كالإحساس ، كالتفاني ، الإخلبص التابعيف في يخمؽ

 جعميـ خلبؿ مف التابعيف حفز إلى تسعى عممية " : بأنيا (474 ص , 2003 رشيد) كعرفيا

 المقاـ في ىـ التحكيميكف كالقادة .الذاتية المصالح عمى التركيز مف بدلا سامية كقيـ مثؿ إلى يتطمعكف

 المستقبؿ في المنظمة عميو ستككف لما متكاممة كصكرة مقنعة رؤية يمتمككف فيـ لمتغيير, ككلبء الأكؿ

 في لنشاطاتيـ مرجعيا إطارا كتمثؿ قراراتيـك  سمككيـ تقكد الرؤية كىذه عميو تككف أف ينبغي لما أك 

 المنظمة".
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 التحكيمي, قائدال بيا يتمتع التي السمات الأخرل التعريفات إلى يضيؼ التعريؼ ىذا في كرشيد

 الانطلبؽ خلبليا مف التحكيمي القائد يستطيع متكاممة, مقنعة كاضحة لرؤيا امتلبكيـ ضركرة كمحكرىا

 فييـ. كالتأثير العامميف مع التعاكف خلبؿ مف التغير, نحك
 

 المنظمة رسالة إيصاؿ عمى القائد "قدرة بأنيا  التحكيمية القيادة (131ص ,2005) Murphy عرؼ ك

 بيف كاحتراـ ثقة كبناء عالية أخلبقية سمككيات إظيار خلبؿ مف كتحفيزىـ لمتابعيف المستقبمية ياكرؤيت

 رئيسة محاكر عمى تقكـ التعريؼ ىذا بحسب التحكيمية فالقيادة , المنظمة" أىداؼ لتحقيؽ الطرفيف

  ىي:

 تحقيقيا. إلى كيسعى يتبنيا التي بالرؤيا العامميف القائد إقناع عمى القدرة -1

 إلى تحتكـ الطرفيف بيف تعاكنية علبقة بناء خلبؿ مف الرؤيا ىذه تبني عمى العامميف تحفيز  -2

 الأخلبقية. القيـ

  المنظمة. أىداؼ تحقيؽ كىك كاحد ىدؼ حكؿ الالتفاؼ  -3
 

 المنظمة في الدائميف كالتطكير التغيير إلى (307ص ،2000 بحسب)جكاد، التحكيمية القيادة كتدعك

 بثلبث التحكيمية القيادة قياـ التغيير ىذا مثؿ كيتطمب كالخارجية الداخمية البيئتيف في التطكرات لمكاجية

 ىي: أساسية, فعاليات

 كالكحدات الأجزاء جميع إلى الرؤية ىذه تمتد أف عمى لممنظمة المستقبؿ تجاه متجددة رؤية تكليد _1

 المنظمة. في

 المنظمة في المعنييف قبؿ مف كحديث جديد ىك ما لكؿ الجماعي القبكؿ إحداث _2

 صػعيد عمػى ذلػؾ كػاف سػكاء المنظمػة عمػكـ فػي التغييػر لأحػداث مطمػكب ىػك مػا كػؿ تػكفير _3

 .الإدارية أك التسكيقية أك المالية أك التقنية المستمزمات
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 كأىداؼ المستقبؿ عف كاضحة رؤية لديو قيادم نمط السابقة التعريفات خلبؿ مف التحكيمية فالقيادة

 كاضحة أىداؼ كتحديد الأجؿ طكيمة رؤية بمكرة في المشاركة عمى العامميف يشجع اضحةكك  محددة

 كأساليب أنظمةن  كيتبنى باستمرار الإدارية كالتنمية كالتطكير التغيير إحداث إلى كيسعى ،لممنظمة كاقعية

 بالعمؿ تـكيي المعاصرة، العالمية كالتغييرات التطكرات مع كالتأقمـ التكيؼ مف تمكف مرنة قيادية

 كالحكار التفاىـ عمى تقكـ صحية إدارية بيئة إيجاد عمى كيعمؿ العمؿ، فرؽ كبناء المنظـ الجماعي

 .(20 ص ,2006 )محمد, جميعيا الإدارية المستكيات بيف كالمشاركة البنّاء
 

 ينب العلاقات طبيعة في والادارة القيادة بين يميز التحويمية القيادة نمط فان ماسبق عمى وبناء

 الشراكة عمى تقوم تعاونية علاقة الى المصالح عمى تقوم تبادلية نفعية علاقة من والعاممين القادة

 الوصول حتى المنظمة ورؤيا الشخصية الرؤيا توحيد خلال من بالمنظمة لمنيوض الأدوار وتكامل

 القائد بيا يتمتع التي والسموكيات الأخلاقيات من مجموعة خلال من الاستراتيجية الاىداف الى

  .بالمنظمة النيوض اجل من الجيود كل بذل عمى وتحفزىم موظفيو في وتؤثر
 

 التحويمية: القيادة نشأة 2.2.2
  

 السػبعينيات أكاخػر فػي ظيػر حيػث الإدارم الفكػر فػي الحديثػة المفػاىيـ مػف التحكيمية القيادة مفيكـ يعد

 الرغبػات أحػد أف عمػى بيرنػز فيػو أكػد ذمكالػ ،"القيػادة "كتابػو فػي بيرنػز يػد عمػى الماضػي القػرف مػف

 القيادة محؿ تحؿ مؤثرة ابتكاريو قيادة إلى الشديدة الحاجة في تتمثؿ الحالي العصر في الممحة العالمية

 طػكيلب تسػتمر لا كغالبػا ثابتػة غيػر علبقػة فيػي ثػـ كمػف المنفعػة، تبػادؿ عمػى تعتمػد كالتػي التقميديػة

 .(27 ص ,2004 )العمرم,
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 عكامؿ بيف الجمع منظركىا حاكؿ حيث نظريات، مف سبقيا فيما الإيجابية الجكانب صةخلب تمثؿ كىي

 تركز التي السمككية كالنظريات كشخصيتو، القائد سمات عمى تركز التي التقميدية النظريات في النجاح

 تفاعؿ نتاج القيادة أف ترل التي المكقفية كالنظريات معو، كالعامميف القائد ىذا بيف التفاعؿ عممية عمى

 للؤفراد المسندة المياـ كىيكمية كالعامميف، القائد بيف العلبقة درجة كىي لممكقؼ الثلبثة العناصر بيف

 بيف الاقتصادية المصالح تبادؿ عمى تركز التي التبادلية كالنظرية القائد، قكة كمستكل كضكحيا، كدرجة

 (.1520 معيقؿ, )بف النظريات ؾتم في قصكر كؿ تلبفي في اجتيدكا كما كالعامميف، القائد
 

 أساليب في التكجيات ىذه أساس ككضع القيادة في الحديثة التكجيات (Burns,1978) كضع لقد

   الأىداؼ. لتحقيؽ كالعامميف القائد بيف التعاكف عمى تقكـ التي التحكيمية القيادة نمط إلى كأشار القيادة

  العقديف مدار عمى كاختبار دراسة محؿ (Burns) قدميا التي التحكيمية القيادة نظرية ظمت كقد

 قبؿ مف تربكية غير مؤسسات في النظرية منيا تتشكؿ التي كالتراكيب المفاىيـ دراسة كتـ الماضييف,

 ىؤلاء قاـ حيث (,1994)" يككؿ"ك (,1986) "ديفانا"ك"تيكي: "منيـ كالباحثيف, العمماء مف كثير

 عمييا التعديلبت مف الكثير كأجركا Burns عند الإجرائية القيادةك  التحكيمية القيادة بدراسة  كغيرىـ

 .(22ص ,2010 )خمؼ,
 

 منيجية نظرية كضع عندما (Bass) إسيامات خلبؿ مف ممحكظُا تطكرا التحكيمية القيادة شيدت ثـ

 يعرؼ ما كىك القيادم السمكؾ عكامؿ لقياس كمقاييس نماذج ليا ككضع التحكيمية، لمقيادة

 عناصر ثلبثة تضمف الذم Questionnaire) Leadership MultiFactor ( Q)(ML,)بمقياس

 .(22 ص ,2010 بالفرد)خمؼ, كالاىتماـ الإبداعي كالتشجيع الكاريزما ىي التحكيمية لمقيادة
 



19 

 

 المعمكمػات لثػكرة نتيجػة المتعػددة كالتغيػرات المتسػارعة التطػكرات مػف عديػدان  الحػالي العصػر يشػيد

 كيفيػة فػي كالصػعكبات التحػديات مكاجيػة مػف تعػاني المنظمػات جعػؿ مػا نكلكجيػاكالتك كالاتصػالات

 التقميديػة كالإجػراءات الطػرؽ محػؿ لتحػؿ حديثػة طػرؽ إيجػاد تطمب مما  ،معيا التكيؼ كطرؽ مكاكبتيا

 قػادة بإيجػاد جػديان  تفكػر الحاليػة المنظمػات جعػؿ كالػذم ليػا للبستجابة كالمرنة المناسبة الكسائؿ كتكفير

 ,2015 كالمسػارم, السػاعاتي ) التقميديػة القيػادة عػف بعيػدا العصػر ىػذا مػع ملبئمػة كأكثػر كفػاءة رأكثػ

 .(1310 ص
 

 الإدارم الفكر تقدـ مع تطكر الذم القيادة مفيكـ لجذكر العكدة مف لابد التحكيمية القيادة عف لمحديث

 السمات كنظرية العظيـ الرجؿ ةنظري في المتمثمة التقميدية النظريات مف فانتقؿ العشريف، القرف في

 القائد سمكؾ بتحميؿ اىتمت التي السمككية النظرية ثـ عشر، كالثامف السابع القرنيف سادت التي

 مرؤكسيو عمى التأثير في القائد إمكانات مدل تكضح التي فيدلر، كأعماؿ المكقفية فالنظرية كتصرفاتو،

 .(2015 معيقؿ, )بف اليدؼ المسار نظرية في ىاكس قدمو ما كأيضا مختمفة، ظركؼ تحت

 عمى بالتركيز فبدأت مطرد، بشكؿ القيادة إلى النظرة تطكرت العشريف القرف مف الثاني النصؼ كفي

 : بأنيا فعرَّفت القيادة تعريفات في الأكلكية معيـ التعامؿ فف كاحتؿ كطمكحاتيـ، كحاجاتيـ العامميف

 ىدؼ نحك الناس مف جماعة لتكجيو البشرم، السمكؾ في التأثير فف أك البشرية، الطبيعة معاممة فف

 .(2015 معيقؿ, كتعاكنيـ)بف كاحتراميـ كثقتيـ طاعتيـ تضمف بطريقة معيف
 

 اتجاىات في كامتدت كتكاثرت الحديثة كأنكاعيا أساليبيا خلبؿ مف بالظيكر القيادة نظريات تعددت

 كشرح لتفسير حديثة رؤية ظيرت ىنا كمف الإدارة، في كالباحثيف الكتاب مساىمات بكاسطة مختمفة

 تصميـ في الحاصمة التغيرات كنتيجة التحكيمية، القيادة خصائص كأبرزىا الإدارية القيادة كفاعمية عمؿ
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 خضر ) لمعمؿ كالمحركة الداعمة التنظيمية كاليياكؿ كالبرامج كالإجراءات كالسياسات كالكظائؼ النظـ

 .(2011 كالباشقالي,
 

 عدت التي الكارزمية لمقيادة المبكرة النظرية مف الاىتماـ حكلت القيادة نظرية في راتالتطك  آخر إف

 الكارزما نظرية إلى القائد عمى معتمدة كأطراؼ كالعامميف اعتيادم، غير أك استثنائيان  شخصان  القائد

 ئصالخصا قيادة كليس الاجتماعية الخصائص تعتمد التي التحكيمية القيادة نظرية أك المحدثة

 لمخصائص يمتمؾ الذم كالقائد مستقؿ بشكؿ الأداء عمى كتمكينيـ العامميف بتطكير كتقكـ الشخصية

 مف دلالةن  كالأعمؽ شمكلان  الأكثر ىي التحكيمية القيادة فأف ثـ كمف تحكيميان  قائدان  يككف الكارزماتية

 .(510 ص ,2011 جلبب, ) لكارزماتيةا القيادة
 

 في كالتأثير ،العامميف مع لمتعامؿ يؤىميا لمميارات كتطكيرا متجددا، اكعي القيادات عمى ىذا يفرض

 تكجييـ ةكاضح منظمية رؤية كبناء بينيـ، المتبادلة الثقة كزرع كتحفيزىـ، كمشاعرىـ، سمككياتيـ

 القائد في تكجد الصفات ىذه فإف الحديثة القيادة نظريات كبحسب ة،المرسكم الأىداؼ لتحقيؽ

 الفريؽ لدل كرؤية رسالة بناء عمى القدرة يمتمؾ الذم القائد بأنو (Bass) فوكص الذم التحكيمي

ثارة بيا، كالكعي كالمنظمة  كحث جديد، منظكر مف عمميـ في النظر لإعادة المرؤكسيف دافعية كا 

مكاناتيـ قدراتيـ مستكل كتطكير العامة، المصمحة إلى الذاتية المصمحة تجاكز عمى العامميف  )بف كا 

 .(2015 معيقؿ,
 

 ,المستكحاة( الدافعية التحفيزم) الالياـ عميو أطمؽ رابعا مككنا 1990عاـ في  (Bass) أضاؼ ثـ

 كالإجرائية، التحكيمية لمقيادة حداثة أكثر نمكذجا (Avolio) ك (Bass) مف كؿ قدـ 1993 عاـ كفي
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 التحكيمية القيادة حددت الأخرل كالأربعة ، الإجرائية القيادة تحدد منيا ثلبثة :عناصر سبعة يتضمف

 .(22 ص ,2010 )خمؼ,
 

 الأصعدة جميع كعمى المجالات مختمؼ في اليكـ العالـ يشيدىا التي كاليائمة السريعة التحكلات إف

 مف المنظمات أماـ التحديات مف كثيرا كأفرزت الضغكط مف مزيدا خمقت كالعالمية كالإقميمية المحمية

 عمييا كفرض ، الميادنة أك للبختيار مجاؿ ىناؾ يككف أف دكف معيا التعامؿ كحتمية مكاجيتيا أجؿ

 فيو أصبح كقت في السريع كالتطكر الديناميكية مف حالة في تعيش أف كتزدىر تبقى أف أرادت ما إذا

 .(1ص ,2004 )العمرم, الجديد القرف لمنظمات ملبزمتاف صفتاف المتزايد كالتعقيد المتسارع التغير
 

 المؤسسات نظاـ في التغيير لتحقيؽ شيرة القيادية النظريات أكثر مف اليكـ كيميةالتح القيادة كباتت

 اليكـ العالـ يشيده الذم المتسارع التغير مع يتناسب كبشكؿ ، تصنيفيا اختلبؼ عمى كالمنظكمات

 طريؽ عف جذرية تغييرات إحداث عمى تقكـ " التحكيمية فالقيادة الحياة, جكانب مختمؼ في التقدـ بحكـ

 كتكسيع لممنظمة، العاـ الصالح أجؿ مف الذاتية مصالحيـ مف أبعد ىك ما إلى لمنظر المرؤكسيف إقناع

 .(2 ص ,2002 )العامرم, المنظمة كأىداؼ لرؤية كقبكليـ إدراكيـ مستكل كتعميؽ اىتماماتيـ
 

 شيرة القيادية تالنظريا أكثر كمف كالتطكير لمتغيير جديدا مدخلبن  اليكـ التحكيمية القيادة تعد كبذلؾ

 .(2015 معيقؿ, )بف الحديثة. الأساليب إلى التقميدية القيادية الأساليب مف المنظمات لتحكيؿ
 

 قادر العمؿ في الحديثة الادارة أبجديات مف يعد كالذم القيادة فم النمط ىذا فاف الباحث رأم كفي

 في سكاء التحديات مكاجية عمى كقادرة فاعمية اكثر منظمة الى فعالة منظمة مف المنظمة تحكيؿ عمى

 العنصر كتعاكف كالتطكر الحداثة الى المنظمة يقكد الذم التغيير كتحقيؽ الخارجية اك الداخمية البيئة

 المرجكة. الاىداؼ كتحقيؽ الاستدامة اجؿ مف ذلؾ تحقيؽ في البشرم
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 التحويمية: القيادة أبعاد 3.2.2

  
 دفعت كالتكنكلكجيا كالاتصالات المعمكمات لثكرة نتيجة ددةالمتع كالتغيرات المتسارعة التطكرات إف

 عمى لمحفاظ جديدة أساليب عف البحث ضركرة إلى تخصصاتيا اختلبؼ عمى كالمؤسسات المنظمات

 طرؽ عف كالبحث الإدارية أساليبيا في جذرية تغييرات إحداث ضركرة ذلؾ كمف كاستمراره, تطكرىا

 طريؽ عف الإدارية، العممية جكىر يعد الذم البشرم العنصر مىع التركيز خلبؿ مف حديثة، إبداعية

 .(1310 ص ,2015 كالمسارم, الساعاتي ) المناسبة الإدارية البيئة تييئة
 

 كالتي التحكيمي, القائد بيا يتمتع التي السمات بعض إلى التحكيمية لمقيادة تعريفيـ في الباحثكف أشار

 تحقيقيا إلى يسعى التي للؤىداؼ كتبنييـ ثقتيـ ككسب فييـ, تأثيركال العامميف إقناع في تساعده بدكرىا

 يريده. الذم التغيير خلبؿ مف
 

 المقاـ في ىـ التحكيميكف فالقادة " التغيير, مف اليدؼ كتحديد كاضحة رؤيا امتلبؾ السمات ىذه كمف

 المستقبؿ في لمنظمةا عميو ستككف لما متكاممة كصكرة مقنعة رؤية يمتمككف فيـ لمتغيير, ككلبء الأكؿ

 في لنشاطاتيـ مرجعيا إطارا كتمثؿ قراراتيـ ك سمككيـ تقكد الرؤية كىذه عميو تككف أف ينبغي لما أك 

 .(474 ص , 2003 )رشيد, "المنظمة
 

 عناصػر عػف حػديثيـ فػي السػمات ىػذه مػف بعضػا قػدما قػد (Avolio)  مػع بالاشػتراؾ (Bass) ككػاف

 ك (475ص ,2003 رشػػػيد, ) ك (25_24ص ,2010 )خمػػػؼ, ماتالسػػػ ىػػػذه كمػػػف التحكيميػػػة, القيػػػادة

  (:20 ص ,2001 )اليلبلي,
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  المثالي(: )التأثير الجاذبية 1.3.2.2
 

 (Rafferty&Griffin,2004:330) تعريؼ التحكيمية لمقيادة الباحثكف قدميا التي التعريفات فمف

 الأفراد كيحكؿ التطمعات مف ليرفع العلبقة ذات الشخصية كالصفات الجاذبية لعنصر القائد استخداـ

 مرتفع.ال المستكل ذم الأداء مف لأنماط كالنظـ
 

 الثقػة كبنػاء للآخػريف الاحتػراـ مشػاعر إظيػار " بأنػو المثالي التأثير (,etal Avolio 1991, ) كيعرؼ

 ركفيتػأث العػامميف مػف يجعػؿ أف التحػكيمي القائػد يسػتطيع إذ ، المنظمػة رسػالة فػي الثقػة ك المتبادلػة

   رسالتيا. ك المنظمة أىداؼ تحقيؽ عمى مقدرتو معو العاممكف يتحسس ما عند كذلؾ ، بممارساتو
 

 العامميف, في التأثير عمى القدرة ثـ كمف تابعيو, قبؿ مف كالثقة الاحتراـ مف عالية بدرجة  القائد يحظى

 كعزـ مكاصمة يبدكف فيـ كفالعامم بو يقتدم أُنمكذج ىك : التحكيمي القائد فاف السمة ىذه خلبؿ كمف

 عالي إحساس مف يمتمككه بما الأخلبقي السمكؾ مف عالية مستكيات كيظيركف الأىداؼ متابعة في

 متكقع) ىك ما كفؽ أعمى مستكيات إلى مثالي بشكؿ كقيميـ العامميف كمعنكيات أخلبقيات يرفع

5 (Niekerk,2005,p. 
 

 تحقيؽ نحك الحماسة ركح كبث دكافيـ كاستثارة الجذاب التعبير عمى القائد قدرة عف السمة ىذه كتعبر

 برغبة كالانصياع القائد بتقميد العاممكف يقكـ بحيث (,p 2011, al, et Goodwin (411الأىداؼ

 .(,p Barbuto,2006 56) مطالبو لكؿ

 ،يفالآخر  في التأثير مف كتمكنو قدكة ك إعجاب مصدر منو تجعؿ الذىنية مقدرتو ك القائد خبرات فإف

 بيدؼ العمؿ مكاقع في العامميف مع المستمريف التكاصؿ ك الاتصاؿ بمكجب التأثير ذلؾ كيحدث

قناعيـك  بينيـ التعاكف تحقيؽ  المنظمة أىداؼ تحقيؽ عف بمعزؿ يتـ لا الشخصية أىدافيـ تحقيؽ بأف ا 
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 نظيميالت التكازف أحداث بمكجب كالمنظمي الشخصي القيمي التكحيد مف نكع إيجاد يعني كىذا

 .(2001 القريكتي, العامميف) حاجات إشباع ك المنظمة أىداؼ بيف المناسب
 

 :الفكرية الاستثارة 2.3.2.2
 

 مف ،اليدؼ إلى الكصكؿ لتعزيز التنظيمية التغييرات إجراء في رئيسيان  دكران  التحكيمية القيادة تؤدم

 تنمية عمى كالعمؿ الذاتي تطكيرال انجاز اجؿ مف العامميف بمستكل الارتقاء إلى القائد سعي خلبؿ

 .( p 2012 , Maharani & Sani, 102ككؿ) كالمنظمة العامميف كتطكير

 جعميـ في رغبتو ك العامميف قيادة عمى القائد قدرة بأنيا الفكرية الاستثارة (Bass , 1994) يعرؼ 

 مشكلبت بكصفيا الصعكبات مكاجية كتعميميـ ،الجديدة بالطرؽ الركتينية كخاصة لممشكلبت يتصدكف

  يؤدكا التي ؽالطر  يجعمكا أف عمى العامميف كتشجيع ليا المنطقية الحمكؿ عف البحثك  ،الحؿ إلى تحتاج

 مساءلة عمى تشجيعيـ ىنا القائد كدكر مبتكريف, مبدعيف العامميف يككف بأف تساؤؿ, محؿ  مياميـ بيا

 ؛ جديدة بطرؽ كتناكليا القائمة شكلبتبالم التفكير أسمكب في التغيير كتحفيز  العمؿ في المسممات

 عمى كالحصكؿ  الآفاؽ كتكسيع  الخلبقة الطاقات إطلبؽ يمكف كىكذا عديدة, زكايا مف إلييا كالنظر

 .العامميف قبؿ مف المعضلبت لحؿ كمبدعة جديدة أفكار

 لأفكارا عف البحث عمى القدرة خلبؿ مف الراىف الكضع تحدم عمى القائد قدرة عف السمة ىذه تعبر

 كالتشجيع الكعي زيادة عمى القادة كيعمؿ إبداعية، بطرؽ المشاكؿ حؿ عمى العامميف كتشجيع الجديدة

 التطكرات تكاكب حديثة نظر ككجيات بطرؽ القديمة المكاقؼ كتناكؿ العمؿ في جديدة طرؽ تبني عمى

 مكاقؼ مع ايجابيان  ترتبط ككنيا العامميف تطكير في الفطرية الثقة مف نكع يكلد مما ، العالمية

 .( p al et Swidi -AL,2012, 136القادة)
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 أنو كما محدكدة، المشكمة عف كمعمكماتو القائد خبرة كانت إذا خاصة ضركرة تعد الفكرية الإستثارة إف

 نتائج أشارت فقد عاليا، تعميما المتعمميف مف العامميف أغمب فييا يككف التي الحالات في ضركرة يعد

 حؿ في الفاعؿ كالإسياـ المشاركة عمى تحرص العامميف مف المجمكعات ىذه أف إلى الدراسات

 بالرضا تشعرىـ كمقترحاتيـ بآرائيـ كالأخذ كالإسياـ فالمشاركة منظماتيـ منيا تعاني التي المشكلبت

 .(Avolio,etal , 1991لممنظمة) ككلائيـ التزاميـ كتعمؽ الكظيفي
 

 (:المستوحاه يةالدافع) الاليامي التحفيز 3.3.2.2

  
 بتغميب كذلؾ بيـ المحيطيف أكلئؾ كالياـ تحفيز عمى تعمؿ بطرائؽ الخاصية ليذه كفقان  القادة يتصرؼ

ظيار الجماعة ركح  جذابة مستقبمية حالات في كيفكركف يركزكف العامميف كجعؿ كالتفاؤؿ الحماس كا 

 .(1315 ص ,2015 كالمسارم, تيكمرغكبة)الساعا جدان  مختمفة بدائؿ دراسة عمى كتحفيزىـ كمتعددة

 إلياـ كيتضمف المتبادلة, المرغكبة بالأىداؼ كالفيـ الكعي بزيادة التحكيمي القائد يقكـ خلبليا كمف

ذكاء ك ىمميـ كاستثارة  الأتباع  خلبؿ: مف كذلؾ الإنجاز, نحك لدييـ الحماس, ا 

 .لممستقبؿ مقنعة رؤية تقديـ _

ظيار  . ؿالعم في كالحماس التفاؤؿ _ا 

  . الأتباع عمؿ في كالمعنى التحدم مف نكع _تكفير

 .الإيجابية بالنتائج كالإشادة لدييـ الفريؽ ركح _استثارة

 

 كىك العمميات لتحسيف اللبزمة الطرؽ عف المستمر البحث فمسفة أيضا الاليامي التحفيز تحت كيندرج

 عمى أحيانا كيركز عامميف،ال ممكية شعكر كغرس التطبيقات حيث مف الأفضؿ تحديد يتضمف " ما
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 )الجبكرم, الإصابات عدد تخفيض أك اليدر تخفيض أك العمؿ لأداء المطمكب الكقت تخفيض

 .(207 ص ,2010

 في تكلد التي القائد كسمككيات تصرفات عمى تركز التي العممية " : كىي الدافعية يعني كالتحفيز

 الفريؽ ركح كتشجيع لمعامميف التكقعات احإيض عمى تعمؿ السمككيات تمؾ كأف التحدم حب العامميف

 .(Avolio,1994,p Bass& 4) "التنظيمية بالأىداؼ كالالتزاـ العمؿ في

 كالقيادة كالحركة، لمعمؿ العامميف لدل كالعكاطؼ مشاعر إثارة " بأنو التحفيز (Woods,2003كيعرؼ)

يمانو القائد كعقيدة كالركحية الإليامية  ."كا 

 القيـ سيادة كتنشط المعنكية الركح ترفع لأتباعيـ اعتيادية غير محفزات يكفركف التحكيميكف فالقادة

بداعية جديدة معالجات إيجاد نحك تفكيرىـ كتثير  أعماليـ، تنفيذ أثناء تكاجييـ التي لممشكلبت كا 

 تنشيط عمى العامميف تحفيز يستطيع كالقائد لقائدىـ، كالاحتراـ كالإعجاب كالكلاء بالثقة التابعكف كيشعر

 المنظمة أىداؼ أف باعتبار كمكانتو عمميـ قيمة تجاه ككذلؾ كالأساسية، الميمة الأمكر تجاه انتباىيـ

 .(25 ص ,2012 الغزالي, ) لأىدافيـ مكممة
 

  يمي: بما التحفيزية الأساليب ( (Avolio,1994كيمخص

  .المستمر كالتكاصؿ الاتصاؿ عمميات-1

 .لمتعمـ كسيمة ذلؾ كعد قصيرالت أك الفشؿ حالات في التسامح-2

 . برغباتيـ كالاىتماـ لمعامميف الإصغاء -3

 . المستمر كالتطكير كالتنكع كالإبداع الابتكار عمى العامميف تشجيع-4

 .المتميزة بإنجازاتيـ كالإشادة الاعتراؼ-5

 . الصعكبات لتحدم العامميف دفع-6



27 

 

 .أعماؿ مف العاممكف بو  يقكـ لما معنى لإيجاد المستمر السعي-7

 في كالرغبة الفريؽ ركح نفكسيـ في يكلد الحماس فيذا العامميف تحفيز عمى مثاؿ ىك القائد حماس-8

 .مصالح تحقيؽ
 

  :يةالفرد اتالاعتبار  4.3.2.2
 

 أف لمقائد ينبغي إذ بعدالة, كلكف الفردية الاعتبارات تراعي مختمفة بطرؽ العامميف مع التعامؿ يتـ كفيو

  لمملبحظة, مكضع أنيـ يشعرىـ أف دكف بيا كيتنبأ  كيحمميا كحاجاتيـ معو لعامميفا رغبات يلبحظ

 بدكر يضطمع أنو عمى ,علبكة الشخصية كاستعداداتيـ لخصائصيـ كفقا إلييـ الميمات يككؿ كبالتالي

 ليـ. كالمعمـ المكجو
 

در  بمرؤكسيو القائد اىتماـ " بأنو: الفردم الاعتبار (Bass , 1994) يعرؼ  الفردية الفركؽ مبدأ اكوكا 

رشادىـ تدريبيـ عمى كالعمؿ كاىتمامو، تتناسب معينة بطريقة منيـ مكظؼ كؿ مع كالتعامؿ  لتحقيؽ كا 

  كالتطكر. النمك مف مزيد
 

 ليسػت فحاجػاتيـ بالخصكصػية تتسػـ التي معو العامميف بحاجات الاىتماـ بإيلبء القائد قياـ بيا كيقصد

 أداء فػي كالقػكة الضػعؼ جكانػب كمعرفػة الثقػة بنػاء عمػى التحػكيمي القائد يركز الكقت نفس كفي كاحدة،

 .(Avolio,etal , 1991العامميف)
 

 كالتػي لممنظمػة المسػتقبمية بالأىػداؼ متكػرر بشػكؿ تػرتبط لمقائػد مميمػة دكافػع ذات الفرديػة كالاعتباريػة

 محفػزيف التػابعكف فكيكػك  الشخصػية كللؤىػداؼ للؤعمػاؿ كتحػدم دلالػة ذات أنيػا عمػى إلييػا ينظػر

  p al, et .(Ismail,2010 (96المنظمة أىداؼ لتحقيؽ كمميميف
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  التمكين: 5.3.2.2
 

 أف المفترض مف القرار اتخاذ سمطة أف فييا الرئيس كالافتراض التحكيمية لمقيادة الجكىرية الأبعاد أحد

 لطمبات مباشرة بصكرة للبستجابة تمكينيـ يمكف لكي الأمامية الصفكؼ في لمعامميف تفكيضيا يتـ

 .( p , Avolio,et..al,1999 455)كاحتياجاتيـ كمشكلبتيـ العملبء
 

 أىداؼ لخدمة كتسخيرىا كتنميتيا العامميف لدل الكامنة الطاقات تحريؾ عمى تعمؿ التي فالقيادة

لياميـ سمككياتيـ في التأثير خلبؿ مف المنظمة  تمكينيـ خلبؿ مف الايجابية الأفكار لطرح كتحفيزىـ كا 

 .(1315 ص ,2015 كالمسارم, )الساعاتي القرارات صنع في إشراكيـ ك
 

 كالمحافظة حقيقة إلى رؤيتيـ تحكيؿ عمى لمساعدتيـ الآخريف تمكيف عمى يعمؿ التحكيمي القائد إف

 بالطاقة معيـ العامميف إمداد عمى القدرة لدييـ تحكيمي بسمكؾ يتمتعكف الذيف القادة أف يؤكد إذ عمييا،

 العقاب أسمكب عمى الاعتماد مف بدلا لممستقبؿ برؤية إمدادىـ طريؽ عف التصرؼ مف كتمكينيـ

 المساعدة الظركؼ كتييئ المشاركة مناخ تخمؽ أف يمكف الرؤية تمتمؾ التي فالقيادات ، كالمكافآت

 تعمؿ التي القرارات لاتخاذ السمطة عاتقيـ عمى يأخذكا أف العاممكف يستطيع طريقيا عف التي لمتمكيف

 السمكؾ خمؽ عمى بقدرتيا تتميز التحكيمية فالقيادة بالرؤية العاممكف إمداد كبجانب الرؤية، تحقيؽ عمى

 .(31 ص ,2012 ، الغزالي( اليدؼ إلى لمكصكؿ لمعامميف الذاتية الفاعمية يعزز الذم الإليامي
 

 تحمؿ كالانتباه، التركيز عمى ةالقدر  ىي: ستة أبعادا التحكيمية لمقيادة أف فيرل الثاني الرأم أما

 كىذه بالآخريف، الإحساس الاتصاؿ، عمى القدرة الذات، احتراـ كالآخريف، بالنفس الثقة المخاطرة،

 .(2015 معيقؿ, )بف (Bass) ذكرىا التي الأربعة للؤبعاد تفصيؿ مجرد ىي الستة الأبعاد
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  التالي: النحك عمى كذلؾ التحكيمي لمقائد سمات ست ( Sandal, & Hetland 2003) كيحدد
 

 :والانتباه التركيز عمى القدرة .1

 في الميمة الأمكر عمى الكبير التركيز إلى بالإضافة الآخركف يقكلو لما كالانتباه الإصغاء عمى القدرة

 القدرة يمتمؾ فيك ذلؾ إلى إضافة بيا, يقكـ التي الأكلكيات تحديد خلبؿ مف يكاجييا التي المكاقؼ

 .بيا التنبؤ يصعب التي كتمؾ الغامضة المكاقؼ عم التعامؿ عمى
 

 :المخاطرة تحمل .2

 لمشخص يككف قد كما كالغباء البلبىة تعني لا كالتي المخاطرة، كتحمؿ بالشجاعة التحكيمي القائد يتسـ

 يكاجو أنو كما الملبئـ، غير القائـ الكضع كيرفض المحسكبة المخاطرة أجمو مف يتحمؿ كاضح مكقؼ

 إلى يسعى كلا سماعيا، يريدكا لـ كلك حتى للآخريف الحقيقة كيكشؼ مؤلمة، كانت لكك  حتى الحقيقة

 .مستقبلب منيا الاستفادة يحاكؿ تعميمية عممية لو بالنسبة الفشؿ لأف الفشؿ مف نفسو حماية
 

 :والآخرين بالنفس الثقة .3

 الأىػداؼ تحقيػؽ نحػك الحثيػث فسػعيو كالدكتاتكريػة التسػمط عػف بعيػدا بػو الآخػركف كيثػؽ بػالآخريف يثػؽ

 بعػض تفػكيض طريػؽ عػف تمكيػنيـ عمػى كالعمػؿ بػالآخريف، إحساسػو ينسػيو لا بيػا يػؤمف التػي

 .القرارات صنع عممية في مشاركتيـ ك ليـ الصلبحيات
 

 :الذات حترامإ .4

. كتصرفاتو أقكالو تتشكؿ ضكئيا في التي الأساسية كالمثؿ القيـ مف مجمكعة التحكيمي القائد يحمؿ

 كالاحتراـ الثقة يكلد الأفعاؿ مع الأقكاؿ انسجاـ أف يدرؾ أنو كما.القكؿ مف أبمغ الفعؿ بأف ئمادا كيؤمف

 .الآخريف عند كالكلاء كالتقدير
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  :الاتصال عمى القدرة .5

يصاؿ الاتصاؿ عمى بقدرة يتمتع  أف يريد لما الكاضحة الرؤية عمى ذلؾ في مستندا للآخريف المعنى كا 

 .يفعمو
 

 :ينبالآخر  الإحساس .6

 الارتقاء عمى العمؿ خلبؿ مف كمعنى قيمة أكثر مكظفيو أعماؿ جعؿ إلى التحكيمي القائد يسعى

 مف عالية درجة إيجاد عمى يعمؿ فإنو ذلؾ، عف فضلب. أعماليـ أداء في كفعاليتيـ كفاءتيـ بمستكل

 .أعضائيا بيف المعنكية ركح كرفع كالجماعة الأفراد بيف كالتعاكف الانسجاـ

 قكة تممكيا التي كالحكافز الميارات عمى كبير بشكؿ الأداء تحسيف في منشأة أم نجاح ديعتم كما

 ذات فرص عمى حصكليـ عمى كبيرة بصكرة يعتمد العامميف نجاح أف كما المنشأة، ىذه في العمؿ

 خلبؿ مف العمؿ قكة تطكير في الاستثمار بالمنشأة يجدر ك عممية، ميارات كاكتساب لمتعمـ معنى

 كالدفع الكظيفة كدكراف العمؿ رأس عمى التدريب خلبؿ مف المطرد لمنمك الفرص كخمؽ كالتدريب يـالتعم

 .(32 ص ,2006 فيمد، كبستر فيمد بستر (.المعركضة لمميرات
 

ف  القادة مف غيره عف يميزه ما أىـ كأف التغيير، ىك كجكده مف المبرر أك التحكيمي القائد كظيفة كا 

 : مياـ بعدة يقكـ فإنو الكظيفة ىذه أجؿ كمف لو، كداعية لتغييرا ككيؿ أنو ىك الآخريف
 

 :رلمتغيي الحاجة إدراك- أولاً 

 بالحاجة المنظمة في كالجماعات الأفراد إقناع عمى قادر كىك لمتغيير، الحاجة التحكيمي القائد يدرؾ

 .الإليامية قدرتو أك الشخصية جاذبيتو خلبؿ مف لمتغيير
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 :والرسالة الرؤية صياغة- ثانياً 

 الصكرة تمثؿ كطمكحة كاضحة رؤية صاحب أنو عمى الثانية كظيفتو إلى ينظر التحكيمي القائد

 لتبني كالكسائؿ الطرائؽ بكؿ المنظمة في العامميف كيشجع. لممنظمة فييا كالمرغكب الممكنة المستقبمية

 .بيا كالالتزاـ الرؤية ىذه
 

 :ومساراتو التغيير نموذج اختيار- ثالثاً 

 ثبتت التي المتاحة الفكرية النماذج بيف مف لمنظمتو الملبئـ التغيير نمكذج التحكيمي القائد ختاري

 .خلبليا مف يعمؿ التي لمظركؼ ملبئمة تككف كالتي معينة، ظركؼ ضمف فعاليتيا
 

 :الجديدة الاستراتيجية تكوين- رابعاً 

 أىدافيا، لتحقيؽ أخرل رئيسية ختياراتا بيف المنظمة تختاره الذم الرئيسي المسار ىي الاستراتيجية

 بيف التنافسي الجك ظؿ في فإنو لذا ،السكؽ في المتكقعة كالتيديدات الفرص تحميؿ خلبؿ مف

 مع تتفؽ جديدة استراتيجية بتككيف يقكـ التغيير يتبنى الذم التحكيمي القائد فإف كالمنظمات المؤسسات

 في المتمثؿ الاستراتيجي التحميؿ كمع ناحية، مف اراتوكمس التغيير كنمكذج الجديدة كالرسالة الرؤية

 ناحية مف الذاتية الضعؼ كنقاط الذاتية القكة كنقاط السكؽ، مف المتكقعة كالتيديدات المتاحة، الفرص

 .أخرل
 

 :المنظمة ثقافة خلال من الالتزام تعبئة- خامساً 

 فإف لذا العامميف، بيف السائدة لمشاعركا كالقناعات كالقيـ كالسمكؾ التفكير طريقة ىي المنظمة ثقافة

 الجديدة، بالرؤية الالتزاـ لتعبئة المنظمة ثقافة تشكيؿ إعادة ىك التحكيمي القائد بو يقكـ أف يجب ما أىـ

 .تحقيقيا المطمكب الأىداؼ باتجاه العاممكف يكجو إِذ
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 :الانتقالية المرحمة إدارة- سادساً 

 تنفيذ إلى القديـ مف التحرر مف ابتداء الأفراد فييا يعيش التي تقاليةالان بالمرحمة التحكيمي القائد ييتـ

 انتمائيـ مف أيضان  تخمصكا كأنيـ القديـ، مف تحرركا قد الأفراد أف يتأكد إنَّو كنجاحيا، التغيير عممية

 (101 ص ,2005 )المراد,.لمقديـ
 

  التحويمية: القيادة أىمية 4.2.2
 

 للئدارة الأساسية المقكمات أىـ مف الحاضر العصر في كاتخاذىا ريةالإدا القرارات صنع عممية تعد

 في الإدارية القيادات لعمؿ ملبزمة ميمة كىي عناصرىا كاىـ الإدارية العممية محكر بعدىا الناجحة،

 أم تحققو الذم النجاح مقدار " أف عمى يؤكد الذم القكؿ يصح كعميو التنظيمية، المستكيات مختمؼ

 عمى المحدد لميدؼ كملبءمتيا المتخذة القرارات ككفاءة فعالية عمى كبير حد لىإ يتكقؼ منظمة

 .(2003 )الصيرفي, المستكيات مختمؼ
 

 كمنيػا الاسػتراتيجية, خططيػا كفػؽ المكضػكعة الأىػداؼ تحقيػؽ عمػى عػاـ بشػكؿ المنظمػات تحػرص

 مسػتكل كرفػع البشػرم ربالعنصػ بالاىتمػاـ إلا يتػأتى لا كىػذا العمػؿ سػكؽ فػي كالتميػز الربحيػة تحقيػؽ

 )المعمػر, كغيرىػا التدريبيػة كالبػرامج الحػكافز خػلبؿ مػف الػكظيفي أدائػو مسػتكل كتحسػيف إنتاجيتػو

 .(4,ص2014
 

 لإحداث منظمة أم كفي الإدارة في الضركرية الأساليب مف الحديث العصر في التحكيمية القيادة باتت

 قائد كمع جية, مف بينيـ التعاكف كتحقيؽ ميف,العام في التأثير ثـ كمف القيادة, نمط في التغيير

 الذم التقدـ يكاكب بشكؿ كتطكيرىا المنظكمة عمى ايجابي مردكد لتحقيؽ أخرل, جية مف المنظكمة

 أفضؿ بجكدة الخدمات تقديـ أخرل جية كمف الحياة, مجالات مختمؼ في الحديث العصر يشيده



33 

 

 معاصران  مدخلبن  التحكيمية القيادة تعد ك ,لمنافسةا عمى قدرتيا ثـ كمف نيا,م المستفيديف رضا يضمف

 لممكارد كفكء باستخداـ سمعة أك خدمة أفضؿ لتقديـ بالنفس الثقة كيمنحيـ ادائيـ لمضاعفة القادة يميـ

  Wong,2010,p .(Cheung& (657 كالعاطفية الاجتماعية لاحتياجاتيـ كاضح دعـ مع

 كتشجيع تحفيز عمى تعمؿ كاضحة رؤية بناء عمى التأكيد مع البعيدة الأىداؼ عمى تركز كىي

 كتعديؿ تغيير عمى بالتكازم العمؿ مع الرؤية تمؾ تنفيذ اجؿ مف كابتكاراتيـ إبداعاتيـ كتنمية العامميف

 (.166ص ,2001الرؤية)الغامدم, كىذه لتتلبءـ القائمة الأنظمة
 

 أىميا: سالأس مف عدد مف (2015معيقؿ، )بفالتحكيمية القيادة تنطمؽ كبذلؾ

  فييـ. يؤثر الذم الشخص الأفراد يتبع-

  عظيمة. أمكر تأدية يمكنو كالقيـ كالعاطفة الرؤية يمتمؾ الذم الفرد-

شاعة التحفيز ىي الأعماؿ لتأدية الطريؽ-  الأفراد. بيف كالحيكية الحماسة كا 

 .متعممة منظمة لىإ المنظمة كتحكيؿ التابعيف بيف المعرفة نشر-

 

 الجذرم التحكؿ الجكدة إدارة منظمات تتطمب حيث المنظمات كافة في الرئيسي المكجو القيادة تعتبر

 في النجاح تحقيؽ كبيدؼ الشاممة، الجكدة إدارة كمفاىيـ سمككيات إلى لمقادة التقميدية السمككيات مف

 تأسيسك  تطكير عمى يعممكف كاحد عمؿ فريؽ بأنيـ الشعكر التنفيذيف القادة عمى يتكجب الراىف الكقت

 (.37 ص ,2008 )العمي, التميز" حالة إلى الكصكؿ بيدؼ معمقة بصكرة الجكدة قيـ  كمراجعة
 

 :يأتي فيما تتمثؿ أساسية عناصر ثلبثة إلى التحكيمية القيادة تستند بذلؾ ك
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 أكثر منظمة إلى فعالة منظمة مف المنظمة تحكيؿ بيدؼ التنظيمي التطكير كيعني : التغيير-1 

 .فعالية

 بأف منيا إيمانان  معقدة مشكلبت مف يكاجييا ما لحؿ الابتكارم التفكير إلى تستند حيث: الإبداع-2 

 .الإبداع عممية جكىر ىك الابتكار

 التحدم كقبكؿ المغامرات خكض عمى القدرة كىك التحكيمي القائد يميز ما المخاطرة روح  إن-3 

 .(61 ص ,2010 قنديؿ, سيد المعقدة) بالمكاقؼ كالاستمتاع
 

 كأصبح  التنظيمية القيادات لعمؿ ملبزمة كعناصرىا الإدارية العممية أصبحت الحاضر العصر ففي

 ككفاءة فعالية مدل عمى بناء  يقاس أعماليا مجالات شتى في كتطكرىا كتفكقيا منظمة أم نجاح

 مستكل مىع أك معو كالعلبقة البشرم العنصر مستكل عمى سكاء قفزات إحداث عمى كقدرتيا قيادتيا

 تسكده عالـ في  كمنتجاتيا خدماتيا تقديـ في الجكدة إلى كصكلا المياـ انجاز كسرعة التكنكلكجيا

 كالانفتاح. العكلمة
 

عادة جديدة قيادات  عف البحث ضركرة عف عديدة بتقارير العممية الدكريات فاضت كقد  تصميـ كا 

 نظاـ كاستخداـ أكبر، بصكرة السياسات ضعك  في فييا العامميف إشراؾ كمحاكلات التنظيمية، اليياكؿ

 كالجماعية الفردية لمجيكد جديدة حكافز كابتكار العمؿ فريؽ أسمكب عمى كالتركيز الجكدة، حمقات

 الأداء")المعمر, تحسيف كىي كاحدة غاية عمى تركز التي الأخرل الأساليب مف ككثير المممكسة

 . (2 ص ,2014
 

 مف يصمح ما كلكف القدـ منذ العالـ شغمت التي المكضكعات مف القيادة تعد أخرل ناحية كمف

 منظمات دفع ما كىذا المستقبؿ أك الحاضر الكقت في  يصمح لا الماضي في القيادة استراتيجيات
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 كتحقيؽ كمسارىا أكضاعيا كتعديؿ البيئية المتغيرات مع الدائـ التكيؼ ثـ المكاءمة ضركرة إلى الأعماؿ

بداعات ابتكارات  تتكاءـ القيادة في جديدة نماذج عف البحث يتطمب كىذا استمراريتيا لضماف ةجديد كا 

 عمى قائمة مرنة جديدة تنظيمية نماذج كبناء القديمة التقميدية اليياكؿ عف كتتخمى التطكرات ىذه مع

 الناس إقناع عمى يعممكف قادة إلى بحاجة المنظمات أصبحت فقد ىنا كمف كالتخطيط كالكفاءة التميز

 .(2008, )مرعي المناسب التغيير لإحداث كرسالتيا منظماتيـ برؤل حكليـ مف
 

 اختلبؼ عمى العاممة المنظمات في التحكيمية القيادة أسمكب بإتباع الدراسات مف كثير أكصت لذلؾ

 اختيار عمى العامة المؤسسات تعمؿ أف يجب بأنو" (2004 العمرم) دراسة أكصت فقد عمميا, مجاؿ

 قادرة إلياميو شخصية كذات كاضحة مستقبمية رؤية إيجاد عمى القدرة فييا تتكفر التي ةالكفؤ  القيادات

 .بحاجاتيـ كالرقي أفكارىـ كاستثارة التابعيف تشجيع عمى
 

 العامة المؤسسات في الإدارية المستكيات مختمؼ في لمقادة تدريبية برامج عقد خلبؿ مف ذلؾ كيككف

 أدبيات في مكانو أخذ الذم الحديث القيادم الأسمكب ىذا أىمية فكبيا ،التحكيمية بالقيادة لمتعريؼ

قبالا مركنة كأكثر تطكرا أكثر بأسمكب القيادية أساليبيـ استبداؿ القادة ىؤلاء يستطيع حتى ، الإدارة  كا 

 .( ج ص :2004 التغيير)العمرم, عمى
 

 تمتمكيا التي ائصالخص بعلبقة الاىتماـ بضركرة (2011) كالباشقالي خضر دراسة أكصت كما

 مرحمة في أكلكياتيا كترتيب المعمكمات نظاـ عمى اعتمادىا في المبحكثة الكميات في التحكيمية القيادة

 .البحث في بركزان  الأقؿ المؤشر باعتبارىا الأعماؿ عمميات ىندسة إعادة في التصميـ إعادة
 

 الأكاديمية القيادات كعي ادةلزي عمؿ ككرش تدريبية دكرات عقد بضركرة (2010خمؼ) دراسة كأكصت

 الاىتماـ ضركرة ك  ,العامميف أداء تطكير في البعيد المدل عمى كفكائدىا التحكيمية القيادة بأسمكب
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 أثر لو لما كالمادم كالعاطفي الفكرم التحفيز خلبؿ مف الإبداعي العمؿ كتشجيع كالمبدعيف بالإبداع

 المنظكمة. بيئة تحسيف في كبير
 

 حجميا ككبر المنظمات ىذه كبتطكر القيادة محكر عمى يرتكز كالخاصة العامة ظماتالمن نشاط إف 

 بالقيادة يعرؼ ما إلى كصكلا القيادات مف كالديمقراطية...الخ الديكتاتكرية مابيف القيادة مفيكـ تطكر

 .( 2014كساـ, )البكاب, التحكيمية
 

 القكؿ أمكننا حتى المفيكميف, بيف التقارب نلبحظ ةالشامم الجكدة بإدارة التحكيمية القيادة إدارة مقارنةبك 

 الجكدة إدارة مفيكـ أف (Cole 1995) أكضح فقد الشاممة, الجكدة إدارة مف جزء التحكيمية القيادة بأف

 الأرباح عمى التركيز مف بدلا الأكلكيات قائمة رأس عمى العامميف رضا يضع إدارم نظاـ بأنو الشاممة

 بالمقارنة كاستقرارا ثباتا اكثر الطكيؿ المدل عمى أرباحا أ يحقؽ الاتجاه ىذا أف إذ القصير، الأمد ذات

 .(13 ص ,2014 القصير)المعمر, الزمني المدل مع
 

 بتحقيؽ الاىتماـ تحت يندرج العمؿ منظكمة في التحكيمية القيادة كسمات بخصائص الاىتماـ أف كما

 ثـ كمف منيا, المستفيديف رضا استمرار ضمفي بشكؿ المنظكمة بخدمات كالرقي الشاممة, الجكدة

 عمى عادة تشمؿ المدل كطكيمة كبيرة جيكدا كتطبيقاتو الشاممة الجكدة إدارة نظاـ كيتطمب " استمرارىا,

 المجتمع في الأخرل كالمنظمات كالتجارة الأعماؿ منظمات كطمكحات رغبات عمى التركيز إعادة

 مف بدلا الفريؽ ركح كتعميؽ الجماعة بركح كالعمؿ المدخلبت أنظمة في السريع التطكير إلى بالإضافة

 الإصلبحات مف بدلا الأمد الطكيمة الرؤيا بمنظكر العمؿ ذلؾ إلى إضافة الفردية، الييكمية إتباع

 .(16 ص ,2008 )العمي, القصير الأمد ذات ) الآنية(الفكرية كالحمكؿ
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 مف النكع كىي المنظمات، لتحكيؿ شيرة القيادية اتالنظري أكثر مف اليكـ تعتبر التحكيمية القيادة إف

 عف جذرية تغييرات إحداث عمى تقكـ فيي المتسارع، التغير ذات اليكـ منظمات تحتاجو الذم القيادة

 ، لممنظمة العاـ الصالح أجؿ مف الذاتية مصالحيـ مف أبعد ىك ما إلى لمنظر العامميف إقناع طريؽ

 التأثير طريؽ عف المنظمة كأىداؼ لرؤية كقبكليـ إدراكيـ لمستك  كتعميؽ اىتماماتيـ كتكسيع

 .(2 ص ,2002 الإبداعي)العامرم, كالتشجيع ، الفردم كالاىتماـ ، الكارزماتيكي
 

 تحكيؿ الى سيؤدم الاعماؿ منظمات عمى كتطبيقو التحكيمية القيادة نمط تبني باف سبؽ مما كنستنتج

 خلبؿ مف كالتطكر الحداثة مع التماشي عمى كقادرة فعالية أكثر منظمة الة فعالة منظمة مف المنظمة

 : في تتمثؿ الانجازات مف مجمكعة تحقيؽ
 

 التعاكني، الجماعي العمؿ عمى كتشجيعيـ مستمرة، بصكرة مياراتيـ كتحسيف العامميف، أداء _تطكير1

 كترسخ الأداء، لقياس مكضكعية معايير كتضع الثقافية، التغيرات كتدعـ المينية عزلتيـ مف كتقمؿ

 .المينية الثقافة

 نشاطات في الانخراط عمى كتحفزىـ التنظيمية، لممشكلبت إبداعية حمكلا يقدمكف العامميف تجعؿ _2

 .كأىدافيا المنظمة رسالة لتحقيؽ إضافية جيكد كبذؿ جديدة

 فكيرالت اعتماد عمى كتساعدىـ لممنظمة المستقبمية كالرؤية الأىداؼ كضع في العامميف _تشرؾ3

 في السرعة اعتماد أك النمطية بالحمكؿ الالتزاـ الأىداؼ،كتجنبيـ لإنجاز متعددة حمكؿ لتقديـ الإبداعي

 .الأحكاـ إصدار

 أماميـ كتضع كالصلبحيات، المسؤكليات يتقاسـ كأحد عمؿ فريؽ المنظمة في العامميف مف تشكؿ _4

 .كالتميز الإبداع ىعم باعثا تعاكنيا مناخا كترسخ التحقؽ ممكنة كاسعة آمالا
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 القرارات صناعة في كتشركيـ بالمنظمة العامميف جميع كميمات لكاجبات مفصمة تكضيحات _تقدـ5

 .كقدراتيـ كميكليـ مكاىبيـ لتنمية عمؿ كرش كتقيـ التنظيمية

 المجتمع لحاجات كتستجيب لإشباعيا، جاىدة كتسعى كالمتعامميف العامميف حاجات _تتحسس6

 .تغييرال دائمة المحمي

 

  الجودة: 3.2
 

 الجودة: مفيوم 1.3.2
 

 الشيء طبيعة أك الشخص طبيعة تعني كالتي ,(Qualitas) اللبتينية الكممة إلى الجكدة مفيكـ يرجع

 ) كالدينية التاريخية الآثار بتصنيع قياميـ خلبؿ مف كالإتقاف الدقة تعني كانت كقديما الصلببة، كدرجة

 .(21 ص ,2014 المعمر,
 

 يتميز التي كالخصائص الصفات مف مجمكعة عف عبارة " بأنيا: (17 ص ,2006الدرادكو) اكعرفي

 تصميـ حيث مف سكاء كالعملبء المستيمكيف حاجات تمبية إلى تؤدم كالتي الخدمة، أك المنتج بيا

سعادىـ. العملبء ىؤلاء إرضاء إلى الكصكؿ سبيؿ في الأداء، عمى قدرتو أك تصنيعو أك المنتج  كا 
 

 فرد، منتج، يككف كأف ما، لكياف الشمكلية المكاصفات " بأنيا: (11 ص ,2013الزعبي) فياكعر 

  ."المفترضة أك القائمة الحاجات إشباع عمى بقدراتيا تتصؿ كالتي منظمة،
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 تحقيؽ تعني كما كتجاكزىا، المستفيد بمتطمبات الكفاء " بأنيا: (26 ص ,2013كخميس) الدبر كعرفيا

 الأنشطة كافة مجيكدات كتكامؿ المراحؿ، كؿ في ممكنة تكمفة بأقؿ المثالية كدةالج مف درجة أعمى

 ."العمميات تحسيف خلبؿ مف
 

 أك خدمة أك سمعة أك )نشاط لكياف الكمية الخصائص بأنيا: (IOS) لممعايير الدكلية المنظمة كعرفتيا

 ضمنية. أك صريحة غباتكر  حاجات إشباع عمى قدرتو في تنعكس كالتي منيا( مزيج أك فرد أك نظاـ

 تسميتيما التعبير جاز إف كىما أمريف, حكؿ تجمع تكاد أنيا إلا تعددىا مع التعريفات ىذه كمجمؿ

 كتتفؽ الخدمات أك السمعة في تتكفر أف يجب التي الصفات مف مجمكعة ىك فالسبب كالنتيجة, بالسبب

 ىذه عف المستيمؾ رضا ىي تيجةكالن ليا, المستيمؾ رغبات كتحقؽ الصحيح كالأداء المعايير مع

 عمييا. كالإقباؿ الخدمة أك السمعة
 

 يجب التي السمات مف مجمكعة استخلبص يمكف لمجكدة الباحثكف قدميا التي التعريفات خلبؿ كمف

  كىي: المستيمؾ, رضا تممؾ عمى قادرة لتصبح الخدمة أك السمعة في تتكفر أف

 تكقعاتو مع يتفؽ الذم ؿبالشك المستفيد طمبات تحقيؽ عمى قادرة -1

 عمى قدرتو أك تصنيعو أك المنتج تصميـ حيث مف سكاء كالعملبء المستيمكيف حاجات تمبية قادرة -2

 الأداء.

سعادىـ. كالمستيمكيف العملبء إرضاء عمى قادرة-3  كا 

 المجتمع مف مقبكلة آمنة بطريقة الصحيح كالأداء المعايير مع التمشي عمى قادرة -4

 فعالة. خدمة إحداث إلى تؤدم بحيث بكلةمق تكمفة -5

 العمميات تحسيف خلبؿ مف الأنشطة كافة مجيكدات تكامؿ -6
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 مفيكميا حيث مف المصرفية الخدمة لجكدة المختمفة الجكانب بدراسة الباحثيف مف العديد اىتـ

 منيا المستفيد كبيف ) البنؾ (الخدمة مقدـ بيف العلبقة إلى بالإضافة قياسيا كطرؽ كأبعادىا كمحدداتيا

 تكقعات عف تزيد أك مع لتتناسب المقدمة الخدمة جكدة مستكل رفع بيدؼ كذلؾ ) البنؾ عملبء(

 .(77 ص ,2005 معمر, العملبء)أبك
 

 الفرؽ أك العملبء تكقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابؽ لدرجة معيار أنيا عمى الخدمة جكدة تعرؼ

 الباحثيف مف العديد تبناه الذم المفيكـ كىك ،لمخدمة الفعمي اءللؤد إدراكيـ ك العملبء تكقعات بيف

 أم أف ذلؾ كيعني لمعملبء شخصي تقدير أك حكـ ىي المدركة الجكدة أف حقيقة حكؿ التعريفات

 .(4 ص ,2006 العميؿ)الخالدم, منظكر مف يككف أف يجب الخدمة لجكدة تعريؼ
 

 يؤثر العملبء رضا فإف المقابؿ كفي العملبء ضاءإر  تسبؽ التي الأساسيات مف الخدمة جكدة كتعتبر

دراكو, لمعميؿ المستقبمي الشراء قرار عمى  أساسيا شرطا تعتبر المصرفية الخدمة جكدة فإف كذلؾ كا 

  البنؾ, ربحية عمى دلالة ذك مردكد لو العميؿ عمى الحفاظ كلعؿ بو, كللبحتفاظ العميؿ رغبة لإشباع

 الاستجابة، الأمانة، التجسيد،: كىي الخدمات صناعة مجاؿ في خدمةال لجكدة أبعاد عشرة تحدد كلقد

 .(78 ص ,2005 معمر, العميؿ)أبك كفيـ الاتصاؿ، الأمف،الحرية، المصداقية، المجاممة، المنافسة،
 

 : الجودة مفيوم تطور 2.3.2
 

 عمى مفيكـال ليذا عرضو في ركز كقد الجكدة, بمفيكـ الميتميف أكائؿ مف (Deming) العالـ يعتبر

  كمنيا: بالجكدة الاىتماـ نطاؽ في مراعاتيا يجب التي الأمكر مف جممة

 أكلياتيا مف جزء كتطكيرىا الجكدة عمى كالحفاظ الأداء, جكدة عف دائـ بشكؿ مسئكلة الإدارة -1

 اليكمية.
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  المكظفيف. أداء كتحسيف تطكير عمى مستمر بشكؿ العمؿ -2

 المنظمة. داخؿ كالعامميف المدير بيف التعاكني العمؿ بمفيكـ الإدارة اىتماـ ضركرة -3

 بالجكدة. بالاىتماـ العامميف شعكر تنمية -4

 . الإدارة قبؿ مف إحصائيا ك الجكدة عمى الرقابة -5

 العمؿ في كرغبتيـ الأفراد كفاءة عمى القائمة التنظيمي السمكؾ في (Y) بنظرية (Deming) يؤمف -6

مكانية العمؿ كحب لممعرفة كميميـ  .(26 ص ,2006 )الدرادكو, المعنكية الحاجات خلبؿ مف حفزىـ كا 
 

 كتناؿ المستيمكيف حاجات تشبع التي المنتج مكاصفات تعني  الجكدة أف Juran) (Josefph كيرل

  كىي: مراحؿ بعدة يمر لمجكدة التخطيط يرل فإنو كلذا النكاقص عمى احتكائيا عدـ مع رضاىـ
 

  .كالمرتقبيف الحالييف يمكيفالمست ىـ مف تحديد _1

  .كرغباتيـ كتطمعاتيـ حاجاتيـ _تحديد2

 .المستيمكيف ىؤلاء لحاجات تستجيب لكي المنتج مكاصفات _تطكير3

 المطمكبة المعايير أك المكاصفات تمؾ إنجاز تحقيؽ شأنيا مف التي العمميات _تطكير4

 .(26 ص ,2010 حمكد, التشغيمية) القكل إلى المكضكعة الخطط نتائج _نقؿ5

 عمى الجكدة في Juran) (Josefph نظرية بتطكير (Deming) ك (Shewhart) مف كؿ قاـ ثـ

  الآتي: النحك
 

 المكاصفات تحديد خلبؿ مف الجكدة لنظاـ الأساسية الملبمح  كيشمؿ: : لمجودة التخطيط-1

 في العملبء قعاتكتك  كرغبات متطمبات ضكء في الخدمة أك السمعة عمييا ستككف التي كالمقاييس

 الآخريف. المنتجيف مع المنافسة ظركؼ تقتضيو كما السكؽ،
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 كالخدمات السمع مف مجمكعة إلى بالتالي كالكصكؿ التشغيمية العمميات سير بدء  :التنفيذ -2

  المنتجة.

 المحددة. الجكدة كمكاصفات بمعايير مقارنتيا خلبؿ مف المنتجة كالخدمات السمع  تقييـ  :التقييم-3

 بالحصكؿ كذلؾ تقييميا خلبؿ مف لمجميكر المقدمة كالخدمات السمع تحسيف  :والتطوير التحسين-4

 ص ,2006 )الدرادكة, كالسمع الخدمات ىذه جكدة مستكل حكؿ كالسكؽ العملبء مف راجعة تغذية عمى

27). 
 

 الأخرل لأدكاتا ككذلؾ القيادة معيارية لمدل انعكاس الجكدة  أف يرل فإنو (Grosby) كركسبي  أما

 عكامؿ خلبؿ مف ذلؾ يأتي أف يجب مستمر تطكر في الجكدة تككف كلكي الجكدة معايير تعكس التي

  منيا: متعددة

 . كالخدمية السمعية المنتجات لمختمؼ الجكدة بأىمية كامؿ كعي عمى _المستيمكيف1

 الحصة يادةز  إلى بالنتيجة ستؤدم الجكدة تطكير عمى تساعد التي الأدكات تطكير أف _2

  .كخدماتيا لمنتجاتيا الملبئمة التنافسية الميزة كتكفير لممنظمة السكقية

 أف إذ أخرل، كظرفية بيئية متغيرات مف يلبئميا بما بالجكدة المتعمقة الثقافة تطكير يتـ أف _يجب3

 جكدة)حمكد,ال برنامج لتطبيؽ أساسية قاعدة تكفير في ميمة سياسة  تعد لمجكدة الملبئمة الثقافة بناء

 .(27 ص ,2010

 الجكدة تطبيؽ في  إليو الفضؿ يعكد إذ الجكدة, مفيكـ تطكير في  (Ishikawa Kaoru) اسيـ ك

  الآتية: الركائز عمى الجكدة إدارة في نظريتو كتقكـ العامميف, بيف مفيكميا كنشر

 .العميؿ نظر كجية عمى مبنية الجكدة -1
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 الأجؿ طكيؿ استثمارُ  أنيا أساس عمى إلييا ينظر أف كينبغي ،الإدارية العممية جكىر ىي الجكدة -2

 .الأجؿ قصيرة الأرباح عمى التركيز مف بدلا

 .(22 ص ,2014 )المعمر, العامميف قبؿ مف الفاعمة المشاركة عمى كميا اعتمادا تعتمد الجكدة-3

 فييا تضافرت الجكدة, مستكل لتحسيف جديدة إدارية فمسفة إلى (Baldridge Malcolm) كيدعك

 .(73_68 ص ,2007 كالزيادات, )مجيد الآتي: النحك عمى مقسمة العكامؿ, مف مجمكعة
 

 القناعة تكفر ضركرة مع العملبء، إرضاء عف مباشر كبشكؿ الأكؿ المسؤكؿ كىي : الإدارية القيادة *

 .الجكدة إدارة كفائدة بجدكل القيادة لدل الكافية

 ككضع الأجؿ بعيدة استراتيجية أىداؼ كضع تشمؿ  ،متكاممة عممية كىك :الاستراتيجي *التخطيط

دخاؿ جديدة تنظيمية ثقافة  .التنظيمي الأداء عمى جذرية تغيرات كا 

  كيشتمؿ: المعمومات وتحميل جمع *نظام

  كالإدارة التخطيط في المستخدمة كالبيانات لممعمكمات المؤسسة اختيار كيفية-1

  لمجكدة كالمعمكمات البيانات إدارة مستكل يعني الذم الكمي الأداء تقكيـ-2

 بشكؿ المعمكمات تحديث ضركرة مع كالأداء كالمستفيديف بالنكعية الخاصة البيانات تحميؿ كيفية-3

 .مستمر

دارة العمميات تصميـ بيا كيقصد :الجودة عممية *إدارة   كتشمؿ: جكدتيا, كا 

 . كالتصنيع المنتج تصميـ عمميات-1

 . رقابةكال المكاد إدارة-2

 .الأداء تقييـ-3

 .العميؿ كرغبات حاجات تمبية إلى تؤدم التي العمميات جميع تصميـ-4
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 . العمميات في الأخطاء كقكع منع عمى العمؿ-5

 . العمميات لجكدة المستمر التحسيف-6

 .العمؿ في كالسرعة المركنة مف عالية درجة تكفير-7

  كتشمؿ: ،البشرية الموارد وتنمية *إدارة

 العمؿ فرؽ أسمكب نيتب-1

دماجيـ العامميف مشاركة -2   الجكدة تخطيط في كا 

 كسلبمتيـ بصحتيـ الاىتماـ ك تدريبيـ ك العامميف تحفيز -3

   كتشمؿ: ،العمميات *تصميم

 المخرجات تصميـ-1

 كاحتياجاتو العميؿ رضا تحقؽ التي العمميات جميع تصميـ -2

 المدخلبت جكدة-3

 كالتقييـ كالقياس المراقبة نتائج تكثيؽ -4

   كيشمؿ: الجودة, *قياس

  العمميات جميع في المنجز الجكدة مستكل قياس-1

 المخرجات مستكل قياس-2

 المنافسكف حققو الذم الجكدة مستكل مع المنجز الجكدة مستكل مقارنة-3

 .المخرجات جكدة نتائج ضكء في المدخلبت تقييـ-4 

  يتضمف: الجكدة, دارةإ في نمكذجا (Marsson & Partownطكر) ثـ

 .ليـ تقدمياالمنظمة التي الخدمات مف المستفيد الجميكر أك المكاطنيف شريحة تحديد-1

 .)العميؿ( المكاطف كيتكقعو يريده ماذا :لمجميكر كالتكقعات كالرغبات الحاجات استطلبع-2
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جراءاتيا، ،سياساتيا بتصميـ القياـ المنظمة عمى -3  إلى يؤدم بشكؿ ،لدييا الخدمة أداء كطرؽ كا 

 .لمجميكر كالتكقعات كالرغبات الحاجات تمبية

 تحقيؽ تضمف كالتي لمعملبء، الخدمة تقديـ في المكظفكف يستخدميا التي الحديثة التقنيات تحديد -4

 .تقديميا في كالمركنة كالسيكلة كالسرعة الجكدة

 إرضاء إلى كاليادؼ ،ظمةالمن عميو تقكـ الذم كالنيج الفمسفة شرح أجؿ مف المكظفيف _تدريب5

  .كالأخير الأكؿ المقاـ في  الجميكر

 تسييؿ أجؿ مف كذلؾ الخدمة أداء مركزية لا جانب إلى كتفكيضيا السمطة مركزية لا سياسة تبني -6

  .لممكاطنيف تقديميا

 ملبحظاتو عمى دائـ كبشكؿ لمتعرؼ الخدمة مف المستفيد الجميكر لرأم استطلبعات تنفيذ-7

 .عمييا المستمرة التحسينات إدخاؿ ك جكدتيا مستكل رفع أجؿ مف وكمقترحات

 .(76 ص ,2007 كالزيادات, معنكيا.)مجيد ك ماديا المكظفيف تحفيز-8
 

 بالجودة: الاىتمام ضرورة 3.3.2
 

 الخدمات بجكدة الاىتماـ ضركرة تخصصاتيا اختلبؼ عمى المنظكمات بيف المنافسة سكؽ فرض

 لمتقدـ مقياسا " بالجكدة الاىتماـ أصبح بحيث عنيا, الرضا كتحقيؽ الجميكر, استمالة بيدؼ المقدمة,

 كتطمعو المستفيد سمكؾ في التحكؿ إلى إضافة ،لمحسـ كعاملب ،لممفاضمة كسلبحا ،كالازدىار كالتميز

 ية.كفعال كفاءة كأكثر المستكل في أرفع خدمات إلى

 تبينييا ىك كالعربية الغربية الدكؿ بعض في المعاصرة الأعماؿ منظمات مف كثير في يلبحظ ما أف

 في ينحصر لا المدخؿ كىذا الشاممة, الجكدة إدارة مصطمح عميو يطمؽ الإدارة, في حديث لمدخؿ
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نما الجديدة, الأدكات بعض تطبيؽ  سمككيات كيتطمب المنظمة في عميؽ تغيير إحداث إلى ييدؼ كا 

 .(2 ص , د.ت بركيقات, أفرادىا) لكؿ جديدة كمعتقدات كقيـ
 

 طرحتيا كالتي سكاء حد عمى كالعامة الخاصة اليكـ منظمات تكاجييا التي التغيرات أبرز كلعؿ

  ,كالازدىار كالتميز لمتقدـ مقياسنا أصبحت بحيث بالجكدة الاىتماـ ىك المختمفة الاقتصادية التحكلات

 في أرفع خدمات إلى تطمعوك  المستفيد سمكؾ في التحكؿ إلى إضافة ـ,لمحس كعاملب ,لممفاضمة كسلبحا

 .كفعالية كفاءة كأكثر المستكل
 

 عكامؿ بالجكدة المنظكمات اىتماـ كراء يقؼ (2ص ،2004 )العمرم، حسب فإنو ذلؾ, عف كفضلب

  منيا: عدة

 لممكاطنيف. الخدمات لتقديـ المتعاظمة كالنفقات التكاليؼ _ترشيد

 نتج مطكلة تنظيمية إجراءات مف تستمزمو كما يةالبيركقراط سببتيا التي المزمنة المشكلبت _مكاجية 

 العاـ. لمماؿ كالضياع اليدر مف الكثير عنيا

 المكاطنيف. قبؿ مف الخدمات كتطكير تحسيف عمى المتزايد الطمب مع _التعامؿ 
 

 تحقؽ أف أرادت إذا لممؤسسات, بالنسبة كبيرة أىمية  (35ص ،2014 )نزاؿ، حسب الجكدة تمثؿ كما

 ىذا لأف معاُ، كالعملبء بالعامميف الإىتماـ المؤسسات كعمى ربحيتيا، كتعظـ ستقراركالإ النجاح

 منافسة يخمؽ ما الخدماتي، الإقتصاد في نمكا ثـ كمف الخدمة تقديـ في جكدة الى سيؤدم الإىتماـ

 ىذه أساس ىـ العملبء كيككف المنافسة، المؤسسات بإزدياد المنافسة ىذه كتزداد بينيا فيما شديدة

 العملبء عمى كالحفاظ جدد عملبء بجمب السكقية حصتيا المؤسسات تكسع اف أجؿ مف المنافسة
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 الأسعار كفي العملبء كفي العامميف في التاثير عمى القادرة كالقيادة الجيدة المعاممة خلبؿ مف الحالييف

 ذلؾ: يكضح (2.2) كالشكؿ ،العملبء رضا تحقيؽ أجؿ فم

 

                                   klkkkknnnnنننف 

 

 

 

                                       

                                                       

                                           

 

 (.35ص ،2014 )نزاؿ، المصدر حسب الخدمة، جكدة أىمية (:2.2) رقـ شكؿ

  يعني: (309ص ،2002 )العمرم، حسب بالجكدة الاىتماـ دـع فإف المقابؿ كفي

  الأخطاء _ارتكاب

  النشاطات تكرار_

 _اليدر

  المستفيدين رضا _عدم

  التدريب _غياب

 .القرارات اتخاذ في والمعمومات البيانات استخدام _قمة 
 

 جودة
 الخدمة

 القطاع نمو 
 الخدماتي

 ازدياد
 المنافسة

 الاىتمام
 عملاءبال

 ابعاد
 اقتصادية
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 يمعب الذم الأمر ،المنظمة إدارة تقدميا التي الخدمات جكدة مستكل عمى يعتمد المنظمات نجاح إف

 كمف كنتاجيا، مخرجاتيا جكدة مستكل عمى يؤثر كبشكؿ كفاعمية بكفاءة أىدافيا تحقيؽ في كبير دكر

 ذلؾ يتأتى كلا , الجكدة مف عالية بمستكيات الخدمات كتكفير تييئة المنظمات ىذه عاتؽ عمى يقع ىنا

 .(3ص ,2014 )المعمر, داءالأ مف عالي مستكل إلى لمكصكؿ الشاممة الجكدة إدارة بإتباع إلا

 تفكؽ تكاد أك تساكم تقدميا التي الخدمات في الجكدة تحقيؽ ضركرة إلى المصرفية المؤسسات كحاجة

 المتقدمة الدكؿ في الاقتصادية القطاعات أىـ مف البنكي فالقطاع إلييا, الأخرل المؤسسات حاجة

 بيف المالية الكساطة بدكر لقطاعا ىذا كيقكـ ، الاقتصادية الحياة عصب يمثؿ حيث كالنامية،

 الأخرل)الخالدم, كالمصرفية المالية الخدمات مف العديد بتقديـ يقكـ كما كالمستثمريف، المدخريف

 .(2 ص ,2006
 

 يعزز الذم الاتجاه في تكظيفيا البنؾ إدارة عمى يجب نسبية ميزة تعتبر المصرفية الخدمة جكدة كاف

 كتعزيز التنافسية قدرتيا أف تدرؾ أف البنكؾ إدارات عمى يجب لذلؾ . السكؽ في البنؾ مكانة مف

 تحقيؽ في بؿ كمتنكعة متعددة خدمات مف البنكؾ ىذه تقدمو فيما يكمناف لا السكؽ في أكضاعيا

 .(4 ص ,2006 لعملبئيا)الخالدم, مصرفية خدمات مف تقدمو فيما عالية جكدة مستكيات
 

 في صعكبات كاجيت ،أك الشاممة الجكدة إدارة تبني في شمتف التي المنظمات مف كثيرا أف كجِد  كقد

 التحكؿ كتحقيؽ السائدة التنظيمية الثقافة تغيير عمى الإدارية القيادات قدرة عدـ نتيجة كاف تطبيقيا

 النظر إعادة إلى لمتغيير المتطمعيف مف كغيرىا المنظمات ىذه عمى القائميف دفع مما الشاممة لمجكدة

 كتعرؼ ، المنيج ىذا أىمية تدرؾ كاعية قيادية ميارات عف كالبحث ، المتبعة ياديةالق الأساليب في

 .(3 ص ق,1424 لو)العمرم, تخطط كيؼ
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 الجكدة إدارة مبادئ كنجاح لدعـ تكفرىا الكاجب الأساسية المقكمات كأىـ أكؿ الدراسات بينت كقد

 حركة ركاد حددىا التي التعاريؼ عمى ذلؾ في معتمديف لمقادة الكفؤه كالقيادة الالتزاـ ىك الشاممة

 القيادة قبؿ مف كالتأييد المساندة تتطمب الشاممة الجكدة إدارة برامج تتبناىا التي فالمبادئ . الجكدة

 كسمكؾ كجداف في قيـ إلى المبادئ ىذه تحكيؿ عمى كالقدرة ، بأىميتيا الكامؿ كالاقتناع ، الإدارية

 .(466 ص ,2000 )الكاشؼ,العامميف
 

   ىي الحديثة التغيير أساليب كفؽ المنظمات لتحكيؿ شمكلا القيادة نظريات أكثر مف كاحدة إف ك

   مف عميو تشتمؿ لما نظرا المرحمة ليذه الملبئـ القيادم الأسمكب كىي ، التحكيمي القائد نظرية

 كتحكيميا ، بنجاح مؤسستو في التغيير إدارة مف مارسيا ما إذا القائد تمكف كمياـ كخصائص عناصر

 )الغامدم, كالمستقبمية المعاصرة لمتحديات كيستجيب الطمكحات يُمبي كمختمؼ جديد، كضع إلى

 .(9 ص ق,1421
 

 عمػى تقػكـ فمسػفة فيػي سػيمة مسػألة ليسػت كتطبيقيػا ، الشػاممة الجػكدة إدارة إلػى التحػكؿ عمميػة إف

 إلػى تحتػاج ك التقميديػة الإداريػة ممارسػةكال التفكيػر فػي كبيػرا تحػكلا تعػد كىػي ، كاممػة تغيير إستراتيجية

 يجعػؿ ممػا كالاسػتمرار لمبقػاء الكحيػد الحؿ ىك كالتجديد التغيير بأف تؤمف ككاضحة قكية رؤية ليا قيادة

 ,2002 )العػامرم, الأسػمكب ىػذا نجػاح مقكمػات مػف مقػكـ أىػـ التحكيميػة الخاصػية ذات الإدارية القيادة

 .(27 ص

 الجػػكدة، مبػػادرات تطبيػػؽ فػػي المنظمػػات مػػف العديػػد فشػػؿ إالػػى تشػػير كتجػػارب دراسػػات ىمػػاؾ عػػف إلا

 فػي المشػاركيف ثقافػة مػف تغيػر أف يجػب التػي كالسػمككيات كالمعتقػدات القيـ منيا: متعددة لأسباب كذلؾ

 كالعػامميف المنظمػات أداء تطكير في تساىـ التي الحديثة الأفكار تطبيؽ نحك التكجو أجؿ مف المنظمة،

 (.2ص ,2014 )نزاؿ,
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ف  الخدمات مجاؿ في خصكصا فمسطيف تشيده الذم الاقتصادم كالنمك العالـ عمى الانفتاح كا 

 أسكاؽ مع تعامميـ نتيجة خاصة الجميكر لدل المصرفي الكعي كنمك التكنكلكجيا كتطكر المصرفية

 متعتت كاف يقدميا التي الخدمات تطكير ضركرة عمى المصرفي القطاع إلى رسالة أرسؿ قد خارجية

 كرغباتيـ بؿ فحسب العملبء احتياجات ليس تحقيؽ عمى كالقادرة المناسبة بالجكدة الخدمات ىذه

 كاستمرار رضاىـ يحقؽ بما  بيـ كالاعتناء  العملبء بيؤلاء الاحتفاظ بيدؼ المتكقعة كغير المتكقعة

 الخدمات ؾتم تقديـ طريقة في التميز كتحقيؽ جدد عملبء كاستقطاب كجذب المصرؼ  مع تعامميـ

 التحفيز المثالي, )التأثير  عمى تقكـ متعددة أبعاد ضمف تعمؿ تحكيمية قيادة إلى يحتاج كىذا المصرفية

 . المنظمة أىداؼ لتحقيؽ الفكرية,التمكيف( ,الاستثارة الفردية الإليامي,الاعتبارات
 

  المصرفية: الخدمة 4.2
 

  المصرفية: الخدمة مفيوم 1.4.2
 

 تكفي لا أصبحت المحمية المنافسة ككأف متعاظمة، تنافسية تحديات كتفرز العالمية المتغيرات أفرزت

 لتمقي كالمصرفية المالية الخدمات كتحرير المصرفي النشاط عكلمػة نتيجة العالمية المنافسة فجاءت

 التطكرات كمكاكبة المصرفية الخدمات تطكير كأصبح المصرفية، الإدارة عاتؽ عمى بتحدياتيا

 رغبات كتحقيؽ الخدمات بجكدة كالاىتماـ المصرفية، الصناعة مجاؿ في المتلبحقة كجيةالتكنكل

 لمبنكؾ. التنافسية القدرة كتطكير لزيادة الرئيسية المداخؿ أحد العملبء
 

 ككظائفيا بأنشطتيا القياـ في كفاءتيا فإف الدكؿ اقتصاديات في البنكؾ بو تقكـ الذم لمدكر كنظرا

 تعمؿ أف"  البنكؾ ىذه مف يتطمب مما الدكؿ، تمؾ في التنمية تحقيؽ عمى سمبان  أك إيجابان  سينعكس
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 كالارتقاء عمميا سير إجراءات كتبسيط كفاءتيا مستكل مف الرفع خلبؿ مف كذلؾ فعاليتيا، زيادة عمى

 احتياجات كتحقيؽ المصرفية خدماتيا كتطكير تحسيف عمى ينعكس بما ،عاممييا أداء بمستكيات

 .(1 ص ,2009 عبدك, )".غباتيـكر  عملبئيا
 

 آخر طرؼ إلى طرؼ مف يقدـ أداء أك أنشطة عف عبارة بأنيا عامة بصكرة الخدمات تعريؼ يمكف

 يككف قد الخدمة تقديـ أف كما شيء أم ممكية نقؿ عمييا يترتب كلا مممكسة غير تعتبر الأنشطة كىذه

 .(63 ص ,2002 )الركيس, مممكسا مادم بمنتج مرتبط غير أك مرتبط
 

 تممكيا، يمكف كلا مممكسا ماديا شيئا ليست الخدمة أف في تكمف كالخدمات السمع بيف الكاضحة كالتفرقة

 عمى يحصؿ لا فإنو الأقارب لأحد الماؿ مف مبمغ تحكيؿ عممية لإجراء البنؾ إلى العميؿ يتقدـ فعندما

نما مممكس، مادم شيء  الماؿ. مف مغمب تحكيؿ خلبؿ مف كالرضا الإشباع عمى يحصؿ كا 
 

 خلبليا مف كالتي لمبنؾ، بالنسبة التسكيقي المزيج عناصر أىـ مف المصرفي المنتج)الخدمة( كيعتبر

: أنو عمى يعرؼ حيث إشباعيا، عمى كالعمؿ عملبئو كرغبات حاجات مكاجية الأخير ىذا يستطيع

 الزبائف") كرغبات جاتحا تمبية لغرض البنؾ يقدميا التي الخدمية كالفعاليات الأنشطة مف مجمكعة"

  .(240 ص ,2003 الصميدعي,

  

 في)عبكد, تتمثؿ كالتي لو أبعاد ثلبث بفيـ مرتبط التسكيقية الناحية مف المصرفي المنتج فيـ إف

 :(136 ,ص2009
 

 عند عمييا كالحصكؿ تحقيقيا إلى العميؿ يسعى التي المنفعة جكىر في كيتمثؿ :الأساسي المنتج- 

 دفتر يشترم لا بذلؾ فيك مثلب، شيكات حساب بفتح العميؿ قياـ فعند ، مصرفيةال الخدمة اقتنائو
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نما الشيكات  حمؿ إلى الحاجة دكف للآخريف عميو يجب ما دفع في ) الملبءمة ( كالأماف السيكلة كاّ 

 .كبيرا المدفكع المبمغ كاف إذا خاصة النقكد

 الائتماف بطاقات كتمثؿ لمبيع، معركضا العملبء يراه أف يمكف الذم الشيء كىك :الممموس المنتج- 

 التغميؼ كالمكاصفات، المعالـ الجكدة، مستكل: منيا خصائص بخمسة تتصؼ المممكسة المنتجات ك

 .)معيف طراز(الشكؿ أك التصميـ ،)التجارية العلبمة (التجارم الاسـ كالتعبئة،

 كالتي مممكسة غير أك مكسةمم كانت سكاء الإضافية العناصر مجمكعة يمثؿ كىك : المدعم المنتج

 الأساسية، لمخدمة كمرافقة داعمة تككف حيث المصرفية الخدمة بشراء قيامو عند العميؿ عمييا يحصؿ

 كشكفات التقييـ، كعممية الطمب تقديـ مرحمة خلبؿ القرض طالب مع البنؾ تعامؿ طريقة ذلؾ كمثاؿ

 .ضالقر  طالب لتساؤلات سريعة استجابة ككاضحة، مفيكمة شيرية
 

 رابطة بينيا تربط التي كالمصرفية المالية الخدمات مف مجمكعة " بأنيا: المصرفية الخدمة تعرف

 )المغربي,.تكزيعو" عند المسار نفس تأخذ أك العملبء لنفس تقدـ أك بطريقة تتـ لأنيا سكاء معينة،

 .(386 ,ص2004

  

 العميؿ فييا يتفاعؿ التي الصناعة تمؾ بأنيا: الخدمات "صناعة (44ص ,2007) سامر يعرؼ ك

 أك مستيمكا كاف سكاء الخدمة لمتمقي تغيير إحداث إلى تؤدم أنشطة في للئنتاج المادم الماؿ كرأس

 لو". منفعة تحقيؽ إلى ييدؼ التغيير ىذا أف ك معينة, لسمعة منتجا
 

 خر،آ طرؼ إلى طرؼ مف يقدـ أداء أك أنشطة فع عبارة " أنيا: (48 ,ص1999 الحداد) كيعرفيا

 يككف قد الخدمة ـيتقد أف كما شيء، أم ممكية نقؿ عمييا يترتب كلا مممكسة غير تعتبر الأنشطة كىذه

 .مممكس" مادم بمنتج مرتبط غير أك مرتبطا
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 بإشباع تقكـ كالتي المممكسة كغير الممدكدة الأنشطة أنيا: عمى لمتسكيؽ الأمريكية الجمعية كعرفتيا

 )عبد أخرل خدمة أك سمعة ببيع مرتبطة بالضركرة كليست ليـ, االرض كتحقؽ الأفراد احتياجات

 .(6 ,ص2002 العممي,
 

 يقدمو أف لطرؼ يمكف إجراء أك نشاط كؿ أنيا" عمى الخدمة (401 ,صPH.kotler 2006( كعرّؼ

 بمنتج تقديمو يرتبط قد ك شيء، لأم تممؾ عنو ينتج لا ك مممكس، غير أساسا   يككف آخر، لطرؼ

 ."مادم
 

 ليا, الخصائص بعض نممح أف يمكف فإنو المصرفية لمخدمة السابقة التعريفات استعراض خلبؿ كمف

 بالفناء, كتتميز للؤداء, تطمب أنيا ك كاستيلبكيا, الخدمة بيف الفصؿ كعدـ مممكسة, غير أنيا : منيا

  المصرفية. الخدمة خصائص عف البحث ىذا مف باب إفراد كسيتـ
 

 

 

 

 

  لمصرفية:ا الخدمة جودة 2.4.2
 

 تطكر ضمنيا كمف المصرفية الأنظمة في كبيرا نكعيا تطكرا العشريف القرف مف الأخير الربع شيد

 النضكج مرحمة المقدمة المصرفية الخدمات معظـ بمكغ إلى التطكر ىذا أدل كقد المصرفية الخدمات

 بيف المنافسة قميؿت إلى أدل كىذا , المصرفية الأنظمة مختمؼ تقدميا التي الخدمات تماثؿ كالى

 أىـ مف ككاحد المصرفية الخدمة جكدة مفيكـ برز ىنا كمف المقدمة الخدمات أنكاع بشاف المصارؼ

 .(7 ص د.ت, )الطالب..خلبليا مف بينيا فيما البنكؾ تتنافس أف يمكف التي المجالات
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 ألزـ  العكلمة, ظيكر مع خاصة العالمية لمتحكلات نتيجة الكبيرة كالتغيرات السريعة التطكرات أف كما

 استراتيجيات عف البحث خلبؿ مف بيا كالنيكض سياساتيا تطكير عمى العمؿ ضركرة البنكؾ كمو ذلؾ

 نكعية كأف خاصة " العملبء، رضا تمبي جديدة خدمات بتقديـ التغيرات تمؾ مع التكيؼ عمى تساعدىا

 لطبيعتو نظرا تقديمو لأسمكب الشديدة بحساسيتو يتميز الخدمة في كالمتمثؿ البنكؾ تقدمو الذم المنتج

 )عبكد,.المرتقب" أك الحالي سكاء العميؿ طرؼ مف لقبكلو أكبر جيدا يتطمب مما المممكسة، غير

 .(1 ,ص2009
 

 التسكيقية المضاميف لمجرد فقط ليس المصرفية الخدمات طمب في البنكؾ عملبء تكجو أف يعني كىذا 

نم الخدمة تمؾ مف عمييا يحصؿ التي  عنيا يبحث رمزية قيـ مف المضاميف تمؾ بو تتصؼ لما اكا 

 خدمة مثؿ مفاىيـ ظيرت السياؽ ىذا كضمف , نظره كجية مف أفضؿ جكدة لو بالنسبة كتشكؿ العميؿ

 الخدمة, تقديـ أسمكب التعامؿ, في المصرفية السرية الإنجاز, سرعة العملبء, مع التعاطؼ العملبء,

 الخدمات لجكدة مفيكما يشكؿ ما كىك المصرفية الخدمات ديـتق في لمتميز كمجالات  الخ, ……

 .  (7 د.ت,ص المصرفية)الطالب.

 جديدة مزايا إضافة:أّنو عمى يعرؼ الذم المصرفية, الخدمة تطكير عنكاف تحت تندرج جميعيا كىي

 , عثماف ك الصميدعي" الخدمات ىذه عمى الطمب زيادة إلى المزايا ىذه تؤدم بحيث الخدمات لتمؾ

 .(249 ,ص2005
 

يصاؿ تطكير عف عبارة ىك أك  أفضؿ تقدـ بحيث كمتفكقة، جديدة بصكرة لمعملبء كفكائدىا الخدمات كا 

 . p Frain, (John,1999 (199الحالية" الاحتياجات لتمبية الممكنة الحمكؿ
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 يعزز ذمال الاتجاه في تكظيفيا البنؾ إدارة عمى يجب نسبية ميزة تعتبر المصرفية الخدمة جكدة كاف

 كتعزيز التنافسية قدرتيا أف تدرؾ أف البنكؾ إدارة عمى يجب لذلؾ ،السكؽ في البنؾ مكانة مف

 تحقيؽ في بؿ كمتنكعة متعددة خدمات مف البنكؾ ىذه تقدمو فيما يكمناف لا السكؽ في أكضاعيا

 .(4 ,ص2006 )الخالدم, لعملبئيا مصرفية خدمات مف تقدمو فيما عالية جكدة مستكيات
 

 تحسينات بإجراء ذلؾ كاف سكاء جديدة مصرفية خدمات تقديـ " يتطمب المصرفية الخدمة جكدة فزيادة

 إضافة أك ليا، جديدة كفكائد خصائص إضافة أك الحالية، الخدمة كمنافع خصائص عمى تعديلبت أك

 .(144 ,ص2009 )عبكد,  ةجديد مصرفية خدمة
 

ف   (:138 ,ص2009 إلى)عبكد, كتقسـ رفية,المص الخدمات تقديـ عمى تؤثر عكامؿ ثمة كا 

 :الخارجية العوامل -1

 اتخاذ في البنؾ إدارة قدرة عمى تؤثر التي الحككمية كالتشريعات القكانيف المنافسة، قكة: في كتتمثؿ

مكانية كالمستقبمية الحالية الاقتصادية الظركؼ فيو، التسكيقية الأنشطة كاتجاه التسكيقي القرار  كا 

 .تكقعيا

 :تشمؿ كىي ،ةالداخمي لعواملا -2

 منيا. القائمة كتحسيف تعديؿ أك جديدة مصرفية خدمات تقديـ عمى البنؾ مقدرة- 

 كفركعو. البنؾ في العامميف الأفراد بيا يتمتع التي كالكفاءة الميارة- 

 ةفاعمي كالتعميـ، التدريب برامج الأجكر، ناحية مف البنؾ في لمعامميف الملبئـ الجك تكفر مدل- 

 الخدمات إستراتيجية كضع عند الاعتبار بعيف أخذىا مف بد لا التي العكامؿ مف كغيرىا الاتصاؿ

 المصرفية.

 مستمر. بشكؿ البنؾ أداء لتقييـ كالدراسات بالبحكث كالقياـ المعمكمات جمع عمى القدرة- 
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 .العملبء لدل لمبنؾ الذىنية الصكرة- 
 

 المصرفية: الخدمة خصائص 3.4.2
 

 النحك عمى (,54_52ص ,1999الحداد) أكردىا الخصائص, مف بعدد المصرفية لخدماتا تتميز

  الآتي:

 مقدماً: الخدمة صنع يمكن لا .1

 يتطمب كىذا ,الخدمة تقديـ طالبان  أمامو العميؿ يظير أف بمجرد الخدمة بإنتاج يقكـ المصرؼ فمكظؼ

 بالإضافة ,مرة كؿ في الإمكاف قدر العميؿ قبؿ مف المطمكبة الجكدة مستكل بنفس الخدمة تقديـ منو

  . العميؿ مع التعامؿ فف إلى

 الخدمة: من عينات إنتاج لمموظف يمكن لا .2

رساؿ  إنتاج المستحيؿ مف لذا  ،الكقت نفس في تتـ الخدمة مف كالاستفادة إنتاج إف  إلى منيا عينات كا 

 . عملبئو كؿ يرضي لكي ؾالبن يعمنو مكحد نمكذج كضع العسير مف أنو كما ,مسبؽ بشكؿ العميؿ

 . حدة عمى عميؿ بكؿ الشخصي الاىتماـ البنؾ مكظفي عمى يفرض بالطبع كىذا

 العميل: يطمبو ما تقديم من التأكد.3

 كؿ أف كبما المممكسية بعدـ تتميز  ,الأخرل الخدمات مثؿ مثميا ،المصرفية الخدمات أف المعركؼ مف
 الخدمة جكدة عمى النيائي الحكـ فإف لذا الخدمة عمى الحصكؿ أثناء بو خاصة حساسية لو عميؿ

  . العميؿ قبؿ مف يككف المصرفية

 الىقث: نفس في وجسحهلك جنحج المصرفية الخدمات .4

 في كتستيمؾ تنتج فيي كبالتالي ,تخزينيا أك مقدمان  إنتاجيا يمكف لا أنو كبحكـ المصرفية الخدمات إف

 الخدمة تقديـ كبعد ,منيا الاستفادة بعد إلا جكدتيا عمى حكـال مطمقان  يمكنو فلب العميؿ أما ,الكقت نفس

 لذا التعاسة، لو تجمب أك العميؿ نفس في السعادة تحقؽ أف إما الجكدة فيذه جكدتيا عمى الحكـ يتـ
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 لمعرفة العملبء إلى تكجو استقصاءات طريؽ عف يتـ أف يمكف كىذا ,ذلؾ بمعرفة كثيران  المصارؼ تيتـ

 . المقدمة دةالجك  عف رضاىـ مدل

 للاستدعاء: قابمة غير المصرفية الخدمات .5

 البنؾ مكظفي عمى فإف لذا ,كالمحظة التك في تستيمؾ فإنيا العميؿ إلى كتقدـ الخدمة تصنع أف فمجرد

 فقط ليس يتأكدكا أف عمييـ كبالتالي ,ثمينة كاحدة لحظة ىك منيا كالاستفادة الخدمة تقديـ أف يدرككا أف

نما ,سبةمنا الخدمة أف مف  كذلؾ عمييا للئضافة مجاؿ لا أنو حيث جكانبيا جميع في متفكقة أيضان  كا 

 .لمعميؿ تقديميا بعد

 لمعميل: تقديميا قبل لمفحص قابمة غير المصرفية الخدمات جودة .6

نتاجو ,العميؿ مع مباشرةن  كيتفاعؿ يتعامؿ البنؾ في فالمكظؼ  تفاعؿ عمى بناءن  يتـ لمخدمة كتقديمو كا 

 الفرز عممية إجراء يمكف لا كبالتالي الخدمة تقديـ بمجرد يتـ فالاستيلبؾ ,العميؿ كبيف نوبي إنساني

 ىنا فالمسؤكلية لذا ، الإنتاج لحظة نفس في بالفعؿ تـ قد فالاستيلبؾ ,الإنتاج بعد الجكدة عمى كالرقابة

 البنؾ مكظؼ داخؿ إلى منيا كبير جزء يعكد الضمانات كىذه لمجكدة ضمانات كتتطمب كأخطر أكبر

 الاستعداد ىذا كاف لك حتى خدمة، لحظة لكؿ نفسو كيييئ المكظؼ يستعد أف الميـ مف كبالتالي ,ذاتو

  . العميؿ مع التعامؿ لحظة في الدخكؿ قبؿ يأخذه عميؽ نفس شكؿ في

       اليكـ العالـ يشيده الذم اليائؿ كالتقدـ المصرفية, المؤسسات بيف المنافسة سكؽ اتساع ظؿ كفي

         يحقؽ أف يمكف بجكدتيا كالاىتماـ المصرفية الخدمة تطكير أىمية فإف كافة, المستكيات عمى

 :(145 ,ص2009 )عبكد,
 

 مما العملبء، كرغبات حاجات في تحدث التي كالتغيرات التطكرات مع التكيؼ عمى _المساعدة1

 .منيـ المزيد كجذب عمييـ الحفاظ في يساىـ
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 : خلبؿ مف كذلؾ الحالية السكؽ في كالمبيعات التعامؿ حجـ زيادة في الاسياـ_2

 الفركع ىذه يزكركف الذيف العملبء مف كرصيدا الفركع مف شبكة امتلبؾ كىك: المتقاطع البيع *زيادة

 بانتظاـ.

  إقناع تستيدؼ مصرفية خدمات تطكير إلى السعي كيعني: المنافسيف مف جكىرية حسابات *جذب

 أخرل. بنكؾ إلى حساباتيـ بتحكيؿ المنافسة البنكؾ لدل العملبء

 إذ  الحساب جكىر عف مستقؿ بشكؿ المنافسة البنكؾ لعملبء لمبيع كعرضيا مصرفية منتجات *تطكير

 جكىر عف مستقؿ كبشكؿ المنافسة المصارؼ لعملبء مصرفية خدمة مف معينة جكانب بيع أف

 حساباتيـ. بتحكيؿ المنافسة البنكؾ ملبءع ترغيب أك إقناع عممية مع بالمقارنة أسيؿ تعد الحساب

 .أخرل منافسة مصارؼ تقدميا مشابية مصرفية خدمات تقديـ تكمفة _تخفيض3

 : ىي ثلبث مراحؿ في تمر المصرفية الخدمات تطكير فاف كعميو

 جديدة. لأسكاؽ أك حالية لأسكاؽ كانت سكاء كميا جديدة مصرفية خدمة إضافة .1

 الخدمة. تصميـ إعادة أم المصرفية لمخدمات ضمنيةال الخصائص في تعديلبت إجراء .2

 لمخدمة جديدة كفكائد مزايا إضافة خلبؿ مف حاليا القائمة المصرفية الخدمات تكسيع اك تعديؿ .3

 المختمفة خدماتو البنؾ بيا يقدـ التي الطريقة عمى تعديلبت إجراء أك القائمة المصرفية

 (.275ص ,2001كآخركف, لعملبئو)الصميدعي,
 

 : أبعادىاو  المصرفية الخدمة جودة  قياس .4.24
 

 أك العملبء تكقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابؽ لدرجة معيار " أنيا عمى الخدمة جكدة تعرؼ

دراكيـك  العملبء تكقعات بيف الفرؽ  الباحثيف مف العديد تبناه الذم المفيكـ كىك لمخدمة، الفعمي للؤداء ا 
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 ص ,2006 الخالدم,) "لمعملبء شخصي تقدير أك حكـ ىي المدركة ةالجكد أف حقيقة حكؿ التعريفات

4). 
 

 مفيكميا حيث مف المصرفية الخدمة لجكدة المختمفة الجكانب بدراسة الباحثيف مف العديد اىتـ

 منيا المستفيد كبيف ) البنؾ ( الخدمة مقدـ بيف العلبقة إلى بالإضافة قياسيا كطرؽ كأبعادىا كمحدداتيا

 تكقعات عف تزيد أك مع لتتناسب المقدمة الخدمة جكدة مستكل رفع بيدؼ كذلؾ ) ؾالبن عملبء(

 .(77 ,ص2005 معمر, )أبك العملبء
 

 يؤثر العملبء رضا فإف المقابؿ كفي العملبء إرضاء تسبؽ التي الأساسيات مف الخدمة جكدة تعتبر إذ

دراكو, لمعميؿ المستقبمي الشراء قرار عمى  أساسيا شرطا تعتبر المصرفية مةالخد جكدة فإف كذلؾ كا 

  البنؾ, ربحية عمى دلالة ذك مردكد لو العميؿ عمى الحفاظ كلعؿ بو, كللبحتفاظ العميؿ رغبة لإشباع

 الاستجابة، الأمانة، التجسيد، :كىي الخدمات صناعة مجاؿ في الخدمة لجكدة أبعاد عشرة حدد كلقد

 (.78 ,ص2005 معمر, )أبك العميؿ كفيـ الاتصاؿ، الأمف،الحرية، المصداقية، المجاممة، المنافسة،

  

 كىي خدمية قطاعات اربع عملبء مف مجمكعة مع مقابمة بعمؿ (  (Parasuraman:1988 قاـ ك

 المالية( الكساطة كخدمات الائتماف, بطاقات كخدمات كالصيانة, التصميح كخدمات التجزئة, )بنكؾ

 خلبلو كمف (Model Quality Service) ؿ رااختصا ىك كالذم (Servqual) النمكذج باستخداـ

 ,ككانت الخدمة جكدة عمى مؤشر الاداة ىذه تككف بحيث الخدمة جكدة قياس اداة باستحداث قامكا

 : ليا الرياضية الصيغة

 الفعمي الأداء – المتكقعة الخدمة = الخدمة جكدة

P-SQ=E 



61 

 

 كالتي الخدمة جكدة لقياس  الجكدة أبعاد كؿل النسبية للؤىمية العملبء تقييـ يتـ المقياس ىذا خلبؿ كمف

 :ىي أبعاد خمسة في اختصرت
 

 .كدقيؽ مستقؿ بشكؿ الخدمة إنجاز عمى القدرة كتعني :_الثقة1

 .المقدمة الخدمة كتطكير العميؿ مساعدة في الرغبة كتعني :الاستجابة-2 

 .لمعامميف الخارجي لمظيركا كالمعدات المادية التسييلبت كيعني :الممموسة( التجسيد)العناصر-3 

عطاء كمجاممتيـ العامميف معرفة كيعني :الأمان-4   .لمعميؿ كالأماف الثقة كا 

 معمر, )أبك لمعميؿ المقدـ الشخصي كالاىتماـ العناية مستكل كيعني :)التعاطف( الإىتمام-5 

 .(79ص ,2005
 

 ك تقديميا أسمكب ية،المصرف الخدمة ىي: رئيسية أبعاد أربعة في  Schwartz(1989) كحددىا 

 (.87 ص ,2002 )الركيس, كالإلكتركنية المادية الإمكانيات ك كالمكارد العميؿ، خدمة
 

 بنمكذج   أيضا عرؼ كالذم الفجكات نمكذج بتصميـ (1991كزملبؤه) Parasuraman قدـ بينما

(PZB) الأبعاد فإف جالنمكذ ليذا ككفقا النمكذج، طكركا الذيف الثلبثة الباحثيف لأسماء اختصارا 

 ،الكفاءة أك القدرة الاستجابة، سرعة الإعتمادية ىي: المصرفية الخدمة جكدة بيا تقاس التي الرئيسية

 الجكانب ، العميؿ كفيـ معرفة ، الأماف المصداقية، الاتصاؿ المباقة، الخدمة، عمى الحصكؿ سيكلة

 (.94 ,ص2002 )الركيس, المادية( المككنات المممكسة) المادية
 

 ىناؾ كلكف  ،الخدمة جكدة عمييا تنطكم التي الأبعاد ماىية حكؿ كالباحثيف الكتاب بيف اتفاؽ يكجد كلا

 كالتي ( Quality Physical المادية) بالجكدة تتعمؽ الأبعاد كىذه ,الأبعاد ىذه تحديد عمى اتفاؽ

 بصكرة تتعمؽ كالتي ( Quality Corporate ) المنظمة كجكدة ,الخدمة بتقديـ المحيطة بالبيئة تتعمؽ
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 تفاعؿ ناتج تمثؿ كالتي ( Quality Interactive ) التفاعمية كالجكدة  ،عملبئيا لدل المنظمة

 .(341 ص ,1999 العملبء)الحداد, مع المنظمة داخؿ المكظفيف
 

 كىي لمجكدة اتجاىيف عمى تركز أنيا يلبحظ مفيكميا كفؽ المصرفية الخدمة جكدة إلى نظرنا كلك

 تمؾ أساسيا عمى صممت قياسية مكاصفات كفؽ الخدمة تقديـ أساس عمى المبنية لداخميةا الجكدة

 الخدمة بمستكل العميؿ اقتناع مدل عمى تركز فيي الجكدة لمفيكـ الخارجية النظر كجية أما , الخدمة

 خدماتو عمى يحصؿ خلبليا مف التي المختمفة التجارية العلبمات بيف يفاضؿ كىنا إليو المقدمة

 .(7ص د.ت, الطالب,)
 

دراكاتيـ تكقعاتيـ العملبء عمييا يبني التي المعايير أف إلى الباحثكف تكصؿ ك  عمى حكميـ كبالتالي كا 

 (:12_11ص ,2006 )الشكر, ىي الخدمة جكدة
 

 

 :Reliability الأداء في كالمصداقية الثقة درجة -1

  الأداء في الاتساؽ -

  المحدد المكعد في الخدمة كانجاز -

 . الأكلى المرة مف صحيح بشكؿ الخدمة كأداء -

 :Responsiveness الاستجابة سرعة -2

  سريع بشكؿ استفساراتيـ عمى كالرد العملبء مساعدة إلى _المبادرة

 العملبء حاجات تجاه _الحساسية

 . الخدمة تقديـ في _السرعة
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 كتنتج الخدمة أداء عمى ظمةالمن أعضاء كقدرة ميارة كتعكس :Competence القدرة أك الكفاءة -3

 : عف

 . المعمكمات تكافر -

 العمؿ. كطبيعة بظركؼ الإلماـ -

 . لمخدمة السميـ الأداء لتحقيؽ الضركرية الميارات امتلبؾ -

 :Accessibility لمخدمة الكصكؿ – 4

  مثؿ: الخدمة عمى الحصكؿ عممية ييسر أف شأنو مف ما ككؿ ، الاتصاؿ سيكلة كيشمؿ

 . ( العميؿ نظر كجية مف ) الملبئمة عمؿال ساعات- 

 . الخدمة منافذ مف الكافي العدد-

 . الملبئـ المصرؼ مكقع-

 . الآلي الصراؼ اجيزة مف المناسب العدد-

 فقط. السيدات لخدمة فركع اك خدمة نكافذ اك مكظفيف تخصيص-

 : كتشمؿ :Credibility المصداقية -5

 . الأمانة-

 . الثقة-

 . كظفيوكم المصرؼ سمعة-
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 : :كيعنيCommunication الاتصاؿ -6

 . بالمعمكمات لمعملبء المستمر الإمداد-

 . يفيميا التي بالمغة العميؿ مع التحدث-

 . العميؿ مع الحديث أثناء الإنصات-

 . العميؿ مع الحديث أثناء المرتدة المعمكمات عمى الحصكؿ-

 كتطابؽ  الريبة أك المخاطرة أك الشؾ مف البنؾ مع المعاملبت خمك :كيعكسSecurity الأماف -7

 عنيا. المعمف الخدمة مع المقدمة الخدمة

 : كيعكس :Understanding الفيـ -8

 . العميؿ احتياجات عمى التعرؼ في العاممكف يبذلو الذم الجيد-

 . المعرفة تمؾ ضكء في الخدمة مكائمة-

 . بالعميؿ الشخصي كالاىتماـ العناية تكفير-

 . العميؿ عمى رؼالتع سيكلة-

 .كعامميو البنؾ اىتمامات مقدمة في العميؿ مصالح كضع-

 العميؿ. مع البنؾ مكظفي تعامؿ في كالصداقة الكد ركح سيادة-

 :Courtesy المباقة -9

 : مثؿ صفات الخدمة مقدـ لدل يتكفر أف كتعني

 . كالأدب الاحتراـ-
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 . العملبء مع الكدية المعاممة-

 :Tangibles المممكسة المادية النكاحي - 10

 العامميف كمظير كالمعدات المادية التسييلبت مثؿ الخدمة ظميا في تؤدل التي المادية البيئة كتشمؿ

 البنؾ. كمنشكرات الارشادية كالمكحات الانتظار كصالات  كالمباني كالتكنكلكجيا
 

  المصرفية: الخدمات جكدة لقياس أبعاد خمسة (7 ص الطالب)د.ت, يحدد حيف في
 

 الحديثة كالتقنيات البنكؾ مباني مثؿ بالخدمة كالمتعمقة المممكسة الجكانب كتمثؿ المممكسية .1

 كمظير الخدمة لتقديـ اللبزمة كالتجييزات للؤبنية الداخمية كالتسييلبت فيو المستخدمة

 الخ.………المكظفيف

 الذم الكقت في الخدمة تقديـ عمى العملبء نظر كجية مف البنؾ قدرة عف كتعبر الاعتمادية .2

 العميؿ. تجاه بالتزاماتو البنؾ كفاء مدل عف تعبر كذلؾ طمكحو ترضي كبدقة العميؿ يطمبيا

 لشكاكييـ كالاستجابة العملبء متطمبات كؿ مع الفعاؿ التعامؿ عمى القدرة كىي الاستجابة .3

 الذم بنؾال قبؿ مف كاحتراـ تقدير محؿ بأنيـ العملبء يقنع بما ككفاءة بسرعة حميا عمى كالعمؿ

 العامميف قبؿ مف الخدمة تقديـ في المبادرة عف تعبر الاستجابة فاف لذلؾ إضافة . معو يتعاممكف

 . رحب بصدر

 أك الخطر أك الخطأ مف تخمك لمعملبء المقدمة الخدمة باف قبؿ مف الاطمئناف كىك الأماف .4

 . كالمادم النفسي الاطمئناف شاملب الشؾ

شعاره العميؿ عمى كالحرص الصداقة ركح إبداء كىك كالإىتماـ التعاطؼ .5  في كالرغبة بأىميتو كا 

 . حاجاتو حسب الخدمة تقديـ
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 تحديدىا يمكف المصرفية الخدمات لجكدة مستكيات خمسة ىناؾ فإف الخمسة الأبعاد ىذه كبحسب

 (:8 ص د.ت, بالأتي)الطالب,
 

 التي المصرفية اتالخدم مف الجكدة مستكل تمثؿ كالتي العملبء قبؿ مف المتكقعة الجكدة .1

 . معو يتعاممكف الذم البنؾ مف عمييا يحصمكا أف يتكقعكف

 تعتقد كالتي لعملبئيا تقدميا التي الخدمة نكعية في البنؾ إدارة تدركو ما كىي المدركة الجكدة .2

 . عاؿ بمستكل كرغباتيـ حاجاتيـ تشبع أنيا

 كالتي البنؾ مكظفي قبؿ فم المصرفية الخدمة بيا تؤدم التي الطريقة كىي الفنية الجكدة .3

 . المقدمة المصرفية لمخدمة النكعية لممكاصفات تخضع

 أساليب استخداـ في كالقدرة التكافؽ مدل عف تعبر كالتي الخدمة بيا تؤدل التي الفعمية الجكدة .4

 مستكل مف البنؾ مكظفي يرفع كيؼ أخرل بعبارة أم العملبء يرضي جيد بشكؿ الخدمة تقديـ

 . المصرفية الخدمة عمى حصكؿلم العملبء تكقع

 عملبئو مف البنؾ عميو يحصؿ أف يمكف التي كالقبكؿ الرضا مدل أم لمعملبء المرجكة الجكدة .5

 . الخدمات لتمؾ تمقييـ عف
 

 

  فمسطين: بنك 5.2
 

 في المصرفية الخدمات بمستكل لمنيكض تسعى مالية كمؤسسة ،1960 العاـ في فمسطيف بنؾ تأسس

 الاجتماعية لمشرائح كالمصرفية المالية الاحتياجات كتمبية المشاريع، مؼمخت كتمكيؿ فمسطيف،

 عدد حيث مف انتشارا كالأكثر الكطنية، البنكؾ أكبر مف فمسطيف بنؾ كيعد المختمفة. كالاقتصادية

 كفي ,اكمكتب افرع (57) كمكاتبو فركعو عدد كصؿ حيث الآلي, الصرافات كأجيزة كالمكاتب الفركع
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 افتتح كما لمبنؾ، الاستثمارم الذراع لتككف المالية، للؤكراؽ الكساطة شركة البنؾ أسس 2007 عاـ

 لمعملبء الخدمات تقديـ تسييؿ ثـ كمف الالكتركني, الدفع عممية لتسييؿ (PalPay) شركة 2011 عاـ

(.compalestineofbankwww.). 
 

 (750) مف لأكثر الخدمة يقدمكا مكظؼ (1405) كعددىـ  المؤىمة الككادر مف قماطا البنؾ يمتمؾ

 التطكرات كمكاكبة كالتنمية, البناء عممية في كيساىـ كالمؤسسات, كالشركات الأفراد مف عميؿ ألؼ

 كمصرفية مالية مؤسسة يككف أف كيطمح  العالمية, كالممارسات السياسات لأفضؿ كفقا التكنكلكجية,

 (. .compalestineofbankwww.كدكليا.) إقميميا كمنتشرة ةمتميز 
 

  : فمسطين بنك رسالة
 

 عمى كتعمؿ كالمصرفية المالية الخدمات بمستكل لمنيكض تسعى مالية مؤسسة ىك فمسطيف بنؾ

 البناء عممية في كتسيـ كالمصرفي المالي المجاؿ في الحديثة كالاتجاىات التكنكلكجي التطكر مكاكبة

 . العالمية كالممارسات السياسات لأفضؿ كفقا كالتنمية
 

  : فمسطين بنك رؤيا
 

 بنؾ كيحمؿ ،كدكليا إقميميا كمنتشرة متميزة ةكمصرفي مالية مؤسسة يككف أف فمسطيف بنؾ يطمح

  منيا: تحقيقيا, إلى يسعى الأىداؼ, مف مجمكعة رؤيتو في فمسطيف

  الأمثؿ. كالأداء بالجكدة كالمصرفية المالية الخدمات _تقديـ1

  العملبء. مصالح يخدـ بما العالمي التكنكلكجي التطكر _مكاكبة2

  كتنميتو. الفمسطيني المجتمع بناء في _المساعدة3

http://www.bankofpalestine.com/
http://www.bankofpalestine.com/
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 كمينيا. إداريا أدائو ك البنؾ بمستكل كالارتقاء التطكر _4

 الفمسطيني. المصرفي السكؽ في لحصتو المضطردة _الزيادة5

  كالمكاطنيف. العملبء حاجات تمبي التي المتجددة كالخدمات البرامج خمؽ في لاستمرارا_6

 في لو تمثيميا مكتبا البنؾ فتح خلبؿ مف يتضح كىذا  ،كدكليا إقميميا ك محميا الانتشارك  التكسع _7

 تقرير ). الفمسطيني التجارم البنؾ لشراء اجراءاتو البنؾ بدء ككذلؾ , المتحدة العربية الامارات دكلة

 .(2015 السنكم, فمسطيف بنؾ
 

 : في تتمثؿ المصرفية الخدمات مف جممة فمسطيف بنؾ كيقدـ ىذا

 الافراد: خدمات .1

 ادخاراتيـ كتنمي امكاليـ ادارة عمى العملبء تساعد حسابات تقديـ عمى البنؾ يعمؿ الحسابات: -

 الاطفاؿ(. تكفير حسابات التكفير, حسابات جارية, تحسابا ) الى كتقسـ احتياجاتيـ كتناسب

 الاحتفاظ عف كالاستغناء الاستخداـ كسيكلة كالمركنة بالحرية البطاقات ىذه كتمتاز :البطاقات -

 (. الائتماف بطاقات ،الدكلية الخصـ بطاقات المسبؽ, الدفع بطاقات ) كتضـ بالسيكلة

 القركض ) كتضـ احتياجاتيـ مف جممة تمبية بيدؼ ولعملبئ البنؾ يقدمو تمكيؿ كىي :التسييلبت -

 قركض  ،العقارم الرىف قركض  ،التعميمية القركض السكف, قركض  ،السيارات قركض  ،الشخصية

 قركض  ،العقارم لمرىف امؿ برنامج  ،دكار مديف الجارم الخضراء, القركض  ،العاـ القطاع مكظفي

 الصغر(. متناىية المشاريع قركض  ،الاطباء قركض ،الصياديف

 الشيكات ) كتضـ قطاعاتيـ بكافة لعملبئو المالية المعاملبت لتسييؿ البنؾ يكفرىا خدمة :الشيكات -

 (. التجارية الشيكات دفاتر ،البنكية



68 

 

 الكدائع  ،لأجؿ المربكطة الكدائع ) كتضـ مختمفة لفترات المكدعيف امكاؿ ايداع امكانية :الكدائع -

 (. الفكرية الكدائع  ،الادخارية

 , البنكي الانترنت ) كتضـ الالكتركنية الخدمات مف جممة فمسطيف بنؾ يقدـ  :الالكتركنية الخدمات -

 عبر المصرفية الخدمة  ،الالكتركني البريد خدمة  ،الالي التسديد خدمة  ،القصيرة الرسائؿ خدمة

 مكبايمي(. بنكي خدمة  ،بالفاكس تعميمات كاعتماد قبكؿ  ،الياتؼ

 . ( الاميف الحفظ  ،الاجنبية العملبت ) كتضـ :الخزينة دماتخ -

  ،المحمية الحكالات ) كتتضمف العالـ انحاء جميع الى العميؿ يحتاجو مبمغ أم تحكيؿ :الحكالات -

 (. السريعو الحكالات  ،الدكلية الحكالات

 .الثمينة كحاجاتو العميؿ مقتنيات لحفظ محصنو خزائف كىي :الامانات صناديؽ -

  :الاعماؿ خدمات .2

  : الييا يضاؼ الافراد خدمات كافة كتضـ

 (.POS) الالكتركني البيع نقاط خلبؿ مف كالخصـ الائتماف بطاقات قبكؿ -

 المستندية الاعتمادات ) تضـ كالتي الدكلية المعاملبت اماـ مفتكح العالـ اف حيث :الدكلية التجارة -

 (. التجارية الصفقات تمكيؿ  ،التحصيؿ مستندات ,

 التجارية. الشيكات -

 ،المقاكليف تسييلبت ،الصغيرة المشاريع قركض ،الانتاجية القركض برامج ) كتضـ : التسييلبت -

 )الكفالات(. الضماف خطابات

 لتنفيذ الكتركنيا البنؾ مع التكاصؿ يمكنيـ حيث الخارج في البنؾ عملبء لكافة المغتربيف خدمات .3

 . الخدمات مف الكثير
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 : والاجنبية العربية السابقة الدراسات 6.2
 

  : العربية الدراسات 1.6.2
 

 الجكدة ادارة تطبيؽ في التحكيمية القيادة سمات أثر بعنكاف (,2015والمساري) الساعاتي دراسة .1

 .الألباف لمنتجات العامة الشركة في تطبيقي بحث الشاممة,

 الشركة في الشاممة الجكدة إدارة ؽتطبي في التحكيمية القيادة سمات تأثير معرفة البحث ىذا ىدؼ

 ميمة منتجات تقدـ التي الحيكية الشركات مف كىي ببغداد غريب أبك في الألباف لمنتكجات العامة

 . العراقي لممستيمؾ
 

 فرضيتيف البحث كتضمف البحث، مشكمة تحميؿ في التحميمي الكصفي المنيج الباحث اعتمد كقد

 عينة اختيار كتـ إحصائية، لاختبارات أخضعت فرعية ضياتفر  عشر أثنى عنيما انبثقت رئيسيتيف

 المذككرة،كما الشركة في كالتنفيذية الكسطى ك العميا المستكيات في مكزعيف مديران  ) 100 ( مف مككنة

 الزيارات عف فضلبن  كالمعمكمات البيانات لجمع رئيسة كأداة الاستبياف كسيمة الباحث كأستخدـ

 . التطبيؽ مدة خلبؿ تمت التي المييكمة كالمقابلبت
 

 القيادة سمات بيف معنكيةك  قكية ارتباط علبقة كجكد منيا النتائج مف مجمكعة إلى البحث كتكصؿ

 تمتع عف فضلبن  العامميف، الأفراد مشاركة مبدأ باستثناء الشاممة، الجكدة إدارة كمبادئ التحكيمية

 إدارة كتطبيؽ بدعـ الشركة إدارة التزاـ مع سطمتك  بمستكل التحكيمية القيادة بسمات الإدارية القيادات

 .الشاممة الجكدة
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 الجامعات في المكظفيف بأداء الشاممة الجكدة إدارة علبقة بعنكاف: (,2014)المعمر دراسة .2

 .غزة قطاع - الفمسطينية
 

 فللئداريي الكظيفي كالأداء الشاممة الجكدة إدارة بيف العلبقة عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت

 كالاستبانة التحميمي، الكصفي المنيج الدراسة كاستخدمت غزة بقطاع الفمسطينية الجامعات في العامميف

 السميمة، كالرؤية القيادة( مف مككنة الشاممة الجكدة محكر مجالات ككانت البيانات لجمع كأداة

 .)لمستمرا التحسيف عمميات النظاـ، مفيكـ تطبيؽ العامميف، قبؿ مف كالمبادرة المشاركة
 

 الجامعات مف كؿ في إدارية بمناصب كالأكاديمييف الإدارييف المكظفيف مف الدراسة مجتمع كتككف

 عمى الاستبيانات تكزيع كتـ  الأقصى جامعة الإسلبمية، الجامعة الأزىر، جامعة( الثلبث الفمسطينية

 استبانو. ( 291 ( ردةالمست الاستبيانات عدد كبمغ ، مكظفا) 305 ( قكاميا طبقية عشكائية عينة
 

 منفردة الأربعة الشاممة الجكدة إدارة مجالات لكؿ قكية طردية علبقة كجكد الدراسة أظيرت كقد

 دلالة ذات فركؽ كجكد ك غزة، بقطاع الفمسطينية الجامعات في لمعامميف الكظيفي الأداء مع كمجتمعة

 الجامعة اسـ لمتغير تعزل الشاممة ةالجكد إدارة تطبيؽ درجة حكؿ المبحكثيف استجابات في إحصائية

 المؤىؿ كلمتغير الأقصى، جامعة حساب عمى الإسلبمية كالجامعة الأزىر جامعة مف كؿ كلصالح

 .الدكتكراة لصالح العممي
 

 العامميف)دراسة حفز عمى بأبعادىا التحكيمية القيادة استخداـ اثر : بعنكاف ,(2014البواب) دراسة .3

 لفمسطيني(.ا الاسلبمي البنؾ الحالة
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 المادية بالحكافز العامميف حفز عمى التحكيمية القيادة تطبيؽ أثر عمى التعرؼ الى الدراسة ىذه ىدفت

 التحميمي الكصفي المنيج عمى الدراسة ىذه اعتمدت كلقد الفمسطيني, الاسلبمي البنؾ في كالمعنكية

 استرداد تـ مكظؼ (170) مف الدراسة تككنت كقد المعمكمات لجمع كأداة الاستبانة عمى مستندة

 منيا. استبانة (119)
 

 يمي: كما الدراسة  نتائج كانت كقد

 أجؿ مف لمعامميف المعنكية الحكافز بتكفير تيتـ الفمسطيني الاسلبمي البنؾ في الإدارية القيادة إف 1.

 كابداعاتيـ. كفاءاتيـ مستكل رفع

 ببعد كتيتـ المثالي التأثير عمى القدرة لدييا الفمسطيني الاسلبمي البنؾ في الادارية القيادة اف .2

 الإليامي. كالحفز العقمي بالتحفيز كتيتـ البنؾ داخؿ الافراد رعاية

 بكافة كتطبقيا التحكيمية القيادة أىمية مدل تدرؾ الفمسطيني الاسلبمي البنؾ في الادارية القيادة اف .3

 كابعادىا. جكانبيا
 

 شركات في القرار اتخاذ عممية فاعمية عمى التحكيمية القيادة أثر بعنكاف: (,2012) الغزالي دراسة .4

 الأردنية. التأميف
 

 شركات في القرار اتخاذ عممية فاعمية عمى التحكيمية القيادة أثر عف الكشؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت

 ذلؾك  فقرة ) ٥٣ ( مف تككنت استبانة بتصميـ الباحث قاـ الدراسة ىدؼ كلتحقيؽ.الأردنية التأميف

 كالكسطى العميا الإدارة في العامميف المديريف مف تككنت التي الدراسة عينة مف الأكلية البيانات لجمع

 منيا ) ٦٤٤( كانت ) ٦٥٦( منيا استرجع استبانة ) ٦٨٣ ( تكزيع تـ إذ الأردنية التأميف شركات في
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 باستخداـ الفرضيات ركاختبا البيانات كتحميؿ جمع جرل ذلؾ ضكء كفي الإحصائي، لمتحميؿ صالحة

 التدريجي. المتعدد الانحدار كتحميؿ البسيط، الانحدار تحميؿ إجراء خلبؿ مف الإحصائية الاختبارات

 :أىميا مف نتائج إلى الدراسة كتكصمت 
 

 الفردية، الاعتبارية التحفيز، المثالي، التأثير(بأبعادىا التحكيمية القيادة تكافر مستكل أف. 1

  .مرتفعا كاف الأردنية التأميف شركات في التمكيف( ة،الفكري الاستثارة

 .مرتفعا كاف الأردنية التأميف شركات في القرار اتخاذ عممية فاعمية تكافر مستكل أف. 2

 التحفيز، المثالي، التأثير(بأبعادىا التحكيمية لمقيادة إحصائية دلالة ذم أثر كجكد. 3

 التأميف شركات في القرار اتخاذ عممية فاعمية عمى) تمكيفال الفكرية، الاستثارة الفردية، الاعتبارية

 . الأردنية

 عممية فاعمية في التحكيمية القيادة أبعاد بيف مف الأكبر التأثير نسبة لو كانت المثالي التأثير أف .5

 .الأردنية التأميف شركات في القرار اتخاذ
 

 المصرفية الخدمة جكدة حسيفت في التنظيمي الالتزاـ أثر بعنكاف: ,(2012) قاسم ال دراسة .6

 (. الاردنية التجارية البنكؾ مف عينة عمى تطبيقية )دراسة

 
 

 في المقدمة المصرفية الخدمة جكدة في التنظيمي الالتزاـ أثر عمى لمتعرؼ الدراسة ىذه ىدفت

 جكدة أبعاد كتمثمت الاستمرارم( المعيارم, )العاطفي, ب الالتزاـ انماط تمثمت كقد الاردنية المصارؼ

 كاف كقد ،الاىتماـ( الأماف, الاستجابة, سرعة , الاعتمادية المممكسة, )العناصر ب المصرفية الخدمة

 مف عشكائيا أخذىا فتـ الدراسة عينة ,أما الاردنية التجارية المصارؼ مف مجمكعة الدراسة مجتمع

 مفردة. (240) كبمغت المصارؼ تمؾ في الكسطى الادارية الطبقة
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  يمي: كما الدراسة تائجن كانت كقد

 التجارية البنكؾ في المصرفية الخدمة جكدة تحسيف عمى التنظيمي للبلتزاـ كعاؿ كاضح أثر كجكد 1.

 . الاردنية

 العميا البنؾ بسياسات الالتزاـ في ايجابيا لديو ينعكس البنؾ الى بالانتماء المكظؼ شعكر اف .2

 معملبء.ل مرتفعة بمكاصفات الخدمات تقديـ في كيتفانى

 لمسمكؾ الذاتي التكجيو عمى قدرة لديو يطكر البنؾ في بالاستمرار بالرغبة المكظؼ شعكر اف 3.

 لمعملبء. مرتفعة بمكاصفات الخدمات تقديـ في كيتفانى

 ايجابا تنعكس عاـ بشكؿ المنظمة قيـ مع تنسجـ كالتي المكظؼ يحمميا التي القيـ منظكمة اف .4

 مرتفعة بمكاصفات الخدمات تقديـ عمى المكظؼ يحرص كبالتالي العميا نؾالب بسياسات الالتزاـ عمى

 لمعملبء.

 ىندسة إعادة في التحكيمية القيادة خصائص أثر بعنكاف: ,(2011) والباشقالي خضر دراسة .6

 الديف. صلبح جامعة كميات في الإدارية القيادات مف عينة لآراء تطبيقية دراسة الأعماؿ عمميات

 كبيف التحكيمية القيادة خصائص بيف كالأثر الارتباط علبقة طبيعة استكشاؼ إلى  ةالدراس ىدفت

 عينة كتككنت اربيؿ./ الديف صلبح جامعة كميات مف عينة في الأعماؿ عمميات ىندسة إعادة مراحؿ

 فقرة (57مف) تألفت استبانو تطكير عمى اعتمد ك الإدارية، القيادات مف شخص (70) مف البحث

 كتـ الأعماؿ، عمميات ىندسة إعادة مراحؿ في كأثرىا كعلبقتيا التحكيمية القيادة ائصخص لدراسة

 التي النتائج ىذه كمف . نتائجيا إلى كالكصكؿ كتحميميا البيانات لمعالجة الإحصائية الأساليب استخداـ

 إعادة راحؿم في التحكيمية القيادة لخصائص معنكم كاثر الارتباط علبقة كجكد الدراسة: إلييا تكصمت

 الأعماؿ. عمميات ىندسة
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 دراسة: التنظيمي الإبداع عمى كأثرىا التحكيمية القيادة سمككيات: " بعنكاف (2010) عباس دراسة .7

 ."الأردنية البشرية الأدكية تصنيع شركات عمى تطبيقية
 

 لاستثارةا المثالي، التأثير( التحكيمية القيادة سمككيات تأثير عف الكشؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت

 القدرات تكافر الإبداع، تبّني( التنظيمي الإبداع عمى) التمكيف التحفيز، الفردية، الاعتبارية الفكرية،

 .الأردنية الأدكية تصنيع شركات في ) الإبداعية

 مف مككنة عينة عمى كزعت فقرة ) 55 ( شممت استبانو بتصميـ الباحث قاـ الدراسة أىداؼ كلتحقيؽ 

 .الكسطى الإدارة مكظفي مف فرد ) 100 ( 
 

 :أىميا نتائج عدة إلى الدراسة كتكصمت

 تصنيع شركات في العامميف المديريف لدل التحكيمية القيادة سمككيات تكفر مستكل أف- 

 .مرتفعا كاف الأدكية

 .متكسطا كاف الأدكية تصنيع شركات في الإبداع تبّني مستكل- 

 .مرتفعا كاف الأدكية تصنيع شركات في الإبداعية القدرات تكافر مستكل- 

 الإبداع عمى كمنفردة مجتمعة التحكيمية القيادة لسمككيات معنكية دلالة ذم تأثير كجكد- 

 .الأردنية الأدكية تصنيع شركات في بمتغيراتو التنظيمي
 

 الأقساـ رؤساء لدل الإدارم بالإبداع التحكيمية القيادة علبقة بعنكاف: ،(2010خمف) دراسة .8

 .الإسلبمية الجامعة في يفالأكاديمي
 

 كتنمية التحكيمية القيادة لعناصر الأكاديمية القيادات امتلبؾ بيف العلبقة معرفة إلى الدراسة ىدفت 

  الدراسة أىداؼ كلتحقيؽ بغزة. الإسلبمية بالجامعة الأكاديمييف الأقساـ رؤساء لدل الإبداعية القدرات
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 الأكاديمييف الأقساـ رؤساء مف فتككف الدراسة مجتمع اأم.التحميمي الكصفي المنيج الباحث استخدـ

 استخداـ كتـ .أكاديمي قسـ رئيس 50 عددىـ كالبالغ 2010 الدراسي لمعاـ بغزة الإسلبمية بالجامعة

 الأقساـ رؤساء عمى المكزعة الاستبيانات مف استبياف ) 45 ( استرداد كتـ الشامؿ الحصر عينة

 بغزة. ةالإسلبمي بالجامعة الأكاديمييف
 

  :التالية النتائج إلى الدراسة تكصمت ك

 .بغزة الإسلبمية الجامعة في الأكاديمية القيادات قبؿ مف التحكيمية لمقيادة ممارسة تكجد _1

  .التحكيمية القيادة عناصر في الاكلكية " المثالي التأثير "الجاذبية عنصر _احتؿ2 

 . بغزة الإسلبمية بالجامعة الأكاديمييف الأقساـ رؤساء لدل الإدارم الإبداع _يتكافر3

 . الأكلى المرتبة الإبداع عناصر مف كالربط التحميؿ عمى القدرة عنصر احتؿ _4

 التحكيمية القيادة علبقة حكؿ المبحكثيف إجابات بيف إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد _لا5

 لممتغيرات تعزل ميةالإسلب الجامعة في الأكاديمييف الأقساـ رؤساء لدم الإدارم بالإبداع

 العممي(. ,المؤىؿ الخبرة سنكات العمر، (كالشخصية الديمغرافية
 

 عمى التحكيمية كالقيادة التمكيف ثقافة تأثير: " بعنكاف (, 2009) وآخرون الكساسبة دراسة .9

 ."المتعممة المنظمة
 

 المتطمبات) التحكيمية قيادةكال كالإدارم( )الفني التمكيف ثقافة تأثير درجة معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت

 تـ كقد الأردف, في غزالة أبك طلبؿ شركات مجمكعة في المتعممة المنظمة عمى كالمعنكية( المادية

 الفرضيتيف كاختبار الدراسة أىداؼ تحقيؽ بيدؼ الدراسة عينة مف البيانات لجمع استبانو تطكير

 :كىما فرعية فرضيات مف عنيما انبثؽ كما الرئيسيتيف
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 المتعممة المنظمة عمى التمكيف ثقافة لمتغير إحصائيا داؿ تأثير يكجد لا: الأكلى رضيةالف

 المتعممة المنظمة عمى التحكيمية القيادة لمتغير إحصائيا داؿ تأثير يكجد لا : الثانية الفرضية

 التمكيف ثقافة مف لكؿ إحصائيا دالا تأثيرا ىناؾ أف كجدت إذ الفرضيات ىذه الدراسة نتائج رفضت كقد

 .المتعممة المنظمة في التحكيمية كالقيادة
 

 العامة المؤسسات في الأداء عمى التحكيمية القيادة أثر: "بعنكاف ,) 2006 عيسى) بني دراسة .10

 ."ميدانية دراسة :الأردف في
 

 إذ الأردف في العامة المؤسسات في الأداء عمى التحكيمية القيادة أثر معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت

 الإبداعي، التشجيع كالإلياـ، الجاذبية،الدافعية( كىي التحكيمية القيادة بأبعاد المستقؿ المتغير ثؿتم

 تكافر مدل معرفة إلى الدراسة ىدفت كما.التابع المتغير الأداء كشكؿ )الفردية بالمشاعر كالاىتماـ

 في كالكظيفية صيةالشخ العكامؿ أثر كمعرفة المؤسسات ىذه إدارة في التحكيمية القيادة خصائص

 . العامة المؤسسات أداء عمى التحكيمية القيادة أثر نحك المرؤكسيف اتجاىات
 

 كزعت فقرة كأربعيف أحدل مف مككنة استبانو تطكير تـ فقد فرضياتيا كاختبار الدراسة أىداؼ كلتحقيؽ

 بشكؿ اختيرت أردنية عامة مؤسسات أربع في عاملب ) 450 ( مف المككنة الدراسة عينة عمى

 :أىميا مف كاف التي النيائي النتائج كاستخراج البيانات تحميؿ كبعد عشكائي،
 

 .التحكيمية القيادة خصائص مف متكسط بمستكل الأردنية العامة المؤسسات تتمتع _ 1

 الاىتماـ الإبداعي، التشجيع كالإلياـ، الدافعية الجاذبية،( التحكيمية القيادة لأبعاد إيجابي أثر كجكد _2

 .الأردنية العامة المؤسسات أداء عمى ) الفردية بالمشاعر
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 إلى تعزل الأداء عمى التحكيمية القيادة أثر نحك المرؤكسيف اتجاىات في فركؽ كجكد عدـ_ 3

 أنو إلى الدراسة خمصت النياية كفي ,)الكظيفي المسمى العممي، المؤىؿ العمر، الجنس،( متغيرات

 اجؿ مف كذلؾ ليا كالمستخدميف البرامج ىذه عمى العامميف بيف الفعالة المشاركة مف جك خمؽ يجب

 .كمتابعتيا تطكيرىا
 

 مبادئ تكفر كمدل التحكيمية القيادة خصائص بيف العلبقة بعنكاف: , ) 2004 ( العمري دراسة.11

  الشاممة. الجكدة إدارة
 

 الجكدة إدارة مبادئ تكفر كمدل التحكيمية القيادة خصائص بيف العلبقة تحديد الدراسة ىذه استيدفت

 ثلبثة مف تتككف استبانة البحث استخدـ ك السعكدية العربية المممكة في العامة المؤسسات في الشاممة

 السمكؾ الثاني الجزء كيقيس . العينة لمفردات الشخصية الخصائص الأكؿ الجزء يتعمؽ  :أجزاء

 أما (Questionnaire Leadership orMultifact) بالمقياس الاستعانة تمت كقد التحكيمي القيادم

 .الشاممة الجكدة لإدارة المختمفة المبادئ لقياس مخصص فيك الثالث الجزء
 

 (استبيانات9 ( استبعاد كتـ استبانة (٥٤٣ ( مجمكعة ما استعادة كتـ ، استبانو ) 450 ( تكزيع تـ كقد

  منيا: النتائج مف مجمكعة إلى الإحصائي التحميؿ نتائج تكصمت كقد , لمتحميؿ صلبحيتيا لعدـ
 

 مدل حكؿ الإجابات في انقساما ىناؾ أف العينة أفراد لآراء الإحصائي التحميؿ نتائج _أظيرت1

 الإجابات في الانقساـ كىذا العامة المؤسسات في المديريف قبؿ مف التحكيمي القيادم السمكؾ ممارسة

  ،كالإلياـ الحث  ،الكزرماتيكي التأثير ،اعيالإبد التشجيع (الأربعة التحكيمية القيادة خصائص يشمؿ

 يرقى لا المؤسسات ىذه في لممديريف التحكيمي القيادم السمكؾ مستكم أف يعني كىذا الفردم( الاىتماـ

 المأمكؿ. المستكل إلى
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يجابية قكية ارتباط علبقة ىناؾ أف الدراسة نتائج _أظيرت2  خصائص بيف إحصائية دلالة ذات كا 

 الكحدات أف الدراسة عينة أفراد يرل حيث ، الشاممة الجكدة إدارة مبادئ كتكفر ميةالتحكي القيادة

 الجكدة إدارة مبادئ تطبؽ التحكيمية القيادة بخصائص المديركف فييا يتمتع التي الإدارية كالأقساـ

 اندكفيس كلا يدعمكف لا التحكيمي القائد بسمات يتحمكف لا الذيف المديريف فإف صحيح كالعكس الشاممة

 الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ

 التحكيمي القيادم السمكؾ عناصر تكفر نحك المكظفيف آراء أف إلى الإحصائي التحميؿ نتائج تشير _3

 .خبراتيـ أك العممية مؤىلبتيـ أك الكظيفية مراتبيـ أك بأعمارىـ جكىرم بشكؿ يتأثر لـ
 

 

 

 

 الاجنبية: الدراسات 2.6.2
 

 بعنكاف: ،(Swamy, & Nanjundeswaraswamy 2015) دراسة_1

.SMEs in life work of quality and styles Leadership 

 . الحجـ( صغيرة الشركات في‌العمؿ حياة كجكدة القيادة أنماط)
 

 الحيػاة جػكدة كأبعػاد كالتبادليػة التحكيميػة القيػادة أنمػاط بػيف العلبقػة عمػى التعػرؼ إلػى الدراسػة ىػدفت

 عػاملب ) 1500 ( مػف مككنػة عينػة عمػى كُزعػت الدراسػة متغيرات لقياس استبانة تطكير كتـ .الكظيفية

 اسػتبانة ) 1092 ( اسػترداد تػـ كقد. باليند )بنجمكر ( في الحجـ كصغيرة متكسطة شركة ) 300 ( في

 الشػركات مػف %) 25 ( أف إلػى .الدراسػة تكصػمت كقػد. الدراسػة مجتمػع مػف شػركة ) 240 ( مػف

 بيػده السػائد القيػادم الػنمط كأف جيػدة، كبنسػبة الكظيفيػة الحيػاة جػكدة تػكافر عػف رضػيف ا المبحكثػة
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 كالقيادة التحكيمية القيادة أف النتائج كبينت كما  %) 56.6)بنسبة التحكيمي القيادم النمط ىك الشركات

 عػاكفالت علبقػات العمػؿ، بيئػة (كىػي الكظيفيػة الحيػاة جػكدة بأبعػاد إحصػائيان  ارتباطػان  تػرتبط التبادليػة

 الحيػاة لجػكدة المتبقيػة السػتة الأبعػاد مػع إحصػائيا داؿ ارتبػاط يكجػد لا بينمػا (العمػؿ فػي كالاسػتقلبلية

 كالأماف الرضا التسييلبت، كالتعكيضات، المكافأة كالتطكير، التدريب التنظيمية، الثقافة (كىي الكظيفية

 التحكيميػة القيػادة مػف كػؿ تحػت الخدمػة جػكدة أبعػاد أف النتػائج كأظيػرت) المصػادر كفايػة الػكظيفي،

 .)الشركة كحجـ التكمفة الشركة، عمر (مثؿ بالشركات الخاصة بالخصائص ترتبط لا كالتبادلية
 

 :بعنكاف ،) al.,2013) et Gilletدراسة_2

 between relationship the in icejust organizational of role mediating The

.life work of quality ’nurses and leadership transformational 

 .)لممُمرضيف الكظيفية الحياة كجكدة القيادةالتحكيمية بيف العلبقة في التنظيمية لمعدالة الكسيط الدكر (
 

 تػأثير دراسػة ككػذلؾ الكظيفيػة الحيػاة جػكدة فػي التحكيمية القيادة تأثير عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت 

 مجتمػع كاشػتمؿ. كالمُمرضػيف المُمرضػات لدل العمؿ في بالاستغراؽ الشعكر في الكظيفية الحياة جكدة

 الأكراـ ككحػدات الػدـ رض ا أـ كحػدات فػي العػامميف مػف كمسػاعدييـ الممرضػيف جميػع عمػى الدراسػة

 الكصػفي المػنيج كاسُػتخدـ. الفرنسػية كالحككميػة الخاصػة المستشػفيات فػي كحػدة ) 47 ( عددىا كالبالغ

 كىي الدراسة أداة تطكير في الباحثيف لبعض السابقة بالمقاييس الاستعانة كتـ الظاىرة، لدراسة التحميمي

 %) بنسػبة) اسػتبانة ) 343 ( اسػترداد كتػـ الكحػدات بيػذه العػامميف جميػع عمػى كزعت كالتي الاستبانة

 التحكيميػة دةالقيػا بػيف العلبقػة تتكسػط كالتعامميػة التكزيعيػة العدالػة أف الدراسػة نتػائج أبرز ككانت 68.6

 الاسػتغراؽ مسػتكل فػي إيجابيػان  تػؤثر الكظيفيػة الحيػاة جػكدة أف النتػائج كأظيرت .الكظيفية الحياة كجكدة

 .العمؿ في
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  بعنوان: (,,etal Tasi 2009,) دراسة_3

 Transformational Linking Mediator a as Moods Positive Employee

.Outcomes Work Employee and Leadership 

 .(العامميف كنتائج التحكيمية القيادة بيف لمعامميف الايجابي لممزاج الكسيط الدكر ) 
 

 كنتائج التحكيمية القيادة بيف لمعامميف الايجابي لممزاج الكسيط الدكر اختبار إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .تايكاف في ميفأت شركات )10 ( في عاملبن  ) 282( عمى الدراسة أجريت العامميف،

 كتساعد العامميف أداء عمى مباشر كبشكؿ تؤثر التحكيمية القيادة أف أىميا نتائج إلى الدراسة صمتكتك 

 خلبؿ مف العامميف نتائج عمى التحكيمية لمقيادة مباشر غير تأثيرا ىناؾ أف إلى بالإضافة العمؿ زملبء

 .ليـ الإيجابي المزاج

  بعنوان: (, Walter & Burch 2007,) دراسة_4

Leadership in Contex Investigating Hierarchical Impacts on Transformational 

Leadership. 

 .الكظيفي( كالرضا التحكيمييف القادة سمككيات عمى التنظيمية الييكمية أثر )
 

 كالرضا التحكيمييف القادة سمككيات عمى التنظيمية الييكمية أثر مف التحقؽ إلى الدراسة ىذه ىدفت

 كالاىتماـ الفكرية كالمحاكاة الإليامي كالحفز المثالي بالتأثير المتعمقة الأبعاد خلبؿ مف الكظيفي

 .كاحتراميـ بالتابعيف

 مف قائدا  )448 ( مف مككنة عينة عمى الدراسة استبانو بتكزيع الباحثاف قاـ الدراسة أىداؼ كلتحقيؽ 

 في تتخصص السكيد في لجنسياتا متعددة شركة لدل يعممكف كالدنيا الكسطى الإدارية المستكيات

 بالبريد بتكزيعيا الباحثاف قاـ لغة مف لأكثر الاستبانة ترجمة كبعد الأتمتة كتقنيات الطاقة مجاؿ

 في القادة سمككيات مف لمتحقؽ الكسطى الإدارية المستكيات عمى استبانو (286( كزعت إذ الإلكتركني
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 سمككيات مف لمتحقؽ الدنيا الإدارية المستكيات عمى استبانة (162 ( ككزعت العميا الإدارية المستكيات

 :أىميا نتائج إلى الدراسة كتكصمت , العميا الإدارية المستكيات في القادة
 

 الإدارية المستكيات في الإليامي كالحفز المثالي بالتأثير المتعمقة القادة سمككيات غالبية تتمركز *

 .العميا

 الإدارية المستكيات  في الكظيفي الرضا زيادة عمى الفكرية حاكاةكالم الإليامي التأثير مف كؿ *يؤثر

 .الكسطى الإدارية المستكيات لدل ىك مما أكثر العميا

  يتعمؽ فيما كالعميا الكسطى الإدارية المستكيات في القادة سمككيات في فركؽ تكجد لا *

 .كاحتراميـ بالتابعيف كالاىتماـ الفكرية بالمحاكاة

 العميا الإدارية المستكيات في متساكيا تأثيرا الكظيفي الرضا عمى كاحتراميـ بالتابعيف الاىتماـ *يؤثر

 .كالكسطى
 

  بعنوان: ,(,Jaskyte 2004دراسة)_5

Transformational Leadership Organizational Culture، and Innovativeness in 

Nonp rofit Organizations ،Nonprofit Management&  Lead ership. 

 .الربحية( غير المنظمات في كالإبداعية التنظيمية كالثقافة التحكيمية )القيادة
 

 غير المنظمات في الإبداعية التنظيمية كالثقافة التحكيمية القيادة بيف العلبقة كشؼ إلى الدراسة ىدفت

 عمى كاعتمدت التحميمي، الكصفي المنيج الدراسة استخدمت الأمريكية. جكرجيا بكلاية لمربح اليادفة

 أظيرت البشرية. لمخدمات منظمات (9 ) في يعممكف كمكظفة مكظفان  ( 247 ) حجميا عشكائية عينة

 الدراسة: نتائج

 التنظيمية. كالقيـ التحكيمية القيادة بيف ارتباطية علبقة _كجكد
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 الإبداعية. كالثقافة التحكيمية القيادة بيف ارتباطية علبقة _كجكد

 العامميف لدل كالإبداع التحكيمية القيادة بيف ةإيجابي علبقة _كجكد

 ثـ التحفيزية، ثـ بالسمكؾ، بالمثالية بدءان  المتكسطات كفؽ التحكيمية القيادة أبعاد _تكالي

 الإنسانية. ثـ الفكرية،
 

  بعنوان: ,(,zhou&Shine 2003دراسة)_6

Transformational Leadership ،Conservation and Creativity: Evidence from 

Korea. 

 العامميف( إبداع عمى التحكيمية القيادة )تأثير

 إذا عمػػا كالتعػػرؼ العػػامميف، إبػػداع عمػػى التحكيميػػة القيػػادة سػػمككيات تػػأثير عمػػى لمتعػػرؼ الدراسػػة ىػػدفت

بػػػػداع التحكيميػػػػة القيػػػػادة سػػػػمككيات بػػػػيف العلبقػػػػة تتكسػػػػط العػػػػامميف كقػػػػيـ الحػػػػكافز كانػػػػت  ك العػػػػامميف. كا 

 عػدد عمػى الدراسػة كطبقػت البيانػات، لجمع الاستبانة كأداة التحميمي، الكصفي المنيج سةالدرا استخدمت

 البحػػػػث بأقسػػػػاـ يعممػػػػكف كمكظفػػػػة، مكظػػػػؼ ( 290 ) قكاميػػػػا عشػػػػكائية بعينػػػػة ككريػػػػة، شػػػػركة ( 46 )

 أىميا: مف لنتائج الدراسة كتكصمت كعامميف. مشرفيف مف الشركات بيذه كالتطكير
 

  الإبداعية. القدرات كتنمية التحكيمية القيادة يفب إيجابية علبقة كجكد 

 الإبداعية. القدرات كتنمية التحكيمية القيادة سمككيات بيف العلبقة يتكسط التحفيز أف 

 الإبداعية. القدرات كتنمية التحكيمية القيادة سمككيات بيف العلبقة تتكسط العامميف قيـ أف 
 

  بعنكاف: (,,Reid,eta 2003دراسة)_7

 Banking UK the Making: Decision Corporate on Information of Impact

.Sector  
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 .البريطاني( المصرفي القطاع في القرارات اتخاذ عممية في المعمكمات )دكر
 

 المصرفي القطاع في القرارات اتخاذ عممية في المعمكمات كقيمة دكر تكضيح إلى الدراسة ىذه ىدفت

 تـ القرارات اتخاذ عممية عمى البنؾ في الكتركنية معمكماتية مكتبة دكجك  أثر إلى إضافة البريطاني،

 كبنكؾ الكتركنية معمكماتية مكتبة لدييا يتكفر لا بنكؾ البنكؾ) مف مجمكعتيف عمى استبانات تكزيع

 أىميا: النتائج مف مجمكعة إلى الدراسة تكصمت كقد الكتركنية( معمكماتية بمكتبة مزكدة
 

 القرارات تحسيف إلى تؤدم المعمكمات أف يركف المجمكعتيف كلب في المديريف فم %94 نسبتو ما _أف

 .المتخذة

 سبيؿ في الكقت مف الكثير ليـ تكفر المعمكماتية المكتبة أف يؤكدكف المديريف مف %79 نسبتو ما _أف

 القرارات. لاتخاذ اللبزمة المعمكمات عمى الحصكؿ

 المعمكمات ىذه يعطي القرارات لاتخاذ لممعمكمات مصدرا البنؾ في المكجكدة المكتبة استخداـ أف -

 القرارات. متخذم ثقة مف كيعزز كبيرة قيمة
 

  بعنوان: ytsirP&skraM (2003,) دراسة_8

looccS dna prdaredoeL leenoeLdS Performance: An Integration of Trans fo r 

mational and Instructional Leadership. 

 .التبادلية( كالقيادة التحكيمية القيادة بيف التكامؿ المدرسي: كالأداء عميميةالت )القيادة
 

 كتعػاكنيـ المعممػيف بػيف المشػاركة كدرجػة بػالمعمميف التعميميػة القيػادة علبقة عمى لمتعرؼ الدراسة ىدفت

 التعميميػة، يػادةالق قبػؿ مػف ممارسػتيا كدرجة التنظيمي، بالالتزاـ التحكيمية القيادة كعلبقة الأداء، لتحسيف
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 عينػػػة خػػػلبؿ مػػػف مدرسػػػة،  (300 عمػػػى) الدراسػػػة كطبقػػػت المسػػػحي الكصػػػفي المػػػنيج الدراسػػػة إعتمػػػدت

 أبرزىا: مف لنتائج الدراسة تكصمت معممان. ( 910 ) قكاميا المعمميف مف عشكائية
 

  التعميمية. لمقيادة التحكيمية القيادة أىمية 

  المعمميف. لدل المشاركة كدرجة ميةالتحكي القيادة بيف إيجابية طردية علبقة 

  كالأداء. التحكيمية القيادة بيف إيجابية علبقة كجكد 

 المعمميف. لدل التنظيمي كالالتزاـ التحكيمية القيادة بيف إيجابية علبقة كجكد 

 

 

 

  بعنكاف: (,Politis 2002) دراسة_9

" Transformational Leadership & Transactional Leadership Enabling 

(Disabling) Knowledge Acquisition of Self - managed Teams: the  

Consequences of Performance. 

 )علبقة أبعاد القيادة التحكيمية كأبعاد القيادة بعكامؿ اكتساب المعرفة(.
 

 تستخدـ كالتي الاسترالية الصناعية المنظمات مف مجمكعة عمى أجريت التي الدراسة ىذه ىدفت

 تقدير الكاريزما، ) في المتمثمة التحكيمية القيادة أبعاد علبقة تحديد إلى ىدفت المستكل، عالية اتتقني

 بعكامؿ بالاستثناء( الإدارة المكقفية، المكافأة ( التبادلية القيادة كأبعاد الفكرم( التحفيز الأفراد، كاحتراـ

  .المعرفة اكتساب
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 القيادة، خصائص لقياس  (roSlefdolce prdaredoeL eordlecnndeer)مقياس الباحث استخدـ 

 المعرفة اكتساب عكامؿ لقياس مايكاتف مقياس كاستخدـ

 كمتغيرات التحكيمية القيادة أبعاد بعض بيف إيجابية ارتباطيو علبقات كجكد الدراسة نتائج كبينت

 المعرفة، تساباك عكامؿ مع ايجابي بشكؿ الفكرم كالتحفيز الكاريزما ارتبطت إذ المعرفة اكتساب

 .المكقفية كالمكافأة المعرفة اكتساب عكامؿ بيف سمبية ارتباط علبقات كجكد عف النتائج ككشفت
 

  بعنكاف: , (,etal Avolio , 2002) دراسة_10

Impact of Transformational Leadership on Follower Development and 

Performance. 

 .لمقادة( المباشريف غير التابعيف أداء كعمى المباشريف لتابعيفا تطكر عمى التحكيمية القيادة أثر)
 

 أداء كعمػى المباشػريف التػابعيف تطػكر عمػى التحكيميػة القيػادة نمػط أثػر معرفػة إلػى الدراسػة ىػذه ىػدفت

 العسػكرييف القػادة مػف مجمػكعتيف عمػى الدراسػة إجػراء خػلبؿ مػف كذلػؾ لمقػادة المباشػريف غيػر التػابعيف

 عمػى تػدريب التجريبيػةإلى المجمكعػة خضػعت إذ ) ضػابطة كمجمكعػة تجريبيػة مكعػةمج (الأمػريكييف

 تػدريب إلػى الضػابطة المجمكعػة خضػعت فيمػا التػابعيف مػع التعامػؿ في التحكيمية القيادة نمط استخداـ

 .آخر قيادم
 

 مف (724ك) المباشريف التابعيف مف (90( ك العسكرييف القادة مف ) 54 ) مف الدراسة عينة تككنت 

 الإضافي كالجيد كالاستقلبلية الذات تقدير منيا المتغيرات مف عدد اختيار كتـ المباشريف غير التابعيف

 الجماعي. كالتكجو
 

 :أىميا نتائج إلى الدراسة كتكصمت 
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 لممجمكعػة  أف تبػيف إذ كبيػر بشػكؿ أدائيػـ كعمػى العػامميف تطػكر عمػى تػؤثر التحكيميػة القيػادة أف *

 مػف أكثػر المباشػريف غيػر التػابعيف كأداء التػابعيف تطػكر مػف كػؿ عمػى قكيػا يجابيػاإ أثػرا التجريبيػة

 .الضابطة المجمكعة

 يؤدم مما المباشريف كغير المباشريف التابعيف بيف قكية اجتماعية رابطة تخمؽ التحكيمية القيادة *أف

 عمى إحصائية دلالة ذك يإيجاب أثر التحكيمية لمقيادة كاف إذ المباشريف غير التابعيف أداء تحسف إلى

 .لمتابعيف الجماعي التكجو
 

  بعنوان: (,,Lucks 2002دراسة)_11

Transformation leadership through amyers–Briggs analysis: personality styles 

of principals and teachers at the secondary leve. 

 .نيكيكرؾ( في ثانكيةال المدارس خلبؿ المعمـ كتحفيز التحكيمية )القيادة
 

 كبػػيف نيكيػػكرؾ مدينػػة فػػي الثانكيػػة المػػدارس فػػي التحكيميػػة القيػػادة بػػيف العلبقػػة معرفػػة إلػػى الدراسػػة ىػػدفت

 فػي تػؤثر أف التحكيميػة لمقيػادة يمكػف مػدل أم إلػى كلتحديػد المػدارس تمؾ في الأصمييف المعمميف دافعية

 زدت ا كممػػا التحكيميػػة القيػػادة نحػػك القائػػد اتجػػو ممػػاك أنػػو القائمػػة الفرضػػية اختبػػر أدؽ كبشػػكؿ الدافعيػػة،

 المعمميف. دافعية

 كتـ نيكيكرؾ مدينة مدارس مف مدرسة ( 1080 ) في الأصمييف المعمميف مف الدراسة عينة كتككنت

 .الكظيفي الرضا مسح كأداة المدارس في كالإدارة القيادة أداة استخداـ
 

 : الآتية النتائج إلى الدراسة كتكصمت
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 تـ كبذلؾ المدينة مدارس في المعمميف دافعية عمى أثر ذات التحكيمية القيادة أف عمى دليؿ يكجد لا_

 دافعية زادت كمما التحكيمية القيادة نحك القائد اتجو كمما بأنو القائمة لمبحث الصفرية الفرضية· رفض

 لمعمؿ. المعمميف

 عمػى التأثير في أخرل قيادية أنماط يستخدمكف الذيف القادة مف غيره مع يختمؼ لا التحكيمي القائد _أف

 العمؿ. نحك المعمميف دافعية

 

 :السابقة الدراسات عمى تعقيب 3.6.2
 

 العديػد عػرض تػـ خػاص بشػكؿ كالتحكيميػة عػاـ بشػكؿ القيادة تناكلت التي السابقة الدراسات مراجعة بعد

 أكجػػو مػػف العديػػد ظيػػر كقػػد الدراسػػة, بمكضػػكع العلبقػػة ذات الأجنبيػػة ك كالعربيػػة المحميػػة الدراسػػات مػػف

   .)الاستبانة( البحث أداة ك التحميمي الكصفي المنيج استخداـ حيث مف التشابو

 معظميػػا فػػي  تناكلػػت السػػابقة الدراسػػات أف فػػي السػػابقة الدراسػػات عػػف الدراسػػة ىػػذه تميػػزت  حػػيف فػػي

  ىػذه انفػردت بينمػا القطاعػات, مػف متعػددة جكانب تناكلت مختمفة متغيرات ك التحكيمية القيادة بيف الربط

 فػػي المصػػرفية الخػػدمات جػػكدة عمػػى تأثيرىػػا ك التحكيميػػة القيػػادة بػػربط -الباحػػث عمػػـ حػػد عمػػى- الدراسػػة

 مكاتػػب ك لفػػركع نفيذيػػةالت الإدارة عمػػى اشػػتمؿ بػػأف الدراسػػة مجتمػػع حيػػث مػػف تميػػزت كمػػا فمسػػطيف, بنػؾ

 العامميف. ىعم السابقة الدراسات في اشتمؿ بينما فمسطيف بنؾ
 

 الإليػامي, التحفيػز المثػالي, التػأثير ) التحكيميػة لمقيادة أبعاد خمسة تناكلت بأنيا الدراسة ىذه تميزت كما

 أربعػػة تناكلػػت  السػػابقة الدراسػػات معظػػـ أف حػػيف فػػي التمكػػيف(, الفكريػػة, الاسػػتثارة الفرديػػة, الاعتبػػارات

 .الفكرية( الاستثارة الفردية, باراتالاعت الإليامي, التحفيز المثالي, التأثير أبعاد)
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 الدراسػات أغمػب أف حيف في البنكؾ, قطاع عمى الدراسة ىذه تطبيؽ تـ الدراسة تطبيؽ  بيئة حيث كمف

 متنكعة. شركات أك تعميمية مؤسسات عمى أجريت السابقة
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 الثالث الفصل

 البحث إجراءات
 

 تمييد: 1.3 
 

 المصرفية الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة تأثير عمى التعرؼ في ثؿالمتم البحث ىدؼ لتحقيؽ

 البحث, مجتمع الفصؿ ىذا في الباحث يتناكؿ التنفيذية، الإدارة نظر كجية مف فمسطيف بنؾ في

جراءاتك  الأداة, كثبات الاداة, كصدؽ كأداتو, كمنيجو,  الإحصائية المعالجةك  البحث, تطبيؽ ا 
 

 البحث: مجتمع 2.3

 

 يرك)مد كىي التنفيذية الإدارية تالمستكيا في فمسطيف بنؾ في العامميف مف البحث مجتمع تككف

 .2016 حزيراف إلى مارس بيف ما الفترة في الفركع( كمراقبك المكاتب، يرككمد الفركع يرككمد المناطؽ

 التنفيذية الإدارية المستكيات في فمسطيف بنؾ في العامميف مف (81) عددىـ كالبالغ

 المستقمة. لمتغيراتيا تبعان  البحث مجتمع تكزيع تبيف (6) (،5) (،4) (،3(،)2(،)1كالجداكؿ)

 :الجنس لمتغير تبعاً  البحث مجتمع توزيع (:1.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار الجنس

 84.0 68 ذكر

 16.0 13 انثى

 100.0 81 المجموع
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 افراد مف %16 كاف الذككر مف البحث مجتمع فرادا مف %84 باف  (1.3) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 في القيادية المكاقع في الاناث عدد انخفاض مدل الجدكؿ ىذا مف كيظير. الاناث مف البحث مجتمع

 الذككر. مع مقارنة فمسطيف بنؾ
  

   
   

    
   

ذ ر

    

 
 الجنس لمتغير تبعا الدراسة مجتمع وصف ( 3.3) شكؿ

 :العمر لمتغير تبعاً  البحث مجتمع وزيعت (:2.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار العمر

 45.7 37 عاـ 40- 31 مف

 42.0 34 عاـ 50- 41 مف

 12.3 10 فأكثر عاـ51 

 100.0 81 المجموع
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 40-31 بيف اعمارىـ تتراكح البحث مجتمع افراد مف %45.7 فبأ (2.3) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 افراد مف %12.3 كاف , عاما 50-41 بيف اعمارىـ تتراكح البحث مجتمع فرادا مف %42 ,كاف عاما

 التنفيذم الادارة مف %87.7 اف الجدكؿ ىذا مف كيتضحعاـ. 51 عف اعمارىـ تزيد البحث مجتمع

 في تتكفر اف يجب التي  العمؿ في الخبرة مدل عمى مؤشر كىذا عاـ 50-31 بيف تقع فمسطيف لبنؾ

 مصالحيـ. عمى كالحفاظ العملبء يخدـ بما كذلؾ البنؾ في متقدمة مكاقع في يككنكا حتى القادة

 
 العمر لمتغير تبعا الدراسة مجتمع وصف ) 34.) شكل

 :العممي المؤىل لمتغير تبعاً  البحث مجتمع توزيع (:3.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار العممي المؤىل

 4.9 4 دبمكـ

 88.9 72 بكالكريكس

 6.2 5 فأعمى ماجستير

 100.0 81 المجموع
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 ,كاف دبمكـ العممي مؤىميـ البحث مجتمع افراد مف %4.9 باف (3.3) رقـ الجدكؿ مف لنا يتضح

 البحث مجتمع افراد مف %6.2 ,كاف بكالكريكس العممي مؤىميـ البحث مجتمع افراد مف 88.9%

 لبنؾ التنفيذية الادارة مف %95 مف أكثر اف الجدكؿ ىذا مف كيتضح.فأعمى ماجستير العممي مؤىميـ

 يعكس كىذا فأعمى البكالكريكس درجة يحممكف انيـ حيث العممي التحصيؿ مف جيد قدر عمى فمسطيف

 القرار. ككاتخاذ القيادة عمى القدرة في اىمية مف لو لما العممي بالتحصيؿ البنؾ اىتماـ مدل
 

 
 العممي المؤىل لمتغير تبعا الدراسة مجتمع  وصف ) 5.3( شكؿ

 : الخبرة سنوات لمتغير تبعاً  البحث مجتمع توزيع (:4.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار الخبرة سنوات

 6.2 5 فأقؿ سنكات5

 12.3 10 سنكات 10-6 بيف

 23.5 19 عاـ 16-11 بيف

 58.0 47 فأكثر عاـ16 

 100.0 81 لمجموعا
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 بنؾ في خبرتيـ سنكات عدد البحث مجتمع افراد مف %6.2 بأف (4.3) رقـ الجدكؿ مف لنا يتضح

 فمسطيف بنؾ في خبرتيـ سنكات عدد البحث مجتمع افراد مف %12.3 كاف اعكاـ, 5 مف اقؿ فمسطيف

 فمسطيف بنؾ في خبرتيـ سنكات عدد البحث مجتمع افراد مف %23.5 كاف اعكاـ, 10-6 مف تتراكح

 فمسطيف بنؾ في خبرتيـ سنكات عدد البحث مجتمع افراد مف %58 كاف عاما, 16-11 مف تتراكح

 في العمؿ في خبرتيـ المجتمع أفراد مف %94 قرابة بأف الجدكؿ ىذا مف كيتضحعاـ. 16 مف اكثر

 الانتماء كمدل يةالتنفيذ للبدارة الكظيفي الاستقرار مدل يعكس كىذا سنكات (6) تتجاكز فمسطيف بنؾ

 مكظفيو مف الخبرة ذكم ترقية في البنؾ اىتماـ مدل يعكس ككذلؾ , القادة مف الفئة ىذه بو تتمتع الذم

 . متقدمة قيادية مكاقع لشغؿ
 

 
 الخبرة سنوات لمتغير تبعا الدراسة مجتمع وصف )6.3) شكؿ
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  :الوظيفي المسمى لمتغير تبعاً  حثالب مجتمع توزيع (:5.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار الوظيفي المسمى

 2.5 2 منطقة مدير

 29.6 24 فرع مدير

 37.0 30 مكتب مدير

 30.9 25 فرع مراقب

 100.0 81 المجموع

 

 كاف مناطؽ, مدراء بمسمى ىـ البحث مجتمع افراد مف %2.5 بأف (5.3) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 ىـ البحث مجتمع افراد مف %37 كاف فركع, مدراء بمسمى ىـ البحث مجتمع افراد فم 29.6%

 فركع. مراقبك بمسمى ىـ البحث مجتمع افراد مف %30.9 كاف مكاتب, مدراء بمسمى

 

 
 الوظيفي المسمى لمتغير تبعا الدراسة مجتمع وصف ) 7.3( شكؿ
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 :المنطقة لمتغير تبعاً  البحث تمعمج توزيع (:6.3) رقم جدول

 المئوية)%( النسبة التكرار المنطقة

 27.2 22 الضفة الغربية/ المنطقة الشمالية

 24.7 20 الضفة الغربية/المنطقة الكسطى

 18.5 15 الجنكبية /المنطقة الغربية الضفة

 29.6 24 غزة

 100.0 81 المجموع

 

 مف الشمالية المنطقة في يعممكف البحث مجتمع افراد مف %27.2 بأف (6.3) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 الغربية, الضفة مف الكسطى المنطقة في يعممكف البحث مجتمع افراد مف %24.7 ,كاف الغربية الضفة

 %29.6 كاف , الغربية الضفة مف الجنكبية المنطقة في يعممكف البحث مجتمع افراد مف %18.5 كاف

 الكاسع الانتشار مدل الجدكؿ ىذا خلبؿ مف كيتضحغزة. منطقة في يعممكف البحث مجتمع افراد مف

 . غزة مف لمعمؿ البنؾ ىذا انطمؽ اف بعد الغربية الضفة مناطؽ كؿ في فمسطيف لبنؾ
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  المنطقة لمتغير تبعا الدراسة عينة وصف ) 8.3( شكؿ

 البحث: منيج 3.3
 

 لاستقصاء البحث ىذه لأجراء الأنسب كى المنيج ىذا لأف كذلؾ التحميمي الكصفي المنيج البحثاعتمد

 يركمد) يكى التنفيذية الإدارية لمستكياتا في فمسطيف بنؾ في العامميف كىـ البحث مجتمع اراء

 جكدة عمى التحكيمية القيادة تأثير حكؿ  الفركع( كمراقبك المكاتب، يرككمد الفركع يرككمد المناطؽ

 التنفيذية. الأدرة نظر كجية مف فمسطيف بنؾ في المصرفية الخدمات
 

 

 : البحث أداة 4.3
 

 مف البيانات لجمع استبانة بناء تـ الخبراء كاستشارة السابقة كالدراسات البحث أدبيات عمى اعتمادا

 مجاؿ كؿ كاشتمؿ المصرفية الخدمات كجكدة التحكيمية القيادة كىـ مجاليف عمى اشتممت البحث مجتمع

 :(7.3) رقـ الجدكؿ في كما ابعاد خمسة ىعم
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 :البحث لأبعاد تبعا الاستبانة فقرات (:7.3) رقم جدول

 الفقرات الفقرات عدد الأبعاد 

 التحويمية القيادة الأول: المجال
 12-1 12 المثالي التأثير الأول: البعد 1

 23-13 11 الإليامي التحفيز :الثاني البعد 2

 33-24 10 الفردية الاعتبارات الثالث: البعد 3

 43-34 10 الفكرية الاستثارة الرابع: دالبع 4

 53-44 10 التمكين الخامس: البعد 5

  53 الأول المجال مجموع 

 المصرفية الخدمات جودة الثاني: المجال
 62-54 9 الممموسة العناصر الأول: البعد 1

 71-63 9 الاعتمادية الثاني: البعد 2

 80-72 9 الاستجابة سرعة الثالث: البعد 3

 89-81 9 الأمان الرابع: بعدال 4

 98-90 9 الاىتمام الخامس: البعد 5

  45 الثاني المجال مجموع 

  98 لممجالين الكمي المجموع 

 

 الأداة: صدق 5.3
 

 مف محكميف( 6) المحكميف مف مجمكعة عمى عرضو خلبؿ مف كذلؾ المقياس صدؽ مف التحقؽ تـ

 حكؿ الملبحظات مف عددا اأبدك  حيث (1) ممحؽ في مكضح ىك كما كالخبرة الاختصاص ذكم
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 الفقرات كارتباط المستيدفة لمفئة كمناسبتيا المغة سلبمة حيث مف الاستبانة فقرات مف فقرة كؿ صلبحية

 . النيائية بصكرتيا الأستبانة إخراج عند الاعتبار بعيف الملبحظات اخذ تـ كقد لقياسو، المعدة بالأبعاد
 

 :الأداة ثبات 6.3
 

 يبيف التالي كالجدكؿ الثبات لاستخراج ألفا كركنباخ معادلة استخدمت الأداة ثبات فم لمتحقؽ

 : الأداة ابعاد مف بعد كؿ ثبات
 

 ثبات لقياس (Alpha-Cronbach's) الفا كرونباخ الثبات معادلة نتائج :8.3)) رقم جدول

 :الأداء

 التحويمية القيادة أبعاد 

 البعد اسم الرقم البعد اسم الرقـ

 735. 12  المثالي التأثير الأكؿ: البعد 1

 925. 11 الأليامي التحفيز الثاني: البعد 2

 862. 10 الفردية الاعتبارات الثالث: البعد 3

 874. 10 الفكرية الاستثارة الرابع: البعد 4

 902. 10 التمكيف الخامس: البعد 5

 921. 53 الكمية الدرجة 

 المصرفية الخدمات جودة أبعاد 

 Alpha قيمة         الفقرات عدد  البعد اسم 

 846. 9 المممكسة العناصر الأكؿ: البعد 1

 900. 9 الاعتمادية الثاني: البعد 2

 890. 9 الاستجابة سرعة الثالث: البعد 3
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 627. 9 الأماف الرابع: البعد 4

 857. 9 الاىتماـ الخامس: البعد 5

 903. 45 الكمية الدرجة 

 

 القيادة تأثير  لمكضكع اعدادىا تـ التي البحث أداة أفب (8.3) الجدكؿ في الكاردة طياتالمع تشير

 بأبعادىا التنفيذية رةاالأد رنظ كجية مف فمسطيف بنؾ في مصرفيةال الخدمات جكدة عمى التحكيمية

 لاتدلا الباحث اعتبر كبذلؾ البحث في الأداة استخداـ  إمكانية تؤكد ثبات بدرجة تتمتع المختمفة

 . الحالية البحث في الأداة لاستخداـ كافية ىذه الثبات
 

 7.3 إجراءات تطبيق البحث: 

 البحث: تنفيذ أجل من التالية الإجراءات اتباع تم

 العاـ في غزة كقطاع الغربية الضفة في فمسطيف بنؾ كمكاتب فركع جميع بحصر الباحث قاـ .1

(2016.) 

 محكميف. (6) عمى رضياع خلبؿ مف البحث اداة صدؽ مف التأكد تـ .2

 البحث. مجتمع عمى البحث أداة بتكزيع الباحث قاـ .3

 اكتماليا. مف كالتأكد البحث مجتمع قبؿ مف المعبأة الاستبانات جمع تـ .4

 الحاسكب. جياز عمى لتفريغيا تمييدا (81-1) مف متسمسمة أرقاما الاستبانات إعطاء تـ .5

 (4ك) جدا(، كبيرة )درجة إجابة كؿ عف درجات (5) الإيجابي المضمكف ذات لمفقرات أعطي .6

 كدرجتاف متكسطة(، )درجة إجابة كؿ عف درجات (3ك) كبيرة(، )درجة إجابة كؿ عف درجات

 في عكست كقد جدا( قميمة )درجة إجابة كؿ عف كاحدة كدرجة قميمة(، )درجة إجابة كؿ عف

 السالبة. الفقرات
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 عمييا. كالتعميؽ كتفسيرىا النتائج مناقشة تمت .7

 نتائج. مف البحث عنو اسفر ما ضكء في التكصيات مف مكعةمج كضع تـ راأخي .8
 

 الإحصائية: المعالجة 8.3
 

 الاجتماعية لمعمكـ الإحصائي البرنامج بكاسطة لتعالج لمحاسب ياإدخال تـ البيانات جمع بعد

(spss،) سؤاؿ كؿ في المستخدـ الإحصاء يبيف التالي كالجدكؿ : 

 :حصائيةالإ المعالجة (:9.3) جدول

 الاحصاء السؤال الرقم

 المئكية النسب-التكرارات  البحث مجتمع تكزيع 1

 Cronbach's - الفا كركنباخ معادلة الاستبانة ثبات 2

Alph الداخمي( )الأتساؽ 

 الحسابية كالمتكسطات- المئكية النسب التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة ما 3
 المغيارية لانحرافاتكا - المكزكنة

 يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل ىك ما 4
 فمسطيف بنؾ

 الحسابية كالمتكسطات- المئكية النسب
 المعيارية كالانحرافات - المكزكنة

 فمسطيف بنؾ في التحكيمية لمقيادة علبقة ىناؾ ىؿ 5
 ، الفردية الاعتبارات التحفيز، المثالي، )التأثير بأبعادىا

 الخدمات جكدة  عمى التمكيف( الفردية، ستشاراتالا
 الاعتمادية، المممكسة، )العناصر بأبعادىا المصرفية
 التعاطؼ(؟ الثقة، الاستجابة،

 SPEARMAN- ارتباط معامؿ 
 سبيرماف

 بنؾ في التنفيذية الإدارة لدل التحكيمية القيادة ىؿ 6
 المؤىؿ السف، )الجنس، بمتغيرات تتأثر فمسطيف
 المنطقة( الكظيفي، المسمى الخبرة، سنكات ،العممي

 المكزكنة الحسابية المتكسطات
  المعيارية كالانحرافات
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 الرابع الفصل

 :البحث نتائج
 

 تـ التي البحث تساؤلات عف للئجابة كذلؾ البحث لنتائج كمفصلب   كاملب عرضان  الفصؿ ىذا يتضمف

  إلييا. التكصؿ
 

 : ولالأ  بالسؤال المتعمقة النتائج 1.4

 الاليامي, التحفيز المثالي, التأثير ) بأبعادىا التحكيمية القيادة لنمط لتنفيذيةا الادارة تطبيؽ درجة ما

 التمكيف(. الفكرية, الاستثارة الفردية, الاعتبارات

 كالانحرافات المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات استخدمت الأسئمة، ىذه عمى الإجابة أجؿ كمف

 الاستبانة. ابعاد مف بعد كؿ فقرات مف فقرة لكؿ المعيارية

 التالي: (10) رقـ جدكؿ في كما الخماسي ليكرت مقياس أعتمد النتائج تفسير أجؿ كمف

 :الخماسي ليكرت لمقياس والعميا الدنيا الحدود :10.4)رقم) جدول

 الخمية( )طول الحسابي المتوسط الدور / الرضى درجة

 1.8 إلى جدا منخفضة

 2.6 إلى .91 مف منخفضة

 3.4 إلى .72 مف متكسطة

 4.2 إلى .53 مف مرتفعة

 5 إلى .34 مف جدا مرتفعة
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 الكاريزما(: المثالي) التأثير الأكؿ بالبعد المتعمقة النتائج (1

 المثالي: تأثيرلم المئوية والنسب سابيةالح المتوسطات (:11.4) رقم جدول

 الفقرات الفقرة رقم
 متوسط

 الاستجابة*
 نحرافالا 

 المعياري
 الاستجابة درجة

 مرتفعة 1.03 3.9135 البنؾ اىداؼ ثـ اكلا بأىدافي اىتـ 1

 عمى تأثير كالسمككية الشخصية لصفاتي 2
 الآخريف

 مرتفعة 0.61 4.148

 مرتفعة 0.67 4.172 محاكاتيا عمى العامميف تقنع بطريقة اتصرؼ 3

 احتراـ يعزز كىذا العملبء مع بمطؼ اتعامؿ 4
 لي العامميف ديركتق

 جدا مرتفعة 0.59 4.493

 مف أتمكف حتى الخاصة احتياجاتي أحقؽ 5
 الآخريف احتياجات تحقيؽ

3.185 1.11 
 متكسطة

  مرتفعة 0.59 4.271 كيسر. سلبسة بكؿ المكظفيف اقناع أستطيع 6

 جدا مرتفعة 0.63 4.46 المكظفيف بيف القيـ مف مجمكعة ببناء أىتـ 7

 البنؾ  برؤيا المكظفيف تكعية يةاىم عمى أركز 8
 كرسالتو

 جدا مرتفعة 0.63 4.432

 مرتفعة 0.57 4.111 الصائبة القرارات أتخذ 9

 اسمكب في تغييرات احداث عمى دائما احرص 10
 منطقي كبشكؿ العمؿ

 مرتفعة 0.67 4.135

 كبيف بيني مشتركة قيـ بناء عمى أحرص 11
 العمؿ في الزملبء

 جدا مرتفعة 0.59 4.444

 عف النظر بصرؼ البنؾ أىداؼ لتحقيؽ أسعى 12
 الكسائؿ

 متكسطة 1.11 3.23

 مرتفعة 0.36 4.084 الكمية الدرجة 
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 بعد عمى التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة أفب (11.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 المتكسط اف حيث (11  ،8 ،7 ،4) الفقرات عمى  جدا مرتفعة كانت )الكاريزما( المثالي التأثير

 ،2 ،1) الفقرات عمى مرتفعة ككانت الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (.34(مف اعمى كاف ليا الحسابي
 ليكرت لمقياس كفقا (4.2-3.5) مف اعمى كاف ليا الحسابي المتكسط اف حيث (10 ،9, 3،6

-.72مف) كاف ليا ابيالحس المتكسط اف حيث (12 ،5) الفقرات عمى متكسطة ككانت الخماسي،
 .)4.084)  الكسط بدلالة مرتفعة الكمية الدرجة عمى الحسابي المتكسط ككاف (3.4
 
 الإليامي( )التحفيز  الثاني بالبعد المتعمقة النتائج (2

 الإليامي: متحفيزل المئوية والنسب ابيةالحس المتوسطات (:12.4) رقم جدول

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 متوسط

 الاستجابة*
 نحرافالا 

 المعياري
 درجة

 الاستجابة
 جدا مرتفعة 0.50 4.728 الكاحد الفريؽ بركح العمؿ عمى أحرص 35
 جدا مرتفعة 0.57 4.555 العمؿ في التحدم عمى المكظفيف أشجع 63
 تكقعاتنا  عمى لاطلبعيـ باستمرار المكظفيف مع أجتمع 73

 العمؿ بخصكص
 مرتفعة 0.80 4.197

 البنؾ برسالة جماعي احساس خمؽ عمى أحرص 83
 كاىدافو

 جدا مرتفعة 0.68 4.3827

 كالعمؿ الحماسة ركح اعزز لكي المكظفيف أستثير 93
 لدييـ الدؤكب

 جدا مرتفعة 0.71 4.345

 اليدؼ لتحقيؽ المزيد لبذؿ البنؾ في المكظفيف أحفز 3:
 مضاعفا

 جدا مرتفعة 0.70 4.395

 جدا مرتفعة .670 4.493 بالمياـ الجماعي الاحساس اعزز 3;
 جدا مرتفعة 0.55 4.4691 العمؿ بأىمية المكظفيف باقناع أىتـ 42
  مرتفعة 0.64 4.296 مممكس كاقع الى البنؾ رؤل لتحكيؿ أسعى 34
 جدا مرتفعة 0.72 4.407     مفيدة عممية تجارب الاخطاء أعتبر  44

 جدا مرتفعة 0.544 4.6796 الجيد عمميـ عمى  المكظفيف أشكر 45
 جدا مرتفعة 0.47 4.450 الكمية الدرجة 
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 بعد عمى التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة أفب (12.4 ) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 (23 ،22  ،20 ،19 ،18 ،17 ،16  ،14 ،13) الفقرات عمى  جدا مرتفعة كانت الإليامي التحفيز
 المتكسط ككاف الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (.34)مف اعمى كاف ليا الحسابي المتكسط اف حيث

 الكسط ككاف ، (4.197) ليا الحسابي الكسط كاف حيث (15,21) الفقرة عمى مرتفع الحسابي
 (.4.450)  الكسط بدلالة ككاف جدا  مرتفع الكمية الدرجة عمى الحسابي

 الفردية( )الاعتبارات الثالث بالبعد المتعمقة النتائج (1
 

 الفردية: عتباراتللإ المئوية والنسب ابيةالحس المتوسطات (:.413) رقم جدول

 الفقرات الفقرة رقم
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 الاستجابة درجة

 جدا مرتفعة 0.65 4.3209 كقناعاتيـ المكظفيف برأم أىتـ 24
 مف لو لما البنؾ في المكظفيف برضا أىتـ 25

 انتمائيـ تعزيز في دكر
 جدا مرتفعة 0.59 4.456

 كالاثمف الاىـ المكرد لأنيـ بالمكظفيف أىتـ 26
 البنؾ في

 جدا مرتفعة 0.61 4.555

 تناسب بطريقة المكظفيف مع أتعامؿ 27
 قدراتيـ

  مرتفعة 0.58 4.283

28 
 لـ كلك حتى اىتمامي محكر المكظفكف
 الاخريف يتقبميـ

 مرتفعة 0.93 3.876

29 
 كاجبيـ ىك المكظفيف بو يقكـ ما اف أدرؾ

 اجرا عميو كيتقاضكا
 مرتفعة 0.89 3.975

30 
 لدييـ الذيف لممكظفيف اىتماما أعطي
 غيرىـ عف تميزىـ قدرات

 جدا مرتفعة 0.69 4.419

 جدا مرتفعة 0.57 4.481 الاجتماعية بمناسباتيـ المكظفيف أشارؾ 31

32 
 المستمر الذاتي التعميـ عمى أركز

 لممكظفيف
 مرتفعة 0.81 3.888

33 
 أداء تقييـ عند المعايير تكحيد أراعي

 العامميف
  مرتفعة 920. 4.222

  مرتفعة 0.46 4.248 الكمية الدرجة 
 

 
 بعد عمى التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة أفب (13.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف

 المتكسط اف حيث (31 ،30 ،26 ،25 ،24) الفقرات عمى  جدا مرتفعة كانت يةالفرد الاعتبارات
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 عمى مرتفع الحسابي المتكسط ككاف الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (.34مف) اعمى كاف ليا الحسابي
 الكسط ككاف ، (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف (حيث33 ،32 ،29 ،28 ،27) الفقرة
 . (4.248)  الكسط بدلالة مرتفع الكمية الدرجة عمى ابيالحس

 
 :الفكرية( )الاستثارة الرابع بالبعد المتعمقة النتائج (4
 

 الفكرية: ستثارةللإ المئوية والنسب ابيةالحس المتوسطات :14.4)) رقم جدول

 الفقرات الفقرة رقم
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 الاستجابة درجة

 الاصكؿ حسب العمؿ المكظفيف مف أطمب 34
 كالابتكار الابداع منيـ كأتكقع

  مرتفعة 0.54 4.259

 في اقتراحاتيـ تقديـ عمى المكظفيف أشجع 35
 بالمخاطر محفكفة كانت كلك اعماليـ اداء

 مرتفعة 0.77 4.074

 في المكظفيف لدل المتكفرة بالقدرات أثؽ 36
 البنؾ

  مرتفعة 0.60 4.234

 مايرغب عمى التعرؼ باستمرار أحاكؿ 37
 العممية حياتيـ في بتحقيقو المكظفكف

 مرتفعة 0.71 4.061

  مرتفعة 0.66 4.283 المستمر التحسيف بيدؼ التغيير أشجع 38
 جدا مرتفعة 0.60 4.370 المكظفيف مع كالفردم الجماعي النقاش أشجع 39
 الامكر في حتى المكظفيف مع الاراء اتبادؿ 40

 الدقيقة
 مرتفعة 0.78 4.197

 الضعؼ كنقاط القكة نقاط تحديد عمى أركز 41
 مؿالع في

 جدا مرتفعة 0.62 4.358

 بالمعمكمات المكظفيف تزكيد عمى أحرص 42
 العمؿ لانجاز اللبزمة

 جدا مرتفعة 0.52 4.580

 حاملب مكتبي يدخؿ الذم المكظؼ أقدر 43
 كالحمكؿ المشكمة

 جدا مرتفعة 0.54 4.617

 جدا مرتفعة 0.41 4.303 الكمية الدرجة 
 

 بعد عمى التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ جةدر  أفب (14.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 الحسابي المتكسط كاف حيث (43 ،42 ،41 ،39) الفقرات عمى جدا مرتفعة انتك الفكرية الاستثارة

 ،34) الفقرات عمى مرتفعة ككانت الخماسي، ليكرت لمقياس كفقا (3.4(مف اعمى ليا
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 المئكية النسبة ككانت (4.2-3.4) مف ليا يالحساب الكسط كاف حيث (40 ,35،37,36،38
 . (4,303)  الكسط بدلالة جدا مرتفعة الكمية الدرجة عمى للبستجابة

 :الخامس)التمكين( بالبعد المتعمقة النتائج (5
 

 تمكين:لم ئويةالم والنسب الحسابية المتوسطات :15.4)) رقم جدول

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف

 عياريالم
 الاستجابة درجة

  مرتفعة 0.54 4.259 المسؤكلية تحمؿ عمى العامميف أشجع 44
 عمى لممكظفيف الصلبحيات تفكيض عمى أعمؿ 45

 عممية اسس
 مرتفعة 0.65 4.074

 اليامش تاركا العمؿ لمياـ شاملب تصكرا أقدـ 46
 لتنفيذىا لممكظفيف الاكبر

  مرتفعة 0.77 4.234

 لادكارىـ انجازىـ متطمبات يفالمكظف مع أناقش 47
 الكظيفية

 مرتفعة 0.63 4.061

  مرتفعة 0.62 4.283 لو المخكلة لمصلبحيات فرد كؿ ممارسة ادعـ 48
 العمؿ انجاز يضمف قرار أم باتخاذ أسمح 49

 الجكدة مف عاؿ بمستكل
 جدا مرتفعة 0.65 4.370

 المسؤكلية مع السمطة تكازف ضركرة عمى احرص 50
 الصلبحيات بعض تفكيض عند

 مرتفعة 0.70 4.197

 جدا مرتفعة 0.59 4.358 المكظفيف لدل المشاركة اسمكب أشجع 51
 جدا مرتفعة 0.57 4.580 البنؾ في المكظفيف تمكيف عمى أحرص 52
 في يساىـ كانو المكظفيف تمكيف باىمية مقتنع 53

 . لدييـ القيادية القدرات تنمية
 جدا مرتفعة 0.65 4.617

 جدا مرتفعة 0.50 4.303 الكمية جةالدر  
 

 

 بعد عمى التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة أفب (15.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف

 اعمى ليا الحسابي المتكسط كاف حيث (53 ،52 ،51 ،49 ) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت التمكيف

 (50 ،48 ،47 ،46 ،45 ،44) الفقرات عمى فعةمرت ككانت الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (3.4(مف
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 الكمية الدرجة عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف حيث

 (.4.303)  الحسابي الكسط بدلالة جدا مرتفعة
 

 للاستجابات: الكمية والدرجة الأبعاد وترتيب النتائج خلاصة (6
 

 للاستجابات الكمية والدرجة للأبعاد المئوية والنسب الحسابية اتالمتوسط (:16.4) رقم جدول

 :التحويمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيق لدرجة

 الاستجابة* متوسط المجال الرقم
 

 الاستجابة درجة المعياري الانحراف
 مرتفعة 36. 4.084 المثالي تأثيرال 1
 جدا مرتفعة 47. 4.450 الاليامي تحفيزال 2
  مرتفعة 46. 4.248 الفردية عتباراتالا 3
 جدا مرتفعة 41. 4.303 الفكرية ستثارةالا 4
 جدا مرتفعة 50. 4.316 تمكيفال 5

  مرتفعة 37. 4.280 الكمية الدرجة 
 درجات (5) لمفقرة درجة أقصى

 مرتفعة كانت يةالتحكيم القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ درجة أفب (16.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف

 لمقياس كفقا (3.4(مف اعمى ليا الحسابي المتكسط كاف حيث  كالخامس كالرابع الثاني البعد عمى جدا

 (4.084) الحسابي الكسط كاف حيث  لثالثا البعدك  الأكؿ البعد عمى مرتفعة ككانت الخماسي ليكرت

 (.4.280)  الحسابي الكسط بدلالة مرتفعة الكمية الدرجة عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت
 

 

 الثاني: بالسؤال المتعمقة النتائج 2.4
 

 المممكسة, العناصر ) بأبعادىا فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل ىك ما

 .الاىتماـ( الأماف, الاستجابة, سرعة الاعتمادية,
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 مف فقرة لكؿ المئكية النسبك  الحسابية المتكسطات استخدمت السؤاؿ، ىذا عف الإجابة أجؿ مف

 الاستبانة. ابعاد مف بعد كؿ فقرات

 

 :الممموسة( )العناصر الأول بالبعد المتعمقة النتائج (1
 

 الممموسة: عناصرلم المئوية والنسب سابيةالح المتوسطات (:17.4) رقم جدول

 الفقرات الفقرة رقم
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 الاستجابة درجة

 تقنية ذات تعد المصرفية كالمعدات جيزةالا 54
 متطكرة

 جدا مرتفعة 0.69 4.3209

 راقية البنؾ في  كالصالات المرافؽ تعد 55
 . كجذابة

 مرتفعة 0.85 4.086

 مرتفعة 0.87 4.185 ملبئـ لمبنؾ العاـ المظير باف أرل 56
 يعالج الالي الصراؼ تعطؿ حاؿ في 57

 فكرا مكضكعو
 داج مرتفعة 0.71 4.432

 جدا مرتفعة 0.92 4.320 فمسطيف بنؾ في متكفرة الدكر تذاكر 58
 متكسطة 1.27 3.123 لمعملبء كافية سيارات مكاقؼ البنؾ يكفر 59
 بكؿ البنؾ مع التكاصؿ العميؿ يستطيع 60

 كيسر سيكلة
 مرتفعة 1.14 3.765

 الانترنت بخدمة يتمتع اف العميؿ يستطيع 61
 البنؾ داخؿ في المجانيو

 جدا مرتفعة 0.75 4.407

 في كمنشكرات ككتيبات ارشادية لكحات يكجد 62
 البنؾ

 جدا مرتفعة 0.71 4.481

 مرتفعة 560. 4.124 الكمية الدرجة 
 درجات (5) لمفقرة درجة أقصى

 عمى فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (17.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 كاف حيث (62 ،61 ،58 ،57  ،54) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت مكسةالمم العناصر بعد

 الفقرات عمى مرتفعة ككانت الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (4.2(مف اعمى ليا الحسابي المتكسط
 (59) الفقرة عمى متكسطة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف حيث (60 ،56 ،55)
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 مرتفعة الكمية الدرجة عمى للبستجابة المئكية النسبة (ككانت1233.) ليا الحسابي الكسط كاف حيث
 (.4.124)  الحسابي الكسط بدلالة

 

 :)الاعتمادية(  الثاني بالبعد المتعمقة النتائج (2
 

 عتمادية:للإ المئوية والنسب لحسابيةا المتوسطات (:18.4) رقم جدول

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 درجة
 الاستجابة

 مرتفعة 0.83 3.987 المحددة الاكقات في الاعماؿ بتنفيذ  الالتزاـ 63

 عمى كالرد العملبء مشاكؿ بمعالجة  الاىتماـ 64
                                                          فكرم بشكؿ استفساراتيـ

  مرتفعة 0.82 4.2716

 كمف صحيح بشكؿ لمعملبء الخدمات بتقديـ  الاىتماـ 65
 مرة أكؿ

  مرتفعة 0.79 4.209

 مرتفعة 1.01 3.530                لمعملبء الخدمة تقديـ مدة تقيس انظمة امتلبؾ 66

 مرتفعة 0.78 4.185 الاخطاء. حدكث كمنع العمؿ في الدقة عمى الحرص 67

 مرتفعة 0.75 3.987 العالية بالكفاءة يتمتعكف  البنؾ في المكظفيف باف أرل 68

 كيفية حكؿ البنؾ في لممكظفيف المصرفية المعرفة تكفر 69
 العملبء مساعدة

 مرتفعة 0.73 4.123

 التي المعمنة كالمنشكرات المطبكعة المعمكمات مصداقية 70
 البنؾ في العاممكف يقدميا

 جدا مرتفعة 0.55 4.530

 مرتفعة 0.76 4.061 الظركؼ تكف ميما لمعملبء بالالتزامات الايفاء 71

 مرتفعة 560. 4.098 الكمية الدرجة 

 

 عمى فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (18.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 كفقا (530.4(الحسابي المتكسط كاف حيث (70) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت الاعتمادية بعد

 (71 ،69 ،68 ،67 ،66 ،65 ،64 ،63الفقرات) ىعم مرتفعة ككانت  ،الخماسي ليكرت لمقياس
 الكمية الدرجة عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف حيث
 (.4.098)  الحسابي الكسط بدلالة مرتفعة
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 :الاستجابة( )سرعة الثالث بالبعد المتعمقة النتائج (3
 

 الإستجابة: سرعةل المئوية النسبو  ابيةالحس المتوسطات (:19.4) رقم جدول

 الفقرات الفقرة رقم
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 الاستجابة درجة

 الخدمة تقديـ في بالسرعة  الاىتماـ 72
 المصرفية

 جدا مرتفعة 0.70 4.382

 تحت العمؿ في المكظفيف استجابة ثبات 73
 الظركؼ جميع

 مرتفعة 0.78 3.962

 مرتفعة 0.77 3.975 بحكمة لممشاكؿ فالمكظفي معالجة 74
 لكلب البنؾ في خدمات نكافذ كجكد مراعاة 75

 الجنسيف
 مرتفعة 1.27 3.641

76 
 التي الخدمة نكافذ مف كبير عدد تكفر مراعاة
 صرؼ خاصة الظركؼ جميع مع تتناسب
 الحككمة. مكظفك ركاتب

 مرتفعة 1.03 3.802

 مرتفعة 0.70 4.197 تأجيؿ دكف لمعملبء الخدمة تقديـ 77

78 
 تقديـ في المبادرة البنؾ في المكظفيف امتلبؾ
 الخدمة

 مرتفعة 0.85 3.913

 جدا مرتفعة 0.47 4.790 البنؾ في كالمقترحات لمشكاكل صندكؽ تكفر 79
 جدا مرتفعة 0.70 4.407 العمؿ تنفيذ في كالسرعة بالدقة الاىتماـ 80

 مرتفعة 0.58 4.119 الكمية الدرجة 
 

 عمى فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (19.4) رقـ الجدكؿ مف يفيتب
 ليا الحسابي المتكسط كاف حيث (80 ،79 ،72) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت الاستجابة سرعة بعد

 ،76 ،75 ،74 ،73الفقرات) عمى مرتفعة ككانت ، الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (3.4(مف اعمى
 عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف حيث ( 78 ،77

 (.4.119)  الحسابي الكسط بدلالة مرتفعة الكمية الدرجة
 
 
 
 



111 

 

 :)الامان( الرابع بالبعد المتعمقة النتائج (4

 

 مان:للأ المئوية والنسب ابيةالحس المتوسطات (:20.4) رقم جدول

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 الاستجابة درجة

 جدا مرتفعة 0.73 4.543 العملبء خصكصية عمى الحفاظ مراعاة 81
 مرتفعة 1.10 4 التامة بالسرية البنؾ في الخدمات نكافذ تتمتع 82
 جدا مرتفعة 0.80 4.320 عنيا كالمعمف لمعملبء المقدمة الخدمة بيف  التطابؽ 83
 الفاكس عبر عملبئو  مع التعامؿ لبنؾا قبكؿ 84

 مطمؽ بشكؿ
 متكسطة 1.20 3.061

 مرتفعة 1.15 3.740 البنؾ في الامف حراس مف كاؼ عدد كجكد 85
 كالحماية الاماف كسائؿ لكؿ البنؾ امتلبؾ 86

 الالكتركنية لمتعاملبت
 جدا مرتفعة 0.83 4.370

 حاؿ  فكرا العميؿ ائتماف بطاقة بايقاؼ البنؾ قياـ 87
 فقدانيا عف التبميغ

 جدا مرتفعة 0.52 4.728

 قبؿ مف السرم كرقميا النقدم السحب بطاقة تسميـ 88
 كاحد مكظؼ

 جدا مرتفعة 0.91 4.654

 معاملبت كافة عمى الثنائية الرقابة مبدأ تطبيؽ 89
 البنؾ

 جدا مرتفعة 0.82 4.506

  مرتفعة 0.50 4.213 الكمية الدرجة 
 
 

 عمى فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (20.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 المتكسط كاف حيث (89 ،88 ،87 ،86 ،83 ،81) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت الأماف بعد

 (85 ،82) الفقرات عمى مرتفعة ككانت ، الخماسي ليكرت لمقياس كفقا (3.4(مف اعمى ليا الحسابي
 الكسط كاف حيث (84) الفقرة عمى متكسطة ككانت (4.2-5.3) مف ليا ابيالحس الكسط كاف حيث

 الكسط بدلالة  مرتفعة الكمية الدرجة عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت (3.061)  ليا الحسابي
 (.4.213)  الحسابي
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 الخامس)الاىتمام( بالبعد المتعمقة النتائج (5

 ىتمام:للإ المئوية النسبو  ابيةالحس المتوسطات (:21.4) رقم جدول

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 متوسط

 الاستجابة*
 الانحراف
 المعياري

 درجة
 الاستجابة

 مرتفعة 0.76 3.876 حؽ( عمى دائما )العميؿ مبدأ تطبيؽ 90
 احتياجاتيـ كتمبية العملبء رضا اجؿ مف العمؿ 91

 كرغباتيـ
 جدا مرتفعة 0.61 4.395

 ساعات بعد اك جازاتالا اياـ في البنؾ ابكاب فتح 92
 عملبئنا لحاجات تمبية الرسمي الدكاـ

 مرتفعة 1.08 3.740

  مرتفعة 0.71 4.271 العملبء مع كالصداقة كالاحتراـ الكد لتعزيز  السعي 93
 مرتفعة 0.78 4.197 الاجتماعية مناسباتيـ في لمعملبء البنؾ مشاركة 94
 مرتفعة 0.88 4.024 البنؾ يف الانسانية العكاطؼ عف بعيدا بجدية العمؿ 95
 عمى لمبقاء دائـ بشكؿ العملبء احتياجات استطلبع 96

 بتا كعمـ دراية
 مرتفعة 0.78 4.098

 بيف الافضؿ كتقديـ بالتميز  للبحتفاظ السعي 97
 المنافسيف

 جدا مرتفعة 0.61 4.530

 المسيء العميؿ مع لمتعامؿ المناسبة الطريقة استخداـ 98
 نؾالب في لممكظفيف

 مرتفعة 0.88 4.049

 مرتفعة 0.51 4.1313 الكمية الدرجة 
 

 عمى فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (21.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف
 اعمى ليا الحسابي المتكسط كاف حيث (97 ،91) الفقرات عمى جدا مرتفعة كانت الاىتماـ بعد
 ،95 ،94 93 ،92 ،90) الفقرات عمى مرتفعة ككانت ، ماسيالخ ليكرت لمقياس كفقا (3.4(مف
 عمى للبستجابة المئكية النسبة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي الكسط كاف حيث (98 ،96

 (.4.131)  الحسابي الكسط بدلالة  جدا مرتفعة الكمية الدرجة
 

 للاستجابات: الكمية والدرجة الأبعاد وترتيب النتائج خلاصة (6

 للاستجابات الكمية والدرجة للأبعاد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات (:22.4) رقم جدول

 :فمسطين بنك يقدميا التي المصرفية الخدمات جودة لمستوى



113 

 

 الاستجابة درجة المعياري الانحراف الاستجابة* متوسط المجال الرقم

 مرتفعة 56. 4.124 الممموسة عناصرال 1

 مرتفعة 56. 4.098 عتماديةالا 2

 مرتفعة 58. 4.119 الاستجابة سرعة 3

  مرتفعة 44. 4.213 مانالا 4

 مرتفعة 51. 4.131 ىتمامالا 5

 مرتفعة 42. 4.137 الكمية الدرجة 

 

 
 كانت فمسطيف بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أفب (22.4) رقـ الجدكؿ مف يتبيف

 المئكية النسبة ككانت (4.2-5.3) مف ليا الحسابي لكسطا كاف حيث كافة الأبعاد عمى مرتفعة

 (.4.137)  الحسابي الكسط بدلالة مرتفعة الكمية الدرجة عمى للبستجابة
 

 : الثالث السؤال نتائج 3.4
 

 الاعتبارات التحفيز، المثالي، )التأثير بأبعادىا فمسطيف بنؾ في التحكيمية لمقيادة تأثير ىناؾ ىؿ

 المممكسة، )العناصر بأبعادىا المصرفية الخدمات جكدة عمى التمكيف( الفردية، تاراالاستش الفردية،

  (الاىتماـ ،الأماف الاستجابة، الاعتمادية،

 ىي: أسئمة عدة منو كانبثقت

 المصرفية الخدمات جكدة  في العامميف عمى المثالي( ر)لمتأثي تأثير ىناؾ ىؿ :الأول الفرعي السؤال 

 فمسطيف. بنؾ في



114 

 

 جكدة ابعاد عمى المثالي التأثير تأثير لإيجاد سبيرماف اختبار استخداـ تـ السؤاؿ ىذا عف ةللئجاب

 سبيرماف. اختبار نتائج يبيف (23.4) كالجدكؿ المصرفية الخدمات
 

 :المثالي( )التأثير سبيرمان اختبار نتائج :(23.4) رقم جدول

 القيادة ابعاد
 التحويمية

 مستوى لارتباطا معامل المصرفية الخدمات جودة
 المعنوية

 – معنوية- النتيجة
 -معنوي غير-

 معنكية 009. . 290.** المممكسة العناصر الأكؿ: البعد المثالي التأثير
 معنكية 000. 492.** الاعتمادية الثاني: البعد

 معنكية 000. . 571.** الاستجابة سرعة الثالث: البعد

 نكيةمع 001. 373.** الأماف الرابع: البعد

 معنكية 000. 442.** الاىتماـ الخامس: البعد

 معنوية 000. 717.** الكمية الدرجة

 

  عمى التحكيمية القيادة ابعاد مف كبعد المثالي تأثيرلم  يرتأث كجكد السابؽ (23.4) الجدكؿ مف يتبيف

 الدلالة مستكل بمغ فقد إيجابيا كاف التأثير اف النتائج مف تبيف حيث المصرفية الخدمات جكدة ابعاد

 (717.**الكمية) الدرجة عمى بمغ قد ك (05.) مف أقؿ الأبعاد لكافة سبيرماف معامؿ لقيمة  الأحصائية

 المصرفية. الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة لأنماط تأثير كجكد عمى يدؿ كىذا

 

 المصرفية الخدمات جكدة عمى لمعامميف (الاليامي لمتحفيز) تأثير ىناؾ ىؿ : الثاني الفرعي السؤال

 فمسطيف. بنؾ في
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 جكدة ابعاد عمى الأليامي التحفيز أثر لإيجاد سبيرماف اختبار استخداـ تـ السؤاؿ ىذا عف للئجابة

 سبيرماف. اختبار نتائج يبيف (24.4) كالجدكؿ المصرفية الخدمات

 :الإليامي( )التحفيز سبيرمان اختبار نتائج :(24.4) رقم جدول

 ادةالقي ابعاد

 التحويمية

 معامل المصرفية الخدمات جودة

 الارتباط

 مستوى

 المعنوية

 – معنوية- النتيجة

 -معنوي غير-

 معنكية 000. 409.** المممكسة العناصر الأكؿ: البعد الإليامي التحفيز

 معنكية 000. 580.** الاعتمادية الثاني: البعد

 يةمعنك  000. 613.** الاستجابة سرعة الثالث: البعد

 معنكية 009. 288.** الأماف الرابع: البعد

 معنكية 000. 517.** الاىتماـ الخامس: البعد

 معنوية 000. 614.** الكمية الدرجة

 ابعاد  التحكيمية القيادة ابعاد مف بعدك الأليامي تحفيزلم تأثير كجكد السابؽ (24.4) الجدكؿ مف يتبيف

 الدرجة عمى بمغ قد ك (05.) مف اقؿ المعنكية ةقيم كانت حيث المصرفية الخدمات جكدة

 القيادة لأنماط أثر كجكد عمى يدؿ كىذا ايجابيا كاف التأثير اف النتائج مف كيتبيف  (,614.**الكمية)

 المصرفية. الخدمات جكدة عمى التحكيمية

 الخدمات جكدة  في العامميف عمى ( الفردية للبعتبارات) تأثير ىناؾ ىؿ : الثالث الفرعي السؤال

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية

 ابعاد عمى الفردية الاعتبارات بيف التأثير لإيجاد بيرسكف اختبار استخداـ تـ السؤاؿ ىذا عف للئجابة

 سبيرماف. اختبار نتائج يبيف (25.4) كالجدكؿ المصرفية الخدمات جكدة
 

 :الفردية( )الاعتبارات سبيرمان اختبار نتائج :(25.4رقم) جدول
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 القيادة دابعا
 التحويمية

 معامل المصرفية الخدمات جودة
 الارتباط

 مستوى
 المعنوية

 – معنوية- النتيجة
 -معنوي غير-

 معنكية غير 052. . 217. المممكسة العناصر الأكؿ: البعد الفردية الاعتبارات

 معنكية 000. . 634.** الاعتمادية الثاني: البعد

 معنكية 000. 93.5** الاستجابة سرعة الثالث: البعد

 معنكية 000. . 428.** الأماف الرابع: البعد

 معنكية 000. 621.** الاىتماـ الخامس: البعد

 معنوية 000. . 626.** الكمية الدرجة

 

 ك التحكيمية يادةالق ابعاد مف كبعد الفردية عتباراتللب تأثير كجكد السابؽ  (25.4) الجدكؿ مف يتبيف

 بمغ قد ك (05.) مف اقؿ المعنكية قيمة كانت حيث المصرفية الخدمات جكدة أبعاد عمى الكمية الدرجة

 أثر كجكد عمى يدؿ كىذا ايجابيا كاف الػتأثير اف النتائج مف كيتبيف ( 626.*) الكمية الدرجة عمى

 عمى الفردية عتباراتللب تأثير كجكد عدـ ك المصرفية. الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة لأنماط

 ( 217.الكمية) الدرجة عمى (05.) مف اكبر المعنكية قيمة كانت حيث ةسالمممك  العناصر

 الخدمات جكدة  في العامميف عمى الفكرية( ة)الاستثار  تأثير ىناؾ ىؿ : الرابع الفرعي السؤال

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية

 جكدة ابعاد عمى الفكرية ثارةالاست تأثير لإيجاد بيرسكف اختبار استخداـ تـ السؤاؿ ىذا عف للئجابة

 سبيرماف. اختبار نتائج يبيف (26.4) كالجدكؿ المصرفية الخدمات
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 :الفكرية( )الاستثارة سبيرمان اختبار نتائج :(26.4) رقم جدول

 القيادة ابعاد

 التحويمية

 مستوى الارتباط معامل المصرفية الخدمات جودة

 المعنوية

– معنوية- النتيجة

 -ويمعن غير-

 معنكية 017. 264.* المممكسة العناصر الأكؿ: البعد الفكرية الاستثارة

 معنكية 000. 481.** الاعتمادية الثاني: البعد

 معنكية 000. 559.** الاستجابة سرعة الثالث: البعد

 معنكية 010. 285.** الأماف الرابع: البعد

 معنكية 000. 558.** الاىتماـ الخامس: البعد

 معنوية 000. 539.** الكمية لدرجةا

 عمى التحكيمية القيادة ابعاد مف كبعد الفكرية ستثارةللب تأثير كجكد السابؽ ((26.4 الجدكؿ مف يتبيف

 بمغ قد ك ( 05.) مف اقؿ المعنكية قيمة كانت حيث المصرفية الخدمات جكدة لأبعاد الكمية الدرجة

 أثر كجكد عمى يدؿ كىذا ايجابيا كاف الػتأثير اف تائجالن مف كيتبيف (539.**الكمية) الدرجة عمى

 عمى الفكرية ستثارةللب تأثير كجكد عدـ ك ة.المصرفي الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة لأنماط

 (264.**الكمية) الدرجة عمى (05.) مف اكبر المعنكية قيمة كانت حيث المممكسة العناصر

 بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة عمى ( العامميف لتمكيف) يرتأث ىناؾ ىؿ : الخامس الفرعي السؤال

 فمسطيف.

 الخدمات جكدة ابعاد عمى التمكيف تأثير لإيجاد بيرسكف اختبار استخداـ تـ السؤاؿ ىذا عف للئجابة

 سبيرماف. اختبار نتائج يبيف (27.4) كالجدكؿ المصرفية
 

 

 



118 

 

 :)التمكين(سبيرمان اختبار نتائج :(27.4) رقم جدول

 القيادة أبعاد

 التحويمية

 مستوى الارتباط معامل المصرفية الخدمات جودة

 المعنوية

– معنوية- النتيجة

 -معنوي غير-

 معنكية 001. 369.** المممكسة العناصر الأكؿ: البعد التمكيف

 معنكية 000. 610.** الاعتمادية الثاني: البعد

 يةمعنك  001. 474.** الاستجابة سرعة الثالث: البعد

 معنكية 000. 449.** الأماف الرابع: البعد

 معنكية 000. 503.** الاىتماـ الخامس: البعد

 معنوية 000. .467** الكمية الدرجة

 الكمية الدرجة ك التحكيمية القيادة ابعاد مف كبعد متمكيفل تأثير كجكد السابؽ (27.4) الجدكؿ مف يتبيف

 الكمية الدرجة عمى بمغ قد ك (05.) مف اقؿ المعنكية قيمة انتك حيث المصرفية الخدمات جكدة لأبعاد

 التحكيمية القيادة لأنماط أثر كجكد عمى يدؿ كىذا ايجابيا كاف التأثير اف النتائج مف كيتبيف (.467**)

 المصرفية. الخدمات جكدة عمى

 

 :ابعالر  السؤال نتائج 4.4

 ؤىؿالم العمر، )الجنس، بمتغيرات تتأثر فمسطيف ؾبن في التنفيذية الادارة لدل التحكيمية القيادة ىؿ
  المنطقة( الكظيفي، المسمى الخبرة، سنكات العممي،

 افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات استخراج تـ السؤاؿ ىذا عف للئجابة
 :النتائج يبف (28.4) كالجدكؿ المتغيرات حسب المجتمع
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 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية طاتالمتوس (:28.4) رقم جدول

 :الجنس لمتغير

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد المستوى المتغير

 31684. 4.1409 68 ذكر الجنس

 44307. 3.7885 13 انثى

 

 تبعا فمسطيف بنؾ في تنفيذيةال الإدارة لدل التحكيمية القيادة في الفركؽ أفب (28.4) الجدكؿ مف يتبيف

 حيف في (4.1409) الذككر لاستجابة الحسابي الكسط بمغ فقد الذككر لصالح كانت الجنس لمتغير

 . (3.7885) الأناث استجابة بمغت

 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:29.4) رقم جدول

 :العمر لمتغير

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد وىالمست المتغير

 

 العمر

 41649. 4.2978 37 عاـ 40- 31 مف

 29610. 4.2381 34 عاـ 50- 41 مف

 40496. 4.3613 10 فأكثر عاـ51 

 36659. 4.2806 81 المجموع

 

 بمغ يثح فأكثر( سنة 51 ) فئة مف المجتمع لأفراد استجابة أعمى كانت (29.4) الجدكؿ مف يتبيف

 ليا الحسابي الكسط بمغ حيث عاـ( 40- 31 )مف فئة يمييا ثـ (4.3613) ليا الحسابي الكسط

 (.4.2381) الفئة ليذه الحسابي الكسط بمغ حيث عاـ( 50- 41 )مف فئة ككانت (،4.2978)
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 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:30.4) رقم دولج

 :العممي المؤىل تغيرلم

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد المستوى المتغير

 

 العممي المؤىل

 27823. 4.1505 4 دبمكـ

 35350. 4.2705 72 بكالكريكس

 56141. 4.5300 5 فأعمى ماجستير

 36659. 4.2806 81 المجموع

 
 فأعمى( )ماجستير لفئة استجابة اعمى كانت فقد العممي المؤىؿ لمتغير تبعا بالفركؽ يتعمؽ فيما اما

 الكسط بمغ حيث )بكالكريكس( فئة يمييا ثـ (4.5300الفئة) ىذه لاستجابة الحسابي الكسط بمغ حيث

( ثـ (4.2705) للبستجابة الحسابي  (.4.1505للبستجابة) الحسابي الكسط بمغ حيث فئة)الدبمكـ

 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية فاتوالانحرا الحسابية المتوسطات (:31.4) رقم جدول

 :الخبرة سنوات لمتغير

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد المستوى المتغير

 

 الخبرة سنوات

 17288. 4.4694 5 فاقؿ سنكات 5

 55900. 4.1136 10 عاـ 10-6 بيف

 28138. 4.3393 19 عاـ16-11 بيف

 18.357 4.2722 47 فأكثر عاـ 16

 36659. 4.2806 81 المجموع

 

 بمغ حيث فأقؿ( سنكات5) لفئة استجابة اعمى كانت فقد الخبرة سنكات لمتغير تبعا لمفركؽ بالنسبة أما

 الكسط بمغ حيث عاـ( 16-11 )بيف فئة تمييا (،4.4694) الفئة ىذه لاستجابة الحسابي الكسط
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 الحسابي الكسط بمغ حيث فأكثر( عاـ16 ) فئة ثـ (،4.3393) الفئة ىذه لاستجابة الحسابي

 الحسابي الكسط بمغ حيث سنكات( 10-6 )بيف فئة جاءت النياية كفي (،4.2722) للبستجابة

 (.4.1136) للبستجابة

 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:32.4) رقم جدول

 :الوظيفي المسمى لمتغير

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد ىالمستو  المتغير

 

 

 الوظيفي المسمى

 21320. 4.0408 2 منطقة مدير

 34575. 4.3341 24 فرع مدير

 40387. 4.1857 30 مكتب مدير

 32951. 4.3622 25 فرع مراقب

 36659. 4.2806 81 المجموع

 
 

 المسمى لمتغير تبعا فمسطيف بنؾ في التنفيذية رةالإدا لدل التحكيمية القيادة في بالفركؽ يتعمؽ فيما أما

 للبستجابة الحسابي الكسط بمغ حيث فرع( )مراقب فئة لدل استجابة أعمى بمغت فقد الكظيفي

 مكتب( )مدير يمييا (،4.3341للبستجابة) الحسابي الكسط بمغ حيث فرع( )مدير يمييا (.ثـ4.3622)

 بمغ حيث المنطقة( )مدير فئة جاءت النياية كفي (،4.1857للبستجابة) الحسابي الكسط بمغ حيث

 (.4.0408للبستجابة) الحسابي الكسط
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 تبعا المجتمع افراد لاستجابة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:33.4) رقم جدول

 :المنطقة لمتغير

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد المستوى المتغير

 

 

 المنطقة

 50514. 4.2853 22 الشمالية ةالمنطق

 21870. 4.2125 20 الكسطى المنطقة

 36134. 4.2720 15 الجنكبية المنطقة

 32851. 4.3382 24 غزة

 36659. 4.2806 81 المجموع

 
 الكسط بمغ حيث )غزة( منطقة لدل استجابة اعمى بمغت فقد لممنطقة لمتغير تبعا لمفركؽ بالنسبة اما

 لاستجابة الحسابي الكسط بمغ حيث الشمالية( )المنطقة تمييا (4.3382) الفئة ىذه ةلاستجاب الحسابي

 لاستجابة الحسابي الكسط بمغ حيث الجنكبية( )المنطقة المنطقة جاءت ثـ (،4.2853) المنطقة ىذه

 (.4.2125) الكسطى( )المنطقة استجابة ككانت (،4.2720) المنطقة ىذه
 

 في التنفيذية الإدارة لدل التحكيمية القيادة مف مرتفعة مستكيات يرتأظ التي البحث نتائج كلتعزيز

 كتأثير فمسطيف، بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مف مرتفعة كمستكيات فمسطيف بنؾ

 في القادة مف مجمكعة اراء استطلبع خلبؿ كمف ، المصرفية الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة

 القرف تسعينات منذ التحكيمية القيادة مبدأ إنتيج فمسطيف بنؾ بأف اأكضحك  فقد فمسطيف بنؾ

 كظيرت 2008 عاـ الإنطلبقة فكانت التنفيذ في عائؽ كانت الإنتفاضة ظركؼ كلكف الماضي

نعكس  ،2012 ،2011يعام كاضحة نتائجيا  الداخمية المؤشرات مف مجمكعة نتائج  عمى ذلؾ كا 

رتفاع فمسطيف بنؾ في كاضح تطكر خلبليا مف ظير كالتي فمسطيف لبنؾ كالخارجية  معظـ في كا 
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 الفمسطيني، المصرفي القطاع في  المكجكدات حيث مف ائؿالأك  العشر البنكؾ مع مقارنة مؤشراتو

 . فمسطيف لبنؾ المالي الأداء عمى البحث لمتغيرات كاضح تأثير ىناؾ أف إلى يؤشر كىذا

 الفمسطيني: المصرفي بالقطاع ياومقارنت فمسطين لبنك المالية البيانات 5.4

 2015 -2008 عام من الفترة خلال فمسطين بنك في التدريبية الدورات. 

 عام مابين فمسطين بنك في بيا والمشاركين التدريبية الدورات عدد : ( 34.4) رقم الجدول

2008-2015 : 

  المشاركين عدد  التدريبية الدورات عدد  السنة

2008 70 1403 

2009 89 1961 

2010 89 876 

2011 166 1971 

2012 183 2377 

2013 208 3133 

2014 169 2835 

2015 237 2589 

 .2015 -2008 عاـ مف فمسطيف لبنؾ السنكم رلمتقري إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ
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 خلبؿ مف فمسطيف بنؾ مكظفي تدريب في الإىتماـ تصاعد مدل (.434الجدكؿ) مف يتضح

كسابو المكظؼ عمى التأثير أجؿ مف كداخمية خارجية دكرات  عمى إيجابا تنعكس التي المعرفة كا 

 .2012 ،2011 عامي التحكؿ ذلؾ كظير لمعملبء المقدمة المصرفية لخدماتا جكدة

 1201-2008 عام من الفترة خلال فمسطين بنك في الرئيسية الأداء مؤشرات. 

 العام مابين الأمريكي( )بالدولارفمسطين كبن في الرئيسية الأداء مؤشرات .35):4( رقم جدول

2008- 2011:   

 2011 2010 2009 2008 السنة

 33980673 30119469 26929168 23610956  الارباح صافي

 1653960732 1545038022 1283017502 1046532914  موجودات

 1296568931 1251482935 1016683776 840497297  العملاء ودائع

 720173048 545026391 343311230 533701128  تسييلات

 194399762 163884250 150822464 123169873  المساىمين حقوق

 120000000 100000000 100000000 81404137  المدفوع المال رأس

 1061 943 864 752  الموظفين عدد

 542199 483884 429149 376489  العملاء عدد

 46 42 40 32  الفروع عدد

 .2011 -2008 عاـ فمسطيف لبنؾ السنكم لمتقرير إستنادا الباحث إعداد مف جدكؿال
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 العام بين ما الأمريكي( )بالدولار فمسطين بنك في الرئيسية الأداء مؤشرات (:.436) رقم جدول

2012- 2015 : 

 2015 2014 2013 2012 السنة

 43167433 40222506 40438831 38347397  الارباح صافي

 2785203240 2424773961 2348045943 2004494095  تموجودا

 2242782298 2062524075 1745563265 1554493702  العملاء ودائع

 1388805441 1151825644 1103641018 976394928  تسييلات

 305756304 280106578 252018974 220973909  المساىمين حقوق

 175000000 160000000 150000000 134000000  المدفوع المال أسر 

 1405 1280 1212 1139  الموظفين عدد

 749849 698297 647947 621983  العملاء عدد

 57 54 48 48  الفروع عدد

 .2015-2012 عاـ مف فمسطيف لبنؾ السنكم لمتقرير إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 جميع تشيده الذم النمك يتضح (.436) رقـ كالجدكؿ (.435) رقـ الجدكؿ بيف كبالمقارنة

 إدارة تنتيجيا التي التحكيمية الإدارة نتيجة 2015 -2012 العاـ مابيف لمبنؾ الداخمية المؤشرات

 إىتمامو مدل يعكس ككذلؾ كالأرباح، كالتسييلبت الكدائع حجـ عمى إنعكست كالتي البنؾ

 عدد عمى أثر ما ظفيفكالمك  كالفركع المكجكدات كزيادة كالإنتشار التكسع خلبؿ مف بالعملبء

 البنؾ. يقدميا التي المصرفية الخدمة في الجكدة نتيجة البنؾ لدل المعتمديف العملبء
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 فمسطين: في العاممة الأوائل العشر والبنوك فمسطين بنك بين مقارنة 

 عدد البنك، حيث)عمر من وتصنيفيا فمسطين في الاوائل العشر البنوك (:4.73) رقم جدول

 الموظفين(: عدد الالي، الصراف أجيزة عدد ،والمكاتب الفروع

 الفروع عدد البنك عمر البنك اسم 

 والمكاتب

 الصراف أجيزة عدد

 الالي

 الموظفين عدد

 1405 117 57 1960 فمسطين بنك 1

 899 106 29 1994 العربي البنك 2

 547 49 21 1986 عمان القاىرة بنك 3

 326 39 16 1994 الاردن بنك 4

 633 60 31 1995 سالقد بنك 5

 248 31 13 1995 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك 6

 509 45 21 1995 الفمسطيني الاسلامي البنك 7

 335 49 11 1995 العربي الاسلامي البنك 8

 لتمويل )الرفاه الوطني البنك 9

 سابقا الصغير( المشاريع

2005 12 30 377 

 402 18 15 1995 الفمسطيني الاستثمار بنك 10

 مصرفية حقائؽ ، فمسطيف في البنكؾ جمعية لمنشكرات إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 المكجكدات. حجـ حيث مف الأكائؿ العشر .البنكؾ2012
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 في العاممة الاكائؿ العشر البنكؾ عف فمسطيف بنؾ تميز بمدل (4.73) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 إىتماـ إلى يؤشر كىذا المكظفيف كعدد ، ليةالا الصرافات كعدد كالمكاتب، الفركع عدد فمسطيف

 كبير لعدد كتكفيره كمكاتبو البنؾ لفركع الكاسع الإنتشار خلبؿ مف كالمكظفيف بالعملبء البنؾ قيادة

 المصرفية. الخدمة تقديـ في الجكدة يحقؽ بما الخدمات تمؾ لتقديـ المكظفيف مف
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 الأرباح صافي مؤشر : 

 -0820 الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك أرباح صافي (: 4.83 ) رقم جدول

1201: 

 

 البنك اسم

 الأمريكي( )بالدولار الأرباح صافي

2008 2009 2010 2011 

 56061652 78227604 35418193 50071619 العربي البنك

 33980673 30119469 26929168 23610956 م.ع.م فمسطين بنك

 11766272 9902670 5901924 9865769 عمان القاىرة بنك

 5720092 4743502 7790312 9180996 الاردن بنك

 4581794 4404155 2677253 5971848- القدس بنك

 3154001 3121657 3521929 6719605 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 4034147 1594453 370738 2507887- الفمسطيني الاسلامي البنك

 887058 2270207 1002050 5094275 العربي يالاسلام البنك

 3600243 2021100 1853977 3250468- سابقا( اه)الرف الوطني البنك

 1958574 1826277 2928340 2949311 الفمسطيني الاستثمار بنك

 فمسطيف، في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2012 -2008 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي عالكض
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 -2012 عام من الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك أرباح صافي (:.439) رقم جدول

2015 : 

 

 البنك اسم

 الأمريكي( )بالدولار الأرباح صافي

2012 2013 2014 2015 

 48158838 50129179 58911233 46826007 العربي البنك

 43167433 40222506 40438831 38347397 م.ع.م ينفمسط بنك

 7521024 9897513 7489299 8298062 عمان القاىرة بنك

  -2431575 5660886 4995629 6351458 الاردن بنك

 8018747 7232904 4739649 3267925 القدس بنك

 7708736 6929932 6520038 4850707 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 10033817 7537607 6526862 5825988 الفمسطيني سلاميالا البنك

 5201692 4129844 3500463 648513 العربي الاسلامي البنك

 5441591 4438380 3600243 2021100 سابقا( الرفاه) الوطني البنك

 1721150 2829494 1958574 1826277 الفمسطيني الاستثمار بنك

 فمسطيف، في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2015 -2012 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي الكضع
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 فمسطيف بنؾ في الأرباح صافي نمك بأف يتضح (.439 رقـ) كالجدكؿ (4.83) رقـ الجدكؿ مف يتضح

 العاممة الأكائؿ العشر البنكؾ بنمك مقارنة %11 بنسبة إرتفع قد 2012 عاـ كبداية 2011 عاـ نياية

 الخدمات جكدة عمى التحكيمية القيادة تأثير بأف يظير مما الفترة نفس خلبؿ %7 بنسبة فمسطيف في

 الأخرل. بالبنكؾ مقارنة الأرباح صافي عمى إيجابا إنعكس قد المصرفية
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 الممكية حقوق مؤشر : 

  عام من الفترة خلال فمسطين في الأوائل شرالع لمبنوك الممكية حقوق مجموع :(4.40 ) رقم جدول

2008- 2011: 

 

 البنك اسم

 الأمريكي( )بالدولار الممكية حقوق مجموع

2008 2009 2010 2011 

 220422488 206569574 178657 177470642 العربي البنك

 194399762 163884250 150822464 123169873 م.ع.م فمسطين بنك

 80170244 74784611 55480028 32335628 عمان القاىرة بنك

 68217608 66276306 58517309 58115252 الاردن بنك

 54578746 50433196 46759478 43955427 القدس بنك

 62651427 59513023 51391365 47869436 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 52080504 48046357 36371337 21613890 الفمسطيني الاسلامي البنك

 56853438 48036063 49980388 47768326 العربي الاسلامي البنك

 29259567 28732777 28761776 26490267 سابقا( اه)الرف الوطني البنك

 64405029 62580849 61081333 61638163 الفمسطيني الاستثمار بنك

 فمسطيف، في البنكؾ عيةجم قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ 

 . 2011- 2008 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي الكضع
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 عام من الفترة خلال فمسطين في الاوائل العشر لمبنوك الممكية حقوق مجموع (:.441) رقم جدول

2012- 2015 : 

 

 البنك اسم

 الأمريكي( )بالدولار الممكية حقوق مجموع

2012 2013 2014 2015 

 266292062 499692401 العربي البنك

 

264573856 262261059 

 305756304 280106578 252018974 220973909 م.ع.م فمسطين بنك

 86764903 86543008 81294938 79353013 عمان القاىرة بنك

 73475471 74431986 72638010 70977226 الاردن بنك

 76952451 70547283 64991920 57985686 القدس بنك

 88660841 80952104 74022172 67502134 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 73305904 67539672 63463651 57906492 الفمسطيني الاسلامي البنك

 69005125 67729769 62321764 57632968 العربي الاسلامي البنك

 89819078 80010532 54966018 51321193 سابقا( اه)الرف الوطني البنك

 73960887 68610388 67321764 65934527 لفمسطينيا الاستثمار بنك

 فمسطيف، في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2015 -2012 الفترة ؿخلب لمبنكؾ المالي الكضع
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 بنؾ في الممكية حقكؽ في كاضح نمك ىناؾ بأف (.441) كالجدكؿ (4.40) رقـ جدكؿال مف يتضح

 يظير مما %8.37 بنسبة سطيففم في الأكائؿ العشر البنكؾ بنمك مقارنة %14.43 بنسبة فمسطيف

 بمتطمبات كالإيفاء المتكقعة غير المخاطر لمكاجية الماؿ رأس كفاية تدعيـ عمى التحكيمية القيادة تأثير

 البنؾ ىذا كصلببة قكة في كالمدخريف المساىميف ثقة سيعزز مما كىذا بازؿ كتعميمات المنظمة الجيات

 . الطارئة التغيرات كجو في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



134 

 

 الممكية: حقوق عمى العائد مؤشر 

 خلال فمسطين في الأوائل رالعش لمبنوك الممكية حقوق عمى العائد معدل : (.442) رقم جدول

 : 1201- 2008 الفترة

 2011 2010 2009 2008 البنك اسم

 %25.4 %37 %20 %28 العربي البنك

 %17.4 %18.3 %18 %19 م.ع.م فمسطين بنك

 %14.6 %13 %11 %18 عمان القاىرة بنك

 %8.3 %7 %13 %16 الاردن بنك

 %8.3 %8.7 %6 %14- القدس بنك

 %5 %5 %7 %14 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 %7.7 %3 %1 %12- الفمسطيني الاسلامي البنك

 %1.5 %4.7 %2 %11 العربي الاسلامي البنك

 %1.9 %0.7 %6 %12- سابقا( اه)الرف الوطني البنك

 %3.9 %2.5 %5 %5 الفمسطيني الاستثمار بنك

 فمسطيف، في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2011 -2008 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي الكضع

 



135 

 

 خلال فمسطين في الأوائل رالعش لمبنوك الممكية حقوق عمى دالعائ معدل (:.443) رقم الجدول

 : 2015- 2012 الفترة

 2015 2014 2013 2012 البنك اسم

 %18.3 %18.9 %22 %19.4 العربي البنك

 %14.1 %14.3 %16 %17.3 م.ع.م فمسطين بنك

 %8.6 %11.4 %9 %10.4 عمان القاىرة بنك

 %3- %7.6 %6.8 %8.9 الاردن بنك

 %10.4 %10.2 %7 %5.6 لقدسا بنك

 %8.6 %8.5 %8.8 %7 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 %13.6 %11 %10 %10 الفمسطيني الاسلامي البنك

 %7.5 %6.9 %5.6 %1 العربي الاسلامي البنك

 %6 %5 %6.5 %3.9 سابقا( )الرفاه الوطني البنك

 %2.3 %4.1 %2.8 %2.7 الفمسطيني الاستثمار بنك

 في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2015 -2012 الفترة لبؿخ لمبنكؾ المالي الكضع فمسطيف،

 مؤشر كىذا  فمسطيف بنؾ في الممكية حقكؽ عمى العائد نسبة إرتفاع (43.4) الجدكؿ مف يتضح

 التي الأخرل البنكؾ بعكس فمسطيف بنؾ إدارة يجياتنت التي الحكيمة كالقيادة الجيدة السياسة عمى

 كبير.ا بشكؿ الممكية حقكؽ عمى العائد إنخفض لدييا الماؿ رأس تدعيـ بعد
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 الممكية حقوق عمى العائد حسب فمسطين في الأوائل العشر البنوك ترتيب :4)44.) رقم جدول

 :2015 لعام المالية بياناتيا حسب 100 * الممكية حقوق / الربح بصافي محسوبا

 2015 البنك اسم

 %18.3 العربي البنك

 %14.1  فمسطين بنك

 %13.6 الفمسطيني الإسلامي البنك

 %10.4 القدس بنك

 %8.6 عمان القاىرة بنك

 %8.6 والتمويل لمتجارة الإسكان بنك

 %7.5 العربي الإسلامي البنك

 %6  الوطني البنك

 %2.3 الفمسطيني الإستثمار بنك

 %3- ردنالأ  بنك

 المالي فمسطيف,الكضع في البنكؾ جمعية منشكرات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2015لمبنكؾ,

 الأخرل البنكؾ مع مقارنة الممكية حقكؽ عمى العائد معدؿ بإرتفاع (4.44) رقـ جدكؿ مف كيتضح

  . الأرباح يصاف في إرتفاع يصاحبو كالذم ؿالما لرأس فمسطيف بنؾ تدعيـ عمى مؤشر كىذا
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 الموجودات: صافي مؤشر 

 :1120 -2008 الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك موجودات (:45.(4 رقم جدول

 

 البنك اسم

 الأمريكي( الموجودات)بالدولار صافي

2008 2009 2010 2011 

 3094523746 2807495001 2552336564 2551887164 العربي البنك

 1653960732 1545038022 1283017502 1045784065 م.ع.م فمسطين بنك

 772302066 795676433 772858874 791689498 عمان القاىرة بنك

 562395000 592570489 575702402 580484674 الاردن بنك

 467680177 426533834 330132209 259549161 القدس بنك

 لمتجارة الاسكان بنك

 والتمويل

356699897 406202611 422602261 436099922 

 الاسلامي البنك

 الفمسطيني

301749490 299134104 357481026 392675894 

 300088560 285727916 293661399 304498068 العربي الاسلامي البنك

 )الرفاه الوطني البنك

 سابقا(

99938744 162661833 158139737 247399123 

 243475131 265367906 620515245 214612000   الفمسطينيالاستثمار  بنك
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 فمسطيف، في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2011 -2008 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي الكضع

 -2012 الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك موجودات (:.446) رقم الجدول

2015: 

 

 البنك اسم
 الأمريكي( الموجودات)بالدولار صافي

2012 2013 2014 2015 

 3172964858 3090058838 3120716667 2990571 العربي البنك

 2785203240 2424773961 2348145943 2004494095 م.ع.م فمسطين بنك

 833602671 837631061 796122429 754114159 عمان القاىرة بنك

 567723633 567098127 228831559 558669904 الاردن بنك

 804160135 669362172 531873355 480906793 القدس بنك

 لمتجارة الاسكان بنك

 والتمويل

522250230 581726763 574400474 576474791 

 675211338 595259913 502251830 423109279 الفمسطيني الاسلامي البنك

 650593114 561908064 146981470 373898769 العربي الاسلامي البنك

 اه)الرف الوطني البنك

 سابقا(

350890034 529598977 679908084 820268531 

 327770241 320813772 288414977 258689765 الفمسطيني الاستثمار بنك
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 في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2015 -2012 الفترة خلبؿ لمبنكؾ لماليا الكضع فمسطيف،

 في إرتفاعيا مع مقارنة %13.3 بنسبة فمسطيف بنؾ مكجكدات إرتفاع (4.46) جدكؿ مف يتضح

 بخدمة فمسطيف بنؾ إىتماـ مدل مف مايعزز كىذا %10.8 بنسبة العاممة العشر البنكؾ باقي

 لبئو.عم كافة الى الخدمات لإيصاؿ كالإنتشار التكسع خلبؿ مف عملبئو
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 الموجودات: عمى العائد معدل 

 الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك موجودات عمى العائد معدل (:(47.4 رقم  جدول

2008- 2011: 

 2011 2010 2009 2008 البنك اسم

 %1.8 %2.7 %1.4 %2 العربي البنك

 %2 %1.9 %2 %2.3 م.ع.م فمسطين بنك

 %1.5 %1.2 %0.8 %31. عمان القاىرة بنك

 %1 %0.8 %1.4 %1.6 الاردن بنك

 %1 %1 %0.8 %2.3- القدس بنك

 %0.7 %0.7 %0.9 %1.8 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 %1 %0.4 %0.1 %0.8 الفمسطيني الاسلامي البنك

 %0.3 %0.8 %0.3 %1.7 العربي الاسلامي البنك

 %0.2 %0.1 %1 %0.3- سابقا( اه)الرف الوطني البنك

 %1 %0.6 %1 %1.4 الفمسطيني الاستثمار بنك

 

 المالي الكضع فمسطيف، في البنكؾ جمعية منشكرات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 .2011 -2008لمبنكؾ,
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 الفترة خلال فمسطين في الأوائل العشر البنوك موجودات عمى العائد معدل (:48.4) رقم الجدول

  .2015 -2012 عام من

 المالي الكضع فمسطيف، في البنكؾ جمعية منشكرات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

  .2015 -2012كؾ,لمبن

 2015 2014 2013 2012 البنك ماس

 %1.5 %1.6 %1.9 %1.6 العربي البنك

 %1.6 %1.7 %1.7 %1.9 م.ع.م فمسطين بنك

 %0.9 %1.1 %0.9 %1.1 عمان القاىرة بنك

 %0.4- %0.9 %0.8 %1.1 الاردن بنك

 %1 %1 %0.9 %0.7 القدس بنك

 %1.3 %1.2 %1 %0.9 والتمويل لمتجارة الاسكان بنك

 %1 %1.2 %1.3 %1.4 الفمسطيني سلاميالا البنك

 %0.8 %0.7 %0.7 %0.2 العربي الاسلامي البنك

 سابقا اه)الرف الوطني البنك

 

0.6% 0.7% 0.6% 0.6% 

 %0.5 %0.9 %0.7 %0.7 الفمسطيني الاستثمار بنك
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 الموجودات عمى العائد حسب فمسطين في الأوائل العشر البنوك ترتيب (:4.94( رقم جدول

 :2015 المالية بياناتيا حسب 100 /الموجودات* الربح بصافي محسوبا

 2015 البنك اسم

 %1.6 فمسطين بنك

 %1.5 العربي البنك

 %1.3 والتمويل لمتجارة الإسكان بنك

 %1 الفمسطيني ميالإسلا البنك

 %1 القدس بنك

 %0.9 عمان القاىرة بنك

 %0.8 العربي الإسلامي البنك

 %0.6 الوطني البنك

 %0.5 الفمسطيني الإستثمار بنك

 %0.4- الأردن بنك

 

 فمسطيف في البنكؾ جمعية قبؿ مف المنشكرة المالية البيانات إلى إستنادا الباحث إعداد مف الجدكؿ

 حجـ حيث مف الأكائؿ العشر .البنكؾ2015 -2010 الفترة خلبؿ لمبنكؾ المالي الكضع ،

 المكجكدات.
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 في العاممة الأخرل البنكؾ معظـ مف غيره عمى فمسطيف بنؾ تقدـ (4.49الجدكؿ) مف يتضح

 كيعد للئنجاز عاما شمكليا مقياسا يعد كالذم المكجكدات عمى العائد مؤشر حيث مف فمسطيف

 كفاءة مدل عمى مؤشر المتاحة.كىذا الأصكؿ مف الأرباح تكليد في ةالإدار  كفاءة عمى مؤشرا

 جديدة فركع كفتح الخدمة تقديـ في التكسع حيث مف الإتجاه، ىذا في الحكيمة كقراراتيا الإدارة

ضافة  جيدة. مصرفية خدمات كا 
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 الخامس الفصل

 والتوصيات والاستنتاجات النتائج مناقشة
 

 : نتائجال مناقشة  1.5
 

  الأول بالسؤال المتعمقة النتائج 1.1.5
 

 التحفيز المثالي, التأثير ) بأبعادىا التحويمية القيادة لنمط لتنفيذيةا الإدارة تطبيق درجة ما

 ؟والتمكين( الفكرية, الاستثارة الفردية, الاعتبارات  الإليامي،

 لدل التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية رةالإدا تطبيؽ درجة أف إلى الإحصائي التحميؿ نتائج أشارت كقد

 الإليامي, التحفيز )الكاريزما(, المثالي )التأثير :الأبعاد عمى فمسطيف بنؾ في راسةالد مجتمع

 الدرجة عمى الحسابي الكسط بدلالة  مرتفعة كانت كالتمكيف(,  رية,الفك الاستثارة , الفردية الاعتبارات

 .(4.280)  الكمية
 

 ،1960 العاـ في تأسس أف منذ أعينيا صكب كضعت قد فمسطيف بنؾ إدارة بأف ذلؾ الباحث يفسر

 عمى مساعدتيـ ككذلؾ بيـ كالإىتماـ كتحفيزىـ العامميف عمى التأثير عمى قادرة تنفيذية إدارة يمتمؾ

 كاف المشاكؿ, تمؾ لحؿ تفكيضيـ خلبؿ مف جديدة إبداعية بطرؽ كمشاكمو العمؿ تحديات مكاجية

 الأىداؼ. لتحقيؽ للؤدكار كاضح تكامؿ كىناؾ كالعامميف القيادة ىذه بيف جاـانس ىناؾ
 

 فركؽ لدييا لكحظ الأبعاد بعض ىناؾ أف إلا  الكمية الدرجة حسب الجيدة النتيجة تمؾ رغـ كلكف

 بأىداؼ أكثر ـالإىتما ) مثؿ تعزيزىا عمى العمؿ التنفيذية الإدارة كعمى  الأخرل الأبعاد عف بسيطة
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  العمؿ، لتطكير إقتراحات تقديـ عمى كتشجيعيـ ،بيـ كالإىتماـ بالعامميف المستمر كالتعميـ ؾ،البن

 اليكمية(. المشاكؿ لمعالجة الصلبحيات كتفكيض
 

 القيادات تمتع إلى  نتائجيا أشارت التي (,2015) كالمسارم الساعاتي دراسة مع تتفؽ النتيجة كىذه

 الجكدة إدارة كتطبيؽ بدعـ الشركة إدارة التزاـ مع متكسط بمستكل التحكيمية القيادة بسمات الإدارية

 أف نتائجيا أشارت كالتي (,2012الغزالي) دراسة كمع الألباف, لمنتجات العامة الشركة في الشاممة

 الفكرية، الاستثارة الفردية، الاعتبارية التحفيز، المثالي، التأثير بأبعادىا) التحكيمية القيادة تكافر مستكل

   نتائجيا أشارت التي ( 2010 عباس) دراسة كمع مرتفعا, كاف الأردنية التأميف شركات في التمكيف(

 الأردنية الأدكية تصنيع شركات في العامميف المديريف لدل التحكيمية القيادة سمككيات تكفر مستكل أف

 البنؾ في الإدارية القيادة أف إلى  نتائجيا أشارت التي (,2014) البكاب دراسة كمع مرتفعا, كاف

 كابداعاتيـ. كفاءاتيـ مستكل رفع أجؿ مف لمعامميف المعنكية الحكافز بتكفير تيتـ الفمسطيني الاسلبمي

  كالحفز العقمي بالتحفيز كتيتـ البنؾ داخؿ الافراد رعاية ببعد كتيتـ المثالي التأثير عمى القدرة لدييا ك

 مف التحكيمية لمقيادة ممارسة تكجد أنو إلى نتائجيا أشارت التي (2010) خمؼ دراسة كمع الإليامي,

 أشارت التي ( 2006 عيسى) بني دراسة كمع بغزة, الإسلبمية الجامعة في الأكاديمية القيادات قبؿ

 التحكيمية, القيادة خصائص مف متكسط بمستكل الأردنية العامة المؤسسات تتمتع  أنو إلى  نتائجيا

 عينة الككرية الشركات في العامميف قيـ أف إلى أشارت التي (,zhou&Shine 2003) دراسة كمع

 .الإبداعية القدرات كتنمية التحكيمية القيادة سمككيات بيف العلبقة تتكسط الدراسة
 

 التحكيمي القيادم السمكؾ مستكم أف إلى نتائجيا أشارت التي (2004) العمرم دراسة كتخالؼ

 .المأمكؿ المستكل إلى يرقى لا السعكدية العربية كةالممم في العامة المؤسسات  في لممديريف
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  الثاني بالسؤال المتعمقة النتائج 2.1.5
 

 الممموسة, العناصر بأبعادىا) فمسطين بنك يقدميا التي المصرفية الخدمات جودة مستوى ما

 والاىتمام(؟ الأمان, الاستجابة, سرعة ,الإعتمادية

 بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة مستكل أف إلى الإحصائي التحميؿ نتائج أشارت كقد

 كانت  الاىتماـ(,ك  الأماف, الاستجابة, سرعة الاعتمادية, المممكسة, )العناصر الأبعاد: عمى فمسطيف

 (.4.137) الحسابي الكسط بدلالة الكمية الدرجة عمى مرتفعة
 

 كجية مف جيد فمسطيف بنؾ ميايقد التي المصرفية الخدمات مستكل بأف النتيجة ىذه الباحث يفسر

 المعايير أفضؿ عمى معتمدة اطلبقيا قبؿ الخدمات تمؾ بتقييـ تقكـ التي التنفيذية الإدارة نظر

 التطكر مكاكبة عمى فمسطيف بنؾ إدارة إىتماـ مدل عمى أيضا كتدؿ العميؿ, تخدـ التي كالمكاصفات

 كتكفر كتنميتو الفمسطيني المجتمع بناء الى بدكره سيؤدم كالذم العملبء مصالح يخدـ بما التكنكلكجي

قميميا محميا التكسع عمى القدرة لو  رؤيتو. ىي كما كدكليا كا 
 

ف النتيجة ىذه أف إلا  بعض أف إلا المصرفية الخدمة جكدة لأبعاد الكمية الدرجة حسب جيدة كانت كا 

 البيئة )تكفير مثؿ بيا تماـالإى التنفيذية الإدارة كعمى غيرىا مع مفارنة الفركؽ بعض شيدت الأبعاد

 تقديـ مدة لقياس أنظمة إمتلبؾ البنؾ، مع كالتكاصؿ الإتصاؿ سيكلة كالعملبء، لمعامميف الجيدة

 الخاصة، الإحتياجات كلذكم لمسيدات خدمات نكافذ تكفير الخدمات، تقديـ بمكاعيد الدقة الخدمات،

 الرسمية(. الإجازات أكقات في حتى العملبء بحاجات الإىتماـ العامميف، لدل المبادرة تعزيز
 

 القيادات تمتع إلى نتاجيا أشارت التي (,2015) كالمسارم الساعاتي دراسة مع تتفؽ النتيجة كىذه

 الجكدة إدارة كتطبيؽ بدعـ الشركة إدارة التزاـ مع متكسط بمستكل التحكيمية القيادة بسمات الإدارية
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 اف نتاجيا أشارت كالتي (,2012) قاسـ اؿ دراسة كمع ف,الألبا لمنتجات العامة الشركة في الشاممة

 في كيتفانى العميا البنؾ بسياسات الالتزاـ في ايجابيا لديو ينعكس البنؾ الى بالانتماء المكظؼ شعكر

 .لمعملبء مرتفعة بمكاصفات الخدمات تقديـ
 

 الثالث بالسؤال المتعمقة النتائج 3.1.5

 

 الاعتبارات التحفيز، المثالي، )التأثير بأبعادىا فمسطين بنك في التحويمية لمقيادة تأثير ىناك ىل

 الممموسة، )العناصر بأبعادىا المصرفية الخدمات جودة عمى التمكين( الفردية، الاستشارات الفردية،

 ؟الاىتمام( الأمان، الاستجابة، ،الاعتمادية

 بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة ىعم كأثرىا التحكيمية القيادة أبعاد مف بعد لكؿ الباحث أفرد كقد

  الآتي: النحك عمى فرعيا سؤالا فمسطيف
 

 كالتمكيف( الفكرية, كالاستثارة الفردية, كالاعتبارات العامميف, كتحفيز المثالي, )لمتأثير تأثير ىناؾ ىؿ

 فمسطيف. بنؾ في المصرفية الخدمات جكدة في العامميف عمى
 

 جميع بيف إحصائية دلالة ذات معنكية ارتباط علبقة كجكد إلى الإحصائي التحميؿ نتائج أشارت كقد

 الفكرية, كالاستثارة الفردية, كالاعتبارات العامميف, كتحفيز المثالي, التحكيمية)التأثير القيادة أبعاد

 عمى ايجابي المثالي لمتأثير تأثير كجكد النتائج مف تبيف فقد المصرفية الخدمات جكدة كأبعاد كالتمكيف(

 لمتحفيز ايجابي تأثير ككجكد (,717.**الكمية) الدرجة عمى بمغ حيث المصرفية, الخدمات جكدة دابعا

 بمغ حيث الفردية للبعتبارات ايجابي تأثير ككجكد (,614.**) الكمية الدرجة عمى بمغ حيث الإليامي

 الكمية لدرجةا عمى بمغ حيث الفكرية للبستثارة ايجابي تأثير ككجكد (,. 626.*الكمية) الدرجة عمى

 .(.467**) الكمية الدرجة عمى بمغ حيث لمتمكيف ايجابي تأثير ككجكد (,539.**)
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 جكدة عمى فمسطيف بنؾ في التحكيمية القيادة تحدثو الذم التأثير مدل إلى النتيجة ىذه الباحث كيفسر

 معو العامميف حفيزت عمى كقدرتو  بو العامميف كثقة كاخلبقو القائد سمككيات كأف , المصرفية الخدمات

 كبحاجاتيـ بيـ كالإىتماـ إبداعي بشكؿ مشاكميـ حؿ عمى كتفكيضيـ الكاحد الفريؽ بركح العمؿ عمى

 لدل كسيتكلد لمعملبء المقدمة المصرفية الخدمات جكدة عمى إيجابية بأثار سينعكس لأعماليـ كتقديره

 كالتابعيف لمقادة المشتركة كالرؤية داؼالأى تحقيؽ أجؿ مف الأفضؿ تقديـ في الدائمة الرغبة التابعيف

 كالمجتمع. العامميف عمى إيجابا سيؤثر الذم بالبنؾ كالنيكض
 

 عمى التحكيمية القيادة أبعاد كافة تأثير بأف الملبحظ مف انو إلا الجيدة الكمية النتيجة كرغـ اف إلا

 الاأبعاد باقي تأثير مف قؿأ كانت المصرفية الخدمة جكدة أبعاد أحد تشكؿ كالتي المممكسة العناصر

 تكفير عمى ضعيؼ تأثير ذك فمسطيف بنؾ في التحكيمي القائد اف إلى يؤشر كىذا بعضيا عمى الاخرل

 أخرل إدارات مياـ في يقع الإمكانات ىذه تحسيف قرار كأف لمعملبء المادية كالإمكانات الراحة كسائؿ

 التنفيذية. الإدارة غير
 

 عاـ, بشكؿ الجكدة  عمى التحكيمية القيادة أثر تناكلت التي الدراسات مف كثير مع النتيجة ىذه كتتفؽ

 القيادة سمات بيف معنكيةك  قكية ارتباط علبقة كجكد إلى (2015كالمسارم) الساعاتي دراسة أشارت فقد

 اكم ببغداد, غريب أبك في الألباف لمنتكجات العامة الشركة لدل الشاممة الجكدة إدارة كمبادئ التحكيمية

 المثالي، التأثير(بأبعادىا التحكيمية لمقيادة إحصائية دلالة ذم أثر كجكد (2012الغزالي) دراسة أظيرت

 شركات في القرار اتخاذ عممية فاعمية عمى) التمكيف الفكرية، الاستثارة الفردية، الاعتبارية التحفيز،

 لسمككيات معنكية دلالة ذم تأثير كجكد )2010 ) عباس دراسة دراسة أظيرت ك الأردنية, التأميف

 الأردنية, الأدكية تصنيع شركات في بمتغيراتو التنظيمي الإبداع عمى كمنفردة مجتمعة التحكيمية القيادة
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 الدافعية الجاذبية،( التحكيمية القيادة لأبعاد إيجابي أثر كجكد (2006) عيسى بني دراسة كأظيرت

 كما الأردنية, العامة المؤسسات أداء عمى )الفردية ربالمشاع الاىتماـ الإبداعي، التشجيع كالإلياـ،

يجابية قكية ارتباط علبقة ىناؾ أف (2004) العمرم دراسة نتائج أظيرت  بيف إحصائية دلالة ذات كا 

 العربية المممكة في العامة المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة مبادئ كتكفر التحكيمية القيادة خصائص

 .السعكدية
    

 القيادة أف إلى تكصمت التي (,,etal Tasi 2009,) دراسة مع أيضا تتفؽ الأجنبية اساتالدر  كمف

 تأثيرا ىناؾ أف إلى بالإضافة العمؿ زملبء كتساعد العامميف أداء عمى مباشر كبشكؿ تؤثر التحكيمية

 دراسة كمع ليـ, الإيجابي المزاج خلبؿ مف العامميف نتائج عمى التحكيمية لمقيادة مباشر غير

(2004 Jaskyte,) التنظيمية. كالقيـ التحكيمية القيادة بيف ارتباطية علبقة كجكد إلى أشارت التي 

 القيادة بيف إيجابية علبقة ككجكد الإبداعية. كالثقافة التحكيمية القيادة بيف ارتباطية علبقة ككجكد

 علبقة كجكد إلى شارتأ التي (,zhou&Shine 2003)  دراسة كمع العامميف, لدل كالإبداع التحكيمية

 كالتي (Marks&Printy 2003, دراسة) كمع الإبداعية, القدرات كتنمية التحكيمية القيادة بيف إيجابية

 المعمميف لدل المشاركة كدرجة التحكيمية القيادة بيف إيجابية طردية علبقة كجكد إلى نتائجيا أشارت

 العامميف تطكر عمى تؤثر التحكيمية يادةالق أف أظيرت التي ( ,etal Avolio , 2002) دراسة كمع

 إيجابية ارتباطيو علبقات كجكد إلى تكصمت التي (,Politis 2002) كدراسة كبير. بشكؿ أدائيـ كعمى

 التي (,Lucks 2002دراسة) كتخالؼ المعرفة اكتساب كمتغيرات التحكيمية القيادة أبعاد بعض بيف

 المدارس في المعمميف دافعية عمى أثر ذات تحكيميةال القيادة أف عمى دليؿ كجكد عدـ إلى تكصمت

 أنماط يستخدمكف الذيف القادة مف غيره مع يختمؼ لا التحكيمي القائد  كأف نيكيكرؾ, مدينة في الثانكية

 .العمؿ نحك المعمميف دافعية عمى التأثير في أخرل قيادية
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  الرابع بالسؤال المتعمقة النتائج 4.1.5
 

 المؤىل العمر، )الجنس، بمتغيرات تتأثر فمسطين بنك في التنفيذية الإدارة لدى يةالتحويم القيادة ىل

 ؟ المنطقة( الوظيفي، المسمى الخبرة، سنوات العممي،

 التنفيذية الإدارة لدل التحكيمية القيادة في  بسيطة فركؽ ىناؾ أف الإحصائي التحميؿ نتائج أثبتت كقد

 الذككر لاستجابة الحسابي الكسط بمغ فقد الذككر لصالح تكان الجنس لمتغير تبعا فمسطيف بنؾ في

 التنفيذية الإدارة في الإناث عدد بأف النتيجة ىذه الباحث كيفسر (3.7885) الإناث ك (4.1409)

 كتشجيعيا. النسكية القيادة تعزيز نحك حقيقي تكجو الى بحاجة كالبنؾ الرجاؿ عدد مف أقؿ لمبنؾ

 

 في التنفيذية الإدارة لدل التحكيمية القيادة في الفركؽ  أف العمر غيرمت بخصكص النتائج أثبتت كما

 ليا الحسابي الكسط بمغ حيث فأكثر( سنة 51) الفئة لصالح كانت العمر لمتغير تبعا فمسطيف بنؾ

 كالإنتماء الإىتماـ مف مزيدا امتلبؾ تعني التي الخبرة بدكر النتيجة ىذه الباحث كيفسر (,4.3613)

متلبؾ  كثقة بإحتراـ كتتمتع العمؿ إشكاليات معالجة في كالحكمة المتغيرات مع التعامؿ عمى قدرةال كا 

 المصرفية الخدمة جكدة عمى الإيجابي التأثير إلى يؤدم أف شأنو مف ىذا ككؿ لدييا العامميف كتقدير

 .لمعملبء المقدمة
 

 فأعمى( )ماجستير لفئة استجابة أعمى كانت فقد العممي المؤىؿ لمتغير تبعا بالفركؽ يتعمؽ فيما أما

 الخدمات إدارة بأف ذلؾ الباحث كيفسر (,4.5300الفئة) ىذه لاستجابة الحسابي الكسط بمغ حيث

 العممي. المستكل بزيادة فيو الخبرة تزداد ذاتو, بحد قائـ عمـ جكدتيا كتحسيف
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 الكسط بمغ حيث فأقؿ( اتسنك 5) لفئة استجابة أعمى كانت فقد الخبرة لمتغير تبعا الفركؽ يخص كفيما

 لمعمؿ شديدة بحماسة تمتعت الفئة ىذه أف الباحث رأم كفي (,4.4694) الفئة ىذه لاستجابة الحسابي

 عمى كالتأثير مع لمعمؿ تؤىميا التي الحديثة كالميارات التكنكلكجيا مجاؿ في خاصة المعرفة مف كلدييا

 كبدنية ذىنية كقدرة بنشاط العمؿ عمى كقادركف تقريبا العمرية الفئة بنفس يككنكا كالذيف لدييـ العامميف

 . المصرفية الخدمات جكدة عمى إيجابا ينعكس مما عالية
 

 المسمى لمتغير تبعا فمسطيف بنؾ في التنفيذية الإدارة لدل التحكيمية القيادة في بالفركؽ يتعمؽ فيما أما

 للبستجابة الحسابي الكسط مغب حيث فرع( )مراقب فئة لدل استجابة أعمى بمغت فقد الكظيفي

 مع المنافسة عمى القدرة لتحقيؽ الفرع سمعة عمى الحفاظ عمى الحرص كؿ حريص فيك (,4.3622)

 خاصة ،العملبء مف مزيد لجمب يقدمكنيا, التي الخدمة جكدة عمى ينعكس الذم الأمر الأخرل الفركع

 معيـ. مباشر إحتكاؾ كعمى ءكالعملب العامميف مع دائـ تكاصؿ عمى القادة مف الفئة ىذه أف

 

 الكسط بمغ حيث )غزة( منطقة لدل استجابة أعمى بمغت فقد المنطقة لمتغير تبعا لمفركؽ بالنسبة اما

 في  تكان فمسطيف بنؾ انطلبقة  بأف ذلؾ الباحث كيفسر (,4.3382) الفئة ىذه لاستجابة الحسابي

 مايؤىميا كالمسؤكلية الخبرة مف كلدييا بعيد زمف منذ تعمؿ غزة في التنفيذية الادارة معظـ أف كما غزة

تخاذ التأثير عمى كالقدرة لمقيادة  كالبنؾ كالعامميف العملبء مصمحة يخدـ كالذم الصائب القرار كا 

 كؿ في العمؿ عمى القادة مف الفئة ىذه اعتادت كـ , العمؿ مستكيات كافة مع متينة علبقات كتربطيـ

 كبالتالي الأداء عمى إنعكس الذم التحمؿ كقدرة كالمعرفة الميارة الديي خمؽ مما كالأحكاؿ الظركؼ

  المصرفية. الخدمة جكدة عمى

 

 دلالة ذات فركؽ كجكد إلى نتائجيا أشارت كالتي (,2014المعمر) دراسة مع تتفؽ النتائج كىذه
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 ، الجامعة ـاس لمتغير تعزل الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ درجة حكؿ المبحكثيف استجابات في إحصائية

 اف نتاجيا أشارت التي ك (,2012قاسـ) اؿ دراسة كمع الدكتكراة, لصالح العممي المؤىؿ كلمتغير

 في كيتفانى لمسمكؾ الذاتي التكجيو عمى قدرة لديو يطكر البنؾ في بالاستمرار بالرغبة المكظؼ شعكر

 .لمعملبء مرتفعة بمكاصفات الخدمات تقديـ
 

 بيف إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا أنو إلى نتائجيا أشارت تيال (2010خمؼ) دراسة كتخالؼ

 في الأكاديمييف الأقساـ رؤساء لدم الإدارم بالإبداع التحكيمية القيادة علبقة حكؿ المبحكثيف إجابات

 العممي(. ,المؤىؿ الخبرة سنكات )العمر، كالشخصية الديمغرافية لممتغيرات تعزل الإسلبمية الجامعة

 نحك المرؤكسيف اتجاىات في فركؽ كجكد عدـ إلى نتائجيا أشارت كالتي (2006) عيسى يبن كدراسة

 المسمى العممي، المؤىؿ العمر، )الجنس، متغيرات إلى تعزل الأداء عمى التحكيمية القيادة أثر

 عناصر تكفر نحك المكظفيف آراء أف إلى نتائجيا أشارت التي (2004) العمرم كدراسة الكظيفي(,

 أك العممية مؤىلبتيـ أك الكظيفية مراتبيـ أك بأعمارىـ جكىرم بشكؿ يتأثر لـ التحكيمي القيادم السمكؾ

 .خبراتيـ
 

 الاستنتاجات: 2.5

 

 يمي: كما ككانت الاستنتاجات أىـ إدراج يمكف نتائج مف تقدـ ما عمى بناء

 مف أكبر جيد إلى بحاجة أنو إلا مرتفعا كاف فمسطيف بنؾ في التحكيمية القيادة مستكل إف .1

 كالعامميف البنؾ بأىداؼ أكثر الإىتماـ مجاؿ في خاصة الأبعاد بعض في التنفيذية الإدارة

 تقديـ عمى كتفكيضيـ  تشجيعيـ الى بالإضافة لمعامميف المستمر كالتدريب التعميـ كتكفير

 تيال التحكيمية القيادة أف عمى مؤشر كىذا ، مشاكمو حؿ في كتساعد العمؿ تفيد إقتراحات
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 كالذم المصرفية الخدمات جكدة تطكير في جيد بشكؿ ساىمت قد فمسطيف بنؾ إنتيجيا

 كبالتالي المنشكدة الإىداؼ مف مزيدا كحقؽ كالمساىميف الجميكر ثقة عمى إيجابا انعكس

 . لمبنؾ المالي الأداء حصف

 بنؾ في مصرفيةال الخدمات جكدة أبعاد عمى كاضح تأثير ليا كاف التحكيمية القيادة أبعاد كافة .2

 كيعزل المممكسة العناصر كبعد التحكيمية القيادة أبعاد مابيف الارتباط ضعؼ باستثناء فمسطيف

 الفنية الدكائر اختصاص مف ىي كالمكاتب الفركع في كالتجييزات التسييلبت أف إلى ذلؾ

 بمجتمع مرتبطة كغير كمتابعتيا التسييلبت تمؾ تكفير في بدكرىا تقكـ كالتي بذلؾ المختصة

 كبير. بشكؿ البحث

 كتقدير كاحتراـ ثقةب خلبلو مف تحظى جيد بأسمكب فمسطيف بنؾ في التنفيذية الإدارة تتصرؼ .3

 قيادتيـ. تحت يعممكف الذيف المكظفيف

 مستمر بشكؿ المصرفية الخدمات جكدة تحسيف عمى فمسطيف بنؾ في التنفيذية الإدارة تعمؿ .4

 كمكتبا فرعا (57) عددىا بمغ الذم البنؾ فركع ارانتش في مساىمتيـ خلبؿ مف ذلؾ كيظير

 بيع نقطة (5914) البيع نقاط عدد كبمغ آليا, صرافا (117عددىا) بمغ التي الآلية كالصرافات

 الخدمة ليـ يقدـ عميؿ ألؼ (750) عددىـ البالغ البنؾ لعملبء الراحة تكفير عمى تعمؿ ,كىذه

 إستحداث عمى كالعمؿ  لمعامميف، ملبئمة أكثر بيئة لتكفير بحاجة انيـ إلامكظفيف. (1405)

 الخدمات كتطكير كالتكاصؿ الإتصاؿ لطرؽ العملبء كتكعية الخدمة، تقديـ مدة لقياس أجيزة

 عمى كالتركيز الخاصة الإحتياجات كذكم لمسيدات خدمات نكافذ تكفير ككذلؾ ، الإلكتركنية

 لبنؾ المالية البيانات خلبؿ مف ذلؾ ظير كقد كتكقعاتيـ كحاجاتيـ بالعملبء كثرأ الإىتماـ

 الفمسطيني. المصرفي القطاع في الأخرل بالبنكؾ مقارنة فمسطيف
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 القيادة بنمط فمسطيف بنؾ إىتماـ مدل لنا يتضح السابقة كالإستنتاجات النتائج  خلبؿ مفك 

 المعارؼ عمى يقكـ الذم الكفاية مبدأ تعزيز نتيجة كاف بؿ الساعة كليد يكف لـ الذم التحكيمية

 كرسالة رؤل لتحقيؽ الفرد يحتاجيا التي الشخصية كالسمات كالدكافع كالإتجاىات كالسمككيات

 . الإستراتيجية أىدافيا  كتخدـ ظمةالمن

 لعشرا الأعكاـ خلبؿ ذركتيا ككصمت الماضي القرف تسعينات منذ الإستراتيجية ىذه بناء تـ كلقد

 يدؿ كىذا المالية البنؾ مؤشرات معظـ في رتفاعالإ خلبؿ مف نتائجيا إتضحت كالتي الماضية

 تعاممو في البنؾ ينتيجيا التي السميمة جراءاتكالإ القرارات نتيجة بالبنؾ الجميكر ثقة مدل عمى

قميميا محميا كالإنتشار التكسع في سياستو اك المكظفيف أك العملبء مع  مركز عمى كحفاظو كدكليا كا 

  الفمسطيني. فيالمصر  القطاع في كمتميز جيد مالي

 : التوصيات 3.5

 التحميؿ ككاقع لمبحث النظرم الإطار خلبؿ مف إلييا التكصؿ تـ التي كالاستنتاجات لمنتائج كفقا

 التالية: بالتكصيات الخركج تـ لمبيانات الإحصائي

  التحويمية: القيادةب تتعمق توصيات

 يعتمد حديث إدارم كأسمكب فمسطيف بنؾ في التحكيمية القيادة أسمكب عمى الاعتماد تعزيز 

  .كالمكظفيف القادة بيف الأدكار كتكامؿ يالتشارك العمؿ عمى

  مف التي البنؾ رؤية لتحقيؽ كالعامميف القادة كانخراط كتحقيقيا ؾالبن بأىداؼ أكثر الإىتماـ 

 النجاحات. مف مزيدا كتحقيؽ الأطراؼ بجميع النيكض شأنيا
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 أك العمؿ مكماف في سكاء ليـ النكعي التدريب كتقديـ ميفلمعام المستمر التعميـ عمى التركيز 

 مف العامميف إستفادة مدل كقياس متابعة عمى كالعمؿ النمطية غير التدريبية الدكرات خلبؿ مف

 المصرفية. الخدمات جكدة عمى إيجابا تنعكس ككيؼ الدكرات ىذه

 الإناث مف ذيةالتنفي الإدارة في القادة نسبة كزيادة النسكم بالعنصر الإىتماـ . 

 المكظؼ اعتبار مف كالخركج كأحاسيس مشاعر لو إنساف كانو بدكره بالمكظؼ الاىتماـ تعزيز 

 تحقيؽ عمى كالعمؿ العاممكف القادة اىتماـ محكر المكظؼ يككف كاف فحسب, للئنتاج ماكنة

عتماد كالإلتزاـ كالإنتاجية بالكفاءة الحكافز ربط خلبؿ مف كماديا معنكيا كتحفيزه رضاه  كا 

 ح.بالأربا مشاركتو أسمكب

 المصرفية: الخدماتب تتعمق توصيات

  التنفيذية لئدارةل العمؿ بيئة كتطكير العمؿ في المممكسة العناصر تحسيف ميمة إسناد 

 . البنؾ مع التعامؿ إستمرار الى كيؤدم لمعملبء التامة الراحة يحقؽ بما كالعامميف

 الرضا يعزز ما لمعملبء الخدمة تقديـ مدة لقياس ثةحدي ككسائؿ برامج استحداث عمى العمؿ 

 الأعماؿ بتنفيذ الالتزاـ ككذلؾ معاملبتيـ انجاز في كالكقت الجيد مف مزيدا عمييـ كيكفر لدييـ

 الإلكتركنية الخدمات عمى كالتركيز تأخير كدكف المحددة أكقاتيا في ءالعملب مف المطمكبة

 كالماؿ. كالجيد الكقت لتكفيرىا

 بالكفاءة يمتازكف الذيف الجدد المكظفيف استقطاب فمسطيف بنؾ في التنفيذية دارةالإ عمى 

كسابيـ المصرفي العمؿ في كالدراية  الخدمات تقديـ في تساعدىـ التي الميارات مف مزيدا كا 

 عالية. كدقة بسرعة البنؾ لعملبء
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 تقديـ جؿأ مف كذلؾ الخدمات نكافذ مف العديد تكفير فمسطيف بنؾ في التنفيذية الإدارة عمى 

 كمذك  لمنساء جديدة كخدمات  نكافذ استحداث ككذلؾ ممكف, كقت بأقؿ الخدمات تمؾ

 البنؾ. مع التكاصؿ كتسييؿ الخاصة الإحتياجات

 العمؿ جؿأ مف كلمكظفييا ليا التامة الجاىزية عمى الحفاظ فمسطيف لبنؾ التنفيذية الإدارة عمى 

 الإجازات أياـ في أك الرسمي الدكاـ بعد ذلؾ كاف كلك حتى كالطكارئ الأزمات أكقات في

 المتنامية. العملبء حاجات لتمبية كذلؾ الرسمية

 :المستقبمية الدراساتب تتعمق توصيات

 كتأثيرىا التحكيمية القيادة مكضكع عف كالدراسات الأبحاث مف مزيدا بإجراء الباحث ينصح 

 أخرل بنكؾ فيك  فمسطيف بنؾ يف العملبء نظر كجية مف  المصرفية الخدمات جكدة عمى

 المكضكع. عف تحدثت التي الدراسات لشح نظرا كذلؾ

 القطاع عمى كتطبيقيا المصرفية الخدمة جكدة لقياس جديدة مقاييس عتمادبإ الباحث ينصح 

 الفمسطيني. المصرفي
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  :الملاحق

  البحث)الإستبانة(: أداة محكمين أسماء قائمة : (1) ممحق

 الأكاديمي المسمى التخصص الاسم م

 الاستقلال جامعة رئيس إحصاء القدومي صرالنا .د.عبدأ 1

 القدس جامعة - المستدامة التنمية معيد أعمال إدارة الله حرز أحمد د. 2

 المفتوحة القدس جامعة أعمال إدارة مصمح د.عطية 3

 المفتوحة القدس جامعة الإستراتيجية الإدارة جرار ذياب د. .أ 4

 بيرزيت جامعة رياضي اقتصاد الرازق عبد عمر د. 5

 الإسلامية الجامعة أعمال إدارة الجدي ماجد د. 6
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 الاستبانة:  (:2ممحق)

 القدس جامعة

 العميا الدراسات كمية

 المستدامة التنمية معيد

 
 /الفاضل..................................... المدير

  وبعد"" طيبو تحيو

 جودة في وتأثيرىا  التحويمية القيادة " لدراسة زمواللب البيانات لجمع الاستبانو ىذه تيدؼ      

 " التنفيذية الإدارة نظر وجية من فمسطين بنك في المصرفية الخدمات

 خلبؿ مف الاىداؼ تحقيؽ نحك كتنشيطيـ المكظفيف تحفيز عممية : التحويمية بالقيادة نعني حيث

 القادة. مرتبة الى بيـ لمكصكؿ العميا القيـ

 مكارد كتنمية مؤسسات بناء ) المستدامو التنمية في الماجستير درجة منح تطمباتلم استكمالا كذلؾ

 . فييا الكاردة الأسئمة عف للئجابة اختياركـ تـ كقد ( بشريو

 في  الكاردة البيانات جميع بأف عمما بمكضكعيو عنيا كالاجابة بدقة الفقرات جميع بقراءة التكرـ يرجى

 .  العممي البحث لأغراض ألا استخداميا يتـ كلف امةت بسريو ستعامؿ  الاستبانو ىذه

 كالتقدير الاحتراـ فائؽ بقبكؿ كتفضمكا

 الباحث                                                                         

 عكده الرؤكؼ عبد داكد
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 : الشخصية البيانات : أولا
 

  المناسبة: للاجابة يشير الذي المربع في )×( علامة بوضع التكرم يرجى
 

    : الجنس /1

 أنثى  (  )                 ذكر (  )     
 

 : العمر /2
 

 عام 40–31 من  ( )             فأقل عام 30 (  )

  فأكثر  عام51   (  ) عام 50–41 من (  )
 

 : العممي المؤىل /3

   

  بكالوريوس  (  ) دبموم  (  )

 فأعمى ماجستير  (  )
 

 : فمسطين بنك في الخبرة نواتس /4
 

  سنوات 10 -6بين  (  )      فأقل سنوات 5  (  )

 فأكثر سنة 16  (  )    سنة 15–11بين  (  )

 الوظيفي: المسمى /5

 

 فرع (مدير  )                                         منطقة مدير (  )

 فرع مراقب (  )                                           مديرمكتب (  )
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  المصرفية الخدمات وجودة التحويمية القيادة -: ثانيا

 . المناسب المربع في ×( )  علامة بوضع التكرم يرجى

 التحويمية القيادة ابعاد

 كبيرة درجة

 جدا

(5) 

 درجة

 كبيرة

(4) 

 درجة

 ةمتوسط

(3) 

 درجة

 قميمة

(2) 

 درجة

 جدا قميمة

(1) 

 الرقم الفقرة محتوى

 الفقرة

 بو. والاقتداء محاكاتو عمى الموظفين يشجع الذي القائد سموك المثالي)الكاريزما(: لتأثيرا

 1 البنك أىداف ثم اولا باىدافي أىتم     

 2  الاخرين في تأثير والسموكية الشخصية لصفاتي     

 3 محاكاتيا عمى الموظفين تقنع بطريقة أتصرف     

 احترام يعزز اوىذ العملاء مع بمطف أتعامل     

 لي الموظفين وتقدير

4 

 تحقيق من أتمكن حتى الخاصة احتياجاتي أحقق     

 الاخرين احتياجات

5 

 6 ويسر. سلاسة بكل الموظفين اقناع أستطيع     

 7 الموظفين بين القيم من مجموعة ببناء أىتم     

 8 البنك  برؤيا الموظفين توعية اىمية عمى أركز     
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 ورسالتو

 9  الصائبة القرارات أتخذ     

 اسموب في تغييرات احداث عمى دائما احرص     

 منطقي وبشكل العمل

10 

 الزملاء وبين بيني مشتركة قيم بناء عمى أحرص     

 العمل في

11 

 عن النظر بصرف البنك أىداف لتحقيق أسعى     

 الوسائل

12 

 وتغميب العمل في التحدي روح خلال من الموظفين حفيزت عمى يعمل الذي القائد سموك الاليامي: التحفيز

 الجماعة. روح

 13  الواحد الفريق بروح العمل عمى أحرص     

 14 العمل في التحدي عمى الموظفين أشجع     

  عمى لاطلاعيم باستمرار الموظفين مع أجتمع     

 العمل بخصوص توقعاتنا

15 

 البنك ةبرسال جماعي احساس خمق عمى أحرص     

 واىدافو

16 

 17 والعمل الحماسة روح اعزز لكي الموظفين أستثير     
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 لدييم الدؤوب

 لتحقيق المزيد لبذل البنك في الموظفين أحفز     

 مضاعفا اليدف

18 

 19  بالميام الجماعي الاحساس اعزز     

 20 العمل بأىمية الموظفين باقناع أىتم     

 21 ممموس واقع الى نكالب رؤى لتحويل أسعى     

 22 مفيدة عممية تجارب الاخطاء أعتبر     

 23 الجيد عمميم عمى الموظفين أشكر     

 )مدرب يكون بحيث الاىداف تحقيق اجل من الموظفين لحاجات اىتمامو القائد يعطي ان الفردية: الاعتبارات

 ومتابع(. وناصح

 24 وقناعاتيم الموظفين برأي أىتم     

 دور من لو لما البنك في الموظفين برضا أىتم     

 انتماءىم تعزيز في

25 

 في والاثمن الاىم المورد لأنيم بالموظفين أىتم      

 البنك

26 

 27 قدراتيم تناسب بطريقة الموظفين مع أتعامل     
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 يتقبميم لم ولو حتى اىتمامي محور الموظفون     

 الآخرين

28 

 واجبيم ىو الموظفين بو يقوم ما ان أدرك     

 اجرا عميو ويتقاضوا

29 

 قدرات لدييم الذين لمموظفين اىتماما أعطي     

 غيرىم عن تميزىم

30 

 31 الاجتماعية بمناسباتيم الموظفين أشارك     

 32 لمموظفين المستمر الذاتي التعميم عمى أركز     

 33 العاممين أداء تقييم عند المعايير توحيد أراعي     

 ابداعية بطرق العمل مشاكل ليعالجوا الموظفين وعي زيادة عمى القائد قدرة في تتمثل الفكرية: الاستثارة

 جديدة

 واتوقع الاصول حسب العمل الموظفين من أطمب     

 والابتكار الابداع منيم

34 

 اداء في اقتراحاتيم تقديم عمى الموظفين أشجع     

 اطربالمخ محفوفة كانت ولو اعماليم

35 

 36 البنك في الموظفين لدى المتوفرة بالقدرات أثق     

 37 الموظفون يرغب ما عمى التعرف باستمرار أحاول     
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 العممية حياتيم في بتحقيقو

 38 المستمر التحسين بيدف التغيير أشجع     

 39 الموظفين مع والفردي الجماعي النقاش أشجع     

 الامور في حتى وظفينالم مع الآراء اتبادل     

 الدقيقة

40 

 في الضعف ونقاط القوة نقاط تحديد عمى أركز     

 العمل

41 

 اللازمة بالمعمومات الموظفين تزويد عمى أحرص     

 العمل لانجاز

42 

 المشكمة حاملا مكتبي يدخل الذي الموظف أقدر     

 والحمول

43 

 

 اتخاذالقرار من تمكنيم  التي الامامية الصفوف في فينلمموظ السمطة بتفويض القائد يقوم ان التمكين:
 البنك. اىداف تحقيق أجل من تواجييم التي المشاكل معالجة اجل من

 44  المسؤولية تحمل عمى العاممين أشجع     

 لمموظفين الصلاحيات تفويض عمى أعمل     
 عممية أسس عمى

45 

 امشالي تاركا العمل لميام شاملا تصورا أقدم     
 لتنفيذىا لمموظفين الاكبر

46 
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 انجازىم متطمبات الموظفين مع أناقش     
  الوظيفية لادوارىم

47 

 48  لو المخولة لمصلاحيات فرد كل ممارسة ادعم     

 العمل انجاز يضمن قرار أي باتخاذ أسمح     
 الجودة من عال بمستوى

49 

 مع السمطة توازن ضرورة عمى احرص      
  الصلاحيات بعض تفويض عند يةالمسؤول

50 

 51 الموظفين لدى المشاركة اسموب أشجع     

 52  البنك في الموظفين تمكين عمى أحرص     

 يساىم وانو الموظفين تمكين بأىمية مقتنع     
 . لدييم القيادية القدرات تنمية في

53 
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 المصرفية الخدمة جودة أبعاد

 كبيرة درجة
 جدا

(5) 

 درجة
 ةكبير 

(4) 

 درجة
 متوسطة

(3) 

 درجة
 قميمة

(2) 

 درجة
 جدا قميمة
(1) 

 رقم الفقرة محتوى
 الفقرة

 المستخدمة الاتصال واجيزة والموظفين والمعدات والتجييزات الخارجي المظير بيا يقصد الممموسة: العناصر

 تقنية ذات تعد المصرفية والمعدات الاجيزة     
  متطورة

54 

 55  . وجذابة راقية البنك في  صالاتوال المرافق تعد     

 56 ملائم لمبنك العام المظير بان أرى     

 موضوعو يعالج الالي الصراف تعطل حال في     
 فورا

57 

 58 فمسطين بنك في متوفرة الدور تذاكر     

 59 لمعملاء كافية سيارات مواقف البنك يوفر     

 سيولة كلب البنك مع التواصل العميل يستطيع     
 ويسر

60 

 الانترنت بخدمة يتمتع ان العميل يستطيع     
 البنك داخل في المجانية

61 

 في ومنشورات وكتيبات ارشادية لوحات يوجد     
 البنك

62 

 عميو. الاعتماد يمكن بحيث دقيق وبشكل عالية بكفاءة الخدمات تقديم عمى القدرة بيا يقصد الاعتمادية:

 63  المحددة الاوقات في الاعمال فيذبتن  الالتزام     

 عمى والرد العملاء مشاكل بمعالجة  الاىتمام     
                                                          فوري بشكل استفساراتيم

64 
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 صحيح بشكل لمعملاء الخدمات بتقديم  الاىتمام     
 مرة أول ومن

65 

 66                لمعملاء الخدمة تقديم ةمد تقيس انظمة امتلاك      

 حدوث ومنع العمل في الدقة عمى الحرص     
 الاخطاء.

67 

 بالكفاءة يتمتعون  البنك الموظفينفي بان أرى     
  العالية

68 

 حول البنك في لمموظفين المصرفية المعرفة توفر     
 العملاء مساعدة كيفية

69 

 والمنشورات طبوعةالم المعمومات مصداقية     
  البنك في العاممون يقدميا التي المعمنة

70 

 71 الظروف تكن ميما لمعملاء بالالتزامات الايفاء     

 لائق. بشكل لمعملاء الخدمات تقديم في والدقة والسرعة الرغبة الاستجابة: سرعة

 72 المصرفية الخدمة تقديم في بالسرعة  الاىتمام     

 جميع تحت العمل في الموظفين ةاستجاب ثبات     
 الظروف

73 

 74 بحكمة لممشاكل الموظفين معالجة     

 لكلا البنك في خدمات نوافذ وجود مراعاة     
 الجنسين

75 

 التي الخدمة نوافذ من كبير عدد توفر مراعاة     
 رواتب صرف خاصة الظروف جميع مع تتناسب
 الحكومة. موظفو

76 
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 77 تأجيل دون معملاءل الخدمة تقديم     

 تقديم في المبادرة البنك في الموظفين امتلاك     
 الخدمة

78 

 79 البنك في والمقترحات لمشكاوى صندوق توفر     

 80 العمل تنفيذ في والسرعة بالدقة الاىتمام     

 وسرية. وامان بدقة لخدماتا تقديم عمى مقدرتيم ةودرج الموظفين بيا يتمتع التي والميارات المعرفة درجة الأمان:

 81 العملاء خصوصية عمى الحفاظ مراعاة     

 82  التامة بالسرية البنك في الخدمات نوافذ تتمتع     

 والمعمن لمعملاء المقدمة الخدمة بين  التطابق     
 عنيا

83 

 الفاكس عبر عملائو  مع التعامل البنك قبول     
 مطمق بشكل

84 

 85 البنك في الامن حراس من فكا عدد وجود     

 والحماية الامان وسائل لكل البنك امتلاك     
 الالكترونية لمتعاملات

86 

  فورا العميل ائتمان بطاقة بإيقاف البنك قيام     
 فقدانيا عن التبميغ حال

87 

 من السري ورقميا النقدي السحب بطاقة تسميم     
 واحد موظف قبل

88 

 معاملات كافة عمى الثنائية لرقابةا مبدأ تطبيق     
 البنك

 
 

89 
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 مصالحيم. ورعاية بحاجاتيم درايتيم ومدى لمعملاء والموظفين البنك يوليو الذي الشخصي الاىتمام مدى الاىتمام:

 90 حق( عمى دائما )العميل مبدأ تطبيق     

 احتياجاتيم وتمبية العملاء رضا اجل من العمل      
 ورغباتيم

91 

 بعد او الاجازات ايام في البنك ابواب فتح     
 عملائنا لحاجات تمبية الرسمي الدوام ساعات

92 

 مع والصداقة والاحترام الود لتعزيز  السعي     
 العملاء

93 

 94 الاجتماعية مناسباتيم في لمعملاء البنك مشاركة     

 في الانسانية العواطف عن بعيدا بجدية العمل     
 البنك

95 

 لمبقاء دائم بشكل العملاء احتياجات استطلاع     
 بيا وعمم دراية عمى

96 

 بين الافضل وتقديم بالتميز  للاحتفاظ السعي     
 المنافسين

97 

 العميل مع لمتعامل المناسبة الطريقة استخدام     
 البنك في لمموظفين المسيء

98 

 
 

 ............. تعاونكم حسن لكم شاكرين
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 لملاحقا فيرس
 الصفحة المحتوى الممحق رقم

 168 المحكميف اسماء قائمة 1
 169 الاستبانة 2
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 الجداول فيرس
 الصفحة المحتكل  الرقـ

 89 الجنس لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (1.3)
 90 العمر لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (2.3)
 91 العممي المؤىؿ لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (3.3)
 92 الخبرة  سنكات لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (4.3)
 94  الكظيفي المسمى لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (5.3)
 95 المنطقة لمتغير تبعان  البحث مجتمع تكزيع (6.3)
 97 البحث لأبعاد تبعا الاستبانة فقرات (7.3)
 لقياس (Alpha-Cronbach's) الفا كركنباخ الثبات معادلة نتائج (8.3)

 الأداء ثبات
98 

 100 الإحصائية المعالجة (9.3)
 101 الخماسي ليكرت لمقياس كالعميا الدنيا الحدكد (10.4)
 102 المثالي( الأكؿ)التأثير لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (11.4)
 103 (الإلياميتحفيز الثاني)ال لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (12.4)
 104 الفردية( عتباراتالثالث)الإ لمبعد المئكية كالنسب ةالحسابي المتكسطات (13.4)
 105 الفكرية( ستثارةالرابع)الإ لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (14.4)
 106 الخامس)التمكيف( لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (15.4)
 الكمية كالدرجة للؤبعاد المئكية كالنسب الحسابية كسطاتالمت (16.4)

 التحكيمية القيادة لنمط التنفيذية الادارة تطبيؽ لدرجة للبستجابات
107 

 108 المممكسة( الأكؿ)العناصر لمبعد المئكية سبكالن الحسابية المتكسطات (17.4)
 109 عتمادية(الإ الثاني) لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (18.4)
 110 ستجابة(الإ الثالث)سرعة لمبعد المئكية سبكالن الحسابية المتكسطات (19.4)
 111 الرابع)الأماف( لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات (20.4)

 112 ىتماـ(الخامس)الإ لمبعد المئكية كالنسب الحسابية المتكسطات ((21.4
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 الكمية كالدرجة للؤبعاد المئكية بكالنس الحسابية المتكسطات (22.4)
 بنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات جكدة لمستكل للبستجابات

 فمسطيف

113 

 114 المثالي( )التأثير سبيرماف اختبار نتائج (23.4)
 115  ي(لإلياما )التحفيز سبيرماف اختبار نتائج ((24.4  
 116 الفردية( عتبارات)الإ سبيرماف اختبار نتائج (25.4)
 117 الفكرية( ستثارة)الإ سبيرماف اختبار نتائج (26.4)

 118 سبيرماف)التمكيف( اختبار نتائج ((27.4
 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات (28.4)

 الجنس لمتغير تبعا
119 

 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات (29.4)
 العمر لمتغير تبعا

119 

 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات (30.4)
 العممي المؤىؿ لمتغير تبعا

120 

 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات (31.4)
 الخبرة سنكات لمتغير تبعا

120 

 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات ابيةالحس المتكسطات (32.4)
 الكظيفي المسمى لمتغير تبعا

121 

 المجتمع افراد لاستجابة المعيارية كالانحرافات الحسابية المتكسطات ((33.4
 المنطقة لمتغير تبعا

122 

 الفترة خلبؿ فمسطيف بنؾ في بيا كالمشاركيف التدريبية الدكرات عدد (.434(
 2015 -0082 عاـ مف

123 

 124 2011-2008 عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف بنؾ في الأداء مؤشرات (.435(
 125 2015-2012عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف بنؾ في الأداء مؤشرات (36.4)
 126 الفركع عدد البنؾ، )عمر حيث مف فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ (4.73(
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 المكظفيف( عدد الالي، الصراؼ عددأجيزة كالمكاتب،
 عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ أرباح صافي (8.43(

2008- 2011 
128 

 عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ أرباح صافي (39.4)
2012- 2015 

129 

 الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر لمبنكؾ الممكية حقكؽ مجمكع (4.40(
 2011 -2008 عاـ مف

131 

 الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر لمبنكؾ الممكية حقكؽ مجمكع (41.4)
 2015 -2012 عاـ مف

132 

 فمسطيف في الأكائؿ العشر لمبنكؾ الممكية حقكؽ عمى العائد معدؿ (4.42(
 2011 -2008 عاـ مف الفترة خلبؿ

134 

 فمسطيف في الأكائؿ العشر لمبنكؾ الممكية حقكؽ عمى العائد معدؿ (43.4)
 2015 -2012 عاـ مف الفترة خلبؿ

135 

 حقكؽ عمى العائد حسب فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ ترتيب (4.44(
 2015 عاـ الممكية

136 

 عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ مكجكدات (4.45(
2008 - 2011 

137 

 عاـ مف الفترة خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ مكجكدات (46.4)
2012- 2015 

138 

 خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ مكجكدات عمى العائد معدؿ (4.74(
 2011 -2008 عاـ مف الفترة

140 

 خلبؿ فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ مكجكدات عمى العائد معدؿ (48.4)
 2015 -2012 عاـ مف الفترة

141 

 عمى العائد حسب فمسطيف في الأكائؿ العشر البنكؾ تيبتر  (4.94(
 2015 عاـ المكجكدات

142 
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 الأشكال فيرس
 الصفحة المحتكل الشكؿ رقـ
 9  كمتغيرات البحث نمكذج (1.1) 
 47 الجكدة أىمية (2.2)
 90 الجنس لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (3.3)
 91 العمر لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (4.3)
 92 العممي المؤىؿ لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (5.3)
 93 الخبرة سنكات لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (6.3)
 94 الكظيفي المسمى لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (7.3)
 96 المنطقة لمتغير تبعا الدراسة مجتمع كصؼ (8.3)
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 المحتويات فيرس
 الصفحة الموضوع الرقم
 أ لاقرارا 

 ب كتقدير شكر 

 ت  التعريفات 

 خ العربية بالمغة البحث ممخص 

 ر الانجميزية بالمغة البحث ممخص 

  الدراسة خمفية الأول: الفصل 
 1 مقدمة 1.1
 4 البحث مشكمة 2.1

 5  البحث أسئمة 3.1

 6 البحث أىداؼ 4.1

 7 البحث أىمية 5.1

 8 البحث حدكد 6.1

 8 البحث محددات 7.1

 9 كمتغيرات البحث نمكذج 8.1

 9 البحث ىيكمية 9.1

  السابقة والدراسات النظري الإطار الثاني: الفصل 

 11  المقدمة  1.2

 13 التحكيمية القيادة 2.2

 13 التحكيمية القيادة مفيكـ 1.2.2

 17 التحكيمية القيادة نشأة 2.2.2

 22 يميةالتحك  القيادة أبعاد 3.2.2
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 23 المثالي التأثير 1.3.2.2

 24 الفكرية الاستثارة 2.3.2.2

 25 الإليامي التحفيز 3.3.2.2

 27 ةالفردي اتالاعتبار  4.3.2.2

 28 التمكيف 5.3.2.2

 32 التحكيمية القيادة أىمية 4.2.2

 38 الجكدة 3.2

 38 الجكدة مفيكـ 1.3.2

 40  الجكدة مفيكـ تطكر 2.3.2

 45 بالجكدة الاىتماـ كرةضر  3.3.2

 50 المصرفية الخدمة 4.2

 50 المصرفية الخدمة مفيكـ 1.4.2

 53 المصرفية الخدمة جكدة 2.4.2

 56 المصرفية الخدمة خصائص 3.4.2

 58  أبعادىا ك المصرفية الخدمة جكدة  قياس 4.4.2

 65 فمسطيف بنؾ 5.2

 69  كالأجنبية العربية السابقة الدراسات 6.2

 69  العربية الدراسات 6.21.

 78 الاجنبية الدراسات 2.6.2
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 87 السابقة الدراسات عمى تعقيب 3.6.2

  البحث إجراءات الثالث: الفصل 

 89 تمييد 1.3

 89 البحث مجتمع 2.3

 96 البحث منيج 3.3

 96 البحث أداة 4.3
 97 الأداة صدؽ 5.3
 98 الأداة ثبات 6.3
 99  ثالبح تطبيؽ إجراءات 7.3
 100 الإحصائية المعالجة 8.3
  بحثال نتائج الرابع: الفصل 
 101 الأكؿ بالسؤاؿ المتعمقة النتائج 1.4
 107 الثاني بالسؤاؿ المتعمقة النتائج 2.4
 113 الثالث بالسؤاؿ المتعمقة النتائج 3.4
 118 الرابع بالسؤاؿ المتعمقة النتائج 4.4
 123 المصرفي بالقطاع كمقارنتيا طيففمس لبنؾ المالية البيانات 5.4
  والتوصيات والاستنتاجات النتائج مناقشة الخامس: الفصل 
 145  النتائج مناقشة 1.5

 145 الأكؿ بالسؤاؿ المتعمقة النتائج مناقشة 1.1.5
 147 الثاني بالسؤاؿ المتعمقة النتائج مناقشة 2.1.5
 148 لثالثا بالسؤاؿ المتعمقة النتائج مناقشة 3.1.5
 151 الرابع بالسؤاؿ المتعمقة النتائج مناقشة 4.1.5
 153 الاستنتاجات 2.5
 155 التكصيات 3.5
 157 كالمراجع المصادر 
 168 الملبحؽ 
 181 الملبحؽ فيرس 
 182  الجداكؿ  فيرس 
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 185 شكاؿالأ فيرس 
 186 المحتكيات فيرس 

 


