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  الدراسات السابقة:  

أثر إستخدام الأسالیب الحدیثة لتكنولوجیا : )1(دراسة مدثر سعد محمد سعد بعنوان .1

 . المعلومات على فاعلیة و كفاءة إتخاذ القرار في المصارف السودانیة

قدرات القیادة العلیا نحو إستخدام أدوات (الدراسة لإختبار أثر قدرات المنظمة هذه هدفت 
على فاعلیة و ) تكنولوجیا المعلومات، قدرات أنظمة المعلومات و القدرات التكنولوجیة

كفاءة إتخاذ القرار ، إختبار أثر قدرات المنظمة على جودة المعلومات ، إختبار توسط 
ین قدرات المنظمة و فاعلیة و كفاءة إتخاذ القرار و إختبار أثر جودة المعلومات للعلاقة ب

الفائدة المدركة لإستخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات على العلاقة بین جودة المعلومات 
أُستخدم المنهج الوصفي التحلیلي في البحث لجمع . و فاعلیة و كفاءة إتخاذ القرار

ممت إستبانة بناءاً  توصلت وقد على مقاییس دراسات سابقة  بیانات الدراسة حیث صُ
الدراسة لعدد من النتائج منها وجود علاقة إیجابیة بین قدرات القیادة العلیا نحو إستخدام 
أدوات تكنولوجیا المعلومات و فاعلیة إتخاذ القرار، وجود علاقة إیجابیة بین قدرات 

دراسة لتوسط جودة أنظمة المعلومات و فاعلیة إتخاذ القرار، كما أشارت نتائج ال
كما بینت النتائج  المعلومات للعلاقة بین قدرات أنظمة المعلومات و فاعلیة إتخاذ القرار،

بانه هنالك أثر للفائدة المدركة لإستخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات على العلاقة بین 
أوصت الدراسة بتطویر قدرات أنظمة و  .القرار جودة المعلومات و فاعلیة إتخاذ

معلومات الموجودة حالیاً في المصارف السودانیة لتساهم في رفع كفاءة إتخاذ القرار و ال
 . دراسة العوامل التي تؤثر على كفاءة إتخاذ القرار

  

  

  

  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .م ، مرجع سابق 2013مدثر سعد محمد  .1
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علاقة بین دور التغییر التنظیمي في تطویر ال: )1(دراسة حسن علي محمد مدني بعنوان  .2

إستخدام تكنولوجیا المعلومات وأداء العاملین بالمؤسسات الخدمیة دراسة حالة جامعة 

 .السودان للعلوم والتكنولوجیا

هدفت هذه الدراسة إلى بیان أثر إستخدام تكنولوجیا المعلومات على كفاءة أداء 

ظهار تأثیر ذلك على التغییر التنظیمي  ٕ كمتغیروسیط العاملین بالمؤسسات الخدمیة وا

، وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر مهماً ذات دلالة إحصائیة لتأثیر تكنولوجیا 

المعلومات على كفاءة أداء العاملین كما أوضحت تأثیر العلاقة للتغییر التنظیمي 

وأوصت الدراسة بضرورة إحداث . مابین تكنولوجیا المعلومات وكفاءة أداء العاملین 

نظیمیة والإجراءات والعملیات الإداریة كما توصي بضرورة تغییر في الهیاكل الت

تطویر مهارات العاملین بالمؤسسات الخدمیة بالتدریب المستمر ومحاولة معالجة 

الأسباب الغیر جوهریة في العلاقة مابین تكنولوجیا المعلومات وكفاءة أداء العاملین 

.  

  

  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مرجع سابقم ، 2012حسن علي محمد مدني  .1
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أثر إستخدام تكنولوجیا المعلومات على أداء :  )1(دراسة عزیزة عبدالرحمن العتیبي بعنوان .3

 .الموارد البشریة دراسة میدانیة على الأكادیمیة الدولیة الإسترالیة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إستخدام تكنولوجیا المعلومات على أداء 

الموارد البشریة في الأكادیمیة الدولیة الإسترالیة في ملبون ، وأثر ذلك على الأداء 

ستخدمت الباحثة إستبیان مكون من  ٕ فقرة كأداة للدراسة والمنهج  73الوظیفي ، وا

وقد توصلت الباحثة إلى عدة نتائج أهمها . راسة  لتحقیق هذه الدالوصفي التحلیلي 

أن هناك وضوح لدى عینة الدراسة لأهمیة إستخدام تكولوجیا المعلومات في إدارة 

دراك تام لفوائدها بالإضافة إلى عدم وجود فروق ذات دلالة  ٕ الموارد البشریة وا

. لعینة إحصائیة تعزى إلى متغیرات الشخصیة وذلك بسبب تقارب مواصفات أفراد ا

وقدمت هذه الدراسة جملة من التوصیات أهمها مواكبة التغییرات المتسارعة في 

مجال تكنولوجیا المعلومات بالإضافة إلى تحقیق التكامل بین أنظمة المعلومات 

 الإداریة والعمل على ربط ماهو موجود بشكل كامل كبدایة للتحول التدریجي إلى

  .ارة الموارد البشریة إد إستخدام تكنولوجیا المعلومات في

  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

عزیزة عبدالرحمن العتیبي ، أثر إستخدام تكنولوجیا المعلومات على أداء الموارد البشریة  .1

 Arab British Academy for):2010دراسة میدانیة على الأكادیمیة الدولیة الإسترالیة ، 

Higher Education  .  رسالة ماجستیر غیر منشورة. 
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وتكنولوجیا المعلومات في إتخاذ  دور نظم:  )1(دراسة عدنان عواد الشوابكة بعنوان .4

 .القرارات الإداریة 

واقع إستخدام نظم وتكنولوجیا المعلومات في وزارة هدفت هذه الدراسة إلى دراسة 

وخلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها . الأشغال العامة والإسكان في الأردن 

أن إستخدام نظم وتكنولوجیا المعلومات أدى إلى تسهیل عملیة نقل المعلومات بین 

ضعف في أداء مدیریات الوزارة من خلال الشبكة الداخلیة ، بالإضافة إلى وجود 

وقد خرجت الدراسة بعدد من . بعض العاملین الفنیین في وحدة تكنولوجیا المعلومات 

التوصیات تمثلت في ضرورة عقد دورات مكثفة في إستخدام وسائل دعم إتخاذ القرار 

والإستمرار في تطویر الأجهزة التي یعمل علیها الموظفون نظراً لتطور التكنولوجیا 

  .ة كلما لزم الأمر وتحدیث هذه الأجهز 

تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال :  )2( دراسة وصفي عبدالكریم الكسابة بعنوان .5

 .تكنولوجیا المعلومات 

هدفت هذه الدراسة إلى تحلیل أثر تكنولوجیا المعلومات على فاعلیة أداء مؤسسة 

وارد والكشف عن المناطق الحرة المتمثل بتحقیق أهداف المؤسسة وتحسین الحصول على الم

  طبیعة العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات والأداء بالإضافة إلى التعرف على المعوقات التي 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 .  9عدنان عواد الشوابكة ، مرجع سابق ، ص  .1

وصفي الكسابة ، تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات ، الأردن ،  .2

 .م 2011عمان ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع 
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ومن نتائج هذه . تحول دون أن تأخذ تكنولوجیا المعلومات دورها في تحسین الأداء  

سترجاع البیانات الخاصة بالعدید من  ٕ الدراسة تبین وجود صعوبة في حصر وا

الأهداف ویدل هذا على ضعف في عملیة توثیق البیانات على الرغم من أهمیتها ، 

ا تأثیرات إیجابیة على فاعلیة الأداء إضافة إلى أن عناصر تكنولوجیا المعلومات له

وأوصت الدراسة بتحدیث . المؤسسي من خلال تأثیرها على أهداف المؤسسة 

وتطویر أجهزة تكنولوجیا المعلومات وزیادة عددها بالإضافة إلى توحید قواعد 

البیانات في المؤسسة في نوع واحد من قواعد البیانات لما لذلك من أهمیة في 

رة قواعد البیانات في المؤسسة وزیادة تكامل البیانات وسهولة تخفیف عبء إدا

  .إسترجاعها وسهولة الحفاظ علیها 

تكنولوجیا المعلومات وتأثیرها في تحسین :  )1( دراسة یسرى محمد حسین بعنوان .6

 .مستوى أداء الخدمة الفندقیة دراسة تطبیقیة في فندق السدیر 

المعلومات بمستوى أداء الخدمة الفندقیة ،  ترمي هذه الدراسة إلى تحدید تكنولوجیا

وقد إستخدمت الدراسة الإستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات والمعلومات اللازمة 

المقابلات الشخصیة ، وتوصلت الدراسة إلى عدم إثبات صحة الفرضیة فضلاً عن 

ى التي تشیر إلى وجود علاقة الأثر بین المتغیرات ، وأشارت إلى إنخفاض مستو 

إستخدام تكنولوجیا المعلومات في الفندق المبحوث بالإضافة إلى إنخفاض كفاءة 

  .مهارات الموارد البشریة لدیها 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   315یسرى محمد حسین ، مرجع سابق ، ص  .1
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أثر تكنولوجیا المعلومات في الأداء المنظمي :  )1( دراسة ندى إسماعیل جبوري بعنوان .7

 .دراسة میدانیة في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة 

تسعى هذه الدراسة إلى تحلیل تكنولوجیا المعلومات ودورها في الأداء المنظمي 

وتوصلت الباحثة إلى عدد من النتائج أهمها وجود علاقة إرتباط ذات دلالة معنویة 

إذ أشارت ) الأداء المنظمي(مع ) الأجهزة والمعدات (بین المتغیر التفسیري الفرعي 

ما یؤكد أن الشركة المبحوثة تسعى وتحاول إستثمار النتائج إلى قوة العلاقة بینهما م

مالدیها من الأجهزة والمعدات من أجل تحسین أداء الشركة ، بالإضافة إلى أن 

یدعو الشركة المبحوثة للقیام بتفعیل متغیر المهارة والخبرة ظهر بنتیجة سالبة وذلك 

خبرة كي یكون هناك مهارة العاملین وتدریبهم لإكسابهم ال هذا المتغیر من خلال رفع

وقدمت هذه . موائمة مابین الأجهزة والمعدات وكیفیة إستخدامها بالشكل الأمثل 

الدراسة عدة توصیات أهمها أن إعتبار تكنولوجیا المعلومات والقدرة على إستخدامها 

دارتها الحد الأدنى لتوظیف المهارات المطلوبة أو المرشحة للعمل في الشركة  ٕ وا

فة لحث الشركة المبحوثة على أهمیة تطبیق تكنولوجیا المعلومات المبحوثة بالإضا

ومدى أثرها في رفع الأداء المنظمي وبالتالي تحقیق رضا العاملین وزیادة أرباح 

  .الشركة فضلاً عن تعزیز مكانتها السوقیة 

  

  

  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  136ندى إسماعیل جبوري ، مرجع سابق ، ص  .1
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تكنولوجیا المعلومات الحدیثة وأثرها على :  )1( دراسة عصام محمد البحیصي بعنوان .8

 .دراسة إستطلاعیة للواقع الفلسطیني  –القرارات الإداریة في منظمات الأعمال 

تناقش هذه الدراسة المزایا التي یمكن لمنظمات الأعمال تحقیقها نتیجة لإستخدامها 

ت الإتصال لتكنولوجیا المعلومات الحدیثة وعلى الأخص تكنولوجیا الإنترنت وشبكا

وقد أوضحت الدراسة أن الجزء الأكبر من الشركات الفلسطینیة .الداخلیة والخارجیة 

  . لاتستخدم هذه التقنیات وتلك التي تستخدمها تقوم بذلك بشكل جزئي فقط 

وقد أوصى الباحث بضرورة إحداث تحول في نظم المعلومات الإداریة التقلیدیة 

بالإضافة إلى ضرورة تطویر قدرات المدیرین المستخدمة في الشركات الفلسطینیة 

سواء كان ذلك بمهاراتهم الإداریة لأن ذلك یساهم في زیادة مدى إستخدام تكنولوجیا 

  .المعلومات الحدیثة التي تساعد هؤلاء المدراء على زیادة فعالیة قراراتهم 

  

الأداء أثر تكنولوجیا المعلومات على :  )2( دراسة عبدالجلیل محمد حسین بعنوان .9

 .الإداري بؤسسات التعلیم العالي والبحث العلمي السوداني 

هدفت هذه الدراسة إلى إستعراض أثر هذه التكنولوجیا على الأداء الإداري ومدى 

إستخدام هذه التكنولوجیا وما هي الآثار المترتبة على إستخدامها ، وقد إتضح أن 

  هناك عوائق

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 .155عصام محمد البحیصي ، مرجع سابق ، ص  .1

  1عبد الجلیل محمد حسین ، مرجع سابق ، ص  .2
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نولوجیا المعلومات الحدیثة وقد خلصت الدراسة إلى أن ومشاكل تحد من إستخدام تك 

تكنولوجیا المعلومات تلعب دوراً هاماً في الأداء الإداري للمؤسسات محل الدراسة 

وأن الغالبیة العظمى من الإداریین في هذه المؤسسات لایستخدمون الحاسوب في 

جیا الحدیثة والمزید تحلیل المشكلات الإداریة ، وقد أوصت الدراسة بمواكبة التكنولو 

من الإهتمام بالجانب التدریبي بالإضافة إلى إزالة العوائق والمشاكل التي تحد من 

  .إستخدام تكنولوجیا المعلومات الحدیثة 
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 الإستبیان : 
  

  بسم االله الرحمن الرحیم
  

  المستجیبة/ المستجیب 
  ....المحترمون                                 

  
 

 ... التحیات أطیب هدیكمأ

دور تفاعل الفائدة المدركة وسهولة الإستخدام في العلاقة بین تكنولوجیا (البحث  استبانة الكریمة ایدیكم بین ضعأ

   .في البنوك السودانیة التجاریة دراسة) المعلومات وأداء الموارد البشریة

مؤسستكم بالإضافة الموارد البشریة في هذا البحث إلى التعرف على أثر تكنولوجیا المعلومات على أداء یهدف 

كمتغیر وسیط بین تكنولوجیا المعلومات وأداء  وسهولة الإستخدام التعرف على أثر دور الفائدة المدركة إلى

  .الموارد البشریة 

 مطبق هو ما وفق الاستمارة هذه متن في المؤشرة الفقرات إستیفاء في معاونتي برجاء إلیكم أتقدم الاعتزاز ببالغ

 ً  عدم ملاحظة مع ، تامة بسریة معها التعامل سیتم و الثقة موضع ستكون آراءكم علماً أن ، العمل موقع في فعلا

 .العلمي البحث لحركة خدمة سري بشكل البیانات مع ستتعامل فالإستبانة الاسم ذكر

  معي ،،،،،،، لتعاونكم الامتنان و الشكر مع خالص

  
 لیمیاء بكري محمود مشي                                                          

  
 على نتائج البحث یمكنكم وضع بریدكم الإلكتروني  للحصول.  
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  اسئلة الإستبانة
  

  :البیانات الشخصیة 
  : أمام العبارة التي توافق إختیاركم √یرجى وضع العلامة 

 : النوع   .1
  ذكر                           أنثى                

  
  :  العمر.2

  60أكثر من   60- 51  50- 41  40- 30  30اقل من   الفئة العمریة

            )√(الإختیار

                    
     : المؤهل العلمي.3

  )أكتبها(أخرى  دكتوراه  ماجستیر  دبلوم عالي  بكالریوس  دبلوم  ثانوي  المؤهل
                )√(الإختیار

  
  .......................................................... :المسمى الوظیفي . 4
  
 : ...........................................................الدرجة الوظیفیة . 5
  
  : سنوات الخبرة الوظیفیة. 6
  

  فأكثر 21   20- 16  15 - 11   10-6  دون فما 5  الخبرةسنوات 
            )√(الإختیار 
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  : أولاً القدرات التكنولوجیة 
المستجیب الكریم ھذه الأسئلة تتعلق بقیاس القدرات التكنولوجیة لمؤسستكم والتي تتكون من 

ً  الأدوات التكنولوجیة وأنظمة المعلومات نرجو كریم تفضلكم بالإجابة   .حسب ماترونھ مناسبا
  
 لا أوافق  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارة  الرقم

  بشدة 
  . وهي عبارة عن أجهزة ومعدات ، برمجیات وقواعد بیانات الأدوات التكنولوجیة

بصورة  الأجهزة والمعداتیتم تجدید  هذا البنك في  1
  .دوریة

          

الحاسوب یتم تحسین مقدرات أجهزة   هذا البنكفي   2
  .بصورة دوریة

          

الكفاءات البشریة المتخصصة في   هذا البنك في   3
    .تكنولوجیا المعلومات موجودة بعدد كافٍ 

          

یخضع العاملین لبرامج تدریب تتعلق   هذا البنكفي   4
  . بالبرمجیات

          

البشریة المتخصصة في تكنولوجیا المعلومات  الكفاءات  5
 البرمجیاتذات كفاءة في إستخدام    هذا البنك في 

  .الجدیدة

          

یستجیب العاملین للتغیرات التي تجرى   هذا البنكفي   6
  . قواعد البیاناتعلى 

          

قواعد البیانات یعلمون بأهمیة  هذا البنك العاملین في  7
  .في أداء أنشطة المؤسسة

          

هذا  یتم تبادل المعلومات بین الأقسام المختلفة داخل   8
  .إلكترونیاً   البنك

          

یتم الحصول على المعلومات من أنظمة  هذا البنكفي   9
  .تستخدم قواعد البیانات

          

  أنظمة المعلومات
أنظمة المعلومات توفر المعلومات التي   هذا البنكفي  1

  .تساعد في وضع خطة المؤسسة
          

أنظمة المعلومات تساعد في تحلیل  هذا البنك في  2
 .الأنشطة الیومیة التي تتم داخل المؤسسة

          

أنظمة المعلومات تساعد في تحلیل  هذا البنك في  3
 .الأنشطة الخارجیة للمؤسسة

          

أنظمة المعلومات تساعد في تقلیل تكلفة  هذا البنك في  4
 .أداء الأعمال داخل المؤسسة

          

أنظمة المعلومات تساعد في أداء  هذا البنك في  5
 .الأعمال بمرونة في المؤسسة 

          

أنظمة المعلومات توفر إمكانیة تبادل  هذا البنك في  6
 .المؤسسة داخل المعلومات 

          

أنظمة المعلومات توفر إمكانیة الحصول  هذا البنك في  7
  .على المعلومات التاریخیة للمؤسسة
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ً القدرات البشریة    :ثانیا
كم والتي تشمل المستجیب الكریم ھذه الأسئلة تتعلق بقیاس القدرات البشریة لموظفي مؤسست          

ً التدریب والمھارات    .نرجو كریم تفضلكم بالإجابة حسب ماترونھ مناسبا

  

  

  

أوافق   العبارة  الرقم
  بشدة

أوافق  لا  لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

  التدریب
لموظفیه ما یكفي من التدریب على  هذا البنكقدم ی  1

  .التعامل مع إدخال المنتجات الجدیدة 
          

لتقدیم  الوسائل اللازمةلموظفیه  هذا البنكقدم ی  2
  .الخدمات

          

لتحسین  للعاملینبرامج تدریبیة  یقوم هذا البنك بتقدیم  3
  .مهارات خدمة العملاء 

          

موظفیه للإنضمام إلى برامج التدریب  یدعم هذا البنك  4
  .أثناء الخدمة 

          

            .برامج تدریبیة للموظفین الجدد  هذا البنكقدم ی  5

لموظفیه تحسن  هذا البنك هاقدمی البرامج التدریبیة التي   6
  . ئهم الوظیفيمن أدا

          

  المھارات
شبكات  مؤهلین لإنشاءموظفین  هذا البنك لدى  1

  .المعلومات
          

موظفین لهم القدرة على تعلم مهارات  هذا البنك لدى  2
 .الإتصال 

          

موظفین لهم القدرة على تعلم مهارات   هذا البنكلدى   3
 .التوجیه 

          

موظفین لهم القدرة على تعلم مهارات  هذا البنك لدى  4
 .القیادة 

          

على استخدام تكنولوجیا القدرة ب یمتاز موظفي هذا البنك  5
  .المعلومات 

          

           . الأداءتقییم القدرة على ب هذا البنك موظفيیمتاز   6

تعد مؤسستكم برامج تدریبیة فعالة في توفیر مستوى عال   7
  . من الجودة 
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  :ثالثاً الفائدة المدركة وسھولة الإستخدام 
المستجیب الكریم ھذه الأسئلة تتعلق بقیاس الفائدة المدركة وسھولة الإستخدام لمؤسستكم نرجو  

ً  كریم تفضلكم   .بالإجابة حسب ماترونھ مناسبا

  

  

  

  

أوافق   العبارة  الرقم
  بشدة

لا أوافق   أوافقلا   محاید  أوافق
  بشدة

  الفائدة المدركة
المعلومات في وظیفتي تمكنني من إنجاز  أنظمةاستخدام   1

  .المهام بسرعة أكبر 

          

تكنولوجیا المعلومات یحسن أدائي أدوات استخدام   2
  .الوظیفي 

          

            .تكنولوجیا المعلومات یزید من إنتاجیتي  أدوات استخدام  3

            .المعلومات یعزز فعالیة الوظیفة  أنظمةاستخدام   4

تكنولوجیا المعلومات یجعلني أمارس  أدوات استخدام  5
  .وظیفتي بسهولة 

          

            .تفیدني في عملي  برمجیة تعلم نظمأرغب في   6

  سھولة الإستخدام
            .  الحاسوبمن السهل لي استخدام   1

            .  لأفعل ما أرید فعله  الأجهزةتساعدني   2

            .أتفاعل مع تكنولوجیا المعلومات عندما تكون سهلة   3

تجعلني مرناً في  برمجیاتأرغب في الحصول على   4
  .إستخدامها 

          

من السهل لي أن أصبح ماهراً في إستخدام تكنولوجیا   5
  .المعلومات 

          

أرغب في الحصول على تكنولوجیا معلومات سهلة   6
  .الإستخدام 
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  :رابعاً أداء الموارد البشریة  
المستجیب الكریم ھذه الأسئلة تتعلق بقیاس أداء الموارد البشریة لمؤسستكم نرجو كریم تفضلكم    

 ً   .بالإجابة حسب ماترونھ مناسبا
  

أوافق   العبارة  الرقم
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

  تقییم الأداء
حجم العمل الذي یؤدیه الموظف  هذا البنكفي   1

  .أعلى من المتوسط 
          

جودة أداء الموظف للعمل أعلى  هذا البنكفي   2
  .بكثیر من المتوسط 

          

كفاءة أداء الموظف أعلى بكثیر من  هذا البنكفي   3
  .المتوسط 

          

یسعى الموظف لإتقان العمل أكثر  هذا البنكفي   4
  .مما هو مطلوب 

          

  المھام أداء
مقاییس جودة العمل للموظف أكثر  هذا البنكفي   1

  .من المقاییس الرسمیة لهذا العمل 
          

مستوى جودة العمل الذي یؤدیه  هذا البنك في  2
  .الموظف أعلى من المستوى المطلوب 

          

الموظفون لهم القدرة على حل  هذا البنك في  3
  .المشكلات بكفاءة 

          

الموظفون لهم القدرة على حل  هذا البنكفي   4
  .شكاوي العملاء 

          

الموظفون لهم القدرة على التعامل  هذا البنكفي  5
  .مع الحالات الفریدة 

          

الموظفون لهم القدرة على تلبیة  هذا البنك في  6
  . إحتیاجات العملاء 

          

  
  


