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جودة عمي  لمعاممين الخاصةالحياة و  العممية الحياة بين التوازن أثر تحقيق
 CIBبالتطبيق عمي البنك التجاري الدولي :  المصرفية الخدمة

 بجمهورية مصر العربية

The Impact of Work – Life Balance on Bank service quality  

 إعداد
 د. أيمن عبد العال مبارز

 مدرس إدارة الأعمال بالمعهد الكندي العالي للإدارة
 ممخص البحث :

، علاي واودة –  لعاةملينل والخةصاة العملياة الحياةة بين الموازنة تحقيق التحقق من أثر يهدف هذا البحث إلي
علاي متاتوع فاروع  CIB -وقد تم التطبيق علي البناك التواةرا الادولي  لعملاء لالخدمةت المصرفية المقدمة 

 البنك المنتشرة في ومهورية مصر العربية .

مفااردة ماان العاةملين ورؤتااةء امقتااةم وماديرا الفااروع فااي بنااك  275تام تومياال البيةنااةت مان خاالال  
CIB وقااد تاام تنفيااذ معةلوااة البيةنااةت بنتااتخدام برنااةم ،  SPSS 21,    ختبااةر للحصااول علااي النتااةخ  وا 

 الموازناة تحقياقوقد أوضحت النتةخ  أن هنةك علاقة إيوةبية قوياة ذو دللاة إحصاةخية باين فروض الدراتة، 
واودة الخادمةت ، و مصار  – CIB فاي البناك التواةرا الادولي  فاي لعاةملينل والخةصاة العملياة الحياةة باين

 البنك المنتشرة في ومهورية مصر العربية . المصرفية المقدمة لعملاء البنك علي متتوع فروع

 تحقيااقعلااي تحقيااق تاادعو نتااةخ  البحااث مااديرا ورؤتااةء امقتااةم للبنااوك والمؤتتااةت المةليااة علااي التر يااز 
لمة له مان أثار إيواةبي علاي  في البنوك والمؤتتةت المةلية في للعةملين العملية والخةصة الحيةة بين الموازنة

 وودة الخدمةت المصرفية المقدمة من تلك البنوك .

 العملياة الحياةة باين الموازناة علا  الماوظفين قادرة زياةدة شأنهة من تيةتةت اتخةذ بأهمية الدراتة وصت أ وقد
 والخيةرات الواتعة . بةلمرونة للموظفين المخصصة الإوةزات أنظمة إثراء تدعيم مثل والخةصة
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 المقدمة : -

 عصارنة بهاة يحفال التاي امعماةل نطاةق فاي العديادة والمتغيارات الشاديدة المنةفتاة ظال وفاي
 واخالاص طةقاةت مان التاتفةدة نحاو بواد تتاع  أنواعهاة بشات  أخاذت المنظماةت ، الحاةلي

 الاذا اممار ،الحاةلي العصار تحاديةت ومواوهاة الإتاتراتيويةاهدافهة  تحقيق في العةملين بهة 
وراءات تيةتةت اتخةذ ال  دفعهم  للموظاف الشخصية الحيةة عل  مبةشر بش ل تؤثر عمل وا 
 لاد  العقباةت مان العدياد حت  ظهارت ،والخةصة العملية حيةته بين الموازنة عل  قدرته وعل 

 عدة أصوات تبعه العمل والذا ومتطلبةت العةخلية بةلإلتزامةت الوفةء محةولتهم أثنةء الموظفين
واراءات تيةتاةت اتخاةذ بأهمياة تناةدا  ممة،والخةصاة ةالوظيفيا الإنتاةن لحياةة صاديقة عمال وا 
 هماة العةخلياة مةتاهزاالت إشبةع عل  وقدرته العمل بمتطلبةت الوفةء في الموظف نوةح أن يعني
 Tariq, ET, Al, 2312 (  ."والخةصة العملية الحيةة بين الموازنة" وهي واحدة لعملة ووهةن

،P 875) 

الموازنة بين العمل والحيةة تقف  تحدا متتمر في اموقةت المعةصارة، والتاوق العةلمياة الياوم 
 .يتطلب وضل متؤليةت مهنية متضةربة في ش ل إلتزام بةلعمل والحيةة ل يتزعزع

في التيةق التنظيمي يعتبر تحقيق التوازن بين العمل والحيةة ضرورة لمواصلة وذب والإحتفةظ 
المنظماااة، وهاااذا الناااوع مااان الممةرتاااة لاااه امثاااةر مهماااة علاااي العاااةملين والتااالو يةت بةلعااةملين فاااي 

 والمواقف و ذلك الفعةلية التنظيمية .

( ترت ااز MNC,s فااي الوقاات الحةضاار العديااد ماان المنظمااةت والشاار ةن متعااددة الونتاايةت   
المتاةعدة  ذ ياة فايعلي برام  لتوازن العمل مل الحيةة الخةصة للعاةملين منهاة أصابحت خياةرا 

 .ومن ثم زيةدة الإنتةوية للعةملين  علي زيةدة الرضة الوظيفي لدا العةملين

 

 مشكمة البحث : -

فاروع البناك التواةرا الادولي من خلال الدراتة الإتتطلاعية الت  قةم بهة البةحث ف  عادد مان 
فااااي القااااةهرة والوياااازة والقليوبيااااة   القااااةهرة ال باااارا ( ماااان خاااا ل إوااااراء موموعااااة ماااان  المنتشاااارة

و ذا رؤتةء امقتاةم والماديرين فا  امقتاةم المختلفاة ، وقاد  فروعالمقةبلات مل العةملين بتلك ال
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مفاااردة مااان العاااةملين و 120بلاااح  حوااام العيناااة التاااتطلاعية التااا  تااام إواااراء المقاااةبلات معهاااة 
والمديرين، موزعين عل  امقتةم المختلفاة فا  مال إخاتلاف أعماةرهم و خباراتهم  رؤتةء امقتةم

 و المتتو  الوظيف  في الفروع الختلفة للبنك.

وبنااةء علاا  هااذش المؤشاارات التاا  باادت واضااحة  ماان خاالال هااذش الدراتااة الإتااتطلاعية ، إرتااأ  
هاال : رخيس التااةل علاا  التااؤال الااالإوةبااة  البةحااث أن ي ااون محااور مشاا لة دراتااته يتمثاال فاا 

وودة الخدمة المقدماة علي  للعةملين العملية والخةصة الحيةة بينتحقيق الموازنة من  أثرهنةك 
 بةلبنوك ؟ للعملاء

 وبمعن  آخر يم ن التعبير عن مش لة الدراتة ف  التتةؤلت الفرعية التةلية :  

التوديد والإبت ةر علي  للعةملين العملية والخةصة الحيةة بينتطبيق تحقيق الموازنة  مةهو تأثير
 علي الخدمةت المقدمة من البنك ؟

إعتمةدية العملاء  علي للعةملين العملية والخةصة الحيةة بينتطبيق تحقيق الموازنة  مةهو تأثير
 علي الخدمةت المصرفية المقدمة  من البنك ؟

رضاة العمالاء  علاي للعاةملين العملياة والخةصاة الحياةة باينتطبياق تحقياق الموازناة  ماةهو تاأثير
 عن الخدمةت المصرفية المقدمة من البنك ؟

 

 أهداف البحث  -

 علاي للعاةملين العملياة والخةصاة الحياةة باينتطبيق تحقياق الموازناة التحقق من امثر من   -1
 إعتمةدية العملاء علي الخدمةت المصرفية المقدمة  من البنك .

رضااة  علااي للعااةملين العمليااة والخةصااة الحيااةة بااينتطبيااق تحقيااق الموازنااة دراتااة تااأثير  -2
 العملاء عن الخدمةت المصرفية المقدمة من البنوك في البيخة المصرفية المصرية .

توضاايأ أهميااة وأثاار تيةتااةت العماال التااي تهاادف إلااي تحقيااق التااوازن بااين العماال والحيااةة  -3
 . العةملين وبةلتةلي علي أداء المنظمة   لملين ، وأثر ذلك علي أداء ةالخةصة للع



 د. أيمن عبد العال مبارز        الخاصةالحياة و  العممية الحياة بين التوازن أثر تحقيق
  

122 
 8102مجلة الدراسات المالية والتجارية                                                      العدد التانى 

 زيااةدة الااوعي لاادا المنظمااةت بتااأثير تحقيااق التااوازن بااين العماال والحيااةة الخةصااة للعااةملين -4
نع ةس هذا التوازن علي إنتةوية هؤلء العةملين .  بتلك المنظمةت وا 

علاي واذب  خةصةالتوازن بين العمل والحيةة المعرفة أثر تطبيق المنظمةت لبرام  تحقيق  -5
تتقطةب وتوظيف ال فةءات من الموارد البشرية .  وا 

المنظماةت والمؤتتاةت المةلياة والبناوك  تنتهوهاة التاي العمال واراءاتا واقال علا  الوقاوف -6
 .التوازن بين العمل والحيةة الخةصةبصفة خةصة في تحقيق 

فاي تحقياق التاوازن  المنظماةت لاد  العمال وراءاتا فعةلية لزيةدة تصور وضل عل  العمل -7
 بين الحيةة العملية والخةصة للعةملين بتلك المنظمةت .

 

 أهمية البحث : -

العملياة  الحياةة باينالموازناة  تتاهم الاذ  الادور معرفاة خالال مان لبحاثا الهاذ الهمياة تاةت  -
 والتعارفالمصارفية  الخدماة واودة فا  فاي البناوك والمؤتتاةت المةلياة فاي للعاةملين والخةصاة

 تهمي وقدالمقدمة للعملاء ؛   الخدمة وودة عل  هة تةثير مد  ومعرفة الدراتة متغيراتعل  
 الحياةة باينتحقياق الموازناة  التاي تنةولات موضاوع  الدراتاةت فا  الانقص تاد فا  االبحث هاذ

 معلومةت توفير ف  والمتةهمة . المصرفية الخدمة وودة عل  وأثرش للعةملين العملية والخةصة
العملية  الحيةة بينتحقيق الموازنة  تأثير عمليةفي  والإتهةم القرارات ف  اتخةذ الدارات تتةعد

فا   أثار لاه تاي ون مماة .، المصارفية المقدماة مان البناك الخدمة وودة عل  للعةملين والخةصة
لتحقياق  الفةعال الادور تظهار التا  الخدماة واودة علا  تطبيقةتهة من ومةينع س العلاقة تةصيل
 .للعةملين العملية والخةصة الحيةة بينالموازنة 

 العاةملين أداء  فاةءة رفال أوال مان والوقات امعماةل إنواةز فا  التاريعة ظال التغيارات فا  -
 وتبنا  العاةملين أداء تطاوير فا  القارار متخاذ  تتاةعد للبناك ، والتا  التنةفتية القدرة وتحتين

 بتحقياق الموازناة باين خالال مان وذلاك الإتاتراتيوية تيةتاةتهة وضال عناد قوياة ومعتقادات قايم
 التا  النتاةخ  خالال ومان الخدماة المصارفية واودة علا   للعاةملين العملياة والخةصاة الحياةة
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 الاروح الخدماة ورفال واودة لزياةدة القاوة ماواطن لتعزياز القارار متخاذ  تادفل قاد العلاقاة تظهرهاة
   .للعةملين المعنوية

 كةهنا أن إل التاواق فا  التنةفتاية الميازة علا  المصاةرف حصاول فا  الخدماة واودة تلعب -
 لذا النةمية الدول ف  خةصة المصرفية الخدمة وودة محددات تنةولت الت  الدراتةت ف  ندرة 
تحقياق الموازناة باين الحياةة العملياة والخةصاة للعاةملين باةلبنوك   تاأثير لمعرفاة الدراتاة هادفت
 المقدمة للعملاء .المصرفية  الخدمة وودة عل 

 

 بحث :اٌ حذٚد

أثرتحقياق التاوازن باين الحياةة العملياة والحياةة الخةصاة علاي  علاي التعارف علا  اقتصارالبحث
في البيخة المصرفية المصرية بةلتطبيق علي البنك التواةرا الادولي عان طرياق  وودة الخدمة 

والمتمثلة في امبعةد  القليوبية ( –الويزة  –فروع البنك في محةفظةت القةهرة ال برا   القةهرة 
واودة علاي (  نظةم اموةزات ، إوراءات العمل المرنة ، الخدمةت المقدمة للماوظفينالثلاثة   

، الإبت اةر والتودياد فاي الخادمةت  الإعتمةديةفي امبعةد امتية    الخدمة المصرفية والمتمثلة 
 .( متتوا رضة العملاءالمقدمة للعملاء ، 

يااق الدراتااة التطبيقيااة علااي مااديرا الفاروع للبنااك ورؤتااةء امقتااةم والعااةملين بةلبنااك تام تطب    
 ، وأيضة علي عملاء البنك ، في الفروع التي تم التطبيق عليهة   محةفظةت القةهرة ال برا (

 الإطار النظري : -

 : العممية والخاصة الحياة بينالموازنة  -

، مماااة وعلهااام أقااال  ثيااارام مااان الضاااغوط الحةلياااةاموياااةل التاااةبقة  ةنااات لاااديهم ضاااغوط بشااا ل 
 ، والحصول علي الدعم ال ةفي من موتمعةتهم . وين شب ةت صداقةتيتتطيعون 

فمن النةحية التةريخية  ةن ينظر لهذا الويل علي أنه بش ل عةم ل يوواد لدياه صاراعةت     
 بين العمل والحيةة الخةصة.
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العمليااة والحيااةة الخةصااة  ااةن مول ماارة فااي إنولتاارا فااي إتااتخدام تعبياار التااوازن بااين الحيااةة 
أواخاار التتااعينةت ماان القاارن المةضااي وذلااك لتحديااد إتااتقرار الفاارد بااين حيةتااه العمليااة وحيةتااه 

 الشخصية .

( نتيواة  Work – Life Balance    W L Bنشاأ مفهاوم التاوازن باين العمال والحياةة 
مل ومتطلبةت الحيةة بمة يؤثر علي إنتةوية الفارد الصراع الذا بدأ في الظهور بين واوبةت الع

تتقرارش امترا من نةحية أخرا .  في العمل من نةحية، وا 

علااي ماادا التاانوات المةضااية  ااةن هنااةك تغياار لمصااطلأ التااوازن بااين الحيااةة العمليااة والحيااةة 
الاذا يقار بأناه إلاي وةناب امتارة فانن الناةس  WLB – Work – Life Balanceالخةصاة 

مشااغولون بااأدوار متعااددة فااي حيااةتهم المهنيااة ،والشخصااية ، وذلااك لتحقيااق أهااداف مختلفااة ،ول 
 يزال حتي امن التعريف المثةلي للتوازن بين الحيةة العملية والحيةة الخةصة غير محدد .

أناه مادا مشاةر ة امفاراد علاي  ( التاوازن باين العمال والحياةة علاي(Clark 2000وقاد عارف 
 قدم المتةواة في العمل وأدوار امترة .

أنه علي الارغم مان التناةقض فاي التعريفاةت فنناه وازء  بيار مان امدبياةت قاد وفي هذا التيةق 
حااادد التاااوازن باااين العمااال والحياااةة الخةصاااة علاااي أناااه إماااة غياااةب الصاااراع باااين العمااال والحياااةة 

 .،((Kalliath & Brought 2008ية . إمتداد للحيةة العمل الخةصة أو

 Quick Henely 2004  علاي امشاخةص الاذين يعاةنون مان ( أثبات أن التاأثير غيار المبةشار
الخوف من قضةية حيةتهم الشخصية أثنةء تةعةت العمل منهم يشعرون بةلذنب حيةل إقتحاةم 

القلااق علااي  حيااةتهم الشخصااية علااي حيااةتهم العمليااة .، وفااي نفااس الوقاات يشااعرون ب ثياار ماان
 العمل خلال التةعةت الذا يقضونهة مل أترهم أو في حيةتهم الشخصية .

والإعتقةد أن هذا تيصبأ أول محةولة إتتراتيوية في موةل علم الانفس الصانةعي والتنظيماي 
لفهااام  ياااف ياااؤدا التاااوازن باااين العمااال والحياااةة الخةصاااة علاااي تعزياااز فعةلياااة الفااارد والإنتةوياااة 

 التنظيمية .

ظاف، المغزا من هاذش النتاةخ  بةلدرواة امولاي علاي إتاتثمةر المنظماةت فاي حياةة المو ويعتمد 
 .ووظةخفهم وهو مة يوتدش العةملين من خلال إظهةر شعورهم بةلإتنمةء لمنظمةتهم 
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     Jean&Pardhan, 2014 ) 

التوازن بين العمل والحيةة الخةصاة علاي أناه قادرة الفارد   Crzywacz & Carlson 2007عرف 
علي تحقيق الدور المتوقل منه في موةلي العمل والحيةة من خلال التشةرك أو التفاةوض بيناه 

 وبين شر ةخه في  لا من الموةلين العمل والحيةة أو امترة .

والحيااةة أو امتاارة وزادت ماان الملاحااظ فااي امونااة امخياارة إزدادت أهميااة التااوازن بااين العماال 
(، وعلااي الاارغم ماان هااذش  Sturges 2008 تبعااة لااذلك الدراتااةت التااي تنةولهااة هااذا الموضااوع  

امهمياااة إل أناااه ماااة يااازال هناااةك ال ثيااار مااان الغماااوض المتعلاااق بتعرياااف هاااذا المفهاااوم، والاااذا 
ياة فاي هاذا يتطلب البحث والدراتة لإزالة هذا الغموض قبل الشروع في تطوير امبحةث النظر 

وباةلرغم مان امهمياة المتزايادة لموضاوع ( ،  ( Green hous & Allen,2012          المواةل
المتخصصاين والمهنياين وصاةنعي التيةتاةت فاي امتارة إل أن أو  التوازن بين العمال والحياةة

موةل امعمةل مةيزالون يبحثاون عان حال لهاذا التحادا ال بيار الاذا يواواه العاةملين والمتمثال 
فااي تحقيااق التااوازن النااةوأ والفعااةل باااين إلتزامااةتهم امتاارية الحيةتيااة وواوبااةتهم توااةش حياااةتهم 

 .(  Cominiti 2005 , Chow 2005 , Dwyer 2005                     العملية .        

ماان وهااة أخاارا فاانن امليااة التااي ماان خلالهااة تااؤثر تيةتااةت التااوازن بااين العماال والحيااةة  امتاارة 
تلوك العاةملين ومان ثام علاي امداء ال لاي للمنظماة ل يازال يلفهاة ال ثيار مان الغماوض (علي 

مماة يعطاي  (Allen 2001, Schuttle & Faton 2004  وينقصاهة ال ثيار مان البحاث والدراتاة 
 .هذا البحث أهمية  بيرة

Robbins 2011  علاي أنهاة إتاتراتيويةت امعماةل  تيةتاةت التاوازن باين العمال والحياةةعرف
فااي التااي تتااتوعب التااوازن بااين العماال والحيااةة بمااة يتااةعد العااةملين علااي القاادرة علااي الااتح م 

وتحقاااق التاااوازن الصاااحي باااين مختلاااف الظاااروف تاااواء فاااي العمااال أو فاااي الحياااةة الخةصاااة ، 
 العمل ومتطلبةت الحيةة الخةصة. ؤليةتمت

( أو   Family Friendly Policies) الصااديقة لرتاارة وبةلتااةلي فمفهااوم تيةتااة العماال  
 اال  ةيقصااد بهاا(   Work – Family Balance تيةتااةت التوافااق بااين العماال وامتاارة  

المبااةدرات أو الممةرتااةت التااي تطلقهااة المنظمااة ماان أواال متااةعدة العااةملين بهااة علااي تحقيااق 
 التوازن الإيوةبي بين واوبةت العمل ومتطلبةت امترة .
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لعماال والحيااةة هااو قاادرة العةماال المتااتدامة علااي تحقيااق أن التوافااق بااين انتااتخلص ماان هااذا     
والحيةة الخةصة بمتتوا يحقق فيه ذاته ويرضي فيه عن الدور المطلوب منه في موةل العمل 

نفتااه وذلااك ماان خاالال التعااةون والمشااةر ة ماال  اال امطااراف المعنيااة فااي موااةل العماال والحيااةة 
 ، وبةلتةلي يؤثر هذا التوازن تأثيرا إيوةبية علي شعور العةملين بةلرضة الوظيفي الخةصة وامترة

. 

 حياة :أبعاد تحقيق التوازن بين العمل وال-

 نظام الأجازات : -

 بين الموازنة عل  العةملين قدرة عل  واضأ تأثير له المنظمة داخل اموةزات  نظةم إن
 العمل ال  والعودة عليهة الحصول إوراءات  في المرونة تيمة ل ، والخةصة العملية الحيةة
 الثمن مدفوعة الوةزة وان ، امتبةب من تبب ما اموةزات  أوقةت قضةء بعد تدريوية
 الرووع ال  رارالضط دون الشخصية حيةته بحقوق اليفةء عل  وظف الم قدرة من تعزز
 تيةتةت تعد وبذلك الضرورة أوقةت في خصوصة الوةزة عن التخلي او العمل ال 

 الموظفين حيةة في المرونة لتحقيق  بيرة أهمية ذات اموةزات  بنظةم يتعلق فيمة المنظمة
 055 ص ، 2117 ز رية،(
 حيث ، لهة الداعي التبب بحتب لموظفيهة المؤتتةت تمنحهة التي زاتالوة وتتنوع -

 هذش أن ليةر أتت في والمطبق والخةصة العملية الحيةة بين للموازنة امفضل الدليل أوضأ
 العمل عن النقطةع واوةزة ، التدريب واوةزة ، راتةالد واوةزة العنةية إوةزة هي اموةزات

 اأفضل الدليل ( الوفةة واوةزة ، )الدينية( الثقةفية والوةزة ، المرضية والوةزة ، )راتب  دون(
 11) ص ، 2005 والخةصة، العملية  الحيةة بين ةازنللمو 

 : العمل إجراءات  مرونة -

 والخةصاة العملياة الحياةة باين الموازناة علا  موظفيهاة قادرة زياةدة ال  المنظمةت بعض تتع 
 عن

 المرناة العمال خياةرات وتتضامن ، مرناة العمال وخياةرات الملماوس رفاي ا الش الادعم طرياق
 العمل متةحة ومرونة مرن، عمل ودول عل  الحصول تهولة وتعني الوقت مرونة من  لا

 م ةن في الدوام أثنةء العةخلية المور في التف ير وام ةنية البيت من العمل عل  القدرة وتعني
 لتازامال ولايس النواةز علا  بناةء ياتم التقيايم أن بهاة ويعنا  التقيايم ومروناة الرتامي، العمال
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 الواور ودفال التعويض ان بهة ويعن  التعويض في والمرونة فقط، العمل م ةن في والتواود
 العمال تاةعةت زم ا واللات التواواد (. وقت عل  بنةء وليس الموظف انتةج عل  بنةء ي ون

Exio) ، 2102 ، 11 )ص ، 12 ص 
 للموظفين المقدمة الخدمات -

 أن الا  رلياة ا أتات فاي والمطباق والخةصة العملية الحيةة بين للموازنة الشةمل الدليل أوضأ
 علا  الموظاف قادرة زياةدة فاي تتاةهم والتاي العمال م اةن داخال للماوظفين المقدماة الخادمةت
 باين للمواناة امفضال الادليل( يلاي مماة  ال فاي تتمثال والخةصاة العملياة الحياةة باين الموازناة
 (:17 ص ، 2005 والخةصة العملية الحيةة

 للموظفين التمةح وتعني العمل م ةن داخل الشخصي للاتتخدام صةلحة اتصةل خدمةت .أ
 .العمل م ةن داخل من عةخلاتهم عل  بةلتصةل

 اتتشةرية خدمةت توفير ال  المنظمة تتع  أن بمعن  :للموظفين التتشةرية الخدمةت . ب
 .الخةصة بحيةتهم يتعلق فيمة موظفيهة لصةلأ

 قبل من عليه للاتصةل هةتف رقم توفير مثل الموظفين احتيةوةت لتلبية الحةلة خدمةت . ت
 .الشخصية حيةتهم في ذلك تتتدعي احداث حدوث حةل الموظفين

 الصحية رت ا التتشة رم  ا وب التدخين من الحد رم  ا ب مثل : الصحية البرام   . ث
 .مرضام ضد التطعيموبرام  

 .الموظفين أتر لدعم الرتمية ال ةديمية برام ال مثل : امترا الدعم  مار ب . ج
 زمرا ا فاي لموظفيهاة عضاويةت بتاوفير تقاوم المنظماة أن أا :الريةضاة لممةرتاة مرافاق . ح

 .وغيرش الريةضة لممةرتة تدريبيبة
 بمتاةعدة المؤتتاة تقاوم حياث آخار الا  م اةن مان للعمال النتقاةل حاةل فاي المتاةعدة . خ

 الموظف
 .الوديدة البيخة مل للت يف واترته
 ووتاةخل ،  ةلمطاةعم المقدماة  الخدمياة التتاهيلات أن العةلمياة العمال منظماة أوضاحت وقاد

 بتعاد الاذين للماوظفين مبيات وم اةن العمال والا  مان التافر وترتيباةت ، والتاتومةم الترفياه
 فاي وتتاهم المنظماة تقادمهة التاي الخادمةت أهام مان  لهاة تعتبار العمال عان تا نهم أماة ن
 1 )ص ، 211 ريدا،( فيهة العةملين رفةهية
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 تتنةتاب الوقات نفاس فاي والمرناة المضاغوطة العمال أوقاةت أن  Paltees دراتاة  وأظهارت
 العاةملين لاد  والاوظيفي النفتاي والرضا  النتةوياة مال وطردياة الغيةب معدلت  مل ع تية

Chea )، 2101. 25 ص) 
 مان النتفاةع علا  الماوظفين قادرة تعناي والخةصاة العملياة الحياةة باين الموازناة أن شاك ول

 مرونة
 لعنةياة إواةزة ياوم أخاذ أو خةصاة لحةواة العمال خاةرج وقات قضاةء مثال العمال رءات ا إج

 وقد بطفل،
إواراءات   مان أ بار بشا ل التاتفةدة علا  قاةدرة الروال بخالاف لمارأةا ان تاةت راالاد أظهارت
 العمل

 ص ، BRH )، 2118 البيت من العمل وام ةنية العمل ومشةر ة الدوام تةعةت مرونة مثل  .
05) 

 رءات ا اج مرونة أن ال  والخةصة العملية الحيةة بين للموازنة امفضل الدليل أوضأ وقد
 ، (2005 والخةصة، العملية الحيةة بين للموانة امفضل الدليل( يلي ممة  لا  تشمل العمل
 (15 ص

 .شخص من ا ثر فيهة يشترك المت ةملة الواحدة الوظيفة ان وتعني العمل مشةر ة .أ
 . العمل م ةن ومل من بعد عن والتواصل التصةل . ب
 . الضةفية العمل تةعةت عدد محدودية . ت
  ةنات إذا الوزخاي العمال بنظاةم العمال إم ةنياة  ةمال بادوام يعملاون الاذين للماوظفين التامةح . ث

 ظروف
 . بير بش ل تتغير عةخلاتهم

 م ةفاأة علا  الحصاول مان بادل إواةزة بأياةم الضاةفية العمال تاةعةت عادد اتاتبدال إم ةنياة . ج
 .مةلية

 محادد تاةعةت عادد علا  التعةقاد  ةن اذا للموظفين الدوام ونهةية بداية وقت بةختيةر التمةح . ح
 من
 .العمل

 مد  عل  تدريوية العمل تةعةت عدد من بةلتقليل للموظفين التمةح بمعن  المتدرج التقةعد . خ
 .التقةعد قبل مة تنوات
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 لممنظمات والأسرة العمل بين التوافق سياسات تطبيق فوائد

 
 إعداد الباحث (1شكل رقم )

 : الخدمة جودة -

 اممري ياة الومعياة تعرياف :ماةيلي بينهاة ومان تعاةريف عادة للخدماة : الخدماة تعرياف
 لرتبةطهاة تعارض التاي أو للبيال تعارض المناةفل التااي أو النشاةطةت هاي": للخدماة
 . معينة بتلعة

 إلا  طارف يقادمهة مناةفل أو أنشاطة هاي الخدماة ":kotler,Armstrong"  تعرياف
 امشيةء، المل ية نقل وتقديمهة بيعهة عل  يترتب ول ملموتة،وهي غير  امخر طرف

 الهاادف وتمثاالالملموتااة  ول اان غياار فااةو المعر  النشااةطةت تلااك أنهااة علاا  مااة تعاارف 
 إلاا  أتةتاة تهاادف ملموتااة غيار منتوااةت هااي ،أ العمالاء رضااة لتحقياق الرخيتاي

 الووهرياة بةلخدماة يتام  ماة وهاذا لاه، المناةفل وتحقياق لعميالا ورغباةت إشابةع حةواةت
.  

 تتضامن والتاي ملموتاة غيار العنةصار مان عادد يرافقاه أنهاة نشاةط علا " ومان عرفهاة
 ل أا للمةلاك، ولايس لنتقةلهاة الحياةزة خةصاية مال أو العمالاء مال التفةعال بعاض
 "المل ية أنواع من نوع أا تقديمهة عل  يترتب
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 مبةشارة ومناةفل فواخاد يقادم غيار الملماوس المنات  ذلاك بأنهاة":  اذلك الخدماة وتعارف .
أو  أشاخةص علا  آلياة أو بشارية طةقاة أو وهاد اتاتخدام أو لتطبياق  نتيواة للزباون
 ."مةدية أواتتهلا هة حيةزتهة يم ن ل الخدمة و ومحددة معينة أشيةء
ذا مةتابق علا  وبناةء -  التعرياف فانن للواودة متعاددة تعريفاةت قباول مان لباد  اةن وا 

 مان يتتند الذ  التعريف هو ، العلية الدارة تتبنةش والهدف الذ  الإتوةش يحدد الذ  أ  القةخد،
 التعاةريف ظال وفا  ، العميالبهاة  يشاعر التا  الخدماة فا  التمييز دروة أو الزبون نظر ووهة

 قياةس واودة مان تم ان عديادة أبعاةد حادد ( Bahia, 2000) أن نواد الخدماة لواودة المتعددة
 : منهة تنةولت الدراتة وهذش الخدمةت تقديم موةل ف  الخدمة
 بمشاة له والهتماةم خاةص بشا ل ورعةيتاه بةلمتاتفيد العنةياة درواة إنهاة : التعاةطف  -1

 (الخدماة مقادم ) المتاتخدمين معةملاة وحتان المعرفاة يعنا  ، لهاة حلاول علىنيواةد والعمال
 والتحريرياة الشافوية الإتصاةلت تشامل أيضاة   ، والصادق الثقاة روح نشار أو لإشاةعة وقاةبليتهم

 والعملاء الخدمةت مقدم  بين
 مارة أول مان صاحيحة الخدمة اداء وتعن  والموثوقية الداء ثبةت ه  : العتمةدية  -2

. 
 مقادمي مظهار و المعادات مثال الخدمياة المؤتتاة لاد  المتةحاة المةدياة التتاهيلات  -3

 وأدوات ووتاةخل الخدماة مقادمي مظهار و المعادات.معهام التصاةل وأدوات ووتاةخل الخدماة
 الإبت ةر والتوديد في الخدمةت المقدمة للعملاء . -4  .معهم التصةل

    (1994 Avkiran) والإهتماةم  ، خاةص بشا ل ورعةيتاه بةلمتاتفيد العنةياة درواة الا  يشاير
 البعاد هاذا ويشامل ، ممنونياة وب ال راقية أنتةنية بطرق لهة حلول إيوةد عل  والعمل بمشة له
 :مثل خصةخص عل 
للمتاتفيد  الخدماة مورد فهم ودروة ، والإتصةلت والم ةن الزمةن حيث من الخدمة توفر مد 
 الخدمة .من 

 مارة أول مان صاحيأ بشا ل الخدماة وتتاليم بتصاميم المنظماة تقاوم أن تعناي :الخدماة واودة
 وأن ، الوقات نفاس فا  العمالاء رضاة وتحقاق التةلياة المارة فا  بشا ل أفضال تاؤد  أن علا 
 ". المشةبهة تقدمهة المنظمةت الت  بةلخدمة مقةرنة تنةفتية بمزاية تتمتل

 ولايس ماة العميال تعرياف تمثال فهاي ، العميال محاددات مال والتوافاق التطاةبق تحقياق " هايو 
 الخدمة متتو  قدرة مد  قيةس " أنهة عل  الخدمة وودة تعريف يم ن  ذلك " الإدارة تحتبه
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 تحقياق تعناي ويادة خدماة توصايل أن  ماة ، توقعةتاه مال العميال والمتوافقاة إلا  تصال التا 
   .  العميل يضعهة الت  التوقعةت مل التطةبق

 

 1شكل رقم 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة 

  فروض البحث : -

علاي واودة ؛ أثار تحقياق التاوازن باين العمال والحياةة للعاةملين بةلمنظماةت بتحدياد  يهتم البحث الحةل 
فاا  مصااار،  CIBالبنااك التوااةرا الاادولي ، وتاايتم التطبيااق علاا  الخدمااة المصاارفية المقدمااة للعماالاء

لااي متااتو   اال فااروع ع التااوازن بااين العماال والحيااةة للعااةملينإوااراءات وتيةتااةت تحقيااق تباال  ي ذ والاا
 البنك .

 البةحاث بهاة قاةم التاي الإتاتطلاعية والدراتاة التاةبقة للدراتاةت النظرياة المراوعاة ضوء فيو 
 البحث عل  النحو التةل :  فرض صيةغة يم ن

 

 المتغير التابع

المصرفية جودة الخدمة 

 المقدمة من البنك

 

 الاعتمادية-
 الإبتكار والتجديد -
 مستوي رضا العملاء-

 

 

 

 

 المتغير المستقل

 تحقيقققققو التقققققوازن بقققققين

 العمل والحياة

 .الإجازات نظام -

 .المرنة إجراءات العمل- 

 لمموظفين المقدمة الخدمات -
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 لمبحثا الرئيس الفرض 

بةلبناااك تحقياااق التاااوازن باااين العمااال والحياااةة للعاااةملين  باااين إحصاااةخية دللاااةو ذيوواااد تاااأثير إيواااةب  
مصار العربياة ،علاي واودة الخادمةت المصارفية المقدماة للعمالاء  فا  ومهورياة CIBالتوةرا الدولي 

. 
 :الآتية الفرعية الفروض الفرض ذلكعن  ويتفرع

تحقيااق التااوازن بااين العماال والحيااةة والإعتمةديااة  بااين إحصااةخية دللااةيووااد تااأثير إيوااةب  ذو  -1
 .مصر العربية ف  ومهورية CIBبةلبنك التوةرا الدولي  علي الخدمةت المقدمة من 

تحقياااق التاااوازن باااين العمااال والحياااةة والإبت اااةر  باااين إحصاااةخية دللاااةيوواااد تاااأثير إيواااةب  ذو  -2
 .مصر العربية ف  ومهورية CIBبةلبنك التوةرا الدولي  والتوديد في الخدمةت المقدمة من 

تحقيق التوازن بين العمال والحياةة ومتاتوا رضاة  بين إحصةخية دللةيوود تأثير إيوةب  ذو  -3
 .مصر العربية ف  ومهورية CIBبةلبنك التوةرا الدولي  العملاء عن الخدمةت المقدمة من 

 البحث والمقاييس المستخدمة متغيرات -

 متغيرات البحث فيمة يل  :وفقة للنموذج التةبق تت ون 

 تحقيق التوازن بين العمل والحياةوالذ  يتمثل ف   -المستقل المتغير : 
 : وتوف يتم قيةس هذا المتغير من خلال ثلاثة أبعةد رخيتة وه 

 .الإجازات نظام -

 .المرنة إجراءات العمل- -

 .لمموظفين المقدمة الخدمات -

 &(Pareek and Joshi (2010)مقيةس وتوف يعتمد البةحث عل   -

(Branch,sarah,2008,)  (Marks & Dermid, 1996).      لقيةس هذش امبعةد، ، مل إعةدة
 صيةغة بعض العبةرات بمة يتنةتب مل متغيرات البحث الحةل  .

 المستدامةالميزة التنافسية والذى يتمثل فى  التابع المتغير 

 أبعةد، ه  ثلاثةوتوف يتم قيةس هذا المتغير من خلال           

 الاعتمادية -
 الإبتكار والتجديد  -
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 مستوي رضا العملاء -

 يعتمد الباحث عمى مقياس كل من  :وسوف  -

  (Sekeran, 1999)    & (G Zeitz, et. al 1997) & (Barney, 1991) إعاةدة صايةغة بعاض  مال
 العبةرات

 يتنةتب مل متغيرات وأهداف البحث الحةل . بمة

 أسموب جمع البيانات 

تم الإعتمةد عل  قواخم الإتتقصةء المووهة وذات الغرض المعلن لومل البيةنةت امولية 
، وقاد تام الإعتماةد علا  هاذا البناك امحل البحاث، و اذلك عمالاء هاذ العةملين بفروع البنكمن 

امتاالوب فاا  وماال البيةنااةت لتااهولة وبتااةطة إدارتااه و ااذلك تااهولة تحلياال البيةنااةت التاا  يااتم 
 (.  2003 -2002ته ، و ذا إرتفةع  دروة مصداقيته  إدريس ، توميعهة بواتط

ولقد صممت القواخم ف  ضوء أهداف البحث،  وروعا  فا  تصاميمهة ترتياب امتاخلة 
ترتيبااة  منطقيااة  ماال تتلتاال عنةصاار البحااث والتر يااز علاا  امتااخلة المغلقااة والتاا  تاام تصااميمهة 

بغرض تاوفير الوقات وتتاهيل مار عل  أتةس مقيةس لي رت الم ون من خمس نقةط ، وذلك 
 القواخم.

 إتتقصةء لتحقيق الغرض التةبق، وذلك  مة يل  : قةخمتيقةم البةحث بنعداد  لذلك

 قائمة الإستقصاء الأولى: -

فاا   محةفظااةت القااةهرة  العااةملين بةلبنااك التوااةرا الاادوليوتووااه هااذش القةخمااة إلاا  
تراعي تحقيق التاوازن باين الحياةة العملياة القليوبية (،  الت   -الويزة  -ال بر   القةهرة 

، ويتتضاااامن  تصااااميم قةخمااااة الإتتقصااااةء  موموعااااة ماااان والخةصااااة للعااااةملين بةلبنااااك 
تحقياق عان أثار  العاةملين بةلبناك التواةرا الادوليالعبةرات وتادور هاذش العباةرات حاول ا راء 

رة علا  متاتو  فا  الفاروع المنتشا التاوازن باين الحياةة العملياة والخةصاة للعاةملين بةلبناك
  .الومهورية 

 5إلا   1وقد تم تصميم هذش العبةرات عل  غرار مقيةس لي رت الخمةت  تتراوح من 
  ل أعاارف (،  -3  غياار موافااق (،  -2  غياار موافااق علاا  الإطاالاق (،  -1     حيااث أن
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  موافااااق بشاااادة ( علاااا  أن يااااتم إعطااااةء أوزان نتاااابية متدروااااة وفقااااة لهااااذا  -5 موافااااق (،  -4
 المقيةس.

وقاااد إتاااتعةن البةحاااث بموموعاااة مااان الدراتاااةت وامبحاااةث والرتاااةخل العلمياااة المنشاااورة وغيااار 
المنشورة ف  إعداد أتخلة الإتتقصةء عن المتغيارات المتاتقلة والتةبعاة، وحارص البةحاث علا  
أن ت ون امتخلة متنوعة   لتغط  أ بار قادر مم ان مان تفصايلات  ال متغيار مان المتغيارات 

راعااا  البةحاااث أن ت اااون امتاااخلة ماااووزة   حتااا  يشاااول المتتقصااا  مناااه لإوةباااة (، وأيضاااة 
(  ةلعةملين بةلبنك التواةرا الادوليبالإتتقصةء (، تحتو  قةخمة الإتتقصةء امول    الخةصة 

التاوازن ، وتهدف العبةرات الواردة ف  هذش القةخمة إل  قيةس المتغير المتتقل   رةعبة15عل  
 . (الخةصة للعةملينبين الحيةة العملية و 

 :  قائمة الإستقصاء الثانية
وااااودة وتشاااامل علاااا  البنااااود الخةصااااة بقيااااةس المتغياااار التااااةبل الااااذ  يتمثاااال فاااا  

وذلااك ماان خاالال إتااتقراء آراء العماالاء فاا   الخاادمةت المصاارفية المقدمااة لعماالاء البنااك،
 .المنتشرة عل  متتو  الومهورية ، البنك  من فروع الخدمة المقدمة  وودة متتو 

الثلاثة عبةرة لقيةس آراء العملاء  فيمة يتعلق بةمبعةد  15وتحتو  القةخمة عل  
 والت  يم ن توضيحهة عل  النحو التةل  : لوودة الخدمةت المصرفية المقدمة للعملاء

  الإعتمةديةتقيس بعد  5إل  رقم  1العبةرة من رقم . 
  تقيس بعد الإيت ةر والتوديد . 10رقم إل   6العبةرة من رقم 
  متتوا رضة العملاء تقيس بعد  15إل  رقم 11العبةرة من رقم . 

 - البحث مجتمع وعينة 
  مجتمع البحث 

 نظرا  لطبيعة البحث والت  تنقتم فيه وحدة المعةينة إل   ل من:

 بمختلااف الفااروع CIB الفااروع ورؤتااةء امقتااةم والعااةملين بةلبنااك التوااةرا الاادول  ماادير   -1 
 الت  تعمل ف  مصر، بةلإضةفة إل . 
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التا  تعمال  CIB البناك التواةرا الادول  موتمل البحث الثةن ، ويتمثال فا  وميال عمالاء  -2
 ف  مصر الت  تعمل ف  مصر.

  محااال  البناااكونظااارا  من محةفظاااةت القاااةهرة ال بااار  يتاااوافر بهاااة أ بااار عااادد مااان فاااروع
الفااروع ورؤتااةء امقتااةم والعااةملين   ماادير  البحااث، فتااوف يتمثاال موتماال البحااث فاا

 –الويااازة  -  القاااةهرةفااا  محةفظاااةت القاااةهرة ال بااار  .CIB بةلبناااك التواااةرا الااادول  
 القليوبية (.

 : مادير  الفاروع ورؤتاةء  -يتمثال الموتمال امول للبحاث فا   المجتمع الأول لمبحث
الت  تعمال فا  مصار، فا  محةفظاةت  CIB امقتةم والعةملين بةلبنك التوةرا الدول  

القليوبياااة ( والاااذ  تتضاااأ مفرداتاااه مااان خااالال  -الويااازة  -القاااةهرة ال بااار    القاااةهرة 
 الودول التةل  :

 المصدر : الموقل الرتم  للبنك عل  الإنترنت

 مفردة 970يتضأ من الودول التةبق أن إومةل  عدد مفردات الموتمل امول للبحث يت ون من 
 . 

 المجتمع الثانى لمبحث :

محاال البحااث والااذ  يزيااد عااددهم  البنااكأمااة بةلنتاابة للموتماال الثااةن  فننااه يشاامل ومياال عماالاء 
 عميل . 500000عن 

  م
 المحافظة

 

الفروع المنتشرة عمى مستوى 
 الكبرىمحافظات القاهرة 

) المديرين والمشرفين( فى 
الفروع عمى مستوى محافظات 

 القاهرة الكبرى

 493 فرع 29 القةهرة  .1

 391 فرع 23 الويزة  .2

 86 فرع 5 القليوبية  .3

 979 فرع 57  
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 عينةالبحث
 نوع العينة  -أ

الفااااروع ورؤتااااةء امقتااااةم بةلنتاااابة للموتماااال امول للبحااااث والااااذ  يتمثاااال فاااا  ماااادير  
الت  تعمل ف  مصر، ف  محةفظاةت القاةهرة ال بار     CIB والعةملين بةلبنك التوةرا الدول  

لذلك فتوف يعتمد البةحاث   ؛القليوبية (، ونظرا  لعدم توةنس هذا الموتمل -الويزة  -القةهرة 
 عل  العينة الطبقية ف  إختيةر مفرداتهة .

محاااال البحااااث والااااذ  يفااااوق  البنااااكوالااااذ  يتمثاااال فاااا  عماااالاء  أمااااة بةلنتاااابة للموتماااال الثااااةن 
عمياال فتااوف يااتم الإعتمااةد علاا  العينااة الميتاارة فاا  إختيااةر عينااة العماالاء لهااذش  500000
 الشر ةت .

 970بةلنتاابة لتحديااد حواام العينااة ماان الموتماال امول والااذ  يبلااح قوامااه  حجممم العينممة  -ب
تطبياق المعةدلاة وصال حوام ب ومفردة ، توف يعتمد البةحث عل  معةدلة تحديد حوام العيناة 

باااين فاااروع البناااك علاااي متاااتوا القاااةهرة ال بااارا  ياااتم توزيعهاااة؛ دةمفمممر  275العيناااة إلااا  
 .بطريقة التوزيل المتنةتب

 بالنسبة لمجتمع البحث الثانى :

نظاارا  من عمليااة تحدياااد حواام العيناااة تتااأثر بعاادة إعتباااةرات ماان أهمهاااة حواام موتمااال 
البحث، وميزانية البحث، ودروة الدقاة المطلوباة، والواداول الإحصاةخية تعتبار مان أهام وتاةخل 

 Emory & Cooper, 1995)تحديد حوم العينة والت  تأخذ ف  الحتبةن  ةفة الإعتبةرات التةبقة 
د البةحااث علاا  إتااتخدام تلااك الوااداول فاا  تحديااد حواام العينااة والااذ  يبلااح وعليااه فقااد إعتماا (

مفااردة تااايتم توزيعهااة علااي المحةفظاااةت  400تااام رفاال عاادد العيناااة إلاا  مفااردة ،  384قوامهااة 
 بطريقة التوزيل المتنةتب . الثلاثة 

 الأساليب الإحصائية
تاااوف ياااتم العتماااةد علااا  تطبياااق الختباااةرات الإحصاااةخية لتحليااال البيةناااةت المتصااالة  

من خلال  SPSSبمش لة البحث و ذلك بةتتخدام حزمة البرام  الإحصةخية للعلوم الوتمةعية  
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، حياث ياتم الإعتماةد علا  موموعاة امتاةليب الإحصاةخية (SPSS V.21الإصادار الثاةمن عشار 
 الآتية :

 ط بيرسون معامل إرتبا -1

توةش العلاقة بين متغيرات البحث .   يطبق معةمل إرتبةط بيرتون لتحديد قوة وا 
 أسموب الإنحدار المتعدد  -2

( تاأثيرا   التوازن بين الحياةة العملياة والخةصاةلتحديد أ ثر أبعةد المتغير المتتقل  
 ( . وودة الخدمة المصرفية   التةبل  عل  المتغير 

التااوازن بااين الحيااةة العمليااة  العلاقققة بققينالذذ ي ٌح ذذي ة ٌ ذذ  شقق ل نمققوذج اانتشققار  -4
 . حجحدة الخدم  المصرفٌ ، والخةصة

 معامل الفا  رونباخ -5

 نتائج الدراسة الميدانية :

مااة تاام إتتعراضااه فاا  الإطااةر الف اار  لموضااوع البحااث، ومااة توصاالت إليااه  فاا  ضااوء
ماد  تطاةبق العلاقاة النظرياة  تلك الدراتةت من النةحية النظرياة، ف اةن مان الضارور  اختباةر

بااين متغياارات البحااث بااةلواقل العملاا ، ولااذلك تااوف يتنااةول البةحااث ماان التحلياال الإحصااةخ  
الوصااف  وال ماا  للمتغياارات امتةتااية التاا  يقااوم عليهااة نمااوذج البحااث، ول اان بعااد التأ ااد ماان 

 صلاحية وثبةت المقةييس المتتخدمة ف  البحث.

تمارات الموجهة لمديرى ورؤساء الأقسام والعاممين نتائج الصلاحية لمحتوى الإس -
 :CIBبالبنك التجاري الدولي 

فيمة يل  عرض لنتةخ  الصلاحية للمقةييس المتتخدمة ف  المووهة لمدير  ورؤتةء امقتةم 
 :CIBوالعةملين بةلبنك التوةرا الدولي 

 -Face Validityصلاحية الشكل  -

لقةخماة الإتتقصاةء قبال البادء فا     Content Validityوقاد تام إختباةر ماد  صالاحية المحتاو 
عملياة وماال البيةنااةت ماان خاالال عرضااهة علا  نخبااة ماان امتااةتذة المتخصصااين فاا  موااةل إدارة 
المااوارد البشاارية لإبااداء الاارأ ،  وترتااب علاا  ذلااك إوااراء بعااض التعااديلات فاا  صاايةغة العبااةرات 
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للقاواخم المبدخياة للتأ اد مان وضاوح صايةغة امتاخلة، الواردة بةلقواخم،  ماة تام القياةم بانوراء اختباةر 
العااةملين بةلبنااك التوااةرا وتااهولة الإوةبااة عليهااة، وذلااك ماان خاالال عرضااهة علاا  موموعااة ماان 

 ، وقد تم إوراء بعض التعديلات اللازمة ف  القواخم ف  ضوء نتةخ  هذا الإختبةر .الدولي 
 Factorفقد تم إتتخدام التحليل العةمل    Construct Validity أمة بةلنتبة لصلاحية البنةء   

Analysis   وذلك بةلنتبة لمفهوم  التوازن بين العمل والحيةة و وودة الخدمة المصرفية ،. 

وللتأ ااد علاا  مااد  الصاالاحية مداة البحااث والتااي تت ااون ماان اتااتمةرتين والااذا تاام إعاادادهمة 
من خلال البةحث؛ قةم البةحث بعرضهم عل  ثلاثة مان ام اةديميين والخباراء فاي مواةل الماوارد 
البشرية لمة لهم مان أبحاةث عديادة فاي المواةل، وهاو المعاروف بصادق المح ماين، وقاد تراوحات 

إل %( 100 – 79.4 عل  العنةصار علا  متاتو  أداة البحاث بشا ل عاةم ماة باين  نتب الموافقة
أنااه قااد تاام إوااراء بعااض التعااديلات علاا  بعااض العنةصاار المحاادودة.، وفيمااة يلااي عاارض لنتااةخ  

 صلاحية البنةء للمقةييس المتتخدمة ف  البحث .
للعةملين وهة فيمة يل  عرض لنتةخ  الصلاحية للمقةييس المتتخدمة ف  الإتتمةرات المو 

 (2 مة هو موضأ بةلودول رقم   بةلبنك التوةرا الدولي 

 (2جدول رقم )
ن والعاممين بالبنك التجاري الدوليممديرىلالموجهة  لمعباراتنتائج الصلاحية   

 اٌعبارة َ

ِعاًِ 
الارحباط 
اٌخطٟ 
اٌبس١ط 
 ٌب١زسْٛ

ِعاًِ 
 اٌخح١ًّ

)اٌصذق 
 اٌعاٍِٟ(

 

KMO 

Bartlett’s 

(Test Sig ) 

 ٔظاَ الإجاساث

27.00 

27222 

 

 

1.  
 .ٌٍذرست ِخصصت اجاسة عٍٝ باٌحصٛي ٌٍعا١ٍِٓ ٠سّح اٌبٕه

424, 419, 

2.  
 ٌٍخذر٠ب  ِخصصت اجاسة عٍٝ باٌحصٛي ٌٍعا١ٍِٓ ٠سّح اٌبٕه

 .ٚحط٠ٛز اٌذاث
453, 454, 

3.  
 اٞ فاٟ اٌسا٠ٕٛت الاجااسة أ٠ااَ اخخ١ار فٟ ٌٍّٛظف حز٠ت ٕ٘ان 

 .ل١ٛد ٠ز٠ذٖ دْٚ ٚلج
966,  964, 
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6-  

 عٍاٝ أ٠ااَ ثلاثات اجااسة عٍاٝ باٌحصاٛي ٌّٛظف١ٙاا ٠سّح اٌبٕاه

 ,414 ,419 .الاٌٚٝ اٌذرجت ِٓ الالزباء أحذ عٕذ ٚفاة الالً

.- - 
 اٌّسخحمت سحٗ ا اجا ج١ّع عٍٝ باٌحصٛي ٌٍّٛظف ٠سّح اٌبٕه

 .عائٍٟ ظزف لأٞ دفعت ٚاحذة
412, 404, 

 
 ل١اص إجزاءاث اٌعًّ اٌّزٔت

  

6- 
 

 انجًلاعً ٔانعًلم انٕظٍفٍة انًشاركة عهى انعايهٍٍ بانبُك ٌعتًذ

 .بعٍُّ يٕظف عهى انعًم يٓاو انماء دٌٔ ٔتماسى الأدٔار
441, 430, 

7- 
 

 علٍ انتلذرٌجً بانتماعلذ انسلٍ كبلار نًٕظفٍلّ يلٍ ٌسلً  انبُلك 

 بسلُٕات انتماعلذ لبلم تلذرٌجٍا انعًم ساعات عذد طرٌك تخفٍف

 .بأشٓر أ

417, 424, 

9- 
 

 انًُظًلة داخلم ٔاحلذ  ٔظٍفلة عهلى ٌتعلالبٕا أٌ نهًلٕظفٍٍ ًٌكٍ

 .)َظاو يُأبات(
973, 977, 

4- 
 

اٌعاٍِْٛ بّزاوش خذِت اٌعّلاء ٠اٌبٕه ساعذٚا  اٌشزوت عٍٝ أْ 

٠ىااْٛ ٌٙااا اٌساابك فااٝ ِماااي حمااذ٠ُ خااذِاث جذ٠ااذة ٌٍعّاالاء ِاآ 

 خلاي الأفىار اٌّمذِت ُِٕٙ

422, 412, 

10 

 

 ٚطالاحٗ ٌمذراحٗ إٌّاسب اٌّٙاَ حمُ ِٛظف ٌىً اٌبٕه حذد٠

 .اٌشخص١ت ح١احٗ عٍٝ حؤثز دْٚ س٠ادة

 

433, 440, 

 
 اٌخذِاث اٌّمذِت ٌٍعا١ٍِٓ

  

11 

 بلانًٕظفٍٍ خلا  انرٌاضلة نًًارسلة يؤْلم يكلاٌ ٌلٕرر انبُلك

 .ٔغٍرِ يثم انُٕادي
453, 454, 

12 
 تطلٌٕر نتسلٍٓم نًٕظفٍلّ يجاٍَلة تذرٌبٍلة خلذيات ٌملذو انبُلك 

 .انعًم تخصصات يختهف رً لذراتٓى ٔيٓارآَى 
424, 419, 

13 
 اٌخماعاذ عٍٝ اٌّمب١ٍٓ ٌٍّٛظف١ٓ اسخثّار٠ت خذِاث ٠ٛفز اٌبٕه

 .اٌصغ١زة ٌٍّشار٠ع اٌمذٜٚ ِثً دراست
412, 404, 

14 
 ,414 ,419 .نًٕظفٍّ انصحً ٔبرايج انرعاٌة انطبٍة انتايٍٍ ٌٕرر انبُك

15 
 بعل  زٌلار  عُلذ نًٕظفٍلّ الأسلعار تخفلٍ  بطاللة ٌملذو انبُلك

 .انتجارٌة ٔانًحال الأسٕاق انًطاعى أٔ
932, 914, 
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معااةملات الرتبااةط الخطااي البتاايط إتضااأ أن ماان العاارض التااةبق لنتااةخ  الصاالاحية 
( وذلااااك ل تااااتمةرات المووهااااة لماااادير  0 ,954 - 832,0قااااد تراوحاااات مااااة بااااين   لبيرتااااون

واةءت وميعهاة معنوياة عناد متاتو   قادو ورؤتةء امقتاةم والعاةملين بةلبناك التواةرا الادولي ، 
التتاةق الاداخلي وهاو ماة يشاير إلا  تحقاق   ،وذلك عل  متتو   ةفة العنةصر ,01معنوية  

  .بين البنود الت  تقيس المفةهيم محل البحث

طبقاة  لإختباةر بةرتليات   مة أ د عل  ذلك نتةخ  الصدق العةملي والت  وةءت معنوياة
درواة و اذلك  ,01والت  وةءت معنوية عناد متاتو  معنوياة .  2والمتمثل ف  قيمة إختبةر  ة

( بةلنتابة  Kaiser –Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy) KMO ،ملاءماة العيناة 
ورؤتاااةء (  ل ااال مااان مااادير  722,0والتااا  بلغااات  للبناااود التااا  تقااايس  ااال بعاااد مااان امبعاااةد  
، وه  دروة مرتفعة من حيث الملاءمة ، ويشير .، امقتةم والعةملين بةلبنك التوةرا الدولي 

إلااا  معنوياااة الإرتباااةط باااين البناااود التااا  تقااايس  ااال عنصااار مااان العنةصااار  ((Bartlettإختباااةر 
التةبقة بدروة  بيارة، اممار الاذ  يع اس مواءماة هاذش العنةصار طبقاة لربعاةد المقترحاة بشا ل 

 ر . بي

  البنك التجاري الدولي: لعملاء الموجهة ستماراتلمحتوى الإنتائج الصلاحية  -

لإتااتمةرات المووهااة المقااةييس المتااتخدمة فاا  ا فيمااة يلاا  عاارض لنتااةخ  صاالاحية 
 (3 مة هو موضأ بةلودول رقم   البنك التوةرا الدوليلعملاء 
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رقم العبارة 
 العبارة بالاستمارة

 KMO   نتائج الصلاحية

Bartlett’s 

(Test Sig ) 
معامل الارتباط 
الخطي البسيط 

 لبيرسون

معامل 
التحميل 
)الصدق 
 العاممي(

 :الإعتمادية

  ،860 ،841 .المطموبة بالسرعة إنجازالخدمة عمى بنكال موظفوا يعمل  .1

 

 

 

 

8760. 

000، 

 ،834 ،814 .المطموب بالشكل الخدمة بنكال موظفوا يقدم  .2

3.  
 وحمل العميمل إستفسمارات لمردعممى أسمتعداد البنك عممى موظفوا

 .المشكلات
935، 928، 

 الخدمة لانجاز المقدمة بالوعود الوفاء عمى لبنكا موظفوا يعمل  .4

. 
693، 671، 

5.  
 طمبمات المى للاسمتجابة دائمم اسمتعداد عممى لبنمكا موظفموا
 ،835 ،852 .العملاء

  :الابتكار والتجديد

 

810، 

000، 

   

 

 

 

6.  
إننممى أرى أن البنممك يجممرى دائممما  التطمموير والتحسممينات عمممى 

 الخدمات المقدمة لمعملاء .
703، 

847، 

7.  
أشعر دائماً بتطوير جودة الخمدمات المقدممة ممن البنمك عمن  -

 طريق العاممين بمراكز خدمة العملاء .
651، 639، 

 ،818 ،827 إلى تة ٌق تكنحلحجٌا متقدم  تحقق له الأس قٌ  ال نك ٌقحم  .8

9.  
العممماممون بالبنمممك يتمتعمممون بمهمممارات عاليمممة فمممى التعاممممل ممممع 
التكنولوجيمما الحديثممة والمتقدمممة فممى تطمموير الخممدمات المقدمممة  

 لمعملاء.
693، 701، 
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رقم العبارة 
 العبارة بالاستمارة

 KMO   نتائج الصلاحية

Bartlett’s 

(Test Sig ) 
معامل الارتباط 
الخطي البسيط 

 لبيرسون

معامل 
التحميل 
)الصدق 
 العاممي(

19.  

العاممون بالبنك ساعدوا  البنمك عممى أن يكمون لمس السمبق فمى 
مجال تقديم خدمات جديدة لمعملاء ممن خملال الأفكمار المقدممة 

 منهم .
702، 731، 

 

 

 رضا العملاء  

 ،672 ،697 يهتم البنك  بأرائى ومقترحاتى ىبشأن تقديم خدمات جديدة .  .11

166, 

000، 

 

يتوافر لمعاممين بمراكز خدممة العمملاء  بالبنمك معموممات كافيمة   .12
 ودقيقة عن الخدمات التى يقدمها البنك .

788، 796، 

 ،937 ،930 واقع تجربتى معس.إننى أنصح الآخرين بالتعامل مع البنك من   .13

إننى أشعر بأن العاممين بالبنك  يعتبروننى ممن أهمم أولويماتهم   .14
. 

  

 ،851 ،845 يحرص العامون  بالبنك   عمى حل أى مشكمة تواجهنى  .15

علا  درواة عةلياة  وودة الخدمة المقدماةأ دت النتةخ  بةلودول التةبق عل  أن أبعةد 
من المصداقية وهو مة أ دت عليه النتةخ  الخةصة لوميل العنةصر ف  مختلف امبعةد والتا  

، وهذا بةلإضةفة إلا  طرديتهاة وقوتهاة ، وقاد أ اد علا  ذلاك   01.وةءت معنوية عند متتو  
 (.05.أيضة  معةملات التحميل والصدق العةمل    أ بر من 

والتا  واةءت وميعهاة معنوياة  ، (Bartlett)ر بةرتليات ماة أ ادت علا  ذلاك قايم إختباة
والتا  حققات  KMOدروة ملاءمة العيناة المتمثلاة فا  قايم مقياةس و ذلك  ،  01.عند متتو  
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( وهااو مااة يشااير إلاا  أن ومياال امبعااةد وعنةصاارهة المختلفااة قااد حققاات 8.وميعهااة  أ باار ماان 
 دروة عةلية من المصداقية والصلاحية .

:ةإختبار الإعتمادي  
 لمقةييس المتتخدمة ف  البحث عل  النحو التةل  :ل الإعتمةديةقوم البةحث بعرض نتةخ  يتو 

ورؤتةء امقتةم والعةملين بةلبنك التوةرا  للاتتمةرات المووهة لمدير  الإعتمةدية نتةخ  -1
  الدول  .

 . CIBلعملاء البنك التوةرا الدولي  للاتتمةرات المووهةالإعتمةدية نتةخ   -2
ورؤساء الأقسام والعاممين  لمديرىالموجهة لمديري  لمحتوى الإستماراتنتائج الاعتمادية  -1

  بالبنك التجاري الدولى .
م امل ألفا الجدحل التالً ٌ رض نتائج إعتمادٌ   حث ات أداة ال حث من خلال إستخدام 

 :(4 مة هو موضأ بةلودول رقم  ح لك على النحح التالى   αكرحن اخ    

ورؤتةء امقتةم والعةملين بةلبنك  المووهة لمديرا لمدير  لمحتو  الإتتمةراتنتةخ  العتمةدية 
 التوةرا الدول  .

 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العناصر بيان م

α 

ورؤتااااةء امقتااااةم  لماااادير العبااااةرات المووهااااة   .1
 والعةملين بةلبنك التوةرا الدول 

15 974, 0 

أ اادت النتااةخ  بةلواادول التااةبق علاا  أن  اال ماان العبااةرات   البنااود ( المووهااة لماادير  
، علاا  دروااة عةليااة ماان ورؤتااةء امقتااةم والعااةملين بةلبنااك التوااةرا الاادول   لمااديرا لماادير 

ورؤتاااةء  لمااادير عباااةرات المووهاااة لل .974معةمااال  رونباااةخ ألفاااةالثباااةت حياااث بلغااات قيماااة 
اممر الذ  يع س أن  ل منهمة عل  دروة عةلياة  ,امقتةم والعةملين بةلبنك التوةرا الدول 

  من الثبةت و الإعتمةدية.

البنممك سممتمارات الموجهممة لعممملاء الإ لمقمماييس البحممث المسممتخدمة فممى الإعتماديممة نتممائج .2
 التجاري الدولي .
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البناك (  نتائج إعتمادٌ   حث ات أداة ال حذث المحجةذ  ل مذلا  5الجدحل رقم ) ٌ رض
, ح لذك علذى النحذح التذالى  αم امذل كرحن ذاخ ألفذا من خلال إسذتخدام   التوةرا الادولي

 : (5 مة هو موضأ بةلودول رقم  
 

 (5جدول رقم )

بإستخدام معامل ألفا كرونباخ  البنك التوةرا الدولي لعملاء نتائج الاعتمادية الخاصة بالاستمارة الموجهة  

 

 أبعاد الميزة التنافسية م

 المستدامة  

 

 عدد

 العناصر

 معامل ألفا كرونباخ

البنك التجاري للإستمارات الموجهة لعملاء  
 الدولى

 ،.893 5  الإعتمةدية  .1

 ،.757 5 الإبت ةر والتوديد  .2

 ،.833 5  رضة العملاء  .3

 ,.953 15 الإجمالى

 

بةلودول التةبق عل  أن وميل أبعةد واودة الخدماة المصارفية المووهاة أ دت النتةخ  
معةماال البناك التواةرا الاادولي  حققات متاتو  مرتفاال  مان الثباةت حيااث تراوحات قيماة  لعمالاء

ممة يع س أن وميل هذش امبعةد عل  درواة عةلياة   ،) ،953،. ، 757 مة بين   رونبةخ ألفة
 من الإعتمةدية والثبةت.

يم اان التوصاال إلاا  أن ومياال امبعااةد علاا  متااتو   ةفااة نتااةخ   المصااداقية ممااة تاابق 
والثباةت حققاات متاتويةت مرتفعااة ماان الإعتمةدياة والصاادق، اممار الااذ  يؤ ااد علا  أنااه يم اان 

 إتتخدام تلك امبعةد وتوظيفهة ف  إختبةر صحة فروض البحث .
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 ض البحث و اختبار صحة فر 

 اختبار صحة الفرض الأول : -1

 إيوااةب  قااو  " يووااد تااأثير والااذ  ياانص علاا  للبحااث الاارخيسلإختبااةر صااحة الفاارض 
وودة الخدمة المصرفية فاي البناك عل   للتوازن بين العمل والحيةة الخةصذو دللة إحصةخية 

تااوف يقااوم البةحااث بنختبااةر الفااروض الفرعيااة  فاا  ومهوريااة مصاار العربيااة " التوااةرا الاادولي
 خيس وذلك عل  النحو التةل : المنبثقة من هذا الفرض الر 

 نتائج اختبار صحة الفرض الفرعى الأول :

تحقيااااااق التااااااوازن باااااين العماااااال والحيااااااةة و  باااااين إحصااااااةخية دللااااااةيوواااااد تااااااأثير إيواااااةب  ذو  -1
 .مصر العربية ف  ومهورية CIBبةلبنك التوةرا الدولي   الإعتمةدية( علي الخدمةت المقدمة من 

 نتائج شكل الإنتشار: 

  والاذ  يوضاأ طبيعاة العلاقاة باين  Scatter Diagramالتةل  نتةخ  ش ل الإنتشاةر يعرض الش ل
واودة  والإعتمةدياة  أحاد محاةور من خلال المحور امفقا التوازن بين العمل والحيةة الخةصة 

  (.2 مة هو موضأ بةلش ل رقم   والممثل عل  المحور الرأت الخدمة المصرفية 

 

التااوازن بااين العماال والحيااةة الخةصااة للعااةملين بةلبنااك  و شممكل الإنتشممار الخمماص بدراسممة العلاقممة بممين 
 الإعتمةدية  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية .
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هاو مان أفضال النتاةخ   Linear formأ دت النتاةخ  بةلشا ل التاةبق أن الشا ل الخطا  
الخاط الممثال ل نحادار يقتارب مان معظام حياث أن  ،الت  تمثل طبيعاة العلاقاة باين المتغيارين

 مااة أنااه يحقااق النظريااة ماان حيااث طرديااة العلاقااة  مااة يباادو بةلشاا ل  ،هااذش القاايم والمشااةهدات
التاةبق وقاد تام التوصاال الياه مان خاالال موموعاة مان المحاةولت المحاادودة ، وقاد تاةعد علاا  

 معةمل التحديد والذ  ظهر بش ل  بير ودا . ذلك تطبيق معيةر
  ر معالم النموذج واختباراتس : تقدي 2/

ف  ضوء نتةخ  ش ل الإنتشةر التةبق الإشةرة اليه تم تقدير معةلم النحدار عل  النحو التةل  
 : (6 مة هو موضأ بةلودول رقم  

 (6جدول رقم )
 والإعتمادية كأحد محاور جودة الخدمة المصرفيةالتوازن بين العمل والحياة الخاصة نتائج تأثير 

 النموذج واختباراتس المعالم والاختبارات

 معالم النموذج

 واختباراتها

Y  = -5.981  +  2.313 X 

 (-11.901**) (20.098**) 

 ( 166,  1**  ,  د.ح = )  493.928قيمة اختبار " ف " =  اختبارات النموذج

 R²     =71.9%, معامل التحديد  9.452الخطأ المعيارى = 

 . 0.01معنوية اختبةر  " ف " ، "ت " عند متتو  معنوية **   تشير ال  

حيث بلغت قيماة اختباةر  أ دت النتةخ  بةلودول التةبق عل  معنوية نموذج الإنحدار
 0.01( ممة يؤ د علا  دللتهاة الإحصاةخية عناد متاتو   403.928"ف"   ف المحتوبة = 
 .(166،  1وذلك بدروةت حرية   

وت ااون   الإعتمةديااة وقااد أ اادت النتااةخ  علاا  أن الدروااة التفتاايرية للتغياارات التاا  تطاارأ علاا   
وهاو مااة  ،%71.9تمثال بحاوال   فمي متغيمر التمموازن بمين العممل والحيمماة الخاصمة نتيواة للتغيار 

ياؤد  إلا  الزياةدة  في التوازن بمين العممل والحيماة الخاصمة يعن  أن الزيةدة بمقدار نقطة واحدة 
 نقطة. 7119بمقدار .  الإعتمةدية  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية في
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من العرض السابق لنتائج اختبار صحة الفرض الفرعى الأول لمفمرض الأول يمكمن 
 قبول صحة الفرض.

 نتائج اختبار صحة الفرض الفرعى الثانى : 2/ 

 نتائج شكل الإنتشار 2/1/

والااذ  يوضااأ طبيعااة  Scatter Diagramالشاا ل التااةل  يعاارض نتااةخ  شاا ل الإنتشااةر
ماان خاالال المحااور امفقاا  الإبت ااةر متغيممر التمموازن بممين العمممل والحيمماة الخاصممة  العلاقااة بااين 

والتوديد  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية  والممثل عل  المحور الرأت   مة هو موضاأ 
 (.3بةلش ل رقم  

 
 ( 3شكل رقم )

التاوازن باين العمال والحياةة الخةصاة للعاةملين بةلبناك  و شكل الإنتشار الخماص بدراسمة العلاقمة بمين   
 الإبت ةر والتوديد  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية .

هااو ماان أفضاال النتااةخ  التاا   Linear formأ اادت النتااةخ  بةلشاا ل التااةبق أن الشاا ل الخطاا  
ث أن الخااط الممثاال ل نحاادار علاا  قاارب ماان معظاام  تمثاال طبيعااة العلاقااة بااين المتغياارين، حياا

 .القيم والمشةهدات  مة أنه يحقق النظرية من خلال طردية العلاقة  مة يبدو بةلش ل التةبق 
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  تقدير معالم النموذج واختباراتس :  2/2/

فاا  ضااوء نتااةخ  شاا ل الإنتشااةر التااةبق الإشااةرة اليااه تاام تقاادير معااةلم النحاادار علاا  
 : (7 مة هو موضأ بةلودول رقم  النحو التةل  

 (7جدول رقم )

 والإبتكار والتجديد  التوازن بين العمل والحياة نتائج تأثير   

 النموذج واختباراتس المعالم والاختبارات

 معالم النموذج

 واختباراتها

Y  = -5.935  +  2.301 X 

 (-11. 089**) (18.778**) 

 ( 166,  1**  ,  د.ح = )  352.696 قيمة اختبار " ف " = اختبارات النموذج

 %68.9, معامل التحديد =     9.486الخطأ المعيارى = 

 . 0.01**   تشير ال  معنوية اختبةر  " ف " ، "ت " عند متتو  معنوية 

حيث بلغت قيماة اختباةر  أ دت النتةخ  بةلودول التةبق عل  معنوية نموذج الإنحدار
 0.01مة يؤ د علا  دللتهاة الإحصاةخية عناد متاتو  ( م 352.606"ف"   ف المحتوبة = 
 .(166،  1وذلك بدروةت حرية   

الإبت ةر والتوديد  أحاد وقد أ دت النتةخ  عل  أن الدروة التفتيرية للتغيرات الت  تطرأ عل   
تمثاال  فممي التمموازن بممين العمممل والحيمماة وت ااون نتيوااة للتغياار  محااةور وااودة الخدمااة المصاارفية

 التموازن بمين العممل والحيماة فاي  واحادة وهو مة يعن  أن الزيةدة بمقدار نقطة ،%68.0بحوال  
 0.68بمقااادار الإبت اااةر والتودياااد  أحاااد محاااةور واااودة الخدماااة المصااارفية تاااؤد  إلااا  الزياااةدة 

 نقطة.
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من العرض السابق لنتائج اختبار صحة الفمرض الفرعمى الثمانى لمفمرض الأول يمكمن قبمول  
 صحة الفرض.

 اختبار صحة الفرض الفرعى الثالث :نتائج  3/

 توقيع نتائج شكل الإنتشار : 1/3/1

التوازن بين والذ  يوضأ طبيعة العلاقة  Scatter Diagramالش ل التةل  يعرض نتةخ  ش ل الإنتشةر
 العمل والحيةة، ومتتوا رضة العملاء  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية.

 

 

 (4شكل رقم )

التوازن بين العمل والحيةة، ومتتوا رضة العملاء العلاقة بين شكل الإنتشار الخاص بدراسة العلاقة بين 
  أحد محةور وودة الخدمة المصرفية

هااو ماان أفضاال النتااةخ  التاا   Linear formأن الشاا ل الخطاا   (4رقاام أ اادت النتااةخ  بةلشاا ل 
ل ل نحاادار علاا  قاارب ماان معظاام  حيااث أن الخااط الممثاا تمثاال طبيعااة العلاقااة بااين المتغياارين
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القيم والمشةهدات  مة أنه يحقق النظرية من خلال طردية العلاقة  مة يبدو بةلشا ل التاةبق ، 
 وقد

 مل التحديد والذ  ظهر بش ل  بير.تةعد عل  ذلك تطبيق معيةرمعة

 (8جدول رقم )

 النموذج واختباراتس المعالم والاختبارات

 

 معالم النموذج

 واختباراتها

 

Y  = -5.785  +  2.284 X 

 (-11. 987**) (20.672**) 

 

 اختبارات النموذج

 

 ( 066،  0**  ،  د.ح = )  483.781قيمة اختبار " ف " = 

 %38.1، معامل التحديد =     1.472الخطأ المعيارى = 

 . 0.01تشير ال  معنوية اختبةر  " ف " ، "ت " عند متتو  معنوية **   

أ اااادت النتااااةخ  بةلواااادول التااااةبق علاااا  معنويااااة نمااااوذج الإنحاااادارحيث بلغاااات قيمااااة اختبااااةر "ف"   ف 
وذلك بدروةت حرية  0.01( ممة يؤ د عل  دللتهة الإحصةخية عند متتو   427.320المحتوبة = 

متاتوا رضااة (  ، وقاد أ ادت النتاةخ  علا  أن الدرواة التفتايرية للتغيارات التا  تطارأ علا  166،  1  
 . عملاءال

 %.72.0تمثل بحوال  ، التوازن بين العمل والحيةةوت ون نتيوة للتغير ف    

التتاويق الاداخلي   الإتصاةلت الداخلياة فا  وهو مة يعن  أن الزيةدة بمقادار نقطاة واحادة فا  
التتاويق الاداخلي مماة يع اس أن  ، نقطة.،72بمقدار  (، تؤد  إل  والرضة الوظيقي للعةملين

 وبش ل طرد  ومبةشر. يتةهم ف  هذش التغيرات  الداخلية (   الإتصةلت 

من العرض السابق لنتائج اختبار صحة الفرض الفرعى الثالث لمفرض الأول يمكن 
 . قبول صحة الفرض
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وتيقوم البةحث بعرض النتةخ  المرتبطة بةلفرض الرخيس بش ل إومةل  عل  متاتو  
امبعااةد الثلاثااة الخةصااة بوااودة الخدمااة المصاارفية، وذلااك ماان خاالال إتااتوةبةت عماالاء البنااك 

 .  CIBالتوةرا الدول  
ثم تقوم البةحث بعد ذلك بتحليل وعرض نتةخ  إتتوةبةت عملاء البنك ل ل بعاد مان   

 ودة الخدمة المصرفية عل  حدة .أبعةد و
، والتاا  وااةءت نتةخوااه علاا  لاارخيسوفيمااة يلاا  عاارض لنتااةخ  اختبااةر صااحة االفاارض ا

 النحو التةل :
 
 

 (19جدول رقم )
 جودة الخدمة المصرفيةعمى  التوازن بين العمل والحيةةمدى تأثير 

 أبعاد الميزة التنافسية

 الوسط الحسابى
اانحراف 
 المعيارى

 الدلالةمستوي 

 

 ااعتمادية -

 

4.1.5 

 

 

1.248 

1.111 

داله عند 
(1.10) 

 

 اابت ار والتجديد -

 

4.1.1 

 

 

1.256 

1.111 

)داله عند 

(1.10) 

 

 مستوي رضا العملاء -

 

4.062 

 

 

1.286 

1.111 

)داله عند 

(1.10) 
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 ،،  الاادول البنااك التواةرا أ ادت النتااةخ  بةلوادول التااةبق علا  دالااة احصاةخية بااين اتاتوةبةت 
، والمدروااة بةلواادول التااةبق الثلاثااة وااودة الخدمااة المصاارفيةوذلااك علاا  متااتو   ةفااة  أبعااةد 

واودة وذلك من خلال قيمة  ل مان الوتاط الحتاةب  والإنحاراف المعياةر  ل ال بعاد مان أبعاةد 
 .الخدمة المصرفية

 1.248ةرا،والإنحاراف المعيا 4.095حيث بلغت قيمة الوتط الحتةب  لإتتوةبةت العمالاء 
 ، وذلك للبعد الخةص بةلإعتمةدية .

بلغاات قيمااة الوتااط الحتااةب  لإتااتوةبةت العماالاء بةلإبت ااةر والتوديااد  لبعااد الخااةصوبةلنتاابة ل
  1.256،والإنحراف المعيةرا  4.090

بلغاات قيمااة الوتااط الحتااةب  لإتااتوةبةت بمتااتوا رضااة العماالاء فقااد  لبعااد الخااةصأمااة ا
 1.286المعيةرا،والإنحراف  4.168العملاء 

ويتناا  والتاا   وميعهااة دالااه إحصااةخية عنااد متااتو   –حيااث أ ااد علاا  ذلااك نتااةخ  اختبااةر مااةن 
تاأثير إيواةب  ذو دللاة . ، وقاد أ اد الوصاف الإحصاةخ  بةلوادول علا  أن هناةك  0.01معنوية 

ة مصاار فاا  ومهورياا CIBإحصااةخية بااين التااوازن بااين العماال والحيااةة للعااةملين  بةلبنااك التوااةرا الاادولي 
من خالال قايم الوتاط الحتاةب  لإتاتوةبةت العربية وودة الخدمة المصرفية بأبعةدهة الثلاثة وذلك . 

 العملاء بةلودول. 

المنبثقمة  الفمرض الفرعيمةمما سبق وبشمكل عمام يمكننما قبمول صمحة الفمرض المرئيس لمبحمث و
 منس .

 الخاتمة والنتائج: -

 الخاتمة : -

إشاراك العاةملين بماة يتاواخم وطبيعاة نظرا للطبيعة الدينةمي ية والتريعة التغير فاي تاوق العمال 
يةلمنظماةت            مل هذا التغير فقاد إختال التاوازن باين متاؤليةت العمال ومتطلباةت الحياةة للعاةملين 

  Brough , et al 2008  ) تاأثر تاأثرا ونتيوة لذلك الإختلال فنن بيخة العمال فاي المنظماةت ت
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 بيرا يتمثل في ضعف الإنتةوية وزيةدة معدلت الغيةب ، وزيةدة معدل دوران العةملين   ترك 
 العمل (.

بااين الدافعيااة ال بياارة للعااةملين نتيوااة لتطبيااق تيةتااةت العماال وهااذا يؤ ااد ووااود إرتبااةط وثيااق 
الصديقة لرترة وبين إشراك العةملين في العمل ورفل متتوا امداء ،  مة أن هاذش التيةتاةت 

 Davis & Kallebergقاد تعاد عاةملا أتةتاية فاي أنظماة امداء العاةلي للعاةملين بةلمنظماةت   

2002  .) 

 النتائج : -

 :دراسة الميدانية نتائج ال: أولاً  -
  ات حالأ حذاث الدراسذات حمذن حاقذ  التحصذل إلٌةذا, تذم التذً النظرٌذ  مذن خذلال النتذائج

 :ٌلً كما نتةخ  الدراتة الميدانيةعرض  فإنه ٌمكن ال لاق ,
 لمنظمةت الحةلية هاو ماة تمتل اه مان لتقديم خدمةت ذات وودة عةلية من اإن أهم مصدر  -1

تحقاااااق لهاااااة التفاااااوق علااااا   التااااا   ذهنياااااةالمهاااااةرات المعرفاااااة و الماااااورد البشااااار  الاااااذ  يمتلاااااك ال
  ،المنةفتين.

فقد أوضحت نتيوة إختباةر الفارض الارخيس أن التاوازن باين الحياةة العملياة والخةصاة لاه تاأثير 
إيوااةب  قااو  وذو دللااة إحصااةخية علاا  وااودة الخدمااة المقدمااة ماان البنااك التوااةرا الاادولي فاا  

يل فروع البنك الت  تهدف إلي تحقياق التاوازن باين الحياةة العملياة والخةصاة للعاةملين بتلاك وم
مان  المقدماة  الخادمةت الإبت ةر والتوديد فيالفروع، ومن الإعتمةدية علي الخدمةت المقدمة، 

واودة الخدماة وهو مة يؤ د عل   ، أهم مصةدر رضة العملاء خلال العةملين بةلبنك هو أحد 
ية المقدماااة مااان البناااك بواتاااطة الماااورد البشااارا الاااذا يعمااال بةلبناااك ، وت اااون النتيواااة المصااارف

 الطبيعية لممةرتةت لتحقيق التوازن بين الحيةة العملية والخةصة التي يوفرهة البنك للعةملين .

 إحصااةخية دللااةيووااد تااأثير إيوااةب  ذو فقااد أوضااحت نتيوااة إختبااةر الفاارض امول أنااه  -2
بةلبنااك التوااةرا  تحقيااق التااوازن بااين العماال والحيااةة و  الإعتمةديااة( علااي الخاادمةت المقدمااة ماان  بااين

، فمان المنطقاي أناه فاي ظال التاوازن الاذا يتحقاق للموظاف .مصر العربياة ف  ومهورية CIBالدولي 
ت ااون دروااة الإعتمةديااة علااي هااذش الخاادمةت عةليااة ماان قباال العماالاء ، وهااو مااة   مااؤدا الخدمااة ( 

 ق من خلال الفرض الفرعي امول .تحق
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نظااةم اموااةزات،  إن القاارارات المتعلقااة بااةلتوازن بااين الحيااةة العمليااة والخةصااة  بأبعةدهااة   -3
( هاي قارارات اتاتراتيوية بةعتبةرهاة وتايلة  الخادمةت المقدماة للعاةملين، إوراءات العمل المرناة

التي تاؤدا إلاي تقاديم خادمةت مصارفية ذات واودة عةلياة ، لتحقيق الرضة الوظيفي للعةملين.،
فبعدمة أوضاحت نتيواة إختباةر الفارض الفرعا  امول  والثاةن  والثةلاث أن التاوازن باين الحياةة 

وااودة الخدمااة المصاارفية العمليااة والخةصااة  لااه تااأثير إيوااةب  قااو  وذو دللااة إحصااةخية علااي 
واااة إختباااةر الفااارض الااارخيس نتيواااة طبيعياااة ، ت اااون نتيمااان البناااك التواااةرا الااادولي  المقدماااة

التاوازن باين الحياةة العمليااة  تحقيااق يوواد تاأثير إيوااةب  ذو دللاة إحصاةخية باينومنطقياة وها  أن 
واااودة الخدماااة المصااارفية فااا  ومهورياااة مصااار العربياااة  CIBبةلبناااك التواااةرا الااادولي والخةصاااة  

 .من البنك التوةرا الدولي المقدمة
 :يةالدراسة النظر  ثانيا : -

  ات حالأ حاث الدراسات من حاق  علٌةا الاةلاع تم التً النظرٌ  للمعلومةت استنادا  

نتةخ  الدراتة  فإنه ٌمكن الدراس , ه ه فً إلٌةا التحصل تم التً خلال النتائج حمن ال لاق ,
 :على النحح التالى  النظرية

الخةصاة و ثياار تيةتاةت مت ةملاة فيماة يخااص التاوازن باين العمال والحياةة لايس هناةك  -1
من الممةرتةت مترو ة للمنظماةت بحتاب رغبتهاة فاي متاةعدة العاةملين علاي تحقياق 

 التوازن بين العمل والحيةة الخةصة لهؤلء العةملين .
هناااةك غياااةب للهااادف الإتاااتراتيوي مااان تطبياااق تيةتاااةت التاااوازن باااين العمااال والحياااةة  -2

 ثير من المنظمةت .الخةصة والمتمثلة في التنمية المتتدامة للمنظمةت عند  
مان أ باار المتااؤليةت الإوتمةعيااة ما منظمااة توااةش الموتماال هااو أن تتااةعد العااةملين  -3

بهة وهم وازء مان هاذا الموتمال علا  تحقياق التاوازن باين العمال والحياةة الخةصاة مان 
خالال تطبيااق هاذش التيةتااةت والتر ياز علااي الإباداع فااي تطاوير ممةرتااةت وتيةتااةت 

  لي تحقيق التوازن بين العمل والحيةة الخةصة .غير رتمية وديدة تر ز ع
فااي متااةعدة العااةملين علااي تحقيااق بااةلرغم ماان ووااود رغبااة لاادا  ثياار ماان المنظمااةت  -4

التوازن باين العمال والحياةة الخةصاة ، إل أن المنظماةت تتاأثر بشا ل  بيار بةلضاغوط 
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 الخةرويااااة تااااواء  ةناااات فااااي شاااا ل قااااوانين عماااال أو تشااااريعةت أو المنةفتااااة فااااي هااااذا
 المضمةر  وزء أتةتي من المتؤلية الموتمعية لمنظمةت امعمةل .

ل ي تفي بتن قوانين أو تشريعةت، لبد أن ي ون هنةك رغباة مان المنظماةت لتحقياق  -5
 التوازن بين العمل والحيةة الخةصة .

 التوصيات : -6

 :التةلية بةلتوصيةت البةحث يوصي ،لبحثا لهة توصل التي النتةخ  عل  بنةء
ثراء تدعيم  -1  بةلمرونةمختلف المؤتتةت   في للموظفين المخصصة زات الوة أنظمة وا 

 إوةزتاه علا  الموظاف حصاول تتاهيل شاأنهة مان إواراءات وتان ، الواتاعة والخياةرات
 المتتحقة

 منه يتطلب حةدث اا حيةل ال ةفية بةلمرونة الموظف يشعر حت  عراقيل أو مشة ل أا دون
 .العمل عن الغيةب

 والموظفةت الموظفين دعم شأنهة من النظمةت داخل رتمية تيةتةت اعتمةد عل  العمل -2
 مان رشوغي مخصصة برام  ومتةعدات زت ا إوة من والحمل واممومة امبوة أوقةت في

 علا  إيوةبياة يانع س بنواةح الظاروف هاذش تواةوز علا  الموظفين تتةعد التي الخطوات
 .والوظيفي الشخصي نوةحه

 م اةن داخال الماوظفين باين الوظيفياة والمشاةر ة الوماةعي العمال أتالوب وتفعيال تشويل -3
 .المهةم إنوةز وتتريل لتتهيل العمل

 التصاةلت وتاةخل واتاتغلال المنظماةت فاي العمال وم اةن وقات إلا  المروناة إضافةء  -4
 م اةن أا ومان وقات أا فاي العمال لتتاهيل ذلاك فاي الحديثاة المعلوماةت وت نولووياة
 .ذلك ينةتبهة التي للوظةخف

 عمل تةعةت بعدد الموظف تقييد دون النوةز حوم طريق عن المتةبعة أتلوب تعزيز . -5
 .العمل لوقةت  بيرة مرونة إضفةء شأنه من والذا رافوانص حضور مواعيد أو معينة

 ما العتباةر دون والترقياةت الم ةفاتت علا  الحصاول فاي الفارص ت اةفؤ مبادأ تعزياز -6
 النفتية ةلراحوا الوظيفي الرض  عل  الحفةظ شأنه من والذا بةلعمل علاقة لهة ليس عوامل

 .للموظفين
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 صاحية عمال بيخاة وتطاوير تايستأ المطاةف نهةياة فاي يهمهاة المنظماةت أن أ حياث -7
 من لبد انتةويتهم وتضعف الموظفين رض  متتو  من تقلل التي الصراع عوامل من خةلية
 هاذش .، الصاراع ذلاك متاتويةت تقليال شاأأنه مان مة لتحديد الموظفين مل بةلتعةون آلية ووود

  ل فتأ ال  إ تحتةج نظمةتموال الموظفين بين بةلتعةون إل تنوأ أن أ يم ن ل التي الآليةت
 .العمل بيخة يخدم بمة واليوةبية المشةر ة ابواب

 مان فتاي ون البحاث مان المزياد يتطلاب تارةموا العمال باين التوافاق موضاوع ان حياث -8
 : التةليةةمتخلة عن لاوةبةل شةمل بتصور للخروج تعةونالو  العمل للبةحثين امفضل 

 ترة؟امو  العمل بين التوازن تحقيق في تتةعد التي الممةرتةت أو أ التيةتةت هي مة .أ
 أو أ للماوظفين تاواء   تارةلر الصاديقة العمال تيةتاةت تطبيق من المرووة الفواخد هي مة .ب

   ل؟ لموتمل اأو   للمنظمةت
 عناد تاواء   لرتارة الصاديقة العمال تيةتاةت تطبياق تعاوق قاد التاي المعوقاةت هاي ماة .ج

 المنظمةت؟ عند أو  الموظفين
 صاديقة عمال تيةتاةت تطبياق علا  المنظماةت تشاول التاي لواراءات إ وا الطارق هاي ماة .د

 لرترة؟ 
 العمال يةتاةت س اختياةرا إ بشا ل تماةرس التاي المنظماةت عان حةلاة دراتاةت توهياز -9

 وبماة المنظماةت هاذش عان الذهنياة الصاورة تحتان فاي يتاةعد بماة ذلك وابراز لرترة الصديقة
 امترة..امعمةل و  منظمةت بين صداقة ثقةفة خلق في يتةعد
 :المستقبمية والمقترحات الدراسة محددات -

 حيث ، المصةرف إتتهدفت الت  الخدمية للمؤتتةت عشواخية عينة عل  البحث أختصر
 محةفظةت القةهرة ال برا، علي عينة من العةملين بةلبنك التوةرا الدولي الدراتة  شملت
  متاتفيد عميال البناك الدراتاة إتاتخدمت  ماة .الدراتاة نتةخ  تعميم إم ةنية من يحد ممة

 من خلال من التوازن بين العمل والحيةة الخةصة  الدراتة هذش تنةولت ثم .خدمة ومتلق 
الخادمةت المقدماة للعاةملين (  –إواراءات العمال المرناة  –نظاةم مواةزات  (ابعةدهاة خالال

أدبيااةت  فا  المختلفاةالتاوازن باين العمال والحياةة الخةصاة هاذش امبعاةد قاد ل تمثال أبعاةد 
ماان خاالال أبعةدهااة     صاارفية أيضااة إتااتخدم البحااث وااودة الخدمااة الم  التااةبقة الدراتااةت

وااودة  هااذش امبعااةد قااد ل تمثاال أبعااةد رضااة العماالاء ( –الإبت ااةر والتوديااد  –الإعتمةديااة 
 هاذش ترغاب  ماة التاةبقة الدراتاةت أدبياةت معظام فا  واةءت التا  صارفية الخدماة الم
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 أخر  بأبعةد متغيرات تنةول أخر  أدوات فيهة إتتخدام يتم أخر  دراتةت لإوراء الدراتة
 . لمصرفية ووودة الخدمة ا, ،التوازن بين العمل والحيةة الخةصة عل 

 الأبحاث المستقبمية : -
 العملية الحيةة بين الموازنةمثر تطبيق تيتةت وممةرتةت  ةمقةرن دراتة وراءإ -

 .العمل م ةن داخل النةثو   الذ وربين  والخةصة
علي الإبداع  والخةصة العملية الحيةة بين الموازنةتطبيق تيتةت وممةرتةت أثر  -

 الوظيفي.
علي إدارة  والخةصة العملية الحيةة بين الموازنةأثر تطبيق تيتةت وممةرتةت  -

 المواهب بةلمنظمةت .
علي أداء  والخةصة العملية الحيةة بين الموازنةأثر تطبيق تيتةت وممةرتةت  -

 أعضةء هيخة التدريس بةلمنظمةت التعليمية .
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