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 مستخلص :
تناقش الدراسة اثر سياسات الموارد البشرية )التخطيط، التدريب، والاختيار والتعيين،  

والحوافز( في تحسين الخدمات المصرفية، من خلال دراسة حالة المصرف التجاري الوطني 
التعرف فرع مدينة الزاوية، وبعد استعراض الدراسات السابقة وضعت عدة أهداف أهمها:  –

الموارد وسياسات  التي تواجه إدارة الموارد البشرية لتنفيذ برامج والتحديات أوجه القصورعلى 
هناك علاقة ذات دلالة إن  ، وبفرض رئيسي يفترض:محل الدراسة صرفالبشرية بالم

ومستوى الخدمات المقدمة من المصرف وسياساتها  إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية
داً على المنهج الوصفي التحليلي من خلال بطاقة استبيان وزعت على ، اعتماقيد الدراسة

عينة. وخلصت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها: تستخدم سياسات الموارد البشرية في 
المصرف التجاري الوطني، بمستويات جيدة ويمكن للإدارة العليا بناء إستراتجيتها في 

 ات تنافسية كبيرة.المستقبل على هذه السياسات لتحقيق ميز 
بزيادة فاعلية سياسات علي تحسين المستوى الخدمي بالمصرف  البشرية قادرةإن الموارد 

بمفاهيم إدارة من قبل بعض عدم وعي ، وهناك تحسين العمل وجودتهالتدريب والحوافز ل
وات إن الرواتب والمكافئات والعلاوعلاقته بجودة الخدمة المقدمة للزبائن، و  الموارد البشرية

 .والمميزات بالمصرف لا ترقى لمستوى الخدمات والمجهودات التي يقدمها الموظفون 
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: الموارد البشرية، سياسات الموارد البشرية، المصارف التجارية، الخدمة الكلمات المفتاحية
 المصرفية.
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Abstract: 

The study discusses the impact of human resources policies (planning, 

training, selection and appointment, and incentives) in improving 

banking services, through a case study of the National Commercial 

Bank - Zawiya City Branch, and after reviewing previous studies, 

several objectives were set, the most important of which are: 

Identifying the shortcomings and challenges facing human resources 

management to implement human resources programs and policies in 

the bank under study, and with a main assumption that assumes: 

There is a statistically significant relationship between the 

performance of human resources management and its policies and the 

level of services provided by the bank under study, based on the 

descriptive analytical approach through a questionnaire card 

distributed to a sample. The study concluded with a number of results, 

the most important of which are: Human resources policies are used in 

the National Commercial Bank at good levels, and senior 

management can build its future strategy on these policies to achieve 

significant competitive advantages . Human resources are able to 

improve the level of service in the bank by increasing the 

effectiveness of training policies and incentives to improve work and 

its quality, and there is a lack of awareness by some of the concepts of 
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human resources management and its relationship to the quality of 

service provided to customers, and salaries, bonuses, allowances and 

benefits in the bank do not rise to the level of services and efforts 

provided by employees. 

Keywords: Human resources, human resources policies, commercial 

banks, banking service. 

 مقدمـــــــــــــة:
احد أهم الوسائل لتحقيق التميز المؤسسي والتي من الموارد البشرية تعد سياسات وبرامج 

الموارد  إدارةخلالها يتم تحقيق أهداف أي منظمة مهما كان نشاطها، ويقع على عاتق 
الموارد تحسين أداء  يداتعق أكثر ومهامها الحديثة التي أضحتالبشرية بوظائفها التقليدية 

وتواجه إدارة ، هذه المؤسسات التي تقدمهاتحسين كفاءة الخدمة  إلىالبشرية والتي تؤدي 
الموارد البشرية سواء في القطاع العام أو الخاص تحديات هائلة في القرن الحادي والعشرين 

ة، وهي تغيرات الحضاري قنيةالذي يعج بالتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية والت
تحسين خدمات  البشرية فيلذلك سنركز في البحث على دور إدارة الموارد  سريعة ومعقدة.

 المصرف.

 : أولًا : مشكلة الدراسة
لوحظ وجود  وبالاستماع إلى شكاوى بعض العملاء في خلال الدراسة الاستطلاعية       

بمهام  وعدم إلمامهم الموظفينالقصور في أداء  نتيجة ،تدني في نوعية الخدمات المصرفية
وهو ناشئ عن ضعف في أداء إدارة الموارد البشرية مثل: سوء الاختيار والتعيين، وظائفهم 

عدم القيام بالتخطيط المبرمج وفق سياق علمي، أو ضعف برامج التدريب والتنمية الإدارية، 
إضافة المقدمة وغياب الحوافز .... الخ . مما ترتب عليه انخفاض في توعية الخدمات 

اثر على مستوى ه و مما ينعكس على أداء مصرف محل الدراسةتكبدها القد يللتكاليف التي 
 . الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن

الواقع في أداء إدارة الموارد البشرية  تكمن مشكلة الدراسة في القصورتأسيساً على ما سبق  
المصرف  المقدمة منالخدمات المصرفية تدني مستوى  إلىبالمصارف التجارية مما يؤدي 
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 سياسات ما دور  محل الدراسة، وعليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال التالي :
 الموارد البشرية في تحسين أداء المصارف التجارية ؟

 ثانياً : أهداف الدراسة:
سة الموارد البشرية بالمؤسسياسات في مجال  والتحديات التعرف على أوجه القصور .1

 محل الدراسة
 سياسات تحديد اهممع الوطني، مصرف التجاري اللموارد البشرية با دراسة إستراتجية .2

 لتحسين كفاءة الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن . الموارد البشرية في المصرف
ار والتعيين للموارد البشرية يطريقة المتبعة حاليا للتخطيط والاختالاطلاع على ال .3

 دراسة .بالمصرف قيد ال
التي تحسن خدمات  الموارد البشرية سياسات تطوير بنتائج تساعد الإدارة فيالخروج  .4

 المصرف.
 : الدراسة أهميةثالثاً : 
الموارد البشرية لأنها أكبر ثروة يجب الحفاظ عليها وتنميتها رفع أداء التركيز على  .1

 والاستفادة منها .
 المصارف أداءلتحسين  أساسية إدارةرية الموارد البشرية بالمصارف التجا إدارةتعتبر  .2

السياسات التي تتوافق مع أهداف المصرف وتحقق التميز المؤسسي خاصة من خلال 
 في ظل المنافسة الشديدة في سوق الخدمات المصرفية.

الباحثين وصقل خبرتهم البحثية وزيادة معلوماتهم حول  تساهم الدراسة في تنمية قدرات .3
 خدمات المصارف .شرية وعلاقتها بالموضوع دور الموارد الب

 تأثير الموارد البشرية ودورها في تحسين كفاءة خدمات المصرفتسليط الضوء على  .4
 . محل الدراسة

 : رابعا : فروض الدراسة
ومستوى وسياساتها  هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية .1

 ة.الخدمات المقدمة من المصرف قيد الدراس
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وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية والإمكانيات  .2
 .المتوفرة للوصول إلى الأداء المطلوب 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية والإمكانيات  .3
 المتوفرة لها وبين جودة الخدمات المقدمة لزبائن المصرف .

 لدراسة:خامساً : منهجية ا
المنهج الوصفي للتعريف بمتغيرات  سوف يتم الاعتماد على الدراسة النظرية: .1

السابقة ذات العلاقة بموضوع  دراساتالمراجع والكتب والدوريات وال الدراسة من خلال
الموارد البشرية في التخطيط والاختيار والتعيين والتدريب  إدارة سياسياتالدراسة المتعلقة ب
 .للمصرف محل الدراسةين الخدمات المصرفية وأثرها على تحس

 على المنهج التحليلي على هذا الجانب من الدراسة عتمدي الدراسات الميدانية: .2
إدارة الموارد البشرية لتحسين سياسات جميع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدور الذي تلعبه 

الدراسة مجتمع زيعها على الخدمات المصرفية وذلك بإتباع أسلوب استمارة الاستبيان وتو 
الوطني فرع المصرف التجاري   بنظام المسح الشامل نظرا لصغر المجتمع المدروس وهو

 الزاوية.

 سادساً: حدود الدراسة:
الموارد البشرية في تحسين  سياساتالحدود الموضوعية: تتمثل في دراسة دور  •

 الخدمات المصارف التجارية 
 الوطني بمدينة الزاوية. الحدود المكانيّة: مصرف التجاري  •
 : الفترة التي أجريت فيها الدراسة.الزمنيةالحدود  •

 متغيرات الدراسة: 
 .المتغير المستقل: سياسات الموارد البشرية .  المتغير التابع: الخدمات المصرفية

 الإجرائية : سابعاً: التعريفات
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 أداءفي  اغبينوالر  القادرين الأفراد من المجموعات تلك هيالبشرية :  الموارد -1
 إطار في الرغبة مع القدرة وتتفاعل تتكامل أن يتعين وحيث وملتزم، جاد بشكل العمل

 تصميمها تحسين نظم تتوفر عندما الموارد هذهمن  الفاعلة الإستفادة فرص وتزيد منسجم،
 . حفيزوالت والتدريب والإختبارخطيط بالت وتطويرها

 غيره لصالح ما، بنشاط   الإنسان : قياماصطلاحاً  الخدمة مفهوم ويعني الخدمات : -2
 الجمهور. أو الأفراد من
المؤسسات التي تتعامل في الدين أو الائتمان في هي : التجارية  المصارف -3

مصرف الودائع يحصل على ديون الغير ويعطي مقابلها وعودا بالدفع تحت الطلب أو بعد 
 أجل .

 الدراسات السابقة :

سابقة في بيئات مختلفة و التي تناولت موضوع الدراسة،وسيتم أجريت العديد من الدراسات ال
سرد بعض هذه الدراسات حسب التسلسل الزمني لها وفق تاريخ نشرها من الأقدم فالأحدث 

 على النحو التالي :
،  )تأثير رأس المال البشري في الأداء المصرفي 8002دراسة : أحمد إسماعيل،  -1

هدفت هذه الدراسة إلى: تحديد  ي المصارف التجارية(.دراسة تحليلية لأداء عينة من موظف
الأسس والمعايير اللازمة للنهوض بمستوى أداء المصارف التجارية ومن ثم نجاحها من 

التعرف ، و خلال منحها الميزة التنافسية التي تعتمد على الابتكار والتجديد المتواصل لأداها
تقديم بعض ، فية الإستثمار من قبلهاعلى رأس المال البشري في المصارف التجارية وكي

التوصيات في ضوء نتائج الدارسة مما يؤدي إلى مساعدة الإدارات العليا في المصارف 
التجارية على استثمار رأس المال البشري لديها استثماراً أمثلًا لتحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية 

. 
قبل المصارف التجارية على وجود اهتمام من  : أهمها نتائجعدة وتوصلت الدراسة إلى 

، تحقيق النجاح في أداها من خلال بناءها لقاعدة فكرية تسهم بشكل فاعل في تحقيق أهدافها
وجود أثر ذو  دلالة معنوية لمستوى مهارات العاملين وأداء المصارف التجارية ، ويستدل 

د أثر ذو دلالة وجو ، منه تواضع الإدارة لمدى ملائمة العمل مع المؤهل العلمي والمهارات
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معنوية بين معنويات العاملين وأداء المصارف التجارية، مما يدل على انخفاض الروح 
 الممنوحةالمعنوية لدى العاملين بشكل عام من جراء شعورهم بعدم تناسب أجورهم ومكافآتهم 

 لهم مع تكاليف المعيشة . 
إدارة الموارد  يةإستراتيج، ) أثر  8012دراسة : محمد حافظ و د. هاشم مسعود،  -8

معرفة أثر إستراتيجية إدارة  هدفت هذه الدراسة إلى :. البشرية في تحقيق الميزة التنافسية( 
التأكد من أن المؤسسة موضوع الدراسة تعتمد ، الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية

تسعى  :التاليةج على استراتيجيات إدارة الموارد البشرية، وتوصلت هذه الدراسة إلى النتائ
التي تضمن السير الحسن وتحقيق الربحية  الأهدافالمؤسسة إلى تحقيق مجموعة من 

تضع إدارة الموارد البشرية في المؤسسة استراتيجياتها بناءاً على تحليل ، لكسب رضا الزبائن
لت توص، البيئة الداخلية والخارجية لتعزيز مواطن القوة ولوضع العلاج اللازم لنقاط الضعف

الدراسة إلى أن هناك علاقة تأثير مباشر لكل من سياسات التوصيف ، نظام الأجور 
والتعويضات ، العلاوات والحوافز وكذلك تقيم الأداء في تحقيق ميزة تنافسية من خلال أبعاد 

 الجودة والكفاءة وأخيراً المورد البشري .
المعلومات  نولوجيااستخدام تك ، )أثر8010الرحمن العتيبي، دراسة : عزيزة عبد -2

وهدفت هذه . دراسة ميدانية على الأكاديمية الدولية الاسترالية( على أداء الموارد البشرية،
هي  وما ،عصر المعلوماتمقترح حول طبيعة الموارد البشرية في  إلى: تقديم تصورالدراسة 

اء صورة إعط، المتطلبات التي ينبغي توفيرها في هذا المورد للنجاح في عصر المعلومات
أثرت على  وكيف أنهاالمعلومات في المؤسسات التعليمية  اتكنولوجيعن واقع استخدام 

عينة الدراسة لأهمية ل إدراك هناك نتائج:عدة وتوصلت الدراسة إلى  والعاملين داخلها.الأفراد 
تدعم  المتعددة.وإدراك تام لفوائدها  استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة الموارد البشرية،

 إدارة الأكاديمية عملية التحول لاستخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة الموارد البشرية.
تبين أنها تتفق  –والتي أجريت في بيئات مختلفة  – ومن خلال استعراض الدراسات السابقة

 الموارد البشرية لا سياساتوان اغلب  مع بعضها البعض من حيث أهمية المورد البشري،
 كما أن الدراسات التي تناولت إدارة الموارد البشرية في البيئة ارتها بالشكل الأمثل،تتم إد

 انكما سيستفيد الباحث، الموارد البشرية سياسات الليبية لم تتعرض تحديداً لدراسة مدى فعالية
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على الدراسات السابقة في إثراء الإطار النظري للدراسة الحالية وفي بناء أداة  ممن إطلاعه
وبذلك فإن الدراسة ، دراسة وفي التعقيب على النتائج التي ستكشف عنها الدراسة الحاليةال

 .الحالية تُعتبر مكملة في أهدافها لما عرض من أهداف
 

 الإطار النظري :
 وأهميتها:مفهوم إدارة الموارد البشرية وأهدافها 

 مقدمة: 

على مددى  ،البشري المتوفر والمتوقع الاستخدام الأمثل للعنصربإدارة الموارد البشرية تعني   
كفداءة وقددرات وخبدرات هدذا العنصدر البشدري وحماسدة للعمدل تتوقدف كفداءة المنظمدة ونجاحهدا 

وتحولت النظرة إلي الأفراد في المنظمات من كونها عنصر  في الوصول إلى تحقيق أهدافها.
مدددن أصدددول مدددن عناصدددر التكلفدددة التدددي يجدددب خفضدددها إلدددي أدندددي حدددد لهدددا إلدددي كونهدددا أصدددل 

المنظمة التي يمكن الاستثمار فيها، وزيادة قيمتهدا بالنسدبة للمنظمدة وقدد أدي هدذا التحدول فدي 
النظددرة إلددي الأفددراد إلددي اعتبددار الأفددراد مددورد مددن مددوارد المنظمددة، فددالمورد البشددري يمكددن أن 

أن يحقددق ثددروة أو إيددرادات مددن خددلال اسددتخدام مهاراتدده ومعرفتدده لكددي يصددبح الفددرد مددورد لابددد 
يمتلدددددددك الخبدددددددرة، والمهدددددددارات، والقددددددددرات، والاسدددددددتعدادات اللازمدددددددة لأداء مهدددددددام متخصصدددددددة، 

 (.55، ص5002)بلوط،
 :تعريف إدارة الموارد البشرية 

عددددرف كددددذلك بأنهددددا ذلددددك الجانددددب مددددن الإدارة الددددذي يهددددتم بالندددداس كددددأفراد أو مجموعددددات، تُ    
لأفدددراد المسددداهمة فدددي كفدددداءة وعلاقدددتهم داخدددل المنظمدددة، وكددددذلك الطدددرق التدددي يسدددتطيع بهددددا ا

التنظيم، وهي تشمل الوظائف الآتية: تحليدل التنظديم، تخطديط القدوة العاملدة، التددريب والتنميدة 
الإداريددددة، العلاقددددات الصددددناعية، مكافددددأة وتعددددويض العدددداملين، وتقددددديم الخدددددمات الاجتماعيددددة 

 (.4، ص5002 الله، )نصربالعاملين والصحية، ثم أخيراً المعلومات والسجلات الخاصة 
 أهداف إدارة الموارد البشرية:

إن لإدارة الموارد البشرية أهداف متعددة تهدف إلي تنمية قدرات الأفراد وتطويرهم باستمرار 
بحيث تلبي احتياجاتهم ورغباتهم من جهة وكذلك احتياجات المنظمة، وعموماً يمكن تقسيم 
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لأهداف الاجتماعية، أهداف العاملين، أهداف إدارة الموارد البشرية إلي ثلاثة أهداف هي: ا
 ( 22، ص2004،)بوزهرةأهداف المنظمة 

الأهداف الاجتماعية: تتمثل هذه الأهداف في مساعدة الأفراد وإشعارهم بأن لهم  -1
أحسن الأعمال وأكثرها إنتاجية وربحية مما يجعلهم سعداء يشعرون بالحماس نحو العمل إلي 

العمل برضا وشغف، وكل هذا من أجل تحقيق الرفاهية جانب رفع معنوياتهم وإقبالهم إلي 
 العامة للأفراد في المجتمع.

 أهداف العاملين تتمثل في: -2
العمل على تقديم وترقية الأفراد في إطار ظروف عمل ملائمة تحفزهم على أداء العمل 
بإتقان وفاعلية وهذا ما يرفع من دخلهم، وانتهاج سياسات موضوعية تحد من استنزاف 

 قة البشرية )غير الإنسانية( في معاملة الأفراد العاملين.الطا
 أهداف المنظمة وتتمثل في: -3

جلب أفراد أكفاء تتوفر فيهم جميع المؤهلات اللازمة عن طريق الاختبار والتعيين حسب 
المعايير الموضوعة، والاستفادة القصوى من الجهود البشرية عن طريق تدريبها وتطويرها 

معرفة التي تتماشي مع تطور نظام المؤسسة، العمل علي زيادة رغبة لتجديد الخبرة وال
العاملين على بذل جهد وإدماج أهدافها مع أهدافهم لخلق تعاون مشترك، وذلك يأتي بالتوزيع 

 إعطاء كافة الضمانات عند التقاعد أو المرض. علىالعادل للأجور والمكافأة والعمل 
 (11، ص2222البشرية: )عبد الجواد، التحديات التي تواجه إدارة الموارد 

تواجه إدارة الموارد البشرية الكثير من التحديات التي تفرضها بيئة العمل وعلى مديري 
الموارد البشرية مواجهتها بفاعلية من خلال وضع الإستراتجيات والسياسات الملائمة، ولقد 

ثير من التحديات حدثت كثير من التغيرات في مجالات العمل وصاحبت هذه التغيرات ك
والعقبات أمام إدارة الموارد البشرية لتحقيق أهدافها تجاه العاملين من ناحية وتجاه المنشأة من 

 ناحية أخرى، ومن هذه التحديات:
 زيادة الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة. .2
 التغيرات في تركيب القوة العاملة. .5
 نظم المعلومات في إدارة الموارد البشرية. .3
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 لقيم والاتجاهات.تغير ا .4
 العائد والتعويض المادي للعاملين. .2
 زيادة حجم القوى العاملة. .6
 التشريعات واللوائح الحكومية. .7
 تزايد ونمو أعداد الموظفين المتخصصين. .8
 عدم قدرة المديرين التنفيذيين في الإدارات المختلفة على تقييم الأداء بفاعلية. .9

 وتعقد علاقات العمل. المنشاةزيادة حجم  .20

 :إدارة الموارد البشرية  ياساتس

 

 الوظائف الإدارية للموارد البشرية:
يعتبر تخطيط الموارد البشرية من أكثر النشاطات أهمية  تخطيط الموارد البشرية: .2

في إدارة المنظمات الحديثة ذلك لدوره الرئيسي في إنجاح المنظمة وزيادة فعاليتها، ويوجد 
التخطيط نوع من العمل التعاوني منها: د البشرية أكثر من تعريف لوظيفة تخطيط الموار 

في حدود  قابلة للتنفيذالشامل يقوم على المنهج العلمي في البحث بقصد رسم خطه 
 .والموارد القابلة للاستثمار المتاحة الإمكانيات

ومدددن الممكدددن أن نقدددول أن وظيفدددة تخطددديط المدددوارد البشدددرية هدددي العمليدددة التدددي تقدددوم بحصدددر 
ظمة مدن القدوى العاملدة مدن حيدث الكدم والندوع مدن خدلال تحديدد طلدب المنظمدة احتياجات المن

مدددن العددداملين وتحديدددد مدددا هدددو معدددروض ومدددا هدددو متددداح مدددن تلدددك المدددوارد وإجدددراء مقارندددة بدددين 
المطلدددوب والمعدددروض لتحديدددد العجدددز أو الفدددائض وكيفيدددة التصدددرف فدددي الفدددائض ومصددددادر 

 تغطية العجز.
تم فيهددا تقسدديم الأدوار والوظددائف وتوزيددع السددلطات هددو العمليددة التددي يدد   التنظيـــم:  .8

 والاختصاصات وتحديد المسؤوليات وتوضيح العلاقات بين الجهات المختلفة.

وهدو الإطددار الدذي يدتم بموجبده ترتيدب وتنظديم جهدود جماعددة  تعريـ  تنظـيم المـوارد البشـرية:
 من خلال: من الأفراد وتنظيمها وتنسيقها من أجل تحديد هدف محدد وتحقيقه وذلك

 تحديد النشاطات اللازمة لتحقيق الأهداف المسطرة. .2

 تحديد الأفراد المسؤولين عن القيام بهذه النشاطات. .5
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 تحديد الإمكانيات والموارد المستخدمة وتوضيح العلاقات الإدارية. .3

 تجميع الأفراد وتحديد قنوات الاتصال. .4

لى مستوى مدن التنظديم كوحددة وحتى تستطيع المؤسسة تحقيق أهدافها يجب أن تكون على أع
 تنظيمية متكاملة.

ـــــه: .2 هدددددو عمليدددددة تهيئدددددة العددددداملين وتزويددددددهم بالمعلومدددددات الأساسدددددية التدددددي   التوجي
هددو وظيفددة تتضددمن ، يحتاجونهددا لأداء وظيفددتهم مددن أجددل القيددام بوظددائفهم بالشددكل المطلددوب

وظيفدددة تعنددددي الإرشددداد والتعلددديم وخلدددق الحدددوافز والإشدددراف علددددى المدددوظفين، وممارسدددة هدددذه ال
 إصدار أوامر وتعليمات لتمكين الموظفين من إنجاز وأداء أعمالهم.

 أهمية توجيه المورد البشري:

 .شرح المهام والأعمال المطلوبة 

 .تنسيق المهام ومساعدة الأفراد في تنفيذ واجباتهم 

 .دعم التعاون بين الأفراد في إدارة الموارد البشرية 

 .تحفيز الأفراد 

 لمشاكل المحتملة داخل المنظمة أو إدارة الموارد البشرية.حل الصراعات وا 

 

عملية مستمرة متجددة، يتم بمقتضاها التحقق من أن الأداء يتم على  وهي الرقابة: .4
النحو الذي حددته الأهداف والمعايير الموضوعة، وذلك بقياس درجة نجاح الأداء الفعلي 

حيح، وذلك للتأكد من حسن سير العمل في تحقيق الأهداف والمعايير بغرض التقويم والتص
لتحقيق الأهداف وكشف الأخطاء أو التقصير أو الانحراف، والعمل على إصلاحه ووضع 
الإجراءات الوقائية اللازمة للقضاء على أسبابه، والتحقق من الاستخدام الأمثل للموارد 

 وسلوك الأفراد إزاء تحقيق أهداف المنظمة.
 

 الموارد البشرية: الوظائف التنفيذية لإدارة
يمكن تعريف عملية الاختيار " بأنها العملية التي يتم بمقتضاها الاختيار والتعيين:  -1

فحص طلبات المتقدمين للعمل للتأكد ممن تنطبق عليهم مواصفات وشروط الوظيفة، ثم 
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(.  تعد عمليات 28ص  2002مقابلتهم، وتعيينهم في نهايدة الأمدر)السالم، صالح، ،
طاب والاختيار والتعيين غاية في الأهمية، ويجب إن يسودها الشفافية والمهنية بعيداً الاستق

عن أي مظهر من مظاهر الواسطة والمحسوبية، التي للأسف تسود معظم مؤسسات القطاع 
العام. وتهدف هذه العمليات إلى اختيار الموظف الأكفأ بين المتقدمين في المكان المناسب، 

 الإجراءات الإدارية والفنية. من خلال مجموعة من
 

هو مجموعة من الجهود والنشاطات التي تهدف إلى إعطاء الموظف المزيد التدريب :  - 2
والمعارف، والمهارة، والخبرة التي تحسّن وترفع مستوى أدائه في العمل، أو  من المعلومات،

ر ما لديه من خبرات ومهارات حالية يستفيد منها في عمله الحالي أو تعدّه لعمل في  تطوّ 
 وهو يتم وفق خطط التدريب والاحتياج التدريبي للمنظمة. .المستقبل

 (:9، ص2023)جرجر، :أهمية التدريب
بكيفية أداء عمله بطريقة  ،إعطاء الموظف الجديد الخبرة والمعرفة الكافيّة يُمكن التدريب من 

بأي مؤسسة أو منظمة  صحيحة ومُرضية، وتطوير خبرات وقدرات الموظف الموجود حالياً 
إعداد الموظفين الذين و  ،وتحسين أدائه لعمله وتكييفه مع ظروف العمل الموجودة كفاءتهلرفع 

سيتولّون مواقع وظيفيّة أعلى وأصعب مسؤولية بالشكل الذي يمكنهم من ذلك، حيث إنّها 
سؤوليات تتطلب مستوى أعلى من الكفاءة والقدرات والمسؤولية، وذلك بشرح طبيعة هذه الم

تطوير وتحسين سلوكيات  ،لهم وما تتطلبه منهم، وتعريفهم بطبيعة العمل الذي سيقومون به
، كما يتضمن التدريب والزبائن الموظفين والعاملين في كيفية تعاملهم مع زملائهم ومدرائهم

تطوير  ، وكذلكأيضاً المحافظة على التوازن النفسي للموظفين ورفع وتحسين معنوياتهم
قات البشرية داخل بيئة العمل؛ لأنّ التدريب يمنحهم المهارات والقدرات اللازمة لأداء العلا

العمل، وهذا يؤدّي في النهاية إلى تطوير العلاقات البشريّة والسلوكيّة. رفع قدرة المديرين 
الحاليّين الموجودين في المؤسسة وإعداد المديرين القادمين لتولّي مناصبهم. تعريف 

والموظفين بالبيئة المحيطة بالعمل من بيئة ثقافيّة، واقتصاديّة، واجتماعيّة، المسؤولين 
 .تحسين وزيادة إنتاجيّة المؤسسةو وعادات 

 

http://www.stc-rs.com.ly/
http://www.stc-rs.com.ly/


 

www.stcrs.com.ly   

  0202 يوليو 24العدد 

 Volume 20  July 0204  

 مجلة دراسات الانسان و المجتمع
Human and Community  

Studies Journal 

 م7/2024/  30وتم نشرها على الموقع بتاريخ: م6/2024/   30تم استلام الورقة  بتاريخ:

 

 حقوق الطبع محفوظة 
   لمجلة دراسات الإنسان والمجتمع

 

Copyright © HCSJ   13 

 

 الحوافز وأهميتها :  -3
 أعمالهم،: على أنها حصول الأفراد على الحماس والإقدام والسرور في تُعرف الحوافز

قيام بالعمل المطلوب منهم على أحسن وجه دون وإكسابهم الثقة في أنفسهم بما يدفعهم إلى ال
 (181،ص2009)ابوالنصر،.شكوى أو تذمر 
المساهمة في إشباع حاجات الأفراد العاملين، ورفع روحهم المعنوية،  :أهمية الحوافز

والمساهمة في التحكم في سلوك العاملين بما يضمن تحريك هذا السلوك وتعزيزه أو تعديله، 
سلوكية جديدة تسعى المنظمة إلى وجودها في صفوف العاملين،  وتنمية عادات أو قيم

 المنظمة.وتنمية الطاقات الإبداعية والإبتكارية لدى العاملين بما يضمن ازدهار 
سياسات  كأحد الإدارةحوافز مادية ومعنوية، يمكن استخدامها من قبل  إلى:تقسم الحوافز  

 . الأداءالموارد البشرية لتحسين 
 

 :وجودتها الخدمة ومماهية ومفه
 تعريف الخدمة: 

تُعددر ف الخدمددة كونهددا نشدداطاً يرافقدده عدددد مددن العناصددر غيددر الملموسددة، والتددي تتضددمن بعددض 
التفاعدددل مدددع الزبدددائن مدددع خاصدددية الحيدددازة "الامدددتلاك" ولددديس نتيجدددة لانتقادهدددا للمالدددك، وأنهدددا 

لزبددائن بددأنهم اشددتروه مددن وأنهددا كددل مددا يدددرك ويحددس ا الأعمددال والعمليددات والفعاليددات والأداء
أفعال وردود أفعال، يرافق ذلك تغير واضح فدي العوامدل وعلدى إنتداج الخدمدة ذاتهدا ولا يترتدب 

ومنتج غير ملموس يقدم المنافع للمستفيد لاستخدام جهد ، على ذلك تقييم منتج مادي ملموس
 ملموس.بشري أو آلي ولا ينتج عن تلك المنافع حيازة شيء مادي 

ونهددا أداء نشدداط قددد يشددترك بدده المسددتفيد ويحقددق لدده منفعددة مددا، مددن غيددر أن يددؤدي وعرفددت بك 
 لأنه لا يوجد تعريف دقيق. إلى تملكه لشيء ملموس، ويؤخذ تنوع الخدمة مثالاً 

 :الخدمة جودة مفهوم

مجموعددة  تلبيددة درجددة بأنهددا الجددودة ISO 9000:2000 الدوليددة المواصددفات عرفددت   
 أنهددا علددى ( الجددودة5009،21 عددرف )عقيلددي، العميددل، كمددا تلمتطلبددا الموروثددة الخصددائص

 مدددن قدددادرة تكدددون  المتميدددزة الجدددودة مدددن عدددال بمسدددتوى  خدمدددة تقدددديم لسدددلعة، أو إنتددداج المنظمدددة
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 وتحقيددق توقعدداتهم مددع يتفددق الددذيورغبدداتهم، بالشددكل  عملائهددا باحتياجددات الوفدداء علددى خلالهدا
 تقددديم أو السدلعة لإنتدداج سدلفاً  موضدوعة سمقددايي خدلال مدن ويدتم ذلددك .لددديهم والسدعادة الرضدا
 المطلوبددة الخددمات تقدديم فدي التميددز بأنهدا تعدرف كمدا أنهدا فيهمددا التميدز صدفة وإيجداد الخدمدة
 وترقددى ممكنددة كلفددة بأقددل وتقدددم الأخطدداء والعيددوب، والشددوائب مددن خاليددة تكددون  بحيددث بفاعليددة
 التحسددين خددلال مددن بلا، وذلددكومسددتق التددام حاضددراً  رضدداهم وتحقيددق الزبددائن توقعددات لمسددتوى 
 المددرة مددن بشددكل صددحيح العمددل الأداء، وأداء ومعددايير بمتطلبددات والالتددزام المسددتمر والتطددوير
 (.5008،22)بطرس، الأولى

السدلعة  ومواصدفات الخدواص مدن مجموعدة الجودة، بأنها لمراقبة الأمريكية الرابطة عرفت وقد
 . وجودها المفترض الموجودة، أو طلباتالمت تلبية على بقدرتها المتعلقة الخدمات أو

 بدددين مطابقدددة وجدددود مددددى بمعندددى العميدددل مددددركات حيدددث مدددن الخدمدددة تعريدددف جدددودة ويمكدددن
 ولدديس العميددل نظددر وجهددة التوقعددات، مددن يفددوق  مسددتوى  حتددى ظهددور والتوقعددات، أو الخدمددة

 وجهدة الاعتبدار بعين الأخذ على الخدمات مسوقي حيث يجبر مهم الاختلاف المنظمة، وهذا
الخدمددة،  تقيدديم أو الخدمددة بجددودة يتعلددق فيمددا قبددل العميددل مددن المتوقددع العميددل، وتحديددد نظددر
 عنصدر عدن عبدارة بأنهدا تفوقها، وعرفت التوقعات أو هذه مع تتطابق خدمات تطوير ثم ومن

 لاحتياجددددات والفعالدددة السددددليمة والسدددريعة المؤسسدددات، فالاسدددتجابة بددددين المنافسدددة فدددي أساسدددي
 جدودة إدارة تساهم سوقية، كما حصص اكتشاف رضاهم، وبالتالي بتحقيق لهم حتسم العملاء
 بأدائهددا الارتقدداء بهدددف للعمددلاء، وذلددك المقدمددة الجددودة، والقيمددة مسددتوى  تحسددين فددي الخدمددة
 ( 5026،61مهاراتها )الرياضي، وتنمية

  الخدمات المصرفية :
 مفهوم المصارف التجارية :

 ( 6، ص5006مصدرف الدذي يتعامدل بالأشدياء، )منيدر ،المصرف التجاري على انه: ال
واهددم مددا يميزهددا عدن غيرهددا هددو قبدول الودائددع تحددت الطلددب  ،بمصددارف الودائدع وتسدمى أحياندداً 

 والحسابات الجارية.

  وهدددو مدددن يقدددوم بوظدددائف الوسددداطة بدددين الوحددددات الاقتصدددادية ذات الفدددائض والوحددددات
 (.2525، ص5022رضين. )شامية،الاقتصادية ذات المجرى متوسط المقرضين والمقت
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 المصرفية:الخدمات 
الخدددمات المصددرفية التددي تقددوم بهددا المصددارف لصددالح العمددلاء وتتقاضددى عليهددا أجددرة أولًا : 

 هي:بوصفها عمل 
  خددددمات تتقاضددددى عليهدددا المصددددارف فوائدددد )القددددروض والتسدددهيلات وخصددددم الأوراق

  التجارية(
  وغيرها.استثمار جزء من الموارد في الاتجار بالأوراق المالية 
الخدددددمات المصددددرفية التددددي تقددددوم بهددددا المصددددارف لصددددالح العمددددلاء وتتقاضددددى عليهددددا عمولددددة  

بوصدددفها أجدددرة عمدددل، تقدددوم المصدددارف بتقدددديم عددددة خددددمات فدددي هدددذا المجدددال ومدددن أهدددم تلدددك 
 الخدمات:

لائدده ودائددع يصددنفها مددن ناحيددة يقبددل المصددرف مددن عم خــدمات القبــول المصــرفية: .2
 (.597، ص5026مدى قدرة المودع على سحبها )المساعد ،

الودائددع الجاريددة: الودائددع الجاريددة بأنهددا تلددك المبددال  الماليددة التددي يحددتفظ بهددا العميددل  .أ
لدددى المصدددرف ويلتدددزم المصدددرف بددددفع كدددل أو جدددزء مددن قيمتهدددا فدددورا عندددد الطلدددب فدددي حددددود 

تكون هذه الودائع نسبة كبيرة من المجمدوع الكلدي للودائدع لددى الوديعة ودون إخطار مسبق، و 
ة للسدحب فدي أي وقدت يشداء المدودع دون إخطدار مسدبق ضدر عالمصدارف التجاريدة، ولكونهدا 

فددإن اسددتخدام هددذا النددوع مددن الودائددع فددي عمليددات الإقددراض والاسددتثمار يمثددل مخدداطرة كبيددرة 
اسة طبيعة الودائع التي لديها وسلوك بالنسبة للمصرف، مما يتطلب من المصارف ضرورة در 

 العملاء في السحب والإيداع.
الودائع الثابتة: وهي عبدارة عدن اتفداق بدين المصدرف والعميدل يدودع بموجبده العميدل  .ب

مبلغددا مددن المددال لدددى المصددرف ويددتم سددحبه وفقددا لتدداريخ متفددق عليدده مسددبقا، وفددي مقابددل ذلددك 
فددي هددذا النددوع مددن الودائددع ألا يقددل المبلدد  يحصددل المددودع علددى فائدددة بصددفة دوريددة، ويشددترط 

 المدددفوع عددن قدددر معددين ويتدددرج معدددل الفائدددة فددي التصدداعد كلمددا زاد أو طالددت فتددرة الإيددداع
 (.229، ص5020)التوريقي ،

لإيددداع كمددا  ودائددع التددوفير: فددي هددذا النددوع مددن الودائددع يشددترط المصددرف حدددا أدنددى .ج
 ستحق المودع فائدة على اقل رصيد.يشترط ألا يتجاوز عملية السحب حدا أقصى وي
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تمدارس المصدارف تسدوية الدديون عدن طريدق المقاصدة  خدمات التحصـيل الداخليـة: .8
أو الترحيل في الحساب دون حاجة إلى تداول كميدات كبيدرة مدن النقدود ومدا يترتدب علدى ذلدك 
مددددن نقددددل وتكدددداليف وتعددددرض لمخدددداطر الضددددياع والسددددرقة، وتمثددددل التسددددويات التددددي تقددددوم بهددددا 

ارف في تحصيل الصكوك والكمبيالات والتحصيلات المستندية وقبول الصكوك بغرض المص
 الإيداع في الحساب.

للأفدراد والتدي تتمثدل فدي  تقدوم المصدارف بتقيديم خددمات الأماندات خدمات الأمانات: .2
الاحتفدداظ بددالمجوهرات أو المسددتندات فددي خددزائن حديديددة خاصددة وتسددليمها للعميددل عنددد طلبدده 

 لها.
الحوالة المصرفية هي عبارة عدن عمليدة تحويدل نقددي  لات المصرفية:احو خدمات ال .4

عملائدددده إلددددى مسددددتفيد معددددين وتنقسددددم الحددددوالات  أحدددددعلددددى طلددددب  يقددددوم بهددددا المصددددرف بندددداءً 
 هما:المصرفية إلى نوعين رئيسيين 

  ًعلدى طلدب عمليدة  الحوالات الصادرة: تمثل تحويلات مالية يقوم بها المصرف بنداء
خددر، فددإذا كانددت عمليددة تحويددل إلددى داخددل ليبيددا مددثلا تسددمى حوالددة صدددادرة لصددالح مسددتفيد أ

 خارج البلاد فإنها تسمى حوالة صادرة خارجية. إذا كانت داخلية أما
 أخرى إلى عملاء  الحوالات الواردة: تمثل الحوالات الواردة مبال  محولة من أطراف

لات واردة داخليددة أو محليددة المصددرف فددإذا كانددت هددذه الحددوالات مددن داخددل الددبلاد تسددمى حددوا
 إذا كانت من خارج البلاد فأنها تسمى حوالة واردة خارجية. أما
يقوم المصرف بتلقي الاكتتاب في أسدهم الشدركات ويحدتفظ بدرأس  خدمات الاكتتاب: .5

المال حتى يتم تأسيس الشركة واكتسابها الشخصية المعنوية من خلال الهيئات الإداريدة التدي 
 ي أموال الشركة فيضع تحت تصرفها ما لديه من مبال .يحق لها التصرف ف

تشددتري المصددارف العمددلات وتقددوم ببيعهددا للحصددول  خــدمات بيــع وشــراء العمــلات: .6
 على أرباح ناتجة عن اختلاف أسعار الصرف .

 ردبأندده تعهددد كتددابي صددا المسددتندييعددرف الاعتمدداد خــدمات الاعتمــاد المســتندية:  .7
د عملائده المسددتوردين لصددالح مصدددر مددا بددان يدددفع علددى طلددب احدد عدن احددد المصددارف  بندداءً 

قيمة البضائع المستوردة أو أن يقبل بقيمتها سحوبات وذلك عند استلام المصدرف أو مرسدليه 
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مستندات شحن البضاعة إلى بلد المستورد وتنفيدذ كافدة شدروط الاعتمداد المسدتندي أندواع عددة 
 هي :

 .اعتماد قابل للإلغاء 

 اعتماد غير قابل للإلغاء. 

 .اعتماد قابل للتجزئة 

  الدوار. المستندياعتماد 

ـــات اللـــماة المصـــرفية: .8 يعدددد إصددددار خطابدددات الضدددمان مدددن أهدددم  خـــدمات خطاب
الخدددمات المصددرفية التددي تقدددمها المصددارف التجاريددة لعملائهددا حيددث تددوفر لهددم إمكانيددة تنفيددذ 

فع مبال  نقديدة لهدذا أخرى دون أن يكونوا مضطرين لد التزاماتهم التي تعهدوا بها تجاه أطراف
خطدداب ضددمان  - خطدداب ضددمان نهددائي  - الغددرض، ولخطابددات الضددمان أنددواع عدددة منهددا:

 ملاذي.

ــــاً :  خدددددمات تتقاضددددى عليهددددا المصددددارف فوائددددد )القددددروض والتسددددهيلات وخصددددم الأوراق ثاني
التجاريددة(  تقددوم المصددارف التجاريددة بتقددديم القددروض والتسددهيلات المصددرفية، وفددي الصددرف 

يعدددد التسدددهيل اعدددم مصدددطلح القدددرض، لأنددده يشدددمل كمدددا كدددان مدددن قبيدددل الكدددافلات  المصدددرفي
والضمانات التدي تنتهدي إلدى قدرض بالفعدل وقدد لا تنتهدي إلدى شديء مدن ذلدك، وأهدم الخددمات 

 التي تقدمها المصارف في هذا المجال ما يلي:
تمثدددل خددددمات الإقدددراض ومدددنح التسدددهيلات  خـــدمات تقـــديم القـــروض والتســـهيلات: .1

الرئيسي لأي مصرف تجاري، والهددف مدن وراء عمليدات الإقدراض هدو تحقيدق الدربح، النشاط 
فعندما يتوفر المقترض الموثوق به القادر على السداد فيما بعد، فان المصرف يقدوم بإقراضده 
حتى لو اضطر المصرف إلى تدوفير مصدادر تمويدل خارجيدة لهدذا القدرض، بدذلك فدان دراسدة 

 من الدعامات الرئيسية في المصارف التجارية. الإقراض وتحليل القروض تعتبر
يقصدددد بخددددمات خصدددم الأوراق التجاريدددة قيدددام  خـــدمات خصـــم الأوراا التجاريـــة: .8

 المصرف بتقييم قيمة الكمبيالة للمستفيد منه قبل موعد الاستحقاق لها في مقابل الخصم.
 يرها.استثمار جزء من موارد المصرف في الاتجار بالأوراق المالية وغثالثاً: 
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انطلاقــاً  ممــا تــم ســردع فــي التعريــ  بالخــدمات المصــرفية نعــرا علــى أهــم الخــدمات التــي 
 يقدمه المصرف محل الدراسة :

 العمل بنظام المرابحة الإسلامية، في شكل منتجات وخدمات متنوعة. -2
 تقديم الخدمات الالكترونية : -5
 نقاط البيع الالكترونية للمحلات التجارية. -
للسددحب الددذاتي تتددوزع علددى الرقعددة الجغرافيددة التددي يخدددمها  ATMعدددد مددن الآلات توزيددع  -

 المصرف.
 الربط مع شركات الاتصالات وتطبيق المصرف )موبايلي( والرسائل. -
 الخدمات الاعتيادية مثل السحب والإيداع ..... الخ. - 3
 الربط مع المصرف المركزي لتقديم خدمات العملة الصعبة . -4
 مع المصارف التجارية العاملة في السوق الليبي لخدمات المقاصة. الربط -2
 

 :الإطار العملي للدراسة
 : نبدة مختصرة عن مصرف التجاري الزاوية

ويؤدي خدمة لعدد كبير من اهالي المنطقة الغربية، عدد الموظفين  م2968تم افتتاحه سنة 
، وذوي الخبراتالمختلفة ة موظف وموظفة من ذوي المؤهلات العلمي 30بالمصرف حوالي 

ويتميز نشاط المصرف بالتركيز على تقديم التسهيلات المصرفية للجمهور وخاصة في 
تعامل هذا يو  ،لخدماتلمن أجل الإنجاز السريع  ةبأنظمة متطور  هوتم تجهيز ، جانب الائتمان

النتائج وهذه  عمللابد أن يكون خلف هذا ال. و الفرع مع الجهات العامة والقطاعات الخاصة
التي يحققها المصرف إدارة حكيمة وواعية وجهاز إداري كفؤ وناجح وموظفين من ذوي 

 المؤهلات العلمية والخبرات الواسعة . 
 لمصرف:باالأقسام الرئيسية 

يقوم المصرف بعملياته ونشاطه من خلال مجموعة من الأقسام الإدارية والفنية التي تتفاعل 
  ومنها:هذه الأنشطة فيما بينهما من أجل القيام ب

 الجارية.قسم الحسابات  .2
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 قسم الائتمان . .5
 . قسم الحوالات .3
 .(الشؤون الإداريةالموارد البشرية ) .4
 قسم المحاسبة . .2

 قسم الخزينة . .6

 قسم النافذة الإسلامية )المرابحة الإسلامية(. .7

 قسم المبيعات والتسويق . .8

 قسم المراجعة . .9

 قسم الاسترجاع . .20

 قسم غسيل الأموال. .22
 

 : تحليل نتائج الاستبياة
المصرف التجاري لسنة وزبائن عدد من موظفي  إجاباتعلي نتائج  حليليعتمد هذا الت

 ، تمفي تحسين الخدمات المصرفية وسياساتها هدف معرفة دور إدارة الموارد البشريةب 5054
وتم  مفردة 30من موظفي المصرف وزبائنه وكان العدد  عامليناختيار عينة عشوائية من ال

سؤال  25بخصوص إدارة الموارد البشرية و مبحوثينلل )بطاقة استبيان( سؤال 26توجيه 
 الموارد البشرية في تحسين الخدمات. تسياسا بخصوص دور

 تحليل الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة
 -توزيع مفردات العينة بحسب الجنس:

 ينة حسب الجنس( التوزيع التكراري والنسبي لمفردات الع1جدول رقم )
 التكرار المئوي التكرار 

 %20 84 ذكر

 %80 6 أنثى

 %100 20 المجموع
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( % 80) نلاحظ بأن غالبية مفردات العينة من الذكور بنسبة (2رقم )من خلال الجدول 
 .( فقط من مجموع العينة% 50ما نسبته ) ون فيمثل الإناثوأما 
 -توزيع مفردات العينة بحسب العمر: 

 ( يمثل توزيع مفردات العينة التكراري والنسبي المئوي للعينة بحسب العمر.8الجدول )
 النسبة التكرار 

 %26 11 20أقل من 

 %47 14 40إلى  20من 

 %17 5 50إلى  40من 

 %0 0 50أكثر من 

 %100 20 المجموع

      
ة وأن سن 30العينة هم ما دون  سنة  أفراد من % 36نلاحظ بان  (5الجدول رقم )من 
إلى  40ما بين  أعمارمن العينة في  %27سنة و 40إلى  30منهم في عمر ما بين  47%
وزبائن في سن  موظفين بحوثينمعظم الم إنومن خلال هذا التحليل يلاحظ  سنة . 20

 .بكفاءة وفاعلية وخبرة جيدة الرشد ويمتازون 
 -العلمي:توزيع مفردات العينة بحسب المؤهل 

وزيع المفردات النسبي والتكراري بحسب المؤهل العلمي.( يبين ت2الجدول )  
 النسبة التكرار 

 %10 2 متوسط

%20 84 بكالوريوس  

%10 2 ماجستير  

هدكتورا  0 0%  

 
من مجمل عينة الدراسة والذين يمثلون وزبون موظف  54إن  (3الملاحظ من الجدول رقم )

وهذا يدلل على إن فئة  دبلوم، على شهادة بكالوريوس أو حاصلينمن عينة الدراسة  80%
المصرف تعتمد على قدرات علمية عالية وتركز على جانب  إدارةيتبين أن كبيرة متعلمة و 

 التحصيل العلمي في الاختيار والتعيين وذلك حرصا على الوصول إلى مستوى أفضل.
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 -توزيع مفردات العينة بحسب سنوات الخدمة:

 لنسبي المئوي لمفردات العينة بحسب سنوات الخدمة.( يوضح التوزيع التكراري وا5الجدول )
 النسبة المئوية التكرار سنوات الخدمة

 %6666 80 سنوات 10أقل من 

 %8667 2 سنة 80إلى  10من 

 %667 8 سنة 20إلى  80من 

 %0 0 2أكثر من  سنة

 
ت من مفردات العينة هم موظفين سنوا %66.6نجد أن  (2بيانات الجدول رقم )من خلال 
مما يدل على أن المصرف  ،سنوات وهي النسبة الأكثر بين الموظفين 20تتعدى  خدمتهم لا

يعتمد بشكل كبير على شريحة من الموظفين ذوي خبرات محدودة نوعاً ما مقارنة بالموظفين 
من إجمالي العينة  %56.7سنة حيث كانت نسبتهم  50إلى  20من أصحاب خبرة من 

سنة والذين يمثلون خبرات  30إلى  50سنوات خدمة بين هي نسبة الموظفين ل %7.6و
وكفاءات عالية للمصرف يجب المحافظة عليها والاستفادة من خبرتها أما بالنسبة للموظفين 

 .%0سنة فكانت  30الذين لديهم سنوات خبرة أكثر من 
 الدراسة:النتائج تساؤلات عينة  تحليل

 %76.67كانت نسبة الذكور المتقدمين موظف وزبون من المصرف و  30تقدم للاستبيان 
 %53.33أما الإناث 

مجموعتين من الأسئلة وكانت المجموعة الأولى تخص الموارد  علىويشمل هذا الاستبيان 
 سؤال. 26البشرية وعددها 

الموارد البشرية في تحسين  سياسات سؤال خاصة بدور 25إما المجموعة الثانية تتكون من  
 المصرفية.الخدمات 

 سؤال كانت علي النحو التالي: 16وتتلمن   مجموعة الأولى : ال
 المصرف ملزم بإيجاد تصور جديد لمستوى الأداء المطلوب من الموارد البشرية. -2
تردي مستوى أداء الموارد البشرية يؤدي إلى فشل القطاع المصرفي في تطوير  -5

 الاستثمارات المصرفية والاستفادة منها.
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 شرية على حل مشكلة العجز في الموارد البشرية.يساعد تخطيط الموارد الب -3
بالمصرف لها القدرة على تحليل قوة العمل المتاحة لمعرفة  البشرية إدارة الموارد -4

 أسباب تركهم أو بقائهم في العمل.
الموظفين بالمصرف راضون تمام على وضعهم الحالي ومعاملة إدارة الموارد  -2

 البشرية لهم.
عادلة لاختيار والتوظيف لجذب  سياساتية بالمصرف تتبع إدارة الموارد البشر  -6

 الموارد البشرية الماهرة.
والسياسات يوجد لدى الموظفين فهم واضح لدور إدارة الموارد البشرية وواجباتها  -7

 والخطط التي تقوم بإعدادها وتنفذها.
 تعمل الإدارة بالمصرف على تحقيق أقصى غايات الرضا وتأكيد الذات للعاملين. -8
 التخصصات والفصل بين المهام يعطي نتيجة أفضل في العمل. تحديد -9

 الرقابة وتقييم العمل بصورة دورية منتظمة يؤدي إلى الوصول إلى نتائج أفضل من -20
 العاملين. قبل
 الموارد البشرية عنصر مهم وفعال في تطوير أداء المصرف.سياسات تعتبر  -22
ليلها يضمن الوصول إلى التنبؤ المسبق بالاحتياجات من الموارد البشرية وتح -25

 الأهداف الموجودة من قبل المصرف.
 إدارة الموارد البشرية بالمصرف تؤدي عملها على أتم وأكمل وجه. -23
المشاكل التي تعيق عمل إدارة الموارد البشرية سببها عدم اهتمام الإدارة العليا بها  -24

 والتقليل من شأنها.
كافي للموظف وتحفظ له حقوقه وتقوم ترى بأن إدارة الموارد البشرية تقدم الدعم ال -22
 يمه وتوجيهه بمهنية.يبتق
 للمصرف القدرة على حل مشاكله بفاعلية وإيجاد حلول لها بسرعة ودقة. -26
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 وسياساتها ( نتائج الإحصاء الرياضي للاستبياة إدارة الموارد البشرية6جدول رقم )

 س
 موافق

 جدا

 النسبة

 المئوية
 النسبة محايد النسبة موافق

 غير

 موافق

 النسبة

 المئوية

 غير

  موافق

 جدا

 النسبة

1 15 50.000% 15 50.000% 0 0.000% 0 0.000% 0 0.000% 

2 17 56.667% 13 43.333% 0 0.000% 0 0.000% 0 0.000% 

3 10 33.333% 18 60.000% 2 6.667% 0 0.000% 0 0.000% 

4 2 6.667% 16 53.333% 12 40.000% 0 0.000% 0 0.000% 

5 1 3.333% 8 26.667% 14 46.667% 5 16.667% 2 6.667% 

6 2 6.667% 19 63.333% 8 26.667% 1 3.333% 0 0.000% 

7 2 6.667% 18 60.000% 8 26.667% 2 6.667% 0 0.000% 

8 0 0.000% 13 43.333% 13 43.333% 3 10.000% 1 3.333% 

9 17 56.667% 11 36.667% 2 6.667% 0 0.000% 0 0.000% 

10 16 53.333% 12 40.000% 2 6.667% 0 0.000% 0 0.000% 

11 19 63.333% 11 36.667% 0 0.000% 0 0.000% 0 0.000% 

12 13 43.333% 18 60.000% 1 3.333% 0 0.000% 0 0.000% 

13 0 0.000% 16 53.333% 12 40.000% 1 3.333% 1 3.333% 

14 14 46.667% 14 46.667% 2 6.667% 0 0.000% 0 0.000% 

15 1 3.333% 14 46.667% 13 43.333% 1 3.333% 1 3.333% 

16 0 0.000% 14 46.667% 13 43.333% 3 10.000% 0 0.000% 

 

  بموافق فقط بواقع  22و %20بالموافق جدا بنسبة  22السؤال الأول:  إجابة عدد
20% .  
  موافقب وثمبح 23و %26.66بموافق جدا بواقع  27السؤال الثاني : تم الإجابة 

43.33% . 
  موافق بواقع 25وأجاب %33.33 موافق جدا بواقع 20السؤال الثالث: كانت نتائجه 

 .بمحايد  5وأجاب  60%
  23.33بواقع  26و %6.66موافق جدا بواقع  5السؤال الرابع: نتائجه كانت % 

  %40بالحياد بواقع  25وأجاب 
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 بموافق  بحوثينوثمانية م %3.33بموافق جدا بواقع  فقط السؤال الخامس: أجاب واحد
منهم أجاب بغير موافق  ةأما خمس %46.66المحايد بواقع  24وفضل  %56.66بنسبة 
 .%6.66واثنان بغير موافق جدا بواقع  %26.66بنسبة 

 29كما اختار 6.66الإجابة بموافق جدا بنسبة % ن اختارالسؤال السادس: اختار م 
واختار الإجابة بغير موافق  %56.66الحياد بنسبة واختار ثمانية  %63.33بموافق بنسبة 

 .%3.33بنسبة 
 28كما اختار  6.66الإجابة بموافق جدا بنسبة % بحوثانالسؤال السابع: اختار م 

 . %6.66بغير موافق بنسبة و  %6.66وفضل الحياد  %60بالموافق بنسبة الإجابة
 43.33بالموافق بنسبة  23السؤال الثامن: لم يختر احد الإجابة بالموافق جدا واختار% 

بغير موافق بنسبة  الإجابة 3واختار  %34.33آخرين الإجابة بالحياد وكانت النسبة  23كما
 .%3.33وموظف بغير موافق جدا بنسبة  20%
  22واختار %26.66الإجابة بالموافق جدا بنسبة  مبحوث 27السؤال التاسع: اختار 

 . %6.66الحياد  5واختار  %36.66بالموافق بنسبة 
  بموافق بنسبة  25وجاب  %23.33بموافق جدا بنسبة  26السؤال العاشر: أجاب

 .%6.66بالمحايد بنسبة  40%
  بالموافق  22وأجاب  %63.33بالموافق جدا بنسبة 29السؤال الحادي عشر: أجاب

 .  %36.66بنسبة 
 :بموافق بنسب  28الإجابة بموافق جدا و بحوثم23اختار  السؤال الثاني عشر

 علي التوالي. %60و  43.33%
  بموافق جدا بنسبة  26السؤال الثالث عشر: لم يجب احد بموافق جدا كما أجاب

 . %40موظف بالحياد بنسبة  25وأجاب  23.33%
  اختارو ومثلهم بالموافق  % 46.66 بموافق جدا بنسبة 24السؤال الرابع عشر: أجاب 

 .%6.66الحياد بنسبة  اثنان
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 :الإجابة  24و % 3.33اختار واحد الإجابة بموافق بنسبة  السؤال الخامس عشر
وموظف واحد غير موافق وآخر  %43.33بالحياد بنسبة  23و %46.66 بموافق بنسبة

 لكل واحد . % 3.33بغير موافق جدا بنسبة 
  الإجابة  24الإجابة بموافق جدا واختار مبحوثالسؤال السادس عشر: لم يختر أي

بغير موافق بنسبة  3و 43.33الإجابة بالحياد بنسبة  23ختاروا %46.66بموافق بنسبة 
20% . 

هناك علاقة ذات دلالة  -بعد التحليل خلصت الدراسة إلى قبول الفرضية الرئيسية الأولى 
ومستوى الخدمات المقدمة من المصرف وسياساتها  إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية

 .التجاري الوطني
 

 ائج الإحصاء الرياضي للاستبياة تحسين الخدمات المصرفية( نت7جدول رقم )

 س
 موافق
 جدا

 النسبة

 المئوية
 موافق

 النسبة

 المئوية
 محايد

 النسبة

 المئوية

 غير

 موافق

 النسبة

 المئوية

 غير

 موافق

 جدا

 النسبة

 المئوية

1 1 3.333% 13 43.333% 14 46.667% 1 3.333% 1 3.333% 

2 0 0.000% 6 20.000% 16 53.333% 7 23.333% 1 3.333% 

3 11 36.667% 13 43.333% 5 16.667% 1 3.333% 0 0.000% 

4 13 43.333% 7 23.333% 9 30.000% 1 3.333% 0 0.000% 

5 0 0.000% 10 33.333% 13 43.333% 7 23.333% 0 0.000% 

6 0 0.000% 7 23.333% 17 56.667% 6 20.000% 0 0.000% 

7 2 6.667% 8 26.667% 9 30.000% 7 23.333% 4 13.333% 

8 0 0.000% 14 46.667% 15 50.000% 1 3.333% 0 0.000% 

9 1 3.333% 18 60.000% 10 33.333% 1 3.333% 0 0.000% 

10 3 10.000% 17 56.667% 9 30.000% 1 3.333% 0 0.000% 

11 0 0.000% 15 50.000% 14 46.667% 1 3.333% 0 0.000% 

12 1 3.333% 17 56.667% 12 40.000% 0 0.000% 0 0.000% 

http://www.stc-rs.com.ly/
http://www.stc-rs.com.ly/


 

www.stcrs.com.ly   

  0202 يوليو 24العدد 

 Volume 20  July 0204  

 مجلة دراسات الانسان و المجتمع
Human and Community  

Studies Journal 

 م7/2024/  30وتم نشرها على الموقع بتاريخ: م6/2024/   30تم استلام الورقة  بتاريخ:

 

 حقوق الطبع محفوظة 
   لمجلة دراسات الإنسان والمجتمع

 

Copyright © HCSJ   26 

 

سؤال الخاصة بتحسين الخدمات  18المجموعة الثانية من الأسئلة المتكونة من 
 المصرفية، كانت علي النحو التالي:

 لتساعده في الوصول لخدمات بمستوى أفضل. تقنيةيستخدم المصرف ال -2

 تام للزبائن.الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف تصل لدرجة الرضا ال -5

للعاملين في المصرف والاهتمام بهم يعمل على دعم الرغبة في الأداء  بيئةتحسين  -3
 ورفع كفاءاتهم.

 بالمصرف. عاملينالحوافز والكفاءات تؤدي لتحسين أداء ال -4

إن الرواتب والمكافآت والعلاوات والميزات بالمصرف في المستوى المطلوب  -2
 والمرضي للعاملين.

الحديثة في مجال العمل بالإدارة ويواكب تطورها بشكل  قنيةتيستخدم المصرف ال -6
 مستمر.

يسهل حصول المواطن على  قنيةالتقليل من عدد الموظفين والاعتماد على الت -7
 الخدمات بشكل أسرع وأدق.

 يعمل المصرف على إجراء تحسينات مستمرة على جودة خدماته. -8

 ة الخدمات التي يؤديها.يعمل المصرف على تحسين أداء أنشطته التي تزيد قيم -9

يسعى المصرف إلى تحمل مسؤولياته تجاه المجتمع من خلال التحسين المستمر  -20
 للخدمات.

 يوازن المصرف بين الخدمة المقدمة فعلًا للزبون وبين الجودة الفعلية. -22

يسعى المصرف إلى التحسين المستمر لنظام عملياته والخدمة المقدمة من أجل  -25
 تحسين الجودة.

 
 بموافق  13و %3.33واحد الإجابة بموافق جدا بنسبة  بحوثالأول: اختار م السؤال

وواحد غير موافق وآخر غير موافق جدا %44.44الحياد بواقع  14واختار  %43.33بواقع
 لكل منهما. %3.33بنسبة 
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  اختاروا الحياد بنسبة  14و %20بالموافق بنسبة  مبحوثين 4أجاب  الثاني:السؤال
 .%3.33وواحد بعدم الموافقة جدا بنسبة  %23.33بواقع  غير موافق 7واختار  83.33%

  بالموافق وخمسه بالحياد وموظف  13بالموافق جدا و بحوثم 11السؤال الثالث: أجاب
 التوالي.علي  %3.33و  %43.33و  %34.44واحد بغير موافق بنسب 

  وسبع  %43.33بالموافق جدا بنسبة  بحوث من العينةم 13السؤال الرابع: أجاب
وتسعه غير موافق من  %23.33الحياد بنسبة  9واختار  %23.33بالموافق بنسبة  واأجاب
 .%30بنسبة  بحوثينالم
  بالحياد بنسبة  13وأجاب  %33.33بالموافق بنسبة  10أجاب  الخامس:السؤال

 .%23.33وسبع بالغير موافق بنسبة  43.33%
  بالغير موافق ولم يجب احد بغير  4د بالحيا 17بالموافق و 7السؤال السادس: أجاب

 علي التوالي. %20 %84.44 %23.33موافق جدا بنسب 
  بموافق بواقع  2وأجاب  %4.44بالموافق جدا بنسبة  اثنانالسؤال السابع: أجاب

واختار  %23.33بنسبة  7واختار عدم الموافقة  %30الحياد بنسبة  9واختار  24.44%
 .%13.33غير موافق جدا بنسبة  4
  واختار %44.44موافق بنسبة  14السؤال الثامن: لم يختر احد موافق جدا بينما اختار

 .%3.33واحد غير موافق بنسبة  %80الحياد بنسبة  18
  الإجابة  12واختار %3.33السؤال التاسع: اختار واحد الإجابة بموافق جدا بنسبة

ختار غير موافق بنسبة وواحد ا %33.33الحياد بنسبة  وافضل ةوعشر   %40بموافق بنسبة
3.33%. 

  موظف  17واختار  %10 موظفين الإجابة بموافق جدا بنسبة 3السؤال العاشر: اختار
وواحد غير موافق بنسبة  %30الحياد بنسبة  9واختار %84.44الإجابة بموافق بنسبة 

3.33%. 
 آخرين  14واختار  %80بالموافق بنسبة  مبحوث 18أجاب  :السؤال الحادي عشر

 .%3.33وواحد غير موافق بنسبة  %44.44د بنسبة الحيا
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  بينما  %3.33السؤال الثاني عشر: اختار موظف واحد الإجابة بموافق جدا بنسبة
 .%40بالحياد بنسبة  12بينما أجاب  %84.44ة سبالإجابة بالموافقة بن 17اختار 

لة إحصائية وجود علاقة ذات دلا -بعد التحليل خلصت الدراسة إلى قبول الفرض الثاني 
 .بين أداء إدارة الموارد البشرية والإمكانيات المتوفرة للوصول إلى الأداء المطلوب 

 
 : النتائـــــــــــــــــــج

 خلصت الدراسة إلى النتائج التالية:
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أداء إدارة الموارد البشرية قبول الفرضية بان  .1

 المصرف.ها وبين جودة الخدمات المقدمة لزبائن والإمكانيات المتوفرة ل
تستخدم سياسات الموارد البشرية في المصرف التجاري الوطني، بمستويات جيدة  .2

ويمكن للإدارة العليا بناء إستراتجيتها في المستقبل على هذه السياسات لتحقيق ميزات 
 تنافسية كبيرة.

بزيادة فاعلية خدمي بالمصرف علي تحسين المستوى ال البشرية قادرةإن الموارد  .3
 .تحسين العمل وجودتهسياسات التدريب والحوافز ل

وعلاقته بجودة الخدمة  بمفاهيم إدارة الموارد البشريةمن قبل بعض عدم وعي هناك  .4
 للزبائن.المقدمة 

بالمصرف لا ترقى لمستوى الخدمات  الحوافزإن الرواتب والمكافئات والعلاوات و  .8
 مها الموظفون وبالتالي ينعكس ذلك سلباً على أدائهم وولائهم للمصرف.والمجهودات التي يقد

يركز كثير من الزبائن ويقر بأن هناك قصور في الخدمات المصرفية نتيجة لمشاكل  .4
 تتعلق بسياسات المصرف في مجال الموارد البشرية مثل الاختيار والتعيين.

تى بعد إدخال كثير من يشكل العنصر البشري العامل الحاسم في جودة الخدمات ح .7
 الخدمات الالكترونية للمصرف محل الدراسة.
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 التوصيات:
 والرقابة على أداها. بخصوص إدارة الموارد البشرية دوريةإعداد تقارير  -1
في مجالات التخطيط  في إدارة الموارد البشرية عاملينلل متقدمة إعداد دورات -2

 والرقابة ونظم الاختيار والتعيين
العلمية السليمة في تطبيق مبادئ ومفاهيم إدارة الموارد البشرية  اتخاذ الإجراءات -3

 وفق معايير دولية.
ضرورة التأكيد على تقديم أفضل الخدمات للزبائن وفق معايير جودة عالية، نظراً  -4

 لان المنافسة أضحت كبيرة في سوق العمل المصرفي، بدخول القطاع الخاص كمنافس .
لمعنوية للموظفين مما ينعكس علي أداءهم وجودة الاهتمام بالجوانب المادية وا -8

 عملهم .
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يثة في إدارة الموارد البشرية، دار الجامعة صلاح الدين عبد الباقي، الاتجاهات الحد
 .2002الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، 

، منشورات جامعة عمر المختار، 1عبد السلام محمد عبد الجواد ، إدارة الموارد البشرية، ط
 البيضاء: ليبيا.

حمد بوزهرة، تطور دور الموارد البشرية في المؤسسات الاقتصادية، جامعة ورقلة، م
 .2004الجزائر، 

 محمد سعيد سلطان، إدارة الموارد البشرية، دار الجامعة، الإسكندرية، مصر.
، المجموعة  1مدحت محمد أبو النصر، الإدارة بالحوافز أساليب التحفيز الوظيفي ،ط، 

 . 2009العربية للتدريب والنشر، القاهرة ، مصر ،
مصطفى محمود أبو بكر، دليل التفكير الاستراتيجي وإعداد الخطة الإستراتيجية، بدون 

 .2000طبعة، الدار الجامعية، مصر، 
ار صفاء للطباعة مهدي حسن زويلف، العلاقات العامة نظريا وأساليب، الطبعة الأولى، د
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