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The role of talent management dimensions to improve the 
quality of banking service 

An analytical study of the views of a sample of workers at Libyan 

commercial banks 

Abstract 

is a theme of talent management with great interest by the service 

organizations, including the production of different objectives, 

activities and operations because Machhdh business environment 

changes rapidly, and developments, and the current study dealt with 

one of the important aspects of a role that talent management 

dimensions through the dimensions 

of (development strategy - famine and keep - deployment and  

management - communication and empowerment) in improving the 

quality of banking service, Temtlt study the problem in answering the 

following question: Is there a role for the dimensions of talent 

management in improving the quality of banking services to banks 

commercial Jamahiriya and that dimensions of (speed - response - cost 

- security) ? The study aimed to find out the role of talent management 
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dimensions to improve the quality of banking service, The study 

population consisted of all employees commercial banks located in 

Murzuq totaling (164), while the total study sample (67) single and 

then rely on the questionnaire to collect data, and give each paragraph 

and weight listed according to the Likert scale quintet, and then the 

data using a program analysis (Spss) view to arriving at an appropriate 

sentence on a sample study in response to the paragraphs of the 

questionnaire and find out their attitudes, the study results showed a 

strong relationship between talent management dimensions and 

improve the quality of banking services were the most important 

recommendations need to pay attention to improving the quality of 

services banking through and attention to attracting and human 

resources development Organization of focus. 

Key Words: the quality, Talent Management, Commercial banks, 

Creativity, talent. 

 المقدمة: 

بسبب التقدم العلمي والتكنولوجي، وما  تزايد الاهتمام بجودة الخدمة في الفترة الأخيرة ، وذلك
صاحبه من تغيرات اقتصادية ، حيث صار السعي وراء تحقيق الجودة في المؤسسات المصرفية مطلباً 
ضرورياً، وقد واجهت المؤسسات المصرفية ضغوطا لتحسين قيمة أنشطتها وخدماتها وذلك لأن 

دة من اجل تحسين جودة الخدمة المقدمة ، تعزيز الوضع التنافسي يحتاج إلى نفقات كبيرة ووقفة جا
بما في ذلك التركيز على كافة مصالح أصحاب العلاقة وزيادة مستوى الرضي. وذلك للعمل على 

برز في الآونة الأخيرة اهتمام كبير في المجالات الأكاديمية والمهنية على تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم، و 
ه إدارة المواهب في سياق الخدمة، وتم الاعتراف بأنها تلعب حد سواء لتحليل الدور الهام الذي تلعب

دوراً إيجابياً ومفيدا، إن زيادة التشديد والاهتمام بإدارة المواهب من شأنه أن يساهم في تقديم 
خدمات أكثر جودة ، كما يساهم في انخفاض حالات الفشل الناتجة عن وجود العديد من 
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لجميع أعضاء المنظمة وفي النهاية زيادة القيمة من خلال  الهفوات الإدارية بما يحقق السعادة
 المواقف الايجابية والسلوك من قبل الموظفين بل وتحقيق أعلى مستويات الرضا لأصحاب المصلحة.

 أولا: الإطار العام 

 أ: مشكلـــــة البحث: 

كـــن في المنظمـــة يعتـــل العنصـــر البشـــري في المنظمـــة مـــن أهـــم الأصـــول الـــ   تلكهـــا المنظمـــة ومـــا  ي
العنصــــر الفعــــال مــــن الأفــــراد فأنهــــا تفتقــــر إلى الكفــــاءة والى الأداء المتميــــز، ونظــــراً لمــــا تشــــهد  بي ــــة 

المصـــرفية في الوقـــت الاضـــر للكثـــير مـــن التحـــديات الـــ  نت ـــت عـــن ضـــعف الاهتمـــام  المنظمـــات
مـا عـن النظـر أو حـ   بالأسس والمعايير في ممارسات الكثير من المنظمات لأنشطتها والابتعاد نوعـاً 

التفكير بالمورد البشـري كأصـل تنمـوي منـتع وفعـال، ونظـرا لمـا تشـهد  المصـارف مـن اطيـة خـدماتها 
والبعــد عــن الاهتمــام بفــن الخدمــة المصــرفية، فضــلًا عــن مــا يحصــل فيهــا مــن أعمــال يوصــف الكثــير 

لمهتمــين بضــرورة التفكــير منهــا بأنهــا أعمــال مجــردة مــن المبــادت، كــل تلــك الت ــاوزات أ رت اهتمــام ا
بالطـــرق المناســـبة لضـــمان تحســـين الأداء مـــن خـــلال إدارة المواهـــب، ممـــا دفعهـــا إلى التفكـــير بضـــرورة 
الاهتمـــام بلامجهـــا الخاصـــة بالمـــورد البشـــري  وتعظـــيم الأســـس القريبـــة مـــن أعمالهـــا، ســـعياً للتكيـــف 

 وضمان البقاء في بي ة الأعمال.

لسؤال التالي: هل لأبعاد إدارة المواهب دور في تحسين ومن هنا جاءت مشكلة بحثنا في ا
 جودة الخدمة المصرفية بالمصارف التجارية الليبية؟ 

 أهداف البحث:  -ب 
 البحث تتمثل في: أهدافمن خلال العرض السابق لمشكلة البحث يمكن القول بأن 

  في تحسين جودة الخدمة المصرفية .التعرف على دور أبعاد إدارة المواهب   -1
والقضاء على جميع في تحسين جودة الخدمة المصرفية  التعرف على أبرز العوامل ال  تساهم  -2

 المشكلات بما يؤمن تحسين الأداء بهذ  المنظمات. 
الخروج بنتائع وتوصيات ربما تفيد المنظمة المبحوثة في الوصول إلى تحقيق  أهدافها بالكفاءة  -3

 وفعالية.
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 فرضيات البحث:  –جـ 

 لبحث على أربعة فرضيات هي: يقوم ا  

لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استراتي ية التطوير وتحسين جودة الخدمة  – 1
 المصرفية .

لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الجذب والاحتفاظ وتحسين جودة الخدمة  – 2
 المصرفية .

ية بين إدارة الأداء بوصفها متغير مستقل  وتحسين لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائ - 3
 جودة الخدمة المصرفية  بوصفة متغير تابع .

لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الاتصال والتمكين بوصفه متغير مستقل   – 4
 وتحسين جودة الخدمة المصرفية  بوصفه متغير تابع  .

 أهمية البحث:  –د 

من حيوية موضوعة ونذرته النسبية في الأدبيات الإدارية حسب اطلاع  يكتسب البحث أهميته
الباحثان بشكل عام والمنظمة المبحوثة بشكل خاص، ومن خلال التعرف على مفاهيم إدارة 
المواهب وجودة الخدمة المصرفية  والتبصير بأهمية استكشاف الوضع القائم لأداء المنظمة في الوقت 

في تطوير وتنمية الموارد البشرية بما يساعد على تقديم خدمات مصرفية الراهن، وكذلك المساهمة 
ممتازة تساهم في تحقيق الرضا لكافة الأطراف ذات العلاقة، فضلا عن تقديم مجموعة من 

 التوصيات المنبثقة من نتائع البحث وتطبيقها في الواقع العملي.

 مجتمع وعينة البحث: -هـ 

)مصرف الجمهورية  ث في كافة العاملين بالمصارف الت ارية مجتمع البحث:  ثل مجتمع البح -1
الواقعة بمدينة مرزق والبالغ فرع ديسا، مصرف الجمهورية فرع مرزق، مصرف شمال أفريقيا(  

 ( موظف .146عددهم )
( مفردة من مجتمع البحث أي 67عينة البحث:  ثلت في عينة ثم اختيارها عشوائيا بلغت ) -2

 تمع البحث.% من مج 46بما يعادل 
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 مصطلحات الدراسة:  -و 

 عملية جذب واستقطاب والاحتفاظ بالعاملين الموهوبين.إدارة المواهب : – 1
قدرة المصرف على الاست ابة لتوقعات الزبائن ومتطلباتهم أو تعني جودة الخدمة المصرفية:  – 2

 التفوق عليها.

 الدراسات السابقة:

نـوان: "إلى أي درجــة تـطبق إدارة المواهب في قطاع ( بعـ2013دراسة )الرويلي وآخرون،  -1
 البنوك السـعـودي".

هدفت هذ  الدراسة إلى تقييم تطبيق إدارة المواهب في قطاع البنوك السعودي وقد جاءت بناءً 
على التحول من الممارسات التقليدية لإدارة الموارد البشرية إلى إدارة المواهب ال  تتبعها المنظمات 

درجة تنافسيتها محلياً ودولياً كتبعة من تبعات العولمة. وضم مجتمع الدراسة البنوك العاملة في  لزيادة
مدينة الرياض وضمت العينة بنكين محليين وآخرين أجنبيين. وقد اعتمد الباحثون على أسلوب 

عرفة درجة وعي مقابلة العاملون في الموارد البشرية في البنوك الأربعة لجمع البيانات وتحليلها لغرض م
إدارة الموارد البشرية بمفهوم إدارة المواهب ودرجة تطبيقها لها في البنوك السعودية. وقد خلصت 
نتائع الدراسة إلى أن إدارة المواهب ذات أهمية وترتبط بتدريب وتنمية الموارد البشرية، أيضاً أظهرت 

% من 75لتدريب في البنوك الأربعة بأن نتائع المقابلة ال   ت مع مدراء الموارد البشرية ومدراء ا
البنوك السعودية تنتهع سياسة جذب وتوظيف وتدريب وتطوير مواهب الأفراد الاليين والمحافظة 
عليهم جميعاً. وأوصت الدراسة بضرورة القيام بمزيد من الدراسات حول إدارة المواهب وربطها 

بإستراتي يات المنظمة وقياس أثر المتغيرات  بالمخرجات وقياس الأداء والجودة بالإضافة إلى ربطها
 البي ية على هذ  المواهب والأثر ال  تتركه على المنظمة.

( بعنوان: "إدارة المواهب في اثنتين من Abdul Nasir et. al. 2012دراسة ) -2
 “الشركات القيادية )الرائدة( في ماليزيا 

المواهب، وتحديد الطرق المختلفة لإدارة هدفت هذ  الدراسة لفهم وفحص ممارسات مفهوم إدارة 
المواهب ال  تطبقها الشركات، وتحديد الاختلافات في نهع إدارة المواهب والمشاكل ال  يمكن أن 
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تعترض تطبيق المفهوم وأخيراً التعرف على فعالية إدارة المواهب في هذ  الشركات خصوصاً 
ن جميع الشركات بدأت في برامع إدارة المواهب والشركات الماليزية عموماً. وخلصت الدراسة إلى أ

نظراً للضغط المتزايد من الأعمال الداخلية والخارجية، وذلك للنظرة الإستراتي ية لكلا الشركتين 
بأن إدارة المواهب تعتل دافعاً مهماً للنمو ومصدراً مهماً للميزة التنافسية، بيد أن الممارسات لا 

 ة لمزيد من التعمق والدراسة.تزال غير ناض ة  اماً وبحاج

وأوصت الدراسة بأن تتبنى الشركات في ماليزيا سياسة جديدة تبنى على بناء وحدة متخصصة 
إدارة المواهب تعنى بكافة النشاطات ال  تتعلق بالموهوبين وتوضيح المفهوم بشكل أيسر للعاملين 

من دوران المواهب والمحافظة عليهم في الشركات الماليزية. أيضاً لا بد من توفر اللامع ال  تض
وتدريبهم، وتطوير قدراتهم ليكونوا أكثر فعالية من ذي قبل، كما أن للتعويضات العادلة والوافز 
الجذابة أثر كبير في المحافظة عليهم ودفعهم لبذل كافة إمكاناتهم لتحقيق الأهداف الإستراتي ية 

 للشركات.

نوان: "دراسة إدارة المواهب كأداة استراتيجية ( بعRani et. al.، 2012دراســة ) -3
 للمنظمات في شركات تكنولوجيا المعلومات الهندية المختارة"

كوظائف   –هدفت الدراسة إلى توضيح الكيفية ال  تنفذ بها عمليات الاستقطاب والاختيار 
مفهوم إدارة المواهب  وإدارتها ضمن المحتوى التنظيمي وبالتركيز على -تقليدية لإدارة الموارد البشرية

كإستراتي ية جديدة تضاف إلى إدارة الموارد البشرية الإستراتي ية. وأظهرت نتائع الدراسة بأن 
% من المبحوثين أكدوا أن الثقافة التنظيمية تعتل المحرك الأساسي والقوي في جذب المواهب 60

ظفين أن المكاف ات المالية % من المو 48الجديدة وظهور مواهب دفينة في المنظمات، أيضاً رأى 
% من الموظفين أن الراتب 57تلعب دوراً مهماً في الاحتفاظ بالمواهب بشكل عام، في حين رأى 

% من المبحوثين أن الأمان الوظيفي 52الأساسي يمكن أن يحقق الاحتفاظ بالمواهب، بينما رأى 
ع الدراسة أن عملية سوف يحقق احتفاظ بالمواهب خلال السنوات القادمة. ومن أبرز نتائ

التدريب والتطوير المستمرين يحققان ما   تحققه الأمور المالية من تحفيز الأفراد. أوصت الدراسة 
بضرورة الاهتمام بإستراتي يات إدارة المواهب ال  تترابط مع إستراتي يات إدارة الموارد البشرية  
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وليةً من خلال عمليات الإحلال كالاستقطاب والتعيين والتدريب والتطوير إلا أنها أكثر شم
 )التعاقب( الوظيفي لتطوير قدرات وكفاءات قيادية لمواقع أكثر أهمية للمنظمة. 

(بعنوان:"دور إدارة المواهب Hanif and Yunfei 2013دراســـة ) -4
 The Role of Talent“" واستراتيجيات إدارة الموارد البشرية للاحتفاظ بالمواهب" 

Management and HR Generic Strategies for Retention 
Talents” 

أجريت هذ  الدراسة في محاولة منها لتسليط الضوء على الدور الذي تلعبه إدارة المواهب البشرية 
بالتزامن مع استراتي يات إدارة الموارد البشرية في المحافظة على المواهب داخل المنظمات، والد من 

رة الموارد البشرية من خلال تنفيذ سياسات التعاقب الوظيفي، دوران العمل، وتحقيق رؤية إدا
والعلامات الت ارية، وفعالية الوافز وبرامع التطوير المستخدمة، بالإضافة إلى الدوار التقليدية 
لإدارة الموارد البشرية من استقطاب وتعيين وتدريب وتطوير وال  لها أثر إيجابي في نجاح المنظمات. 

ان على الاستبانة كأداة لجمع البيانات لإثبات هدف الدراسة وفرضياتها أو نفيها، واعتمد الباحث
من مدراء الأقسام والدوائر المختلفة في كافة المستويات  200ووزعت على عينة عشوائية قدرها 

الإدارية، وأظهرت نتائع الدراسة ان الدور الذي تلعبه إدارة المواهب إاا هو جزءٌ لا يت زأ من 
تراتي يات العامة لإدارة الموارد البشرية، أي بمعنى أنها تتكامل كل منها مع الآخر فالسياسات الإس

المطبقة في كلتاهما هي نفسها. وأوصت الدراسة بأنه يتوجب على القيادات الإدارية من التنبه بأن 
بالتدريب سياسة الاحتفاظ بالمواهب تأتي نتي ة توفر رزمة من الأجور المناسبة وحوافز تتعلق 

والتطوير، والاهتمام بتحقيق الرضا الوظيفي لدى المواهب من خلال مشاركتهم وانخراطهم في رسم 
 الهداف والإستراتي يات وبناء مقدراتهم وكفاءاتهم ومعارفهم بشكل متواصل.

( بعنوان "أثر إدارة المواهب على الميزة التنافسية Ramadan، 2012دراسة ) -5
 ت الصغيرة والمتوسطة الحجم"المستدامة في الشركا

تهدف هذ  الدراسة لسد الثغرات الاصلة في الأدبيات النظرية المقدمة من خلال التركيز على 
تحليل العلاقة بين إدارة المواهب والميزة التنافسية المستدامة لما يوفر  من أدلة تجريبية لطبيعة العلاقة 
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ة والمتوسطة ال م في كندا، وتشتمل الدراسة على واثرها على الميزة التنافسية للمنظمات الصغير 
استبانة وزعت على الشركات الصغيرة والمتوسطة لقياس العلاقة بين إدارة المواهب كمتغير مستقل 
والميزة التنافسية المستدامة كمتغير تابع، وأوضحت نتائع الدراسة أن إدارة المواهب ترتبط بشكل 

  يعني أن إدارة المواهب تعتل مصدر أساسي وحيوي في تحقيق قوي مع إنتاجية المنظمة وهذا بدور 
الميزة التنافسية المستدامة، وقد أوصت الدراسة بضرورة إهتمام الإدارة العليا بالمواهب ال   تلكها 
وكيفية إدارتها جيداً وعدم التفريط بهؤلاء الموهوبين لأنهم مصدراً قيماً في المساعدة على تحقيق 

   تسعى ورائها هذ  الشركات.التنافسية ال

 ثانيا: الجانب النظري: 

 (:82، ص2013)متعب، حاجم، إدارة المواهب  –أ 

تعــد إدارة المواهــب مــن أهــم الأســباب الداعمــة والأساســية لتحقيــق نجاحــات عظميــة في منظمــات 
( بأنهـــا الشـــخص Tansleyالعمـــل  وبالتـــان يجـــب أن نتعـــرف علـــى معـــنى الموهبـــة حيـــث عـــرف )

لديـــة قـــدرة غـــير عاديـــة فطريـــة أو مكتســـبة لعمـــل شـــيء مبـــدع وبارز. وبالتـــان  عرفـــت إدارة الـــذي 
الموهبـــة بأنهـــا: عمليـــة تحديـــد وتطـــوير وجـــذب وإبقـــاء الإمكانيـــات الموجـــودة لـــدى الأفـــراد الموهـــوبين 

 واستغلالها ونشرها للأخريين لغرض تحقيق الاستخدام المشترك.

 هبة:أبعاد واستراتيجيات إدارة المو  –ب 

تطـــوير الموهبـــة: يعتـــل التطـــوير مـــن وجهـــة نظـــر البـــاحثين مـــن القضـــايا الهامـــة في مجـــال المـــوارد  – 1
البشرية فتطوير المواهب هو عبارة عن الجهود ال  تبـذلها المنظمـة  ـو تزويـد العـاملين بالقـدرات الـ  

ين في المنظمـة ويجعـل الأفـراد تحتاج إليها المنظمة في المستقبل وذلـك بمـا يحقـق الإثـراء الـوظيفي للعـامل
أكثر تأهيلا ومرونة للعمل في الأجل الطويل وبالتان يعد التطوير هو احـد أهـم الأسـاليب للحفـاظ 

 .(Naji،2014)على الموارد البشرية 

الجــذب والاحتفــاظ: يعــرف الاســتقطاب بأنــه العمليــة الــ  بمقتضــاها يــتم البحــث عــن الأفــراد  – 2
لوظائف الشاغرة في المنظمة ويمثل الاحتفـاظ بالموهبـة هـو العمليـة الـ  تركـز المؤهلين وجذبهم لشغل ا

(.كمـا يشـير 41،ص2009بشكل استراتي ي على الإبقاء علـى الموهبـة والمحافظـة عليهـا )حسـن، 
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( إلى الاســـتقطاب بأنـــه عمليـــات البحـــث والدراســـة والتحـــري عـــن المـــوارد 52،ص2009)المغـــربي، 
هيــل لمــلء الوظــائف الشــاغرة والعمــل علــى جــذبها واختيــار الأفضــل منهــا البشــرية ذات الكفــاءة والتأ

 للعمل بالمنظمة.

(: هي عملية توفير ونشـر المـوارد الفعالـة مـن خـلال 71،ص2013النشر و الإدارة )متعب،  – 3
 تحديد المهارات والخلات لإدارة العمل بما ينس م مع الاجات التنظيمية.

( يشير  كين العاملين في منظمات الأعمال 18،ص2009ربي، الاتصال والتمكين: )المغ – 4
إلى القوى ال  يكتسب الأفراد من خلالها القدرة على التصرف، فتزيد ثقتهم بأنفسهم، ويرتفع 
مستوى انتمائهم وولائهم لتحمل المس ولية، إن جميع المستويات التنظيمية تحتاج إلى التدريب 

كين للعاملين فالتمكين يتحقق عندما تش ع الإدارة العاملين والتنمية والتعريف بسلوكيات التم
على التفكير بطريقة رجال الأعمال وليس بطريقة الموظفين وتقوم بدعمهم حيث يقوم التمكين 
على تنمية قدرات الأفراد وفرق العمل ويساعد على مواجهة التحديات بما يسهم في تحقق الكفاءة 

هوبين إلى  تع القادة بخلة في الاتصالات وتوصيل الرسائل بكفاءة والفعالية كما تحتاج إدارة المو 
 وفعالية. 

 ب:  جودة الخدمة المصرفية 

   (:26،ص2011على،) مفهوم جودة الخدمة المصرفية – 1

تعتل الجودة ثمن الوصول إلى السوق لذا فان أهم القرارات ال  يتخذها رجال التسويق تتضمن  -
ال  تقدم للسوق المستهدف وبجودة عالية تفوق توقعات الزبائن،  تحديد مستوى جودة الخدمة

( أن جودة الخدمة المصرفية تتعلق بقدرة المصرف على الإيفاء بتوقعات الزبون أو payneويرى )
التفوق عليها ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس نتائع الأداء وان جودة الخدمة لها 

 :مكونان أساسيان 
ة الفنية )التقنية(: وهي نتائع عمليات الخدمة، وهي تتمثل بالجوانب الكمية للخدمة الجود –أ 

 المصرفية.
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الجودة الوظيفية )المهنية( : وهي البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة  –ب 
 وهي تشير إلى الكيفية ال  تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى الزبون.

  ( :40-38،ص2008)علي، لطيف،  جودة الخدمة المصرفية معايير  - 2
إلى وجود عشرة معايير  (Kotler on Marketing أشار عديد من الكتاب وأهمها )

 يستخدمها الزبون لتقييم جودة الخدمة :

الاعتمادية: تشير إلى قدرة مقدم الخدمة المصرفية على أداء الخدمة الموعودة بشكل يمكن  -أ 
يها وبدرجة عالية من الدقة والصحة فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الاعتماد عل

 الالتزام بالوقت والأداء. 
 الملموسة: إظهار التسهيلات المادية مثل المعدات والأجهزة، والأفراد ووسائل الاتصالات. -ب  

ي يقدم له الخدمة بكفاءة الكفاية )الجدارة(: يشير دلك إلى انم الزبون يت ه إلى المصرف الذ -ج 
 وجدارة.

الاتصالات: تقديم المعلومات الضرورية للزبائن حول طبيعة الخدمة المقدمة والدور الذي يلعبه  -د 
 الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة.

 الكياسة: الاحترام ومراعاة المشاعر والصداقة بين مقدم الخدمة والزبون. -هـ 
 دارة لتقديم المساعدة المطلوبة للزبائن وإيجاد اللول المناسبة لمشاكلهم.الاست ابة: است ابة الإ -و 
المصداقية: يعد من الأبعاد المهمة في تحقيق جودة الخدمة المصرفية ويقصد بة قدرة الإدارة  -ز 

 على الالتزام والإيفاء بالتزاماتها وتعهداتها  و الزبائن.
المبذول لمعرفة حاجات ورغبات الزبون ومواءمة الخدمة معرفة وفهم الزبون: ويقصد به الجهد  -ح 

 في ضوء ذلك تلك المعرفة.
 الأمان: يعني خلو المعاملات المصرفية من الخطورة. -ط 
مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان: أي إمكانية الوصول إلى الخدمة والصول  -ي 

 عليها دون الانتظار.
 ثالثا: الجانب العملي:

باحثان على المنهع الوصفي التحليلي في إنجاز البحث، كما ثم الاعتماد على تقانات هـذا اعتمد ال
المنهع في تحصيل مسـتلزماته مـن البيـانات، والـ  تم تحصـيلها بالإفـادة مـن اسـتمارة اسـتبانة مناسـبة، 
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في أعدت من قبل الباحثان على وفق السياقات العلمية في إعداد استمارات الاستبانات ، ووقعت 
 محورين على النحو الأتي:

تحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية  دور أبعـــاد إدارة المواهـــب  في اشـــتمل علـــى المؤشـــرات، الـــ  تقـــيس 
  -التكلفــــة   -الاســــت ابة    -بالمصــــارف الت اريــــة الليبيــــة وذلــــك بأبعادهــــا المتمثلــــة في ) الســــرعة 

 الأمان(  

لاعتماد على التقانات الميسرة في اللنامع أما فيما يخص تقانات التحليل الإحصائي، فتم ا 
)التكرارات، والنسب الم وية، والأوساط السابية، والا راف المعياري،  ( لسابSPSSالجاهز)

 والا دار البسيط  (.

)مصرف الجمهورية فرع ديسا، مصرف   ثل مجتمع البحث في كافة العاملين بالمصارف الت ارية و 
( موظف، 146الواقعة بمدينة مرزق والبالغ عددهم )ف شمال أفريقيا(  الجمهورية فرع مرزق، مصر 

( مفردة من مجتمع البحث أي بما 67و ثلت عينة البحث  في عينة ثم اختيارها عشوائيا بلغت )
 % من مجتمع البحث. 46يعادل 

 (:(Cronbach Alpha معامل الصدق و الثبات -أ

ة اداة الدراســــة قيــــاس مــــا هــــو مطلــــوب قياســــه يعــــرف صــــدق اداء الدراســــة بانــــه " مــــدى اســــتطاع
(Steve،،2007 ،p8 كمــا يقصــد بالصــدق " شمــول الاســتبانة لكــل العناصــر الــ  يجــب ان ،)

تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية اخرى بحيث تكون مفهومة لكـل 
دراسـة مـا يفـترض انهـا تقيسـه امـا من يستخدمها وهـو يتعلـق عمومـاً بالمـدى الـذى تقـيس فيـه اداة ال

الثبات فيعرف بانه " مدى الاتساق فى عبارات اداة الدراسة، اما الصدق الظاهري وهو احد انـواع 
الصــدق فيعــنى " قــدرة المقيــاس علــى قيــاس مــا ينبغــي قياســه مــن خــلال النظــر اليــه وتفحــص مـــــــدى 

وقـد تم قيـاس  (،p114،Zabihollah،1996ختلفـة )مـــــلاءمـــة بنــود  لـقـياس ابعـــــاد المتغير الم
الصـــدق الظـــاهري لأداة هـــذ  الدراســـة بتطبيـــق اداة الدراســــة علـــى عينـــة اســـتطلاعيه مـــن مفــــردات 

( اســـتبياناً تم 67الدراســـة ممـــن تنطبـــق علـــيهم مواصـــفات افـــراد عينـــة الدراســـة حيـــث تم توزيـــع عـــدد)
دارة المصـارف وقـد كـان الهـدف مـن هـذا الاجـراء توزيعها عشـوائياً علـى افـراد المجتمـع مـن العـاملين بإ
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هو الاطـلاع علـى آرائهـم ومقترحـاتهم حـول لغـة ووضـوح محتـوى اداة الدراسـة، وقـد  ـت الاسـتفادة 
ممــا ورد مــن ملاحظــات واقتراحــات وبــذلك تم التوصــل الى الشــكل النهــائي لأداة الدراســة، كمــا قــام 

في الاســتبانة حــ  يــتم فهمهــا والاجابــة عنهــا  الباحــث بإرفــاق توضــيح لــبعا المصــطلحات الــواردة
بالشكل الصحيح من قبل افـراد العينـة مـن العـاملين، وبعـد اسـتعادة اسـتمارة الاسـتبانة قـام الباحـث 
بحســاب معــاملات الثبــات باســتخدام معامــل الفــا كــرو نبــار لكــل محــور مــن محــاور اداة الدراســة مــن 

لك لبيان مدى الاتسـاق في الاسـت ابات لكـل بنـود ناحية وثبات اداة الدراسة من ناحية اخرى وذ
المقيــاس، أي التأكــد مــن قيــاس كــل الاجــزاء المكونــة للاســتبيان للشــيء نفســه، وتم حســاب معامــل 

لأســ لة الاستقصــاء، وذلــك لبحــث مــدى ثبــات  (Cronbach Alpha)الصــدق و الثبــات 
 تحليل.أس لة الاستبانة و مدى إمكانية الاعتماد على هذ  الأس لة في ال

والخاصة  لأسئلة الاستقصاء (Cronbach Alpha)معامل الصدق والثبات : (1جدول رقم )
 بجودة الخدمة المصرفية: هي قدرة المصرف على الإيفاء بتوقعات

 الزبون أو التفوق عليها . 
 معامل الثبات% عدد الفقرات المتغيرات ت

 0.943 5 تطوير الموهبة 1

 0.907 5 الجذب والاحتفاظ 2

 0.920 5 إدارة أداء الموهبة 3

 0.960 5 الاتصال والتمكين 4

 0.823 10 جودة الخدمة المصرفية 5

 0.910 30 المجموع الكلي للفقرات 6

( وكـذلك قيمـة ألفـا لجميـع 0.5( يتضح أن قيمـة معامـل ألفـا كرونبـار تجـاوزت)1من الجدول رقم )
معـــاملات ذات دلالـــة جيـــدة لأغـــراض البحـــث، (  ، وبالتـــان يمكـــن القـــول أنهـــا 0.910المحـــاور  )

 ويمكن الاعتماد عليها في التحليل وتعميم النتائع.

 عرض نتائج البحث: -ج 

( الوسط السابي والا راف المعياري لقياس متغير تطوير الموهبة لدى 2يوضح الجدول رقم ) – 1
( إذ جاءت 0.428)( وبا راف معياري 3.78عينة البحث إذ بلغ متوسط إجمان العبارات )

بالمرتبة الأولى وذات أهمية نسبية مرتفعة مقارنة مع المتغيرات الأخرى، يش ع المصرف الموهوبين من 
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( 0.653( وا راف معياري )4.25خلال الاهتمام بكافة أفكارهم ومقترحاتهم بوسط حسابي )
ومة الت ديد اعتماد على في حين جاءت بالمرتبة الأخيرة  تاز خطط تطوير الأفراد باستمرارية وديم
( وا راف معياري 3.36التغير في المعلومات الخاصة بالعمل والعاملين الموهوبين بوسط حسابي )

( مما يشير إلى ان الاهمية 2( وجاءت بقية الفقرات حسب الترتيب المبين بالجدول رقم )0.283)
تحظى بأهمية نسبية منخفضة مقارنة النسبية لتطوير الموهبة وعلاقتها بتحسين جودة الخدمة المقدمة 

 مع المتغيرات الأخرى.

 (2جدول رقم )

 فقرات المتغير )تطوير الموهبة( ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 

تمتاااااا  ططاااااف تطاااااوير اةفاااااراد باساااااتمرارية 

وديمومااااة التجديااااد اىتماااااد ىلاااا  الت ياااار فااااي 

المعلوماااااااات الخاماااااااة بالعمااااااا  والعااااااااملين 

 الموهوبين.

3.36 0.283 

2 

تعتمااد ططااف تطااوير اةفااراد ىلاا  المعلومااات 

الشخصية للموظف، وسنوات الخدماة، وبياااات 

 أطرى

4.21 0.351 

3 
تااربف ا اات التعاااويت بخطااة تطااوير العااااملين 

 لضمان التناسب بين اةجور واةداء.
3.70 0.090 

4 

يساااهت المصاار  فااي مساااىدة الموهااوبين ىلاا  

أداء  تكاااوين ططاااف تطاااوير مساااتندة إلااا  طااار 

 الوظيفة

3.38 0.765 

5 
يشجع المصر  الموهوبين مان طا ل الاهتماا  

 بكافة أفكارهت ومقترحاتهت.
4.25 0.653 

 0.428 3.78 الوسف الحسابي العا 

( إلى أنة قد بلغ وسط 3أما بالنــسبة لمحور الجذب والاستقطــاب فيشير الجدول رقم ) – 2
إذ جاءت بالمرتبة الأولى فقرة تستقطب منظم  ( 0.896( وا راف معياري )3.47حسابي )

( وا راف 3.76الأفراد الموهوبين بسهولة مقارنة بالمنظمات الأخرى بوســــــط حسابي بلغ )
( وذات أهمية نسبية مرتفعة مقارنة مع المتغيرات الأخرى في حين جاءت بالمرتبة 0.865معيــــاري )

للاستقطاب الخارجي للموهبة مقارنة بالاستقطاب  الأخيرة تخصص المنظمة نسبة م وية عالية
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(  وجاءت بقية الفقرات 1.569( وا راف معياري )3.30الداخلي بوسط حسابي بلغ )
( مما يشير إلى أهمية الجذب والاحتفاظ وعلاقتها بتحسين 3حسب الترتيب المبين بالجدول رقم )

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة.
 (3جدول رقم )

 لمتغير )الجذب والاحتفاظ (فقرات ا ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 
تعتمااد من متااي ىلاا  طبيعااة الوظااااف وأدوارهااا ىنااد 

 استقطاب الموهبة
3.44 0.785 

2 
تخصااال المن ماااة اسااابة مةوياااة ىالياااة ل ساااتقطاب 

 الخارجي للموهبة مقاراة بالاستقطاب الداطلي.
3.30 1.569 

3 
موهاوبين بساهولة مقارااة تستقطب من متي اةفاراد ال

 بالمن مات اةطرى
3.76 0.865 

4 
تضع من متاي بارامو ومحفا ات لاساتقطاب الموهباة 

 بنجاح.
3.46 1.009 

5 
تمتلااااظ من متااااي معلومااااات متكاملااااة ىاااان المسااااار 

 الوظيفي للعاملين الموهوبين
3.42 0.254 

 0.896 3.47 الوسط الحسابي العام

السابي والا راف المعياري لقياس متغير إدارة أداء الموهبة ( الوسط 4يوضح الجدول رقم ) - 3
( إذ 0.826( وبا راف معياري )3.38لدى عينة البحث إذ بلغ متوسط إجمان العبارات )

جاءت بالمرتبة الأولى  تلك منظم  القدرة على تحديد إجراءات الأداء بشكل معروف من قبل 
( وذات أهمية نسبية مرتفعة 0.456وا راف معياري ) (3.56العاملين الموهوبين بوسط حسابي )

مقارنة مع المتغيرات الأخرى في حين جاءت بالمرتبة الأخيرة  تلك منظم  القدرة على المحافظة و 
( وجاءت 0.345( وا راف معياري )3.18تحسين أداء الموهبة بشكل كبير بوسط حسابي )

( مما يشير إلى أهمية إدارة أداء الموهبة وعلاقتها 4قم )بقية الفقرات حسب الترتيب المبين بالجدول ر 
 بتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة.

 (4جدول رقم )
 فقرات المتغير )إدارة أداء الموهبة( ت

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 
تمتلااظ من متااي القاادرة ىلاا  تااوفير اةماان الاا    

 للعاملين في كافة اةقسا 
3.34 1.177 
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2 

تمتلااظ من متااي القاادرة ىلاا  و ااع أو ان ةهاادا  

العااااملين الموهاااوبين بشاااك  مختلاااف اساااتناد الااا  

 معايير معروفة من قبلهت.

3.55 0.587 

3 
تمتلظ من متي القادرة ىلا  تحدياد إجاراءات اةداء 

 بشك  معرو  من قب  العاملين الموهوبين.
3.56 0.456 

4 
سااين تمتلااظ من متااي القاادرة ىلاا  المحاف ااة و تح

 أداء الموهبة بشك  كبير  .
3.18 0.345 

5 
تسهت ا ت تقييت اةداء في من متاي فاي طلاا جاااب 

 كبير من الاطمةنان لي
3.28 1.567 

 0.826 3.38 الوسط الحسابي العام

( الوسط السابي والا راف المعياري لقياس متغير الاتصال والتمكين 5يوضح الجدول رقم ) -4
( إذ 0.844( وبا راف معياري )3.32بلغ متوسط إجمان العبارات )لدى عينة البحث إذ 

جاءت بالمرتبة الأولى  تلك المنظمة تصورا واضحا للعمل تاركة الهامش الأكل للعاملين الموهوبين 
( وذات أهمية نسبية مرتفعة مقارنة مع 0.895( وا راف معياري )3.46بوسط حسابي )

بالمرتبة الأخيرة تحرص المنظمة  على ضرورة تكافؤ السلطة مع المتغيرات الأخرى في حين جاءت 
( 0.457( وا راف معياري )3.20المسؤولية عند تفويا بعا الصلاحيات بوسط حسابي )

( مما يشير إلى أهمية الاتصال 5وجاءت بقية الفقرات حسب الترتيب المبين بالجدول رقم )
 ة.والتمكين وعلاقتها بتحسين جودة الخدمة المقدم

 (5جدول رقم )

 فقرات المتغير )الاتصال والتمكين ( ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 
تمتلظ من متي القدرة ىلا  تاوفير الاتصاالات المناسابة 

 بين العاملين الموهوبين والمشرفين
3.22 0.543 

2 
تحااارل المن ماااة  ىلااا   ااارورة تكااااف  السااالطة ماااع 

 .المس ولية ىند تفويت بعت الص حيات
3.20 0.457 

3 
تمتلااظ المن مااة تصااورا وا ااحا للعماا  تاركااة الهااام  

 اةكبر للعاملين الموهوبين.
3.46 0.895 

4 
تعماا  من متااي ىلاا  تشااجيع الموهااوبين بمااا يسااهت فااي 

 طلا العديد من الفرل أمامها.
3.40 0.543 

5 
تعم  المن مة ىل  الاىتناء بتوفير ك  مااهو مان نا ا  

 ىلة.طلا بيةة اتصالات فا
3.36 1.786 

 0.844 3.32 الوسط الحسابي العام



 ....... عيــــــنة دور أبعاد إدارة المواهب فـــــي تحســـين جــــــودة الخــــــدمـــــة المصــــرفيـــــــــــة )دراســـة تحلــيلية لآراء
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  250 

 

متغير جودة الخدمة المصرفية: أما متغير جودة الخدمة المصرفية فقد حقق وسط حسابي بلغ   – 5
( إذ حقــــقت الفــــــقرات أوســـــــاط حــــــساـبــــية تــــراوحـــــت 0.995( وانـــــحراف معــــــياري )2.84)

( حيث جاءت 1.872 – 0.125( وبا رافات معيارية تراوحت بين )3.45 – 2.10بين )
( 3.45فقرة عند مواجهة مشكلة يطم نني المصرف ويساعد في حلها بأعلى وسط حسابي بـــلغ )

( وذات أهمية نسبية مرتفعة مقارنة مع المتغيرات الأخرى بينما حصلت الفقرة 1.123وا راف )
( في حين 0.991( وا راف بلغ )2.10يحة من أول مرة بوسط )يؤدي المصرف الخدمة الصح

جاءت بقية الفقرات كما هو موضح بالجدول مما يشير إلى انخفاض مستوى الرضا عن الخدمات 
 المصرفية المقدمة.

 (6جدول رقم )
 فقرات المتغير )جودة الخدمة المصرفية( ت

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 
  معاااادات تساااااير العصاااار يتااااوافر لاااادى المصاااار

 وتكنولوجيا حديثة.
2.95 1.872 

 1.213 3.11 يتمي  العاملون بحسن الم هر وأااقة الملبس. 2

 1.112 3.00 العاملون بالمصر  لديهت الاستعداد الداات للمساىدة. 3

4 
يمكنااظ أن تشااعر باةمااان ىنااد التعاماا  مااع مااوظفي 

 المصر .
2.28 0.125 

 0.316 2.52 تا ون بالسلوك المهذب.العاملون بالمصر  يم 5

 0.325 2.87 يضع المصر  مصلحتي في أوليات اهتمامات . 6

 0.991 2.10 ي دي المصر  الخدمة الصحيحة من أول مرة. 7

 1.121 3.06 يحدد المصر  وقت ااجا  الخدمة بدقة. 8

9 
ىند مواجهة مشاكلة يطمةنناي المصار  ويسااىد فاي 

 حلها.
3.45 1.123 

 1.752 3.13 تفظ المصر  بسج ت دقيقة.يح 10

 0.995 2.84 الوسط الحسابي العام

 ج: عرض العلاقة بين متغيرات البحث وتحليلها:
 (7جدول رقم )

 أبعاد إدارة المواهب المت ير

جودة 

الخدمة 

 المصرفية

 إدارة أداء الموهبة الجذب والاحتفاظ تطوير الموهبة
الاتصال 

 والتمكين

0.74** 0.71* 0.65* 0.58* 
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                                                         p<=0.05 **p<=0.01* 

( نتائع تحليل معاملات الارتباط لسبيرمان إذ يشير إلى وجود علاقة 7يظهر الجدول رقم ) - 1
وعند ( 0.74ارتباط بين تطوير الموهبة وتحسين جودة الخدمة المصرفية إذ بلغ معامل الارتباط )

( مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط p<=0.01اختبار المعنوية وجد أنها معنوية تحت مستوى )
طردية وقوية ومعنوية بين تطوير الموهبة وجودة الخدمة المصرفية لدى أفراد عينة البحث مما يعني 

هبة رفا الفرضية ال  تنص على لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تطوير المو 
وجودة الخدمة المصرفية وقبول الفرضية ال  تنص على توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية 

 بين تطوير الموهبة وجودة الخدمة المصرفية.

( نتائع تحليل معاملات الارتباط لسبيرمان إذ يشير إلى وجود علاقة 7يظهر الجدول رقم ) - 2
جودة الخدمة المصرفية إذ بلغ معامل الارتباط  ارتباط بين الجذب والاحتفاظ للموهبة وتحسين

( مما يشير إلى وجود p<=0.05( وعند اختبار المعنوية وجد أنها معنوية تحت مستوى )0.71)
علاقة ارتباط طردية وقوية ومعنوية بين الجذب والاحتفاظ للموهبة وجودة الخدمة المصرفية لدى 

تنص على لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة أفراد عينة البحث مما يعني رفا الفرضية ال  
إحصائية بين الجذب والاحتفاظ وجودة الخدمة المصرفية وقبول الفرضية ال  تنص على توجد 

 علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الجذب والاحتفاظ وجودة الخدمة المصرفية.

مان إذ يشير إلى وجود ( نتائع تحليل معاملات الارتباط لسبير 7كما يظهر الجدول رقم )  – 3
علاقة ارتباط بين إدارة أداء الموهبة وتحسين جودة الخدمة المصرفية إذ بلغ معامل الارتباط 

( مما يشير إلى وجود p<=0.05( وعند اختبار المعنوية وجد أنها معنوية تحت مستوى )0.65)
مة المصرفية لدى أفراد عينة علاقة ارتباط طردية وقوية ومعنوية بين إدارة أداء الموهبة وجودة الخد

البحث مما يعني رفا الفرضية ال  تنص على لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 
إدارة أداء الموهبة وجودة الخدمة المصرفية وقبول الفرضية ال  تنص على توجد علاقة معنوية ذات 

 ية.دلالة إحصائية بين إدارة أداء الموهبة وجودة الخدمة المصرف
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( نتائع تحليل معاملات الارتباط لسبيرمان إذ يشير إلى وجود 7كما يظهر الجدول رقم )  - 4
علاقة ارتباط بين الاتصال والتمكين وتحسين جودة الخدمة المصرفية إذ بلغ معامل الارتباط 

( مما يشير إلى وجود p<=0.05( وعند اختبار المعنوية وجد أنها معنوية تحت مستوى )0.58)
قة ارتباط طردية وقوية ومعنوية بين الاتصال والتمكين وجودة الخدمة المصرفية لدى أفراد عينة علا

البحث مما يعني رفا الفرضية ال  تنص على لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 
ات الاتصال والتمكين وجودة الخدمة المصرفية وقبول الفرضية ال  تنص على توجد علاقة معنوية ذ

 .دلالة إحصائية بين الاتصال والتمكين وجودة الخدمة المصرفية

( يتضح قوة العلاقة بين أبعاد إدارة المواهب كمتغير مستقل 7من خلال الجدول رقم ) - 5
( من التغير الاصل في جودة الخدمة 0.67وجودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع حيث أن )

 ( يرجع لعوامل أخرى.0.33واهب وان )المصرفية يعود إلى أبعادة إدارة الم

 رابعا: النتائج والتوصيات 

 أ: النتائج:

( وهذا يعني انه كلما كان هناك 3.78حقق متغير تطوير الموهبة وسطا حسابيا عاما بلغ ) – 1
مستوى عان من الاهتمام بتطوير الموهبة كلما أدى ذلك إلى تحسين مستوى الخدمة المقدمة وقد 

ير الترتيب الأول في درجة أهميته من وجهة نظر عينة البحث في زيادة وتحسين احتل هذا المتغ
 مستوى الخدمة المصرفية المقدمة قياسا ببقية المتغيرات. 

( وهذا يعني انه كلما كان 3.47حقق متغير الجذب والاحتفاظ وسطا حسابيا عاما بلغ )  - 2
وهبة كلما أدى ذلك إلى تحسين مستوى هناك مستوى عان من الاهتمام بالجذب والاحتفاظ بالم

الخدمة المقدمة وقد احتل هذا المتغير الترتيب الثاني  في درجة أهميته من وجهة نظر عينة البحث في 
 زيادة وتحسين مستوى الخدمة المصرفية المقدمة قياسا ببقية المتغيرات. 

ذا يعني انه كلما كان هناك ( وه3.38حقق متغير إدارة أداء الموهبة وسطا حسابيا عاما بلغ ) -3
مستوى عان من الاهتمام إدارة أداء الموهبة كلما أدى ذلك إلى تحسين مستوى الخدمة المقدمة 
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وقد احتل هذا المتغير الترتيب الأول في درجة أهميته من وجهة نظر عينة البحث في زيادة وتحسين 
 مستوى الخدمة المصرفية المقدمة قياسا ببقية المتغيرات. 

( وهذا يعني انه كلما كان 3.32حقق متغير الاتصال والتمكين وسطا حسابيا عاما بلغ ) - 4
هناك مستوى عان من الاهتمام بالاتصال والتمكين كلما أدى ذلك إلى تحسين مستوى الخدمة 
المقدمة وقد احتل هذا المتغير الترتيب الرابع في درجة أهميته من وجهة نظر عينة البحث في زيادة 

 سين مستوى الخدمة المصرفية المقدمة قياسا ببقية المتغيرات. وتح

( مما يشير إلى 2.84أما عن جودة الخدمة المصرفية فقد حقق هذا المتغير وسطا حسابيا ) – 5
ان هناك مستوى خدمات مصرفية ضعيف وهذا لنقص الاهتمام بالعنصر البشري داخل هذ  

مامات ال  توليها المنظمة في إطار سعيها  و تحقيق المنظمات وعدم إعطائه الأولوية في الاهت
 أهدافها.

اختلت فرضيات البحث بالاعتماد على ارتباط الرتب لسبيرمان وبما يؤمن الوقوف على  -6
طبيعة العلاقة بين المتغيرات المستقلة )أبعاد إدارة المواهب( والمتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية (، 

 كس وجود علاقة معنوية وقوية بين المتغيرات السالفة الذكر.وجاءت النتائع لتع

 ب: التوصيات:

ضرورة العمل على تحسين جودة الخدمة المصرفية من خلال الاهتمام بتطوير المواهب  – 1
 واجتذاب المواهب البشرية الكفؤة، وتوفير بي ة جيدة لهم واحتضانهم وتش يع هذ  المواهب.

إدارة المواهب البشرية ومكوناتها وذلك من خلال عقد العديد من  العمل على إيضاح أهمية – 2
اللقاءات من ورش عمل ومؤ رات وندوات بما يخلق بي ة تنافسية بين الأفراد تش ع وتحفز 

 الموهوبين منهم .
إعطاء مزيد من الاهتمام للأفراد الموهوبين من خلال تحفيزهم والسماح لهم بالمشاركة في  – 3

مع الاهتمام بتقديم التدريب المستمر لهم بما ينعكس إيجابا على مستوى تقديمهم  صناعة القرار
 للخدمة.



 ....... عيــــــنة دور أبعاد إدارة المواهب فـــــي تحســـين جــــــودة الخــــــدمـــــة المصــــرفيـــــــــــة )دراســـة تحلــيلية لآراء
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  254 

 

ضرورة العمل على البحث عن الأفراد الموهوبين واكتشافهم وإدارة أدائهم من خلال تحديد  - 4
نقاط القوة ونقاط الضعف والعمل على معالجة نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة كضمان لتحقيق 

 ة المنظمة.فاعلي
تطوير وتحديث المعايير وذلك من خلال ضرورة الاهتمام بتحسين جودة الخدمات المصرفية   - 5

بما فيها من تطوير وجذب المواهب بما يساهم  المطلوبة لمدخلات جودة الخدمة المصرفية  ومخرجاتها
 في تحقيق التميز في تقديم الخدمة.
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جامعــة  -المصــارفس كليــة الاقتصــاد والعلــوم السياســية * أســتاذ مســاعدس منســق الدراســات العليــا بقســم التمويــل و 
 طرابلسس ليبيا.  

 محاضر ووكيل الشؤون العلمية بكلية الاقتصادس جامعة سبهاس  ليبيا. **
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 الملخص
يحظــــى موضــــوع إدارة المواهــــب باهتمــــام بالــــغ مــــن قبــــل المنظمــــات الخدميــــة منهــــا والإنتاجيــــة علــــى 

بســـبب مـــا تشـــهد   بي ـــة الأعمـــال مـــن تغـــيرات وتطـــورات اخـــتلاف أهـــدافها وأنشـــطتها وعملياتهـــا  
سريعة، وقـد تناولـت الدراسـة الاليـة احـد الجوانـب المهمـة وهـو دور أبعـاد إدارة المواهـب مـن خـلال 

الاتصـــــال  –النشـــــر والإدارة  -الجـــــذب والاحتفـــــاظ   –أبعادهــــا المتمثلـــــة في )اســـــتراتي ية التطـــــوير 
صـرفية ، و ثلــت مشـكلة الدراســة في الإجابـة علــى الســؤال والتمكـين(  في  تحســين جـودة الخدمــة الم

الآتي: هل يوجـد دور لأبعـاد إدارة المواهـب  في  تحسـين جـودة الخدمـة المصـرفية بالمصـارف الت اريـة 
الأمـــان( ه وهـــدفت   -التكلفـــة   -الاســـت ابة    -الليبيـــة وذلـــك بأبعادهـــا المتمثلـــة في ) الســـرعة 

إدارة المواهــــب في  تحســــين جــــودة الخدمــــة المصــــرفية، وتكــــون مجتمــــع  الدراســــة إلى معرفــــة دور أبعــــاد
الدراسـة مــن كافــة العــاملين بالمصـارف الت اريــة الواقعــة بمدينــة مـرزق )مصــرف الجمهوريــة فــرع ديســا، 

(  بينمــا بلغــت عينــة 164مصــرف الجمهوريــة فــرع مــرزق، مصــرف شمــال أفريقيــا(  والبــالغ عــددهم )
عتماد على الاسـتبانة لجمـع البيـانات، وأعطيـت لكـل فقـرة وزنا مـدرجا ( مفردة وثم الا67الدراسة )

( بقصـد التوصـل إلى SPSSوفق مقياس ليكرت الخماسي، وثم تحليل البيانات باستخدام بـرنامع )
الكم المناسب على است ابة عينة الدراسة على فقرات الاستبانة ومعرفة اتجاهاتهم، وأظهرت نتائع 

يـــة بـــين أبعـــاد إدارة المواهـــب وتحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية وكانـــت أهـــم الدراســـة وجـــود علاقـــة قو 
التوصــيات ضــرورة الاهتمــام بتحســين جــودة الخــدمات المصــرفية وذلــك مــن خــلال التركيــز والاهتمــام 

 باستقطاب و تطوير الموارد البشرية  بالمنظمة .
دمـــة المصـــرفية، المصـــارف جـــودة الخ –الجـــودة  –إدارة المواهـــب  -)الموهبـــة  الكلمـــات المفتاحيـــة:

 الت ارية(.
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 السادة الأفاضل/............................................

.. وبعد.تحية طيبة  

 يط سيادتكم بأن الباحثان يقومان بإعداد دراسة بعنوان دور أبعاد إدارة المواهب في تحسين 
لدراسة هو محاولة قياس دور أبعاد إدارة المواهب جودة الخدمة المصرفية علماً بأن الهدف من هذ  ا

والمتمثلة في )تطوير الموهبة، الجذب والاحتفاظ، إدارة أداء الموهبة، الاتصال والتمكين( على 
تحسين جودة الخدمة المصرفية، والوصول إلى نتائع تساهم فى الرفع من مستوى تقديم الخدمة 

 اء دوراً كبيراً فى المساهمة لاستكمال هذا العمل.وبذلك ستكون لإجاباتكم على أس لة الاستقص

 ونفيدكم بأن ما ستدلون به من إجابات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي
 ولكم كل الشكر والتقدير

( أمام الإجابة التي تراها مناسبة:√اولًا: الرجاء التكرم بوضع علامة )  

مكانيات الموجودة لدى الأفراد الموهوبين عملية تحديد وتطوير وجذب وإبقاء الإ إدارة الموهبة:
 واستغلالها ونشرها للأخريين لغرض تحقيق الاستخدام المشترك.

 العبارات ت
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

 موافق

 بشدة

 أولا: تطوير الموهبة

 

1 

تمتا  ططف تطاوير اةفاراد 

باساااااااااتمرارية وديموماااااااااة 

التجديد اىتمااد ىلا  الت يار 

علومااااات الخامااااة فااااي الم

بالعماااااااااااااا  والعاااااااااااااااملين 

 الموهوبين.
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2 

تعتمد ططف تطوير اةفاراد 

ىلاا  المعلومااات الشخصااية 

للموظاااااااااااف، وسااااااااااانوات 

 الخدمة، وبيااات أطرى

     

3 

تربف ا ت التعاويت بخطاة 

تطااااوير العاااااملين لضاااامان 

التناسااااااب بااااااين اةجاااااااور 

 واةداء.

     

4 

يساااااااهت المصااااااار  فاااااااي 

  مسااااىدة الموهاااوبين ىلااا

تكوين ططف تطوير مستندة 

 إل  طر  أداء الوظيفة

     

5 

يشجع المصر  الموهوبين 

مااان طااا ل الاهتماااا  بكافاااة 

 أفكارهت ومقترحاتهت.

     

 ثاايا: الجذب والاحتفاظ

6 

تعتمد من متي ىلا  طبيعاة 

الوظااااااف وأدوارهااااا ىنااااد 

 استقطاب الموهبة

     

7 

تخصاااال المن مااااة اساااابة 

اب مةويااااة ىاليااااة ل سااااتقط

الخااارجي للموهباااة مقارااااة 

 بالاستقطاب الداطلي.

     

8 

تساااتقطب من متاااي اةفاااراد 

الموهااوبين بسااهولة مقاراااة 

 بالمن مات اةطرى

     

9 

تضااااااع من متااااااي باااااارامو 

ومحفاااااااا ات لاسااااااااتقطاب 

 الموهبة بنجاح.

     

10 

تمتلاااظ من متاااي معلوماااات 

متكاملاااااااة ىااااااان المساااااااار 

الاااااااااااااوظيفي للعااااااااااااااملين 

 الموهوبين

     

 الثا: إدارة أداء الموهبةث

11 

تمتلظ من متي القادرة ىلا  

تااااااااوفير اةماااااااان الاااااااا    

 للعاملين في كافة اةقسا 
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12 

تمتلظ من متي القادرة ىلا  

و ااااااااع أو ان ةهاااااااادا  

العاااملين الموهااوبين بشااك  

مختلااف اسااتناد الاا  معااايير 

 معروفة من قبلهت.

 

 
    

13 

تمتلظ من متي القادرة ىلا  

ءات اةداء تحدياااااااد إجااااااارا

بشاااك  معااارو  مااان قبااا  

 العاملين الموهوبين.

     

14 

تمتلظ من متي القادرة ىلا  

المحاف اااااة و تحساااااين أداء 

 الموهبة بشك  كبير  .

     

15 

تسااهت ا اات تقياايت اةداء فااي 

من متاااي فاااي طلاااا جاااااب 

 كبير من الاطمةنان لي

     

 رابعا: الاتصال والتمكين

16 

 تمتلظ من متي القادرة ىلا 

تااوفير الاتصااالات المناساابة 

بااااين العاااااملين الموهااااوبين 

 والمشرفين

     

17 

تحاااارل المن ماااااة  ىلااااا  

 اارورة تكاااف  الساالطة مااع 

المساااا ولية ىنااااد تفااااويت 

 بعت الص حيات.

     

18 

تمتلاااااظ المن ماااااة تصاااااورا 

وا ااااااحا للعماااااا  تاركااااااة 

الهااااام  اةكباااار للعاااااملين 

 الموهوبين.

     

19 

تعم  من متي ىلا  تشاجيع 

لموهاااوبين بماااا يساااهت فاااي ا

طلاااا العدياااد مااان الفااارل 

 أمامها.

     

20 

تعمااااااا  المن ماااااااة ىلااااااا  

الاىتناااء بتااوفير كاا  ماااهو 

ماااااان ناااااا ا  طلااااااا بيةااااااة 

 اتصالات فاىلة
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 ( أمام الإجابة التي تراها مناسبة:√الرجاء التكرم بوضع علامة )ثانياً: 
 بتوقعات الزبون أو التفوق عليها  جودة الخدمة المصرفية : هي قدرة المصرف على الإيفاء

 العبارات ت
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

1 

يتااوافر لاادى المصاار  معاادات 

تسااااااير العصااااار وتكنولوجياااااا 

 حديثة.

     

2 
يتمي  العاملون بحسان الم هار 

 وأااقة الملبس.
     

3 
العاااااملون بالمصاااار  لاااااديهت 

 الاستعداد الداات للمساىدة.
     

4 
يمكنااظ أن تشااعر باةمااان ىنااد 

 التعام  مع موظفي المصر .
     

5 
العاااملون بالمصاار  يمتااا ون 

 بالسلوك المهذب.
     

6 
يضع المصار  مصالحتي فاي 

 أوليات اهتمامات .
     

7 
ياااااا دي المصاااااار  الخدمااااااة 

 الصحيحة من أول مرة.
     

8 
يحااادد المصااار  وقااات ااجاااا  

 الخدمة بدقة.
     

9 
د مواجهااة مشااكلة يطمةننااي ىناا

 المصر  ويساىد في حلها.
     

10 
يحااااتفظ المصاااار  بسااااج ت 

 دقيقة.
     

 

 


