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  الإھداء
 ...ألطبیعتي كلھا من اجلھ فأثمرت إلى من تفجرت أثمار

   .}صلى الله علیة والھ وسلم{محمد
  

ا دھفوج امتحنھا الله الذي خلقھا في العالم الأعلى من إلى
  .} علیھا السلام{فاطمة الزھراء صابرة...امتحنھا  لما

  
 ذا لممسموع أمن قال أن العلم علمان : مطبوع ومسموع ؛ ولا ینفع الإلى  

   .}علیة السلام{بن ابي طالبعلي ا 00  یكن المطبوع
  

    .}علیھما السلام{ الحسن.. والحسین ..إلى سیدي شباب أھل الجنة
  

  فسیح جناتھ . رحمتھ واسكنھب  تغمده الله ...إلى روح والدي
  

  والدتي. ...إلى اعزمن لدي
  

  )أساتذتي الأفاضل( طلب العلم إلى من یسروا لي الطریق إلى
   ... )إخوتي (لي سبیلھ اومن سھلو

                                         

  أ        



  
  
  
  
  

ت علѧѧي رب أوزعني أن اشكر نعمتѧѧك التѧѧي أنعمѧѧ {الحمد Ϳ رب العالمین , جل جلالھ , وتقدست أسماءه    
والصѧѧلاة والسѧѧلام علѧѧى  .}ترضاه وأدخلني برحمتѧѧك فѧѧي عبѧѧادك الصѧѧالحین  وعلى والدي وان اعمل صالحا

    ).وصحبة الطيبين الطاهرين صلى الله علية واله (والمرسلین أبي القاسم محمد  ءاشرف الأنبیا
  يّ  ه الرحلةلا یسعني بعد ھذفأنھѧѧم علѧѧذي أنعѧѧالى الѧѧبحانھ وتعѧѧكره سѧѧد الله واشѧѧمع البحث إلا إن احم

ѧѧین بنعمتѧѧابرة اللتѧѧبر والمثѧѧھمتاي الصѧѧي أسѧѧاز فѧѧعوبات وإنجѧѧي الصѧѧث تخطѧѧذا البحѧѧى  ھѧѧھ إلѧѧوإخراج
  .حیز الوجود

 تѧѧاعدة أسѧѧم مسѧѧل الله أولاً, ثѧѧتم إلا بفضѧѧك لیѧѧان ذلѧѧا كѧѧدكتورومѧѧل الѧѧب، اذي الفاضѧѧان طالѧѧلاء فرحѧѧع          
بكѧѧل  ة وبخطѧѧو ةخطѧѧو ومتابعѧѧةمѧѧن رعایѧѧة واھتمѧѧام  دیاه لمѧѧا أبѧѧ   ن حبیѧѧبعبѧѧد الحسѧѧین حسѧѧ الѧѧدكتورو 

الله  امѧѧفجزاھ مѧѧاونبѧѧل أخلاقھ ماووقتھما الثمین  وسعة صѧѧدرھ ماعليّ بعلمھ صدق وأمانة ولم یبخلا
  .جزاء المحسنینعني خیر 

  الللسادة رئیس وأعضاء لجنة المن روالتقدی الشكرأتوجھ بجزیلѧѧة رسѧѧول مناقشѧѧتياقشة لتفضلھم قب. 
أو قربѧѧت منѧѧھ, فھѧѧذه الدراسѧѧة لیسѧѧت سѧѧوى مسѧѧاھمة متواضѧѧعة  فیھѧѧا ولا ادعѧѧي إننѧѧي بلغѧѧت الكمѧѧال

وإننѧѧي لأضѧѧع رسѧѧالتي ھѧѧذه أضیفھا إلى إعمال أساتذتي وزملائي الذین سبقوني فѧѧي ھѧѧذا المضѧѧمار, 
قѧѧص, طامعѧѧا" فѧѧي إنصѧѧافھم فیمѧѧا یѧѧرون مѧѧن " إیاھم الرفق بما یصѧѧادفون فیھѧѧا مѧѧن نبین أیدیھم سائلا

   .جھد
  دكتورѧѧتاذ الѧѧدیر للأسѧѧكر والتقѧѧل الشѧѧدم بجزیѧѧد أتقѧѧن محمѧѧاكم محسѧѧاد /  حѧѧة الإدارة والاقتصѧѧد كلیѧѧعمی

   واھتمام دعم وتشجیعلما أبداه من جامعة كربلاء 
  رفنيѧѧا یشѧѧدم كمѧѧدیر أن أتقѧѧكر والتقѧѧل الشѧѧى بجزیѧѧاحتھم  إلѧѧاد.على إتѧѧة الإدارة والاقتصѧѧادة كلیѧѧعم

 أساتذة القسم كافة. ررسالتي والتسھیلات التي أبدوھا.واخص بالذك الفرصة لي لإكمال
 دم وѧѧѧكربأتقѧѧѧل  الشѧѧѧى الجزیѧѧѧويإلѧѧѧر اللغѧѧѧب 0د 0م 0أ لخبیѧѧѧد الخطیѧѧѧة   محمѧѧѧلامة الفكریѧѧѧر السѧѧѧوخبی

   000والفكریة   لمراجعتھما الرسالة من الناحیتین اللغویة
  اѧѧون كمѧѧب الخیѧѧیاء حبیѧѧید ضѧѧة السѧѧارف الحكومیѧѧد راء المصѧѧادة  مѧѧى السѧѧل إلѧѧكر الجزیѧѧھ بالشѧѧأتوج

رئیس مجلس الإدارة  و السید علي الوردي مدیر القسم الدولي  لما أبدیاه من مساعدة ، وكѧѧذلك مѧѧد 
 راء المصارف  الخاصة( الأھلیة ).  

 ي شكر وتقدیر خاص إلى  الأخ المحامي  بشیر توѧѧھمت ركѧѧاعده أسѧѧن مسѧѧداه مѧѧا أبѧѧي لمѧѧي  الكریطѧѧف
    تذلیل الصعوبات وانجاز البحث .سائلا" من الله تعالى أن یسدد خطاه بالتوفیق الدائم.     

 لزملائي في قسم الدراسات العلیا  الشكرأتقدم ب ذلكك 
  ,امѧѧي الختѧѧانوفѧѧذا العرفѧѧة ھѧѧوت فرصѧѧودي أن لا تفѧѧھ تدون أن أ بѧѧى بوجѧѧل  إلѧѧكري الجزیѧѧيشѧѧروح 

طویѧѧل خѧѧلال الأعѧѧزاء لمѧѧا بѧѧذلوه مѧѧن عنѧѧاء  وعѧѧائلتي  )حسѧѧنین و حمیѧѧد واحمѧѧد ي ( ونبضѧѧات قلبѧѧي إخѧѧوت
ѧѧد المتواضѧѧونھم . رحلتي المتعبة مع البحث لأقدم لھم  ھذا الجھѧѧھ عیѧѧن ع لتقربѧѧلا" مѧѧون  آمѧѧالى أن أكѧѧالله تع

 وشفیرنا أن العلم بحرا  د ھذه الرسالةقد وفقت في إعدا
  .علیة توكلت والیة أنیباͿ إلا ب ي توفیق وما  

  الباحث
                                                                                 

  تقدیر شكر و
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Abstract                                                   ستخلصالم  
تحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون التعرف على طبیعة العلاقة بین أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة ودورھѧѧا فѧѧي إلى الدراسة  تھدف    

أدركѧѧت العدیѧѧد مѧѧن المنظمѧѧات  ). بعѧѧد أن عینѧѧة مѧѧن المنظمѧѧات المصѧѧرفیة العراقیѧѧةفѧѧي  (دراسѧѧة میدانیѧѧةوھѧѧي 
قویا" للبقاء والنمو, لذا فان عدم تمكنھا مѧѧن تحقیѧѧق ذلѧѧك الرضѧѧا ,   رضا الزبون یمنحھا مسوغا" لمصرفیة  أنا

المنافسѧѧة خاصة في ظل التحѧѧدیات الراھنѧѧة ,إذ تعѧѧد ة , وطویل جزة عن الاستمرار والمنافسة لمده قد یجعلھا عا
ات إذ أصѧѧبحت القѧѧرارالحدیثѧѧة. ة ولوجیѧѧتكنال اتتطѧѧورال و )W.T(التجѧѧارة العالمیѧѧة فѧѧي ظѧѧل الأسѧѧاس ألصѧѧبغھ

ѧѧدث فѧѧي تحѧѧطة التѧѧداث والأنشѧѧائوالأحѧѧا نتѧѧب علیھѧѧالم تترتѧѧزاء العѧѧد أجѧѧي  جي احѧѧات فѧѧراد و المجتمعѧѧة للأفѧѧمھم
أجѧѧزاء العѧѧالم الأخѧѧرى , وقѧѧد اھѧѧتم الإداریѧѧون و الاقتصѧѧادیون بھѧѧذه الظѧѧاھرة  وفسѧѧروھا علѧѧى أسѧѧاس أنھѧѧا مѧѧا 

  الزبائن( المستفیدین ) ورغباتھم. ذلك من تغیرات في حاجات یصطلح على تسمیتھ بالعولمة وما تبع 
ن لزاما" على المنظمات المصرفیة أن تأخذ بعѧѧین الاعتبѧѧار فلسѧѧفة رضѧѧا الزبѧѧولتلك التحدیات أصبح  ةونتیج   

لأبعѧѧاد جѧѧودة أن وضѧѧع ترتیѧѧب مناسѧѧب  ھم في تحقیق مسѧѧتویات ربحیѧѧة عالیѧѧة .الذي یحقق لھا میزة تنافسیة تس
ھم بشكل كبیر في تحقیѧѧق أمكانیѧѧة تقѧѧدیم  خѧѧدمات ذات ع محددات رضا الزبون یسمة مضوء المواء الخدمة في

, وفѧѧي الوقѧѧت نفسѧѧھ تتѧѧیح للمنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة أمكانیѧѧة ھѧѧم وأذواق الزبѧѧائن جودة مناسبة تلبي حاجات
أن الإخفѧѧاق فѧѧي  ھѧѧا, ثѧѧم ا یعѧѧزز القѧѧدرة التنافسѧѧیة لالتنافسѧѧیة ممѧѧ فسѧѧة فѧѧي الأسѧѧواق و الحصѧѧول علѧѧى میѧѧزةالمنا

وضع ترتیب مناسب لھذه الأبعاد یقѧѧود إلѧѧى أضѧѧعاف القѧѧدرة التنافسѧѧیة للمنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة وبالتѧѧالي 
  تراجعھا. 

وأبعѧѧاد ومضѧѧامینھا إلѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة  متناولѧѧت الدراسѧѧة الحالیѧѧة بѧѧالعرض والتحلیѧѧل و الاسѧѧتقراء مفѧѧاھی ولقѧѧد  
ھم علѧѧى  وفѧѧق إدراك الزبѧѧون یسѧѧ أن تحقیѧѧق جѧѧودة مثالیѧѧة ةالزبѧѧون مؤكѧѧدجانѧѧب تنѧѧاول مفѧѧاھیم محѧѧددات رضѧѧا 

بشكل ملحوظ في تعزیز الصورة الذھنیة الجیѧѧدة عѧѧن المؤسسѧѧة, ناھیѧѧك عѧѧن دور الجѧѧودة فѧѧي تعظѧѧیم الربحیѧѧة . 
ولمحدودیة الدراسات التي تناولت العلاقة التأثیریة بین ھذه المتغیرات وبخاصة في البیئѧѧة العراقیѧѧة, فقѧѧد سѧѧعى 

" دراسѧѧة  العلاقѧѧة ھѧѧذه الأبعѧѧاد بمتغیراتھѧѧا ضѧѧمن أطѧѧار شѧѧمولي محѧѧاولاالباحѧѧث إلѧѧى تضѧѧمین دراسѧѧتھ الحالیѧѧة 
   - لات الآتیة:الدراسة الإجابة عن التساؤ وبشكل عام تحاول . والتأثیر بینھا

أبعѧѧاد جѧѧودة  إدارة یمتلѧѧك المѧѧدراء فѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة وفروعھѧѧا تصѧѧورا" واضѧѧحا" عѧѧن ھل.1
  ؟ محددات رضا الزبون  و الخدمة

 ؟ ا طبیعة أبعاد جودة الخدمة  وما الخدمات التي تقدمھام.2
 التأثیریѧѧة بѧѧین ھل یمتلك المدراء في المنظمات المصرفیة المبحوثة وفروعھا تصورا" واضحا" عن العلاقѧѧة.3

  ؟أبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون 
ع منھجیѧѧة الدراسѧѧة التѧѧي تتطلѧѧب تصѧѧمیم أنمѧѧوذج  افتراضѧѧي یعكѧѧس لات تѧѧم وضѧѧوللإجابѧѧة عѧѧن ھѧѧذه التسѧѧاؤ   

ѧѧات التأثیریѧѧة العلاقѧѧدداتطبیعѧѧة و محѧѧودة الخدمѧѧاد جѧѧین أبعѧѧون  ة بѧѧا الزبѧѧقرضѧѧن  , وتنبثѧѧة مѧѧة مجموعѧѧعن
  والفرعیة التي تعكس ھذه العلاقات . الفرضیات الرئیسة

ق عملیة تنازلیة تبدأ من لیة على وفوتبنى أنموذج الدراسة التصمیم العمودي , إذ عرضت متغیراتھ الك 
دمة ( الاعتمادیة , الاستجابیة , الثقة والتوكید , التعاطف , الملموسیة )  بوصفھا أبعاد جودة الخالأعلى ب

 متغیرا" قراریا" مستقلا" ومحددات رضا الزبون ( الأمان , التعویض , المعلومات , سماع الرأي ,التثقیف) 
  - :اغة فرضیات الدراسة على النحو الآتيصیناتجا". وقد تم متغیرا" معتمدا"  بوصفھا

  تبني محددات رضا الزبون. ي, وفتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة الخدمة.1
    جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون.  بین أبعاد ةلعلاقا اختبار .2
  الزبون.  اختبار تأثیر أبعاد جودة الخدمة في محددات رضا .3



عѧѧدة فرضѧѧیات فرعیѧѧة تظھѧѧر التبѧѧاین والعلاقѧѧة والتѧѧأثیر بѧѧین متغیѧѧرات  ولقѧѧد انبثقѧѧت عѧѧن ھѧѧذه الفرضѧѧیات   
 وللدراسѧѧة  تѧѧم اعتمѧѧاد  الدراسة.إذ تم اختیار المنظمات المصرفیة ( الرافدین, الرشید, بغѧѧداد, الشѧѧرق الأوسѧѧط).

إلѧѧى  منھѧѧا )40) اسѧѧتبانھ خصѧѧص(100دراسѧѧة (ال ن,واستمارة الاستبانة.إذ ضمت عینةأسلوب تحلیل المضمو
) استبانھ إلى الزبائن.ثم تم استخدام بعض أسѧѧالیب التحلیѧѧل الإحصѧѧائي 60مدراء أقسام العملیات المصرفیة, و(

  والتأثیر بین متغیرات الدراسة.لقیاس واختبار العلاقة 
وتوصѧѧѧلت الدراسѧѧѧة إلѧѧѧى مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الاسѧѧѧتنتاجات التѧѧѧي تخѧѧѧص الجانѧѧѧب  

     - نھا:المیداني م
بینت نتائج الدراسة أثر أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة، أي أن السیاسѧѧات التѧѧي تعتمѧѧدھا المنظمѧѧات المصѧѧرفیة  .1

لكل متغیر من متغیرات الجودة قد انعكست بشѧѧكل واضѧѧح فѧѧي مسѧѧتوى جѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة مѧѧع وجѧѧود حالѧѧة 
   اختلاف نسبي في أثر متغیرات الجودة

2. ѧѧلال الدراسѧѧن خѧѧى یتبین مѧѧرف علѧѧي المصѧѧاملین فѧѧاعد العѧѧرف تسѧѧع المصѧѧائن مѧѧل الزبѧѧدة تعامѧѧادة مѧѧة إن زی

  تفھم حاجات الزبائن وتلبیتھا بشكل أفضل.

   - مجموعة توصیات منھا:ب الدراسة ولقد جاءت
ھم فѧѧي تقلیѧѧل الفجѧѧوة القائمѧѧة بѧѧین القیѧѧام بتطѧѧویر خѧѧدمات ذات جѧѧودة تسѧѧ علѧѧىحѧѧث المنظمѧѧات المصѧѧرفیة  .1

ѧѧون والجѧѧات الزبѧѧاتوقعѧѧة, بѧѧو نودة المدركѧѧن تكѧѧا مѧѧر إدراكѧѧة أكثѧѧودة الخدمѧѧدنن جѧѧة, لѧѧائن كالاعتمادیѧѧوالزب 

  الثقة والتوكید.والتعاطف, 

تفعیل دور وسائل الإعلام المختلفة المقѧѧروءة والمسѧѧموعة والمرئیѧѧة بغیѧѧة تعریѧѧف الإفѧѧراد بأھمیѧѧة الخѧѧدمات  .2
  مرافق وتطویرھا مستقبلا".المصرفیة من خلال الترویج عن البرامج المحفزة لزیادة ھذه ال

  - مجموعة من المقترحات للباحثین كان من بینھا:بفیما كان ختام الدراسة 
  الربحیة.في زیادة الحصة السوقیة و  الخدمة وتأثیرھاالتركیز على أبعاد جودة  .1
  0دراسة أثر العوامل الدیموغرافیة في رضا الزبون .2
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                                             Introduction ةمقدم           
 ي فѧѧي العقѧѧدینواحتѧѧل موقعѧѧاً متمیѧѧزاً فѧѧي الفكѧѧر الإدار العѧѧالم،یشѧѧھد قطѧѧاع الخѧѧدمات بشѧѧكل عѧѧام توسѧѧعاً كبیѧѧراً فѧѧي    

تمس مرافѧѧق نوع والتوسѧѧع لѧѧولأنھѧѧا صѧѧناعة تمتѧѧاز بѧѧالت المعاصѧѧرة، الاجتماعیѧѧة لѧѧدوره المتمیѧѧز فѧѧي الحیѧѧاة .الأخیѧѧرین

المحلѧѧي  أربѧѧاع النѧѧاتج فھѧѧي تمثѧѧل ثلاثѧѧة .) النقل السیاحیة والطبیة و المالیة و التعلیم و الخدمة والحیاة كافة (منظمات 

           خدمیѧѧѧѧة المنظمѧѧѧѧات الضѧѧѧѧمن   فѧѧѧѧي العѧѧѧѧالمالتوظیѧѧѧѧف  % مѧѧѧѧن80 اربت المتحѧѧѧѧدة الأمریكیѧѧѧѧة، ومѧѧѧѧا یقѧѧѧѧفѧѧѧѧي الولایѧѧѧѧا

)Boone & Kurtze- 1998:p. 433دѧѧد حѧѧادیمی). فقѧѧي  ون د الأكѧѧباب التѧѧھمت الأسѧѧة  أسѧѧامي الأھمیѧѧي تنѧѧف

لѧѧذي االكمبیѧѧوتر والتقѧѧدم التكنولѧѧوجي (في انجѧѧاز الخدمة, مةءكرغبات الزبائن  بالسرعة والملا الاقتصادیة للخدمات ،

الات والعمѧѧѧѧѧѧـل عبѧѧѧѧѧѧر تكنولوجیѧѧѧѧѧѧـا المعلومѧѧѧѧѧѧات أو الاتصѧѧѧѧѧѧ الغربѧѧѧѧѧѧي وجѧѧѧѧѧѧزء مѧѧѧѧѧѧن العѧѧѧѧѧѧالم العربѧѧѧѧѧѧي) سѧѧѧѧѧѧاد العѧѧѧѧѧѧالم

)Telecommunications(ب واѧѧѧي التركیѧѧѧة فѧѧѧدمات متخصصѧѧѧى خѧѧѧات إلѧѧѧض المنتجѧѧѧة بعѧѧѧیب ، أو حاجѧѧѧلتنص

دة و زیѧѧاعѧѧاملین، أتسѧѧریح الك الإنتѧѧاج والإدارة عملیات تة) أو لأتمالتكنولوجیة الصناعیة والطبیة والتشغیل (كالأجھزة

خѧѧدمات إذ دد النسѧѧاء العѧѧاملات فѧѧي قطѧѧاع الأنمѧѧاط الحیѧѧاة (كتضѧѧاعف عѧѧ ییѧѧرالѧѧدخل فѧѧي عѧѧدد مѧѧن بلѧѧدان العѧѧالم، أو لتغ

مطѧѧѧاعم الخدمѧѧѧة السѧѧѧریعة وتربیѧѧѧة مѧѧѧن نحѧѧѧو ازدھѧѧѧار ھѧѧѧذه الصѧѧѧناعة علѧѧѧى ، (الأمѧѧѧر الѧѧѧذي سѧѧѧاعد  40 %یقѧѧѧرب 

  ور الخدمات في المنافسة الدولیة.، إلى جانب د…)الأطفال،

سѧѧتثمار فѧѧي قطاع الخѧѧاص للااھتمت ھي الأخرى و شھدت توسعاً وتطوراً تنافسیاً شجع ال إن المنظمات المصرفیة   

فѧѧي   تتѧѧأثر وتѧѧؤثر لأنھѧѧامالیѧѧة، الخѧѧدمات اللحاجتھѧѧا الملحѧѧة إلѧѧى  ا"عده مختلف دول العالم ھدفاً رئیسѧѧھذا المجال ، إذ ت

احتیاجѧѧات  فѧѧي ضѧѧوء تھѧѧاونوعیالخدمات المالیѧѧة مستوى تحسین  بالذي تطلماعیة، الأمر المیادین الاقتصادیة والاجت

و الثقѧѧة  السѧѧرعةوبتѧѧامین مسѧѧتلزماتھا لخصوصѧѧیة أنشѧѧطتھا(الدقة   نیѧѧات المنظمѧѧات المصѧѧرفیة(الزبѧѧائن) وإمكا السوق

یѧѧة فیة التجارتوفیر مستویات الأداء الأمثل للخدمة في القطѧѧاع المصѧѧرفي ,فقѧѧد بلѧѧغ عѧѧدد المنظمѧѧات المصѧѧر.و)العنایةو

دولار ,وجملѧѧة رؤوس بلیѧѧون )313( حѧѧوالي جملѧѧة أصѧѧولھاو  1992مصѧѧرفا" فѧѧي عѧѧام )236( فѧѧي العѧѧالم العربѧѧي

  ).2002 :273- عاطف السید(ولاربلیون د)217( أموالھا واحتیاطیاتھا

أطѧѧار  جѧѧودة الخدمѧѧة ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون ضѧѧمنونظѧѧرا لمحدودیѧѧة الدراسѧѧات التѧѧي تناولѧѧت العلاقѧѧة بѧѧین إبعѧѧاد    

 یةیتصѧѧف بالشѧѧمولكونѧѧھ راسѧѧة ھѧѧذا الجانѧѧب قیѧѧة وجѧѧد الباحѧѧث انѧѧھ مѧѧن المناسѧѧب دفѧѧي البیئѧѧة العرا خاصѧѧةوبشѧѧمولي 

 ,ضѧѧا الزبѧѧون رالدراسة بناء أطار فكري ومیداني لقیاس تأثیر إبعاد جودة الخدمة في محѧѧددات  , إذ تستھدفوالحداثة

العرض بѧѧتناولѧѧت الدراسѧѧة الحالیѧѧة .إذ والتعѧѧرف علѧѧى طبیعѧѧة العلاقѧѧة القائمѧѧة بینھمѧѧا ودورھѧѧا فѧѧي تحقیѧѧق الرضѧѧا .

وفѧѧق  علѧѧى , مؤكѧѧدة إن تحقیѧѧق جѧѧودة عالیѧѧةھا الفلسѧѧفیةالخدمѧѧة ومضѧѧامینوالتحلیѧѧل والاسѧѧتقراء مفѧѧاھیم وأبعѧѧاد جѧѧودة 

ѧѧودأدراك الزبون یسѧѧن دور الجѧѧك عѧѧة, ناھیѧѧن المؤسسѧѧدة عѧѧة الجدیѧѧورة الذھنیѧѧز الصѧѧي تعزیѧѧوظ فѧѧكل ملحѧѧي ھم بشѧѧة ف

  تعظیم الربحیة. 

بѧѧدعم  لѧѧم تشѧѧھده مѧѧن قبѧѧل للنھѧѧوض بمسѧѧتواھا بتقѧѧدیم خѧѧدمات ذات جѧѧودة  ىالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة تحضѧѧ وطالمѧѧا إن   

بتقنیѧѧات متطѧѧورة، لبلѧѧوغ توقعѧѧات الزبѧѧون ونیѧѧل رضѧѧاھم الѧѧذي بѧѧات مѧѧن القضѧѧایا الأساسѧѧیة  و ملائمة للزمان والمكѧѧان

أسѧѧوةً لتѧѧوفیر عمالѧѧھ قѧѧادرة علѧѧى البنѧѧاء والتنمیѧѧة لمجتمعاتھѧѧا، التѧѧي یجѧѧب أن تسѧѧوق لأنھѧѧا لѧѧم یعѧѧن بھѧѧا فѧѧي السѧѧابق 
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أھمیѧѧة كبیѧѧرة لتسѧѧویق  أخѧѧذوا یولѧѧون )البѧѧاحثین(والتسѧѧویق  بالخدمات الأخرى، إلا أن المتخصصین من رجال الانتѧѧاج

الخدمة أسوة بالسلعة باعتماد الأسس العلمیة السلیمة في تخطѧѧیط الخدمѧѧة وتصѧѧمیمھا ووضѧѧع الإسѧѧتراتیجیات المناسѧѧبة 

الكفیلѧѧة بتلبیѧѧة  المنظمѧѧة المادیѧѧة والبشѧѧریة المتاحѧѧة باسѧѧتخدام السѧѧبللتسعیرھا وترویجھا وتوزیعھا بما یتفق وإمكانیѧѧات 

لزبѧѧون ورضѧѧاه كونѧѧھ المسѧѧتفید النھѧѧائي مѧѧن لركیز المفھوم التسѧѧویقي الحѧѧدیث  ورغباتھم انطلاقاً من ت حاجات الزبائن

  المنتج.

 الخدمѧѧة ) و إبعѧѧاد جѧѧودة (علاقѧѧة بѧѧین المتغیѧѧرات المسѧѧتقلةتѧѧم بنѧѧاء أنمѧѧوذج افتراضѧѧي یحѧѧدد طبیعѧѧة ال ووفقا"لمѧѧا ورد  

اسѧѧب ا یتنوالفرعیѧѧة بمѧѧ ةعنھ مجموعѧѧة مѧѧن الفرضѧѧیات الرئیسѧѧ المتغیرات المعتمدة ( محددات رضا الزبون ) وانبثقت

ن اسѧѧتمارة مѧѧالتي تم اختبارھا من خلال بعض الأسالیب الإحصѧѧائیة للبیانѧѧات المجمعѧѧة طبیعة المنظمات المصرفیة  و

نظمѧѧات الم علѧѧىالدراسѧѧة  ھѧѧذه ), إذ جرى تطبیقExcel – SPSS( مج الإحصائیةبالاعتماد على البراو  تبانةالاس

لغایѧѧة ) و1998)  سنوات امتدت مѧѧن عѧѧام (4مدة زمنیة أمدھا ( , تضمنت حدود لمصرفیة على وفق دراسة میدانیةا

ة علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون فѧѧي تفسѧѧیر بعѧѧض المؤشѧѧرات الكمیѧѧة الفعلیѧѧفیھѧѧا ) إذ اعتمѧѧد الباحѧѧث 2001عѧѧام (

  التي تعكس الواقع الفعلي للمنظمات المصرفیة المبحوثة.  والمعلومات 

لأول فصѧѧول , اسѧѧتعرض ا سѧѧةخموبھدف تغطیة مضامین الدراسة نظریا" وتطبیقیا", فقد تأطرت مكوناتھا ضѧѧمن    

 ةالأھمیѧѧѧالمفھѧѧѧوم و(باحѧѧѧث اخѧѧѧتص أولھѧѧѧا بجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة مѧѧѧن خѧѧѧلال ثلاثѧѧѧة م الإطѧѧѧار النظریѧѧѧة للدراسѧѧѧة

لثالѧѧث علѧѧى اركѧѧز المبحѧѧث ), بینمѧѧا  والمحѧѧددات الأھمیѧѧةمفھѧѧوم و( ال بحѧѧث الثѧѧاني رضѧѧا الزبѧѧون). وتناول الموالإبعاد

  .العلاقة بین إبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون

 مبحثѧѧین اخѧѧتصمѧѧن خѧѧلال  دراسѧѧات السѧѧابقةالأفѧѧردت الفصѧѧل الثѧѧاني للمنھجیѧѧة و ولغѧѧرض توضѧѧیح مѧѧنھج الدراسѧѧة  

غیѧѧرات وصѧѧف متفقѧѧد الثالѧѧث أمѧѧا الفصѧѧل  سѧѧابقة,دراسѧѧات ال الثѧѧاني المبحѧѧث وعѧѧالج بمنھجیѧѧة الدراسѧѧة ولالأ المبحѧѧث

 الثѧѧاني  واخѧѧتص وتشخیصѧѧھا,ضѧѧمن مبحثѧѧین عѧѧالج الأول وصѧѧف متغیѧѧرات إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة الدراسة وتشخیصѧѧھا 

 وفرضѧѧیاتھا مѧѧن راسѧѧةعلѧѧى اختبѧѧار أنمѧѧوذج الد الرابѧѧعواشѧѧتمل الفصѧѧل  .وتشخیصѧѧھا بوصѧѧف محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون

لعلاقѧѧѧة بѧѧѧین إبعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة و محѧѧѧددات رضѧѧѧا ل لتحلیѧѧѧل الإحصѧѧѧائيل الأول المبحѧѧѧث خصѧѧѧص  ,خѧѧѧلال مبحثѧѧѧین

 الدراسѧѧة تختمѧѧدة الخدمة و محѧѧددات رضѧѧا الزبون.ووتضمن الثاني التحلیل الإحصائي للتأثیر  بین إبعاد جو,الزبون

ھѧѧم تضѧѧمن الأول أعلѧѧى مبحثѧѧین ,  ى حتѧѧواتوصѧѧیات , إذ والخѧѧتص بالاسѧѧتنتاجات الأخیѧѧر الѧѧذي الخѧѧامس وابفصѧѧلھا 

ى الباحѧѧث التѧѧي یѧѧر والخاصѧѧة نصرف الثѧѧاني إلѧѧى تقѧѧدیم بعѧѧض التوصѧѧیات العامѧѧةاستنتاجات النظریة والمیدانیة , والا

  . فیةاتخاذ القرارات في المنظمات المصر ندورة وضعھا أمام الجھات المختصة عضر
 



والأھمیة مفھوم جودة الخدمة المصرفیة:ال -:المبحث الأول0تأطیرات نظریة عامة: الفصل الأول 
  والإبعاد 

 3

   
  

  الفصل الأول  
   

  تأطیرات نظریة عامة 
  
  

وذوي ین الأكѧѧѧادیمی البѧѧѧاحثین  والآراء عنѧѧѧد  ریتطلѧѧѧب الإطѧѧѧار النظѧѧѧري لھѧѧѧذه الدراسѧѧѧة مراجعѧѧѧة الأفكѧѧѧا     

تغیѧѧرات وتحدیѧѧد م,لاسѧѧتخلاص المرتكѧѧزات الأساسѧѧیة النظریѧѧة  والعملیات  تاجنالاختصاص بمجال أدارة الأ

ة حѧѧѧث علѧѧѧى صѧѧѧیاغة التصѧѧѧورات الفكریѧѧѧة الواضѧѧѧحة للمعالجѧѧѧات اللاحقѧѧѧسѧѧѧاعد الباالѧѧѧذي ی لالدراسѧѧѧة بالشѧѧѧك

 باحѧѧثیتضѧѧمن الم اا نظریѧѧإطѧѧارعلیѧѧة یعѧѧرض ھѧѧذا الفصѧѧل  وبنѧѧاءبالنموذج ,والخاصة بالدراسة وفرضѧѧیاتھا .

  - الآتیة : الثلاثة

   0خدمة المصرفیة: المفھوم والأھمیة و الإبعاد جودة ال -: المبحث الأول
  
  والمحددات. : المفھوم والأھمیةزبونرضا ال - :الثانيلمبحث ا
  

  .الزبونجودة الخدمة ورضا العلاقة بین  -  :الثالث المبحث
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  المبحث الأول

  
         الجودة: أطار فكري عام .1

       Quality Concept               1  مفھوم الجودة .1-1 
  ة والѧѧا تعد الجودة من أكثر المفاھیم الفكریѧѧفیة رواجѧѧام إذفلسѧѧت اھتمѧѧاحثین نالѧѧا البѧѧدا دیمیینالأكѧѧنیینوالمی 

 ة العالمیѧѧةن ازدیѧѧاد المنافسѧѧ،فضѧѧلا عѧѧ ھѧѧموأذواق الزبѧѧائن أدت التغیѧѧرات المتسѧѧارعة فѧѧي ثقافѧѧة إذ وغیѧѧرھم ،

                   أسѧѧѧѧبقیة تنافسѧѧѧѧیة لھѧѧѧѧالجѧѧѧѧودة جعѧѧѧѧل ا إلѧѧѧѧىتسѧѧѧѧعینات مѧѧѧѧن القѧѧѧѧرن المنصѧѧѧѧرم وال ینѧѧѧѧاتانالثمعقѧѧѧѧدي  خѧѧѧѧلال

            .       والخدمیѧѧѧѧѧѧѧة تاجیѧѧѧѧѧѧѧةنالإ(ثمینѧѧѧѧѧѧѧة) یعتمѧѧѧѧѧѧѧدھا كѧѧѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧѧѧدیر یختѧѧѧѧѧѧѧار المسѧѧѧѧѧѧѧار الصѧѧѧѧѧѧѧحیح لأداء العملیѧѧѧѧѧѧѧات 

Davis et al- 2003: p.214).(  ىѧѧاد إلѧѧا قѧѧور ممѧѧد ظھѧѧات عѧѧاتعریفѧѧول مفھومھѧѧاء . ة حѧѧل أعطѧѧوقب

 .اللغѧѧة لابѧѧد مѧѧن تحدیѧѧد مفھومھѧѧا فѧѧي تѧѧاج والعملیѧѧاتنتصѧѧور لمѧѧا افѧѧرزه ھѧѧولاء الكتѧѧاب فѧѧي مجѧѧال إدارة الأ

ده فیقѧѧال جѧѧو "حسѧѧنة جعلѧѧھ جیѧѧداء صار جیدا وھو ضد الردى فعل جیѧѧد وجѧѧود الشѧѧي جودة: جاد: –الجودة 

                  مشѧѧѧѧتقة مѧѧѧѧن كلمѧѧѧѧة لاتینیѧѧѧѧة أصѧѧѧѧل كلمѧѧѧѧة جѧѧѧѧودة  أنفѧѧѧѧي حѧѧѧѧین .) 1996 :109 –تجویѧѧѧѧدا( معلѧѧѧѧوف 

 )Qualitiesاѧѧѧد بھѧѧѧویقص (  )such the thing realty(  يѧѧѧا ءأي الشѧѧѧي ا مثلمѧѧѧو فѧѧѧة ھѧѧѧلحقیق                  

 )Dale  et  al  - 1997 : p. 2.(د أما لدى الكتابѧѧة فقѧѧاتھم الإداریѧѧي أدبیѧѧا فѧѧف مفھومھѧѧرون  اختلѧѧإذ ی

 أن ؤكѧѧد ذلѧѧكمنھѧѧا وی بѧѧاختلاف جھѧѧة الإفѧѧادة إلیھѧѧا الجودة شیئا" نسبیا" یھѧѧتم بتحسѧѧین المنѧѧتج ویختلѧѧف النظѧѧر

 نѧѧاولھѧѧذا لا یمنѧѧع مѧѧن ت أنة الجودة عمل مضѧѧني وصѧѧعب ؛ إلا محاولة تحدید مضامین وأبعاد توضح فلسف

ثلѧѧى للمنѧѧتج ھѧѧا القیمѧѧة المأنب )Love(عرفھѧѧا إذ  .المجѧѧالن فѧѧي ھѧѧذا عدد مѧѧن  التعѧѧاریف التѧѧي قѧѧدمھا البѧѧاحثو

ѧѧѧѧѧن فѧѧѧѧѧولكѧѧѧѧѧي مفھومѧѧѧѧѧات تعطѧѧѧѧѧض الأوقѧѧѧѧѧفم ا"ي بعѧѧѧѧѧختل )Love - 1991:p.197.(فھایوѧѧѧѧѧص                    

 )Leibfrid   (   ادم للمنأنبѧѧѧخص القѧѧѧون أو الشѧѧѧاء الزبѧѧѧا أعطѧѧѧھѧѧѧة منتجѧѧѧھ ن ا"ظمѧѧѧل احتیاجاتѧѧѧھایقابѧѧѧفس                   

 )Cam & Leibfrid –1992: p.154 )  رىѧѧوی (Mark land  فاتأن) بѧѧة للمواصѧѧا المطابقѧѧھ    

               عѧѧѧѧѧل الجѧѧѧѧѧودة مبنیѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى تجنѧѧѧѧѧب مѧѧѧѧѧا یجمفѧѧѧѧѧي المنѧѧѧѧѧتج  تحقیقѧѧѧѧѧھبوھѧѧѧѧѧذا یعكѧѧѧѧѧس مѧѧѧѧѧا یرغѧѧѧѧѧب المنتجѧѧѧѧѧون 

 .)   Mark land  et  al –1995 : p.269 )،(Nahmias –1997 : p. 639(  الأخطѧѧاء

                   الملائمѧѧѧѧѧѧѧة للاسѧѧѧѧѧѧѧتخدام إذ لابѧѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧѧن مشѧѧѧѧѧѧѧاركة الزبѧѧѧѧѧѧѧون ھѧѧѧѧѧѧѧا أنإلیھѧѧѧѧѧѧѧا علѧѧѧѧѧѧѧى )  Juran(  وینظѧѧѧѧѧѧѧر

                                    الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي المنتجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي یحتاجھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي تحدیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد متطلبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 

                                                                                     )Ross—1995 :p.5(.  

 

 ممیѧѧѧزات عالیѧѧѧة  يل علѧѧѧى النسѧѧѧخة الأصѧѧѧلیة مѧѧѧن منتѧѧѧوج ذعنѧѧѧي الحصѧѧѧوی ") تقلیѧѧѧدیاAsher(  عѧѧѧدھاو    

(Asher –1996 : p.18)  ویرى(Zeithaml & Betner) وق ھا تقأنѧѧزة وذات تفѧѧات ممیѧѧدیم منتوج
                                                 

لجودة ھو الأخیر اسم یمیز نوعا من أخر ولا یبین أیھما أجود بینما مصطلح ا نالجودة أثرنا استخدام مصطلح  ( الجودة ) بدلا من مصطلح (النوعیة ) لأ   1
  )      1974 :221-مصدر جاد  الشي جودة ( المرعشلي 
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ھѧѧا التأكیѧѧد علѧѧى أن) بCheng et alوینظѧѧر (  .)Zeithaml & Betner – 1996:p.36( عѧѧال

 :Cheng  et al -1996 جھیѧѧز البѧѧائع وتطѧѧویر الكفѧѧاءةالعملیات الجوھریة للمخرجات وكذلك مرونѧѧة ت

)p.134(. دѧѧوتؤك )C-Q-S-A ( 2 أنبѧѧي تѧѧتج التѧѧفات للمنѧѧائص والصѧѧة الخصѧѧا مجموعѧѧدرتھا ؤھѧѧي قѧѧثر ف

 .) Evanse-1997:p.45(، )Render&HeiZer-1997:p.90( احتیاجѧѧѧات معینѧѧѧة   علѧѧѧى تلبیѧѧѧة

قѧѧادرا علѧѧى  تجعلѧѧھالتѧѧي تج ( سѧѧلعة ، خدمѧѧة ) الكلیѧѧة للمنѧѧ ھѧѧا المظѧѧاھر والخصѧѧائصأن) ب(Kotlerویصѧѧفھا 

 اذ المشѧѧاھدھا تكمّن في عیون أنب (Goetsch)ویرى  .)Kotler-1997 :p. 55إشباع حاجات الزبون(

ینظѧѧر  أنوالجودة ربمѧѧا كGoetsch & Davis—1997:p.1( .ѧѧیستطیع تحدیدھا في الشي المصنوع (

                          تحقیѧѧق الѧѧرؤى المتوقعѧѧة ھѧѧاأنبتوصѧѧف  باتѧѧتعملیѧѧات مѧѧال وتطلعѧѧات فѧѧي إدارة الھѧѧا آأنعلѧѧى منѧѧذ القѧѧدم  إلیھѧѧا

 )Render & Hazier –1997:p.90(. ددѧѧي الصѧѧوفѧѧھنفس ) رѧѧذكRussellزم أن) بѧѧؤولیة یلѧѧا مسѧѧھ

  ) ویصورھا في الشكل   Russell &Taylor—1998:p.82(المنظمة في  انمكتأكیدھا في كل 

 )1-1(.  

  
  ) معنى الجودة  1-1الشكل (

Source : Russell & Taylor,–1998 :p.82 .  
 
جموعѧѧة صѧѧفات ممیѧѧزة تخѧѧص المنѧѧتج ھѧѧا مأنفѧѧي تعریѧѧف الجѧѧودة ب ج) منظѧѧور المنѧѧت Waller( یتبنѧѧىو    

 بینمѧѧا ).(Waller—1999: p. 82الاحتیاجات الضمنیة وتحقیѧѧق الرضѧѧامن اجل إشباع  یتم تقدیمھ ذيال

         بѧѧѧون أو تجاوزھѧѧѧاھѧѧѧا تلبیѧѧѧة توقعѧѧѧات الزأن) منظѧѧѧور الزبѧѧѧون فѧѧѧي تعریѧѧѧف الجѧѧѧودة بKrajewski( یعتمѧѧѧد

, )Chen & Brand-1993:p.114,((Krajewski & Ritzman—1999:p.82) ,علیھѧѧѧا) (التفѧѧѧوق
                                                 

  الجمعیة الأمریكیة للسیطرة النوعیة     2

 معنى الجودة 

 منظور الزبون  منظور المنتج 

  الجودة في المطابقة 
 الجودة الممیزة

  الجودة في المطابقة
المناسب  تخصصال

 السوق  تاج نالأ  الكلفةمع  

 مة عند استخدام الزبون الملاء
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)Muhlemann et al -1992:p.97.( ѧѧرىوی )Jackson & Shocumاأن) بѧѧی   ھѧѧة التقیѧѧم والمطابق

 .Jackson &Shocum—1999 :p(نمعیѧѧار الجѧѧودة أو تجѧѧاوز تطلعѧѧات الزبѧѧائللمواصѧѧفات الثابتѧѧة ل

و تلبیتھѧѧا مѧѧن خѧѧلال تحقیѧѧق  ھموتوقعѧѧاتالزبѧѧائن  حتیاجѧѧاتلاباسѧѧتمرار ھѧѧا أدراك أنب ) Hillھѧѧا (فوعر.)67

        C-Q-O-E.( 3( عѧѧѧدھاوت. )p. 304- Hill:2000(  یطلبونѧѧѧھ  المنѧѧѧتج الѧѧѧذيالمطابقѧѧѧة لمواصѧѧѧفات 

 ممیѧѧѧѧزات والخصѧѧѧѧائص الكلیѧѧѧѧة التѧѧѧѧي تѧѧѧѧؤثر فѧѧѧѧي قѧѧѧѧدرة المنѧѧѧѧتج علѧѧѧѧى تلبیѧѧѧѧة حاجѧѧѧѧاتھѧѧѧѧا مجموعѧѧѧѧة الأن

تاجیѧѧة نھѧѧا الإسѧѧتراتیجیة التѧѧي تمكѧѧن المنظمѧѧة الأأنب I SO (4وتصѧѧفھا (  .)123:2001—(الصѧѧوافمعینة

 ،)19:2002–( العѧѧزاوي  ةیحاجѧѧات والتوقعѧѧات الظاھریѧѧة والضѧѧمنمѧѧن البقѧѧاء والنمѧѧو مѧѧن خѧѧلال إشѧѧباع ال

)ISO –2000,9000  :p.7   (. رىѧѧوی )Davis( اأنѧѧق  ھѧѧذيالطریѧѧتخدمھ الѧѧل  تسѧѧن اجѧѧات مѧѧالمنظم

ویشѧѧیر  ).Davis et al –2003:p.219(.)Kin low -1992:p.86(   التنافسѧѧیةلمیزة ل فعلي تحقیق

)Welch ىѧѧاأن)  إلѧѧل وت ھѧѧناعة الأفضѧѧد صѧѧا تأكیѧѧب ولاءه لنѧѧون لكسѧѧھ للزبѧѧن اذقدیمѧѧد حصѧѧا"یع ѧѧد  ا"قویѧѧض

—Kotler)( والإربѧѧѧѧѧѧѧاحالسѧѧѧѧѧѧѧریع  لتحقیѧѧѧѧѧѧѧق النمѧѧѧѧѧѧѧو مسѧѧѧѧѧѧѧار جیѧѧѧѧѧѧѧدوھو المنظمѧѧѧѧѧѧѧات المنافسѧѧѧѧѧѧѧة،

1994:p.491.(Kotler—2000:p.56) فھاѧѧویص )Nickelsائلأن) بѧѧا وسѧѧون  ھѧѧا الزبѧѧب رضѧѧكس

خدمѧѧة) والاسѧѧتخدام ھѧѧو أو  بیѧѧعأو  تѧѧاج (شѧѧراءنمنѧѧذ بدایѧѧة الأ  شѧѧاء الجѧѧودة فѧѧي تخطѧѧیط العملیѧѧاتأنبواسѧѧطة 

  ) .   Nickels—2002:p.270( العكسالذي یبین تحقیق رضا الزبون أو 

مصѧѧمم     جھѧѧا برنѧѧامأنالأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة الجودة ب الھیئاتعرفت و    

                 مѧѧѧѧѧѧدى رعایѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧریض بطریقѧѧѧѧѧѧة نظامیѧѧѧѧѧѧة وفاعلѧѧѧѧѧѧة ب  وتقѧѧѧѧѧѧویم الجѧѧѧѧѧѧودة لمنظمѧѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧى مسѧѧѧѧѧѧتوى ا

أدوات  ھѧѧا فلسѧѧفة ذاتأن) ب Marchوصѧѧفھا (فقѧѧد  یة أما الجودة في الترب  ) . -8:2002ي وآخرون أن(الع

لین فѧѧي وعملیѧѧات للتطبیѧѧق العلمѧѧي ترمѧѧي إلѧѧى تحقیѧѧق فلسѧѧفة ثقافѧѧة التحسѧѧین المسѧѧتمر ویقѧѧوم بھѧѧا كѧѧل العѧѧام

  ). 159:2000 --  (الأعرابي المستفیدین satisfaction Delightالتنظیم المدرسي بھدف إرضاء 

  بنوك .ال–التعلیمیة –الصحیة    بانالجولجودة دلالاتھا في ل أنالتعاریف السابقة  كافةنستنتج من 

  

  

  

  

  

  

  

   والنشأة:الجودة الخلفیة  .1-1-1
                                                 

     المنظمة الأوربیة للسیطرة النوعیة   3
  
  منظمة المعاییر الدولیة  4
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ھѧѧذا خلفیѧѧة مفھѧѧوم الجѧѧودة مѧѧن زوایѧѧا مختلفѧѧة تبعѧѧا لتبѧѧاین فلسѧѧفة كѧѧل مѧѧنھم ونظرتѧѧھ لتطѧѧرق البѧѧاحثون إلѧѧى    

 اب رضѧѧھا الباحѧѧث باقتضѧѧبعة عصѧѧور  یستعالتاریخ إلى أر نیصنف المؤرخو وأھمیة.إذ الموضوع ونشأتھ

  - :على شواخص الجودة في تلك العصور  لللاستدلا

                                                       - القدیم:العصر  الجودة في. 1-1-1-1
ضѧѧمھم لѧѧم ت ( الوحѧѧدة السیاسѧѧیة اي وجѧѧود عѧѧدم –یكѧѧاد یكѧѧون ھѧѧذا العصѧѧر مجھѧѧولا" تامѧѧا" لسѧѧببین الأول   

ى نقѧѧل ن علѧѧأمیѧѧین یعتمѧѧدو مأكثѧѧرھ أنعѧѧدم معѧѧرفتھم الكتابѧѧة ، إذ كѧѧ – يانالثѧѧ. )ملѧѧك قѧѧويوحѧѧدة شѧѧاملة ولأ

ثѧѧار التѧѧي إلا أطرافѧѧا مѧѧن الجزیѧѧرة كمملكتѧѧي سѧѧبأ ومعѧѧین اللتѧѧین نقشѧѧت إخبѧѧارھم علѧѧى الآ الإخبѧѧار شѧѧفویا" ،

 دسѧѧ لأنشѧѧأ یمؤون الھندسѧѧة والتصѧѧممѧѧن الخبѧѧراء فѧѧي شѧѧ فѧѧادةالیوم ؛ فقد حاول ملوك سѧѧبأ الإ لاتزال باقیة إلى

 آنالقѧѧرالعѧѧرم المѧѧذكور فѧѧي سѧѧورة سѧѧبأ مѧѧن  سѧѧد وھѧѧو سѧѧد مѧѧأرب المشѧѧھور .ب سѧѧميالأمطѧѧار ؛ لحفѧѧظ میѧѧاه 

ئѧѧل الجѧѧودة أراضیھم إلى جنات البلاد فمѧѧن دلا ت) وبفضل  ذلك السد وتنظیم الري تحول 16الكریم ( الآیة 

نѧѧاء لمحѧѧدودة لبالبسѧѧیطة والقѧѧدرات ا تنیѧѧاكاإمبد ذات الجودة العالیѧѧة في ذلك العصر القدرة على توفیر الموا

   .) 1935 : 9-1 –السد بتلك الجودة( حسن 

                              عصر ما قبل الإسلامالجودة في . 1-1-1-2
 خبѧѧار إلѧѧىوالبѧѧاحثین فقѧѧد اسѧѧتطاعوا تنقیѧѧب الآثѧѧار وتتبѧѧع الأ ننѧѧال مفھѧѧوم الجѧѧودة اھتمѧѧام اغلѧѧب المѧѧؤرخی  

          لاف سѧѧѧنة قبѧѧѧل المѧѧѧیلاد فѧѧѧي حضѧѧѧارتي وادي الرافѧѧѧدین والنیѧѧѧل وغیرھمѧѧѧاقѧѧѧرون طویلѧѧѧة حѧѧѧوالي ثѧѧѧلاث الآ
منѧѧتج ھ مѧѧن الحكѧѧم علѧѧى الفѧѧي ذلѧѧك العصѧѧر بتحدیѧѧد معѧѧاییر تمكنѧѧ انسѧѧنالإ)  إذ قѧѧام  2001 : 9 –( داود 

دیم یѧѧنظم ( دستوري ) شѧѧرع فѧѧي العѧѧالم القѧѧ ونانقق م ) أقدم  1950(  يتعد شریعة حمو راب واختیاره , و
 أنكѧѧ" إذ   -- )229المѧѧادة ( علیѧѧھ نصѧѧت  مѧѧاالمجتمѧѧع ومѧѧن المѧѧواد التѧѧي ركѧѧزت علѧѧى مفھѧѧوم الجѧѧودة حیѧѧاة 

 لѧѧدار التѧѧياھیѧѧار أندارا لأحد أفراد المجتمع ولم یحسن في عملѧѧھ وأدى ذلѧѧك إلѧѧى  المھندس المعماري قد بنى
  إلى موت صاحب الدار .  ھیارنالابناھا . وأدى 

ادي و) . أمѧѧا حضѧѧارة  269 : 1990 :أمѧѧام النѧѧاس عامѧѧة (العبѧѧودي شرعت ھذه المѧѧادة بقتѧѧل المھنѧѧدس    
 أنیلا علѧѧى یعѧѧد دلѧѧفھѧѧذا الیѧѧوم دیمѧѧة التѧѧي بناھѧѧا الفراعنѧѧة وبقیѧѧت شѧѧامخة إلѧѧى النیѧѧل الأھرامѧѧات المصѧѧریة الق

          الأوزانوحѧѧѧدات  انستجѧѧѧالمصѧѧѧریین القѧѧѧدماء قѧѧѧد تمكنѧѧѧوا مѧѧѧن وضѧѧѧع المقѧѧѧاییس والمعѧѧѧاییر التѧѧѧي تضѧѧѧمن 
ѧѧѧѧѧѧѧدات الحجѧѧѧѧѧѧѧي  اووحѧѧѧѧѧѧѧتعملوھام . التѧѧѧѧѧѧѧي  سѧѧѧѧѧѧѧارة (أنفѧѧѧѧѧѧѧك الحضѧѧѧѧѧѧѧاء تلѧѧѧѧѧѧѧشRoss:1995:p.105(,                 

اعتمѧѧѧدت فѧѧѧي مصѧѧѧر الفرعونیѧѧѧة أسѧѧѧالیب متقدمѧѧѧة فѧѧѧي تѧѧѧدریب كبѧѧѧار و). 42:2001- (الدرادكѧѧѧھ وآخѧѧѧرون 
عنویѧѧة مثѧѧل علѧѧى التحسѧѧین ومѧѧنحھم الحѧѧوافز المادیѧѧة والمفین الذین أحسن اختیѧѧارھم لتفѧѧوقھم وقѧѧدرتھم الموظ
وس نافѧѧي عھѧѧد دقلیѧѧ نارومѧѧال و حѧѧددت الحضѧѧارة الصѧѧینیة كѧѧذلك ح لھѧѧم باسѧѧتخدام المركبѧѧات الملكیѧѧةالسѧѧما

مؤسسѧѧات مѧѧن ذوي الكفѧѧاءة والقѧѧدرات الذھنیѧѧة والعلمیѧѧة لرفѧѧع مسѧѧتوى العملیѧѧات فѧѧي ال رالاختیѧѧاوقسѧѧطنطین 
تھم باسѧѧتطاع نأة كѧѧوالقѧѧدرات الذھنیѧѧة والعلمیѧѧ یتمتعѧѧون بالكفѧѧاءة الموظفѧѧون أنا كѧѧھ كلمنلأ, التي یعملون بھا

لجѧѧودة إجѧѧراء الأعمѧѧال بشѧѧكل أفضѧѧل ممѧѧا یحقѧѧق التمیѧѧز علѧѧى المنافسѧѧین فѧѧي تقѧѧدیم السѧѧلع و الخѧѧدمات ذات ا
  .) 24: 1999( جعلوك: العالیة 

     الإسلام صدرعصر  الجودة في. 1-1-1-3
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تѧѧدل علѧѧى  لتѧѧيالكریمѧѧة والأحادیѧѧث الشѧѧریفة ا یѧѧةآنالقرمѧѧن الآیѧѧات  ا"كثیѧѧرفѧѧي الحضѧѧارة الإسѧѧلامیة نجѧѧد     

ѧѧانإتق ѧѧات  البدائیѧѧناعة المنتجѧѧي صѧѧاءة فѧѧودة والكفѧѧل والجѧѧى العمѧѧد علѧѧیطة والتأكیѧѧةة البسѧѧدق   الأمانѧѧوالص 

 ھانسѧѧبح بیѧѧاء والأوصѧѧیاء والجѧѧزاء الѧѧذي یعѧѧده اللهنوغیرھا من الصفات التي یحملھا الأ والصبر الإخلاصو

Ϳ مثلما  وتعالى للأعمال المتقنة والخالصةѧѧو العѧѧة , ربتمیز أولѧѧزات خاصѧѧل بممیѧѧن الرسѧѧزم مѧѧا كѧѧن  أنمѧѧم

  ) .35یة الاحقاف : الآ- *(س صبر أولو العزم من الرسلمثلما فاصبر بینھا " الصبر " ؛ قال تعالى :* 

                   - تعѧѧѧѧѧالى: فسѧѧѧѧѧھم یختلفѧѧѧѧѧون فѧѧѧѧѧي مѧѧѧѧѧراتبھم و تتفѧѧѧѧѧاوت درجѧѧѧѧѧاتھم ؛ قѧѧѧѧѧال اللهأنبѧѧѧѧѧل نجѧѧѧѧѧد أولѧѧѧѧѧو العѧѧѧѧѧزم   

  ).253: الآیة البقرة - ...* (س م على بعض منهم من كلم الله ورفع بعضهم درجات* تلك الرسل فضلنا بعضه

   ѧѧلام , فكѧѧیھم السѧѧھ علѧѧل  ألائمѧѧز وجѧѧار الله عѧѧدما اختیѧѧال عنѧѧذلك الحѧѧال أنوكѧѧھ تعѧѧتص بѧѧا اخѧѧھأنى ممѧѧبیائ 

قѧѧال لѧѧھ  , إذلام ن علیѧѧة السѧѧھیم خلیѧѧل الѧѧرحمورسلھ الإمامة .  ومن الذین نالوا ھذا المقام السامي سیدنا إبرا

لكѧѧل نبѧѧي مѧѧن  نأ), یسѧѧتدل مѧѧن الآیѧѧات الكریمѧѧة 124البقرة:الآیѧѧة : - (س  جاعلــك للنــاس إمامــا"...*أني ربھ : *

                   بیѧѧѧѧѧѧѧѧاء باسѧѧѧѧѧѧѧѧتثناء رسѧѧѧѧѧѧѧѧول الله سѧѧѧѧѧѧѧѧیدنا محمѧѧѧѧѧѧѧѧدنبیѧѧѧѧѧѧѧѧاء خصѧѧѧѧѧѧѧѧائص تمیѧѧѧѧѧѧѧѧزه عѧѧѧѧѧѧѧѧن غیѧѧѧѧѧѧѧѧرة مѧѧѧѧѧѧѧѧن الأنالأ

 ) 4: لѧѧم :الآیѧѧةالق - * (س ك لعلــى خلــق عظــيمأنــو ى * (صلى الله علیѧѧھ وآلѧѧة وسѧѧلم ) الѧѧذي یصѧѧفھ الله بقولѧѧة تعѧѧال

ومѧѧن  جѧѧازنالاالعمѧѧل والدقѧѧة فѧѧي  الشѧѧریفة  التѧѧي تؤكѧѧد  د مѧѧن الأحادیѧѧث  النبویѧѧةھنѧѧاك عѧѧد نفسѧѧھفي الصدد و

           ول اللهصــدق رســ"  ھ" إذا عمѧѧل أحѧѧدكم عمѧѧلا فلیتقنѧѧ  ) صــلى الله عليــه والــه وســلمذلѧѧك قѧѧول الرسѧѧول محمѧѧد( 

لا احكمѧѧھ وقال علیھ السلام "لكѧѧن الله یحѧѧب عبѧѧدا إذا عمѧѧل عمѧѧ ) .  262 : 3ج  : 1384 : يانالمازندر( 

  . ) 220  6: ج 1983( ألمجلسي:  صدق رسول الله" 

لأحادیѧѧث وردت فѧѧي الآیѧѧات الكریمѧѧة وامѧѧن أھѧѧم مѧѧا  فلسѧѧفة الجѧѧودة ومبادئھѧѧا أنمѧѧا سѧѧبق فѧѧ إلѧѧى واسѧѧتنادا   

یخ تلѧѧك الجѧѧودة واھѧѧتم بھѧѧا مѧѧن خѧѧلال ترسѧѧ الإسѧѧلام أكѧѧد  أنو لѧѧیھم السѧѧلام.النبویѧѧة ووصѧѧایا أھѧѧل البیѧѧت ع

ء مѧѧن تلѧѧك المبادئ التي یعدھا المنھج الصحیح لبناء الحضارات الإسѧѧلامیة التѧѧي بلغѧѧت ذروتھѧѧا بتطبیѧѧق جѧѧز

 –الصѧѧدق و – ةانѧѧالأمالكریم من أدلѧѧة علѧѧى مفѧѧاھیم  آنالقرالمبادئ في عھد الخلفاء الراشدین. وما ورد في 

ن أدلѧѧة ... ؛ والجѧѧدال حѧѧول أفكѧѧار الجѧѧودة المنحرفѧѧة؛ یغنѧѧي عѧѧالإخѧѧلاص -  العدالѧѧةو – برالصѧѧو - انالإتقѧѧو

  ى لا یتطاول إلى علیائھ أحد.الباحثین؛ فكتاب الله تعال

  

  

  

  

         العصر الحدیث. 1-1-1-4
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ة یѧѧتاجنت الأبینѧѧت الأدبیѧѧات التاریخیѧѧة الإداریѧѧة  الѧѧدور الѧѧذي تلعبѧѧھ فلسѧѧفة الجѧѧودة فѧѧي مختلѧѧف المجѧѧالا    
الحركѧѧة وم وضع تایلر أسѧѧس دراسѧѧة الوقѧѧت   1911والترابط الوثیق بینھما  ففي عام  والخدمیة الصناعیة
دارة مبѧѧادئ  الإ (تاجیѧѧة فѧѧي كتابѧѧة نالكفѧѧاءة الأ  ىالفرد بالتركیز علѧѧ تاجیةإنالوقت الفائض وزیادة  للاستغلا

  . )Goetsch & Davis – 1997 :p. 9(  العلمیة  ) 
   ѧѧدیر بالѧѧودة أنذكر والجѧѧفة الجѧѧي,  فلسѧѧوم شخصѧѧبط بمفھѧѧدد بالضѧѧاإنولا تتحѧѧم ѧѧن المفѧѧة مѧѧي جملѧѧاھیم ھ

الѧѧذین  ابѧѧرز العلمѧѧاء أنالنسبیة التي شدت إلى خلق مجموعѧѧة مѧѧن الممیѧѧزات الخاصѧѧة بمنظمѧѧات الأعمѧѧال. و
فیلیѧѧب , وجѧѧوران, جوزیѧѧف    دیمنѧѧغ  قیمة ھذه الفلسفة ھѧѧم ادوارد بیانأجمالا و  ةساھموا في تطویر المعرف

  .)2-1في الشكل (, ومثلما  كروسي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ) علماء الجودة2-1الشكل  (
Source : Goetsch & Davis  –1997 :p. 18 .  

  دیمنغادوارد    
    مѧѧѧن نظریاتѧѧѧھ فѧѧѧي تحسѧѧѧین جѧѧѧودة المنѧѧѧتج  یѧѧѧةانالیابالحكومѧѧѧة  یعѧѧѧد مѧѧѧن الإحصѧѧѧائیین النѧѧѧاجحین أفѧѧѧادت     

ѧѧѧѧاره الأ يانالیابѧѧѧѧدم أفكѧѧѧѧیةوقѧѧѧѧا   ساسѧѧѧѧودة 14منھѧѧѧѧة لإدارة الجѧѧѧѧنقط )Waller:1999:p.89 .( رىѧѧѧѧوی     

Deming)   (أنب ѧѧد بѧѧا , واعتقѧѧاعلا"ا أنالجودة مسؤولیة الإدارة العلیѧѧت تفѧѧد خلقѧѧودة قѧѧي الجѧѧینات فѧѧلتحس 

تѧѧاج أنالكلفѧѧة , ثѧѧم یتѧѧرجم إلѧѧى معѧѧدل  تحسین الجودة یؤدي إلى تخفѧѧیض أن, وطبقا لھذه النظریة ف "متسلسلا

إلى زیادة الحصة السѧѧوقیة ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى  انیؤدینتائج تحسین الجودة والأسعار الواطئة  أنلى وبالتالي فأع

ویمكѧѧن  )Shafer &Meredith:1997:p.77( خلѧѧق وظѧѧائف أكثѧѧرالشركة البقѧѧاء فѧѧي العمѧѧل و  إمكانیة

سѧѧتمر لجѧѧودة التي تكمن فѧѧي جوھرھѧѧا فلسѧѧفة التحسѧѧین الم Deming(5  بعجلةعرفت (الإشارة ھنا إلى ما 

المصѧѧرفیة بوصѧѧفھا المنظمѧѧات  اعتمادھѧѧا مѧѧن لѧѧدنیمكѧѧن  المنتجات والخدمات بتحدید أربع خطوات متعاقبѧѧة

تسѧѧتند إلیѧѧھ عنѧѧد تحدیѧѧد الѧѧدورات التدریبیѧѧة لرفѧѧع مسѧѧتوى أداء مقѧѧدم الخدمѧѧة أو السѧѧعي إلѧѧى تحسѧѧین  أساسѧѧا"

   - ھي:تتمثل ھذه العجلة بأربع خطوات أساسیة وجودة الخدمات التي تقدمھا 

     {plan}      التخطيط. 1
                                                 

5)Waller:1999:p.90 ) , (Krajewski &Ritz man: 19999:p.219 ), (Davis et al :2003:p.219  (
) ,Russell & Taylor : 1998:p.84 ) , (Chase et al-1995:p.123(الع),17:  2002ي وآخرون :أن  ( 

العالم : ادوارد 
 دیمنغ

العالم : فلیب 
 كروسیي

العالم :جوزیف 
 انجور

 علماء: الجودة
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ثѧѧق یو ین ومѧѧن ثѧѧمالسیاسѧѧة ) التѧѧي تحتѧѧاج إلѧѧى التحسѧѧ یختار الفریق العملیة ( النشاط و المنھج و الإلھ و     
 الفریق العملیة المختارة.

       {Do}  العمل  . 2
 یѧѧة , ویوثѧѧق ي العملالتحسѧѧینات فѧѧباسѧѧتمرار لقیѧѧاس  اتانѧѧالبیتجمѧѧع  نفѧѧذ الفریѧѧق الخطѧѧة ویراقѧѧب التقѧѧدم  وی   
  تغیرات في العملیة وتنجز تصحیحات أضافیة عند الضرورة . ال
     {check}      التدقيق    . 3
ف المحѧѧددة مѧѧدى تشѧѧابھ النتѧѧائج مѧѧع الأھѧѧدا یجѧѧادالمجموعة حلال خطѧѧوات العمѧѧل لإ اناتالبییحلل الفریق    

الخطѧѧة أو إیقѧѧاف  الفریѧѧقإعѧѧادة ھ قѧѧد یكѧѧون مѧѧن الضѧѧروري أنѧѧف فѧѧي خطѧѧوات التخطѧѧیط وإذا ظھѧѧرت عیѧѧوب
  الشروع فیھا. 

        {act}     اتخاذ الأجراء. 4
كي تصبح الإجراءات القیاسیة لكل من یمكن الفریق یوثق العملیة المنقحة  أنالنتائج ناجحة ف تانكإذ    
 & Krajorskiاستخدام العملیة المنقحة ( إلىیوجھ الفریق الموظفین الآخرین  یستخدمھا ومن ثم قد أن

Ritz man :1999:p.219 ) یوضح عجلة 3-1) .والشكل (Deming     

  
  Deming ) عجلة التحسین المستمر 3-1الشكل (

Source : Krajewski & Ritzamn –1999:p.219..  
 لات اف مشѧѧكلاكتشѧѧ علѧѧى الإدارة دعѧѧم البیئѧѧة أنللجѧѧودة بالتحسѧѧین المسѧѧتمر )  (Demingتؤكѧѧد فلسѧѧفة    

  .وحلھا كي تصبح الجودة أولویة تنافسیة 

  

  

  
  انجورجوزیف         

 ,  وتطویرھѧѧا فѧѧي تنمیѧѧة نظریѧѧات الجѧѧودة منشѧѧوراتھ لأول للجودة في العѧѧالم إذ أكملѧѧت المعلم ا Juranیعد   

د لخѧѧص لقѧѧ وتѧѧاج .نكیفیѧѧة تحسѧѧین جѧѧودة الأ  الیابانیةقام بتعلیم الشركات  إذ انالیابوقد لعب دورا ناجحا في 

إلѧѧى  الیابѧѧانعشѧѧرین ھѧѧو وصѧѧول أھم حدث حصل فѧѧي القѧѧرن ال أنالجودة الأوربیة ب حدیثھ مع مجلة جوران
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كقوة اقتصادیة في العالم بفضل ثѧѧورة الجѧѧودة التѧѧي أعلنوھѧѧا فѧѧي الخمسѧѧینات واسѧѧتمرت حتѧѧى  یةانالث المرتبة

مثلمѧѧا رن الجѧѧودة حادي والعشرین ھѧѧو قѧѧالقرن ال أنالسبعینات , إذ تعلموا خلالھا علم ضبط الجودة وبذلك ف

ѧѧرین أنكѧѧرن العشѧѧرن  القѧѧةنالأقѧѧتاجی ѧѧرون :أن(العѧѧد  12: 2002ي و آخѧѧویعتق (Juran   يѧѧرورة  تبنѧѧبض

                 ن شѧѧѧѧѧѧѧرح فلسѧѧѧѧѧѧѧفة الجѧѧѧѧѧѧѧودة للمجھѧѧѧѧѧѧѧز والمسѧѧѧѧѧѧѧتخدم مѧѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧѧلال توضѧѧѧѧѧѧѧح معѧѧѧѧѧѧѧاییر الجѧѧѧѧѧѧѧودة الإداریѧѧѧѧѧѧѧی

)Waller  :1999:p.90 . (  

 جѧѧودة, اذمفیѧѧدة لتوضѧѧیح فلسѧѧفة ال شѧѧارةسیطرة الجودة الذي یعѧѧد إ بعنوانا" اباصدر كت 1951في عام  و  

           فѧѧѧي المنظمѧѧѧة كلھѧѧѧا المسѧѧѧتویات الإحصѧѧѧائي كاللغѧѧѧة المشѧѧѧتركة عبѧѧѧر یكѧѧѧون المѧѧѧدخل أن) Juran (اقتѧѧѧرح

)Shafer & Meredith:1998:p.77ѧѧرى بѧѧو یѧѧلإدارة أن) وھѧѧتمر لѧѧین المسѧѧون  التحسѧѧدریب تكѧѧوالت

  ) .  Krajewski & Ritz man :1999:p.214ق التمیز في الجودة. (أساسیة لتحقی
 كروسي  فیلیب     
 "الجѧѧودة ھѧѧي 1979كتابѧѧھ الѧѧذي نشѧѧره عѧѧام  ھم) آخѧѧر فѧѧي تحسѧѧین جѧѧودة المنظمѧѧات أسѧѧ كاتѧѧب و(متبѧѧرع   

عیѧѧوب المنافسѧѧة مѧѧع أي واحѧѧد مѧѧن خѧѧلال تخفѧѧیض التكѧѧالیف والتوضѧѧیح فلسѧѧفة الجѧѧودة وتأكیѧѧد  الحریѧѧة " فѧѧي

فѧѧѧي تطѧѧѧویر مفѧѧѧاھیم إدارة الجѧѧѧودة فѧѧѧي أمریكѧѧѧا وحѧѧѧذر  ھمأسѧѧѧمثلمѧѧѧا ). Waller:1999:p.90یة (الصѧѧѧفر

لابѧѧد مѧѧن وفѧѧي شѧѧركاتھم  الإداریѧѧةومѧѧات تسѧѧتدعي تطѧѧویر المنظ انالیابѧѧالمنافسѧѧة القادمѧѧة مѧѧع  أنبѧѧ انالأمریك

  .ثوابت الجودة المشھورةكروسي  التوافق مع متطلبات الزبائن لقد وضح 

  ) 2002 ; 20 -- ي و آخرونأن(الع 

 الجودة ھي التطابق مع العملاء   . 1
 ولیس مجرد اكتشاف الأخطاء. نظام الجودة ھي المنع وإلغاء. 2
     معاییر الجودة ھي العیوب الصفریة . 3

                     ,           اتجѧѧѧѧѧѧة عѧѧѧѧѧѧن أصѧѧѧѧѧѧلاح العیѧѧѧѧѧѧوب مقیѧѧѧѧѧѧاس الجѧѧѧѧѧѧودة ھѧѧѧѧѧѧو التكلفѧѧѧѧѧѧة بمѧѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧѧي ذلѧѧѧѧѧѧك التكلفѧѧѧѧѧѧة الن أنو   
شѧѧركة علѧѧى تحسѧѧین جѧѧودة منتجاتھѧѧا واقتѧѧرح تأسѧѧیس فریѧѧق  1500أكثر مѧѧن  في تعلیم  Crosby أسھمإذ 

ѧѧتخدمین بѧѧذا للمسѧѧیر ھѧѧا, ویشѧѧي الإدارة یومیѧѧدرب فѧѧاط یتѧѧل نشѧѧین كѧѧاس تحسѧѧد  أنلقیѧѧار جیѧѧا معیѧѧركة لھѧѧالش
ذو داء العیب الصѧѧفري معیѧѧار الأ أنب Crosby). واقترح Ivansecvic et al: 1997:p.11للجودة (

الإداریѧѧة التنظیمیѧѧة وأخلاقیѧѧات الشѧѧركة  العملیѧѧاتأكثѧѧر  علѧѧى Demingمѧѧع  الكفѧѧاءة الوحیѧѧد وركѧѧز باتفѧѧاق
  ) .Shafer & Meredith: 1998:p.80واستخدام الرقابة الإحصائیة للعملیات (

  .منھم ) علماء ساھموا في تطویر فلسفة الجودة Davisوضمن ذلك الإطار نفسھ أضاف (   
  
  
 والثر                
لتѧѧي درسѧѧت فѧѧي العملیѧѧات مختبѧѧرات الجسѧѧر اب فѧѧي تطѧѧویر الدراسѧѧات الإحصѧѧائیة المتعلقѧѧةأسѧѧھم مفكѧѧر     

ا أم بسѧѧب عشѧѧوائي حقѧѧ ھѧѧل ھѧѧو اختبѧѧار تغیѧѧر العملیѧѧة ا" یسѧѧمح للعѧѧاملین لتقریѧѧر وضѧѧع نظامѧѧو الإحصѧѧائیة 

ة مدروسѧѧة وغیѧѧر عشѧѧوائیة , كѧѧون قضѧѧیت أناختیѧѧار العملیѧѧة یلѧѧزم  أنوبѧѧین ,  عوامѧѧل أخѧѧرى قابلѧѧة للتغییѧѧر
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لتحسѧѧین جѧѧودة   دیمنѧѧغ فѧѧي اعتمѧѧاد الرقابѧѧة الإحصѧѧائیة للجѧѧودة وعجلѧѧة)  Juran ,Deming(ویتفѧѧق مѧѧع 

   Davis et al -2003:p.214 (0العملیات (

 د أنارم               
 فѧѧي و بѧѧدا اعتѧѧراف كѧѧل شѧѧخصاقترح مفھوم "سیطرة الجودة الشѧѧاملة " ھѧѧذا المفھѧѧوم ھѧѧ  1956في عام    

 لإداریѧѧة ,مسؤولیة الجودة , وشدد على أھمیة الاتصال الفعال ووضѧѧع الحѧѧواجز بѧѧین المسѧѧتویات االمنظمة ب

كلفѧѧة فѧѧي ة تѧѧأثیر المѧѧن بقѧѧوتѧѧاج . وانمیم المنتجѧѧات ومراقبѧѧة الأخاصѧѧیة الاحتѧѧرام واھѧѧتم بسѧѧیطرة تصѧѧ وأكѧѧد 

  ). Davis-2003:p.218جودة العملیات وعدھا المسار الجدید لتحسین الجودة الحالیة .(

        الجودةأھمیة . 1-2 
ودة السѧѧلع إلѧѧى أھمیѧѧة جѧѧ والتسѧѧویق العملیѧѧاتوالبѧѧاحثین المختصѧѧین فѧѧي إدارة  الأكѧѧادیمیینمن  عددأشار     

 سѧѧعارییѧѧر الأجѧѧودة المنتجѧѧات وتغ أن إذة مھمѧѧة لتحدیѧѧد ھویѧѧة المنظمѧѧة , إسѧѧتراتیجی وصѧѧفھا والخѧѧدمات ب

                    تحدیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد الطلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي امѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل ذات تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأثیر نمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوذج الصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧنع عو فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي یѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧروالتجھیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز والتغی

)Render &Heizer-1997:p.91( ) رىѧѧویHazier( ات أنѧѧي العملیѧѧم فѧѧر الحاسѧѧا العنصѧѧةنالأھѧѧتاجی 

            ل المنظمѧѧѧات وتظھѧѧѧر أھمیѧѧѧة الجѧѧѧودة مѧѧѧن خѧѧѧلا فѧѧѧي والقانونیѧѧѧةتأثیراتھѧѧѧا الدولیѧѧѧة فضѧѧѧلا عѧѧѧن  ,والخدمیѧѧѧة

    - : ما یأتي  (Heizer &Render-2001:p.172) ),23:2002-  (العزاوي

   -سمعة المنظمة: .1-2-1
دة أو سѧѧیئة , جیѧѧ تانѧѧكنفسھا فیمѧѧا إذ المنظمة المنتجات والخدمات التي تقدمھا  سمعة المنظمة تعتمد على   

 منتجѧѧات فѧѧي ال ألمدركѧѧھیتمتع بسمعة جیدة كونھ یحمل خصائص ممیѧѧزة , وسѧѧتظھر الجѧѧودة  يانالیابفالمنتج 
 لتوظیѧѧف ولااالزبѧѧون وممارسѧѧاتھا فѧѧي  و الجیدة للمنظمة من خلال علاقاتھا التبادلیة مع المجھزوالخدمات 

(  ) , Jackson&Shocum-1999:p.68( .بѧѧѧѧدیلا عѧѧѧѧن المنتجѧѧѧѧات عالیѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة یعѧѧѧѧد التѧѧѧѧرویج 
Dobbin et al-1997:p.6 .( ودة لѧѧتوى الجѧѧلال مسѧѧن خѧѧھرتھا مѧѧة شѧѧلعوتكتسب المنظمѧѧدمات  لسѧѧوالخ

م وتوقعѧѧاتھ التي تقѧѧدمھا إلѧѧى الأسѧѧواق وتحدیѧѧد مѧѧدى قѧѧدرتھا علѧѧى تلبیѧѧة حاجѧѧات الزبѧѧائن الحѧѧالین والمѧѧرتقبین
  .) 394:1998- (بندقجي
   -:للمنتج ونیةانالقالمسؤولیة . 1-2-2

تمتѧѧѧع تالقضѧѧѧائیة باسѧѧѧتمرار ضѧѧѧد المنظمѧѧѧات الصѧѧѧناعیة التѧѧѧي تنѧѧѧتج منتوجات(ردیئѧѧѧة) لا  يتتزایѧѧѧد الѧѧѧدعاو  
وأكسѧѧید  الخطѧѧرة السѧѧامة بمѧѧا فیھѧѧا أكسѧѧید النتѧѧروجین دلاكѧѧا سѧѧی ة التѧѧي تسѧѧبب الإضѧѧرار كѧѧاخاصѧѧ و بالجودة,

ة المنѧѧتج سѧѧلام ونانقѧѧ) . ویحѧѧدد  59:2001-  لصѧѧرنالنترات لما لھا تأثیر من الناحیѧѧة الصѧѧحیة والثقافیѧѧة (
اصѧѧفات تصل إلѧѧى تلѧѧك المو لا ياللاتلمنتج عن طریق منع المنتجات اعلى شرائط  1972للاستھلاك لعام 

  Heizer &Render-2001:p.172(0القیاسیة(
   - :الدولیةالتأثیرات .  1-2-3

تطبیѧѧق نظѧѧم الجѧѧودة لكѧѧي ب الاتجѧѧاه السѧѧائد لѧѧدى العدیѧѧد مѧѧن المنظمѧѧات فѧѧي الوقѧѧت الحѧѧالي ھѧѧو المباشѧѧرة أن  

داء الأسѧѧواق العالمیѧѧة , وسѧѧیؤدي ذلѧѧك إلѧѧى نتѧѧائج ایجابیѧѧة تتمثѧѧل فѧѧي تحسѧѧین الأ أن مبѧѧدتستطیع المنافسة في 

المنتجѧѧات  تحقیѧѧق  ) ان Heizer ویعتقѧѧد (.) -76:2001-82 لصѧѧرنوالارتقاء بجودة السلع والخدمات (

 مثلمѧѧالمیѧѧة اأھѧѧداف المنظمѧѧات العوھѧѧي  الجودة العالمیѧѧة والتصѧѧمیم الفعѧѧال وتوقعѧѧات الأسѧѧعار العالمیѧѧة ذات 
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 زبائنھѧѧا وكѧѧذلكل منظمѧѧةال یسѧѧبب خسѧѧارة ضѧѧرر المنتجѧѧات الردیئѧѧة نلأ  Yayslavan Yngoأوضѧѧحت 

نقطѧѧة أخѧѧرى  )Renderوقѧѧد أضѧѧاف (). Heizer&Render-2001-p.172المدفوعات( انمیزعجز

  0 لتوضیح أھمیة الجودة وعلاقتھا بالكلفة والحصة السوقیة

   - السوقیة:الكلفة والحصة . 1-2-4 
 فѧѧي ا"یرتѧѧأث كلاھمѧѧا یعطѧѧي و دة الحصѧѧة السѧѧوقیة وادخѧѧار الكلفѧѧة یقѧѧود إلѧѧى زیѧѧا أنتحسѧѧین الجѧѧودة یمكѧѧن    

 كѧѧالیفت خفѧѧاضاناعتمѧѧاد التحسѧѧین المسѧѧتمر والتقلیѧѧل المѧѧاھر لوسѧѧائل المطابقѧѧة یѧѧؤدي إلѧѧى  أنالربحیѧѧة إذ 

قѧѧѧѧѧѧѧدم  ھالصѧѧѧѧѧѧѧدد نفسѧѧѧѧѧѧѧ ) وفѧѧѧѧѧѧѧي1998-6- (الخضѧѧѧѧѧѧѧرا  )Render&Heizer-1997:p.91(المنѧѧѧѧѧѧѧتج 

)Jackson( كلالѧѧش )ذي)4-1ѧѧح الѧѧودة یوضѧѧة الجѧѧھ أھمیѧѧدم  لأن.فیѧѧاةعѧѧى  مراعѧѧؤدي إلѧѧر یѧѧذه العناصѧѧھ

  خسارة المنظمة لحصتھا السوقیة.

  
  )  یوضح أھمیة الجودة (4-1الشكل   

Source: Jackson & Shocum  –1999:p. 68 
  
  
  
  
  
  

    :مداخل دراسة الجودة. 1-3
ھنѧѧاك اتفѧѧاق  جѧѧددة , إذ لا یو, التѧѧي تعكѧѧس البعѧѧد الفلسѧѧفي للجѧѧوفلسѧѧفة الجѧѧودة  تتباین الآراء حول مداخل    

مѧѧѧن الخبѧѧѧراء و القѧѧѧائمین بھѧѧѧا لتلѧѧѧك الفلسѧѧѧفة, فضѧѧѧلا" عѧѧѧن اخѧѧѧتلاف فلسѧѧѧفة  واضѧѧѧح حѧѧѧول مѧѧѧداخل محѧѧѧددة
 سѧѧتند ألیѧѧھللأسѧѧاس الѧѧذي تتبعѧѧا  معظѧѧم البѧѧاحثین یقسѧѧم مѧѧداخل دراسѧѧة الجѧѧودة أن وتوجھѧѧاتھم,إذ الأكѧѧادیمیین

  ھا.الكتاب فییوضح آراء  لآتيا) 1-1(   لوالجدو
  )1-1(الجدول 

  مداخل دراسة الجودة من منظور عدد من الكتاب والباحثین

الكلفة، زیادة  خفاضان
 الحصة السوقیة 

Quality   
 مسؤولیة المنتج    

ایجابیة عن المنظمة   صورة
 (سمعة جیدة )
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  مداخل دراسة الجودة  سنة النشر  اسم المؤلف  ت

  المثالي  الاستراتیجي  التصنیع  المجتمع  القیمة  المنتج  الزبون

1.  Bared   1989p.446      /      
2.  Love   1991p.197            
3.  CMA &Leif fried 1992p.154             
4.  Wesner  et  al  1995p.154               
5.  Cheng et al  1996p.159      /      
6.  Evans  1997p.45            
7.  Ivansecvic  et al  1997p.10       /   
8.  Heizer &Render 1997p.90      /      
9.  Goetsch &Davis 1997p.3      /      

10.  Russell &Taylor 1998p.80             
11.   Waller  1999p.81              
12.  Krajewski &Ritz 

man 
1999p.215     / /    

13.  Kotler 2000p.58             
14.  Heizer &Render 2001p.171        /    
15.  

  
Harrison et al  1998:p.643      /      
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  الكتاب والباحثین  على آراءأعداد الباحث بالاعتماد  من المصدر: 

لجیѧѧد الأداء اتقѧѧدیم  فѧѧي دراسѧѧة الجѧѧودة ضѧѧرورة التركیѧѧز علѧѧى لزبѧѧون مѧѧدخل اأنصѧѧار  أن  )1-1ویظھѧѧر مѧѧن الجѧѧدول (     
اس ویمكѧѧن متغیѧѧر دقیѧѧق قابѧѧل للقیѧѧ الجѧѧودة إن  لمنѧѧتج مѧѧدخل ابالوقѧѧت المناسѧѧب . ویؤكѧѧد أنصѧѧار بلѧѧة احتیاجѧѧات الزبѧѧون لمقا

 المواصѧѧفاتن جملة مѧѧ الجودة إن  مدخل القیمة أنصار یصفھاو  یحملھا المنتج ( سلعة , خدمة ) , تحویلھا إلى صفات معینة
 أن وایѧѧر عجتمѧѧمѧѧدخل الم أنصѧѧار أنحین في  الإضافیة, لفة الجودةفي ك  لالحاص للتغییر مطابقو مناسب  بسعر المنتج  يف

  .المجتمع یتحملھا  قد یتسبب في خسارة(سلعة ,خدمة )عدم تحقیق الجودة في صناعة المنتج 
 المحѧѧددة.ھѧѧا تھѧѧدف إلѧѧى توافѧѧق المنѧѧتج مѧѧع الخصѧѧائص أنب یصѧѧفوا الجѧѧودةالتصѧѧنیع  أمѧѧا أنصѧѧار مѧѧدخل    

حقیѧѧق ھѧѧدف البقѧѧاء یمكѧѧن مѧѧن خلالھѧѧا ت ھѧѧا إسѧѧتراتیجیةأنبالمѧѧدخل الإسѧѧتراتیجي إلѧѧى الجѧѧودة  ویؤكدوا أنصار
یحملھѧѧا  الصѧѧفات والخصѧѧائص التѧѧي ھѧѧي   الجѧѧودةإن  المدخل المثѧѧالي (الفѧѧائق) إلѧѧى أنصار وتطرق والنمو.

 Heizer&Render-2001:p.17,(  (Ivansecvic ( المنتج وتكون مطابقѧѧة للمعѧѧاییر الموضѧѧوعیة
et al—1997:p.10).  

   :والتغییر ثقافة الجودة .1-4
علѧѧى ), أبѧѧو نبعѧѧھ  Shafer  ,Robbins    , Krajewski   ,Logothetis( یتفѧѧق الأكѧѧادیمیون    

إدارة الجودة تحمل في طیاتھا ثقافة مشتركة ,تركز على وضع معاییر ومبѧѧادئ تحѧѧدد سѧѧلوكیات إفѧѧراد  أن
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, قѧѧد لا تكѧѧون سѧѧائدة فѧѧي  ةمعینѧѧمنظمѧѧة   المنظمات  في مختلѧѧف البیئѧѧات , فѧѧالقیم و المعتقѧѧدات السѧѧائدة فѧѧي

التوجھ نحو الجودة في العمل المصرفي یتطلب دعѧѧائم وسѧѧیاقات عمѧѧل  أن,وھنا  یمكن القول  مجتمع أخر

ھم المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة فѧѧѧي تحدیѧѧѧد ملامحھѧѧѧا مѧѧѧن نظѧѧѧام القѧѧѧیم التنظیمیѧѧѧة التѧѧѧي تسѧѧѧتسѧѧѧتمد جوھرھѧѧѧا 

والمسѧѧتلزمات الضѧѧروریة فѧѧي تطبیقھѧѧا . وبھѧѧدف توضѧѧیح مفھѧѧوم ثقافѧѧة الجѧѧودة یتطѧѧرق الباحѧѧث إلѧѧى ھѧѧذا 

واحѧѧد مѧѧن مسѧѧتلزمات تطبیѧѧق الجѧѧودة ھѧѧو إجѧѧراء  أن ) Juran (یشѧѧیر,إذ  بشѧѧيء مѧѧن الإیجѧѧاز المفھѧѧوم

 فѧѧي المسѧѧتویات المختلفѧѧة تحمѧѧل ثقافѧѧات لعѧѧاملینا أنجѧѧادل بѧѧ و ,للمنظمѧѧةتغییѧѧرات فѧѧي الثقافѧѧة الرئیسѧѧیة 

 واقѧѧѧѧѧع العملیѧѧѧѧѧات ء تحدیѧѧѧѧѧد ثقافѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧودة وتجسѧѧѧѧѧیدھا علѧѧѧѧѧىعلѧѧѧѧѧى المѧѧѧѧѧدرا أنلھѧѧѧѧѧذا فѧѧѧѧѧ مختلفѧѧѧѧѧة وطبقѧѧѧѧѧا

)Shafer&Meredith:1998:p.77.() 68:1993- العطیة(.  

تكѧѧون   ھѧѧاأنالثقافѧѧة تلعѧѧب دورا بѧѧارزا فѧѧي تطبیѧѧق إدارة الجѧѧودة و أن)  ان(البѧѧر زنجѧѧي و علѧѧو  ویѧѧرى   

   .    )51-  63العѧѧѧدد   :2004 : انعلѧѧѧو جѧѧѧزءا حیویѧѧѧا مѧѧѧن الحیѧѧѧاة الثقافیѧѧѧة للمنظمѧѧѧة (البѧѧѧر زنجѧѧѧي و

 لتѧѧي تنقѧѧلاضѧѧاء المنظمѧѧة بѧѧین أع التفكیѧѧروطرائѧѧق المعتقѧѧدات مجموعة مѧѧن القѧѧیم و ھيلثقافة التنظیمیة فا

ھѧѧا عبѧѧارة عѧѧن مجموعѧѧة أن). و وصѧѧفھا (تومѧѧاس و ھیلѧѧین) بDaft: 2001:p.214لأعضѧѧائھا الجѧѧدد (

 - ھیلѧѧین تومѧѧاس و(وتنتقѧѧل مѧѧن جیѧѧل إلѧѧى أخر لقیم التي یتقاسمھا أعضѧѧاء المنظمѧѧةالمعتقدات والتوقعات وا

 تعبѧѧرو, كѧѧار التѧѧي یعتنقھѧѧا كѧѧل أفѧѧراد المنظمѧѧةمجموعѧѧة القѧѧیم والأف ھѧѧاأن) بيانالعѧѧ( ) .ویѧѧرى1990:183

ي أنعѧѧیاتھا (الأولا عѧѧن ھѧѧذه القѧѧیم والأفكѧѧار مѧѧن خѧѧلال اتجاھاتھѧѧا وسѧѧلوك وتترجم الإدارة العلیا في المنظمة

اء ) مشѧѧتركة لأعضѧѧ (قیم وافرة ھا تركیز أھمیة اتخاذأنب Robinson)(ویرى   ).6: 2002 :وآخرون

 قافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات ممثلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة لشخصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیات إفرادھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاث أنبھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا كثقافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة و المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة یقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرون

)Robinson:2000:p.419(. و وصفھا )(Hill دات والأدب أنبѧѧة والمعتقѧѧھا مركب كامل من المعرف

ویѧѧرى    ).Hill: 2003:p.89والشѧѧریعة والعѧѧرف الѧѧذي یكتسѧѧبھ الرجѧѧل الكѧѧفء مѧѧن قطѧѧاع المجتمѧѧع (

)(Ivansecvic تخدمھأنبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذي تسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧنھج الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ ھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد طریقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ لتحدیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوتش                       

.                                         متمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزة لنقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل العقیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة والقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیم مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن جیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل إلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى أخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر

)Ivanceich:2002:p.67.(                                                                                   

الثقافѧѧة  ثقافѧѧة الجѧѧودة ھѧѧي جѧѧزء مѧѧن أنى مفھѧѧوم الثقافѧѧة التنظیمیѧѧة یمكѧѧن القѧѧول التعѧѧرف علѧѧ وھنѧѧا بعѧѧد   

اث نظѧѧام علѧѧى أحѧѧدبیئѧѧة تسѧѧاعد الھا نظام القیم التنظیمیѧѧة للجѧѧودة فѧѧي أنب ثقافة الجودةعرفت التنظیمیة. إذ 

                   اء بѧѧѧѧѧѧѧالجودةقѧѧѧѧѧѧѧیم یѧѧѧѧѧѧѧتمكن النظѧѧѧѧѧѧѧام مѧѧѧѧѧѧѧن خلالھѧѧѧѧѧѧѧا الارتقѧѧѧѧѧѧѧالمعتقѧѧѧѧѧѧѧدات والوتحسѧѧѧѧѧѧѧین فѧѧѧѧѧѧѧي  تطѧѧѧѧѧѧѧویر

)Goetsch & Davis - 1994:p.122(.  

ھا نظام من القیم والأفكار المشتركة للمنظمة التѧѧي تحѧѧدد كیѧѧف یعمѧѧل العѧѧاملون أنب Robbins)وعدھا (  

ویصѧѧفھا أبѧѧو نبعѧѧھ  ).Robbins - 1998:p.80 ( ),Logothetis-1997:p.5بدقѧѧة وإخѧѧلاص (

إلѧѧى والتقالیѧѧد والأعѧѧراف والتوقعѧѧات التѧѧي تغѧѧرز الجѧѧودة فѧѧي المنظمѧѧة وتѧѧدفع  ھѧѧا مجموعѧѧة مѧѧن القѧѧیمأنب

وان تطبیѧѧق ثقافѧѧة الجѧѧودة یسѧѧتدعي وجѧѧود أسѧѧلوب معѧѧین .):83 1998 - تحسѧѧینھا باسѧѧتمرار ( أبѧѧو نبعѧѧھ
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            للسѧѧѧیطرة علѧѧѧى أخلاقیѧѧѧات العمѧѧѧل المصѧѧѧرفي للتوفیѧѧѧق بѧѧѧین الثقافѧѧѧة والتغییѧѧѧر بأقѧѧѧل جھѧѧѧد واقصѧѧѧر وقѧѧѧت.

ھ اسѧѧتجابة أنѧѧبالتغییѧѧر عرفѧѧوا  التѧѧي تقѧѧود إلѧѧى فاعلیѧѧة التغیѧѧر. إذ أنھѧѧم المعرفѧѧة ھѧѧي أنالإداریѧѧون بѧѧ یعتقدإذ 

النѧѧѧѧѧѧѧѧѧاس واعتقѧѧѧѧѧѧѧѧѧادھم بالتصѧѧѧѧѧѧѧѧѧرفات القیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧѧѧن البدایѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بعیѧѧѧѧѧѧѧѧѧدا عѧѧѧѧѧѧѧѧѧن التصѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف السѧѧѧѧѧѧѧѧѧابق 

)Ivancevich;2002:p.73(.  ل یتكون مصادر التغیوبذلكѧѧل التفاعѧѧن اجѧѧات مѧѧر مستمرة في المنظم

وعنѧѧد تسѧѧلیط الضѧѧوء علѧѧى السѧѧیاقات المعتمѧѧدة  وكذلك تحقیق ھدف البقاء والنمѧѧو طة بھامع العوامل المحی

بѧѧین فیѧѧھ بعѧѧض  "جѧѧدولا )Bank( قدم في منظمة لا تھتم بثقافة الجودة, ومنظمة على العكس من سابقتھا

لوبي إذ تمت المقارنѧѧة بѧѧین أسѧѧ من وضع إلى أفضل منھ تقالنالاور الثقافة في المنظمات یعلى تغی الأمثلة

التغییѧѧر التي تجعل من المدراء قادرون على تحدید الكیفیة التي من خلالھا تكѧѧون عملیѧѧة  سالعمل والمقایی

  .أدناه )2-1الجدول (مبین في  مثلما ھووخلق بیئة ایجابیة تساعد في تنفیذ ثقافة الجودة. 
  ) 2-1(الجدول

  تغیر الثقافة
 جودة ثقافة التطبق  لا    تطبق ثقافة الجودة  

 حص الغامض وغیر الكامل لمتطلبات الزبونالف    تبني مدخل نظامي من اجل أدراك احتیاجات
  الزبون وتحقیق الرضا

 التوجھ إلى أھداف غیر واضحة وقصیرة الأمد    تحقیق الموازنة بین أھداف قصیرة و طویلة الأمد
  ،واضحة ومتعاقبة

 بمستوى معین من الأخطاء وتحدید  الإذعان
  الإجراءات التصحیحیة

  بذل الجھود لأجراء التحسینات المستمرة وتقدیم
  مخرجات جیدة لمقابلة الاحتیاجات

 الفردیة اتخاذ القرار لحل المشكلات    وضع مدخل متكامل لاتخاذ القرار وحل المشاكل
  بمشاركة الجمیع

  تحدید الأسلوب الذي تعمل بھ الإدارة مع الأھداف
  المتغیرة

 عیةأسالیب مفتوحة وأھداف ثابتة وموضو  

Source: Bank–1996:p. 1  
یة ) فѧѧي ھم في تحقیѧѧق أھѧѧداف المنظمѧѧات الخدمیѧѧة (المصѧѧرفتطبیق ثقافة الجودة یس أنیلاحظ مما سبق و    

داء أوالزبѧѧائن , الأمѧѧر الѧѧذي یجعѧѧل منحنѧѧى رضѧѧا الزبѧѧون عѧѧن  تخلѧѧق أواصѧѧر الثقѧѧة والѧѧولاء بѧѧین المنظمѧѧا

  لزبѧѧѧائن  با ظلمرغوبѧѧѧة. منھѧѧѧا ربحیѧѧѧة مناسѧѧѧبة والاحتفѧѧѧاالمنѧѧѧتج فѧѧѧي زیѧѧѧادة فعلیѧѧѧة, أي التقѧѧѧدم نحѧѧѧو النتѧѧѧائج ا

)Keith Blois- 2000:p.35.( ؤولیةѧѧودة مسѧѧون الجѧѧذا تكѧѧالإدارة وبھѧѧدا" بѧѧة بѧѧر المنظمѧѧع عناصѧѧجمی 

لمسѧѧؤولیات وتحѧѧدد لكѧѧل مѧѧنھم االعلیѧѧا المتمثلѧѧة فѧѧي أعلѧѧى الھѧѧرم إلѧѧى المѧѧوظفین الѧѧذین یمثلѧѧون قاعѧѧدة الھѧѧرم 

    ).  2000 -95 – يوار (البروالحقوق 

Service Concept              الخدمة مفھوم .1-5
غیѧѧر قѧѧوة العمѧѧل  مѧѧن% 80أكثر من  أن إذاسي للتوظیف الخدمات ھي المورد الأس أن أصبح جلیا"لقد     

           عѧѧѧامي لنمѧѧѧو المھѧѧѧن بѧѧѧین أسѧѧѧرع نسѧѧѧبة أنالزراعیѧѧѧة تعمѧѧѧل فѧѧѧي صѧѧѧناعة الخѧѧѧدمات وطبقѧѧѧا لأخѧѧѧر التوقعѧѧѧات 
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الخѧѧدمات وتظھѧѧر أھمیѧѧة  ,)Etzel et al -2001:p.292(ھي في قطاع الخدمات  )2006—1996( 

بѧѧاحثین الاقتصѧѧادیین وال بفاق, یعني زیادة الطلب على الخدمات, ممѧѧا حѧѧدا بالكتѧѧاننتیجة التزاید في حجم الأ

تѧѧاج خѧѧدمات ذات جѧѧودة عالیѧѧة أنالعمѧѧل علѧѧى الجانѧѧب. ومѧѧنھم منتجѧѧو الخدمѧѧة  فѧѧي تفعیѧѧل إلѧѧى الاھتمѧѧام بھѧѧذا 

 تالتعریفѧѧا عѧѧدد مѧѧن نѧѧورد ولأھمیѧѧة ھѧѧذا المفھѧѧوم  ھنامن ).و100:1998- یستطیعوا المنافسة( معلا  ىحت

یر ملمѧѧوس یقѧѧدم منفعѧѧة للزبѧѧون مѧѧن خѧѧلال ھا منتج غأنب )Stevenفقد عرفھا ( .مفھوم الخدمةح توض التي

          ء محѧѧѧѧددة ولا یمكنѧѧѧѧھ حیѧѧѧѧازة شѧѧѧѧي مѧѧѧѧاديشѧѧѧѧتري أو آلѧѧѧѧي علѧѧѧѧى أشѧѧѧѧخاص أو أشѧѧѧѧیاب ا"جھѧѧѧѧد اسѧѧѧѧتخدامھ

)Steven -1990: p, 631(),Skinner—1995:p.631.( ) ویصفھاDibb( ا أنبѧѧر ھѧѧات غیѧѧمنتج

حتѧѧوي بالضѧѧرورة تلاوصѧѧاحب الخدمѧѧة عمل لمطابقة الاحتیاجات والجھѧѧد الѧѧذي یقدمѧѧھ ملموسة تشمل وثیقة 

.وفѧѧѧي  )Dibb—1994:p.231(, )Gronroos—1994:p.45مѧѧѧادي یمتلكѧѧѧھ طالبھѧѧѧا ( ءعلѧѧѧى شѧѧѧي

أسѧѧواق معینѧѧة تھѧѧدف إلѧѧى  بھѧѧا فѧѧيھѧѧا منتجѧѧات غیѧѧر ملموسѧѧة یѧѧتم التعامѧѧل أنب المسѧѧاعد)یصѧѧفھا ( الصدد نفسھ

 )239:1998- (المسѧѧѧاعد لѧѧѧھ والمسѧѧѧتعمل الصѧѧѧناعي وتحقیѧѧѧق المنفعѧѧѧةھ ورغباتѧѧѧالزبѧѧѧون إشѧѧѧباع حاجѧѧѧات 

  ).2000-164- (العسكري 

   ѧѧرىوی )Etzel( ك الأأنѧѧا تلѧѧر نھѧѧد وغیѧѧة للتحدیѧѧطة القابلѧѧرض الأساالشѧѧون الغѧѧي تكѧѧة التѧѧن ملموسѧѧي مѧѧس

       Etzel et at: 2001:p.293) .( اتھمرغبѧѧالزبѧѧائن التѧѧي یѧѧتم تصѧѧمیمھا لغѧѧرض إشѧѧباع عاملѧѧة ومال

ل منفصѧѧل ن غیر مادیѧѧة وغیѧѧر ملموسѧѧة والتѧѧي یمكѧѧن تقѧѧدیمھا بشѧѧكشطة التي تكونھا الأأنب (سماره) ویعرفھا

یم وعنѧѧد تقѧѧد مѧѧا تѧѧرتبط مѧѧع بیѧѧع منѧѧتج أنأو مسѧѧتقل وتѧѧوفر إشѧѧباع الرغبѧѧات والحاجѧѧات ولیسѧѧت بالضѧѧرورة 

ئص معينــة الخدمــة تتســم بخصــا أنوهنــاك مــن يــرى . )8:2001- - الخدمѧѧة قѧѧد لایتطلѧѧب نقѧѧل الملكیѧѧة (سѧѧماره 
   -نحو الآتي:ال ىتجدر الإشارة ليها وعل

  
  

          الخدمةخصائص . .1-5-1-1
 ,Etzel, Armstrong, Robert, Bergman, Pride, Coope(والبѧѧاحثون الكتѧѧابیتفѧѧق   

    - :6ھي و تنوعت أنو عام,رئیسیة للخدمات بشكل  خصائصعلى  ), احمد المؤذن
    - ملموسة:الخدمة غیر  .1-5-1-1-1

                                                 
6 )2001:p.295-et al Etzel,()2000:p.246-Armstrong & Kotler   ),(-Robert &Edywtt

1999:p.18 () ,Pride -2000:p.323),(Bergman & Klefsjo -1994:p.266) ,(Coope 

&Edgwtt-1999:p.18)(209:1999- الموذن(. 
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أو طعѧѧم  حصѧѧلوا علѧѧى نمѧѧوذجی أنعلى الزبائن المرتقبین  الصعبمن  ھأندمات غیر ملموسة فطالما الخ    

الخدمѧѧة  معظѧѧمتكѧѧون ). وبѧѧذلك Etzel et al -2001:p.295(الخدمѧѧة ) قبѧѧل شѧѧرائھا ( أو سѧѧماع أو شѧѧم

  .)Robert &Edywtt-1999:p.18ذات مجال نظري واسع وغیر ملموس (

 ( التلازمیة) - : فصالنالاعدم القابلیة على  .1-5-1-1-2
ھنѧѧاك أن فѧѧ بیعھѧѧا بالإضѧѧافة إلѧѧى ذلѧѧك المنتج الذي یعمل علىلا یمكن فصل الخدمات عن  انالأحیاغلب     

   .)Etzel et al -2001:p.296( ھوتستھلك في الوقت نفس توزع,خدمات تبتكر (تبتدع ) 

  )سانالتجعدم  (- : التنوع. 1-5-1-1-3
   ѧѧیق بѧѧق والتنسѧѧل یصعب على منظمات الخدمات أیجاد التوافѧѧبب العامѧѧرى بسѧѧة وأخѧѧنالإین خدمѧѧي  يانسѧѧف

بѧѧنمط  ولا یمكѧѧن تقѧѧدیمھا كبیѧѧرشѧѧكل الخѧѧدمات تتغیѧѧر بو. )Etzel et at-2001:p.297والتسلیم ( تاجنالأ

   .)Robert &Edywtt-1999:p.18( بعض الخدمات المالیة باستثناء واحد

 تلاشيال. .1-5-1-1-4
زنھѧѧѧا الطاقѧѧѧة الموجѧѧѧودة لا یمكѧѧѧن خ نلأ التلѧѧѧف,لѧѧѧى ذات قابلیѧѧѧة ع بأنھѧѧѧابصѧѧѧفة عامѧѧѧة  الخѧѧѧدمات متѧѧѧازت   

 نلا یمكEtzel et al-2001:p.298 .(ѧѧالتѧѧي تبحѧѧر وغرفھѧѧا فارغѧѧة ( المسѧѧتقبلي كالسѧѧفینةللاسѧѧتخدام 
أمѧѧا الخدمѧѧة  .معینѧѧة لمѧѧدة الأخیر یمكن خزنѧѧھ  نھو الحال في المنتج لأ مثلما الاحتفاظ بالخدمة لوقت معین 

وقѧѧدم ). Robert & Edywtt-1999:p.18(  ض الخѧѧدمات المالیѧѧةباسѧѧتثناء بعѧѧ فھѧѧي تنѧѧتج وتسѧѧتھلك
)Kotler(  شكل)الخدمة.یوضح فیھ ارتباط خصائص  )5-1  
  

  تذبذب حجم الطلب  .1-5-1-1-5
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 التلاشي  

 التلازمیة
 

 ةغیر ملموس

 التنوع

Service  
 

  الخدمة
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  ) خصائص الخدمة5-1الشكل (
Source : Armstrong &–2000: p.246 .  

   المصرفیة: ةالخدم مفھوم .1-5-2
   ѧѧѧى تجѧѧѧا إلѧѧѧارة ھنѧѧѧن ا أندر الإشѧѧѧزءا" مѧѧѧدت جѧѧѧرفیة عѧѧѧة المصѧѧѧي  لخدمѧѧѧة التѧѧѧات الخدمیѧѧѧمل المنظمѧѧѧتش 

 ).إذتصѧѧالاتالمكاتѧѧب والا و التعلѧѧیم ل والنقѧѧ و التѧѧامینوة مؤسسѧѧات الخدمѧѧة المالیѧѧ و،المنظمات المصرفیة (

               غیѧѧѧѧѧѧѧر ملموسѧѧѧѧѧѧѧة تقѧѧѧѧѧѧѧدم للزبѧѧѧѧѧѧѧائن علѧѧѧѧѧѧѧى شѧѧѧѧѧѧѧكل قیمѧѧѧѧѧѧѧة مالیѧѧѧѧѧѧѧة ھѧѧѧѧѧѧѧا فعالیѧѧѧѧѧѧѧاتأن )(Medianیعرفھѧѧѧѧѧѧѧا 

)Median – 1996:p. 2. (  ,وك أن( إلھیتي ) ب ویرىѧѧا البنѧѧادة,ھا تلك الخدمات التي تقوم بھѧѧدف  عѧѧبھ

الخدمѧѧѧة  ھѧѧѧذهتتصѧѧѧف فأنھѧѧѧا  لخصѧѧѧائص العامѧѧѧةإلѧѧѧى ا بالإضѧѧѧافةو ). 256:2000- الѧѧѧربح أساسѧѧѧا (إلھیتѧѧѧي 

  - :ھي). 94:2002- (النمر و المراد  ,) 143:2001- المصرفیة بعدة خصائص (احمد

تمѧѧѧѧام اھ أنفѧѧѧѧ واحѧѧѧѧد, أنالخѧѧѧѧدمات المصѧѧѧѧرفیة تنѧѧѧѧتج وتѧѧѧѧوزع فѧѧѧѧي  نلأ- :التكامليــــةالتلازميــــة ( .1-5-2-1
  .كونھاوت للزبائن صرف ینصب في خلق المنفعةمال

ات لخѧѧدماصرف قناة التوزیѧѧع الملائمѧѧة لقطѧѧاع مختار الی - :لعا صيشختسوق ذو توجه  نظام.1-5-2-2
بѧѧین  تتوطѧѧد العلاقѧѧة إذیاسѧѧة القنѧѧوات المباشѧѧرة س تھѧѧاجانسѧѧوى  مصѧѧرفالم وغالبѧѧا لا یوجѧѧد خیѧѧار أمѧѧا

 .أبعاد شخصیة وعلى مستوى عال لاتخاذوالزبون  لمصرفا
 طابقѧѧѧة,ومتتكѧѧѧاد تكѧѧѧون متشѧѧѧابھة منظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة خѧѧѧدمات ال - :  خاصـــةالافتقــار إلى هويـــة .1-5-2-3

 لملائمѧѧةصѧѧرف یѧѧوفر الراحѧѧة امال أنصѧѧرف علѧѧى أسѧѧاس القѧѧرب الجغرافѧѧي أو مفѧѧالزبون یتعامѧѧل مѧѧع ال
  للزبائن.

 قѧѧة یشѧѧتريفѧѧي الحقی إنمѧѧا عندما یتوسع المصرف في منح قروض-: والمخاطرالتوازن بين النمو .1-5-2-4
مѧѧن الضѧѧروري أیجѧѧاد نѧѧوع مѧѧن التѧѧوازن بѧѧین التوسѧѧع فѧѧي النشѧѧاط  یكѧѧون وعلیѧѧھ  (یتحمѧѧل) مخѧѧاطر,

 .المصرفي وبین الحیطة والحذر تجنب المخاطر
ا بشѧѧكل شѧѧبكة متكاملѧѧة مѧѧن الفѧѧروع التѧѧي تنتشѧѧر جغرافیѧѧ مصѧѧرفتلاك المѧѧا-:الجغــرافي تشــارنالا.1-5-2-5

  المصرفیة.إلى الخدمات  ھواحتیاجاتالزبون رغبات  مع یتلاءم
التنѧѧوع فѧѧي تقѧѧدیم  المؤسسات المصرفیة یتعѧѧین علیھѧѧا - :المصــرفيةاتساع نطاق المنتجات والخدمات .    1-5-2-6

  الزبون.لمقابلة احتیاجات  الخدمات أي امتلاك مجموعة واسعة من الخدمات
     أھمیة الخدمات المصرفیة .1-5-3

ي تѧѧاج السѧѧلع ھѧѧو النشѧѧاط الأساسѧѧي إلѧѧى مرحلѧѧة الاقتصѧѧاد العѧѧالمأنتجاوزت المملكة المتحدة مرحلѧѧة كѧѧون    

ھنѧѧاك العدیѧѧد مѧѧن النѧѧاس یعمѧѧل  أن إذ. ) Etzel et al-2001:p.292( التنافسѧѧیة الأولویѧѧة يالخѧѧدمي ذ

  لمѧѧدةا أن علѧѧى  ) وتѧѧدل الدراسѧѧات )الخѧѧدمات (المصѧѧرفیة والاتصѧѧال  والنقѧѧل  والمكتѧѧب  والѧѧدكاكین  (فѧѧي

ملیѧѧون   1,8) (مѧѧا یزیѧѧد علѧѧىبخѧѧدمات الأعمѧѧال المصѧѧرفیة والتѧѧامین  خلقѧѧت 1981&1971)(بین عѧѧامي 

          حѧѧѧوالي 1994&1981) (بѧѧѧین عѧѧѧاميفѧѧѧي قطѧѧѧاع الخѧѧѧدمات اسѧѧѧتخدمت ووظیفѧѧѧة فѧѧѧي المملكѧѧѧة المتحѧѧѧدة 

مѧѧن المسѧѧتخدمین %)  73 (حѧѧوالي  یعملѧѧون فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات أي واانكѧѧلیѧѧون شѧѧخص م 15,9 )(

ھناك من یعمل في قطѧѧاع الخѧѧدمات  أن عن  فضلا .) Moynhon&Titley-1995:p.37( یینانالبریط

ب دورا أصѧѧبحت الخѧѧدمات تلعѧѧ بذلكو). Dibb-1994:p.232( 60%- 58%حوالي  انوالیابأوربا في 
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ѧѧع وتسѧѧاة المجتمѧѧي حیѧѧا فѧѧذا مھمѧѧتقرارھم لѧѧاھیتھم واسѧѧي رفѧѧنواتھم فѧѧھدت السѧѧي  شѧѧرا فѧѧورا كبیѧѧرة تطѧѧالأخی

علѧѧى شѧѧارة ھنѧѧا إلѧѧى أھمیѧѧة مقѧѧدم الخدمѧѧة والإ ویمكѧѧن )240:1998- (المسѧѧاعد مجѧѧال تقѧѧدیم ھѧѧذه النشѧѧاطات

   - النحو الآتي :

  )p. 210 –Clark:2000( - : المصرفیةالمنظمات  أھمیة.1-5-4
 ومھماتھ في المنظمات المصرفیة. الوظیفي ھانعنول أھمیة تبرز أھمیة مقدم الخدمة من خلا1-

 بѧѧونیجابیѧѧة الطویلѧѧة الأمѧѧد مѧѧع الزالخدمة المسؤول عن تطویر العلاقات الا ضعنصر أساسي في عر2-

 تھا. وإدام

 ونالزب رضا تحقیق فيوتأثیره المصرفیة الحیوي في المنظمات الخدمیة عنصر التماس المباشر و3-

  ).Palmer- 1991: p.33في تحسین الجودة الخدمة ( مھمةالمجتمع  البیئة و إدارة 4-

    مفھوم جودة الخدمة المصرفیة.1-6
اس توقعѧѧات قیѧѧ ھѧѧاأن) بTeas(عرفھا تحدیدا" وتعریفا" إذ الخدمة المصرفیة تناول الكتاب مفھوم جودة     

         جربѧѧѧѧة السѧѧѧѧابقة  الأداء الѧѧѧѧذي یسѧѧѧѧتند إلѧѧѧѧى التحѧѧѧѧول الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة بمسѧѧѧѧتوى الزبѧѧѧѧائن الموضѧѧѧѧوعیة 

)Teas -1993:p.18.(  رىѧѧوی    ) Williamاأن) بѧѧھ  ھѧѧدیمھا لѧѧرفي وتقѧѧون المصѧѧة للزبѧѧرض الخدمѧѧع

) Margenویصѧѧفھا ( .)William –1995:p.218وتحقیѧѧق الرضѧѧا ( المالیѧѧة لغѧѧرض إشѧѧباع حاجاتѧѧھ

ول یرغѧѧب فѧѧي الحصѧѧمسѧѧتوى الخدمѧѧة التѧѧي  أنإجراء یعتمد علѧѧى الاتفѧѧاق بѧѧین الزبѧѧون والمصѧѧرف بشѧѧ ھاأنب

تعنѧѧѧي خلѧѧѧو   أنھѧѧѧاإلѧѧѧى  )Maidenویشѧѧѧیر ( ).Margen-1995:p.9( احتیاجاتѧѧѧھتلبیѧѧѧة  یѧѧѧةانوإمكعلیھѧѧѧا 

ة الأداء الفعلѧѧѧي للخدمѧѧѧ إدراكѧѧѧھوھѧѧѧذا الحكѧѧѧم یصѧѧѧدره الزبѧѧѧون بعѧѧѧد  جازھѧѧѧاانالخدمѧѧѧة مѧѧѧن أي عیѧѧѧب خѧѧѧلال 

)Maidan-1996:p.210(),Lovelock – 1996:p6.( ) رىѧѧویIvansecvicا المطاأن) بѧѧة ھѧѧبق

 للخصائص والصفات التي یفضلھا الزبون المصѧѧرفي فѧѧي طبیعѧѧة الخدمѧѧة التѧѧي یرغѧѧب فѧѧي الحصѧѧول علیھѧѧا

 نأھا تدرك ولا یمكѧѧن أن) ب Daft( ویرى      ).Ivansecvic et al-1997:p.455( وأدراك توقعاتھ

           .)Daft-2001:p.211تقاس مباشرة وھي عكس جودة المنتج التي یمكن قیاسھا (

   ѧѧدد نفسѧѧي الصѧѧذكر ( ھوفѧѧیEtzel  (عبة  أنѧѧة صѧѧودة الخدمѧѧاس وجѧѧد و القیѧѧیطرة  التحدیѧѧالسѧѧال.والاتص 

 ولخدمѧѧة جѧѧودة ا یفھمѧѧوا صѧѧفتي أنى مقدمي الخѧѧدمات نجاح المنظمة لذا یتوجب علإلى لكنھا مھمة بالنسبة 

  - :على النحو الآتي 

  الزبون ولیس مقدم الخدمة  من لدنجودة الخدمة تحدد. 

 جاز الخدمةأنبون جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاتھ مع ملاحظاتھ حول كیفیة یقدر الز.   

من ولѧѧیس ھنѧѧاك مѧѧا یضѧѧ ,كون توقعات الزبون معقولة معاییر تضمن ھناك  لاتوجدھذا السیاق  ضمنو

 دة بكفѧѧاءة فѧѧيوبالتالي لتطبیق إدارة الجѧѧو 0یلاحظ الأداء بالاعتماد على تجربة واحدة فقط  الزبون  أن

 ).   Etzel  et  al—2001:p.308(   المنظمات الخدمیة یتطلب

  التوقعات.مساعدة الزبون على صیاغة 
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  قیاس مستوى التوقعات في سوقھا المستھدف. 

  محاولة أبقاء جودة الخدمة ثابتة فوق أو عند مستوى التوقعات.    

ودة جѧѧصѧѧعوبة فѧѧي القیѧѧاس مѧѧن  للخدمات أكثر ملموسالالغیر المكون  أنیرى ب ) Heizer( أنفي حین    

 ة بѧѧینللموازنѧѧشѧѧكل الأسѧѧاس السلعة ) خصائص في ذھنھ ت المنتج (لمستخدم  أنالمكون الملموس وعموما ف

قѧѧد  لككѧѧذ ،المزیѧѧد مѧѧن الدراسѧѧة  فѧѧي  للزبѧѧون عѧѧن الخدمѧѧة ذھنیѧѧة أیھ خاصیة معرفةلغي عدم وقد ی  .البدائل

ت علѧѧى صѧѧفا ا"ن العدیѧѧد مѧѧن الصѧѧفات الأقѧѧل تمیѧѧزتكѧѧو التѧѧيھѧѧا مجموعѧѧة مѧѧن الصѧѧفات أندة على تدرك الجو

ѧѧذا المѧѧدمات دالمنافسین ویمیز ھѧѧلع والخѧѧین السѧѧھخل بѧѧتلاف وأوجѧѧعب  الاخѧѧي یصѧѧودة  التѧѧد الجѧѧي  ھاتحدیѧѧف

     ) .  Heizer & Render- 2001:p. 107( الخدمات

 (الخدمة ) الاختلاف غیر الملموس بین المنتج .  

  ةѧѧر الملموسѧѧات غیѧѧدى الز التوقعѧѧائلѧѧاتبѧѧك المنتجѧѧن تلѧѧن ع ( دماتѧѧالخ)  فات غѧѧدد الصѧѧد لا تحѧѧر قѧѧی

 .ھا غالبا صور غیر ناطقة في ذھن الزبون نالملموسة على الإطلاق لأ

   ѧѧدویؤك )Kotler   (ى  أنѧѧینعلѧѧودة  الإداریѧѧین جѧѧز بѧѧازنالاالتمیѧѧة ، إذ  جѧѧودة المطابقѧѧودة  نأ، وجѧѧج

لیѧѧة أعلѧѧى جѧѧاز عاأنجѧѧودة  تقدممثلا شركة مرسیدس ف 0المنتج  تشیر إلى المستوى الذي ینجز عنده الانجاز

یر إلѧѧى  أمѧѧا جѧѧودة المطابقѧѧة فتشѧѧ  .ولكنھѧѧا أغلѧѧى وتبیѧѧع إلѧѧى أسѧѧواق معینѧѧة بأھѧѧداف أوسѧѧع .من فѧѧولكس وأكѧѧن

 أنا فѧѧلھѧѧذ 0 جѧѧازنالامسѧѧتوى محѧѧدد مѧѧن  عنѧѧد  یطلѧѧق المنѧѧتج و التѧѧي معھѧѧا ةانѧѧالمتالخلѧѧو مѧѧن العیѧѧوب والѧѧى 

د الѧѧذي جودة مطابقة متساویة في أسواقھما إلѧѧى الحѧѧ انیعرضھما أنول نق أنیمكن  كنوأمرسیدس وفولكس 

  .(Kotler – 1997:p.62)      (Kotler – 1991:p.45) تطلق كل منھما فیھ ما یتوقعھ السوق

  

  

كѧѧون المѧѧواد ت أنالأولѧѧى تعنѧѧي  أن إذیمیѧѧز بѧѧین الجѧѧودة المثالیѧѧة والجѧѧودة المناسѧѧبة  (البكѧѧري) أنفѧѧي حѧѧین    

 یѧѧاتانإمكمѧѧع  تالمشѧѧتریاھا تعني توافق مواد أنف یةانالثأما الدقة. یة وعلى درجة عالیة من بمواصفات قیاس

لسѧѧعر الزبѧѧون یبحѧѧث عѧѧن ا أنتعتمدھا فѧѧي مسѧѧار الأعمѧѧال , وبمѧѧا  تيتاج النوقدرات الشركة وخصائص الأ

ت المنتجѧѧا ودةوضع أسعار مناسѧѧبة لجѧѧ ھاعلى المنظمة دراسة المعاییر التي یمكن من خلال أنالمناسب لذا ف

لمنѧѧتج , لالتكѧѧالیف والسѧѧعر النھѧѧائي     یراعѧѧي التخفѧѧیض فѧѧي و الأسѧѧعارالتي تقدمھا ولا تبحث عن اوطѧѧىء 

          .)   -2002 : 338-340( البكري  ذلك سینعكس سلبا على مستوى الجودة النھائي للمنتج  نلأ

فھنѧѧاك مѧѧن ینظѧѧر  ,لكتاب ولأكѧѧادیمیین لمصرفیة لدى امما سبق نلاحظ اختلاف مفھوم جودة الخدمة ا و    

ون لھѧѧا وقѧѧدرتھا علѧѧى إشѧѧباع حاجاتѧѧھ ورغباتѧѧھ وآخѧѧرون ینظѧѧر إدراكѧѧھ و إلیھا ویحددھا من منظور الزبѧѧون

للخصѧѧائص والمواصѧѧفات المحѧѧددة سѧѧابقا , وآخѧѧرون نحѧѧو قѧѧدرتھا علѧѧى  مѧѧن منظѧѧور المنѧѧتج ومطابقتѧѧھ إلیھѧѧا

مѧѧن خѧѧلال أداء الإعمѧѧال بالشѧѧكل الصѧѧحیح وتجنѧѧب الأخطѧѧاء یѧѧتم ذلѧѧك  إذ.  قبلیةالزبون المسѧѧت اتتوقعإشباع 

علѧѧى المنظمѧѧات المصѧѧرفیة التركیѧѧز علѧѧى  أنبعبѧѧارة أخѧѧرى .كل ما یساعد على كسѧѧب ثقѧѧة الزبونتوفیر  و,
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یعѧѧرف جѧѧودة  أنوفقا لما تقدم یمكن للباحѧѧث   )1995-124- يالشبر وار(  جوانبھافي جمیع  الأداءجودة 

خѧѧدمات مالیѧѧة  ثقѧѧافي تعتمѧѧدھا المنظمѧѧات المصѧѧرفیة فѧѧي تقѧѧدیم بعѧѧد ات مثالیة ذھا قیمة أنالخدمة المصرفیة ب

  .عند حصولھ على الخدمة ذات خصائص ممیزه یدركھا الزبون 
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     - المصرفیة:أنواع الخدمات .2
الإدارة  یѧѧعتج وتبتنѧѧللزبѧѧائن ,إذ أنھѧѧا مالیѧѧة  اتخѧѧدمالتѧѧي تقѧѧدم  منظمѧѧات الھѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧرفیة      

 قѧѧدیم ت فѧѧي بلیتھѧѧا قا توقف تمن الأدوار في الاقتصاد  . و لعدیدإلى الزبائن وكذلك تقوم با الأموال المحترفة 

 و اءة ,تولیѧѧد تلѧѧك الخѧѧدمات بكفѧѧ ھѧѧي تعمѧѧل علѧѧىو ن ,الزبѧѧو الѧѧذي یحѧѧدده على حجم الطلѧѧبالخدمات المالیة 

ة التجاریѧѧالمنظمات المصѧѧرفیة  أن )  انرمض) ویرى ( Rose —1999:p.7    بیعھا بأسعار تنافسیة(

ا إلѧѧى وتسѧѧمى أحیانѧѧا مصѧѧارف الودائѧѧع . وتعѧѧود نشѧѧأتھ انبالائتمѧѧالتѧѧي تتعامѧѧل المنظمѧѧات المصѧѧرفیة  ھѧѧي 

م  ثѧѧѧم تѧѧѧوالى ظھѧѧѧور  1157فѧѧѧي البندقیѧѧѧة عѧѧѧام أن كѧѧѧ ا وایطالیѧѧѧا ولعѧѧѧل أول مصѧѧѧرفأوربѧѧѧ الصѧѧѧیارفة فѧѧѧي

 م وبنѧѧك 1694عѧѧام  انكلتѧѧرا م وبنѧѧك 1609بعѧѧد ذلѧѧك فظھѧѧر بنѧѧك اسѧѧتمر دام عѧѧام المنظمѧѧات المصѧѧرفیة  

 1997-22 -- للمصارف الرئیسѧѧیة فѧѧي العѧѧالم (رمضѧѧان نرئیسی ینھناك نظامأن م , و 1800فرنسا عام 

  . - ھما: )
  المنتشرة.الفروع  المصرفیة ذاتمنظمات النظام  

   0لا یسمح لھا بفتح فروع  صارف التيالمأي  المصرفیة المنفردةالمنظمات نظام  

لѧѧذین البѧѧاحثین او سѧѧیتم التطѧѧرق إلѧѧى عѧѧدد مѧѧن الكتѧѧاب  ھѧѧاوأنواع المصѧѧرفطبیعة الخدمات  انبیولغرض   
  الموضوع.تناولوا ھذا 

  -:في الآتي  المصرفية العامةالمنظمات    ) الخدمات التي تقدمهاRose(حدد  . 2-1
   -الصرف:العملة وأسعار  إدارة .2-1-1

إذ –ت صѧѧرافة العمѧѧلا المصѧѧرفیة كانѧѧتالمنظمѧѧات أحدى الخدمات الأولى التѧѧي تقѧѧدمھا أن التاریخ ب ظھر   

  0مستعدا لتبادل احد أشكال العملات مثل الدولارات مقابل شكل أخر مثل الفرنك  المصرف  أن ك

  -:لأعماللالأوراق التجارية وتقديم القروض خصم  .2-1-2 

ذین لمحلیѧѧین الѧѧتقدیم القѧѧروض للتجѧѧار ا و في بدایة تاریخ الصیرفیین بدءوا بخصم الأوراق التجاریة فعلیا  

 نقѧѧد سѧѧریعافѧѧع الدلغѧѧرض  المصѧѧرف  ) التي احتفظوا بھا ضد زبائنھم إلى  ینةباعوا الدیون (الحسابات المد

  للصیارفة 

  -الودائع:قبول  .2-1-3
لأمѧѧوال الجمѧѧع  رائѧѧقعѧѧن ط بالبحѧѧثالمنظمات المصѧѧرفیة  قامت ذ, إللغایةدیم القروض بأنھ مربح اثبت تق  

ѧѧھا وكѧѧن إقراضѧѧي یمكѧѧدأن الإضافیة التѧѧول ا أحѧѧو قبѧѧوال ھѧѧى للأمѧѧادر الأولѧѧع لمصѧѧار.ودائѧѧو الادخѧѧرك  وھѧѧت

  . أو أكثر أسابیعلمدة الأموال ذات الفائدة لدى الصارف 

    -:حماية الموجودات ذات القيمة كالذهب .2-1-4 
اء القیمѧѧة الاحتفѧѧاظ بالѧѧذھب والأوراق المالیѧѧة والأشѧѧیالمنظمات المصѧѧرفیة   تبدأخلال العصور الوسطى   

إلѧѧى  یینالصѧѧیرفالتѧѧي أعطاھѧѧا  الوصѧѧولاتأن الأخرى التي یمتلكھا الزبائن في سرداب محكم . ومن المثیر 

ة  ات الحدیثѧѧشѧѧیكرواد ال–القѧѧیم  قѧѧد جѧѧرى التѧѧداول بھѧѧا كѧѧأموال  ءمتلاك ودیعة الشѧѧيزبائنھم  والمؤیدة على ا

  .وبطاقات الاعتماد
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    -:دعم النشاطات الائتمانية الحكومية .2-1-5

قابلیѧѧة بخلال العصور الوسطى والسنوات الأولى من الثورة الصناعیة , اھتمѧѧت حكومѧѧات أوربѧѧا وأمریكѧѧا  
  .وتغطیة الطلب ر ضخمة من الأموال وتحقیق القروضالصیرفیین على تحریك مقادی

   -الطلب):تقديم الحساʪت الجارية (ودائع تحت    .2-1-6
لحدیثѧѧة , القد دخلت الثورة الصѧѧناعیة فѧѧي أوربѧѧا والولایѧѧات المتحѧѧدة فѧѧي الخѧѧدمات والممارسѧѧات الصѧѧرفیة   

  . 0الودیعة تحت الطلب  ھيوالأكثر أھمیة للخدمات الجدیدة 
     -:لقيام ϥعمال الوصاية والأمانا .2-1-7

دمات خѧѧالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة  تقѧѧدم اغلѧѧب  إذ  تعѧѧرف وظیفѧѧة إدارة الممتلكѧѧات ھѧѧذه بخѧѧدمات الأمانѧѧة ,   
                  الأمانѧѧѧѧѧة الشخصѧѧѧѧѧیة للأفѧѧѧѧѧراد والعوائѧѧѧѧѧل وخѧѧѧѧѧدمات الأمانѧѧѧѧѧة التجاریѧѧѧѧѧة للشѧѧѧѧѧركات وللأعمѧѧѧѧѧال الأخѧѧѧѧѧرى 

 )Rose -1999:p.9  0  المصرف  ) یوضح طبیعة الخدمات التي یقدمھا 6-1() والشكل   

  
  المصرف  ) نظره عامھ لخدمات 6-1الشكل (

Source: . Rose - 1999:p.7 
 )Rose -1999:p.12(المنظمѧѧات المصѧѧرفیةإلѧѧى الخѧѧدمات التѧѧي طورتھѧѧا Rose)( أیضѧѧا ویشѧѧیر

   - وھي:
  المستھلكینروض ق منح.   
 مالیةستشارات تقدیم ا.                                                                                
    النقدإدارة  .  
  ھاوتأجیر المعداتعرض.   
  للمشاریع.تقدیم قروض رأس المال    
  التامین.بیع وثائق   
  التقاعد.بیع خطط    
  ئھاوشرا المالیةخدمات الاستثمار بیع الأوراق .   
 المشترك.التقاعد وصنادیق الاستثمار  یم معاشاتتقد  

 الحدیث المصرف  

   ناالائتم
   

وظیفة 
 )الثقة(الأمانة

 الثابتةالموجودات 

 السمسرة

بنك الاستثمار 
 والاكتتاب 

 إدارة النقدیة 

 تخطیط الاستثمار 

 المدفوعات 

 الادخار
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راد والأفѧѧ المنظمات المصѧѧرفیة للشѧѧركاتمن الخدمات التي تقدمھا  اعدد )Koch( أوجز .2-2 
   -:وھي) Koch-2000:p.537( على حدا سواء

   اباتѧѧѧیل حسѧѧѧراف التحصѧѧѧزه و تلغѧѧѧة وتجھیѧѧѧل العملѧѧѧھتحویѧѧѧد فیѧѧѧذي یوجѧѧѧد الѧѧѧك البلѧѧѧي ذلѧѧѧداول فѧѧѧبالمت 

  المصرف. 

 المعونة.في قروض  كشتراالا  

  الاستثمار.تحلیل المحفظة وسلف  

  الفدرالیة.تجارة الأموال  

 ) بیع) شراء و الأوراق المالیة القابلة للتسویق .  

  الدولیة.التعامل بالصفقات المالیة  

 ن في خدمات المشتقات ف المصر یستثمرѧѧاطرة مѧѧل المخѧѧد وتقلیѧѧادة العائѧѧدف زیѧѧة بھѧѧلاالمالیѧѧع ل تخѧѧنوی

  المبادلات. الخیارات وو  ثمار. المستقبلیاتالاست

موجѧѧود  لѧѧةالاتفѧѧاق علѧѧى مباد ھѧѧام بѧѧین البѧѧائع والمشѧѧتري ویѧѧتم خلالبأنھѧѧا عقѧѧود تبѧѧر تعѧѧرف - :المسѧѧتقبلیات
معѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧین بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأخر فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي نھایѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة معینѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد تحدیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد السѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧین   الطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرفین.                         

(Fisher & Jordan, 1996: 474) .  
 قѧѧة مالیѧѧة أوالاتفاق بین البائع والمشتري الذي یعطي الحѧѧق لحاملѧѧھ فѧѧي بیѧѧع أو شѧѧراء وثی ھي - :الخیارات 

              فѧѧѧѧي تѧѧѧѧاریخ محѧѧѧѧدد أو قبѧѧѧѧل انتھѧѧѧѧاء صѧѧѧѧلاحیة العقѧѧѧѧد.      انالطرفѧѧѧѧأي عقѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتقبلي بسѧѧѧѧعر یتفѧѧѧѧق علیѧѧѧѧھ 
(Rose, 1997: 339)  .  

                      النقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدأسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧواق  عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادة فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي تحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدثالأجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل عقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود مبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادلات قصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیرة  - :المبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادلات
Swaps)  (Money Market. لѧѧا ویتعامѧѧعار  بھѧѧب أسѧѧراء تقلѧѧن جѧѧاح مѧѧق الأربѧѧراض تحقیѧѧاربون لأغѧѧالمض

  .)285 1999:صرف العملات وأسعار الفائدة على تلك العملات (مطر،
  - وھي: )Valdez-2000:p.65( الخدمات الأخرى )Valdez( وقدم .2-3

  (الذھب).حراسة الممتلكات  .2-3-1

  وشرائھا.  وسنداتبیع الأوراق المالیة أسھم  .2-3-2

محاولــة رفــع و وى أعمالهــا إلى رفــع مســت المصــرفية جاهــدةالمنظمــات أنــواع خــدمات حديثــة الــتي تســعى  رمضــان)أضــاف ( .2-4
  - :ھي )28:1997—رمضان( زبائنھا الأداء من خلال ابتداع خدمات جديدة تؤديها إلى

  أسھمھا. مساعدة المنظمات على بیع الإصدارات الجدیدة من  .2-4-1
  المالي.لاستثمار خلق بعض أدوات ا .2-4-2
  للزبائن. تقدیم خدمات استثماریة  .2-4-3
  المناسبات.ادخار  .2-4-4
 ).الوكالةإدارة الممتلكات نیابة عن الغیر ( .2-4-5
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 - :بطاقة الائتمان .2-4-6

وفѧѧي  الأمریكیѧѧة.صدرت عѧѧن مجموعѧѧة الفنѧѧادق والمتѧѧاجر م ظھرت أول بطاقة مصرفیة  1915في عام   

عѧѧѧامي      والمطѧѧѧاعم لحصѧѧѧول علѧѧѧى السѧѧѧلع والخѧѧѧدمات مѧѧѧن الفنѧѧѧادق احاملیھѧѧѧا ل بطاقѧѧѧةت ھѧѧѧرظ 1950 عѧѧѧام

 .Carte Blancheوكѧѧذلك  American Expressولأول مѧѧرة بطاقѧѧة ِ ظھѧѧرت- 19 58-1959.

وبعѧѧدھا شѧѧرعت البنѧѧوك  ) American Bankالمعروفѧѧة (الأمریكѧѧي البطاقѧѧة  المصرف  اصدر  1958

قѧѧام فقѧѧد  ,أول مѧѧرة بطاقѧѧة مصѧѧرفیة تسѧѧتخدم علѧѧى نطѧѧاق دولѧѧي تظھѧѧر1966 فѧѧي  إصѧѧدار بطاقѧѧات مماثلѧѧة

Inter bank راءѧѧرف  بشѧѧا یعѧѧمAccess  اتѧѧرت بطاقѧѧم ظھѧѧثBarctla. Uisa  دولوѧѧ3-1( الج  ( 

  .) 2002-42(الدیویجي Ycard  في بریطانیا  المصرفیة استخدام البطاقة  تحالا یبین

  )3-1(الجدول 
  ابریطانی في یةالمصرفمجال استخدام البطاقة 

  %  مجال الاستخدام 

 23  ساحات توقف السیارات / شراء البنزین 

  21  الجوانب السیاحیة والترفیھیة 

 13  سلع استھلاكیة معمره 

 13  شراء من متاجر عامة 

 11  ملابس مختلفة 

 19  سلع وخدمات منوعة 

  1—2002 :42.، المجلد  4المصدر : الدیوه جي ، أبي سعید " العدد 
قѧѧا للمѧѧنھج ر وفیالإسѧѧلامیة التѧѧي تسѧѧالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة  ) الخدمات التѧѧي تقѧѧدمھا  عبد العزیزیذكر ( .2-5

احیѧѧة نمѧѧن  المصѧѧرفیةمѧѧن ناحیѧѧة , وتطبѧѧق احѧѧدث الفنѧѧون  المصѧѧرفیةالإسلامي "الكامل " في كل معاملاتھѧѧا 

 فعѧѧѧلا أنشѧѧѧأ 1978فѧѧѧي أوائѧѧѧل عѧѧѧام  اسѧѧѧتحدثالѧѧѧذي  المصѧѧѧرفیة الإسѧѧѧلامیةالمنظمѧѧѧات اتحѧѧѧاد أن أخѧѧѧرى . و

   بالقѧѧاھرة المصѧѧرف فѧѧيالإسѧѧلامي للتنمیѧѧة بجѧѧدة وبنѧѧك دبѧѧي الإسѧѧلامي وبنѧѧك فیصѧѧل الإسѧѧلامي ف المصѧѧر

   - :ھي المصرفیة الإسلامیةالمنظمات فالخدمات التي تقدمھا  ). -294:1998(عبد العزیز 

   جاریة)(حسابات  یةالمصرفقبول الودائع  .  
   المصرفیةالتحویلات.  
  مالیة.التحصیل الأوراق  
  ئھاوشرا والسنداتبیع الأسھم.  
  ئھاوشرا الأجنبیةبیع العملات.  
  الحدیدیة. تأجیر الصنادیق  
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    -المصرفیة:أبعاد جودة الخدمة   .3 
خدمѧѧة  جѧѧانبین الفعلѧѧي والمتوقѧѧع , الأول مسѧѧتوى مѧѧن الجѧѧودة فѧѧي أي تكѧѧون فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة   

یة إن المنظمѧѧات المصѧѧرفزبѧѧون الحصѧѧول علیھѧѧا , وعلѧѧى الثѧѧاني ھѧѧو حالѧѧة اسѧѧتثنائیة یتمنѧѧى الو منتظمѧѧة , 

قѧѧل مѧѧن لأ Bs  )  طریق بنѧѧاء نظѧѧام جѧѧودة یسѧѧتعد لرسѧѧم (خطѧѧة الفجوة بین الجانبین , عن ق یلتضی  السعي

 جѧѧزاءأجѧѧزاء وتجѧѧري عملیѧѧات الانجѧѧاز لتلѧѧك الأ بعبѧѧارة أخѧѧرى تقسѧѧم كѧѧل عملیѧѧة علѧѧىحالѧѧة تشѧѧغیل مثالیѧѧة  ,

                 لكѧѧѧѧѧي تتمیѧѧѧѧѧز المتمثلѧѧѧѧѧة بعѧѧѧѧѧدم ارتكѧѧѧѧѧاب الأخطѧѧѧѧѧاء, ةوفѧѧѧѧѧق أسѧѧѧѧѧس علمیѧѧѧѧѧة دقیقѧѧѧѧѧة تتصѧѧѧѧѧف بѧѧѧѧالجود علѧѧѧѧى 

                   لقیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاس جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرفیة أبعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد ) 10الإداریѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧون (ویحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدد  .علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى منافسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیھا

)Render&Heizer-1997:p.108(.اѧѧق البѧѧك  حثونویتفѧѧج تلѧѧى دمѧѧویق علѧѧات والتسѧѧي إدارة العملیѧѧف

تѧѧاب آراء الك الأبعاد في خمسة أبعاد رئیسیة یعتمدھا الزبون في تقیم جودة الخدمة المصرفیة والجѧѧدول بѧѧین

   . )4-1مبین في الجدول ( المصرفیة مثلماأبعاد جودة الخدمة  حثین بصددوالبا
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  )أبعاد جودة الخدمة4-1الجدول  (

  أبعاد الجودة  سنة النشر   اسم الكاتب   ت

دیة
تما

لاع
ا

بیة  
جا

ست
الا

كید  
تو

وال
قة 

الث
ف  

اط
لتع

ا
سیة  
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لفھ  
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الا
ص

لات
ا

رة  ت
جدا

ال
  

1  Garvin 1987p.101               

2  Zeithaml  1990p.29                 

3  Vondernbse&white  1991p.699   

  

            

4   Bergman&klefsjo  1994p.18               

  1994p.343               محرم  5

6  chase 1995p.174               

7  Ivansecvich et al 1997p.450               

8  Kotler 1997p.478              

9  Render &Heizer 1997p.109               

10  Nahmias  1997p.696   

  

           

11  Krajewski  1996p.36             

12  Ivansecvich et al 1997p.11              

13  Russell & Taylor  1998p.77              

14  Hajj at 1998p.132              

15  Kotler  2000p.59              

16  Russell & Taylor  2000p.79               

17  Russell 2000p.393             

      2001p.110         احمد  18

19  Arnold et al  2002p.619              

20  Davis  et  al  2003               

  
  
  

 14 2 15 11 11 16 18 19 20 20   المجموع

  
  

 70% 10% 75% 55% 55% 80% 90% 95% 100% 100%    التوافقنسبة 

  .نعلى آراء الكتاب والباحثیأعداد الباحث بالاعتماد  منالمصدر:
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 ق اغلѧѧب ) إن الأبعѧѧاد الرئیسѧѧیة لجѧѧودة الخدمѧѧة ، ھѧѧي عشѧѧرة أبعѧѧاد ولكѧѧن یتف4ѧѧ-1من الجدول  ( یلاحظ    

المرتبѧѧة سѧѧتجابیة بالا و الاعتمادیѧѧة یقع بعѧѧدا إذ الأكادیمیین على دمج تلك الأبعاد بخمسة أبعاد لجودة الخدمة

زبѧѧائن تقѧѧدیم الخѧѧدمات الملائمѧѧة للعلѧѧى  (المصѧѧارف )قѧѧدرة المنظمات یمѧѧثلان  إذ،  100%الأولѧѧى بنسѧѧبة 

ѧѧل معھѧѧي التعامѧѧل  م ورغبتھا فѧѧك. واحتѧѧة ذلѧѧد الثقѧѧة و التوكیѧѧة الثانیѧѧبة  المرتبѧѧ95% بنس ѧѧذا یرإذ یشѧѧى  ھѧѧإل

شѧѧیر إلѧѧى ی 90%بة  التعѧѧاطف للمرتبѧѧة الثالثѧѧة بنسѧѧ أمѧѧا  وامن انجاز الخدمة في وقت الاتصال وبشكل جید 

لموسѧѧة فѧѧي حѧѧین الم .لѧѧھ الشخصي بالزبون والتقمص العاطفيصال الأدب والاحترام والمودة من خلال الات

ѧѧبة تكانѧѧة نسѧѧة الرابعѧѧي 80% بالرتبѧѧاب  فѧѧدى الكتѧѧودة لѧѧاد الجѧѧز أبعѧѧاحثین.تركیѧѧاحثووالبѧѧي ویرى البѧѧن ف

دة الخدمѧѧة للزبѧѧائن فѧѧي الحكѧѧم علѧѧى جѧѧو المقیѧѧاس الѧѧرئیس تعѧѧدبان أھمیة الأبعاد الخمسѧѧة مجال جودة الخدمة 

  التعѧѧاطفو  19%التوكیѧѧد ,الثقѧѧة و و  22% الاسѧѧتجابة و32% ي الاعتمادیѧѧة كѧѧالآت 100% بنسѧѧبة 

. ودلѧѧت الدراسѧѧات المتعاقبѧѧة باشѧѧتراك منظمѧѧات %11 (Kotler –1997:p.487 )الملموسیة  و %16

 رضѧѧا تأكیѧѧدھاومراقبѧѧة أداء الخدمѧѧة وبمعѧѧاییر الجѧѧودة الفائقѧѧة  تѧѧزام لالالخدمѧѧة بѧѧالمفھوم الإسѧѧتراتیجي , و

دة بѧѧون علѧѧى جѧѧو) یوضѧѧح أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة ولأھمیѧѧة ھѧѧذه الأبعѧѧاد فѧѧي حكѧѧم الز7-1لشѧѧكل (الزبѧѧون . وا

 فѧѧي , التѧѧي أعتمѧѧدتمѧѧن الأبعѧѧاد الخمسѧѧة بعѧѧد مѧѧن المناسѧѧب أعطѧѧاء وصѧѧف مѧѧوجز لكѧѧل الخدمѧѧة یجѧѧد الباحѧѧث

  . - الجانب المیداني من الدراسة وھي :

  
  خدمة) یوضح أبعاد جودة ال7-1شكل (

Source : Russell , Wiher  " Marking Management " prentice  Hall ,Inc—2000:p.393  
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    - الاعتمادیة:.3-1
قѧѧدیم تѧѧزام بتل) أي الا  Performance &Dependabilityتعنѧѧي الأداء والموثوقیѧѧة أو المعولیѧѧة (     

   . ویصѧѧفھا )Render&Heizer-1999:p.109), (یلتѧѧزم بالوعѧѧد (یتعھѧѧد  اذالخدمѧѧة حسѧѧب الموعѧѧد .

Davis) ( اѧѧون . أي انھѧѧاه الزبѧѧد اتجѧѧرف بالموعѧѧزام المصѧѧة التѧѧا ان درجѧѧزود الزبѧѧذي یѧѧرف الѧѧئن المص

یѧѧة أنھѧѧا مѧѧن الوسѧѧائل الطبیعإلѧѧى )  Kotler. ویشѧѧیر (Davis et al-2003:220 ) جѧѧدا ( موثقѧѧةبخدمѧѧة 

الخѧѧدمات حسѧѧب تقѧѧدم المصѧѧارف  ودقیق حسب الموعѧѧد للمصرف وقدرتھ على تقدیم خدمة بشكل موثوق و

ذلѧѧك لѧѧھ  السѧѧعر،وكلو  كلاتحѧѧل المشѧѧ و تقѧѧدیم الخدمѧѧة و موعد التسلیم عند  ھیكلیة محددة یجب مراعاتھا 

م بھیكلیѧѧة یجري التعامѧѧل مѧѧع المصѧѧرف الѧѧذي یلتѧѧز اذ 0ات جودة الخدمة لدى الزبائن تأثیر في تحدید ادراك

إن تكѧѧون  فالمصѧѧارف تحتѧѧاج إلѧѧى 0یѧѧة للخدمѧѧة الأعمѧѧال وخصوصѧѧا تلѧѧك التѧѧي تخѧѧص الممیѧѧزات الجوھر

  . )2001 :84–الاعتمادیة( العفیشات  فيمدركھ توقعات الزبون 

      - :الاستجابیة.3-2
 Baing Willing to help promtویقصѧѧد بھѧѧا وجѧѧود الرغبѧѧة فѧѧي المسѧѧاعدة الفوریѧѧة للزبѧѧائن (      

customer   ) ةѧѧدھم بالخدمѧѧوتزوی (Kotler-2000:p.59 .(ة ویتѧѧاز الخدمѧѧرعة انجѧѧي سѧѧذا فѧѧد ھѧѧجس

لان التعامѧѧل الجیѧѧد فѧѧي تѧѧوفیر الخدمѧѧة وحѧѧل  الأسѧѧئلة) الشѧѧكاوي ووكیفیѧѧة التعامѧѧل مѧѧع متطلبѧѧات الزبѧѧون (

الزبون مؤشر ایجابي یقضي على حالѧѧة الشѧѧك والقلѧѧق التѧѧي قѧѧد یتعѧѧرض لھѧѧا فѧѧي الانتظѧѧار  المشكلات یعطي

)Russell&Tayler-1998:p.77 .() رىѧѧѧѧویDavis( ةإن الاѧѧѧѧي الرغبѧѧѧѧتجابیة تعنѧѧѧѧي  سѧѧѧѧتعداد  فѧѧѧѧاس

ومѧѧن اجѧѧل التفѧѧوق ببعѧѧد ). Davis et al-2003:p.221المصѧѧرف لتقѧѧدیم خدمѧѧة للزبѧѧون بسѧѧھولة (

یتعلѧѧق بالمعѧѧاییر  فیمѧѧاالزبѧѧون تطلعѧѧات  سѧѧیاقاتھا و الاسѧѧتجابیة ینبغѧѧي علѧѧى المصѧѧارف تقلیѧѧل الفجѧѧوة بѧѧین

  الطرفین. ة بالشكل الذي یحقق أھداف وإجراءات تقدیم الخدم سرعة الانجازالموضوعیة الخاصة في 

    - والتوكید:الثقة .3-3
قѧѧѧدرة ب وذلѧѧѧك  ) Inspiring Trustالزبѧѧѧون ( قناعѧѧѧةلكسѧѧѧب  نظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیةتسѧѧѧعى جمیѧѧѧع الم     

تقѧѧدیم  القѧѧائمین علѧѧىمعلومѧѧات ولطѧѧف بال  )Kotler---2000:p.59كسѧѧب ثقѧѧة الزبѧѧائن (المصرف علѧѧى  
 و ) بأنھѧѧѧا المصѧѧѧداقیة  Davisویѧѧѧرى (). 110:2001—(احمѧѧѧد ثقѧѧѧةوقѧѧѧدرتھم علѧѧѧى اسѧѧѧتلھام ال الخدمѧѧѧة,

 یمیѧѧل ھѧѧذا و ) (Davis  et  al-2003:p.220لمصѧѧرفافѧѧي تѧѧي یعتقѧѧد بھѧѧا الزبѧѧون لأمانѧѧة الممیѧѧزة الا
تѧѧھ ادرقالبعد إلى أھمیة واضحة للخدمات التي یدركھا الزبون كالمخѧѧاطر أو شѧѧعور بعѧѧدم التأكѧѧد بخصѧѧوص 

ل الѧѧذي وكسѧѧب الثقѧѧة یتجسѧѧد بالشѧѧكالتѧѧامین. ھѧѧا كالخѧѧدمات المصѧѧرفیة وخѧѧدمات م منافعھѧѧا ومخرجاتیعلى تقی
ات یѧѧربط الزبѧѧون بالمصѧѧرف مثѧѧل وسѧѧطاء الأوراق المالیѧѧة ووكѧѧالات التѧѧامین , ففѧѧي بعѧѧض سیاسѧѧات الخѧѧدم

  الصرف عن بناء الثقة والولاء بین أشخاص التماس الرئیسین والزبون . یبحثالمصرفیة 
تویاتھم علاقة الثقѧѧة بѧѧین المѧѧوظفین والزبѧѧائن علѧѧى اخѧѧتلاف مسѧѧعلى ف یسیطر لجدیر بالذكر إن المصروا  

لتجاریѧѧة وبالتѧѧالي یمكѧѧن القѧѧول بѧѧان الثقѧѧة ھѧѧي جѧѧوھر العلاقѧѧات ا والمراجعѧѧة.الإداریѧѧة مѧѧن خѧѧلال الاتصѧѧال 
  بینھما.

   - التعاطف: .3-4
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الخدمѧѧة (المصѧѧرف )  یشیر إلى الأدب والاحترام والمودة مѧѧن خѧѧلال الاتصѧѧال الشخصѧѧي بѧѧالزبون . فمقѧѧدم 

ѧѧة لتوطیѧѧات عامѧѧع سیاسѧѧوظفین یضѧѧون والمѧѧع الزبѧѧة مѧѧات والد العلاقѧѧقالعلاقѧѧن طریѧѧل عѧѧیة تحصѧѧشخص 

خاصѧѧة فѧѧي المصѧѧارف التѧѧي تتعامѧѧل مѧѧع عѧѧدد قلیѧѧل مѧѧن وبطالبھѧѧا  و باسѧѧتمرار بѧѧین مقѧѧدم الخدمѧѧة التعامѧѧل

 customers' attentionلزبѧѧائن (إلѧѧى االانتبѧѧاه وتقدیم التعاطف  و) Davis et al-p.221الزبائن (

proride ) (Kotler-2000:p.59  (. ام بѧѧالزبون والاھتمѧѧة بѧѧكلات  التعاطف یعني العنایѧѧد المشѧѧي قѧѧالت

  ).  -111:2001إنسانیة راقیة ( احمد  ائقلمصرف والعمل على أیجاد حلول بطریتعرض لھا في ا

  -  الملموسیة:.3-5
ة ) ویѧѧتم التعѧѧرف علѧѧى الملموسѧѧی  physical evidence serviceللخدمѧѧة ( لمѧѧاديتعنѧѧي الѧѧدلیل ا    

للمѧѧوظفین حتѧѧى یتمكنѧѧوا مѧѧن  بتѧѧوفیر المكѧѧان المناسѧѧو, لموظفي المصرفالرسمي  الزى من خلالبسھولة 

والبنایѧѧات الموحѧѧدة ذات  ).Davis et al-2003:p.220للزبѧѧون فѧѧي الوقѧѧت الѧѧلازم  ( تقѧѧدیم خدمѧѧة جیѧѧدة

 .wwwمختلѧѧف الѧѧدول الأوربیѧѧة.( العѧѧین) فѧѧي (مصѧѧارففیة التصامیم الحدیثة الخاصة بالمنظمات المصѧѧر

Htt.(  رىѧѧوی)Kotler( يѧѧیة تعنѧѧة  إن الملموسѧѧائل المادیѧѧالمالوسѧѧة و ةتمثلѧѧالمرافق العامѧѧبѧѧوظفین أةھیѧѧالم  

)Kotler-2000:p.59(  ائنѧѧع الزبѧѧدة مѧѧوغالب ما تعتمد المصارف على بعد الملموسیة لبناء علاقات جی

  . الحالین والمتوقعین
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  المبحث الثاني 

  رضا الزبون المفھوم والأھمیة والمحددات 
  

               -  المحددات – الأھمیة -المفھوم  -الزبون: رضا . 1
أدركت اغلب المنظمات العالمیة التغیرات السѧѧریعة فѧѧي البیئѧѧة العامѧѧة التѧѧي أدت إلѧѧى ظھѧѧور ثѧѧلاث قѧѧوى     

وأصѧѧبح السѧѧوق الیѧѧوم سѧѧوق الزبѧѧائن  ینالمنتجѧѧسѧѧلطة انتھѧѧت  إذ,ا الزبѧѧائن مѧѧن أھمھ3cs (1ѧѧأطلѧѧق علیھѧѧا (
          الѧѧѧѧѧѧѧѧذین یفرضѧѧѧѧѧѧѧѧون رغبѧѧѧѧѧѧѧѧاتھم ویحѧѧѧѧѧѧѧѧددون نѧѧѧѧѧѧѧѧوع التصѧѧѧѧѧѧѧѧمیم ومواعیѧѧѧѧѧѧѧѧد التسѧѧѧѧѧѧѧѧلیم وطریقѧѧѧѧѧѧѧѧة الѧѧѧѧѧѧѧѧدفع . 

)Costabile-1998:p.201(.  ىѧѧاد إلѧѧذي قѧѧادة الأمر الѧѧرأعѧѧمان  التفكیѧѧة لضѧѧتراتیجیات المطبقѧѧي الاسѧѧف
عملیѧѧاتھم ومѧѧن بѧѧین تلѧѧك  الأفكѧѧار الإبداعیѧѧة وتجریبھѧѧا فѧѧي ویتجسѧѧد ذلѧѧك بتطبیѧѧق الإداریѧѧون والنمѧѧو,البقѧѧاء 

لدراسѧѧة رضѧѧا الزبѧѧون الѧѧذي أصѧѧبح ھѧѧدف  بوصѧѧفھا مѧѧدخلا"ركیبѧѧات الإدراكیѧѧة والسѧѧلوكیة الت مسѧѧالةالأفكار 
خاصѧѧیة عاطفیѧѧة تѧѧرتبط بمراحѧѧل قѧѧرار  ھإنѧѧمѧѧن رغم وعلѧѧى الѧѧسѧѧواء المنظمات العالمیة والإقلیمیѧѧة علѧѧى حѧѧد 

  مفھوم الزبائن .توضیح  یمكنفھوم رضا الزبون ل متناوقبل و .ھوسمات الشراء
اجѧѧات كѧѧانوا شѧѧركات أم أفѧѧراد ومѧѧن خѧѧلال تلبیѧѧة حأالمسѧѧتخدمون للسѧѧلع والخѧѧدمات سѧѧواء  - :الزبــائن . 

   .)Bodleian -1993:p.75الزبائن تستطیع المنظمات إن ترسم سیاستھا المتعلقة بجودة المنتج (
    - ھم: )Goatish & Davis-1997:p.14قسمین ( الزبائن على إنالأكادیمیین ویرى اغلب  
 و - : ون خــارجيزبــѧѧرھѧѧدف ѧѧتخدھ أو مؤسسѧѧة یسѧѧارج المنظمѧѧتج الم م خѧѧنѧѧة بالاذي الѧѧھ المنظمѧѧاد تقدمѧѧعتم

 السابقة .    على تجاربھ
 ات  دفرو ھ - : ون داخليزبѧѧیر العملیѧѧي سѧѧتخدمھ فѧѧة تسѧѧل المنظمѧѧل داخѧѧف یعمѧѧة موظѧѧل قم الإنتاجیѧѧاب

 ا"نѧѧزبوبوصѧѧفة المنظمѧѧات المصѧѧرفیة قѧѧد یتعامѧѧل مѧѧع  وزبѧѧون للقسѧѧم الѧѧذي یسѧѧبقھ,وھѧѧو  لھأجور تدفعھا 
  نفسھ  وموظف في الوقت 

             مفھوم رضا الزبون وعدم الرضا .1-1
ھ لإقبѧѧѧال الزبѧѧѧون علѧѧѧى ( المنѧѧѧتج ) فѧѧѧي ضѧѧѧوء توقعاتѧѧѧ ا"جوھریѧѧѧ ا"أساسѧѧѧی ا"یعѧѧѧد رضѧѧѧا الزبѧѧѧون مؤشѧѧѧر    

) والجѧѧدیر  Russell & Taylor- 1997 P;74نتجѧѧات (بخصѧѧوص تلѧѧك الم و السѧѧلبیةأو  الایجابیѧѧة
 " تѧѧراض مѧѧنكم تجѧѧارة عѧѧنتعالى "....... لھالرضا ورد في القران الكریم بقوبالذكر إن مصطلح 

                   بمعنѧѧѧѧى ترضѧѧѧѧى بѧѧѧѧھ وعنѧѧѧѧھ  رضѧѧѧѧا) الرضѧѧѧѧا فѧѧѧѧي اللغѧѧѧѧة وضѧѧѧѧمھا الرضѧѧѧѧا ویقѧѧѧѧال  29( النسѧѧѧѧاء الآیѧѧѧѧة 
  . ) 246:1981(الرازي 

ثین والبѧѧاح التѧѧي یѧѧذكرھا الأدبѧѧاء ریفѧѧاتیمكѧѧن أعطѧѧاء تصѧѧور واضѧѧح عѧѧن بعѧѧض التع ھذاعلى  ا"یسوتأس    
مثلѧѧى الراحѧѧة ال ةإسѧѧتراتیجی) بأنѧѧھ قناعѧѧة تتحقѧѧق باعتمѧѧاد  Keanneyیصѧѧفھ ( إذ. رضѧѧا الزبѧѧون فلسѧѧفة فѧѧي

ن فقѧѧط إلѧѧى فھѧѧم وتكھѧѧن احتیاجѧѧات الزبѧѧائ لاتسѧѧعىالإستراتیجیة  ھذه )Keanney-1992:p.17للزبون (
ѧѧبѧѧذي یحѧѧاري الѧѧع الاستشѧѧة البیѧѧن تقویѧѧلا عѧѧون فضѧѧة للزبѧѧات المحتملѧѧاف الاحتیاجѧѧى استكشѧѧل علѧѧاكي ل تعم

  المالیة.الزبائن في المؤسسات 

                                                 
 الزبائن ) ( المنافسة و التغییر و 1
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            ھ الزبѧѧѧѧѧѧون لعملیѧѧѧѧѧѧة تبѧѧѧѧѧѧادل معینѧѧѧѧѧѧةالѧѧѧѧѧѧذي یجریѧѧѧѧѧѧ مللتقیѧѧѧѧѧѧی) بأنѧѧѧѧѧѧھ نѧѧѧѧѧѧاتج نھѧѧѧѧѧѧائي Batsonویعرفѧѧѧѧѧѧھ (   

)Batson & Harris -1992:p.331( ) رىѧѧوی.Wesnerھѧѧال إذ  ) بأنѧѧاح إدارة الأعمѧѧاح نجѧѧمفت

                                 ). (Wesner et al -1995:p.22الحیاة للاحتفاظ بالزبون مدى ر یتمتلك المعرفة والتغی

تحѧѧاول المنظمѧѧات فھمھѧѧا ومѧѧا فѧѧي ذھѧѧن الزبѧѧون  ) بأنѧѧھ أفكѧѧار ایجابیѧѧة مسѧѧتترة Dimancescuوینظѧѧر (  

         ) .Dimancescu & Dwenger -1996:p.122بیѧѧѧѧر عѧѧѧѧن عѧѧѧѧدم الرضѧѧѧѧا (ألا تع الشѧѧѧكاوى

) بأنھ أمكانیة المنظمات (المصارف) في معرفѧѧة معѧѧاییر تفضѧѧیل الزبѧѧائن والسѧѧعي إلѧѧى Goetschویؤكد (

) . ومѧѧا یجعѧѧل الأمѧѧور أكثѧѧر صѧѧعوبة وتعقیѧѧد Goetsch & Davis-1997 :p.3تشخیصѧѧھا وتحقیقھѧѧا (

ѧѧاییر مختلفѧѧك المعѧѧو إن تلѧѧا ھѧѧا لأھمیتھѧѧر تبعѧѧى أخѧѧخص إلѧѧن شѧѧبیة.ة مѧѧذكر ( النسѧѧویIvansecvich إن (

) واسѧѧتمرار تعاملѧѧھ معھѧѧا یعكѧѧس المنظمѧѧات المصѧѧرفیة الزبون ھو المسѧѧتخدم النھѧѧائي لمنتجѧѧات المنظمѧѧات (

یؤكѧѧد  ھنفسѧѧالصѧѧدد ) . وفѧѧي Ivansecvich et al -1997 :p.202رضا الزبون عѧѧن تلѧѧك المنتجѧѧات (

)Kotlerعور شѧѧھ شѧѧل) بأنѧѧة الأمѧѧة أو خیبѧѧن البھجѧѧاتج عѧѧي نѧѧخص ѧѧات  دعنѧѧع توقعѧѧتج مѧѧة أداء المنѧѧمقارن

)  بأنѧѧھ الشѧѧعور Rajagpal) . ویصѧѧفھ Kotler-1997:p.41),(Kotler -2000 :p.36)الزبѧѧون (

) Rajagpal -2000:p.53تحقق من المنتج ومѧѧا توقعѧѧھ الزبѧѧون (مالممیز للمقتني نتیجة مقارنة الأداء ال

) التѧѧي تعتمѧѧد جѧѧودة الخدمѧѧة المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المعیار الفعلي الخاص بالمنظمѧѧات () بأنھ Hill. ویرى (

)  I-B-M) . وھذا ما فسѧѧره ویلسѧѧون مѧѧدیر الجѧѧودة فѧѧي شѧѧركة (Hill-2000:p.311لكسب ولاء زبائنھا (

تحقیѧѧق رضѧѧاه .أمѧѧا إذ قمѧѧت بѧѧذلك إلѧѧى الزبون فانھ سیجد عاجلا أو أجѧѧلا شخصѧѧا یسѧѧعى  ىبقولھ إذ لم ترض

الزبون سیعود مرة أخرى أو ربما یقنع شخصا أخر .إن طریقѧѧة رضѧѧا الزبѧѧائن ھѧѧي إن تقѧѧدم لھѧѧم أشѧѧیاء فان 

تسѧѧعى  A -W -T (2 (   لم یتوقعونھا ویطلق على ھذا الأجراء عامѧѧل السѧѧرور أو الجѧѧائزة . فمѧѧثلا منظمѧѧة

فضѧѧلا عѧѧن المسѧѧافة  وفق رغباتھمعلى إلى إسعاد زبائنھا من خلال الرحلات الجویة بتقدیم وجبات الأغذیة 

 ) . ویѧѧرى 133:1997- الإضѧѧافیة التѧѧي توفرھѧѧا الطѧѧائرات مѧѧن اجѧѧل راحѧѧة الزبѧѧون (دوینیѧѧز و ویلسѧѧون 

(مرعي ) بأنھ شعور ایجابي عن المنظمة یجعلھ یثق بھا ویشعر بأنھ مسѧѧموع ومفھѧѧوم ویبقѧѧى وفیѧѧا لمѧѧورده 

نجѧѧاز والوفѧѧاء بѧѧرغم أحѧѧداث یعرفѧѧھ بأنѧѧھ التركیѧѧز علѧѧى الاف)   Arnold) . أمѧѧا (-195:2001- (مرعѧѧي 

) بأنѧѧھ قѧѧدرة المنظمѧѧة Smart) . كمѧѧا عرفتѧѧھ ( Arnold et al -2002:p.617یѧѧر (یالاخѧѧتلاف والتغ

  ).Smart -2000:p.1للاحتفاظ بھم وتعزیز العلاقة معھم (واستقطابھم على جذب الزبائن 

  )   -116:2000لرضا الزبون ھما (احمد  إلى وھناك من یستخدم مفھومین 

  

 دتجاري محدتبادل الزبون المستند على  رضا                  
  رضا الزبون المستند على تبادل تراكمي                

                                                 
  شركة طیران عالمیة  2
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لѧѧى مѧѧا یسѧѧمى إیسѧѧتند  و یشѧѧیر الأول إلѧѧى المنѧѧافع النھائیѧѧة التѧѧي یجنیھѧѧا الزبѧѧون مѧѧن الخدمѧѧة . أمѧѧا الأخѧѧر    

نѧѧھ )  بأ Stantonویصѧѧفھ ( ). ة زمنیѧѧةالمѧѧدسѧѧتخدام السѧѧلعة أو الخدمѧѧة عبѧѧر (أجمѧѧالي خبѧѧرة شѧѧراء أو ا

 ). Stanton -1997:p.271مقارنѧѧة توقعѧѧات الزبѧѧون بѧѧالتطور المѧѧرتبط بالخدمѧѧة التѧѧي قѧѧدمت ألیѧѧھ (

یѧѧق یعتمѧѧد علѧѧى توطیѧѧد علاقѧѧات جیѧѧدة مѧѧع الزبѧѧائن وتحق ) إن نجاح المنظمات المصرفیةMosleyویؤكد (

اعتبѧѧار إن ) علѧѧى Mosley et al -1996 :p.11رضѧѧاھم مѧѧن خѧѧلال التأكیѧѧد علѧѧى جѧѧودة العملیѧѧات (

فѧѧاظ ن جѧѧدد والاحتالزبѧѧائن یمثلѧѧون جѧѧوھر المنافسѧѧة بѧѧین المنظمѧѧات التѧѧي تسѧѧعى جاھѧѧدة لكسѧѧب ولاء زبѧѧائ

قѧѧاء ي یضѧѧمن البلتطویر ولاء الزبون الѧѧذ الكفؤهبالاعتماد على توظیف الطاقات الإداریة  بالزبائن الحالیین

  الجودة.عجلة إدارة  ھوإنما زبون مركز ) إن رضا ال1-2-1یلاحظ من الشكل ( والنمو,

  
  )عجلة إدارة الجودة مركزھا رضا الزبون1-2-1الشكل (

Source:-Krajewski, & Ritz man -1999:p.214  
دمѧѧة الزبѧѧون ) بأن جوھر الإدارة الحقیقیة في المملكѧѧة المتحѧѧدة ھѧѧو تركیѧѧز الأفكѧѧار لخ Nerrickویذكر (   

 (إلھیتѧѧي) . ویѧѧرى)Nerrick – 1995 :p.56(  هرضѧѧاھѧѧم معѧѧایر الزبѧѧائن فѧѧي الحكѧѧم علѧѧى خطѧѧیط لفوالت

 وھѧѧذا ).2000 :263-  إلھیتѧѧي(لمصرف حق التصѧѧرف باسѧѧتخدام الودیعѧѧة یتحقق بمجرد منح ا بأن الرضا

 "اعرفѧѧالمصѧѧرف سѧѧوف یتصѧѧرف بتلѧѧك الأمѧѧوال بوصѧѧفھ  مسبقا" بأن (الزبون)الرضا ینبع من علم المودع 

أو  ھادفѧѧة) بأنѧѧھ یعѧѧد أكثѧѧر العوامѧѧل أھمیѧѧة فѧѧي نجѧѧاح منظمѧѧات الیѧѧوم سѧѧواء الي(البѧѧر وارویؤكѧѧد ( .ا"رفیمص

  ). 2000: 3-  يغیر الھادفة للربح (البر وار
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قیة للمخرجѧѧات التسѧѧوی مقیѧѧاس الرقابѧѧة التسѧѧویقیة الѧѧرئیس ھѧѧوإن رضѧѧا الزبѧѧون   ) Dicksonویѧѧرى (    

- رة عѧѧدل المنافسѧѧین یضѧѧع المنظمѧѧة فѧѧي ورطѧѧھ أكیѧѧدة ( أبѧѧو فѧѧاوان انخفاض مؤشر الرضا وعѧѧدم تنامیѧѧھ بم

ي مѧѧن التربیѧѧة فѧѧ ا"جѧѧزء) تѧѧدخل ) بأنھ حالة شعور داخلیة ( عاطفیѧѧةEvans) ، ویصفھ ( 2001 : 208

إلѧѧى مفھѧѧوم عѧѧدم الرضѧѧا ھѧѧو مسѧѧتوى عبѧѧر مسѧѧار  الإشارة) وتجدر Evans-1997:p.58ثقافة الزبون (

  . (Arnold et al 2002:p.618) من الاستھلاك للزبون یتعلق بالانجاز

 عѧѧادات وتوقعѧѧاتشѧѧعور ذھنѧѧي یخѧѧتص ببأنѧѧھ  ول رضѧѧا الزبѧѧون یمكѧѧن وصѧѧفھفي ضوء المفاھیم أعلاه ح   

لѧѧة بیѧѧر عѧѧن الحاألا تع عنѧѧده یاءشѧѧراء المنتجѧѧات ومѧѧا الاسѧѧتل النھائیة الایجابیة التي تؤثر في سلوكھ الزبون 

    السلبیة. 

         ھمیة رضا الزبونأ .1-2
) المنظمѧѧات المصѧѧرفیة رضѧѧا الزبѧѧون بكونѧѧھ احѧѧد معѧѧاییر الحكѧѧم علѧѧى أداء المنظمѧѧات ( تتجسѧѧد أھمیѧѧة      

ѧѧѧѧѧѧѧѧي تعتمѧѧѧѧѧѧѧѧوة التѧѧѧѧѧѧѧѧا كخطѧѧѧѧѧѧѧѧي عملیاتھѧѧѧѧѧѧѧѧودة فѧѧѧѧѧѧѧѧا  د الجѧѧѧѧѧѧѧѧون بمنتجاتھѧѧѧѧѧѧѧѧة الزبѧѧѧѧѧѧѧѧز ثقѧѧѧѧѧѧѧѧیة لتعزیѧѧѧѧѧѧѧѧأساس                               

) Davis et al -2003:p.238ىѧѧتند إلѧѧون تسѧѧا الزبѧѧات رضѧѧن نظریѧѧد مѧѧاع  ) والعدیѧѧم الاجتمѧѧعل

) إن التركیبѧѧات السѧѧلوكیة لشخصѧѧیة Lewin , Hoppeكل مѧѧن ( ویرى التجریبي. ودراسات علم النفس 

الرضѧѧا وتوصѧѧل العالمѧѧان إلѧѧى إن ھنѧѧاك علاقѧѧة ارتبѧѧاط وتѧѧأثیر بѧѧین الرضѧѧا  تѧѧأثیر ملحѧѧوظ فѧѧي   االأفراد لھ

سѧѧلوكیة تحѧѧري التركیبѧѧات ال والثقة من خلال دراسة أجریت في النصف الأول من القرن العشѧѧرین بعنѧѧوان

م رغالѧѧ  ىوالѧѧولاء علѧѧالرضا وتمكنا من تفسیر أصل علاقة الارتباط بین الثقѧѧة  احترام الذات وتأثیرھا في 

ѧѧیھم اعقѧѧن  إن كلѧѧي دمѧѧر فѧѧن الأخѧѧلت مѧѧا , وأوصѧѧة الرضѧѧبقیات  تجربѧѧن الأسѧѧره مѧѧل مثیѧѧى دلائѧѧارب إلѧѧالتج

 – Fournier & Muchن لفلسѧѧفة رضѧѧا الزبѧѧون (والمتغیرات التي تساعد على فھѧѧم وأدراك الأكѧѧادیمیی

1999:p.103( .ات  إن التطوراتѧѧات والمكونѧѧملت التركیبѧѧيالحدیثة في دراسات الرضا شѧѧة التѧѧالعاطفی 

محاولѧѧة لفھѧѧم المتغیѧѧرات التѧѧي تѧѧدخل بѧѧین مفھѧѧوم الرضѧѧا بتركیبѧѧات دینامیكیѧѧة بمѧѧرور الوقѧѧت فѧѧي تتصѧѧف 

وتعزیѧѧز –واسѧѧتعراض التѧѧأثیرات السѧѧببیة بѧѧین الرضѧѧا  أصѧѧناف,واختیار أعادة الشراء لصنف أو مجموعة 

قѧѧرارات أعѧѧادة الشѧѧراء و  لѧѧى تѧѧأثیره فѧѧيبالإضافة إوالثقة. الزبون  فقات السوق التي تؤكد توقعاتنتائج ص

  .(Oliver – 1999:p. 51)الولاء –الثقة  –وتعمیق فلسفة الرضا  الولاء.

د تقѧѧود إلѧѧى مѧѧن الرضѧѧا قѧѧ یحقѧѧق مسѧѧتویات عالیѧѧة  ائمѧѧا"الثقѧѧة و الѧѧولاء د بѧѧین طمما تقدم إن التراب یتجلىو  

  . عن قناعة الزبون سلوك یكشف

      

  

یر رضѧѧا الزبѧѧون و حѧѧالات ) نظریѧѧة حدیثѧѧة لتفسArnold ѧѧ(بتكѧѧارات العلمیѧѧة الإداریѧѧة یطѧѧرح الا ومѧѧن    

لتѧѧي ھم فѧѧي مسѧѧتویات عالیѧѧة مѧѧن الرضѧѧا قѧѧد تختلѧѧف عѧѧن تلѧѧك العوامѧѧل االعوامل التѧѧي تسѧѧالاستیاء. وھي إن 
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وصѧѧیاغتھا علѧѧى شѧѧكل  ھذه العواملالرضا من خلال دراسة  ح أھمیةیوضتیمكن  تسبب حالات الاستیاء و

  ) Arnold  et  al -2002 :p.618( متعددة یفھمھا المدراءلاقات سببیة ع

      والأداءالعلاقة بین الرضا  .1-2-1
لدراسѧѧات اات مھمة عن الرضѧѧا وتؤكѧѧد ان جودة أداء المنتج تمھد الطریق إلى بیان) Arnold(یعتقدو      

ѧѧودة , ولغѧѧن الجѧѧث عѧѧا تبحѧѧى مالیزیѧѧیك إلѧѧن المكسѧѧالم مѧѧي العѧѧائن فѧѧة إن الزبѧѧویقیة الأمریكیѧѧان التسѧѧرض بی

ظمѧѧات إلѧѧى إن المن  تلѧѧك الدراسѧѧات عالمیѧѧة ورضѧѧا الزبѧѧون , توصѧѧلتالعلاقѧѧة بѧѧین جѧѧودة أداء المنظمѧѧات ال

بعѧѧین  ذلاتخѧѧاة ونمѧѧو سѧѧنوي اكبѧѧر مѧѧن تلѧѧك المنظمѧѧات التѧѧي التي تطبق الجودة تحظى بعائدات مالیة متزایѧѧد

الرضѧѧا  فѧѧي الѧѧدور الѧѧذي تؤدیѧѧھ جѧѧودة الأداءالاعتبار العلاقة بѧѧین جѧѧودة الأداء والرضѧѧا وتأسیسѧѧا علѧѧى ھѧѧذا 

إن  فسѧѧین علѧѧى المنا ) التѧѧي تسѧѧعى التفѧѧوقالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة فان علѧѧى المنظمѧѧات العالمیѧѧة والإقلیمیѧѧة ( 

      )Arnold et al:2002 –p.618(  - السببیة التي تقترح : السلسلة تطبق مفھوم

  نية الشراء            الجودة                       الرضا                     

لخصѧѧائص  فѧѧي الأداء یسѧѧتند إلѧѧى معѧѧاییر المقارنѧѧة الموضѧѧوعیة ألمدركѧѧھ یتضѧѧح لنѧѧا إن أھمیѧѧة الجѧѧودة   

وان اسѧѧتھلاك المنѧѧتج والرغبѧѧات.للزبائن علѧѧى وفѧѧق الحاجѧѧات  ةا النسبیوأھمیتھ ) ت, خدماالمنتجات ( سلع

إدراكѧѧѧي أي سѧѧѧمات سѧѧѧلوكیة  , رغѧѧѧم إن الرضѧѧѧا ونیѧѧѧة الشѧѧѧراء شѧѧѧعوریعتمѧѧѧد علѧѧѧى ھѧѧѧذه العلاقѧѧѧة السѧѧѧببیة

ویؤكد( الصمیدعي) بان مستوى رضا الزبون یرتبط بمسѧѧتوى أداء الإفѧѧراد والأجھѧѧزة المسѧѧتخدمة عاطفیة.

     ).    2001 -36- فیة(الصمیدعي وردینھ في تقدیم الخدمة المصر

          العلاقة بین رضا الزبون والموظفین .1-2-2 
بѧѧون و والتسویق على وجѧѧود علاقѧѧة ارتبѧѧاط بѧѧین رضѧѧا الز جعلماء الإنتا ن) وعدد م  Arnold (یؤكد    

درات مبѧѧالإن تѧѧدل اغلѧѧب البحѧѧوث الإداریѧѧة علѧѧى  ل التعامѧѧل التجѧѧاري المباشѧѧر , ویѧѧالمѧѧوظفین تبѧѧرز بتحل

بكة شѧѧالرضѧѧا , ویكѧѧون التѧѧأثیر واضѧѧح  جѧѧدا عنѧѧد اسѧѧتخدام  مѧѧوظفین وتطѧѧویر كفѧѧاءاتھم تѧѧأثیر فѧѧيتحسѧѧین لل

          مѧѧѧاكلاھ إذالعمѧѧل والنظѧѧر إلѧѧѧى تقنیѧѧة الخدمѧѧة .  إحѧѧѧداثاتصѧѧالات حیویѧѧة بѧѧین الطѧѧѧرفین لتفسѧѧیر ومعرفѧѧة 

مناسѧѧب داث والسѧѧلوك الحѧѧالأتلѧѧك  یل إجѧѧراءات لتسѧѧج ظف ) یمیز الأحداث الحرجة وتنظم( الزبون , المو

شخیصѧѧھا وتتمیز مھارات المѧѧوظفین فѧѧي قѧѧدراتھم علѧѧى فѧѧرز المشѧѧكلة ت. و في تقدیم المنتج الإخفاق لتجاوز

)   Arnold et al:2002 – p.618(شاعره الشخصیة باتجѧѧاه ذلѧѧك الموقѧѧفوتفسیر موقف الزبون و م

.  

ات الإداریѧѧة و سѧѧاعالسیاسѧѧة  الأجѧѧور و( دفѧѧع  مشѧѧاعر المѧѧوظفین إزاء المنظمѧѧات المصѧѧرفیة تѧѧدرسو   

قѧѧѧرارات اتخѧѧѧاذ ال التقѧѧѧاریر التѧѧѧي تسѧѧѧاعدھا علѧѧѧى الѧѧѧخ  ) وتقѧѧѧدم   المشѧѧѧاركة فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرار... العمѧѧѧل و

لازمѧѧة لبنѧѧاء علاقѧѧات طویلѧѧة الأمѧѧد مѧѧع الزبѧѧون مѧѧن خѧѧلال تѧѧوفیر الوسѧѧائل ال تسѧѧتراتیجیاالمناسѧѧبة ورسѧѧم 

 و) العلاقѧѧة بѧѧین رضѧѧا الزبѧѧون 2-2-1(  . ویبѧѧین الشѧѧكلبѧѧون والتѧѧي تمكѧѧن المѧѧوظفین مѧѧن كسѧѧب ثقѧѧة الز

  الموظفین من خلال تحسین استثمار العنصر البشري .
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  العلاقة بین رضا الزبون و الموظفین )2-2-1الشكل (

  نشر,"دار وائل للوصفي " مدخل إلى المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة  رعقلیي, عم المصدر:    
   20010- الطبعة الأولى ,عمان 

 تیجیاتالاسترا ھإشراك و مساھمة الموظفین كافة وبصورة فاعلة في تحدید وصیاغت فمن دون شك إن 
ضا رعلى التحسین المستمر للجودة یقود إلى تحقیق  زخدمیة ) مع التركی –( سلعیة ةالإنتاجی

  ). 2000-495 - (العلينالزبائ
         والاختيارقة بين رضا الزبون  العلا .1-2-3

ي ( سѧѧلعة , خدمѧѧة ) فѧѧ  الزبѧѧائن فѧѧي حѧѧالات كثیѧѧرة یسѧѧتخدمون ممیѧѧزات المنѧѧتج) بѧѧان Arnoldیѧѧرى (   
معنѧѧى بكم على الاختیار , وفي حالات أخѧѧرى الممیѧѧزات ھѧѧي التѧѧي تقѧѧود إلѧѧى الاختیѧѧار ومѧѧن ثѧѧم الرضѧѧا حال

 وب طوافѧѧاتن . فالنشѧѧاطات السѧѧیاحیة والمغѧѧامرة  فѧѧي ركѧѧأنھما یختلفان باختلاف الأھمیة النسبیة لكل زبو
سѧѧائل راحѧѧة یختѧѧار الزبѧѧون وتحدید الاختلاف ألعقلائي بѧѧین الاختیѧѧار والرضѧѧا , إذ  من خلالھا نھریة یمكن

لѧѧى ع تدفعѧѧھ جمالیѧѧة المغѧѧامرة راض بسѧѧبب عѧѧدم شѧѧعوره بالأمѧѧان لكѧѧن قѧѧدلا انѧѧھ غیѧѧر  المѧѧدةطѧѧول وترفیѧѧھ 
و ط الشѧѧرق الأوسѧѧث المثیѧѧرة علѧѧى البنѧѧوك الإسѧѧلامیة فѧѧي ھنѧѧاك بعѧѧض البحѧѧو الاختیار.  وفي الصѧѧدد نفسѧѧھ

    ونقѧѧѧد یختѧѧار الزبѧѧѧ و لا تحسѧѧѧب فائѧѧدة علѧѧѧى القѧѧروض ) اذالتمسѧѧك بمبѧѧѧدأ حریѧѧة  إصѧѧѧدار القواعѧѧد (منھѧѧا 
لا یحصѧѧѧѧѧѧѧѧѧل                     لأنѧѧѧѧѧѧѧѧѧھوھѧѧѧѧѧѧѧѧѧو یشѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر بالاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتیاء المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧات المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧرفیة التعامѧѧѧѧѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧѧѧѧѧع ھѧѧѧѧѧѧѧѧѧذه 

) التѧѧالي یوضѧѧح التѧѧأثیر المѧѧزدوج (3-2-1 ) الشѧѧكلArnould  et  al  2002 :p.622  ( ئѧѧدعلѧѧى عا
  الرضا. بین مقیاس الاختیار و دوافع 

  

تحسین مستمر للعلاقة 
 مع العنصر البشري 

التحفیز (دفع الأجور) 
المشاركة في اتخاذ 

 القرار  
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  مقیاس الاختیار والرضا )3-2-1الشكل (

.622 2002:p.-Ed th,George "Consumers" 4 Zink an,Eric& Price ,Lind&  Arnold-Source: 

    (الحكم) الزبائنالرضا من منظور  .1-2-4
یعتمѧѧدھا الزبѧѧون   إلى مجموعة من القواعد الجوھریѧѧة التѧѧيمعاییر تستند إن للرضا   ) Arnoldیعتقد(     

مراحѧѧل تطѧѧور حكѧѧم  المعѧѧاییر یسѧѧاعدنا فѧѧي فھѧѧم ھѧѧذه. وان دراسѧѧة  حكѧѧم علѧѧى المنѧѧتج (سѧѧلع , خدمѧѧة )فѧѧي ال

التوقعѧѧات أن  إذ,  لمنتجات والخѧѧدمات والحѧѧدود الفاصѧѧلة بѧѧین حѧѧالات الرضѧѧا وعѧѧدم الرضѧѧا الزبون  على ا

قѧѧد تحصѧѧل  التѧѧي حѧѧداثالرضا ویقصد بھا التنبؤ المسبق للأھي احد المعاییر التي تبعث رسالة الحكم على 

عامѧѧل مѧѧع الھѧѧام ) , الزبѧѧائن دائمѧѧا یفضѧѧلون التأو  – واحتمѧѧالات- ( آمѧѧال    فѧѧي المسѧѧتقبل أي أنھѧѧا علاقѧѧة

- Arnold  et  alأشخاص متحابین ومسѧѧرورین باسѧѧتمرار مѧѧن اجѧѧل أتمѧѧام عملیѧѧات الشѧѧراء للمنتجѧѧات (

2002 :p.623دѧѧویؤك .( )(Heizer) ѧѧا ھبانѧѧدیر العملیѧѧدرك مѧѧي إن یѧѧي  إن ت ینبغѧѧون ھѧѧات الزبѧѧتوقع

ѧѧة المقیاس للحكم على الخدمة , وتنتج ادراكات الزبون عن جودة الخدمة من مقارنة توقعاتѧѧل الخدمѧѧا قبѧѧھ م

شѧѧك إن مشѧѧاھد الجѧѧودة لاو) . Heizer & Render -2001 :p.180وتجربتѧѧھ الفعلیѧѧة للخدمѧѧة (

لتوقعѧѧات والادراكѧѧات وان الزبѧѧائن ا و ترجمة لدالѧѧة الجѧѧودة تعد  الجودة الفنیة  ( بیوت الجودة )  الإضافیة

ون بتصѧѧورات الزبѧѧائن ولكѧѧي نفھѧѧم اجتمع أداء الخدمة والتوقѧѧع , أداء الخدمѧѧة ملѧѧ سیكونون راضین فقط ما

ѧѧات تالعلاقة بѧѧة والتوقعѧѧودة أداء الخدمѧѧة ین جѧѧي المعادلѧѧف فѧѧص

    ( التوقع )    - )  المدرك  الأداءالرضا =  (      - الآتیة :
S:  الرضا  

Pc: الأداء إدراك   
C:    التوقع   

ئن لѧѧلأداء ، نقصѧѧان للمعادلѧѧة دلالات تفسѧѧر وجѧѧود منھجѧѧین لاسѧѧتمرار رضѧѧا الزبѧѧون . تحسѧѧین فھѧѧم الزبѧѧا

أكیѧѧد  وھѧѧو احتمѧѧال الزبون بدرجة رضѧѧا عالیѧѧة. دمة یخرج التوقعات . فإذا حدثت الأفكار المتوقعة من الخ

S =  Pc – C  

  مقیاس الاختیار                            تأثیر مزدوج                                    دوافع الرضا
 

  
 –اختیار السلعة 

 الخدمة

الرضا أو عدم 
                 الرضا

 ( استیاء)
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مؤشѧѧر للخدمѧѧة  توقع مسѧѧتوى الخدمѧѧة الثانیѧѧة وبھѧѧذاالزبون لعن توقع لأنھ سیكون قاعدة بیانات ومعلومات 

. لѧѧذا فѧѧان التوقعѧѧات مھمѧѧة لانجѧѧاز المسѧѧتویات  دمѧѧةقا تللقѧѧاءاتوقѧѧع الزبѧѧون  إذ كل لقѧѧاء یؤشѧѧر  المستلمة . 

جѧѧودة  اویفھمѧѧو االعالیѧѧة مѧѧن رضѧѧا الزبѧѧون وعلѧѧى المѧѧدراء التفكیѧѧر بѧѧإدارة أداء الخدمѧѧة,وینبغي إن یѧѧدركو

  ) . Davis  et  al – 2003 :p.223( لخدمة وما یطلبھ الزبائن من انجاز.ا

     العلاقة بین الرضا والقیمة .1-2-5
قѧѧرار  الاخѧѧتلاف بѧѧین ق عѧѧادات وسѧѧلوك الشѧѧراء للزبѧѧون لتحدیѧѧد نقطѧѧة التوافѧѧق والتسѧѧوی یѧѧدرس علمѧѧاء     

ارن یقѧѧ حѧѧیناستخدام المنتج وكلفة الحصѧѧول علѧѧى ذلѧѧك المنѧѧتج . ویسѧѧعى الزبѧѧون لكسѧѧب عѧѧدد مѧѧن المنѧѧافع ,
یة الانطباعѧѧات السѧѧلوك –الوقѧѧت –الجھѧѧد  –تلѧѧك المنѧѧافع ویختѧѧار الأفضѧѧل مѧѧن بینھѧѧا علѧѧى أسѧѧاس المѧѧال 

احنة شѧѧیختلѧѧف عѧѧن نقلھѧѧا فѧѧي  ) FedEx سیة لاستخدام الخدمѧѧة فنقѧѧل الصѧѧفقات التجاریѧѧة بشѧѧاحنة (  والنف
 أمѧѧا رضѧѧا أخرى أو نقلھا جوا , ولكل منھا قیمة معینة یدفعھا الزبѧѧون مقابѧѧل الحصѧѧول علѧѧى خدمѧѧة النقѧѧل .

ات فѧѧان التوقعѧѧ , فѧѧإذا اخفѧѧق أداء المنѧѧتج فѧѧي الوصѧѧول إلѧѧى تمѧѧد علѧѧى أداء المنѧѧتج وتوقعѧѧھیعفأنѧѧھ الزبѧѧون 
الأداء  الزبѧѧون یشѧѧعر باسѧѧتیاء , وإذا جѧѧارى الأداء التوقعѧѧات یكѧѧون الزبѧѧون راضѧѧیا , فѧѧي حѧѧین إذا تجѧѧاوز

ت الزبѧѧون التوقعات یكون الزبѧѧون مسѧѧرورا . فѧѧالإدارة الذكیѧѧة ھѧѧي الإدارة التѧѧي تسѧѧتطیع إن تتجѧѧاوز توقعѧѧا
)Kotler – 2000 :p.36     . (  
 القیمѧѧѧة والرضѧѧѧا یسѧѧѧاعد فѧѧѧي رسѧѧѧم الإسѧѧѧتراتیجیة بشѧѧѧكل فاعѧѧѧل ومحѧѧѧدد فھѧѧѧم طبیعѧѧѧة العلاقѧѧѧة بѧѧѧین أنو   

ائیة وة الشѧѧرالقѧѧ دوافѧѧع الشѧѧراء , وتѧѧأثیر الѧѧدخل فѧѧي , مѧѧن خѧѧلال تعقѧѧب مواقѧѧف الزبѧѧون واكتشѧѧافوتطویرھѧѧا
                  القیمѧѧѧѧѧة  و یѧѧѧѧѧر العѧѧѧѧѧادات الاسѧѧѧѧѧتھلاكیة وتصѧѧѧѧѧنیف انطباعѧѧѧѧѧات  السѧѧѧѧѧعر ,یتغ ومتѧѧѧѧѧى یرغѧѧѧѧѧب الزبѧѧѧѧѧون فѧѧѧѧѧي

)www . Survey value – 2003: p.1(. ةѧѧون والقیمѧѧي وھناك من یمثل العلاقة بین رضا الزبѧѧوھ 
  ) .  4-2-1في الشكل (

  

  

   

  

  

  

  

  
  ) العلاقة بین رضا الزبون والقیمة4-2-!الشكل (

Source: Keith - 2000:p.110  
  

 
  
  
    لزبون د على المراحل الثلاثة لرضا ايمكن قياس الرضا من خلال الاعتما رضا الزبون قیاس .1-3 

    حاجات وتوقعات الزبون فھم .1-3-1

  
  

  القیمة المدركة(المحسوسة)           القیمة المدركة(المحسوسة)                                   
  
  

  الزبائن
  
  
 33.3 الكلفة النسبیة                  33.3الكلفة النسبیة                                   100= 33.3 

Suppiler  
  التجھیز

Producer  
  المنتج 

Retailer   
  البائع 
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     ھѧѧذه المنظمѧѧات تھѧѧدف إلѧѧىفالزبѧѧون  تتوقعѧѧا العѧѧالم قامѧѧت بتقѧѧدیم أداء ینسѧѧجم واغلѧѧب المنظمѧѧات فѧѧي     

) S –C  –T  (3 . لمتѧѧي سѧѧزة التѧѧات الأجھѧѧل نفقѧѧدف وتتحمѧѧك الھѧѧق ذلѧѧا لتحقیѧѧارى جھودھѧѧتبذل قصѧѧوس

بون في حالة العطل لمدة ثلاث سنوات بعѧѧد الشѧѧراء , أي ضѧѧمان ثѧѧلاث سѧѧنوات مѧѧن اجѧѧل إن یكѧѧون إلى الز

 ا"بالكلمة الیابانیة معناه ( الزبѧѧون یشѧѧرف ضѧѧیف ا"فالمنظمات الیابانیة تضع شعار % 100الزبون راضیا 

) .  (Kotler – 2000 :p.36  .() دѧѧویؤكWesner   ىѧѧی) إن علѧѧة  نالإداریѧѧى ھویѧѧرف علѧѧالتع

 أسѧѧاس بѧѧالغ الأھمیѧѧة فѧѧي نجѧѧاح العمѧѧلزبѧѧون الѧѧذي یعѧѧد مفتѧѧاح نجѧѧاح إدارة الأعمѧѧال , وان رضѧѧا الزبѧѧون ال

 ف إسѧѧѧعاد الزبѧѧѧون تعمѧѧѧل المنظمѧѧѧات علѧѧѧىبالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى إن احتیاجѧѧѧات الزبѧѧѧون تتغیѧѧѧر باسѧѧѧتمرار , وبھѧѧѧد

).   Wesner  et  al  - 1995 :p.22صѧѧیاغة نظѧѧام لقیѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧون بدقѧѧة واسѧѧتمرار . (

    M–D  –E  (.4 یسمى (وقیاسھ یساعد على فھم رضا الزبون  ا") نموذج Arnould( رحیقتو

  د نموذج یعرض الرسم البیانيѧѧدم التأكѧѧتھلاك  التوقع وعѧѧل الاسѧѧيالوقبѧѧرئیس فѧѧأثیر الѧѧا ا تѧѧون, رضѧѧلزب

 الѧѧة عѧѧدمحفѧѧاذا كѧѧان التوقѧѧع یفѧѧوق حالѧѧة عѧѧدم التأكѧѧد یكѧѧون الزبѧѧون راضѧѧیا",اما اذا كѧѧان التوقѧѧع اقѧѧل مѧѧن 

 . )  5-2-1في الشكل ( مبین  االزبون مثلمالتاكد وھذا یعكس عدم رضا 

 دمѧѧا عѧѧا ومѧѧاھیم بالرضѧѧذه المفѧѧق ھѧѧف تتعلѧѧة كیѧѧة لمعرفѧѧتعمل التجربѧѧن إن تسѧѧا یمكѧѧد بیانیѧѧي التأكیѧѧذا تعن

   للإدارة.

تقریѧѧر مسѧѧتویات الرضѧѧا , عنѧѧدما یѧѧؤثران سѧѧویھ فѧѧي  عѧѧدم التأكѧѧدان التوقѧѧع ویقتѧѧرح بѧѧوھѧѧذا النمѧѧوذج     

ى سѧѧبیل المثѧѧال عنѧѧد حدث زیادات ملائمѧѧة فѧѧي رضѧѧا الزبѧѧون . علѧѧییتجاوز الأداء التوقعات , تأكید ایجابي 

یجѧѧابي علѧѧى رضѧѧا تأكیѧѧد ا ذین یعیشون في ( ھونك كونك ) نحصل علѧѧىعلى الزبائن ال إجراء مسح واسع

إجѧѧراء دراسѧѧات  عنѧѧدنفسѧѧھا الطریقѧѧة وبمن مطاعم الوجبات السѧѧریعة ,  الزبون ورغبات شرائھم مستقبلا"

لبي لѧѧیس فقѧѧط علѧѧى تأكیѧѧد سѧѧلبي علѧѧى سѧѧ اس نسبة مشѧѧتري السѧѧیارات الكوریѧѧة ,وھѧѧذا المسѧѧح لѧѧھ واسعة لقی

السѧѧلبي أو الایجѧѧابي یѧѧؤثران فѧѧي  تأكیѧѧدالنتѧѧائج ال مثѧѧل ھѧѧذه إنالمسѧѧتقبل .و للشراء في الرضا ولكن على نیة

  Arnould  et مѧѧن المنتجѧѧات والخѧѧدماتأو القلیل إلى العدید  ورغبة الزبونمیل  وكلیھما یحددارضا ال

al  - 2002 :p.625)( ) 0) التالي یوضح ذلك 5-2-1والشكل    

  

  

  

  

                                                 
  رضا الزبون الشامل   3
 نموذج التوقع وإطار التأكید  4
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  عدم التأكد –توقع ال)نموذج 5-2-1الشكل (

2002:p. -Ed thArnould ,Eric& Price ,Lind& Zink an ,George "Consumers" 4-Source:
626.  

متѧѧى تكѧѧون  , ونحѧѧدد بدقѧѧة نتوقѧѧع الأداء بصѧѧدق وبشѧѧكل محایѧѧد فѧѧة وقیѧѧاس الرضѧѧا یجѧѧب انلغѧѧرض معر   

ا" كѧѧون مفتاحѧѧمقابلѧѧة الأداء المتوقѧѧع مѧѧن المحتمѧѧل إن لات ان إذ التوقعѧѧات معتدلѧѧة ومتѧѧى تكѧѧون غیѧѧر معتدلѧѧة. 

دقیقѧѧین  رنكѧѧون غیѧѧوبالتѧѧالي قѧѧد  ومقابلѧѧة بѧѧالأداء منھѧѧا صѧѧعوبة قیѧѧاس التوقѧѧع لأسباب عدة. إلى رضا الزبون

وھѧѧو لѧѧم  نلذلك المنافس الذي یحاول تجѧѧاوز توقعѧѧات الزبѧѧو ن في تحدیدهعاطفیداء أو مستوى الأتحدید  يف

) E-D-M(  النمѧѧوذج  ھѧѧذا أھمیѧѧة انو. هباعتقѧѧاد م الأحسѧѧن لیفѧѧوق الآخѧѧرینیقѧѧدتل ویسѧѧعىیسѧѧتطع قیاسѧѧھا 

و ھѧѧالشخصѧѧي عمѧѧا  التأكѧѧدعѧѧدم الزبѧѧون الѧѧذي قѧѧد یختلѧѧف عѧѧن  لشѧѧعورالشخصѧѧي  تتمثل في حالة عѧѧدم التأكѧѧد

لѧѧف عѧѧن ختومѧѧذاقھا توالخدمیѧѧة) علѧѧى سѧѧبیل المثѧѧال نكھѧѧة الطعѧѧام الطѧѧازج  الإنتاجیةالمنظمات ( مدروس في

ر الزبѧѧون الطعام الجاھز وھو اقرب إلى الرضا مѧѧن انتظѧѧا یفضلقد نكھة ومذاق الأطعمة الجاھزة فالزبون 

  .  ) (Arnould  et  al -2002:p.626 وفق الطلب الفعلي للطعام على 

         ).العكسیة (التغذیةالمعلومات  .1-3-2
 ) إن نظѧѧام الشѧѧكاوى  Kotler( تعѧѧد التغذیѧѧة العكسѧѧیة المرحلѧѧة الثانیѧѧة لقیѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧون ویѧѧرى   

 – Kotlerوالمقترحات وغیرھا مѧѧن الأدوات المھمѧѧة التѧѧي تسѧѧتخدمھا المنظمѧѧات لقیѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧون ( 

1997 :p.43  الآتي) . وعلى النحو: -         

   ◌ٍ والمقترحات نظام الشكاوى .1-3-2-1
خطѧѧوط كوالمقترحѧѧات ,  الشѧѧكاوى م بالزبائن وسائل تمكنھا من الحصول علىالتي تھتتضع المنظمات     

فنѧѧدق أو ال موظفѧѧو, أو الاسѧѧتمارات التѧѧي یقѧѧدمھا  إلكتریѧѧكتسѧѧتخدمھا شѧѧركة جنѧѧرال  يالمباشر التѧѧتصال لاا

  باتھم والمعلومات الأخرى .المطعم للضیوف لتثبیت طل

 الولایѧѧات ) فѧѧي  Harvard) صѧѧنادیق الاقتراحѧѧات التѧѧي تضѧѧعھا جامعѧѧة ھѧѧافرد (  Wallerویѧѧذكر (    

  ) .  Waller – 1999 :p.82المتحدة الأمریكیة لتحسین برامج الجودة التي تعتمدھا الجامعة (

Satisfaction\Dissatisfaction   
  الرضا و عدم الرضا 

Expectation 
 التوقع
 

Disconfirmation 
  عدم التأكد
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ون احاتѧѧھ بھѧѧدف تقریѧѧر ثقѧѧة الزبѧѧأو تضѧѧعھا المؤسسѧѧات المالیѧѧة التѧѧي تركѧѧز علѧѧى رضѧѧا الزبѧѧون واقتر   

لتحسѧѧѧین جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة  حѧѧѧل  المشѧѧѧكلات التѧѧѧي تواجѧѧѧھ الزبѧѧѧون  بالمؤسسѧѧѧة المالیѧѧѧة مѧѧѧن خѧѧѧلال تحسѧѧѧین

)Goetsch & Davis – 1997 :p.4  (.    فѧѧویص  )لѧѧیب ѧѧا صѧѧیة بأنھѧѧة العكسѧѧل ) التغذیѧѧمام تایج

, وصѧѧیاغة وتطلعاتѧѧھون ) تشѧѧخیص رغبѧѧات الزبѧѧالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة (  الأمѧѧان الѧѧذي یضѧѧمن للمنظمѧѧات

) وتظھѧѧر الدراسѧѧات بѧѧان  www . survey scout .com . 2005 :p.4(  الرویѧѧا الإسѧѧتراتیجیة

ات المسѧѧوح)   Kotler – 1997 :p.43مѧѧن كѧѧل أربѧѧع عملیѧѧات شѧѧراء ( ةحالات عدم الرضѧѧا ھѧѧي واحѧѧد

 و–یѧѧة طѧѧیط العملتخو –برنامج یساعد علѧѧى تحدیѧѧد الأداء الممتѧѧاز  وھو).  (ISO رضا الزبون باستخدام 

لیѧѧل علѧѧى ر العینѧѧات   وھѧѧذا البرنѧѧامج دات واختیاتمد على الانترنت في إجراء المسوحیعو –رضا الزبون 

     .)  www . survey scout . com – 2005:p.3تحسین رضا الزبون (

ع مѧѧالمصѧѧرفیة التѧѧي یكѧѧون لѧѧدیھا توجѧѧھ  نحѧѧو الزبѧѧون تتجѧѧاوب بشѧѧدة  ن المنظمѧѧاتوممѧѧا یجѧѧدر بالѧѧذكر أ 

ѧѧكاوىش ѧѧكاوي وینقسѧѧن شѧѧث عѧѧاول البحѧѧا تحѧѧك إذ أنھѧѧن ذلѧѧد مѧѧى ابعѧѧذھب إلѧѧل تѧѧا بѧѧائن بحزبائنھѧѧب م الزبѧѧس

  ).78 : - :2004 - ( جودة أھمھا أنواععدة الشكاوى على 

  الزبون الحلیم الصامت:The meek custoumer    تكيѧѧائن لا یشѧѧن الزبѧѧوع مѧѧذا النѧѧبشكل عام ھ

   .العمل على استدراجھ في الكلام وتقدیم الشكوى  بغض النظر عن معاناتھ من الأخطاء وینبغي

 : كوىѧѧم الشѧѧون دائѧѧالزب The chnonic  نѧѧق أو مѧѧا بحѧѧكو دائمѧѧیا : یشѧѧون راضѧѧق ولا یكѧѧدادون حѧѧآب 

و طѧѧرده أ إھمالѧѧھعن المنتج فھنالك دائما من وجھة نظره أخطѧѧاء , إن ھѧѧذا النѧѧوع مѧѧن الزبѧѧائن لا یمكѧѧن 

ن كانѧѧت لي بالصبر والاستماع لھم وتحاول إن تحѧѧل مشѧѧاكلھم إالتح ةلذا یتطلب من المنظمات المصرفی

      .فعلا موجودة

  وعيѧѧون الموضѧѧالزبThe objective  كوѧѧون لا یشѧѧذا الزبѧѧاك  ألا: وھѧѧان ھنѧѧوغا"إذ كѧѧكواه  مسѧѧلش

   وحل المشكلة أو لا تھمھ الأعذار. فھو یھتم بالنتائج

  الزبون المستغلThe rip . off custoumerا: یھدف إلى الحѧѧى مزایѧѧول علѧѧدیم  صѧѧي تقѧѧافیة فѧѧأض

دم علѧѧى الموظѧѧف إن یكѧѧون موضѧѧوعیا فѧѧي إجاباتѧѧھ وان یسѧѧتخوشكواه أو لیس ھدفھ الرئیسѧѧي إن یحلھѧѧا 

    .المعلومات الدقیقة لدعم كلامھ ومنطقھ 

     حات رضا الزبونومس .1-3-2-2 
ین وحات دوریѧѧة بѧѧمسѧѧبѧѧأجراء  ھوقیاسѧѧرضا الزبѧѧون تبحث المنظمات عن مقیاس یساعدھا في معرفة      

بѧѧѧائن الاسѧѧѧتبیان أو المكالمѧѧѧات الھاتفیѧѧѧة مѧѧѧع الزو  وأخѧѧѧرى , عѧѧѧن طریѧѧѧق اسѧѧѧتخدام شѧѧѧبكة الانترنѧѧѧت  مѧѧѧدة 

  للاستفسار عن حالة الرضا أو الاستیاء إزاء سمات المنظمة وقرار نیة الشراء .  

    التسويق الخفي  .1-3-2-3
منتجѧѧات  اطق التѧѧي تبѧѧاع فیھѧѧاون بزیѧѧارة المنѧѧیقومѧѧ و تѧѧؤجر المنظمѧѧات أشѧѧخاص یمثلѧѧون دور الزبѧѧون     

و  مطѧѧاعم ) یحصѧѧلون علѧѧى منتجѧѧات المنظمѧѧة ومنتجѧѧات المنافسѧѧینأو  –أسѧѧواق أو  –المنظمѧѧة ( فنѧѧادق 
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تم معالجѧѧة الأمѧѧر ( المشѧѧكلة ) , وكѧѧذلك علѧѧى حالѧѧة اسѧѧتیاء لمعرفѧѧة كیѧѧف تѧѧ وإبѧѧداءبإمكѧѧانھم أحѧѧداث مشѧѧكلة 

لایعѧѧرفھم احѧѧد ومѧѧن ثѧѧم یختبѧѧرون  حѧѧینالبیع للمنظمات المنافسѧѧة واقع المدراء ترك مكاتبھم والدخول إلى م

  ) .   Kotler -1997 :p.44الخدمة التي یتلقونھا كزبائن (

  ◌ِ فقدان الزبون  تحليل .1-3-2-4
ولѧѧوا إلѧѧى منظمѧѧات أخѧѧرى لكѧѧي ائن الذین توقفوا عѧѧن الشѧѧراء أو تحتقوم المنظمات بأجراء اتصال بالزب    

جھѧѧودا كبیѧѧرة زبونѧѧا فأنھѧѧا تبѧѧذل  M –B  –I  (5 لѧѧى ذلѧѧك حینمѧѧا تخسѧѧر شѧѧركة (تعلم الأسѧѧباب التѧѧي أدت إ

متابعѧѧة و مراقبѧѧة معѧѧدل فقѧѧدان  المھѧѧم , ولیس المھم إجراء مقѧѧابلات فقѧѧط , بѧѧل لكي تعرف أسباب الإخفاق 

           المنظمѧѧة فѧѧي إرضѧѧاء زبائنھѧѧا  زایѧѧد فѧѧان ذلѧѧك یشѧѧیر وبوضѧѧوح إلѧѧى إخفѧѧاق الزبѧѧون فѧѧإذا كѧѧان المعѧѧدل مت

)Kotler –1997: p44  (.  

         المستمر القياس .1-3-3
عѧѧن الأداء  والمعلومѧѧات العكسѧѧیة وجمѧѧع البیانѧѧات بعѧѧد تحدیѧѧد الأولویѧѧات لفھѧѧم حاجѧѧات الزبѧѧون والتغذیѧѧة    

) مقیاسѧѧا   Brandقѧѧدم ( إذھѧѧي القیѧѧاس المسѧѧتمر . و الحالي تبدأ الخطوة الثالثة من مراحل رضѧѧا الزبѧѧون 

الѧѧذي یقѧѧیس النسѧѧبة المئویѧѧة و I –S  –C  (6 یرمز لѧѧھ (و دقة لقیاس رضا الزبون سقاییأكثر الم من  یعد

 المؤشѧѧر فѧѧان الزبѧѧون السѧѧعید لѧѧھ شѧѧرائطاص , وبموجѧѧب ھѧѧذا ائن السعیدین عن طریق إجѧѧراء مسѧѧح خѧѧللزب

     - : ) وعلى النحو الآتي  -208:2001( أبو فارة   - ثلاثة :

 تماما .    الزبون راض  

 حتما بشراء المنتج .    هصي أصدقاءالزبون الذي یو . 

     . الزبون الذي یخطط بان یبقى موالیا للمنظمة 

ن ختصѧѧوالراضѧѧین ومѧѧن ثѧѧم یѧѧدرس المغیѧѧر المنظمات إن تحدد عدد الزبائن  بتطبیق ھذا المقیاس تستطیع  

سѧѧة راالأسѧѧباب التѧѧي أدت إلѧѧى ذلѧѧك والعمѧѧل علѧѧى وضѧѧع معѧѧاییر موضѧѧوعیة تفسѧѧر الأسѧѧباب والنتѧѧائج  .أن د

ѧѧدم الرضѧѧى عѧѧي أدت إلѧѧعف التѧѧالات الضѧѧاوز حѧѧى تجѧѧا أسباب الاختلاف في الرضا وعدم الرضا یساعد عل

                انتھѧѧѧѧاج   وتعزیѧѧѧѧز حѧѧѧѧالات ومواقѧѧѧѧف القѧѧѧѧوة للمنظمѧѧѧѧات التѧѧѧѧي أدت إلѧѧѧѧى رضѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧون . بعبѧѧѧѧارة أخѧѧѧѧرى

    ا               زبون الѧѧѧѧѧѧѧѧѧذي بѧѧѧѧѧѧѧѧѧدوره یقѧѧѧѧѧѧѧѧѧود إلѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الرضѧѧѧѧѧѧѧѧѧالتحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧین المسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتمر لѧѧѧѧѧѧѧѧѧلأداء یѧѧѧѧѧѧѧѧѧدعم العنایѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧال

)www . Sales. Com – 2004: p.1.(  

   

   -  محددات رضا الزبون:  المفھوم والأھمیة .1-4
ن . أ) Kotler & Stanton & Etzel(إذ یѧѧرى  ة رضѧѧا الزبѧѧون ,أھمیѧѧ تؤكѧѧد معظѧѧم الكتابѧѧات الغربیѧѧة  

فѧѧان الرضѧѧا لا یمكѧѧن تحقیقѧѧھ ألا  . وعلѧѧى ھѧѧذا الأسѧѧاس أھѧѧم الأصѧѧول لأیѧѧة منظمѧѧة ضѧѧمن  یعد رضا الزبون

                                                 
 شركة طیران أمریكیة  5
 مقیاس رضا الزبون   6
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إذ اعتمѧѧدھا الباحѧѧث أساسѧѧا للرضѧѧا ,  التѧѧي عѧѧدھا اغلѧѧب البѧѧاحثینوق الزبون من خلال احترام المنظمات لحق

مѧѧن الدراسѧѧات والبحѧѧوث الأجنبیѧѧة كدراسѧѧة  اءه علѧѧى عѧѧددمقیѧѧاس الرضѧѧا والѧѧذي اسѧѧتند فѧѧي بنѧѧ فѧѧي تحدیѧѧد 

)Board & Sojourn اѧѧن ھنѧѧذي  ) , ومѧѧون الѧѧراض إن الزبѧѧى افتѧѧون علѧѧوق الزبѧѧى حقѧѧرق إلѧѧتم التطѧѧی

یضمن حقوقھ , یستطیع إن یبین وجھة نظره عن الأداء المصرفي المتمثل بѧѧـ ( جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة )  

  بنسبة معینة من الرضا .      

  - : الزبون حقوق .1-4-1
عѧѧام  لزبѧѧون فѧѧي الإعѧѧلان الѧѧذي قدمѧѧھا قحقѧѧو ىأول مѧѧن نѧѧاد جون كنѧѧدي الѧѧرئیس الأمریكѧѧي الأسѧѧبق یعد    

      ضѧѧѧѧѧرورة التركیѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧى حقѧѧѧѧѧوق الزبѧѧѧѧѧون بقولѧѧѧѧѧھ              إذ أكѧѧѧѧѧد كنѧѧѧѧѧدي فѧѧѧѧѧي خطابѧѧѧѧѧھ آنѧѧѧѧѧذاك علѧѧѧѧѧى 1962

رارات القѧѧ اكبѧѧر فئѧѧة اقتصѧѧادیة تѧѧؤثر وتتѧѧأثر بجمیѧѧع أنھѧѧم راعتبѧѧاعلѧѧى الزبѧѧائن یشѧѧملنا جمیعѧѧا ,  ( إن كلمѧѧة

 ) ن أي صѧѧدىاكبر شریحة اقتصادیة في المجتمѧѧع إلا أنھѧѧم لایمتلكѧѧووبالرغم من كونھم یمثلون  الاقتصادیة,

زبѧѧون أربعѧѧة حقѧѧوق لل , وأعلن جون كندي في ذلѧѧك الوقѧѧت إن أصواتھم لا تزال غیر مسموعة  أخربمعنى 

   - ھي :

   حق الأمان .1
    حق الحصول على المعلومات .2
   حق الاختیار .3
    حق سماع الرأي .4

تنفیذیѧѧة لسѧѧلطة المѧѧن ا ا"بادرة الأولى لبیان أھمیة حقوق الزبون إذ انھ یمثل اعترافѧѧوعد ذلك الإعلان الم    

 مأضѧѧافت الجمعیѧѧة العامѧѧة للأمѧѧ 1985فѧѧي اكبѧѧر دولѧѧة یوجѧѧد فیھѧѧا مجتمѧѧع اسѧѧتھلاكي مفتѧѧوح . وفѧѧي عѧѧام 

سѧѧیة حѧѧق إشѧѧباع الاحتیاجѧѧات الأسا و–حѧѧق التثقیѧѧف  و–التعѧѧویض  تمثلت بحѧѧقالمتحدة أربعة حقوق أخرى 

  ).  ق العیش في بیئة صحیةحو –

حــق و  ,حــق التعــويض و ( حــق الأمــان ,  یمكѧѧن تحدیѧѧد محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون ومتمثلѧѧة بѧѧـوفѧѧي ضѧѧوء مѧѧا تقѧѧدم    

 لرق بالتفصѧѧیسѧѧوف یѧѧتم التطѧѧفونظѧѧرا لأھمیѧѧة تلѧѧك المحѧѧددات  حــق التثقيــف )و حــق سمــاع الــرأي , و المعلومــات , 

  - :الآتي  كل محدد على حده وعلى النحولاحقا"  وكیفیة قیاس 

    الأمانحق  .1-4-1-1
رة ویقصد بحق الأمان الشخصي ضѧѧرورة تѧѧوفیر الحمایѧѧة والسѧѧلامة مѧѧن المنتجѧѧات التѧѧي قѧѧد تسѧѧبب خطѧѧو   

 لѧѧذا یجѧѧب علѧѧى المنظمѧѧات وضѧѧع تعلیمѧѧات للاسѧѧتخدام والقیѧѧام). (Sojourn – 2002:p.3على الزبѧѧون  

   وق.لضمان جودتھا قبل عرضھا في الس واختبارھا یفحص منتجاتھا

الفرد ( بѧѧإذ یعتقѧѧد الزبѧѧائن بѧѧان المنظمѧѧات لا تقѧѧدم علѧѧى بیѧѧع منتوجѧѧات تسѧѧبب الإیѧѧذاء وإلحѧѧاق الضѧѧرر     

قѧѧوم تسѧѧاؤلات فѧѧي برامجھѧѧا الخاصѧѧة, لكѧѧي ت) . لѧѧذلك وضѧѧعت الأمѧѧم المتحѧѧدة 419,1999 –الѧѧدیوه جѧѧي 

  .الزبائنلتزامھا بھذا الحق إزاء قیاس مدى اأدائھا من جانب و ل مالحكومات بتقیی

 ؟ ھل تحترم مقاییس الجودة الوطنیة ؟ وما ھي المجالات التي تم تحسینھا في ھذا الجانب   
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  ؟ھل یتم تنفیذ مقاییس الأمان بشكل فعال 

   ؟ما ھي الضمانات التي تلزم المجھزین بسحب منتجاتھا الخطرة من السوق  

  

                      حق التعویض .1-4-1-2
ة فѧѧي حالѧѧة تعرضѧѧھ للخطѧѧر نتیجѧѧ ھعادلѧѧ ورقѧѧة نقدیѧѧة ىورة حصѧѧول الزبѧѧون علѧѧضѧѧر إلىیشیر ھذا الحق    

ة ) كѧѧالتعویض علѧѧى السѧѧلع ألبیتیѧѧھ أو الخѧѧدمات غیѧѧر الجیѧѧد Board , 2001,p.5اسѧѧتخدام المنتجѧѧات (

الحѧѧالي  ویتعلѧѧق ھѧѧذا الحѧѧق بتѧѧوفیر خѧѧدمات مѧѧا بعѧѧد البیѧѧع ( والضѧѧمان لمѧѧدة زمنیѧѧة معینѧѧة ) ولمعرفѧѧة الوضѧѧع

  - :الحقذا بالاھتمام بھ

 ؤولیѧѧدد المسѧѧي تحѧѧوانین التѧѧة والقѧѧة الأنظمѧѧات إزاء ةما مدى فعالیѧѧة للمنظمѧѧائن القانونیѧѧا  و ؟ الزبѧѧمѧѧي ھ

  ؟الضمانات التي تلزم المجھزین بتعویض الزبائن الذین اشتروا تلك المنتجات الخطرة 

 تص بѧѧة تخѧѧة جنائیѧѧاك جھѧѧل ھنѧѧاكم ؟ وھѧѧام المحѧѧلال نظѧѧن خѧѧویض مѧѧب تعѧѧون طلѧѧتطیع الزبѧѧل یسѧѧل ھѧѧح

  ؟الخلافات أو النظر في تلك القضایا القانونیة 

 ؟ھل وضعت الحكومة خطوات لتوعیة الزبون بحقھ في التعویض والیة الحصول على ذلك الحق   

                   حق الحصول على المعلومات .1-4-1-3
رائھا شѧѧیرغѧѧب فѧѧي  التي (سلع ,خدمات ) للزبون الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات   

   .حتى تتكون لدیھ صورة كاملة وواضحة یكون قادرا على اتخاذ القرار الصائب دون التعرض للغش 

   - یأتي: الإجابة عماإلى  كافةالعالم  إنحاءلذلك دعت الأمم المتحدة المنظمات في 

 اتѧѧى المنتجѧѧاملة علѧѧات شѧѧع علامѧѧم وضѧѧل تѧѧھ ( لعѧѧالس)  ائصѧѧمن ( الخصѧѧات  –تتضѧѧد –المكونѧѧةم 
 الانتاج والنفاذ ) . 

 ؟تجاتھم بوضع المعلومات المتعلقة بسلامة من ھل ھناك قوانین تلزم المنظمات الأنتاجیة والخدمیة 
 باقاتѧѧة السѧѧي حقیقѧѧا ھѧѧدى ارتباط مѧѧوائز ومѧѧاتوالجѧѧراء المنتجѧѧا بشѧѧدمات  ھѧѧة  والخѧѧي حقیقѧѧل ھѧѧو أھ 

  ؟أنھا مجرد ترویج للمنتجات فقط 
  
  
  
  
  
  
  

                     رأيحق سماع ال .1-4-1-4
      ѧѧھ یومѧѧزداد أھمیتѧѧق تѧѧرأي حѧѧماع الѧѧا"س ѧѧة منتظمѧѧذه العملیѧѧون ھѧѧرض إن تكѧѧن یفتѧѧر, ولكѧѧد أخѧѧى بعѧѧة عل

و واقتراحѧѧات الزبѧѧائن عѧѧن طریѧѧق الاتصѧѧال المباشѧѧر أ . وھѧѧو یعنѧѧي سѧѧماع المنظمѧѧات الشѧѧكاوىنحѧѧو واضѧѧح

حدیثѧѧة المنتجѧѧات ال د حقیقیة في تطѧѧویربذل جھو) . ویتطلب ذلك 1999 ,419- غیر المباشر ( الدیوه جي 

  التي تلبي حاجات الزبون ورغباتھ . 
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   - الاستفسارات الآتیة : كن تحقیق ذلك من خلال الإجابة عنویم

  تمѧѧل یѧѧل الھѧѧالس الإدارات للالتمثیѧѧي مجѧѧائن فѧѧي للزبѧѧةحقیقѧѧات الإنتاجیѧѧمنظم ( دماتѧѧلع ,خѧѧس) ل  ؟ѧѧوھ

 ؟ المنظمات الخاصة والعامة  في الاعتبار عند إقرار سیاسیات تؤخذ آراءھم

 ائѧѧوق الزبѧѧثلا"مدى اعتراف الحكومة بالمنظمات التي تھتم بحقѧѧفھا ممѧѧرعی ن بوصѧѧل ا"شѧѧم ؟ وھѧѧتم  لھѧѧی

  ؟ ت التي لا تلتزم بتلك الحقوقالسماح لھذه المنظمات یرفع دعاوي قضائیة ضد المنظما

 ؟ ا یطمح ألیھ الزبونھل تھتم المنظمات الإنتاجیة بمسالة الإبداع والابتكار لتقدیم م   

                             - حق التثقیف: .1-4-1-5
یѧѧѧار الحѧѧѧق للزبѧѧѧون إن یكتسѧѧѧب المھѧѧѧارات والمعѧѧѧارف المطلوبѧѧѧة بمѧѧѧا یمكنѧѧѧھ مѧѧѧن اخت وتحدیѧѧѧدھا یكفѧѧѧل      

وقѧѧھ ومѧѧا یجعلѧѧھ مѧѧدركا لحق التѧѧي حصѧѧل علیھѧѧامعلومѧѧات السѧѧتند إلѧѧى م المنتجѧѧات التѧѧي تناسѧѧبھ بشѧѧكل واع

    - أتي :یوكیفیة استخدامھا ومن ھنا دعت الأمم المتحدة إلى ضرورة القیام بما  ومسؤولیاتھة الأساسی

 ؟ توعیة الزبائن بحقوقھم المشروعة من خلال الأنظمة التعلیمیة   

 ؟ تقدیم برامج تثقیفیة خاصة بمحدودي الدخل والدفاع عنھم  

 ؟ تثقیف الخاصة بالزبون دعوة المنظمات الإنتاجیة للمشاركة في برامج التوعیة وال 

ي فѧѧتحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون .وكمѧѧا  ن وقѧѧدرتھا علѧѧىومѧѧن ھنѧѧا یمكѧѧن تمثیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧو

  - ) الآتي:6-2-1الشكل(
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  محددات رضا الزبون  )6-2-1الشكل (
  ة الإداریة الخاصة بالموضوع. على الأدبیات العلمی المصدر: من إعداد الباحث بعد الاطلاع

   
  

  

  المعلومات                                           
  سماع الرأي                                           التعویض                    

  
  التثقیف                           الأمان                                                     

  
  
  

                                      
  رضا    الزبون                                         
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  المبحث الثالث

 
  بین جودة الخدمة ورضا الزبون العلاقة

    الزبونالعلاقة بین جودة الخدمة ورضا .3-1
وجѧѧود نѧѧوع مѧѧن  بیѧѧات إدارتѧѧي الإنتѧѧاج والتسѧѧویق البѧѧاحثین فѧѧي أد) وعѧѧدد مѧѧن Shortcake( یѧѧرى    

                 الإربѧѧѧѧѧѧѧѧѧاك والغمѧѧѧѧѧѧѧѧѧوض یحѧѧѧѧѧѧѧѧѧول دون تمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧز العلاقѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧین جѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ورضѧѧѧѧѧѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧѧѧѧѧѧون

)Shortcake – 1997:p.181(.  ةѧѧودة الخدمѧѧین جѧѧدة بѧѧة أكیѧѧا,فعلى الرغم من وجود علاقѧѧألا  والرض

 ا,والرضѧѧإن الأكادیمیین مازالوا غیر متفقین على أرضیة عمل مشتركة بخصوص مفھومي جѧѧودة الخدمѧѧة 

                   أنھѧѧѧѧѧѧѧѧѧم لایمتلكѧѧѧѧѧѧѧѧѧون رؤیѧѧѧѧѧѧѧѧѧة فعلیѧѧѧѧѧѧѧѧѧة واضѧѧѧѧѧѧѧѧѧحة ودقیقѧѧѧѧѧѧѧѧѧة لتفسѧѧѧѧѧѧѧѧѧیر طبیعѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧѧѧѧرابط وماھیتѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ اذ

 Baron & Harris –1995:p.89).( ة  وانѧѧة المدركѧѧودة الخدمѧѧفھا جѧѧبوص ѧѧف  أو اتجاھѧѧا"كموق 

      بأنھѧѧا ةالخدمѧѧ جѧѧودة وحѧѧدد) مѧѧا بѧѧین جѧѧودة الخدمѧѧة ورضѧѧا الزبѧѧون   Bate sonمیѧѧز ( اذ , "شѧѧاملا

                   ) service offeringكونѧѧѧھ الزبѧѧѧون مѧѧѧن خѧѧѧلال تقیمѧѧѧھ لعѧѧѧرض الخدمѧѧѧة () ی  Attitudeموقѧѧѧف (

                   ) -114:2001( احمѧѧѧѧѧѧѧѧد  رات تقیمیѧѧѧѧѧѧѧѧھ السѧѧѧѧѧѧѧابقةبѧѧѧѧѧѧѧھѧѧѧѧѧѧѧذا الموقѧѧѧѧѧѧѧف مسѧѧѧѧѧѧѧѧتند إلѧѧѧѧѧѧѧى سلسѧѧѧѧѧѧѧѧلة مѧѧѧѧѧѧѧن خ

)شѧѧكل یوضѧѧح إمكانیѧѧة التمییѧѧز Russell.وفѧѧي ھѧѧذا الخصѧѧوص قѧѧدم ()1999 -266- ( العѧѧلاق و الطѧѧائي 

  ).1-3-1مبین في الشكل ( مثلما ھووقعة , بین الجودة المدركة والجودة المت

  ) أنموذج الجودة المدركة 1-3-1شكل (
Source: Russell - (2000:p.392)     

جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة علѧѧى أسѧѧاس جѧѧودة  الزبѧѧون یكѧѧون أحكامѧѧھ علѧѧى نأیتضѧѧح مѧѧن الشѧѧكل أعѧѧلاه      

المنѧѧافع النھائیѧѧة التѧѧي یجنیھѧѧا الزبѧѧون مѧѧن الخدمѧѧة  إلѧѧىسѧѧاس المسѧѧتند لاضѧѧافة إلѧѧى الأعملیѧѧة تقѧѧدیم الخدمѧѧة بإ

ھیѧѧأة  أومѧѧن المصѧѧرف   إلیѧѧھالتي وردت  الحسابات كشوفات أساسفالزبون لا یقیم خدمات المصرف على 

 الجودة الفنیة

  الصورة الذھنیة.
  الكلمة المنطوقة. 
  التجارب السابقة.
  .الحاجات الفردیة

  الاتصالات الخارجیة.
  
 الجودة الوظیفیة   

 الصورة الذھنیة 

 دة الخدمة المدركةجو الخدمة المتوقعة الخدمة المدركة 
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 ھإلѧѧى سѧѧلوك المѧѧوظفین خѧѧلال تعاملѧѧھ معѧѧ أیضѧѧا یسѧѧتندتقیمھ لجودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة  وإنماالموظفین فقط. 

 وأخѧѧرىنجاز الخدمة المطلوبة . ولان الخدمة المصرفیة عادة ما تتضمن عناصѧѧر ملموسѧѧة وكذلك سرعة ا

بѧѧین المعѧѧاییر الموضѧѧوعیة لقیѧѧاس الجѧѧودة ( المدركѧѧة ,  للتمییѧѧزغیѧѧر ملموسѧѧة فقѧѧد جѧѧرت محѧѧاولات جѧѧادة 

ھѧѧو كانت الطریقة المستخدمة أو الأسѧѧلوب المتبѧѧع لتعریѧѧف جѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧان الزبѧѧون  مھماو .المتوقعة ) و

إلѧѧى العوامѧѧل  الإشѧѧارةیعرف الخدمة ومن اجل تسѧѧلیط الضѧѧوء علѧѧى ھѧѧذا الموضѧѧوع , تجѧѧدر  أنالذي ینبغي 

ѧѧل رئیسѧѧة عوامѧѧاك أربعѧѧى أن ھنѧѧاحثون علѧѧع البѧѧون . إذ یجمѧѧات الزبѧѧي توقعѧѧؤثرة فѧѧؤثر ةالمѧѧي تѧѧات  فѧѧتوقع

  ).Teas – 1993: p.18(  ,) 2001 :111- الزبون , وھذه العوامل ھي : ( احمد 

 توقعات الزبون فيتؤثر ة التي العوامل الرئیس .1-3-1  

    اتصالات الكلمة المنطوقة .1-3-1-1
ص ب بخصورأي أصدقاء الزبون المرتق وھيمنھا  ةمن الأمثلة على ذلك نكتفي بذكر واحد عدد ھناك  

  المصرف الذي یرغب الزبون بفتح حساب لدیھ. 

   الحاجات والتفضیلات الشخصیة.1-3-1-2
أن ھذه  , وھل دي العاملون في المصرف ملابس أنیقةأن یرت ھل یعتقد العمیل ضرورة  ذلك,مثال    

 س الأنیقة مھمة وحیویة في رأیھ ؟الملاب

    التجارب السابقة.1-3-1-3
خل مرة ید ي كلفوانھ  معین, فالمنتظمین لمصر \كان العمیل من المتعاملین الدائمین  إذا ذلك,مثال     

وقع ویت ة,اللطیففان العمیل یصبح متعودا على ھذه المعاملة  المصرف,مدیر  یبا منالمصرف یلقى ترح

  المصرف.حصولھا في كل مرة یزور فیھا 

   الخارجي تلاتصالاا.1-3-1-4 
مصѧѧرفیة ال ومن أمثلتھا الإعلان. فالإعلان المنشور في أحدى الصحف الیومیة الذي یقѧѧول أن الخѧѧدمات    

یѧѧدة عѧѧن دون انقطاع إطلاقا ھѧѧذا الإعѧѧلان یجعѧѧل العمیѧѧل یكѧѧون انطباعѧѧات جة ومن متوفرة على مدار الساع

  خدمات المصرف المعني. 

            نموذج الفجوة. 1-3-2
كѧѧھ للجѧѧودة ) نموذجا لتشخیص الأسباب الرئیسة للفجوة القائمة بین توقعѧѧات الزبѧѧون وإدرا Slackحدد (   

لكѧѧن قبѧѧل التطѧѧرق إلѧѧى النمѧѧوذج لابѧѧد أن نѧѧدرج ).Slack et al -1998:p.638واتجѧѧاه تلѧѧك الفجѧѧوة (

  . الجودة ألمدركھ و الأسباب التي یحددھا الباحثون في تفسیر الفجوة بین توقع الزبون

  ) 112:2001- أربعة مسببات محتملة لھذه الفجوة ھي: ( احمد  الكتاب لقد شخص 

 ة عѧѧن أن الإدارة مطلعѧѧا مѧѧدوا تمامѧѧة أن یتأكѧѧوردي الخدمѧѧى مѧѧي علѧѧیینبغѧѧى خاصѧѧر لѧѧة الأكثѧѧات الخدم

 ون نفسѧѧھ . فقѧѧد یعتقѧѧد مѧѧدیر المصѧѧرف  الزبѧѧ لѧѧدى لزبѧѧون , وبالأولویѧѧات المطلوبѧѧة أھمیѧѧة بالنسѧѧبة  إلѧѧى ا

أساسѧѧѧا علѧѧѧى دیكѧѧѧورات  ااسѧѧѧتناد مѧѧѧثلا, أن الزبѧѧѧائن یحكمѧѧѧون علѧѧѧى جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة المقدمѧѧѧة

میѧѧة ثانویѧѧة. فѧѧإذا كѧѧان ھѧѧذا الاعتقѧѧاد المصرف, وان جودة الخدمة وسلوك القائمین علѧѧى تقѧѧدیمھا ذات أھ
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لأنھѧѧا اسѧѧتندت إلѧѧى  تحسین دیكورات المصرف ستكون مخطؤهخاطئا فان كافة القرارات التي قد تتخذ ل

       لرغبѧѧات الزبѧѧائن الѧѧذین یتطلعѧѧون إلѧѧى الحصѧѧول علѧѧى خѧѧدمات مصѧѧرفیة ذات جѧѧودة عالیѧѧة هفھѧѧم مخطѧѧؤ

 یة )( أولویة ثانو ( أولویة قصوى ) , في أجواء مریحة

  ى أھمیة الأكثرحتى وان كانت أدارة لمنظمة المصرفیة مطلعة على خاصیة الخدمةѧѧبة إلѧѧون ا بالنسѧѧلزب

مشѧѧكلة ,فقѧѧد لحѧѧل الومواردھѧѧا  إمكانیاتھاببساطة غیر مكترثة , في زج  أوقد تكون غیر قادرة ,  فإنھا، 

 یفعѧѧل دمѧѧة . إلا انѧѧھ لایكون المѧѧدیر یعلѧѧم بѧѧان الزبѧѧائن ینتظѧѧرون فѧѧي طѧѧوابیر طویلѧѧة للحصѧѧول علѧѧى الخ

 شیا" لتقلیص حجم المعاناة.

 ا" لѧѧحیح , وطبقѧѧكل صѧѧعھا بشѧѧم وضѧѧد تѧѧودة قѧѧاییر الجѧѧنا إن معѧѧو افترضѧѧلѧѧان ھنѧѧون , فѧѧات الزبѧѧاك توقع

لقѧѧائمین اء اھѧѧذا إلѧѧى سѧѧوء أد رجѧѧة عالیѧѧة مѧѧن الإتقѧѧان , ویعѧѧزاعلѧѧى د رلا تكѧѧون ھѧѧذه المعѧѧایی احتمѧѧال إن

 صحیح واللائق مع الزبائن المستفیدین من الخدمة .ال لالتعام على تقدیم الخدمة خلاف

   توىѧѧة ذات مسѧѧدیم خدمѧѧة بتقѧѧة الخدمѧѧد مؤسسѧѧدما تتعھѧѧرى عنѧѧكلة أخѧѧل مشѧѧد تحصѧѧین ,  أوقѧѧوع معѧѧن  
               "بھѧѧѧѧا فѧѧѧѧي الواقѧѧѧѧع المیѧѧѧѧداني / الفعلѧѧѧѧي تقѧѧѧѧدم شѧѧѧѧیا" آخѧѧѧѧر. وتعѧѧѧѧرف ھѧѧѧѧذه الحالѧѧѧѧة " فجѧѧѧѧوة الوعѧѧѧѧود وإذا

} Promises Gap { ن الخدمة .ولة عن استیاء عدم رضا الزبون عؤ, وتعد مسس 
 أویا" ضѧѧیكѧѧون را أن امѧѧاتفسѧѧیر الفجѧѧوة ,یلاحѧѧظ إن الزبѧѧون ل وھنѧѧا بعѧѧد التعѧѧرف علѧѧى الأسѧѧباب المحتملѧѧة   

 ة . ویكѧѧونمتقنѧѧ وھیئѧѧاه) ذا جѧѧودة مثالیѧѧة ,  , الخدمѧѧة العكس , فیكون في حالة رضѧѧا عنѧѧدما یكѧѧون ( المنѧѧتج
 ) متدنیة. , الخدمةج" عندما تكون جودة ( المنتغیر راض

    ѧѧة تسѧѧون , فعأما في حالѧѧع إدراك الزبѧѧات مѧѧوناوي التوقعѧѧیا" وتكѧѧون راضѧѧون الزبѧѧك یكѧѧد ذلѧѧودة نѧѧج         

 دراكѧѧѧھإ) مقѧѧدار الفجѧѧѧوة المحتملѧѧة بѧѧین توقعѧѧات الزبѧѧون و 2-3-1( المنѧѧتج ) مقبولѧѧة . ویبѧѧین الشѧѧكل (

         ه الفجوة بین الإدراك والتوقعبین اتجا مثلما ھو.  للجودة

  

توقع الزبون إلى 
 )الخدمة –(المنتوج 

توقع الزبون إلى 
 )الخدمة –(المنتوج 

توقع الزبون 
 للمنتج 

ك  الزبون أدرا 
 للمنتج 

أدراك الزبون إلى 
 الخدمة)  –(المنتوج 

أدراك الزبون إلى 
 الخدمة) –(المنتوج 
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  ) الفجوة بين الجودة المدركة وتوقعات الزبون2-3-1الشكل (
Source: Slack, & Chambers - 1998:p. 638   -  

 ھѧѧدفال  ):Systems Analyticalأنظمة الھندسة التحلیلیة(التحلیل المنطقѧѧي)( الإشارة إلى  .وتجدر    
راتیجیات وغیѧѧر الفعѧѧال. ترسѧѧم إسѧѧت هالكفѧѧؤمشѧѧكلة التعلѧѧیم غیѧѧر  يھѧѧو  الرئیس الذي تتصدى لھ ھذه الأنظمة

ن فѧѧي كثیѧѧر مѧѧ لأنѧѧھ أدرك أن تحلیѧѧل مشѧѧكلة التعلѧѧیم فѧѧي العملیѧѧات یѧѧأتي الخدمѧѧة،جѧѧودة  ھѧѧافعالة لتحلیل وتقییم
نمیѧѧة أداء تفѧѧي  یѧѧة التفكیѧѧرذ بداكѧѧان مѧѧن الأفضѧѧل التعامѧѧل مѧѧع مشѧѧكلة التعلѧѧیم منѧѧأي أنѧѧھ  ـѧѧالأحیѧѧان متѧѧأخراً 

ن صѧѧبح بالإمكѧѧاقبѧѧل تصѧѧمیم بѧѧرامج أنظمѧѧة التعلѧѧیم، یُ عندما یتم تنفیѧѧذ ھѧѧذا التحلیѧѧل  إذ. ـ المصرفیة المنظمات
كلة الأداء محددة بعیداً، وبمعѧѧزل عѧѧن أي حلѧѧول أخѧѧرى قѧѧد تفقѧѧد التركیѧѧز علѧѧى مشѧѧال داءالأ النظر إلى مشكلة

   0المدرك 
وضѧѧع نموذجѧѧھ بمن مفھѧѧوم التحلیѧѧل  بالإفادةاحد رواد  مفھوم التحلیل المنطقي .   Gilbert )قام(  ذلكك . 

تجمیѧѧع  ھذا المفھوم مثالاً جیѧѧداً لكیفیѧѧةإذ یعد ): Cognitive Engineeringھندسة الإدراك(الخاص ب 

عاب/ ی. یركѧѧز ھѧѧذا المفھѧѧوم علѧѧى اسѧѧتمیѧѧادین متعѧѧددة لتشѧѧكیل نظѧѧام جدیѧѧد للتعامѧѧل مѧѧع التغیѧѧرات الجدیѧѧدة

سѧѧان تفاعѧѧل الإن. وتقѧѧیس مѧѧدى  الآلات والحواسѧѧیبو، خاصѧѧة تلѧѧك المتعلقѧѧة فѧѧي المنتجѧѧات ھѧѧالتعامѧѧل معوا

  0) 2003 .11 –معا" ( الدحلة  وربط كل ذلك ةالخدمة الجیدلتقدیم  والآلة والإنتاجیة

م فѧѧي رفѧѧع مسѧѧتوى تسѧѧھ تنطقѧѧي ) المنظمѧѧات المصѧѧرفیة علѧѧى رسѧѧم إسѧѧتراتیجیامیسѧѧاعد ( التحلیѧѧل ال و  

من خلال تحدید برامج التدریب الجیѧѧد والѧѧتخلص مѧѧن  الموظف للزبون ( جودة الخدمة ). اء الذي یقدمھالأد

 امѧѧتلاك وبھѧѧذا تضѧѧمن المنظمѧѧات المصѧѧرفیةلزبون.إلѧѧى ا تواجھ الموظف أثناء أداء الخدمة العقبات التي قد 

                     الرضѧѧѧѧابدرجѧѧѧѧة عالیѧѧѧѧة مѧѧѧѧن  زبѧѧѧѧون یحضѧѧѧѧىكѧѧѧѧوادر فنیѧѧѧѧة قѧѧѧѧادرة علѧѧѧѧى تقѧѧѧѧدیم خدمѧѧѧѧة ممتѧѧѧѧازة تجعѧѧѧѧل ال

ومن دراسة الخواص العلمیة لمفھوم رضا الزبون یمكن كتابѧѧة المعادلѧѧة النسѧѧبیة   .) -114:2001( احمد 

    1) المعادلة(- :  الزبون یستطیع تحدید منفعة المكون الملموس وغیر الملموس إن بافتراض الآتیة

                 

  
  
  
  
  
  

                                                                                                
  
    

  

                                                 
  الإداریة الخاصة بالموضوع. ع على الأدبیات العلمیة المعادلة من إعداد الباحث بعد الاطلا  1

  
  

  الفعلیة  اءالأد                                          

   100 *                                      = رضا الزبون

  المتوقعة الأداء                                                
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خѧѧدمات الیم ضرورة وضع المعاییر و المبادئ الصحیحة المحددة مسѧѧبقا لإنتѧѧاج السѧѧلع وتقѧѧد  وھذا یلزم     

ة والقѧѧدرات الزبѧѧون للجѧѧودتوقعѧѧات   التنافسѧѧیة وإلغѧѧاء الفجѧѧوة بѧѧین لمزیѧѧة تمكن المنظمѧѧات مѧѧن تحقیѧѧق ا التي

   .)Mount – 1996 :p.843( ةالتشغیلی

لموظѧѧف ا یتضѧѧح إن ھنѧѧاك علاقѧѧة تفاعلیѧѧة ھادفѧѧة تحصѧѧل بѧѧین الزبѧѧون ومقѧѧدم إلیѧѧھمѧѧا اشѧѧرنا  وتأسیسا" إلى  

  جѧѧودة یقѧѧیم. فѧѧالزبون ھѧѧو مѧѧن  خاصѧѧة عنѧѧدما یطلѧѧب الزبѧѧون استشѧѧارة مالیѧѧة أو خدمѧѧة مصѧѧرفیة معینѧѧةو

قѧѧوق حبینѧѧا سѧѧابقا"وفي الوقѧѧت نفسѧѧھ یمتلѧѧك  مثلمѧѧاالخدمة المقدمѧѧة مѧѧن الموظѧѧف الѧѧذي یعمѧѧل فѧѧي المصѧѧرف ,

الخدمѧѧة  فالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة القریبѧѧة مѧѧن تطبیѧѧق أبعѧѧاد جѧѧودة ارات المصѧѧرفیة مراعاتھѧѧا.علѧѧى الإد ینبغѧѧي

دة بمضѧѧامینھا اقѧѧل حاجѧѧة لمحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون مѧѧن المنظمѧѧات المصѧѧرفیة التѧѧي تتراجѧѧع فیھѧѧا أبعѧѧاد جѧѧو

دمѧѧة عѧѧن الجانب الذي تعجѧѧز أبعѧѧاد جѧѧودة الخ وتغطي,إذ تبرز الحاجة إلى وضع أنظمة رسمیة تحدد الخدمة

      صرفیة . الزبون المصرفي اتجاه تلك المنظمات الم ھرسمیة تبین حقوق والتزاماتالنظمة لا, وأتغطیتھ 

 ين فѧѧح العلاقѧѧة التداخلیѧѧة بѧѧین أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة و محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧویوضѧѧومѧѧن ھنѧѧا یمكѧѧن إن ت    

د جѧѧودة لا تغطیѧѧھ أبعѧѧا كیفیѧѧة انتشѧѧار محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون فѧѧي الجѧѧزء الѧѧذي ) الذي یبѧѧین 3-3-1(  الشكل

     - : الخدمة

  
  التداخل بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات الرضا) 3-3-1شكل (

  المصدر:إعداد الباحث بعد الاطلاع إلى الأدبیات العلمیة الإداریة.

  - :رضا الزبون وتحقیق جودة الخدمةالمنظمات من تطبیق  فوائد .1-3
  ).Waller – 1999 : p. 82( :الفوائد التي تجنیھا المنظمات الخدمیة والإنتاجیة منھامن  ھناك عدد 

         .التمتع بحصة سوقیة جیدة. 1-3-1

     .إلى اقل ما یمكن كلات الاخفاقمشتجنب . 1-3-2

      .تحقیق سمعة طیبة تساعد المنظمة على النمو بسرعة. 1-3-3

لأكѧѧلات مطѧѧاعم ا فѧѧي أطعمتھѧѧاعلѧѧى جѧѧودة سا تنافس بشكل مستمر فرن مثلا" ,التنافسیة المیزة خلق. 1-3-4

ـ بѧѧ         تمتѧѧاز   غیرھѧѧا لأنھѧѧایفضل المطاعم الفرنسیة على  الذي یجعل الزبون الفرنسي لبالشك السریعة

  . الكلفة) و الجودة و السرعة و (النظافة
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   الفصل الثاني
   

   المنھجیة ودراسات سابقة 
  

  

تحدیѧѧد  لإطار المیѧѧداني عѧѧرض المنھجیѧѧة التѧѧي اعتمѧѧدھا الباحѧѧث فѧѧي ضѧѧوءلیستلزم التمھید      

بعѧѧة فѧѧي مشѧѧكلة الدراسѧѧة ,وأھمیتھѧѧا وأھѧѧدافھا وبنѧѧاء أنموذجھѧѧا و فرضѧѧیاتھا , والأسѧѧالیب المت

ي على وفѧѧق الأطѧѧر التѧѧ اختیاره صف مجتمع الدراسة ومسوغاتجمعھا وتحلیلھا, فضلا عن و

لمیѧѧداني فضѧѧلا عѧѧن الواقѧѧع ا و تقѧѧدمھا إسѧѧھامات الفكѧѧر الإداري فѧѧي مجѧѧال الانتѧѧاج والعملیѧѧات ,

  تیة :مجتمع الدراسة , وبناء على ماتقدم فقد تضمن ھذا الفصل المباحث الآلعمل المصارف 

    

  .الدراسةمنھجیة  -: المبحث الأول 

  قة.ساب دراسات -: المبحث الثاني
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  المبحث الأول

   
 

  الدراسة منھجیة .2-1
  - الآتیة : مناقشة المكونات الأساسیة لمنھجیة الدراسة في ضوء الفقرات إلى المبحث  ھذا یھدف    

  الدراسة مشكلة .2-1-1
ثیѧѧر مѧѧن كلѧѧب منھѧѧا التعامѧѧل بجدیѧѧھ تامѧѧة مѧѧع تواجھ إدارات المنظمѧѧات المصѧѧرفیة حقبѧѧة زمنیѧѧة جدیѧѧدة تتط   

تھا وخصوصѧѧیالمشكلات والمتغیرات التي لѧѧم تأخѧѧذ نصѧѧیبھا مѧѧن العنایѧѧة فѧѧي ضѧѧوء طبیعѧѧة الظѧѧروف البیئیѧѧة 

تھم ورغبѧѧاتتعلѧѧق تلѧѧك المشѧѧكلات بكیفیѧѧة استكشѧѧاف حاجѧѧات الزبѧѧائن  والتѧѧي كانѧѧت تمѧѧارس أنشѧѧطتھا فیھѧѧا ,

لمنظمѧѧات ضѧѧعف إدراك ا تكمѧѧن فѧѧي  الدراسѧѧة  إلا أن مشѧѧكلةوالسعي إلى تحقیقھا لكسب ولائھѧѧم والرضѧѧا , 
ة ن أبعѧѧاد جѧѧودأوبمѧѧا  ,  ا فѧѧي تحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧونوأثرھѧѧلأھمیѧѧة أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة العراقیѧѧة 

د احѧѧѧد سѧѧѧیة ) تعѧѧѧالملمو والعنایѧѧѧة , والثقѧѧѧة والتوكیѧѧѧد , والاسѧѧѧتجابیة , والخدمѧѧѧة المتمثلѧѧѧة  بѧѧѧـ ( الاعتمادیѧѧѧة ,

نظمѧѧات الممصѧѧرفیة والوسѧѧیلة الأقѧѧرب لتحقیѧѧق أھѧѧداف المرتكѧѧزات الأساسѧѧیة المھمѧѧة لفعالیѧѧات العملیѧѧات ال

  بعѧѧادالإالتركیѧѧز والسѧѧیطرة علѧѧى ھѧѧذه  ) أن  Goncalves( فѧѧي البقѧѧاء والنمѧѧو , بعѧѧد أن أكѧѧد المصѧѧرفیة 

              تحقیѧѧѧѧѧѧѧق أھѧѧѧѧѧѧѧدافھا علѧѧѧѧѧѧѧى المѧѧѧѧѧѧѧدى البعیѧѧѧѧѧѧѧد     ل ة التنافسѧѧѧѧѧѧѧیة للمنظمѧѧѧѧѧѧѧات المصѧѧѧѧѧѧѧرفیةالقѧѧѧѧѧѧѧدر  یعѧѧѧѧѧѧѧزز مѧѧѧѧѧѧѧن

Goncalves – 1998:p.61) .(ات اѧѧاءة المنظمѧѧرفیة وعلى الرغم من المحولات العدیدة لرفع كفѧѧلمص

لفكѧѧري لزبѧѧائن ألا أنھѧѧا لا زالѧѧت تعѧѧاني مѧѧن قصѧѧور فѧѧي مواكبѧѧة التطѧѧور افѧѧي أداء خѧѧدمتھا بالنسѧѧبة إلѧѧى ا

  والمیداني الحاصل في ھذا المجال لأسباب :      

 لة       فعاالتصالات الااقیة لتخصیص شبكات انعدام الإمكانیات المادیة لإنشاء البنى التحتیة الر  

 المتخصصة قلة توفر الكوادر الفنیة الكفؤه      . 

 ھѧѧѧي تفرضѧѧѧارمة التѧѧѧود الصѧѧѧة والقیѧѧѧبب الأنظمѧѧѧرفیة بسѧѧѧات المصѧѧѧائن والمنظمѧѧѧین الزبѧѧѧة بѧѧѧدان الثقѧѧѧا فق

 بغیة السیطرة على الاقتصاد الوطني .   المنظمات المصرفیة الحكومات على 

 قتصاديفي تحریك عجلة التقدم الا اد بأھمیة المؤسسات المالیة والدور الذي تؤدیھضعف وعي الأفر    

منظمѧѧات وغیرھѧѧا قѧѧاد إلѧѧى المسѧѧتوى الѧѧذي وصѧѧلت إلیѧѧھ الوتحلیلھѧѧا إن الإخفاق فѧѧي دراسѧѧة ھѧѧذه الأسѧѧباب    

اسѧѧات در, رغѧѧم أن ھنѧѧاك العدیѧѧد مѧѧن الالمصѧѧرفیة المنافسѧѧةالمنظمѧѧات المصرفیة في تراجعھا وضعفھا أمѧѧام 

  ة.خدمة وتأثیرھا في متغیرات عدالتي تتعلق بأبعاد جودة ال

   ѧѧون علѧѧا الزبѧѧددات رضѧѧرفیة و محѧѧدمات المصѧѧودة الخѧѧاد جѧѧراد ألا أنھا أغفلت عمق العلاقة بین أبعѧѧى انف

 المعنیѧѧین فѧѧي تالأمѧѧر الѧѧذي یسѧѧتلزم ضѧѧرورة تقѧѧدیم أطѧѧار شѧѧمولي یحقѧѧق نوعѧѧا مѧѧن التكامѧѧل بѧѧین أطروحѧѧا

  المنطقیة بین متغیرات الدراسة   لتسویق  , والیة  العلاقاتإدارتي الإنتاج وا
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فѧѧي  ة المتمثلѧѧ ھم فѧѧي توضѧѧیح مشѧѧكلة الدراسѧѧةح التسѧѧاؤلات فѧѧي أدنѧѧاه یمكѧѧن أن یسѧѧواتسѧѧاقا مѧѧع مѧѧا تقѧѧدم فѧѧان طѧѧر  

    - :الآتیةالمحاور 
 . ؟ ت" عن الإبعاد والمحدداتصورا واضحا المبحوثةالمصرفیة المنظمات ھل یمتلك المدراء في - 1 

 . ؟وما الخدمات التي تقدمھا  أبعاد جودة الخدمة في المصارف طبیعة يما ھ- 2 

 (الجѧѧودةوقѧѧع المت و مسѧѧتوى الأداء المدركѧѧة) (الجودةالتباین في مستوى الأداء الفعلي للخدمة ما مدى - 3 

   ؟  المنظمات المصرفیة المبحوثةفي  المتوقعة)

   أھمیة الدراسة .2-1-2
 ھѧѧذا المجѧѧال وعدم مواكبتھا التطѧѧور الحاصѧѧل فѧѧي تراجع الخدمات المالیة الدراسة من واقعتنبثق أھمیة     

 ةا لقلѧѧدرجة تأثیر أبعاد جودة الخدمة فѧѧي محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون , ونظѧѧر إلى تسلیط الضوء علىمما دعى 

 حضѧѧا ھي الدراسѧѧات العربیѧѧة , ألا انѧѧتناول ھذا الموضوع على وجѧѧھ الخصѧѧوص فѧѧمستقلة التي تالالبحوث  

ھمیѧѧة أأكѧѧدوا علѧѧى  قѧѧد مھا ذكرنѧѧا فѧѧي الجانѧѧب النظѧѧري بوصѧѧفمѧѧمثل باھتمام المعنیین مѧѧن أداریѧѧین ومخططѧѧین

ر خѧѧذ   بنظѧѧرضѧѧا الزبѧѧون ؛ فقѧѧد اعتمѧѧد الباحѧѧث ھѧѧذه الأبعѧѧاد مѧѧع الأ ودة الخدمة و تأثیرھا في تحقیѧѧقأبعاد ج

                  بیѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ق علیھѧѧѧѧѧѧѧѧѧا اغلѧѧѧѧѧѧѧѧѧب الكتابѧѧѧѧѧѧѧѧѧات و البحѧѧѧѧѧѧѧѧѧوث الغرتفѧѧѧѧѧѧѧѧѧة تخمسѧѧѧѧѧѧѧѧѧة محѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات رئیسѧѧѧѧѧѧѧѧѧ رالاعتبѧѧѧѧѧѧѧѧѧا

   . ) التثقیف و–سماع الرأي و –المعلومات و –التعویض و –الأمان ( وھي 

بѧѧین  تكتسѧѧب الدراسѧѧة أھمیتھѧѧا بخصوصѧѧیة محاولѧѧة تقѧѧدیم أطѧѧار نظѧѧري ومیѧѧداني یѧѧربط أن ومن البѧѧدیھي    

منظمѧѧات اللعلمیѧѧة التѧѧي یمكѧѧن أن تسѧѧتند ألیھѧѧا أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون ؛ ووضع الأسѧѧس ا

  مجتمع البحث. المصرفیة 

 ذه الدراسѧѧاتھѧѧإذ قد یمثل الربط بحد ذاتѧѧھ إضѧѧافة علمیѧѧة جѧѧدیرة بالاھتمѧѧام أذا تأكѧѧدت الإشѧѧارة إلѧѧى نѧѧدرة    

ضѧѧافا إلѧѧى موفق اطلاع الباحث على الكتابات العربیة في ھذا المجѧѧال وبالتѧѧالي یمكѧѧن أن تكѧѧون جدیѧѧدا على 

  لمكتبة العربیة  في مجال إدارتي الإنتاج والتسویق . ا

ʻــʚ علــى اأن أهॻʸة الʗراسة تʸؒــʥ فــي جانʮهــا الʻʸــʗاني مــʥ خــلال ما تقدم یمكن القول  إلىواستنادا     ʙؕʯل

 ʗ العلاقــةتقʤǻʗ الأسʛ الʸʹهॻʱة والॻɿॻʮʠʯة الʯــي تʴــʗʹʯ ألʻهــا الʸʢʹʸــات الʶʸــॻɼʙة  الʦʲॺʸثــة فــي تʗʲیــ

Ǻأ ʥʻبـــ ʙʻـــأثʯوالʰʸʯʸـــة الॻɾاʙة العॻɼʙـــʶʸـــة الʭʻʮن فـــي الʦـــȁʚدات رضـــا الʗـــʲمـــة ومʗʳدة الʦلـــة       عـــاد جـــ         

 ʗʻشــʙو–بـ ( ال  ʥیʗافــʙو  –ال Ȋق الأوســʙــʵاد ) و  –الʗغــȁѧѧدول السѧѧن الѧѧراق مѧѧار أن العѧѧى اعتبѧѧى اعیعلѧѧة إل

ة لѧѧة الحالیѧѧي یمѧѧر بھѧѧا القطѧѧر فѧѧي المرحواسѧѧتغلال العملیѧѧة الدیمقراطیѧѧة التѧѧ امѧѧتلاك ناصѧѧیة العلѧѧم والتقنیѧѧة

ѧѧى أبعѧѧوء علѧѧلیط الضѧѧفھا وتسѧѧرفیة بوصѧѧة المصѧѧودة الخدمѧѧراد اد جѧѧدمات للأفѧѧتوى الخѧѧع مسѧѧزة لرفѧѧركی) 

  الزبائن ) والأخذ بأیدیھم إلى خدمات مصرفیة جیدة و حیاة اقتصادیة أفضل .     
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       أھداف الدراسة .2-1-3  
  ѧѧاتبنى أھداف الدراسة في ضوء تحدیѧѧة وأھمیتھѧѧكلة الدراسѧѧأساســا  د مش ʔــʶʹراســة یʗف الʗلــى عفــان هــ

ʻأثʯــة ال ــȂʙʗــة تʵــʝॻʳ العلاق ــي تʲقʻــȖ هاو تʗʲی ــاد جــʦدة الʗʳمــة ف ــʦن  لأǺع ȁʚینرضــا الѧѧویب , ѧѧث البح

ات المبحوثѧѧة والمسѧѧاعدة فѧѧي تѧѧوفیر المعلومѧѧ المنظمѧѧات المصѧѧرفیة حѧѧدود العلاقѧѧة علѧѧى مسѧѧتوى مضѧѧامین 

لنѧѧوع مѧѧن اتѧѧي تزیѧѧد مѧѧن ثقѧѧة الإداریѧѧین فѧѧي عملیѧѧة تقѧѧدیر وتحلیѧѧل وتحدیѧѧد ھѧѧذا الملائمѧѧة ذات المصѧѧداقیة وال

 بیئیѧѧة للصѧѧناعةالعلاقѧѧة وبالتѧѧالي ممارسѧѧة وظѧѧائفھم علѧѧى أفضѧѧل وجѧѧھ ممكѧѧن وخاصѧѧة فѧѧي ظѧѧل الظѧѧروف ال

  - فضلا عن تحقیق الأھداف الآتیة :  المصرفیة الحدیثة.

ي وأثارھѧѧا فѧѧ عѧѧن أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة ة المبحوثѧѧةالمنظمات المصرفیمعالم نظریة ومیدانیة لإدارة  تقدیم - 1

 محددات رضا الزبون.  

ة الخدمѧѧة نتѧѧائج العلاقѧѧة التكاملیѧѧة بѧѧین أبعѧѧاد جѧѧود نعطѧѧاء انطباعѧѧات سѧѧلوكیة للمنظمѧѧات المصѧѧرفیة عѧѧا - 2 

 ومحددات رضا الزبون وتشخیصھا في المنظمات المصرفیة المبحوثة. 

رفیة دة الخدمѧѧة ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون فѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧاختیѧѧار علاقѧѧة الارتبѧѧاط بѧѧین أبعѧѧاد جѧѧو. - 3 

 المبحوثة.

لزبѧѧون فѧѧي اختبار التѧѧأثیر المعنѧѧوي باعتمѧѧاد نمѧѧاذج الانحѧѧدار لأبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧي محѧѧددات رضѧѧا ا - 4 

  المنظمات المصرفیة المبحوثة.  

     نموذج الدراسة .2-1-4 
لمعالجѧѧѧة التѧѧѧأطیر النظѧѧѧري للمتغیѧѧѧرات الدراسѧѧѧة ومضѧѧѧامینھا المیدانیѧѧѧة التطبیقیѧѧѧة تتطلѧѧѧب اتأسیسѧѧѧا علѧѧѧى    

غیѧѧرات الѧѧذي یشѧѧیر إلѧѧى العلاقѧѧة المنطقیѧѧة بѧѧین مت .) 1-1-2المنھجیѧѧة تصѧѧمیم أنمѧѧوذج مقتѧѧرح فѧѧي الشѧѧكل (

ѧѧول المؤقتѧѧن الحلѧѧرا عѧѧة تعبیѧѧئلةالدراسѧѧن الأسѧѧة عѧѧث لإجابѧѧا الباحѧѧي یقترحھѧѧة  ة التѧѧارالبحثیѧѧاإل المشѧѧي یھѧѧف 

    - إلى:مجموعة من الفرضیات التي بنیت استنادا  الأنموذج   ویمثل ,ةمشكلة الدراس

  أمكانیة قیاس كل متغیر من متغیرات الدراسة. 
 شمولیة أنموذج الدراسة وإمكانیة اختباره    . 

   ѧѧودة الخѧѧاد جѧѧرات أبعѧѧدت متغیѧѧدة إذ عѧѧتقلة والمعتمѧѧرات المسѧѧمن المتغیѧѧوذج ضѧѧذا النمѧѧد ھѧѧمات دواعتم

ذلك لѧѧ بافتراض اتجاه واحѧѧدمتغیرات مستقلة تؤثر في محددات رضا الزبون لكونھا متغیرات معتمѧѧدة 

     - ن:و وضعھ بالصیغة التي ھو علیھا م اختبار الأنموذج مسوغات وتنطبق مع )  One Way(التأثیر 

 اتفاق اغلب الكتاب والباحثين.  المتغيرات التي احتواها النموذج معبرة عن 

 همية هذه المتغيراتالقناϥ عة التي توفرت لدى الباحث.     
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  - ة أمفھوم النموذجѧѧورة كمیѧѧي صѧѧون فѧѧد تكѧѧي قѧѧة التѧѧات المنطقیѧѧن العلاقѧѧة مѧѧح مجموعѧѧو: مخطط یوض 

  ة للواقع الذي تھتم بھ ھذه العلاقات.         كیفیة وتجمع معا الملامح الرئیس

  
  

لثقة والتوكید, العنایة, الاعتمادیة, الاستجابیة, ا( بـ ھمتمثل   ةأبعاد جودة الخدم - : المتغیر المستقل. 2-1-4-1
  الملموسیة).

  
, سماع الرأي, الأمان, التعویض, المعلومات(بـ  ھمتمثل   محددات رضا الزبون - د: المتغیر المعتم. 2-1-4-1
  التثقیف). 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ))(   أنموذج الدراسة  )((
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  ) یوضح الأنموذج الفرضي للدراسة 1-1-2شكل (

  
  
  
  
  
  

   فرضیات الدراسة .2-1-5
عѧѧة مѧѧن ة علѧѧى مجموالدراسѧѧ أنموذجھѧѧا فاعتمѧѧدت لابѧѧد مѧѧن اختبѧѧارو أھѧѧدافھا الدراسѧѧة  تماشѧѧیا مѧѧع أھمیѧѧة   

        - :تيحو الأى الشكل ألعدمي والبدیل وعلى النعل ت صیاغة فرضیاتھاتمالفرضیات الرئیسة والفرعیة و 
2-1-5-1 - ѧѧیة الرئیسѧѧىالفرضѧѧة الأول : - ѧѧي تطبیѧѧة فѧѧرفیة المبحوثѧѧات المصѧѧاین المنظمѧѧاد لاتتبѧѧق أبع

  , وعدم تبني محددات رضا الزبون.جودة الخدمة

  الملموسیة
 

  التعاطف
  

الثقة 
  والتؤكید

  الاستجابیة
   

  
  الاعتمادیة

  

  أبعاد جودة الخدمة

 محددات رضا الزبون

 التثقیف
 يسماع الرأ

 المعلومات
 التعویض

 الأمان
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 - :الفرضیة الفرعیة الأولى - 1 
 )  فرضیة العدمH0( : - ةدملاتتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة الخ . 
 ) الفرضیة البدیلةH1(: -  0تتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة 

 -:الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2 

 )  فرضیة العدمH0: ( -  بحوثة محددات رضا الزبون.تتبنى المنظمات المصرفیة الملا 
 ) الفرضیة البدیلةH1(: -  الزبون.تتبنى المنظمات المصرفیة المبحوثة محددات رضا  

ة ین إبعѧѧاد جѧѧودبѧѧلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصѧѧائیة   - :  ة الثانیةالفرضیة الرئیس - 2-1-5-2 
دات بدلالѧѧة محѧѧد نرضѧѧا الزبѧѧو , التعاطف , الملموسیة ) وتحقیѧѧق ( الاعتمادیة , الاستجابیة , الثقة     الخدمة
     ) الرأي , التثقیف المتمثلة بـ ( الأمان , التعویض , المعلومات , سماع الرضا

   - :الفرضیة الفرعیة الأولى- 1 
 )  فرضیة العدمH0( : - ائѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧلاتوجѧѧة و تحقیѧѧین الاعتمادیѧѧا   قیة بѧѧرض  

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ةѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧة و تحقتوجѧѧین  الاعتمادیѧѧائیة بѧѧقإحصѧѧا  یѧѧرض 

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
  - :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2 
   فرضیة العدم)H0: ( -  تجابیة و لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالةѧѧین الاسѧѧائیة بѧѧإحص ѧѧا  قتحقیѧѧرض

 .بدلالة محددات الرضا لزبونا
  الفرضیة البدیلة)H1:(- ة إѧѧتجابیة  و توجد علاقة ارتباط ذات دلالѧѧین  الاسѧѧائیة بѧѧتحقحصѧѧا  قیѧѧرض

  .بدلالة محددات الرضا الزبون
  - :الفرضیة الفرعیة الثالثة - 3 
   فرضیة العدم)H0( : -ائیѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧقلاتوجد علاقѧѧة و تحقیѧѧین الثقѧѧا ا ة بѧѧونرضѧѧلزب 

 .بدلالة محددات الرضا
   الفرضیة البدیلة)H1:( - ائیѧѧة إحصѧѧقتوجد علاقة ارتباط ذات دلالѧѧة و تحقیѧѧین الثقѧѧا ة بѧѧونا رضѧѧلزب 

 .بدلالة محددات الرضا
  - :الفرضیة الفرعیة الرابعة- 4 
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0( : -  ѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧقلاتوجѧѧاطف و تحقیѧѧا ر ین التعѧѧض

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
   ةѧѧیة البدیلѧѧالفرض)H1(: -  اطفѧѧین التعѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧقتوجѧѧا ر و تحقیѧѧض

 بدلالة محددات الرضا. بونالز
  
  
  
  
  

  - :سةالفرضیة الفرعیة الخام- 5 
   فرضیة العدم)H0( : -   ینѧѧیة  و تحقلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بѧѧقالملموسѧѧا یѧѧالرض 

 .بدلالة محددات الرضا
    الفرضیة البدیلة)H1:( - ѧѧاط ذات دلالѧѧیة و توجد علاقة ارتبѧѧین الملموسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧا  قتحقیѧѧرض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
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 ین إبعѧѧاد جѧѧودةذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧ تأثیریѧѧة لاتوجѧѧد علاقѧѧة  - : ةة الثالثالفرضیة الرئیس - 2-1-5-3
بدلالѧѧѧة  نرضѧѧѧا الزبѧѧѧو ) وتحقیѧѧѧق الملموسѧѧѧیة والتعѧѧѧاطف , و, الثقѧѧѧة و, لاسѧѧѧتجابیةا والخدمѧѧѧة ( الاعتمادیѧѧѧة ,

  ) التثقیف وسماع الرأي, والمعلومات, وض,التعویوبـ ( الأمان,  المتمثلة محددات الرضا
  - :الفرضیة الفرعیة الأولى - 1 
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ین  اѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧة  وتحقلاتوجѧѧقلاعتمادیѧѧا  یѧѧرض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( -  ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧتوجѧѧین الاعتمادیѧѧائیة بѧѧقة  و تحقإحصѧѧا  یѧѧرض

 0 بدلالة محددات الرضاالزبون 
 - :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2 
   )  فرضیة العدمH0: ( -  تجابیة  و ة تأثیر ذات دلالة إلاتوجد علاقѧѧین  الاسѧѧائیة بѧѧقتحصѧѧا  حقیѧѧرض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( -  أثیرѧѧة تѧѧد علاقѧѧین توجѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧتجابیةذات دلالѧѧالاس ѧѧا  قو تحقیѧѧرض

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
   - :الفرضیة الفرعیة الثالثة- 3 
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ѧѧد علاقѧѧائلاتوجѧѧة إحصѧѧأثیر ذات دلالѧѧد  ة تѧѧة والتوكیѧѧین  الثقѧѧق ویة بѧѧتحقی 

 .بدلالة محددات الرضا رضا الزبون
  ) الفرضیة البدیلةH1:( - اات دلالة إحتوجد علاقة تأثیر ذѧѧد  وصѧѧة والتوكیѧѧین الثقѧѧق ئیة بѧѧا  تحقیѧѧرض

  .بدلالة محددات الرضاالزبون 
                                                                     - :الفرضیة الفرعیة الرابعة- 4  
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ین  اѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧقلاتوجѧѧاطف و تحقیѧѧا ر لتعѧѧض

 دلالة محددات الرضا.ب الزبون
   ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( -  أثیرѧѧة تѧѧد علاقѧѧاطف توجѧѧین التعѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧقذات دلالѧѧا ر و تحقیѧѧض

  . بدلالة محددات الرضا الزبون
  - :سةالفرضیة الفرعیة الخام- 5 
  دمѧѧیة العѧѧفرض)H0: ( - ین  اѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧقلاتوجѧѧیة  و تحقیѧѧا  لملموسѧѧرض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( - أثیر ذѧѧة تѧѧد علاقѧѧیةتوجѧѧین الملموسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧق ات دلالѧѧا  و تحقیѧѧرض

  بدلالة محددات الرضا.الزبون 
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  منھج الدراسة .2-2

لѧѧѧك   نھج الوصѧѧѧفي التحلیلѧѧѧي وذمѧѧѧة والفرعیѧѧѧة علѧѧѧى الفرضѧѧѧیاتھا الرئیسѧѧѧ بѧѧѧاراعتمѧѧѧدت الدراسѧѧѧة فѧѧѧي اخت    

 تمѧѧѧاالصѧѧѧلة بالمنظمѧѧѧن خѧѧѧلال جمѧѧѧع البیانѧѧѧات ذات  بدراسѧѧѧة العلاقѧѧѧة بѧѧѧین المتغیѧѧѧرات المسѧѧѧتقلة والمعتمѧѧѧدة

 في ذلك      ةمدتالمعلإجراءات لعرض  یأتي, وفیما الصرفیة قید الدراسة وتحلیلھا 

            أسالیب جمع البیانات. 2-2-1
 اعتمѧѧد ا ,واختیѧѧار أنموذجھѧѧا وفرضѧѧیاتھلتحقیق أھداف الدراسة  اللازمةن اجل الحصول على البیانات م   

لمتѧѧوفرة لعѧѧرض الإطѧѧار النظѧѧري  للدراسѧѧة علѧѧى العدیѧѧد مѧѧن الأدبیѧѧات العلمیѧѧة ا المعلومѧѧاتالباحث في جمع 

 –تѧѧب ك –لیѧѧات والمكتبѧѧات العراقیѧѧة  , مѧѧن المصѧѧادر التѧѧي تمثلѧѧت بѧѧالمراجع العلمیѧѧة فѧѧي الجامعѧѧات والك

ن , فضѧѧلا عѧѧالمنشѧѧورة وأقراص المѧѧؤتمرات العلمیѧѧة   -  دراسات ورسائل جامعیة و–أبحاث و –مجلات و

نѧѧب دراسѧѧة . أمѧѧا فیمѧѧا یخѧѧص الجااسѧѧتخدام الانترنѧѧت فѧѧي الحصѧѧول علѧѧى البیانѧѧات ذات الصѧѧلة بموضѧѧوع ال

   - المطلوبة : یاناتالوسائل الآتیة  في جمع الب لمیداني فقد عمد الباحث إلى استخداما عمليال

كѧѧل لالشخصیة مع الأفراد في المنظمѧѧات المصѧѧرفیة وبشѧѧكل خѧѧاص المѧѧدیر العѧѧام  المقابلات.2-2-1-1

المصѧѧرفي. مصѧѧرف واغلѧѧب أعضѧѧاء مجلѧѧس الإدارة بالإضѧѧافة إلѧѧى مѧѧدراء الأقسѧѧام وشѧѧعب التسѧѧویق 

طѧѧرح  قرات الاستبانة في حالة الحاجة إلى ذلك لضمان الإجابة الصѧѧحیحة , فضѧѧلا عѧѧنبغیة توضیح ف

    الأسئلة والاستفسارات المباشرة التي تخدم الدراسة والمدراء في المنظمات المصرفیة  . 

 - رالاسѧѧتثماو –القѧѧروض و – (الودائѧѧع ماقسѧѧأ أجراء سیر العملیѧѧات المصѧѧرفیة فѧѧي ملاحظة.2-2-1-2

       . )صرفیةالعملیات المو

ة لكѧѧل الخاصѧѧ الختامیѧѧة) العامѧѧة (الحسѧѧاباتالتقѧѧاریر السѧѧنویة والمیزانیѧѧات  علѧѧى لاعتمѧѧادا.2-2-1-3

     .2001ولغایة عام  1998من عام  للمدةمصرف عبر سلسلة زمنیة 

 تھا قѧѧدرتھاروعѧѧي فѧѧي صѧѧیاغ اذرئیسѧѧة فѧѧي جمѧѧع البیانѧѧات  ةأدا استمارة الاستبانة التي تعد. .2-2-1-4     

تھѧѧا علѧѧى حѧѧث فѧѧي تحدیѧѧد متغیراالبا اسѧѧتند إذللدراسѧѧة,على التشخیص وقیاس المتغیѧѧرات الرئیسѧѧة والفرعیѧѧة 

تخصѧѧص مѧѧن أراء المشѧѧرف والخبѧѧراء ذوي ال الإفѧѧادةفضѧѧلا عѧѧن  , من الدراسات والأبحاث الأكادیمیة عدد

ت ضѧѧوء الدراسѧѧافي أدارة الأعمѧѧال , وذلѧѧك نظѧѧرا لعѧѧدم وجѧѧود مقیѧѧاس جѧѧاھز یقѧѧیس متغیѧѧرات الدراسѧѧة فѧѧي 

ѧѧرق إلѧѧیتم التطѧѧة , وسѧѧة العراقیѧѧي البیئѧѧرفیة فѧѧات المصѧѧل المنظمѧѧة عمѧѧة وطبیعѧѧة والمیدانیѧѧف النظریѧѧى وص

  .محتویات الاستبانة واختباراتھا

  

         - ستمارة الاستبانة:وصف ا. 2-2-2
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  - : ة تضمن الجزء الأول منھاارة الاستبانة  ثلاثة أجزاء رئیستناولت استم    
 و فیمѧѧا یتعلѧѧقالمبحѧѧوثین أ المبحوثѧѧة والأفѧѧرادت العامѧѧة والتعریفیѧѧة الخاصѧѧة بالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة البیانѧѧا   

تѧѧاریخ تأسѧѧیس و –عائѧѧدي المصѧѧرف و - المصѧѧرف  ( اسѧѧمبالبیانات الخاصѧѧة بالمصѧѧرف فقѧѧد اشѧѧتملت علѧѧى 

الخاصѧѧة  تعدد الأفراد العاملین وغیرھا ). أما فیما یتعلѧѧق بالبیانѧѧاو –المصرف  ھعدد فروعو - المصرف 

و ضѧѧیفي , المركѧѧز الѧѧوالتحصѧѧیل الدراسѧѧة ,  والاستبانة فقد تضمنت رأي المستخدم ( نبالأفراد المجیبین ع

انة علѧѧى ركѧѧز الجѧѧزء الثѧѧاني مѧѧن الاسѧѧتبمة في المنصب الحѧѧالي ).  فѧѧي حѧѧین مدة الخدوالجنس , والعمر , و

  المقاییس الخاصة بأبعاد جودة الخدمة .    

مѧѧن أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة  علѧѧى تحدیѧѧد الانتѧѧاج والتسѧѧویق .  والمختصین في إدارتيثین حأغلبیة البایتفق  و  

  الملموسѧѧیة ). إذ تѧѧم وضѧѧع والتعѧѧاطف , والثقѧѧة والتوكیѧѧد , والاستجابیة ,  وخلال التركیز على (الاعتمادیة ,

ركѧѧز الجѧѧزء ا ) بینمѧѧ  5=5\25 ) سؤالا عن تلك الأبعاد  مقسومة على عدد أبعاد جودة الخدمة أي ( 25(

محددات رضا الزبون التي اعتمѧѧدتھا المنظمѧѧات التѧѧي تتكفѧѧل بѧѧأجراء مسѧѧوحات  - الثالث من الاستبانة على :

مѧѧا ورد فѧѧي الجانѧѧب النظѧѧري مѧѧن دراسѧѧتنا الحالیѧѧة , ) مثل   Board – Sojournرضѧѧا الزبѧѧون منھѧѧا (

بѧѧون . اذ اخѧѧذ محѧѧدد محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون وھѧѧي مؤشѧѧر لقیѧѧاس رضѧѧا الز ھѧѧي بافتراض أن حقوق الزبون

) أسѧѧئلة  5) أسѧѧئلة. أمѧѧا محѧѧدد المعلومѧѧات فقѧѧد شѧѧمل ( 5) أسئلة واحتوى محدد التعویض علѧѧى ( 5الأمان (

 25) أسѧѧئلة لیكѧѧون مجمѧѧوع الأسѧѧئلة ( 5في حین أن محددي سماع الرأي والتثقیف حصل كل منھما على (

باحѧѧث لھѧѧذا العѧѧرض مقیѧѧاس م الاسѧѧتخد  میѧѧع مقѧѧاییس اسѧѧتمارة الاسѧѧتبانة) سؤالا عن تلك المحددات. وفѧѧي ج

 ا , إذ یتѧѧوزع مѧѧن أعلѧѧى وزن لѧѧھ وقѧѧدأسѧѧالیب القیѧѧاس الوصѧѧفي وأحѧѧدثھ رتبة , اذ یعد من أكفأ الإحدى عشر

) 0.0) ,إلѧѧى أوطѧѧأ وزن لѧѧھ الѧѧذي أعطѧѧى (100%) درجѧѧة لتمثیѧѧل حقѧѧل الإجابѧѧة (اتفѧѧق بنسѧѧبة 1أعطѧѧى (

 – 0.2 – 0.1ا تسѧѧعة أوزان أخѧѧرى ھѧѧي           (), وبینھم%0درجة لتمثیل حقل الإجابة (اتفق بنسبة 

       اب الأوزان لكل فقرة. ) لتمثل حقول الإجابة لحس0.9 – 0.8- 0.7 – 0.6 – 0.5 – 0.4 – 0.3

  

  

  

  

  

  

  

  )1-1-2الجدول (
  یوضح متغیرات الدراسة الواردة في استمارة الاستبانة جدول ال
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  القسم 

  

الرموز الإحصائیة   مؤشرات القیاس   یرات الفرعیة المتغ  ة التغیرات الرئیس
  للمؤشر 

ل 
لأو

ء ا
جز

ال
  

  بیانات تخص المصرف  بیانات عامة 
   بیانات تخص المستجیب

A AX 
A-B AX-BX   

بیانات تخص الاستمارة   رأي المستخدم
  وفقراتھا

A-C    A-C 
A-D   A-D 

ي 
ثان

 ال
زء

لج
 ا

دة 
جو

اد 
أبع

مة 
خد

ال
  

 X1-X5 5-1  الاعتمادیة 
 X6-X10 10-6  الاستجابیة 

 X11-X15 15-11  الثقة والتوكید 
 X16-X20 20-16  التعاطف 

 X21-X25 25-21  الملموسیة 

ث 
ثال

 ال
زء

لج
ا

ضا   
 ر

ت
ددا

مح
ن 

بو
لز

ا
  

 C1-C5 5-1  الأمان 
 C6-C10 10-6  التعویض

 C11-C15 15-11  المعلومات 
 C16-C20  20-16  سماع الرأي

 C21-C25 25-21  التثقیف 

  .الجدول من إعداد الباحث  

        - اختبارات صدق الاستبانة وثباتھا:. 2-2-1
نة علѧѧم الاجتمѧѧاع وعلѧѧم الѧѧنفس التجریبѧѧي علѧѧى ضѧѧرورة قیѧѧاس صѧѧدق  الاسѧѧتبا یتفѧѧق اغلѧѧب بѧѧاحثین فѧѧي    

ى الطعѧѧون  أداة عرضѧѧة إلѧѧویمكѧѧن القѧѧول أن الاسѧѧتبانة  تقیس ما ھو مفترض للقیاس اأنھ .على اعتبارھاوثبات

ت إحصѧѧائیة وجѧѧود اختبѧѧارا, وبѧѧالرغم مѧѧن عѧѧدم وتفتقر إلى الثبات لفترات طویلة لأنھا تمثل بیانات وصفیة 

  htt.(Lyn dale. Com: 2005:p.3) wwwأنھا رأي لا شي أكثر للصلاحیة ف

ختبѧѧارات دد مѧѧن الالغرض قیاس صدق الاسѧѧتبانة وثباتھѧѧا, قѧѧام الباحѧѧث بإخضѧѧاع اسѧѧتمارة الاسѧѧتبانة لعѧѧ و   

 تتبѧѧاراقبѧѧل توزیعھѧѧا علѧѧى الأفѧѧراد المبحѧѧوثین فѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧرفیة (قیѧѧد الدراسѧѧة) وتمثلѧѧت ھѧѧذه الاخ

      - بالاتي:

  دھا وبع توزیع استمارة الاستبانة  )قبل ( اختبارات. 2-2-1-1

      - قیاس الصدق الظاھري:. 2-2-1-1-1
 اختبѧѧار علѧѧى قیѧѧاس متغیѧѧرات الدراسѧѧة تѧѧم ومقѧѧدرتھانة بغیѧѧة التأكѧѧد مѧѧن صѧѧلاحیة اسѧѧتمارة الاسѧѧتبا    

ة والفرعیѧѧة بعѧѧد أعѧѧدادھا وعرضѧѧھا علѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن الظѧѧاھري لفقѧѧرات الاسѧѧتبانة الرئیسѧѧالصѧѧدق 

للتأكѧѧد مѧѧن دقѧѧة الفقѧѧرات ومѧѧدى  )  4الخبѧѧراء والمختصѧѧین فѧѧي العلѧѧوم الإداریѧѧة والنفسѧѧیة الملحѧѧق (

ع أرائھم بشأن صѧѧلاحیة اسѧѧتمارة الاسѧѧتبانة علѧѧى قیѧѧاس لفرضیات الدراسة وأھدافھا واستطلا ملائمتھا 

متغیرات الدراسة وبما یضѧѧمن وضѧѧوح فقراتھѧѧا ودقتھѧѧا مѧѧن الناحیѧѧة العلمیѧѧة واللغویѧѧة , وقѧѧد نتجѧѧت عѧѧن 
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ذلك ملاحظات قیمة تمت مناقشتھا بین الباحثین والأساتذة الخبراء وبالتالي تѧѧم أجѧѧراء الحѧѧذف والتعѧѧدیل 

  المستخدمین . بذلك حصلت الاستبانة على رأي اغلب الخبراء ووإعادة صیاغة بعض الفقرات و

        - . قیاس الشمولیة:2-2-1-1-2 
 اقتراحاتѧѧھفقѧѧرة تخѧѧص بیѧѧان رأي المسѧѧتخدم و ة من خلال مѧѧا تضѧѧمنتھاتم قیاس شمولیة استمارة الاستبان    

فѧѧراد أوكانѧѧت إجابѧѧة صѧѧرفیة یركѧѧز السѧѧؤال الأول علѧѧى فقѧѧرات الاسѧѧتبانة ومѧѧدى انسѧѧجامھا مѧѧع الإعمѧѧال الم

  - ما مبین في الجدول الآتي :العینة مثل

  )2-1-2الجدول (
   فقرات الاستبانة یوضح بیان رأي المستخدم في الجدول 

نسѧѧѧبة اتفѧѧѧاق العینѧѧѧة علѧѧѧى  %المعیاري  فالانحرا %الوسط الحسابي   البیان 
تمثیل الاستبانة لمتغیرات 

  %الدراسة 
فقرات الاستبانة تعبѧѧر 

تنتمѧѧي  عن كѧѧل متغیѧѧر
  إلیة 

.80  .24  0.80 

 ةفقѧѧѧѧѧѧѧѧѧرات الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتبان
تنسѧѧѧѧѧجم مѧѧѧѧѧع أعمѧѧѧѧѧال 

  المصرف  

.85 .23 0.85 

   0إعداد الباحث استنادا آراء أفراد العینة من - المصدر:      

  - الحیادیة:. 2-2-1-1-3
م عѧѧدب یѧѧة تمثѧѧلنة علѧѧى قѧѧدر كبیѧѧر مѧѧن الأھمللأمانة العلمیة تبنى الباحث مسالة توزیع استمارة الاسѧѧتبا   

الفرصѧѧة  التدخل في إجابات أفѧѧراد العینѧѧة والتѧѧأثیر فیھѧѧا مѧѧن اجѧѧل تحقیѧѧق الموضѧѧوعیة الواقعیѧѧة وإعطѧѧاء
  ي لكل فرد من أفراد العینة.للتعبیر عن الرأي الحقیق

 إذتبانة , اسѧѧتمارة الاسѧѧ ك فقد منح كل فرد من ھؤلاء مدة كافیة ومتساویة للإجابة عѧѧنوبموجب ذل     
 ة أطѧѧول لعѧѧدد. في حین أن الباحث  انتظر لمѧѧد 25\7\2005إلى  15\7\2005من امتدت ھذه ألمده 

ѧѧة أخѧѧن أن العملیѧѧالرغم مѧѧة بѧѧتمارات الموزعѧѧة الاسѧѧى كافѧѧول علѧѧي الحصѧѧھ فѧѧة منѧѧذت من المجیبین رغب
ѧѧوثین فѧѧراد المبحѧѧة الأفѧѧلال مراجعѧѧالھم وومزیدا من الوقت والجھد والمشقة من خѧѧع اعمѧѧودھم ي مواقѧѧج

  .  لمرات عدة
      -اختبار ثقة الاستبانة:. 2-2-1-2

تعد  انة التيلاستبلثقة ولغرض دعم ثقة اائي بمعنى أنھا تفتقر إلى االاستبانة أداة عرضة للخطأ العشو   
                                      - أساسیة لاختبار الثقة ھي : قطرائحد الفاصل للصلاحیة ھناك ثلاث ال

www . Htt (Lyn dale 2005:p.4)                                                                       
  - :الاختبارأعادة . 2-2-1-2-1

ن تعاني م ذه التقنیةفي نقطتین مختلفتین من الوقت , ھنفسھا طرح استمارة الاستبانة إلى أفراد العینة     
       .عائقین مختلفین

     .بین المقیاس الأول والثانير بشكل ملحوظ یربما یحصل تغی -  الأول
لѧѧى یب مѧѧرة اخѧѧرى عنفسھا قد تقتنع بإجابة مختلفة عندما تجالاستبانة المجیبة على الإدارة الأولیة  – الثاني

  .الاستبانة في وقت آخر
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  - :اختیار الشكل المكافئ. 2-2-1-2-2
جѧѧѧة لدر ت مماثلѧѧѧة خلѧѧѧق الباحѧѧѧث آلتѧѧѧین  مختلفتѧѧѧین مصѧѧѧممتین لقیѧѧѧاس تركیبѧѧѧای تقنیѧѧѧة الشѧѧѧكل المكѧѧѧافئ  

كѧѧون صѧѧعبة أنھا قѧѧد تالصعوبة في استعمال ھذه الطریقة  الارتباط بینھما و مقیاس الثقة بشكل مكافئ و
  مكلفة جدا لخلق آلة مكافئة كلیا .     وجدا 

        - :الاتساق الداخلي. 2-2-1-2-3
فحص بانة لتصمیم الاستشیوعا ویتم بأجراء  قالطرائیستخدم لتعزیز ثقة الاستبانة ویعد من أكثر    

ساق الات مجموعتین وتجري عملیات الارتباط , ویتم التطرق إلى نفسھا ونقسم الأسئلة على التركیب
  الداخلي لأبعاد جودة الخدمة , ومحددات رضا الزبون     

 :الاعتمادیة -     
)  7( لحقالما ھو مبین في ملخاصة بفقرات متغیر الاعتمادیة ومثلتشیر مصفوفة الارتباط ا   

لى وجود عمجموعة كبیرة من علاقات الارتباط المعنویة الموجبة مما یدل  إلى وجود)  1الجدول (
 إلیھا ا یشارالرغم من وجود قیم غیر معنویة الا أن القیم المعنویة اكبر ممالاتساق الداخلي على 

  أمكانیة قیاس ھذه الفقرات للبعد المذكور . 
  - :الاستجابیة -  

       )   7الملحѧѧѧѧق (المبینѧѧѧѧة  فѧѧѧѧي  ةالاتسѧѧѧѧاق الѧѧѧѧداخلي الخاصѧѧѧѧة بفقѧѧѧѧرات متغیѧѧѧѧر الاسѧѧѧѧتجابیتѧѧѧѧم قیѧѧѧѧاس    
ذا إلѧѧى وجѧѧود مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكونѧѧات ھѧѧ) 2الجѧѧدول (

لاتسѧѧاق االمتغیر على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  إلا أن ذلѧѧك یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود 
 0الارتباط  واختباره  الداخلي الذي یمكن قیاس 

  - :الثقة والتوكید -  
إلѧѧى ) 3() الجѧѧدول  7الملحѧѧق (بھدف معرفة ثبات سریان فقرات متغیر الثقѧѧة والتوكیѧѧد الѧѧواردة  فѧѧي    

لѧѧرغم اجودة مجموعة كبیرة من علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكونѧѧات ھѧѧذا المتغیѧѧر علѧѧى 
مكѧѧن یإذ جود علاقѧѧات ارتبѧѧاط وقѧѧیم غیѧѧر معنویѧѧة  ألا أن ذلѧѧك یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود الاتسѧѧاق الѧѧداخلي من و

  وقیاس نسبة التأثیر .وتحدیده قیاس الارتباط 
  

  
 :التعاطف -     

 ة  فѧѧيبینѧѧتوضح مصفوفة الارتبѧѧاط  لقیѧѧاس الاتسѧѧاق الѧѧداخلي الخاصѧѧة بفقѧѧرات متغیѧѧر  التعѧѧاطف الم    

ین بѧѧوجѧѧود مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة      ) 4) الجѧѧدول ( 7الملحѧѧق (

ر إلѧѧى مكونات ھذا المتغیر على الرغم مѧѧن وجѧѧود علاقѧѧات ارتبѧѧاط وقѧѧیم غیѧѧر معنویѧѧة  ألا أن ذلѧѧك یشѧѧی

    س ذلك.التعبیر عن إمكانیة قیا إلى صدقھا وقدرتھا على كوجود الاتساق الداخلي بینھا ولیشیر ذل

 - :الملموسية- 
 إلѧѧى وجѧѧود) 5) الجѧѧدول ( 7الملحѧѧق (س الاتساق الداخلي لفقرات متغیѧѧر الملموسѧѧیة  المبینѧѧة  فѧѧي اقی   

مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكونѧѧات ھѧѧذا المتغیѧѧر علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن 

یمكѧѧن قیѧѧاس  اذ وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  ألا أن ذلك یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود الاتسѧѧاق الѧѧداخلي

 وتحدید الارتباط وقیاس نسبة التأثیر .
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 محددات رضا الزبون   
  - :الأمان -      

لجѧѧدول ) ا 7الملحѧѧق (مѧѧا ھѧѧو  واضѧѧح فѧѧي تباط الخاصة بفقرات بعد الأمѧѧان ومثلتشیر مصفوفة الار    

سѧѧاق تمجموعة كبیرة من علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى وجѧѧود الا إلى وجود) 6(

ق ى صѧѧدیشѧѧیر ذلѧѧك إلѧѧالرغم من وجѧѧود قѧѧیم غیѧѧر معنویѧѧة إلا أن القѧѧیم المعنویѧѧة اكبѧѧر ممѧѧا الداخلي على 

      الاستبانة وقدرتھا على القیاس.

 -  :التعویض -  
) الجѧѧدول  7الملحѧѧق (وضѧѧحة  فѧѧي أوضحت مصѧѧفوفة الارتبѧѧاط الخاصѧѧة لفقѧѧرات بعѧѧد التعѧѧویض  الم   
لѧѧى عالارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكونѧѧات ھѧѧذا المتغیѧѧر وجѧѧود مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات ) 7(

 خلي بینھѧѧاالرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  إلا أن ذلك یشیر إلى وجѧѧود الاتسѧѧاق الѧѧدا
  0    ا في التعبیر عن إمكانیة قیاسھاولیشیر ذلك إلى صدقھا وقدرتھ

 :المعلومات -  
        )   7الملحѧѧѧѧق ( اردة  فѧѧѧѧيلفقѧѧѧѧرات  بعѧѧѧѧد  المعلومѧѧѧѧات  الѧѧѧѧو تѧѧѧѧم قیѧѧѧѧاس الاتسѧѧѧѧاق الѧѧѧѧداخلي الخѧѧѧѧاص    

 مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكونѧѧات ھѧѧذا توجѧѧود ) 8الجѧѧدول (
لاتسѧѧاق اأن ذلѧѧك یشѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود  إلاالمتغیر على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  

    0عناصر ھذا البعد  الداخلي  الذي یمكن قیاسھ ل
 - سماع الرأي:-  

)  7الملحѧѧق (مѧѧا ھѧѧو مبѧѧین فѧѧي  لسѧѧریان لفقѧѧرات بعѧѧد سѧѧماع الѧѧرأي   مثلبھѧѧدف التعѧѧرف علѧѧى ثبѧѧات ا    
نѧѧات مجموعѧѧة كبیѧѧرة مѧѧن علاقѧѧات الارتبѧѧاط المعنویѧѧة الموجبѧѧة  بѧѧین مكو إلѧѧى وجѧѧود یشѧѧار) 9الجدول (

 ح صѧѧدقھا فѧѧيیوضѧѧقѧѧیم غیѧѧر معنویѧѧة  لѧѧذلك تѧѧم تارتبѧѧاط و ھѧѧذا المتغیѧѧر علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن وجѧѧود علاقѧѧات
 التعبیر عن قیاس ھذا البعد .  

  - :التثقیف - 
     )      7الملحѧѧѧѧѧق ( أشѧѧѧѧѧارت مصѧѧѧѧѧفوفة الارتبѧѧѧѧѧاط الخاصѧѧѧѧѧة بفقѧѧѧѧѧرات متغیѧѧѧѧѧر  التثقیѧѧѧѧѧف  الѧѧѧѧѧواردة فѧѧѧѧѧي    

جѧѧود ومجموعة كبیرة من علاقات الارتباط المعنویѧѧة الموجبѧѧة ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى  إلى وجود) 10الجدول (

یر إلѧѧى أن القѧѧیم المعنویѧѧة اكبѧѧر ممѧѧا یشѧѧ الѧѧرغم مѧѧن وجѧѧود قѧѧیم غیѧѧر معنویѧѧة إلاالاتسѧѧاق الѧѧداخلي علѧѧى 

  أمكانیة قیاس  ذلك .          

  اختبارات بعد توزیع استمارة الاستبانة.. 2-2-2-1

 -:أسالیب التحلیل الإحصائي. 2-2-2-1
   ѧѧاء علѧѧىبن ѧѧات أھѧѧة توجھѧѧامین طبیعѧѧة ومضѧѧیاتھاداف الدراسѧѧتخدمنا فرضѧѧن الأدوات اسѧѧة مѧѧمجموع 

      - الإحصائیة تتمثل بالاتي:
  -تخدامھاѧѧѧة اسѧѧѧة بغیѧѧѧب المئویѧѧѧة والنسѧѧѧات المعیاریѧѧѧابیة والانحرافѧѧѧطات الحسѧѧѧرارات والمتوسѧѧѧي  التكѧѧѧف

 وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا.
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  یمكن استخراجھ عن طریق المعادلة الآتیة:   والذي (Mean) الموزون,الوسط الحسابي  .أ

  : تشیر إلى الوزن النسبي Xiإذ: 

  : تشیر إلى عدد مرات تكرار الإجابة •:   

   :Fi∑ : تشیر إلى عدد مفردات العینة  

  

  
  

  
  

  

  Standard deviationالانحراف المعیاري     .ب

  الحسابي:استخدم لغرض بیان درجة تشتت القیم عن وسطھا               

     

  

  

  

  

  

 .وطبیعتھا ستخدم في تحدید قوة العلاقة بین متغیرینوت - یرمان: بمعامل الارتباط س-  .ت

   

                

  

  

  

خدمѧѧة لأبعѧѧاد جѧѧودة الفѧѧي تحدیѧѧد الاتسѧѧاق الѧѧداخلي  تاسѧѧتخدموقѧѧد   - : بیرسѧѧونمعامѧѧل الارتبѧѧاط  -  .ث
 ومحددات رضا الزبون . 

 

 

 

Xifi       ∑  
 Xﬞ = _______________ 

  
∑Fi          

 

______________________ 

2ﬞXFi∑•• 2X i  ∑ 

 S.D. =   _______________ 
√                                 

∑Fi• 1           
  

       2Di∑     6 
 R =   1 •  __________    

  
       1 ) •2N ( n 

  

Xiyi• (Xi) (yi)                ∑N  
 R =      ________________________  

  
___________        _____________ 

2(yi)•) 2√n∑(yi 2        (Xi)•) 2n∑(Xi√  
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       Simple linear Regression   - الانحدار البسیط: .ج
  معتمد.ستخدم في قیاس التأثیر المعنوي للمتغیرات المستقلة في المتغیرات الأداة إحصائیة ت 

 : نحو الآتي نحدار الخطي البسیط تكون وعلى الومعادلة الا

 

  

  

                   سѧѧاوي صѧѧفرا" .تمثل قیمة المتغیر الوسیط والمتغیر المعتمد عنѧѧدما تكѧѧون قیمѧѧة المتغیѧѧر المسѧѧتقل ت: أ إذ أن

 یط . : وتمثل قیمة معامل المتغیر المستقل , أي نسبة تأثیر المتغیر المستقل بالمتغیر الوس   ب

 2R   ient of determinationCoeffic  معامل التحدید   .ح

  

                               

   

  

  الآتیة:المعادلة  وفق على الجزئيیستخدم لقیاس معنویة معامل الارتباط  ):t(اختبار  .خ

  

   

                 

                                                 p + 2     >   n 

 F: یسѧѧتخدم لقیѧѧاس معنویѧѧة العلاقѧѧة بѧѧین متغیѧѧرات الدراسѧѧة. فѧѧإذا كانѧѧت قیمѧѧة F – test Fاختبѧѧار  .د

) ذات تѧѧأثیر معنѧѧوي Xiیعنѧѧي أن المتغیѧѧرات المسѧѧتقلة ( كالجد ولیѧѧة, ذلF ѧѧالمحسوبة أكبر من قیمة 

-80 –(البكѧѧاء ),    1989 :426 –( الѧѧراوي  ) والعكѧѧس صѧѧحیح.Yiالمتغیѧѧرات المعتمѧѧدة ( فѧѧي

123: 2002              (  

     - : والزبائن (المنظمات المصرفیة) اختیار عینة البحث. 2-2-3
التقѧѧاریر السѧѧنویة للمصѧѧارف ونشѧѧرات سѧѧوق العѧѧراق لغرض تحدید عینة البحث اطلع الباحث علѧѧى     

( رأس المال + مجموع الموجѧѧودات + معѧѧدل العائѧѧد علѧѧى على  المالیة وتم اختیار العینة بناء للأوراق

  Ỵ =   a •  b(xi)          
 
  

            2Ei∑             
___________   •=  1 2 R 

          2yi∑ 

_____________ 
 r√ n •  p • 2           

T = ________________  
_______________  

            2r  • 1√   
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الحكومیѧѧة فھѧѧي  المنظمѧѧات المصѧѧرفیةالأھلیѧѧة أمѧѧا  المنظمѧѧات المصѧѧرفیةیخѧѧص  وھѧѧذا الموجѧѧودات )

  الرافدین والرشید.

  )3-1-2جدول (
  البحث ةة اختیار عینیوضح كیفی

 رأس المال   اسم المصرف 
 

1998  

مجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع 
  الموجودات

 1998  

  العائد على الموجودات
  

1998        1999        2000      2001 

  المعدل  

 2.4 2.8 1.6 3.1 2.1 8333093 230000  مصرف بغداد 

مصرف 
الإسلامي 

  العراقي

126400 4893841 0.4 1.3 1 1 0.923 

مصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف 
  الأوسط  الشرق

400000 7791754 1.7 3.1 1.8 2 2.15 

مصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف 
  البصرة الأھلي 

200000  2283107 4.3 5.4 5.2 6.2 5.27 

  إعداد الباحث بالاعتماد على نشرات سوق العراق للأوراق المالیة.  - المصدر: 

ات ظمѧѧالمنبیانѧѧات تѧѧم اختیѧѧار مصѧѧرفي بغѧѧداد والشѧѧرق الأوسѧѧط  مѧѧن بѧѧین عینѧѧة  مѧѧن فѧѧي ضѧѧوء مѧѧا تقѧѧدم     

 "دلاإنھمѧѧا یحققѧѧان معѧѧ یتضѧѧح إذ  التѧѧي تѧѧم الحصѧѧول علیھѧѧا مѧѧن سѧѧوق العѧѧراق لѧѧلأوراق المالیѧѧة المصѧѧرفیة

  .ا"متقارب ا"عائد

دة الخدمѧѧة  ھم إلى حد كبیر في إمكانیة تطبیق أبعѧѧاد جѧѧونھما یمتلكان رأسمال وموجودات تسفضلا" عن إ   

 لا"معѧѧد ھقѧѧیحقتف الإسѧѧلامي العراقѧѧي بسѧѧبب  مصѧѧراللرفѧѧع مسѧѧتوى الخѧѧدمات المقدمѧѧة للزبѧѧائن , واسѧѧتبعد 

  ور الوصول إلى المصرف المذك بسبب تعذر  في حین استبعد مصرف البصرة الأھلي,  ا"منخفض ا"عائد

   عینة الدراسة .2-2-3-1
نѧѧى الحѧѧد الأد جѧѧاوزتت ) إذ40المѧѧدراء عینѧѧة ( علѧѧىقسѧѧمت مفѧѧردة. )100(بلغت عینة ھذه الدراسѧѧة 

 بѧѧأن  یتضѧѧح.وعلیѧѧھ )60الزبѧѧائن وعینѧѧة(  ة الإحصѧѧائیة المحѧѧددة لحجѧѧم العینѧѧةوفѧѧق المعادلѧѧعلѧѧى المطلѧѧوب 

مجتمѧѧع وذلѧѧك رغبѧѧة فѧѧي تحسѧѧین تمثیѧѧل العینѧѧة ل) 60وعینѧѧة الزبѧѧائن إلѧѧى () مفѧѧردة 40( المѧѧدراء عینةحجم 

   الدراسة.

  لتركیѧѧѧѧѧز جمѧѧѧѧѧع المعلومѧѧѧѧѧات ممѧѧѧѧѧا یسѧѧѧѧѧھم فѧѧѧѧѧي   وذلѧѧѧѧѧكبغѧѧѧѧѧداد محافظѧѧѧѧѧة عینѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى ھѧѧѧѧѧذه التصѧѧѧѧѧرت اق

  لكل یعیش في وسط اجتماعي واحد.فا الباحث على التحلیل الموضوعي للمعلوماتزیادة قدرة    

    - :المنظمات المصرفیةعینة . 2-2-3-2
  )    3-1-2. انظر الجدول ()رأس المال والعائد على الموجوداتتم اختیارھا على أساس أكبرھا بـ (

  )     4-1-2( انظر الجدول - :وصف عینة البحث
  صف عینة المدراء   )  ی 5-1-2( الجدول
  ) یصف عینة الزبائن     6-1-2( الجدول

  ) 5-1-2انظر الجدول ( - توزیع الاستبانة :
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  )4-1-2جدول (
  ).الملكیة.إجمالي الموجودات, عدد الفروع قیوضح مصارف العینة ( تاریخ التأسیس, حقو

تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاریخ   نوع المصرف  اسم المصرف
  التأسیس

حقѧѧوق الملكیѧѧة الأرقѧѧام ( 
  )بالملیون 

أجمѧѧѧالي الموجѧѧѧودات الأرقѧѧѧام ( 
  بالملیون )

عѧѧѧѧѧѧѧѧدد الفѧѧѧѧѧѧѧѧروع 
  داخل القطر

 224 506496197 200000 1941  منظمة عامة   الرافدین

  151 371878091 200000 1988  منظمة عامة   الرشید

   المصارف الأھلیة 

الشѧѧѧѧѧѧرق الأوسѧѧѧѧѧѧط 
  العراقي

منظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
 مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاھمة

   ةخاص

1993 400000 77917536954 11  

 7 833093 320000 1992  نظمة خاصة م  مصرف بغداد

 صѧѧال الموفقѧѧة مѧѧن قبلѧѧةالإدارة في كل مصѧѧرف واستح قام الباحث بمقابلة رئیس مجلس ( إذإعداد الباحث بالاعتماد على التقریر السنویة لكل مصرف  من- المصدر:    
  الدراسة ). التقاریر السنویة المتعلقة بمدة على منح

  
  )5-1-2الجدول (

  )1(الموزعة تیوضح الاستمارا ) 5-3جدول ( 
  عدد   عدد الفروع       اسم المصرف       

  الاستمارات 
  

          1استمارات المدراء
  

   2استمارات الزبائن

  مسترجعة  موزعة   مسترجعة   موزعة  25  4  الرافدین 
10 10 15 13 

  *12 15 10 10 25 3  الرشید 

 13 15 10  10 25 1  بغداد 

  *14 15 10 10 25 1  الشرق الأوسط 

المجموع و معدل  
  الاسترجاع 

9 100 40 100 % 60 %81.5 

   .إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من- لمصدر:ا     

                                                 
 لتحلیل الإحصائي .       إلى ا) خضعت جمیعھا 40(إلى  .  استمارة المدراء.1
حدة في واومصرف بغداد ,  ين فل الإحصائي  استمارتین تلفت في مصرف الرافدین واثنیتھما إلى التحلیاستمارات لعدم صلاحی 8تم استبعاد  2

رفیة ات المصاستمارات تعذر على الباحث استرجاعھا من الزبون بسبب أن الزبائن غیر متواجدین في المنظم مصرف الشرق الأوسط .وثلاث
  ) استمارة فقط.  52(  ھي .والخلاصة أن عدد الاستمارات التي اعتمدت في التحلیل الإحصائي
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 3. وصف مجتمع الدراسة

      - :من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة المبحوثة والزبون الدراسةوصف مجتمع  .3-1

     - :جوانب الآتیةاللمجتمع الدراسة في ضوء  یتناول ھذا الموضوع وصفا 
طѧѧاع لقالمنظمѧѧات العاملѧѧة فѧѧي ا تعѧѧد إذ ,اختیارھѧѧاالمبحوثة ومسѧѧوغات  المنظمات المصرفیةوصف  .3-1-1

ي بنѧѧاء فѧѧعتمѧѧد علیھѧѧا الاقتصѧѧاد الѧѧوطني مѧѧن خѧѧلال مسѧѧاھمتھا أحدى أھم الركائز الأساسѧѧیة التѧѧي یالمصرفي 

حاصѧѧلة وتھیئѧѧة مسѧѧتلزمات النھѧѧوض بالصѧѧناعة المصѧѧرفیة ومواكبѧѧة التطѧѧورات الوتطویرھѧѧا البنیѧѧة التحتیѧѧة 

اختیѧѧار  مصѧѧرفیة فقѧѧد وقѧѧعونظرا" لعدم وضوح متغیرات الدراسة الحالیѧѧة فѧѧي المنظمѧѧات الالمجال. في ھذا 

  الباحث على الإدارة  العامة للمنظمات المصرفیة العراقیة میدانا للدراسة .       

   - :امنھوتعود أسباب اختیار الباحث للمنظمات المصرفیة إلى العدید من الأسباب الجوھریة  .3-1-2

لعلمیѧѧة سѧѧات والبحѧѧوث االرغبة في تقویة الجھاز المصرفي وزیѧѧادة كفاءتѧѧھ مѧѧن خѧѧلال إسѧѧناده بالدرا .أ

 التي تدفعھ إلى توسیع الخدمات التي یقدمھا للزبائن . 

كونھѧѧا أداة  توسیعھا وتشѧѧجیعھا علѧѧى الانتشѧѧار , مستمر و أعطاء الاھتمام الكافي الىدعم الدولة ال-  .ب

 لتنفیذ السیاسة النقدیة والمالیة للاقتصاد الوطني .

علѧѧى مسѧѧتوى القطѧѧر وذلѧѧك  وتطویرھѧѧا اعیةتمثѧѧل الѧѧركن الأساسѧѧي فѧѧي تكѧѧوین المنظمѧѧات الصѧѧن -  .ت

 المنظمѧѧات المصѧѧرفیةلأھمیѧѧة القѧѧروض التѧѧي تمنحھѧѧا المنظمѧѧات بشѧѧكل عѧѧام, فضѧѧلا عѧѧن أن جمیѧѧع 

 التابعة تقوم بتقدیم الخدمات المصرفیة للمجتمع.

رنѧѧا في عملیاتھѧѧا علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن الظѧѧروف التѧѧي مѧѧر بھѧѧا قط المنظمات المصرفیةاستمرار ھذه  -   .ث

وتحسѧѧینھا وط النظѧѧام وتمتعھѧѧا بخبѧѧرات فѧѧي مجѧѧال تطѧѧویر العملیѧѧات المصѧѧرفي الصѧѧابر بعѧѧد سѧѧق

وبالتالي ترى ضرورة عѧѧرض نبѧѧذة مختصѧѧرة عѧѧن بعѧѧض الجوانѧѧب التعریفیѧѧة الخاصѧѧة بالمنظمѧѧات 

 المصرفیة.   
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     - : نبذة تاریخیة )  ( المبحوثة المنظمات المصرفیة. 3-1-3

  - الرافدین:مصرف  .3-2-1
مالیѧѧة وطنیѧѧة فѧѧي وسѧѧط مصѧѧرفي  یعمѧѧل كمؤسسѧѧة وھѧѧو  1941فѧѧي شѧѧھر تمѧѧوز عѧѧام  العمѧѧلبتѧѧدأ ا   

بب للقطاع الأجنبي , أنѧѧیط بѧѧھ عنѧѧد التأسѧѧیس بعѧѧض اختصاصѧѧات الصѧѧیرفة المركزیѧѧة وذلѧѧك بسѧѧ غالبیتھ

  مصرف مركزي في ذلك الحین.  عدم تواجد

 ریѧѧقالأجنبیѧѧة فѧѧتم تع صѧѧرفیةالمنظمѧѧات المھیمنѧѧة مصѧѧرف بѧѧرز اتجѧѧاه جدیѧѧد لتقلѧѧیص بعد تأسѧѧیس ال و  

ѧѧرف انتѧѧام  ارمصѧѧي عѧѧم ال 1962فѧѧرف باسѧѧد إذ مصѧѧي المتحѧѧھمالعراقѧѧبة  أسѧѧراق بنسѧѧن  % 68العѧѧم

العثمѧѧѧاني باسѧѧѧم مصѧѧѧرف ال تѧѧѧم تعریѧѧѧق 1963وفѧѧѧي عѧѧѧام  % 32انتѧѧѧرا بنسѧѧѧبة  مصѧѧѧرفو رأس مѧѧѧال

وفѧѧي عѧѧام  % 40العثمѧѧاني مصѧѧرف وال % 60العѧѧراق بنسѧѧبة  الاعتمѧѧاد العراقѧѧي إذ أسѧѧھممصѧѧرف 

ي الأجنبیѧѧة العاملѧѧة فѧѧ المنظمѧѧات المصѧѧرفیةتم تأمیم عشرة مصارف غیر حكومیѧѧة منھѧѧا فѧѧروع  1964

اخѧѧذ المصѧѧرف بѧѧالتفرع داخѧѧل القطѧѧر وفѧѧي الѧѧوطن العربѧѧي وبعѧѧض الѧѧدول  1967القطѧѧر وبعѧѧد عѧѧام 

ѧѧطة المصѧѧارس الأنشѧѧا ویمѧѧن أكبرھѧѧد مѧѧة ویعѧѧوق العراقیѧѧي السѧѧد فѧѧع جیѧѧع ألان بموقѧѧة ویتمتѧѧرفیة الغربی

 مصѧѧرفدون تطѧѧور  الحدیثѧѧة ألا أن ظѧѧروف البلѧѧد حالѧѧت المنظمѧѧات المصѧѧرفیةة كافة وھو مѧѧن التجاری

  الرافدین لمواكبة التطورات الحاصلة في مجال القطاع المصرفي .   

 - الرشید: مصرف. 3-2-2
وأصѧѧبح شѧѧركة مسѧѧاھمة  . 1988) لسѧѧنة   (52تأسѧѧس مصѧѧرف الرشѧѧید بموجѧѧب القѧѧانون  رقѧѧم     

 أھدافѧѧھ 1988) لسѧѧنة 7یѧѧون دینѧѧار عراقѧѧي وقѧѧد حѧѧدد  نظامѧѧھ الѧѧداخلي رقѧѧم ( )  مل 100(  برأسѧѧمال

ѧѧوال وتقѧѧتثمار الأمѧѧة اسѧѧیرفة التجاریѧѧال الصѧѧي مجѧѧوطني فѧѧاد الѧѧم الاقتصѧѧي دعѧѧاھمة فѧѧا المسѧѧدیم أھمھ

رف وفق خطѧѧط التنمیѧѧة والقѧѧرارات التخطیطیѧѧة * وبѧѧذلك  یركѧѧز المصѧѧعلى التمویل لمختلف القطاعات 

تشѧѧفیات ختلѧѧف أشѧѧكالھ للزبѧѧائن العѧѧراقیین والعѧѧرب بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك سѧѧلف أنشѧѧاء المسمنح الائتمان بم. على

ن ومѧѧ الأمѧѧد.قصѧѧیر  . المشѧѧاریع السѧѧیاحیة وبوصѧѧفھا رأسѧѧمال نالمصѧѧدرین  الصѧѧناعیی إلѧѧىالأھلیѧѧة  .

نشѧѧاطات المصѧѧرف الأخѧѧرى تقѧѧدیم خدماتѧѧھ التقلیدیѧѧة كبیѧѧع وشѧѧراء ( نشѧѧأة وتطѧѧور مصѧѧرف الرشѧѧید 

  لعلمي قسم الإحصاء د. ضیاء )مشروع البحث والتطویر ا

ط والتوسط في عملیات الاكتتѧѧاب فѧѧي أسѧѧھم الشѧѧركات وكѧѧذلك التوسѧѧ ھاتصدیق الصكوك وإصدارو    

فѧѧي  . ویزاول المصرف عملѧѧھ مѧѧن خѧѧلال فروعѧѧھ ومكاتبѧѧھ المنتشѧѧرةوشرائھا في بیع الأسھم والسندات

ا ) مكتبѧѧ 18( و ) فرعѧѧا 51منھѧѧا ( ا) فرعѧѧا ومكتبѧѧ 151(  1998القطѧѧر والتѧѧي بلѧѧغ عѧѧددھا فѧѧي عѧѧام 

شѧѧرین خѧѧارج بغѧѧداد وعبѧѧر شѧѧبكة كبیѧѧرة مѧѧن مراسѧѧلیھ المنت ) مكاتب 4) فرعا و ( 78 داخل بغداد و (

( تقریѧѧر سѧѧنوي لمصѧѧرف الرشѧѧید  ) مراسѧѧلا. 293( 1998عѧѧددھم عѧѧام  غفѧѧي أنحѧѧاء العѧѧالم والبѧѧال

:19:1998     (      
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   - بغداد:مصرف  .3-2-3
وفѧѧق أحكѧѧام   ىدینѧѧار علѧѧة ملیѧѧون ) مائ100ѧѧقѧѧدره ( ) برأسѧѧمال خ- م- أسѧѧس مصѧѧرف بغѧѧداد ( ش    

ل ممارسѧѧة الأعمѧѧال المصѧѧرفیة المعتѧѧادة والتعامѧѧ 1992المركѧѧزي وأجѧѧاز لѧѧھ فѧѧي عѧѧام قѧѧانون البنѧѧك 

ة حقѧѧѧق المصѧѧѧرف نجاحѧѧѧا بѧѧѧاھرا بنمѧѧѧو الإیѧѧѧرادات والاحتفѧѧѧاظ بحجѧѧѧم السѧѧѧیول إذبالتمویѧѧѧل الخѧѧѧارجي , 

وبѧѧذلك أصѧѧبح أول مصѧѧرف أھلѧѧي عراقѧѧي مѧѧارس نشѧѧاط   لاسѧѧتثمار فѧѧي مختلѧѧف المجѧѧالاتالمناسѧѧب وا

  الصیرفة في القطاع الخاص .     

 بѧѧداء المصѧѧرف أعمالѧѧھ وفѧѧق الأھѧѧداف المرسѧѧومة لѧѧھ وھѧѧي المسѧѧاھمة فѧѧي خدمѧѧة النشѧѧاط الاقتصѧѧادي

تطѧѧورة ضمن خطة التنمیة في القطر لتحقیق أنماء ھѧѧذا الجانѧѧب وتطѧѧویره بأسѧѧالیب حدیثѧѧة وم وتطویره

صѧѧرف اعتمѧѧد مجلѧѧس أدارة الم یة , ولغѧѧرض تحقیѧѧق ھѧѧذه الأھѧѧداف كام القانون المرعوبما ینسجم وأح

سیاسѧѧات و  سѧѧتراتیجیات متطѧѧورة وحدیثѧѧة مكنѧѧت المصѧѧرف مѧѧن تعزیѧѧزه مركѧѧزه المѧѧالي وكسѧѧب ثقѧѧة 

 ساسѧѧیة التѧѧيالركیѧѧزة الأ وازدادت أرصدت الودائѧѧع التѧѧي تعѧѧدالزبائن بھ وتوسیع قاعدة المتعاملین معھ 

لتѧѧي تسѧѧھم اات الاقتصѧѧادیة المختلفѧѧة دوره بإعѧѧادة تѧѧدویر الفѧѧوائض النقدیѧѧة إلѧѧى القطاعѧѧتمكنѧѧھ مѧѧن أداء 

لودائѧѧع ابشكل مباشر في تنشیط المركز الاقتصادي وزیѧѧادة الانتѧѧاج فѧѧي القطѧѧر إذ بلѧѧغ مجمѧѧوع  بدورھا

 ا"محققѧѧ 1995) ملیѧѧون دینѧѧار فѧѧي عѧѧام  1707بعد أن كان ( 1998) ملیون دینار في عام  6162(

  )         19:1998( تقریر سنوي لمصرف بغداد :)  72%دة بنسبة (بذلك زیا

   .  

      - الشرق الأوسط العراقي للاستثمار   :مصرف  .3-2-4
ینار لیون د) م400اسمي قدره (  خ ) برأسمال - م - ط للاستثمار ( شتأسس مصرف الشرق الأوس  

بموجب شھادة التأسیس 1976) لسنة 64المركزي العراقي رقم (في ضوء أحكام قانون ابنك 

ة من دائرة تسجیل الشركات وقد صدر عقد تأسیس المصرف أھدافھ بتعبئ 1993صادرة في عام 

لتنمیة اسیرة المدخرات الوطنیة وتوظیفھا في المجلات الاستثماریة المختلفة والمساھمة في تعزیز م

تأدیة الیة لمصرف بكل نشاط وفعوفق أطار الساسة العامة للدولة وقد سعى ال ىللقطر علالاقتصادیة 

تھم نال ثقاھتم المصرف بمستوى الخدمات التي یقدمھا للزبائن فودوره الممیز في ھذا المضمار . 

ن تمكنھ م التي الركیزة الأساسیة واتسعت قاعدة المتعاملین معھ وزادت أرصدة الودائع منھ  التي تعد

یة ع التجارلودائطاعات الاقتصادیة. لقد بلغ رصید االق النقدیة الى ضأداء دوره بإعادة تدویر الفوائ

 )30962مبلغ (1997في عام  الرصید) ملیار دینار بعد أن كان 60638مبلغ (  1998في عام 

ئع ) من مجموع ودا 6705%) ملیار دینار وتعادل ( 20676ملیار دینار أي بزیاد مقدارھا (

  ) .   1997سنة(
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       حدود الدراسة .3-3

        - :لحدود الزمانیةا .3-3-1
ثین یكتشѧѧف مواقѧѧف الأفѧѧراد المبحѧѧو ا"مقیاسѧѧھѧѧذه الدراسѧѧة علѧѧى أداة الاسѧѧتبانة بوصѧѧفھا اقتصѧѧرت  .أ

 ضمن حدود ظروف الدراسة 
 المبحوثѧѧة المصѧѧرفیة متغیѧѧرات المنظمѧѧاتاستخدم الباحث أسلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون بغیѧѧة وصѧѧف  -  .ب

   .2001ة عام ولغای1998وتحدیدا للمدة الزمنیة من عام وتشخیصھا 
 ك لمѧѧدىتتحѧѧدد نتѧѧائج ھѧѧذه الدراسѧѧة بطریقѧѧة اختیѧѧار العینѧѧة ومѧѧدى تمثیلھѧѧا لمجتمѧѧع الدراسѧѧة وكѧѧذل -  .ت

 ما عبروا عنھ في أداة البحث.   مثل أفراد العینة من مدراء و زبائن صدق تقییم
     - :الحدود المكانیة .3-3-2

قرھѧѧا موالتѧѧي  الشѧѧرق الأوسѧѧط )و –بغѧѧداد  و–الرشѧѧید  و–فѧѧدین ( الراتنحصѧѧر الدراسѧѧة فѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المتمثلѧѧة     
 ع والفѧѧرو  . والمتضѧѧمنة مجموعѧѧة مѧѧن ))الشѧѧورجة , الكѧѧرادة خѧѧارج , عرصѧѧات الھندیѧѧة  \\\بغѧѧداد (( فѧѧي

الرئیسѧѧة  علѧѧى الإدارة العامѧѧة والفѧѧروع وھѧѧذه العینѧѧة الموزعة في اغلب محافظات القطر اقتصѧѧرت  الأقسام
تسѧѧھیلات ال و–الاسѧѧتثمارات  و–القѧѧروض  و–العملیѧѧات المصѧѧرفیة منھѧѧا  (( الودائѧѧع متمثلة بمѧѧدراء أقسѧѧام 

  المصرفیة )).  
   - وصف الأفراد المبحوثین: .3-4

لاقѧѧة جرت محاولة الباحث لتناول موضوع أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضѧѧا الزبѧѧون بھѧѧدف قیѧѧاس الع   
یѧѧرین الصѧѧناعة المصѧѧرفیة خѧѧلال العقѧѧدین الأخ والتѧѧأثیر فѧѧي ظѧѧل التطѧѧورات الكبیѧѧرة المتسѧѧارعة فѧѧي قطѧѧاع

كѧѧون لѧѧذین یمتلالمبحوثѧѧة ا المنظمات المصرفیةتحدیدا  , وتأسیسا على ذلك فقد تم اختیار مدراء الأقسام في 
فѧѧي تقѧѧدیم  وقراراتھا ویمارسون مھامѧѧا تطویریѧѧة ویشѧѧاركون المنظمات المصرفیةالبیانات العلمیة عن مھام 

 م المعتمѧѧدتوافر أبعاد جودة الخدمѧѧة فѧѧي كѧѧل مصѧѧرف . فضѧѧلا عѧѧن الاختیѧѧار السѧѧلی الخاصة بإمكانیة تالبیانا
لتѧѧي المحѧѧددات ا اعتبѧѧار أن حقѧѧوق الزبѧѧون ھѧѧي بمنزلѧѧة محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون علѧѧىلفي المنظمات الغربیة 

مصѧѧرفیة شѧѧملت المنظمѧѧات ال أھѧѧدافھا . واتسѧѧاقا مѧѧع مѧѧا تقѧѧدم عنѧѧد توافرھѧѧا بالترتیѧѧب المناسѧѧب ینسѧѧجم مѧѧع 
 عѧѧن , فضѧѧلا المنظمѧѧات المصѧѧرفیةثة مدراء أقسام والشѧѧعب الرئیسѧѧیة وأعضѧѧاء مجلѧѧس الإدارة لتلѧѧك المبحو
ن فѧѧي لین آخرین یمتلكون تصورا واضحا عن أبعاد جودة الخدمѧѧة , واغلѧѧب المسѧѧئولین الѧѧذین یسѧѧھمومسؤو

 الѧѧذي مѧѧن مѧѧةصیاغة الاسѧѧتراتیجیات وصѧѧنع القѧѧرارات المتعلقѧѧة باختیѧѧار البعѧѧد الملائѧѧم مѧѧن أبعѧѧاد جѧѧودة الخد
  من الدخول إلى الأسواق واكتساب میزة تنافسیة عالیة .    المنظمات المصرفیةخلالھ تتمكن 

یوضѧѧح و) اسѧѧتمارة اسѧѧتبانھ علѧѧى الأفѧѧراد المبحѧѧوثین  100ومѧѧن الجѧѧدیر بالѧѧذكر أن الباحѧѧث قѧѧام بتوزیѧѧع (
مواقѧѧع  المبحѧѧوثین فѧѧي الجدول تفاصیل توزیع ھذه الاسѧѧتمارات , إذ وزعѧѧت ھѧѧذه الاسѧѧتمارات علѧѧى الأفѧѧراد

ѧѧةلھم اعمѧѧة .  الخاصѧѧھ المبحوثѧѧرف وفروعѧѧل مصѧѧي كѧѧراد إذفѧѧع الأفѧѧابلات مѧѧلوب المقѧѧث أسѧѧى الباحѧѧتبن 
یѧѧر ریѧѧة التعبالمبحوثین لتوضیح قرارات الاستبانة لھم , ومن ثم توفیر الوقت الكافي والمناسѧѧب لممارسѧѧة ح

                  مѧѧѧѧر متѧѧѧѧابعتھم لمѧѧѧѧدة امتѧѧѧѧدتعѧѧѧѧن رأیھѧѧѧѧم دون الضѧѧѧѧغط علѧѧѧѧیھم فѧѧѧѧي الإجابѧѧѧѧة بسѧѧѧѧرعة ممѧѧѧѧا اسѧѧѧѧتلزم الأ
  .   25 \7 \ 2005 ولغایة  -  15 \7 \ 2005من  

  
     

  )المصرفیة تمن وجھة نظر إدارة المنظماالاستمارات ومعدل المسترجع منھا ( توزیع .3-4-1-1
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  ).6-1-2الجدول (
  )عینة المدراء( المنظمات المصرفیةالجدول وصف الأفراد المبحوثین في 

مصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف   الخصائص   
  الرافدین

مصѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف   مصرف بغداد  مصرف الرشید
الشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرق 

  الأوسط

النسبة   المجموع 
% 

مر
الع

  

 0 0 0 0 0 0 25- اقل من 

30-25    3 2 2 0 7 .17 
35-30   3 4 2 5 14 .35 
40-35    4  4 6 5 19 .48 
45-40   0 0 0 0 0 .0 

 1 40 10 10 10 10  المجموع   
 80. 32 8 7 7 10  الذكر   الجنس 

 20. 8 2 3 3 0  الأنثى 
 1 40 10 10 10 10  المجموع   

ي 
علم

 ال
ھل

مؤ
ال

  

 025. 1 0 0 1 0  أعدادي 
 225. 9 3  3 1 2  دبلوم تقني 

 55. 22 4 5 7 6  بكالوریوس 
 175. 7 2 2 1 2  ماجستیر 

 025.. 1 1 0 0 0  دكتوراه
 1 40 10 10 10 10  المجموع   

ѧة 
ѧѧѧѧѧѧ

ѧѧѧѧѧѧ
ѧѧѧѧال

لح
ا

جتم
الا

یة 
اع

  

 80. 32 8 8 9 7  متزوج 
 175. 7 1  2 1 3  أعزب 
 025. 1 1 0 0 0  أخرى 

 1 40 10  10 10 10  المجموع    

 
دد 

ѧѧѧѧѧѧ
ѧѧѧѧѧѧ

ѧѧѧѧѧѧ
ѧع

ت 
را

دو
ѧѧѧѧѧѧ

ѧѧѧѧال
ة  

یبی
در

الت
    

 1. 4 0 0 0 4 10اقل من 
20-10   2 5 3 3 13 .32 
30-20    4 5 7 7 23 .58 

 1 40 10 10  10 10  المجموع   
المركѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 

 الوظیفي 
 22. 9 2 2 2 3  شعب مدراء 

 78. 31 8  8 8 7  مدراء أقسام 
 1 40 10 10 10 10  المجموع   

ي 
ѧѧة ف

ѧѧدم
لخ

ة ا
مد

ب
ѧѧѧѧѧѧ

ѧѧѧѧѧѧ
ѧѧѧѧѧѧ

ص
لمن

ا
 

ي 
حال

ال
  

 45. 17 4 6 4 3 5اقل من 
10-5   4 4 2 4 14 .35 

15-10  3 2 2 2 9 .20 
20-15  0 0 0 0 0 0 

 1 40 10 10  10 10  المجموع   
سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧنوات 
الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 الكلیة 

 25. 0`1 2 3  1 4 25اقل من

30-25  6 9 7 8 30 .75 

 1 40 10 10 10 10 المجموع   

  ) استبانھ.40(إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من - المصدر:

  

  ويظهر من الجدول ما ϩتي :
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  بѧѧین إن اغلѧѧن  یتبѧѧر مѧѧریتین (اكبѧѧین العمѧѧن الفئتѧѧم مѧѧھ (دراءѧѧالم )ن  30ѧѧل مѧѧنة) و(اقѧѧنة) 40سѧѧإذ  س 

ذ إ) سѧѧنة 30إلѧѧى  سѧѧنة  25). أما أقѧѧل نسѧѧبة فكانѧѧت للفئѧѧة العمریѧѧة (48% ) و(35% كانت نسبتھما (

 ).17%كانت (

  للإناث.) 20%مقابل ( )80% ھم من الذكور إذ بلغت نسبتھم (( المدراء)   اتضح إن 

   بتھم ( (المدراء)إن أغلبѧѧت نسѧѧالوریوس إذ بلغѧѧھادة البكѧѧة شѧѧن حملѧѧبة )55%ھم مѧѧل نسѧѧا أقѧѧت فكأمѧѧان

لماجسѧѧتیر في حѧѧین أن الѧѧدبلوم التقنѧѧي و ا).025%الدكتوراه وكانت نسبتھم ( شھادة الإعدادي,ثم لحملة

 ). 225% , 175%كانت على التوالي ( 

  بѧѧѧإن أغل (دراءѧѧѧالم)مѧѧѧبتھم ( ھѧѧѧت نسѧѧѧزوجین إذ بلغѧѧѧن المتѧѧѧت ) 80%مѧѧѧبة فكانѧѧѧل نسѧѧѧا أقѧѧѧالات أمѧѧѧللح

 ).175%والعزاب كانت نسبتھم ( .)025%الأخرى وھي (

 دورات ( یقاربѧѧن الѧѧین مѧѧبة إذ).10-20) و (20-30عدد الدورات التدریبیة بین فئتѧѧت نسѧѧین الف بلغѧѧئت

 )وكانѧѧت نسѧѧبتھا10. في حین أقل نسبة كانѧѧت لعѧѧدد الѧѧدورات (اقѧѧل مѧѧن )58% - 23%على التوالي (

)%1.( 

  بتھم ( الإدارة الوسطى ( مدراء أقسام ) من  إن أغلب (المدراء) ھمѧѧا أ78%إذ بلغت نسѧѧبة ) أمѧѧل نسѧѧق

 .)22%وھي ( لمدراء الشعبفكانت 

  (المدراء) مإن أغلبѧѧالي بین كانت لھѧѧب الإداري الحѧѧي المنصѧѧة فѧѧن خدمѧѧل مѧѧ5(اق .( ѧѧت نسѧѧبتھم إذ بلغ

 .)20%وھي ( ).10-20بین ( ما لمن خدمتھم في المنصب) أما أقل نسبة فكانت %45(

  (دراءѧѧالم) بѧѧین( إن أغلѧѧة بѧѧة كلیѧѧم خدمѧѧبتھم (إذ  ). 25-30لھѧѧت نسѧѧبة فك75%بلغѧѧل نسѧѧا أقѧѧت ) أمѧѧان

 .)25%وھي ( ).25%لمن لھم خدمة كلیة بین (اقل من 

  

  

  

  
  
  
  
 
 
 
 
 
  

  .توزیع الاستمارات ومعدل المسترجع منھا (من وجھة نظر الزبون) .3-4-1-2
  ).6-1-2الجدول (

  )عینة الزبائنالجدول وصف الأفراد المبحوثین في المنظمات المصرفیة (
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مصرف   الخصائص   
  الرافدین

مصرف 
  الرشید

مصرف 
  بغداد

مصرف 
الشرق 
  الأوسط

النسبة   المجموع 
% 

مر
الع

  

 0 0 0 0 0 0 25- اقل من 

30-25    5  3  4 0 12 .23 
35-30   1 2 4 8 15 .29 
40-35    6  7 2 6 21 .40 
45-40   1  3 0 4  .08 

 1 52 14 13 12  13  المجموع   
 1. 52 14 13 12 13  الذكر   الجنس 

 0 0 0 0 0 0  الأنثى 
 1 52 14 13 12 13  المجموع   

ي 
علم

ل ال
ؤھ

الم
  

  31. 16 7 4 2 3  أعدادي 
 12. 6 1  0 3 2  دبلوم تقني 

 56. 29 6 9 6 8  بكالوریوس 
 02. 1 0 0 1 0  ماجستیر 

 0 0 0 0 0 0  دكتوراه
 1  52  14  13  12  13  المجموع   

ѧة 
ѧѧѧѧѧѧ

ѧѧѧѧѧѧ
ѧѧѧѧال

لح
ا

یة 
اع

جتم
الا

  

 78. 47 8 9 12  11  متزوج 
 14. 8 4  1 0 2  أعزب 
 08. 5 2 3 0 0  أخرى 

 1 52 14  13 12 13  المجموع    

 
ف

صر
الم

ع 
نو

  

 1 52 14 13  12  13 تجاري  

ص
ص

تخ
م

  
 0  0 0 0 0  0  صناعي
  0 0 0  0  0  0  عقاري 

 زراعي
  

0 0 0 0 0 0  

 1 52 14 13  12   المجموع   
عائدیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ 

    المصرف
    

 48. 25 0 0  12  13 حكومي  
 52. 27 14  13 0 0  أھلي  

 1  52  14  13  12  13  المجموع   

ي 
ѧѧالت

ѧѧة 
دم

لخ
ة ا

بیع
ط

ف
ѧѧر

ѧѧص
الم

ھا 
دم

ѧѧѧѧق
ی

ون 
زب

 ال
بھا

ل 
عام

ویت
   

 52. 27 7 3 9 8 ودائع 
 12. 6 1 4 0 1  اقتراض 

 2. 10 4 6 0 0 استثمار 
خѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات شѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة  

  متكاملة 
4 3 0 2 9 .17 

 1 52 14 13  12 13  المجموع   

  .)استبانھ52(إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من - المصدر:

  

  ويظهر من الجدول ما ϩتي :
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  بѧѧین إن اغلѧѧائن(  یتبѧѧن الزبѧѧر مѧѧریتین (اكبѧѧین العمѧѧن الفئتѧѧم مѧѧھ (ن  30ѧѧل مѧѧاق)نة) وѧѧنة) 40سѧѧإذ   س

نѧѧت ) إذ كاسѧѧنة 25اقѧѧل مѧѧن لفئѧѧة العمریѧѧة (ا). أما أقѧѧل نسѧѧبة فكانѧѧت 40%) و( 29%كانت نسبتھما ( 

 ).23% , 08%) كانت نستھما على التوالي (40-45 ) ,(25-30في حین إن الفئتین ().%0(

   للإناث.0%) مقابل (100%من الذكور إذ بلغت نسبتھم (  ) الزبائن(  أناتضح ( 

   بѧѧائن(الإن أغلѧѧبتھم ( ) زبѧѧت نسѧѧالوریوس إذ بلغѧѧھادة البكѧѧة شѧѧن حملѧѧبة فكا56%مѧѧل نسѧѧا أقѧѧت )أمѧѧن

نسѧѧبھم   والماجسѧѧتیر, والѧѧدبلوم, ووحملة شھادة الإعѧѧدادي,).0%ة شھادة الدكتوراه وكانت نسبتھم (لحمل

 ).31% ,12% ,02%(على التوالي 

 ) بتھمѧѧѧت نسѧѧѧزوجین إذ بلغѧѧѧن المتѧѧѧم مѧѧѧھ (دراءѧѧѧالم) بѧѧѧالات 78%إن أغلѧѧѧت للحѧѧѧبة فكانѧѧѧل نسѧѧѧا أقѧѧѧأم (

   )14%والعزاب بنسبة( .)08%الأخرى وھي (

  الزبائن(إن أغلب (املوѧѧع  نیتعѧѧرفیةمѧѧات المصѧѧة,  المنظمѧѧالتجاری) بتھمѧѧت نسѧѧا100%إذ بلغѧѧل  ) أمѧѧأق

 )0%لنوع المصرف المتخصص ( صناعي, تجاري, زراعي ) وھي ( فكانتنسبة 

   )ـѧѧѧتبانة بѧѧѧتمارة الاسѧѧѧع اسѧѧѧم توزیѧѧѧرف ). 15تѧѧѧل مصѧѧѧتمارة لكѧѧѧت  اسѧѧѧلاإذ بلغѧѧѧبة لكѧѧѧرفینال النسѧѧѧمص 

 بقا".) لأسباب ذكرت سا52خضعت للتحلیل ( )%50(

  بѧѧائن(إن أغلѧѧبتھا ( ) الزبѧѧت نسѧѧإذ بلغ ( عѧѧالودائ ) ةѧѧرف بخدمѧѧع المصѧѧاملون مѧѧا أ). 52%یتعѧѧل أمѧѧق

 ).12%في خدمة الاقتراض بنسبة ( نلمن یتعاملونسبة فكانت 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

       ( طبیعة الخدمات التي تقدمھا المصارف )تحلیل المضمون أسلوب  .3-5
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سѧѧة فѧѧي تحلیѧѧل بعѧѧض المؤشѧѧرات الكمیѧѧة ذات الصѧѧلة بموضѧѧوع الدرا اسѧѧتخدم الباحѧѧث ھѧѧذا الأسѧѧلوب    

لغѧѧرض التعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى التطѧѧورات الحاصѧѧلة فѧѧي واقѧѧع سѧѧیر العملیѧѧات المصѧѧرفیة الجاریѧѧة وعلѧѧى 

لإدارة امجلѧѧس علѧѧى التقѧѧاریر السѧѧنویة التѧѧي تعѧѧد  فѧѧي  مستوى المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة . اعتمѧѧادا

 تعانة بقسѧѧموالحسѧѧابات الختامیѧѧة للودائѧѧع والاسѧѧتثمارات وكѧѧذلك الاسѧѧفي المنظمات المصرفیة والبیانات 

 سѧѧلة زمنیѧѧةف من خѧѧلال اخѧѧذ سلالشؤون المالیة والإداریة وأقسام العملیات المصرفیة التابعة لكل مصر

وفر م تѧѧلعѧѧد مѧѧن السلسѧѧلة ( المسѧѧتثنى )باستثناء مصرف الرشѧѧید    -2001ولغایة  1998 من عام  للمدة

تѧѧي كѧѧان ة منھѧѧا حالѧѧة عѧѧدم الاسѧѧتقرار السیاسѧѧي والاقتصѧѧادي البالمصرف ,لأسباب عѧѧد انات الخاصةالبی

غطѧѧي حاجѧѧة تأدت إلى إعداد تقاریر سѧѧنویة عѧѧن أداء المصѧѧرف لا  التي یعیشھا البلد قبل سقوط النظام ,

) انѧѧدلعت 2003). وفѧѧي عѧѧام (1999-2000-2001-2002خاصѧѧة لعѧѧام( ب و أعضѧѧاء مجلѧѧس الإدارة

ѧѧѧت بسѧѧѧرب وانتھѧѧѧرضالحѧѧѧام. وتعѧѧѧة  قوط النظѧѧѧى حالѧѧѧید إلѧѧѧرف الرشѧѧѧن  مصѧѧѧلب والنمѧѧѧة السѧѧѧب لكافѧѧѧھ

لإداري ابنایة الإدارة العامة وسجلاتھا ,مما أدى إلѧѧى عѧѧدم تمكѧѧن الكѧѧادر  موجودات المصرف,وأحرقت

عѧѧام ال مѧѧدیرال( مقابلѧѧة مѧѧع السѧѧید فѧѧؤاد الوكیѧѧل  ),2003المصѧѧرفي مѧѧن إعѧѧداد تقѧѧاریر سѧѧنویة بعѧѧد عѧѧام (

  ). 7/16 – وكالة

ل بعѧѧض علѧѧى تنѧѧاو الأسѧѧلوبھѧѧذا  زالاسѧѧتبانة ویركѧѧوسیتم استخدام أسلوب تحلیل المضѧѧمون لѧѧدعم تحلیѧѧل     

ات , علѧѧى تلѧѧك المؤشѧѧر جوھري في  تأثیر ةجودة الخدمكون لأبعاد شرات الكمیة التي من المحتمل أن تالمؤ

الفصѧѧل ب كمیة التѧѧي یصѧѧعاعتبار أن أبعاد جودة الخدمة والمحددات  تدخل في مضامین  اغلب المؤشرات ال

ي لا تѧѧولي الѧѧدول النامیѧѧة التѧѧفѧѧي البیئѧѧة المصѧѧرفیة فѧѧي  بѧѧین بعѧѧد وأخѧѧر فѧѧي تѧѧأثیره فѧѧي  المؤشѧѧر الكمي.خاصѧѧة

تخصѧѧص   دمة لأنھѧѧاما ھو الحال في البیئة المصرفیة في الدول المتقجودة الخدمة الأھمیة الحقیقیة, مثل أبعاد

قسѧѧم وبیة, قسѧѧم الاسѧѧتجاوالمتمثلѧѧة بѧѧـ ( قسѧѧم الاعتمادیѧѧة, ة فѧѧي معظѧѧم المصѧѧارف لأبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧ ا"أقسѧѧام

عد الباحѧѧث ) الأمر الذي یجعل دراسة ھذه الأبعاد في تلك الدول یغطي جانب تفصѧѧیلي أكثѧѧر یسѧѧا0000الثقة,

میزانیѧѧة على وضѧѧع الحѧѧواجز بѧѧین الأبعѧѧاد وتأثیرھѧѧا فѧѧي المؤشѧѧرات الكمیѧѧة التѧѧي تѧѧدخل فѧѧي إعѧѧداد حسѧѧابات ال

   المصرفیة في الدول المتقدمة .العامة للمنظمات 

ذي تطبѧѧق عدم استخدام بعض المؤشرات الكمیة التي یستدل من خلالھا على المسѧѧتوى الѧѧ وھذا لا یسوغ    

تحلیѧѧѧل بعѧѧѧض فیѧѧѧھ المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة العراقیѧѧѧة أبعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة ومحѧѧѧددات رضѧѧѧا الزبѧѧѧون. لان 

قѧѧع الكشѧѧف عѧѧن وا ھم فѧѧي , یسѧѧالمبحوثѧѧة  فیةالمنظمѧѧات المصѧѧرالمؤشرات الكمیة عѧѧن واقѧѧع سѧѧیر عملیѧѧات  

 فѧѧراد العینѧѧةمقیѧѧاس لتحدیѧѧد مواقѧѧف أوتعزیزھѧѧا سیر العملیات  المصرفیة ولѧѧدعم  أداة الاسѧѧتبانة المسѧѧتخدمة 

  عن طبیعة أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون .

  

 نظمѧѧات المصѧѧرفیةالممجموعة من المؤشرات الكمیة لكل مصرف مѧѧن  وجود تحلیل تجدر الإشارة إلىو   

., المنظمѧѧات المصѧѧرفیةبالاعتماد على البیانات والمعلومات التي تم الحصول علیھا مѧѧن سѧѧجلات  المبحوثة.
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لین العلیѧѧا , ومѧѧدراء الأقسѧѧام والمسѧѧؤو فضلا عن أجراء العدیѧѧد مѧѧن المقѧѧابلات الشخصѧѧیة مѧѧع مѧѧدراء الإدارة

المنظمѧѧات ھѧѧذه المؤشѧѧرات علѧѧى مسѧѧتوى وبعѧѧض فروعھѧѧا . وفیمѧѧا یѧѧأتي تحلیѧѧل ل المنظمѧѧات المصѧѧرفیةفѧѧي 

وكѧѧالاتي  لأسѧѧباب تѧѧم ذكرھѧѧا )  باسѧѧتثناء مصѧѧرف الرشѧѧید 2001 - (  1998المبحوثة من عѧѧام  المصرفیة

: -      

      الرافدین الفرع الرئیس مصرف .3-5-1
 6وفѧѧق النظѧѧام الѧѧداخلي رقѧѧم  علѧѧىالمرسѧѧومة  فѧѧي تحقیѧѧق أھدافѧѧھ 2001اسѧѧتمر المصѧѧرف خѧѧلال عѧѧام      

إذ تحѧѧول  ,1997لسѧѧنة  22الѧѧذي صѧѧدر فѧѧي إعقѧѧاب صѧѧدور قѧѧانون الشѧѧركات العامѧѧة رقѧѧم  1999لسѧѧنة 

 والالأمѧѧھم في دعم الاقتصاد الوطني فѧѧي مجѧѧال الصѧѧیرفة واسѧѧتثمار عامة تسالمصرف بموجبة إلى شركة 

 لѧѧىا" فѧѧي أنشѧѧطتھ خѧѧلال العѧѧام انعكѧѧس ععلى وفѧѧق مѧѧا رسѧѧمھ القѧѧانون . لقѧѧد حقѧѧق المصѧѧرف توسѧѧعا" متمیѧѧز

  ماضي.عن العام ال 42%ملیار دینار بزیادة نسبتھا  1159,6إجمالي أرقام المیزانیة لیبلغ  ارتفاع

ل التѧѧي تمثѧѧ للسѧѧنوات ( بملايــين الــدʭنير )جѧѧدول یوضѧѧح ابѧѧرز مؤشѧѧرات المیزانیѧѧة العامѧѧة  وفیمѧѧا سѧѧیأتي     
  سلسلة الدراسة الحالیة

  )7-1-2الجدول (
  .ا في مصرف الرافدینیة , وتطورھمؤشرات الخدمة المالیة المصرف 

  .  ( بملایین الدنانیر ))الدراسة مدة (خلال السنوات 

 2001 2000  1999 1998  الفقرات 
 400 200 200  200  المدفوع رأس المال 

 9648 7526 2794  1702  الاحتیاطیات 
 1079418 751084 721010 453678  الودائع 

النقѧѧѧѧد فѧѧѧѧي الصѧѧѧѧندوق 
المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧات ولѧѧѧѧѧѧѧѧدى 
   المصرفیة

75169  100589 131571 182607 

 181431 131495 86824 91877  الائتمان النقدي 
 5296 4322 3967  3351  الائتمان ألتعھدي 

 745.8 532.6  ملیار دینار 460.3 ملیار دینار319.3  الاستثمار 

 20211 17185 8684 4170  صافي الربح 
 1159673  830106 680906 506496  مجموع المیزانیة

  إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر السنویة للمصرف.من ر: المصد     

  : الآتي الوجھعلى  الیھ واقع سیر العملیات المصرفیة یتم التطرق

 ) شھدی) أن رأس المال لم 7-1-2رأس المال المدفوع:یتضح من الجدول ѧѧلال  ا"تطورا" ملحوظѧѧدةخѧѧم 

 ,السѧѧنوات الѧѧثلاث الأولѧѧىخѧѧلال ت اتسѧѧم رأس المѧѧال بالثبѧѧا إذ).1998 -2001(الممتѧѧدة الدراسѧѧة 

إذ بلѧѧغ  2001فѧѧي السѧѧنة الرابعѧѧة,100%). ثѧѧم ازداد بنسѧѧبة 200( فبلѧѧغ 1998 -1999 -2000

)400ѧѧرف إضѧѧام المصѧѧروع وأقسѧѧي فѧѧلة فѧѧعات الحاصѧѧبب التوسѧѧار بسѧѧون دینѧѧا ) ملیѧѧى تجھیزھѧѧافة إل

 .وفق أھداف مدروسة تضمن حقوق المساھمین والزبائن على بالمعدات المطلوبة
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 ) لا ا") أن ھناك ارتفع 7-1-2الاحتیاطیات : یتبین من الجدولѧѧات خѧѧي الاحتیاطیѧѧنوات تدریجیا" فѧѧل س

 تاالاحتیاطیѧѧ ت فѧѧي جمیѧѧع سѧѧنوات الدراسѧѧة ,إذ بلغѧѧتالدراسѧѧة , فھنѧѧاك نسѧѧبة نمѧѧو موجبѧѧة للاحتیاطیѧѧا

ة یѧѧاد) ملیѧѧون دینѧѧار , ویعѧѧود سѧѧبب الارتفѧѧاع إلѧѧى ز9648وصѧѧل إلѧѧى ( 2001ارتفاعا" حادا" فѧѧي عѧѧام 

 الأخرى في فروع ومكاتب المصرف . حجم الودائع والعملیات المصرفیة

  عѧѧي للودائѧѧوع الكلѧѧغ المجمѧѧع: بلѧѧار 1079الودائѧѧار دینѧѧام ملیѧѧذا العѧѧبتھا  ھѧѧادة نسѧѧن ا44%بزیѧѧام عѧѧلع

 641عھѧѧا , وتحتل الحسابات الجاریة الدائنة المرتبة الأولѧѧى فѧѧي إجمѧѧالي الودائѧѧع إذ بلѧѧغ مجمو 2000

لعѧѧام اوھي نسبة تزید عن ضѧѧعف النسѧѧبة المتحققѧѧة خѧѧلال   48%ملیار دینار , محققة نسبة نمو قدرھا 

لودائѧѧع ا إمѧѧا 38%ملیار دینار وبنسبة نمѧѧو  325الماضي , تلیھا حسابات الادخار التي بلغ مجموعھا 

 لزیѧѧѧادةوھѧѧѧي مسѧѧѧاویة لنسѧѧѧبة ا 24%ملیѧѧار دینѧѧѧار وبنسѧѧѧبة نمѧѧѧو قѧѧدرھا 81الثابتѧѧة فقѧѧѧد بلѧѧѧغ مجموعھѧѧѧا 

 . 2000المتحققة خلال عام 

  تحلیل لأرصدة الودائع :   )  9-1-2) و ( 8-1-2(وفي الجدولین    

  )8-1-2الجدول (
  لمصرف الرافدین. أرصدة الودائع وتركیبھا النسبي ( بملایین الدینار )

  الرصید  الودائع 
 2001 

 الرصید %التركیب النسبي 
2000  

  مقدار التغیر   %التركیب النسبي 

 +209498 58 432088 59 641586  الحسابات الجاریة 
 +89230 31 235711 30 324941  حسابات الادخار 

 +15480 9 65391 8 80871  الودائع الثابتة 
 +14126 2 17894 3 32020  الودائع الأخرى 

 ` +328334 100 751084 100 1079418  المجموع 
  قاریر السنویة للمصرف.إعداد الباحث بالاعتماد على تمن المصدر: 

  

  

  

  )9-1-2الجدول (
  تطور أرصدة الودائع حسب أنواعھا وقطاعاتھا ( بملایین الدینار )

  الدراسة.   مدةربع الأخلال السنوات 

  
  السنة 

    الودائع الثابتة   الودائع الجاریة 
حسابات 
  الادخار 

  
الودائع 
  الأخرى 

  
  خاص  المجموع 

  مختلط
   وتعاوني

  
  اشتراكي 

  

  صخا
  مختلط

  وتعاوني

  
  اشتراكي 

  

1998 78215 173238 10204 25491 151015 15515 453678 
1999 86649 274783 15337 37412 188622 18207 621010 
2000 112262 319825 19351 45931 235712 18004 751085 
2001 161131 480455 22945 57926 324941 32020 1079418 

  تقاریر السنویة للمصرف. الالباحث بالاعتماد على  إعدادمن المصدر:   
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  تثماراتѧѧدول (الاسѧѧ7-1-2الج (: - ѧѧورا" ملحوظѧѧتثمارات تطѧѧھدت الاسѧѧة ,إا"شѧѧنوات الدراسѧѧذ خلال س

و قѧѧدرھا ملیار دینار في العام السابق محققѧѧھ نسѧѧبة نمѧѧ 532,6ملیار دینار مقابل  745,8بلغ رصیدھا 

 رتفاع رصید حوالات الخزینة .عن او التي نجمت بالدرجة الأولى %40

 ) 7-1-2الائتمان النقدي الجدول :( - 

  - ةѧѧومة والمبتاعѧѧة المخصѧѧید  الأوراق التجاریѧѧغ رصѧѧل   109بلѧѧار مقابѧѧار دینѧѧار د 79ملیѧѧار ملیѧѧین

لیѧѧة رصѧѧید الحѧѧوالات الداخ كل أساسѧѧي الѧѧىتلك الزیادة بشѧѧ وتعزا 38%بزیادة نسبتھا  2000عام 

 . ةالمبتاع

  - ید الѧѧع رصѧѧلفارتفѧѧروض والسѧѧدرھا  قѧѧبة قѧѧام ( 37%بنسѧѧن العѧѧن  اذ )2000عѧѧع مѧѧ52,4ارتف 

توسѧѧع فѧѧي , وترجع أسباب ھذه الزیادة إلى ال ) 2001في عام( ملیار دینار 71,9ملیار دینار إلى 

مجѧѧѧال مѧѧѧنح القѧѧѧروض المتوسѧѧѧطة الأجѧѧѧل لمختلѧѧѧف المشѧѧѧاریع الزراعیѧѧѧة والصѧѧѧناعیة والسѧѧѧیاحیة و 

 ا"رتفاعѧѧالصیادلة ....الخ , إذ سجل رصѧѧید الحسѧѧابات الجاریѧѧة اقروض الأطباء و أطباء الأسنان و

ة فѧѧي عما كѧѧان علیѧѧ 47%ملیار دینار بزیادة نسبتھا   62,8  ملیار دینار إلى 42,9من  ا"ملحوظ

 السنوات السابقة .  

 7-1-2( الجدول الائتمان ألتعھدي (: - ةبلغت أرصدة الائتمانѧѧدي والمتمثلѧѧـ  ألتعھѧѧاتبѧѧخطاب )  مانѧѧالض
واردة ) مѧѧا التزامѧѧات الѧѧدفع الآجѧѧل , الاعتمѧѧادات الѧѧوالحѧѧوالات الخارجیѧѧة,  والاعتمѧѧادات المسѧѧتندیة,و, 

 تعѧѧزاوعن السѧѧنوات الأخѧѧرى   23%ملیار دینار بزیادة نسبتھا  4,3ملیار دینار مقابل  5,2مجموعھ 
 ھذه الزیادة بالدرجة الأساس إلى ارتفاع أرصدة خطابات الضمان الداخلیة المصدرة.  

 ام  يف ا"ملحوظ ا"حقق المصرف ارتفاعѧѧق عѧѧربح , إذ حقѧѧافي الѧѧغ  2001صѧѧیا" بلѧѧا" قیاسѧѧ20,2ربح 
 الإیѧѧرادات علѧѧىنتیجѧѧة الزیѧѧادة الحاصѧѧلة فѧѧي  2000عѧѧن عѧѧام  18%ملیѧѧار دینѧѧار بنسѧѧبة نمѧѧو قѧѧدرھا 

 قانون الشركات العامة.  المصروفات إذ یتم توزیع  النسب الواردة بحسب
   
  
 

     الفرع الرئیسي /مصرف بغداد    .3-5-2
  بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك   2001أن المصѧѧرف قѧѧد حقѧѧق معѧѧدلات نمѧѧو عالیѧѧة خѧѧلال عѧѧام  كافѧѧة تظھѧѧر المؤشѧѧرات     

ثѧѧѧل م مѧѧѧن  فقѧѧѧرات  المیزانیѧѧѧة العامѧѧѧة ( المѧѧѧوارد والاسѧѧѧتخدامات ) و كѧѧѧذلك الأنشѧѧѧطة المصѧѧѧرفیة الأخѧѧѧرى

یѧѧرادات النمѧѧو أیضѧѧا" جѧѧانبي الإ شѧѧملعملѧѧة الأجنبیѧѧة .والحѧѧوالات الѧѧواردة بال و خطابѧѧات الضѧѧمان المصѧѧدرة

  :ةوالمصروفات على نحو ما ستظھره التفاصیل اللاحق

لѧѧغ زانیѧѧة لیبلقد حقق المصرف توسعا" متمیزا" في أنشطتھ خلال العام انعكس في ارتفاع إجمالي أرقѧѧام المی

  عن العام الماضي. 81%ملیون دینار بزیادة نسبتھا  38809

لتѧѧي تمثѧѧل امؤشѧѧرات المیزانیѧѧة العامѧѧة ( بملایѧѧین الѧѧدنانیر ) للسѧѧنوات جѧѧدول یوضѧѧح ابѧѧرز  یѧѧأتيوفیمѧѧا      

ور الكبیѧѧر التطѧѧ التѧѧي تعكѧѧس المالیѧѧة المصѧѧرفیةتلѧѧك المؤشѧѧرات متعلقѧѧة بالخѧѧدمات  و سلسلة الدراسة الحالیة,

  الذي حققھ المصرف في مجال العملیات المصرفیة وكالاتي (الأرقام بالملایین الدنانیر): 
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  )10-1-2الجدول (
  .)مصرف بغداد ( مؤشرات الخدمة المالیة المصرفیة , وتطورھا في المنظمة المصرفیة 

  الدراسة.  ( بملایین الدنانیر ) مدةربع الأخلال السنوات 
 2001 2000 1999 1998  الفقرات 

 1750 1286 640 320  رأس المال 
 585 739 388 317  الاحتیاطیات 

 22870 12697 7683 6162  الودائع 
 12057 8023 389 1583  ئتمان الا

 3677 2021 3439 3317  الاستثمار 
 6209 2054 1402 2526  النقد في الصندوق 

 706 636 289 171  الأرباح
 37733,7 20761,8 8333,1 9331,0  مجموع المیزانیة 

  .تقاریر السنویة للمصرفالإعداد الباحث بالاعتماد على من المصدر:    
  : رفیة یتم التطرق على الوجھ الآتيالمص واقع سیر العملیات

 ) ال  10-1-2رأس المال المدفوع:  یتبین من الجدولѧѧھد ) أن رأس المѧѧشѧѧي المصѧѧر فѧѧورا" كبیѧѧرف تط

تتابعѧѧة لقѧѧد شѧѧھد رأسѧѧمال المصѧѧرف زیѧѧادات مو).1998 -2001الدراسة الممتѧѧدة مѧѧن عѧѧام ( مدةخلال 

أس ربمضѧѧاعفة  12/ 7/ 1999ھا المنعقد فѧѧي العامة للمصرف في اجتماع كان آخرھا ما أقرتھ الھیأة

طیع )ملیون دینار , وان المصѧѧرف بھѧѧذا الحجѧѧم الصѧѧغیر لاسѧѧت640)ملیون دینار إلى (320المال من (

فقѧѧد  ,أن یصمد أمام التحدیات لذا قام مجلس الإدارة بإجراءات جذریة من اجѧѧل تطѧѧویر مصѧѧرف بغѧѧداد 

,  2000) ملیون دینѧѧار فѧѧي عѧѧام 1268إلى ( ) ملیون دینار640تم مضاعفة رأسمال المصرف من (

 .2001)ملیون دینار في عام 1750ومن ثم إلى (

فѧѧة فѧѧروع سبب ذلك إلى تطویر الإعمال المصѧѧرفیة واسѧѧتخدام التكنولوجیѧѧا الحدیثѧѧة فѧѧي ربѧѧط كا ویعزا    

ن مѧѧ المصرف بشبكة الكترونیة تسھل عمل المراسلة بین فروعھ وتساعد الموطن علѧѧى السѧѧحب والإیѧѧداع

النѧѧاطق واسѧѧتخدام الشاشѧѧة  مصѧѧرفمختلѧѧف فѧѧروع المصѧѧرف , وسѧѧیتم فѧѧي المسѧѧتقبل القریѧѧب العمѧѧل بال

  الالكترونیة .

 ) دولѧѧن الجѧѧظ مѧѧات : یلاحѧѧ10-1-2الاحتیاطی ѧѧاك  تباینѧѧات  ا") أن ھنѧѧي الاحتیاطیѧѧدریجیا"  فѧѧتѧѧلال خ

ت الѧѧثلاث  سѧѧنواارتفѧѧاع وانخفѧѧاض , فھنѧѧاك نسѧѧبة نمѧѧو موجبѧѧة للاحتیاطیѧѧات فѧѧي  بѧѧین سѧѧنوات الدراسѧѧة

ون )  ملی585ѧѧانخفѧѧض رصѧѧید الاحتیاطیѧѧات لیصѧѧل ( فقѧѧد فѧѧي السѧѧنة الرابعѧѧة إمѧѧاالأولى  مѧѧن الدراسѧѧة ,

 . 2001دینار في عام 

 )تѧѧرة إذ بلغѧѧادة كبیѧѧا زیѧѧكلھا وآمادھѧѧف أشѧѧع بمختلѧѧي للودائѧѧوع الكلѧѧغ المجمѧѧع: بلѧѧ22870,2الودائ  (

أي بنسѧѧبة   2000ون دینار في نھایѧѧة عѧѧام ) ملی12697,5مقابل(  2001ملیون دینار في نھایة سنة 

) ملیѧѧون دینѧѧار 8959,5, فلقѧѧد ارتفعѧѧت  الحسѧѧابات الجاریѧѧة فѧѧي نھایѧѧة العѧѧام إلѧѧى (80%زیѧѧادة تفѧѧوق 

, إمѧѧا حسѧѧابات التѧѧوفیر  50%, محققѧѧة زیѧѧادة بنسѧѧبة  2000) ملیون دینار فѧѧي عѧѧام 5953,4مقابل ( 
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) ملیѧѧون دینѧѧار 13322,5, إذ بلغѧѧت ( 2001 والودائع الثابتة فقد تنامѧѧت بѧѧأكثر مѧѧن الضѧѧعف فѧѧي عѧѧام

 . 2000) ملیون دینار في عام 6393,1مقابل (

 :ديѧѧان النقѧѧام  - الائتمѧѧي عѧѧتعمل فѧѧدي المسѧѧان النقѧѧع الائتمѧѧتخدامات ارتفѧѧب الاسѧѧي جانѧѧ2001ف ѧѧى إل

بة حقѧѧق زیѧѧادة بنسѧѧ, أي انھ 2000) ملیون دینار في عام 8023,8) ملیون دینار مقابل (12057,1(

روض فѧѧي الوقѧѧت الѧѧذي ارتفѧѧع فیѧѧة رصѧѧید القѧѧبѧѧین أشѧѧكال الائتمѧѧان  لم تكن نسبة النمو واحѧѧدة. و %50

ارتفѧѧѧع بنسѧѧѧبة  دالمبتاعѧѧѧة قѧѧѧالحѧѧѧوالات  مѧѧѧن فѧѧѧان رصѧѧѧید الأوراق المخصѧѧѧومة 35%والسѧѧѧلف بنسѧѧѧبة 

 .2000عن عام %79

  

  

  

  

  

  

 
  )11-1-2الجدول (

  مجموع الائتمان النقدي حسب القطاعات, وتطورھا 
  لمصرف بغداد  (ألاف الدنانیر). 2001خلال سنة

  مجموع الائتمان النقدي  القروض والتسلیفات   الكمبیالات   المكشوفات    ياسم النشاط الاقتصاد

 279734 25290 49110 205334  الزراعي 

 690703 80440 147577 462686  الصناعي 

 353006 78863 137661 136482  ءالتشیید والبنا

 7211112 2017905 3033992 215215  التجاري 

 2912213 961496 1045891 904826  خدمات أخرى 

 11446768  3163994 4414231 3868543 2001مجموع عام 

 إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر السنویة للمصرف.من  المصدر: 

 ) دولѧѧѧن الجѧѧѧح مѧѧѧتثمارات: یتضѧѧѧام  10-1-2الاسѧѧѧي عѧѧѧتثمارات فѧѧѧید الاسѧѧѧاع رصѧѧѧى  2001) ارتفѧѧѧإل

 83%أي بزیѧѧѧادة بنسѧѧѧبة  2000) ملیѧѧѧون دینѧѧѧار عѧѧѧام 2021,6 () ملیѧѧѧون دینѧѧѧار مقابѧѧѧل 3677,1(

) 3401,4إلѧѧى ( 2001.ویلاحظ أن استثمارات المصرف في الحوالات الخزینة قد ارتفعت في عѧѧام 
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نعكѧѧѧѧس , الآمѧѧѧر الѧѧѧذي ا2000) ملیѧѧѧون دینѧѧѧار فѧѧѧѧي عѧѧѧام 1901,4ملیѧѧѧون دینѧѧѧار فѧѧѧي حѧѧѧѧین كانѧѧѧت (

 لة منھا. یا"على الفوائد المتحصایجاب

 : الائتمان ألتعھدي - ѧѧت فѧѧمان إذ ارتفعѧѧات الضѧѧاق خطابѧѧام  يواصل المصرف نشاطھ في نطѧѧ2001ع 

) 593,4) ملیѧѧون دینѧѧار مقابѧѧل (1303,1البالغѧѧة (و 2000ما كانت علیة في عام مبأكثر من ضعف 

تѧѧزد  لѧѧمملیѧѧون دینѧѧار فѧѧي حѧѧین  )53,5(ملیون دینار على التوالي , وباغت العمولات المتحصѧѧلة عنھѧѧا 

 . 2000ملیون دینار في عام  17,8) (ھذه عن

  احѧѧدول ( الأربѧѧره الجѧѧا یظھѧѧق مѧѧى وفѧѧافیة علѧѧا 10-1-2الصѧѧد ار) فѧѧة قѧѧات الجاریѧѧائض العملیѧѧع ن فѧѧتف

ملیѧѧون دینѧѧار فѧѧي عѧѧام  636بعѧѧد أن كѧѧان  2001ملیѧѧون دینѧѧار فѧѧي عѧѧام  706ارتفاعѧѧا" جزئیѧѧا" إلѧѧى 

 .61%بنسبة  لجاري المرتفعةیرادات النشاط اھذا إلى زیادة إ ویعزا 2000

  

  

   -الرئیسي:مصرف الشرق الأوسط الفرع  .3-5-3
الإیѧѧرادات  تحقیق الموازنة التخمینیة : لقد استطاع المصرف من تحقیق نسب تنفیذ جیدة لكل مѧѧن خطѧѧة     

د بلغѧѧت نسبة تنفیذ خطة المصѧѧروفات فقѧѧ إما,  194%والمصروفات , إذ بلغت نسبة تنفیذ خطة الإیرادات 

 ونظرا" لكون نسب تنفیذ خطة الإیرادات أفضل من نسѧѧب تنفیѧѧذ خطѧѧة المصѧѧروفات فقѧѧد أدى ذلѧѧك %178

فیة علѧѧى ساعد الإدارة المصѧѧرمن المخطط , الأمر الذي  241%إلى ارتفاع نسبة تحقیق الأرباح إذ بلغت 

ѧѧان المصѧѧدة الائتمѧѧیع قاعѧѧة توسѧѧون بغیѧѧا الزبѧѧددات رضѧѧي محѧѧة و تبنѧѧب كرفي و تطبیق أبعاد جودة الخدمѧѧس

  ثقة الزبائن . 
لتѧѧي تمثѧѧل اجѧѧدول یوضѧѧح ابѧѧرز مؤشѧѧرات المیزانیѧѧة العامѧѧة ( بملایѧѧین الѧѧدنانیر ) للسѧѧنوات  وفیمѧѧا یѧѧأتي     

ور الكبیѧѧر التѧѧي تعكѧѧس التطѧѧعلقѧѧة بالخѧѧدمات المالیѧѧة المصѧѧرفیة تلѧѧك المؤشѧѧرات متوسلسѧѧلة الدراسѧѧة الحالیѧѧة, 
  وكالاتي (الأرقام بالملایین الدنانیر): الذي حققھ المصرف في مجال العملیات المصرفیة 

    مصرف الشرق الأوسط )12-1-2الجدول (
  نیر )( بملایین الدنا الدراسة. مدةمؤشرات الخدمة المالیة المصرفیة , وتطورھا في المنظمة المصرفیة.خلال السنوات أربع  

 2001 2000 1999 1998  الفقرات 
  ملیار دینار  2,4  ملیار دینار1,2 600 400  رأس المال 

 1324 638  479  317  الاحتیاطیات 
 30796 17589 10215 6638  الودائع 

 11005 7809  7087  2476  الائتمان 
   13318   4,486 2808 2528  الاستثمار 

 9217 5601 3475 1641  النقد في الصندوق 
 1152 557 289 108  الأرباح

 513851  269418 13183  8847  مجموع المیزانیة 
  إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر السنویة للمصرف. منالمصدر:    
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  :  الآتي واقع سیر العملیات المصرفیة یتم التطرق
 تطѧѧورا" كبیѧѧر فѧѧي المصѧѧرفشѧѧھد ) أن رأس المѧѧال  12-1-2رأس المѧѧال المѧѧدفوع:  یلاحѧѧظ مѧѧن الجѧѧدول (

یجѧѧة لمصѧѧرف زیѧѧادات متتابعѧѧة نت).لقѧѧد شѧѧھد رأسѧѧمال ا1998 -2001الدراسة الممتدة من عام ( مدةخلال 

 لتوسѧѧع المصѧѧرف فѧѧي نشѧѧاطھ واتسѧѧاع قاعѧѧدة المتعѧѧاملین معѧѧھ فقѧѧد أصѧѧبح رأس المѧѧال المѧѧدفوع غیѧѧر كѧѧاف

 1999ام ) ملیѧѧون دینѧѧار فѧѧي ع600ѧѧزیادة رأس المѧѧال إلѧѧى ( تلمتطلبات عملة  واستنادا" إلى ذلك ,فقد تم

یѧѧادة ز, والسѧѧبب مѧѧن  2001ر دینار في سѧѧنة ) ملیا2,4, والى ( 2000) ملیار دینار في سنة 1,2والى (

 ریѧѧغرأس المѧѧال ھѧѧو سѧѧعي المصѧѧرف إلѧѧى أقѧѧرار امѧѧتلاك كافѧѧة الفѧѧروع التѧѧي یشѧѧغلھا ولا یѧѧزال رأس المѧѧال 

  0كاف لمتطلبات عمل المصرف 

  

 ) دولѧѧن الجѧѧ12-1-2الاحتیاطیات : یلاحظ م ѧѧاك  ارتفاعѧѧات ا") أن ھنѧѧي الاحتیاطیѧѧدریجیا"  فѧѧلال  تѧѧخ

ة ,أمѧѧا فھناك نسبة نمو موجبѧѧة للاحتیاطیѧѧات فѧѧي الѧѧثلاث  سѧѧنوات الأولѧѧى  مѧѧن الدراسѧѧسنوات الدراسة, 

ن )  ملیѧѧو1324( الѧѧى ارتفاعѧѧا" حѧѧادا" فѧѧي  رصѧѧید الاحتیاطیѧѧات لیصѧѧلفقѧѧد حѧѧدث الرابعѧѧة  فѧѧي السѧѧنة 

 0 2001دینار في عام 

 ) دلیل ا1998 – 2001الودائع: أن النتائج التي تحققت خلال سنوات الدراسةѧѧافي ) تعطي الѧѧم للكѧѧحج

ѧѧولا السѧѧق لѧѧت تتحقѧѧا كانѧѧائج لمѧѧذه النتѧѧذكورة , وان ھѧѧنوات المѧѧدالودائع التي تحققت خلال السѧѧة معة الجی

صѧѧة  ود المخلالجھѧѧ والثقة العالیة التي یتمتع بھѧѧا المصѧѧرف لѧѧدى المتعѧѧاملین , ولѧѧم تѧѧأت ھѧѧذه الثقѧѧة  لѧѧو لا

 العاملین في المصرف وفي فروعھ كافة. المبذولة من 

ي نھایѧѧة سѧѧنة ) ملیار دینѧѧار ف308ѧѧحجم للودائع بمختلف أشكلھا وآمادھا زیادة كبیرة إذ بلغت( لقد بلغ  

   , 75%) ملیار دینار أي بنسبة زیادة تعادل  176( 2000, بعد أن كان في نھایة عام    2001

  )  أعلاه یمكن القول : 12-1-2من الجدول (

  -  ام  ذرى, إأخأن حجم الودائع في ارتفاع مستمر من سنة إلىѧѧع عѧѧ2001 بلغت نسبة ودائ ѧѧإلى ا"قیاس

 ).50%( 1998ودائع عام 

  - ѧѧذا دلیѧѧبقھا وھѧѧي سѧѧنة التѧѧن السѧѧرف عѧѧل المصѧѧنوات عمѧѧن سѧѧنة مѧѧي أي سѧѧع فѧѧل لم یتراجع حجم الودائ

مكنѧѧت القѧѧائمین فѧѧي المصѧѧرف علѧѧى تحقیѧѧق نفسѧѧھ على الثقѧѧة التѧѧي حصѧѧل علیھѧѧا المصѧѧرف وفѧѧي الوقѧѧت 

 الأھداف.

 :ام  تفي جانب الاستخدامات ارتفع رصید التمویلا - الائتمان النقديѧѧي عѧѧا  2001القصیرة الآجل  فѧѧم

یѧѧادة ) ملیѧѧار دینѧѧار, أي انѧѧھ یحقѧѧق ز78( 2000) ملیار دینار بعѧѧد أن كانѧѧت فѧѧي عѧѧام  1100مقداره (

  0. ولم تكن نسبة النمو تتحقق بمثل ھذه الزیادة لولا ارتفاع حجم الودائع  41%بنسبة 

  ة الاستثمار: یسعىѧѧادیة المختلفѧѧات الاقتصѧѧي القطاعѧѧوال فѧѧف الأمѧѧى توظیѧѧادا" إلѧѧرف جѧѧة المصѧѧا كافѧѧبم

مساعدة الأنشطة الاقتصѧѧادیة المختلفѧѧة فѧѧي دیمومتھѧѧا. نفسھ یحقق أفضل العوائد للمصرف, وفي الوقت 
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كون فیھا نسبة معینѧѧة مѧѧن المخѧѧاطر , وبالمقابѧѧل ملیة الاستثمار أي كان نوعھا قد تومما لاشك فیھ أن ع

عمѧѧد المصѧѧرف إلѧѧى زیѧѧادة  سѧѧب طردیѧѧا" مѧѧع المجازفѧѧة , لѧѧذلك ن العوائѧѧد المتأتیѧѧة مѧѧن الاسѧѧتثمار تتنافѧѧا

 استثماراتھ في الأنشطة المضمونة في سبیل المحافظة على أموالھ.

) 133عمѧѧا كانѧѧت علیѧѧة فѧѧي السѧѧنوات السѧѧابقة إذ بلغѧѧت ( 2001لقد زادت استثمارات المصرف في عام  و

یѧѧادة تعѧѧادل أن نسѧѧبة ھѧѧذه الز و, 2000ملیار دینار في عام )448نة بعد أن كانت (دینار في تلك السملیار 

  0ستثمار إلى ارتفاع حجم الودائع . وترجع أسباب ھذه الزیادة في الا2000من رصید عام  %195

 : الائتمان ألتعھدي - ѧѧات الضѧѧة وخطابѧѧمان لم یمض وقت طویل على تعامل المصرف بالعملات الأجنبی

غیѧѧر وللأشخاص العѧѧراقیین المقیمѧѧین  29/ 6/ 1999المركزي العراقي وبالذات في بنك ال , فقد سمح

ك بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧ من قبلھѧѧاوتداولھا المقیمین وكذلك الأشخاص العراقیین بحیازة العملات الأجنبیة المقبولة 

یѧѧة العراق فیةالمنظمѧѧات المصѧѧرفѧѧتح الحسѧѧابات الجاریѧѧة أو التѧѧوفیر أو الودائѧѧع الثابتѧѧة (لقѧѧاء فوائѧѧد) لѧѧدى 

 نبیة.المركزي العراقي على استثمار الودائع الأجة . وقد حصل المصرف على موافقة البنك المجاز

نھѧѧا أ) نلاحѧѧظ 2001) إلѧѧى (1998الدراسѧѧة الممتѧѧدة مѧѧن ( مѧѧدةوإذا استعرضѧѧنا النتѧѧائج التѧѧي تحققѧѧت خѧѧلال 

إجمــالي  ,إذ بلــغ معــهئن كســب ثقــة الــزʪ إلѧѧى أخѧѧرى , لقѧѧد اسѧѧتطاع المصѧѧرف  كانѧѧت فѧѧي تطѧѧور ایجѧѧابي مѧѧن سѧѧنة

ليــون دولار أمريكــي وتشــكل الحســاʪت ) م26ما مقداره ( 2001الودائع ( الجارية و التوفير و الودائع الثابتة) في Ĕاية عام 

عــام المــذكور دولار الأمريكــي في المن مجموع هذه الودائع .وقــد بلغــت القــروض الممنوحــة ʪلــ 59%الجارية ʪلدولار ما يعادل 

لـــزʪئن عـــن العمليـــات لمـــن إجمـــالي الودائـــع . ولغـــرض إعطـــاء فكـــرة واضـــحة 44%) مليـــون دولار وتعـــادل 11ره (مـــا مقـــدا

  :  )  الآتي للتوضيح 13-1-2الجدول ( فية ʪلدولار الأمريكي ندرج أدʭهالمصر 

  )13-1-2الجدول (
   ) 2001(ةالأوسط لسنمصرف الشرق مریكي )الأمؤشرات أنواع الودائع  المصرفیة , وتطورھا في المنظمة المصرفیة.( الدولار  

  سعر الفائدة   مجموع الأرصدة( دولار)   عدد الحسابات   نوع الحساب 
 _ 152473  231  حسابات جاریة 
 5% 956124 98  حسابات توفیر 

 5% - 7% 88009 28  ودائع ثابتة 
   2568206 357  المجموع 

 10% 1136711 56  قروض ممنوحة 
  عمولات  32463 7  خطابات الضمان 

  .تقاریر السنویة للمصرفالإعداد الباحث بالاعتماد على  من المصدر:  
 جي, رباحѧѧا" بنمѧѧو تѧѧدرین نتѧѧائج نشѧѧاط المصѧѧرف تظھѧѧر أ) ا 13-1-2بѧѧاح الصѧѧافیة:یتبن مѧѧن الجѧѧدول (الأر

ة دأي بنسѧѧبة زیѧѧا ,2000فѧѧي عѧѧام  557), مقابѧѧل مѧѧا مقѧѧداره (2001) ملیون دینار في عام 1152بلغت (

 :  ارتفاع الأرباح المتحققة الى أسباب . وتعزا2000 إرباح عاممن  106%تعادل 

  . حسن استثمار الأموال  المتوفرة لدى المصرف واستغلال الفرص الاستثماریة 
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  لھا . المصرف مما أدى إلى ارتفاع الودائع الجاریة والتي أحسن استغلاب زیادة ثقة الزبائن 

 0د أدى إلى رفع الحد الأعلى للائتمان وبالتالي زیادة الفوائ زیادة رأس مال المصرف مما 

 ناولھѧѧا فѧѧيتتطبق اغلب الخدمات المصѧѧرفیة التѧѧي تѧѧم  المنظمات المصرفیة یلاحظ أن  بعد ھذا الإیجاز     

و  أسѧѧسعلѧѧى خبѧѧرات القѧѧائمین بتلѧѧك الخѧѧدمات دون مѧѧا تسѧѧتند إلѧѧى  دبالاعتمѧѧاالفصѧѧل الأول  ) مѧѧن 23ص (

صѧѧرفیة دمѧѧة والمحѧѧددات بشѧѧكل مباشѧѧر , و ان طبیعѧѧة الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمھا المنظمѧѧات المأبعѧѧاد جѧѧودة الخ

ت ة الدراسѧѧاونظѧѧرا" لقلѧѧ واقع العملیات المصرفیة التѧѧي جѧѧرى التعامѧѧل بھѧѧا مسѧѧبقا"منذ بدایѧѧة تلѧѧك العملیѧѧات .

ي سѧѧببیة التѧѧالمیدانیة فѧѧان المنظمѧѧات المصѧѧرفیة تفتقѧѧر إلѧѧى الأسѧѧلوب الѧѧذي یسѧѧاعدھا علѧѧى تحدیѧѧد العلاقѧѧات ال

مѧѧان , ئѧѧع ,الائتالكمیѧѧة المتمثلѧѧة بѧѧـ ( رأس المѧѧال ,الاحتیاطیѧѧات ,الودا تتربط بین ھذه  المتغیرات والمؤشѧѧرا

   ( مقابلة مع مدیر شعبة التسویق المصرفي ) مار وغیرھا )الاستث

مѧѧات نظوتأتي ھذه الدراسة كمحاولة لوصف أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبѧѧون وطبیعتھѧѧا فѧѧي الم 

  مصارف . المالیة التي تعكس المركز المالي لكل لل تالمصرفیة المبحوثة من خلال التطرق إلى المؤشرا

وعلى ھذا یمكن وصف بعد الاعتمادیة الذي یشیر إلѧѧى التركیѧѧز علѧѧى الأداء الفѧѧائق (( للخѧѧدمات )) المتفѧѧق  

 وأھѧѧدافى تحقیѧѧق مصѧѧلحة إلѧѧ یѧѧودي فѧѧي نمѧѧو مؤشѧѧر رأس المѧѧال الѧѧذي ھѧѧذا علیھѧѧا بدقѧѧة متمیѧѧزة. ویѧѧنعكس

یعكѧѧس حѧѧرص الإدارة المصѧѧرفیة علѧѧى  مؤشѧѧري الودائѧѧع والاسѧѧتثمارات . وان نمѧѧومعѧѧا" المسѧѧاھم والزبѧѧون

انجاز الخدمات المصرفیة بالشكل الصحیح, وكѧѧذلك التسѧѧھیلات المصѧѧرفیة التѧѧي یقѧѧدمھا المصѧѧرف لزبائنѧѧھ. 

ѧѧداء المسѧѧي إبѧѧرف فѧѧة المصѧѧھ رغبѧѧد بѧѧذي یقصѧѧتجابیة الѧѧد الاسѧѧا بعѧѧده بالخدمة.أمѧѧون و تزویѧѧھاعدة للزبѧѧفان 

ینعكس في نمو مؤشر الودائع بسѧѧرعة اسѧѧتجابة المصѧѧرف عنѧѧد طلѧѧب الخدمѧѧة المصѧѧرفیة وحصѧѧول الزبѧѧون 

على دعم الموظفین في قضاء حاجاتѧѧھ. وان نمѧѧو مؤشѧѧري  رأس المѧѧال والاحتیاطیѧѧات الѧѧذي یعكѧѧس انتشѧѧار 

ن. ونمѧѧو مؤشѧѧر الاسѧѧتثمارات والائتمѧѧان حاجѧѧات الزبѧѧائفѧѧروع المصѧѧرف فѧѧي القطѧѧر بالشѧѧكل الѧѧذي یغطѧѧي 

ѧѧب إخلاصѧѧون لكسѧѧة للزبѧѧبة متكاملѧѧدمات شѧѧدیم خѧѧى تقѧѧرفیة إلѧѧعي الإدارة المصѧѧس سѧѧدم  ھ یعكѧѧمان عѧѧوض

انتقالھ إلى مصرف أخر. في حین أن بعد الثقة والتوكیѧѧد الѧѧذي یشѧѧیر إلѧѧى ضѧѧمان قناعѧѧة الزبѧѧون بالمصѧѧرف 

شѧѧھادة وتوقیѧѧع مراقѧѧب الحسѧѧابات الختامیѧѧة ب للمصѧѧرفمالیѧѧة حسѧѧابات والكشѧѧوفات الینعكس في دقة إعѧѧداد ال

على إعداد كشف الدخل وحساب المیزانیة فѧѧي التقریѧѧر السѧѧنوي لسѧѧنوات التحلیѧѧل ولكѧѧل مصѧѧرف. وان نمѧѧو 

مؤشري الودائع والاستثمارات ینعكس في تمتع موظفو المصارف بمھѧѧارة وكفѧѧاءة عالیѧѧة فѧѧي تقѧѧدیم الخدمѧѧة 

الأخطاء من قبل موظفو المصارف یѧѧؤدي إلѧѧى عѧѧزوف الزبѧѧائن وعѧѧدم المصرفیة , على اعتبار أن ارتكاب 

 ك مؤشѧѧر الاسѧѧتثمار. وان بعѧѧد التعѧѧاطفیѧѧنخفض مؤشѧѧر الودائѧѧع وكѧѧذل يتعѧѧاملھم مѧѧع المصѧѧارف, وبالتѧѧال

مؤشѧѧري الودائѧѧع  موظفѧѧو المصѧѧرف بѧѧالزبون. یѧѧنعكس علѧѧى نمѧѧو الفѧѧائق ومسѧѧتوى احتѧѧرام ویعنѧѧي الاھتمѧѧام 

ѧѧلال العلاقѧѧن خѧѧتثمارات مѧѧي والاسѧѧف فѧѧن اللطѧѧة مѧѧة عالیѧѧتعھم بدرجѧѧوظفین وتمѧѧائن والمѧѧین الزبѧѧة بѧѧة الطیب

التعامѧѧل المصѧѧرفي .ممѧѧا قѧѧاد إلѧѧى نمѧѧو ھѧѧذان المؤشѧѧران. وان نمѧѧو مؤشѧѧر رأس المѧѧال یѧѧنعكس فѧѧي سѧѧعي 

  المنظمات المصرفیة إلى امتلاك التجھیزات والتقنیات الحدیثة لتقدیم خدمات مصرفیة جیدة.



وصف  - :دراسةمنھجیة ال - :المبحث الأول 0منھجیة الدراسة ودراسات سابقة: الفصل الثاني
 مجتمع الدراسة

 92 

عي سѧѧیѧѧنعكس فѧѧي نمѧѧو مؤشѧѧر رأس المѧѧال فѧѧي  ةالمѧѧادي لجѧѧودة الخدمѧѧ لالѧѧدلیوھѧѧو  ةبعد الملموسی ویحظى  

لѧѧى الإدارات المصѧѧرفیة لتѧѧوفیر وسѧѧائل راحѧѧة للزبѧѧون والموظѧѧف فѧѧي تقѧѧدیم الخدمѧѧة , وعمѧѧل الإدارات ع

ن إلѧѧѧى امѧѧѧتلاك العدیѧѧѧد مѧѧѧن البنایѧѧѧات المناسѧѧѧبة لفروعھѧѧѧا وتجھیزھѧѧѧا بالأثѧѧѧاث والѧѧѧدیكور الѧѧѧذي یجѧѧѧذب الزبѧѧѧو

  المصارف. 

  

نظمѧѧات مѧѧن البیانѧѧات الفعلیѧѧة التѧѧي تѧѧم الحصѧѧول علیھѧѧا مѧѧن الم یتضѧѧحیخѧѧص محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون  وفیمѧѧا 

 "افعلیѧѧѧ ا"ن المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة لا تطبѧѧѧق محѧѧѧددات رضѧѧѧا الزبѧѧѧون تطبیقѧѧѧانѧѧѧھ  یمكѧѧѧن القѧѧѧول ا المصѧѧѧرفیة

إلѧѧى مѧѧان محѧѧددا الأمѧѧان والتعѧѧویض . إذ یشѧѧیر محѧѧدد الأ تعتمد بعض تلك المحددات مѧѧن مثѧѧل , وإنما"شاملا

ي نمѧѧو . یѧѧنعكس فѧѧواسѧѧتثماراتھ لحمایѧѧة ادخѧѧارات الزبѧѧون الأساسیةقدرة المصارف على توفیر المستلزمات 

عر كѧѧي یشѧѧدى الزبѧѧون ثقѧѧة لѧѧالمؤشѧѧري الودائѧѧع والاسѧѧتثمارات إذ تعمѧѧل المنظمѧѧات المصѧѧرفیة علѧѧى تѧѧوفیر 

ال ؤشѧѧري رأس المѧѧوكѧѧذلك وصѧѧف المعلومѧѧات التѧѧي تقѧѧدمھا المصѧѧارف للزبѧѧون بالدقѧѧة , وان نمѧѧو م بالأمان

فعѧѧال. شѧѧكل بالرقابة المحاسبیة وتنفیذ معاییر الأمѧѧان  أنظمةوالاحتیاطیات یعكس دقة المصارف في تطبیق 

بمقѧѧدار  زبѧѧونویض المѧѧادي أو المعنѧѧوي العѧѧادل للیشیر إلى التزام المصѧѧارف بتقѧѧدیم التعѧѧ ومحدد التعویض 

 - الاسѧѧتثمارات  –و مؤشѧѧرات الودائѧѧع نمѧѧ مѧѧع المصѧѧرف. ویعكѧѧس  تعاملѧѧھالضѧѧرر الѧѧذي قѧѧد یلحقѧѧھ نتیجѧѧة 

).  1998-2001مشѧѧكلة صѧѧعب تجاوزھѧѧا خѧѧلال مѧѧدة الدراسѧѧة ( أوبعѧѧدم تسѧѧجیل أي حالѧѧة ضѧѧرر  الائتمѧѧان

فانѧѧھ  محѧѧدد المعلومѧѧات إمѧѧاالعمѧѧل المصѧѧرفي  وأخلاقیѧѧاتالمصѧѧارف تلѧѧزم المѧѧوظفین بقѧѧیم  إدارةوذلѧѧك لان 

سѧѧرب تة والتوجیھѧѧات العلیѧѧا التѧѧي تقضѧѧي بعѧѧدم بدرجة عالیة من القیѧѧود فѧѧي المصѧѧارف بسѧѧبب الأنظمѧѧ یطبق

  المعلومات الخاصة بالمصارف وزبائنھا.

انینѧѧات فѧѧي عقѧѧدي الثم خاصѧѧةببالمسѧѧتوى المطلѧѧوب   یطبقѧѧاسماع الرأي والتثقیف لѧѧم  في حین  أن محددي  

ن مѧѧات فѧѧي السѧѧبعین الѧѧدولي. إنمѧѧدیر القسѧѧم  تمѧѧت الإشѧѧارة ألیھѧѧا سѧѧابقا". ویѧѧذكربسѧѧبب ظѧѧروف  والتسعینات

الخطѧѧط  في المنظمات المصرفیة , إذ ترسل فریق عمѧѧل یرسѧѧم ا"محدد التثقیف كان معتمدالقرن المنصرم  

مصѧѧرفیة طبیعѧѧة الخѧѧدمات المعرفѧѧةو والبرامج التي تساعد الزبائن في الحصول على المعلومѧѧات فѧѧي كیفیѧѧة 

 –ظھیѧѧر الشѧѧیك مѧѧن خѧѧلال منѧѧدوبین یعملѧѧون فѧѧي الإذاعѧѧة علѧѧى تقѧѧدیم شѧѧرح تفصѧѧیلي لعملیѧѧة تحریѧѧر أو ت

              0000الكمبیالة 
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  المبحث الثاني
  دراسات سابقة  

 
  سابقة    دراسات   .1

ات لدراسѧѧالمتعلѧѧق بالدراسѧѧة ، ینبغѧѧي التطѧѧرق إلѧѧى عѧѧدد مѧѧن ا والمنھجیѧѧة  النظѧѧري  طѧѧارللإاسѧѧتكمالا"     
مѧѧن تلѧѧك  الباحѧѧث فѧѧادأ إذالھیكلیѧѧة والمنھجیѧѧة للدراسѧѧة ، فѧѧي رسѧѧم الأطѧѧر اسѧѧھمتالنظریѧѧة والتطبیقیѧѧة التѧѧي 

مѧѧع ، مѧѧع التركیѧѧز علѧѧى أھمیѧѧة الدراسѧѧات و أسѧѧالیب ج والتطبیقѧѧي جانѧѧب النظѧѧريالدراسѧѧات فѧѧي كتابѧѧة ال
 لدراسѧѧѧاتلѧѧѧبعض امѧѧѧوجزا"  البیانѧѧѧات والأھѧѧѧداف فѧѧѧي أعѧѧѧداد منھجیѧѧѧة الدراسѧѧѧة ، وفیمѧѧѧا یѧѧѧأتي استعراضѧѧѧا"

  0 التي وردت بخصوص ھذا المجال والأفكار
     التي تتعلق بجودة الخدمة الدراسات .1-1

            یةالدراسات العرب   .1-1-1

  )1999 – (الشورةدراسة     .1-1-1-1
  

  تقسیم السوق و بناء المكانة الذھنیة لجودة الخدمة   عنوان الدراسة          
  دراسة تطبیقیة في المناطق السیاحیة الأردنیة       عینة الدراسة  
ھم غبѧѧاترو ة حاجѧѧات الزبѧѧائن دراسة واقع التقسیمات السوقیة للسیاحة الأردنیة وتحدید طبیعѧѧ  ھدف الدراسة 

  لرسم الأبعاد التنافسیة المستقبلیة للخدمة    
  وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل و الاختبار   یاناستمارة الاستب  المعتمدة الأسالیب 

یة     حإن عنصر الأمان من أھم المتغیرات المؤثرة في الصناعة السیا لىتوصلت الدراسة أ  أھم الاستنتاجات 
  ضرورة الاحتفاظ بتصمیم المكانة الذھنیة ودعم قرارات تحسین جودة الخدمة   أھم التوصیات 

  لیة الحا المنھجیة العلمیة للدراسة في صیاغة أعتمدھا الباحث الدراسة بعد قراءة ھذه   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
فѧѧي مѧѧة یم السوق في بناء المكانѧѧة الذھنیѧѧة لجѧѧودة الخدسعت الدراسة إلى توضیح دور تقس- 1

 دراسѧѧتنا علѧѧى توضѧѧیح دور جѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧي تحقیѧѧق تركѧѧز  السѧѧیاحیة الأردنیѧѧة، فѧѧي حѧѧین
             0رضا الزبون 

د جѧѧودة أبعѧѧا تناولѧѧت دراسѧѧتنا اعتمدت  الدراسة علѧѧى ثلاثѧѧة أنѧѧواع مѧѧن التوقعѧѧات ، بینمѧѧا  - 2
  ن    الخدمة  و محددات رضا الزبو

  بالاعتماد على الدراسة السابقة.  الباحث إعدادمن  المصدر:
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ) -2001 (العفیشاتدراسة  .1-1-1-2

  في تحدید الاستراتیجیات التسویقیة للخدمة المصرفیة  وأثرھماالجودة و رضا الزبون   عنوان الدراسة          
  صارف التجاریة الأردنیة    دراسة تحلیلیة الآراء عینة في الم  عینة الدراسة  
  قیاس الجودة في المصارف الأردنیة     ھدف الدراسة 

  استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاختبار    المعتمدة الأسالیب 
خدمѧѧة التقدم التكنولوجي وثورة الاتصالات ومشتقات الخѧѧدمات المصѧѧرفیة جعلѧѧت جѧѧودة ال  أھم الاستنتاجات 

ن یھتمون دائما" بما ھو جدید ویناسѧѧب متطلبѧѧات العصѧѧر وبشѧѧكل ، والزبائفي تغیر مستمر
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     خاص في الخدمة المصرفیة    
یر ضѧѧرورة إن یѧѧتم الانѧѧدماج بѧѧین المصѧѧارف الأردنیѧѧة لتѧѧوفیر الإمكانیѧѧات اللازمѧѧة لتطѧѧو  أھم التوصیات 

  الأردنیة السوق 
  بعض المصادر التي تناولت موضوع الدراسة الىباحث رشدت ھذه الدراسة الأ   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

التطѧѧرق  بینمѧѧا لѧѧم یѧѧتم ؛الدراسة على الاستراتیجیات التسویقیة للخدمة المصѧѧرفیة  تاعتمد
  0إلى ھذا الجانب في دراستنا الحالیة

  
  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من المصدر:

  
  )2002 – (الجبوري دراسة .1-1-1-3

  الإیواء م الخدمة و جودة خدمات یالعلاقة بین تصمیم وتقی  عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعیة لزبائن فنادق الدرجة الممتازة في بغداد   عینة الدراسة  
تمѧѧاد دة الخدمѧѧة باعیم الزبѧѧون لجѧѧویدراسة لتشخیص فجوة الجودة والتعرف على كیفیة تق  ھدف الدراسة 

  نموذج لقیاس جودة الخدمات المصرفیة 
  استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل و الاختبار   المعتمدة الأسالیب 

    ةیقیم الزبون جودة الخدمة وفقا" لإبعاد الجودة الخمس  أھم الاستنتاجات 
تѧѧى حدق) إن تعمل على تطویر كفاءة المѧѧدراء والمѧѧوظفین فناالیتوجب على المنظمات (   أھم التوصیات 

  یقوموا بتحدید الدور التنافسي لجودة الخدمة 
  استخدمت ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالیة    الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

عѧѧة ة الفندقیѧѧة للتعѧѧرف علѧѧى طبیالدراسة على تصمیم نموذج لقیاس جودة الخدم تتركز 
جѧѧودة  لإبعѧѧاد الفاعѧѧلدراسѧѧتنا علѧѧى العلاقѧѧة والتѧѧأثیر  تبینمѧѧا اعتمѧѧد 0الخѧѧدمات المقدمѧѧة 

  الخدمة ومحددات رضا الزبون   
  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من  المصدر:

  
  
  
  
  
  
 

  ) -2003جي  (الدیوهدراسة  .1-1-1-4

  النوعیة في الخدمة المصرفیة وفق اعتبارات التجارة الالكترونیة        عنوان الدراسة        
  دراسة وصفیة نظریة   عینة الدراسة  
 - التعѧѧرف علѧѧى  المظѧѧاھر التѧѧي یشѧѧھدھا القطѧѧاع الخѧѧدمي بعامѧѧة والمصѧѧرفي بخاصѧѧة  ھدف الدراسة 

یة اً قیاسѧѧالتغییرات والمستجدات التي تخص اعتبارات الجѧѧودة ، والتѧѧي قطعѧѧت أشѧѧواطو
 التطѧѧѧورات التѧѧѧي شѧѧѧھدھا القطѧѧѧاع التكنولѧѧѧوجي بمعداتѧѧѧھ واسѧѧѧتخداماتھ لتلѧѧѧك، ملازمѧѧѧة 

  الواسعة والعملیة
   لم توفر الدراسة أیة بیانات یمكن تحلیلھا    المعتمدة الأسالیب 

  نظریة لم تطبق میدانیا"  وصفیة دراسة   أھم الاستنتاجات 
ارة خدمѧѧة المصѧѧرفیة تبقѧѧى ھѧѧدفاً واضѧѧحاً عنѧѧد الإدتبѧѧین مѧѧن الدراسѧѧة أن الجѧѧودة فѧѧي ال  أھم التوصیات 

 ومѧѧع تنѧѧوع الخѧѧدمات المصѧѧرفیة والحاجѧѧة لھѧѧا بمѧѧرور الوقѧѧت والأیѧѧام فѧѧإن المصѧѧرفیة،
 النوعیة خطت خطѧѧوات سѧѧریعة وفاعلѧѧة لتغطѧѧي جوانѧѧب حدیثѧѧة فѧѧي العلاقѧѧة القائمѧѧة بѧѧین

  (الزبائن ) المصارف والمستفیدین



دراسات  - :ابقةدراسات س - :المبحث الثاني 0منھجیة الدراسة ودراسات سابقة: الفصل الثاني
    رضا الزبون بجودة الخدمة وتتعلق 

 

 96 

  . إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة من المصدر:
  

  )2004- اد و جودة دراسة (حد .1-1-1-5

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من المصدر:
 

  )2004-  (الربیعيدراسة  .1-1-1-6

  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. 
  
  

   Foreign Studies      الأجنبیة الدراسات .1-1-2
   ) Anderson – 1997دراسة (  .1-1-2-1

  في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالیة  "مصدرااعتمدت الدراسة    الإفادة  جانب 
أوجѧѧھ الاخѧѧتلاف عѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
       ھѧѧѧذه الدراسѧѧѧة نظریѧѧѧة ، فѧѧѧي حѧѧѧین دراسѧѧѧتنا طبقѧѧѧت فѧѧѧي القطѧѧѧاع المصѧѧѧرفي العراقѧѧѧي

  ( الحكومي و الأھلي )  

  التسویق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفیة    عنوان الدراسة          
  دراسة میدانیة على البنوك التجاریة الأردنیة   عینة الدراسة  
التعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى إدراك عمѧѧلاء المصѧѧارف التجاریѧѧة فѧѧي الأردن لمفھѧѧوم التسѧѧویق   ھدف الدراسة 

  وأھمیةالالكتروني  
  استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل و الاختبار   المعتمدة الأسالیب 

  .رفیةھناك علاقة بین توفر قاعدة معلوماتیة للتسویق وجودة الخدمات المص - 1  أھم الاستنتاجات 
  وجد علاقة بین البحث والتطویر وجودة الخدمات المصرفیةت - 2    

اعد رة أن تقوم البنوك بتوفیر قواعد بیانات ومعلومات تسویقیة تسضرو   أھم التوصیات 
لق یتع العملاء على تلبیة احتیاجاتھم ومساعدتھم في اتخاذ قراراتھم فیما

  بالأمور المصرفیة.
     

  الجانب النظري من دراستنا الحالیة  كتابةتخدم الباحث ھذه الدراسة في اس   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  راستنا الحالیة  د
ینمѧѧا بدور التسѧѧویق الالكترونѧѧي فѧѧي  المصѧѧارف الأردنیѧѧة ،  إلѧѧى بیѧѧان الباحثѧѧان  یسعى 

  بون   ركزت دراستنا الحالیة على جودة الخدمة والدور الذي تلعبھ في تحقیق رضا الز

  مة   متطلبات إدارة الجودة الشاملة وتأثیرھا في أبعاد جودة الخدعنوان الدراسة          
  دراسة تطبیقیة في مصرف الرشید   عینة الدراسة  
  قیاس مدى تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة  ھدف الدراسة 

  المناسبة للتحلیل و الاختبار  استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة  المعتمدة الأسالیب 
  ضعف الاھتمام بقسم التسویق  المصرفي   أھم الاستنتاجات 

  تحقیق التكامل بین الوظائف التسویقیة المختلفة والوظائف المصرفیة الأخرى   أھم التوصیات 
  ة استفاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسة الحالی   الإفادة  جانب 

أوجѧѧھ الاخѧѧتلاف عѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

ѧѧرف الرشѧѧید جاءت الدراسة لمعرفة مدى تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في مص
،فѧѧي حѧѧین جѧѧرت دراسѧѧتنا الحالیѧѧة دراسѧѧة مقارنѧѧة للمصѧѧارف العراقیѧѧة ( الحكومیѧѧة و 

  زبون   لاء الكسب و علىطبیعة الخدمات المقدمة وقدرتھا جودة  و الالأھلیة ) لمعرفة 

  والتقدم وأدراك جودة الخدمة یعطي المنظمة قوة للنجاح  فھم  عنوان الدراسة          
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  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. من المصدر: 
  
  
  
  
  
  
 

    (Bank Austria -2001)دراسة  .1-1-2-2

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  منالمصدر:

  
 )Dative- 2000دراسة ( .1-1-2-3

  في مصارف الولایات المتحدة الأمریكیة   دراسة تطبیقیة  عینة الدراسة  
  قیاس ا لجودة من خلال أبعاد جودة الخدمة   ھدف الدراسة 

  استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاختبار   المعتمدة الأسالیب 
  مبادئھا ویمكن تطویر الأداء المصرفي من خلال اعتماد إدارة الجودة   أھم الاستنتاجات 

 لكѧѧي تسѧѧتطیع المصѧѧارف تطبیقھѧѧا كسѧѧلاح تنافسѧѧي ، ھاقیاسضرورة وفھم مستمر للجودة   أھم التوصیات 
  و على المدراء ترسیخ أھمیة ھذا المفھوم لدى المرؤوسین  

  استخدمت ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من الدراسة الحالیة    الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧن 

  الحالیة   دراستنا
یسѧѧѧاعد  ا"تنافسѧѧѧی ا"سѧѧѧلاحبوصѧѧѧفھا الدراسѧѧѧة علѧѧѧى كیفیѧѧѧة اسѧѧѧتخدام الجѧѧѧودة  ت تركѧѧѧز  

ى رضѧѧا بینمѧѧا دراسѧѧتنا الحالیѧѧة تركѧѧز علѧѧ 0علѧѧى البقѧѧاء  المصѧѧرفیة           المنظمѧѧات  
  الزبون الذي یعد مركز الربح 

  الزبون  تأثیر جودة الخدمات المصرفیة في    عنوان الدراسة          

  یة تجارمعدل الفعالیات ال ت المالیة المصرفیة التي تؤثر فيدراسة نظریة للمؤسسا  عینة الدراسة  
  خراتھ تھدف الدراسة إلى التركیز على الزبون وتطویر حقیبة مد  ھدف الدراسة 

مات معلوالبیانات والتقاریر السنویة التي یقدمھا المصرف(الحسابات الختامیة) وال  المعتمدة الأسالیب 
ألف زبون مستثمر في 150000المتعلقة بالزبائن علما أن المصرف یتعامل مع 

  أصول مالیة وادخارات   
قة بیة حاجاتھم في ھذه المنطیرى الزبائن إن المصرف ھو الصرف المثالي في تل  أھم الاستنتاجات 

  ن الزبائ  تحسابا استثمار تقود إلى نمو وازدھار ةكونھ یعتمد على إستراتیجی
كانت ایجابیة جدا للطرفین (الزبون والمصرف) توصلت  2001الانجازات في   أھم التوصیات 

ن ن باالدراسة إلى زیادة قدرة المصرف المادیة والمعنویة على تعزیز ثقة الزبائ
م  ثماراتھاست الرؤیة التي یتطلع إلیھا الزبائن لزیادة نمو قمصرف یستطیع بناءو تحقیال

  یةاستفاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسة الحال   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
راستنا د ىبینما تسع 0 فینتخدم الطراستثماریة  ةرسم إستراتیجیسعت الدراسة  إلى 

  والزبائن الحالیة لتقریب وجھات النظر بین الإدارات المصرفیة 

  ة  في سویسرا تیخدمات الصیرفة البی wwwمدخل   عنوان الدراسة          
أبدعت في توظیف خدمة  يجریت الدراسة على أضخم البنوك السویسریة التأ   عینة الدراسة  

سات ) التجاریة في سیا Telematicالانترنیت والشبكة الالكترونیة العالمیة (
  الخدمات المصرفیة التجاریة للبیع بالمفرد 
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  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من المصدر:
  
 

  )Car-2003دراسة ( .1-1-2-4

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. 
 )Zenios & Soterion-2000دراسة ( .1-1-2-5

ق تحقیل تشجیع المشروع التعاوني في البنوك الرئیسیة للعمل بالصیرفة  البیتیة   ھدف الدراسة 
  التفاعل المثمر والراحة المثلى  للزبون

امت في سویسرا وق ھتومشكلاتبرز أھمیة  الدراسة   بتشخیص صعوبات الانترنیت    أھمیة الدراسة 
یا بتحدید الحلول المحتملة للتغلب على تلك وتكثیف الجھود للسیطرة على قضا

   Telematicالمتعلقة بأنظمة  تالمشكلاالانترنیت 
دمة ختوصلت الدراسة إلى وجود علاقة وثیقة بین الزبائن والمصارف التي تقدم    لاستنتاجات أھم ا

  الصیرفة البیتیة بسبب توفیر الوقت والجھد 
وار الوطني (خدمة الح ستیلكرسم السیاسیات الإستراتجیة لتطبق نظام الفیدیو   أھم التوصیات 

  1970)ینات (و اشتغلت في أواخر السبع تالتفاعلیة ) التي طبق
  ةلیللدراسة الحااستفاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة    الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

ات في حین لم تطبق خدم 0تناولت الدراسة خدمات الصیرفة البیتیة في سویسرا 
    ق الصیرفة البیتیةفي العراق التي تعد خطوه في طری ةالصیرفة الالكترونی

  تھاوجود طبیعة الخدمات المصرفیة   عنوان الدراسة          
  دراسة نظریة في مصرف المدینة الوطني كالیفورنیا     عینة الدراسة  
   معرفة مدى مساھمة جودة خدمات المصرف في تطویر المجتمع تھدف الدراسة إلى  ھدف الدراسة 

  نشأة وتطور المصرف   
  

ظمѧѧات سنة تقریبا ساعد على تمویѧѧل وتطѧѧویر العدیѧѧد مѧѧن المن 50یعمل في المدینة منذ  
انѧѧھ  بالإضѧѧافة إلѧѧى التجѧѧارة العالمیѧѧة ,والصѧѧناعات الترفیھیѧѧة ,  وفѧѧي قطѧѧاع الزراعѧѧة ,

ادیة قروض المالیѧѧة البسѧѧیطة التѧѧي تضѧѧمن التنمیѧѧة الاقتصѧѧیجھѧѧر العدیѧѧد مѧѧن الزبѧѧائن بѧѧال
ملیѧѧѧون فѧѧѧي  $424ھیѧѧѧا المصѧѧѧرف  1998-2002وخلѧѧѧق الوظѧѧѧائف , و   فѧѧѧي عѧѧѧام 

 ,منѧѧاطق الѧѧدخل الѧѧواطئ  ح قѧѧروض (التنمیѧѧة الاقتصѧѧادیة ,وانعѧѧاشتطویر المجتمѧѧع ومѧѧن
نسѧѧاء لانشѧѧأ ( ملجѧѧأ) لرعایѧѧة ا 2551الخدمات الاجتماعیѧѧة السѧѧكنیة المناسѧѧبة ) فѧѧي عѧѧام 

طالѧѧب مѧѧن منطقѧѧة لѧѧوس  150 المشردات تزویدھن بالغذاء والملابس یساعد أكثѧѧر مѧѧن 
لشѧѧراء حѧѧوالي  $000 100ھم بمقѧѧدار للѧѧتعلم فѧѧي الدراسѧѧات العلیѧѧا كѧѧذلك اسѧѧانجلѧѧیس 
  .كتاب خصصھ للمكتبات العامة 5000

  البیانات والمعلومات التي یعدھا المصرف للإدارة العامة   الأسالیب المعتمدة 
ل الѧѧذین یتعѧѧاملون مѧѧع المصѧѧرف بشѧѧك آراء الزبѧѧائنالمصѧѧرف باسѧѧتطلاع  ماستمرار قیا   م التوصیات أھ

إلѧѧى یھѧѧدف ودوري ومسѧѧتمر لقیѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧائن عѧѧن جѧѧودة الخѧѧدمات التѧѧي یقѧѧدمھا 
  .مواكبة واستكشاف حاجات ورغبات الزبائن والعمل على تحقیقھا

  الحالي في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسةاستفاد الباحث من ھذه الدراسة    الإفادة  جانب 
أوجھ الاختلاف عѧѧن دراسѧѧتنا 

  الحالیة  
 ومیةالمصارف الحك ندراسة نظریة وصفیة بینما دراستنا تطبیقیة مقارنة بی - 1

  والأھلیة 
وردت الدراسة لتوضیح دور جودة الخدمة في تطویر المجتمع ؛ في حین  - 2

و  الزبون   كسب دراستنا على دور جودة الخدمة  وقدرتھا على تتركز
  ضمان ولائھ

  العملیات ,الجودة , الربحیة , تأثیرھا في تقدیم الخدمات المالیة   عنوان الدراسة          
  المالیة  Whartonدراسة في مؤسسات   لدراسة  عینة ا

 حرالѧѧربح, وتقتѧѧودورھمѧѧا فѧѧي تحقیѧѧق  ةالعملیѧѧات, الجѧѧودتھدف الدراسة إلى قیѧѧاس أداء   ھدف الدراسة 
لمطابقѧѧة  S&P Baldrigeوجѧѧود علاقѧѧة بѧѧین الجѧѧودة والربحیѧѧة باسѧѧتخدام مؤشѧѧر 

   .) 1 إلى3المخرجات ب (
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  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.من  المصدر:
  

  )CUNY \Baruch 2004دراسة (كلیة  .1-1-2-6 
  

  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة
 

  .) Bridgeview 2004 - دراسة ( .1-1-2-7
  

علѧѧى جѧѧائزة جѧѧودة الخدمѧѧة باحتسѧѧاب العائѧѧد المتѧѧراكم  تسسѧѧة حصѧѧلمؤ11قѧѧام باختبѧѧار   المعتمدة الأسالیب 
تھا محفظة مالیة مرجحة على حدا سѧѧواء وفقѧѧا" لحسѧѧابا 500وعائد الجودة المتراكم ل 

   .الختامیة
لѧѧق بین جودة الخدمات والأداء المالي و توصل الباحثان إلѧѧى ضѧѧرورة خ ةوجود علاق   أھم الاستنتاجات 

ѧѧѧѧتثماریة بغیѧѧѧѧین اسѧѧѧѧل المحفظتѧѧѧѧد وتقلیѧѧѧѧادة العائѧѧѧѧاطرة؛ة زیѧѧѧѧتنتجا إن المخѧѧѧѧذلك اسѧѧѧѧوك 
م المؤسسات التي تطبق الجودة ھي المؤسسات التي تحصل على عائѧѧد الجѧѧودة المتѧѧراك

   .الربحیةالذي بدورة یقود إلى زیادة 
جابي الای تشجیع المؤسسات المالیة  لتبني مفھوم جودة الخدمة لخلق شيء من التفاعل  أھم التوصیات 

  .ك المؤسسات و الزبائن الذین یتعاملون معھا بین تل
  لیة استفاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحا   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧھ الاخѧѧѧتلاف عѧѧѧن دراسѧѧѧتنا 
  الحالیة  

  حالیة تنا الھذا الجانب في دراسلى الربحیة بینما لم یتم التطرق إلى تركز الدراسة ع

  مشاكل الحیاة وجودة الخدمة   عنوان الدراسة          
  دراسة على عینة  من الموظفین في مدینة نیویورك   عینة الدراسة  
  ة مدینالتي یعاني منھا مواطنو ال تكلاتھدف إلى قیاس جودة الخدمات وتشخیص المش  ھدف الدراسة 

 667اعتمدت الدراسة على استفتاء عن طریق الانترنیت لعینة تم اختیارھا بعدد   المعتمدة الأسالیب 
  في مؤسسات مالیة  عضوا" 128یضمنھا 

یѧѧة لمالتؤثر على المواطنین منھѧѧا. قلѧѧة اھتمѧѧام المؤسسѧѧات ا تكلامش ة عدتبین إن ھناك   أھم الاستنتاجات 
ظѧѧاھرة  ؛بالمواطن (الزبون )بالمقارنة مع مدن  أخرى في الولایات المتحدة الأمریكیѧѧة 

  كل البیئة والتلوث , ضریبة الدخل.المخدرات , مشا
ي توصلت الدراسة إلى ضرورة التركیز على المواطن بصفة عامة والزبون المصرف  أھم التوصیات 

  مان المناسبین . بصفة خاصة بتوفیر سبل الراحة في المكان والز
  الحالي فاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسةا   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

  القطاع المصرفي  ة نظریة وصفیة بینما دراستنا طبقت على دراس
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  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من  المصدر:

  
  )  Tan-2003دراسة ( .1-1-2-8

  
  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقةمن  المصدر: 

  
            Studies of Satisfaction Customer       برضا الزبون تتعلق دراسات .1-2 .

   Foreign Studies  الأجنبیة الدراسات .1-2-1
   Sojourn-2002(  دراسة .1-2-1-1    
  

  ستثمارات  خارج صفقة البنك الاأفضل   عنوان الدراسة          
ر أسیا والمحیط الھادي وھي اكب في  دراسة تطبیقھ في أسواق مصرفیة بالجملة  عینة الدراسة  

     )(standard charteredشركات الخدمة المالیة في أسیا مسح تجربة الخدمات 
تحت  زبونم أداء البنوك الفردیة بالتركیز على رضا الیتحلیل الصفقة المصرفیة وتقی  لدراسة ھدف ا

  .شعار (ساعدنا على فھم زبائننا وأسواقھم بشكل أفضل )
  البرید الالكتروني , الانترنیت   المعتمدة الأسالیب 

سѧѧѧاعدة المصѧѧѧرفي لمتوصѧѧѧلت إلѧѧѧى توضѧѧѧیح علاقѧѧѧة و تѧѧѧأثیر قѧѧѧرار "نوعیѧѧѧة مكتѧѧѧب ا   أھم الاستنتاجات 
المالیѧѧة  یѧѧؤدي المصѧѧرف أفضѧѧل وأجѧѧود خѧѧدمات اذرضѧѧا الزبѧѧون .  الالكترونѧѧي " فѧѧي 

  للزبون وھو یشعر بالرضا.
كھѧѧا ، تحقیق التوقعات وتواصل التركیز على حاجات الزبون الفردیѧѧة المتعاطفѧѧة  وإدرا  أھم التوصیات 

 اسѧѧتوى الأداء ورضѧѧم خѧѧدمات لأنھѧѧا العامѧѧل الѧѧذي یѧѧؤثر فѧѧي علѧѧى  أھمیѧѧة ال والتأكیѧѧد
  الزبون.

  مصدر في كتاب الجانب النظري في المدرسة استخدمت ھذه الدراسة    الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
شѧѧركات تعمѧѧل فѧѧي قطѧѧاع الصѧѧیرفة 10 طبقѧѧت الدراسѧѧة فѧѧي  سѧѧوق مصѧѧرفي یضѧѧم  

  .) ھلیة, وأطبقت دراستنا في مصارف عراقیة (حكومیة الالكترونیة , بینما 

  خلق فرص الاستثمار   عنوان الدراسة          
  دراسة نظریة وصفیة   عینة الدراسة  
یز كترة بالتوضیح دور الشراكة بین المصرف والأطفال في شیكاغو والولایات المتحد  ھدف الدراسة 

فال سنة ویزود الأط100كثر من الذي  یعمل منذ ا على مستشفى الأطفال التذكاري
  بالخدمات الصحیة الممتازة   

  لم توفر الدراسة أیة بیانات یمكن تحلیلھا     المعتمدة الأسالیب 
    للمستثمر  امناسب ااقتصادی اعائدالاستثمار في الخدمات الصحیة یحقق   أھم الاستنتاجات 

  الالتزام الدائم في توسیع مراكز  الأطفال  أھم التوصیات 
  الجانب النظري من الدراسة الحالیة ةاستخدمت ھذه الدراسة في كتاب    الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

 مقارنة دراسة نظریة بینما دراستنا تطبیق  1
 ز دراستنا على الخدماتتركز الدراسة على الخدمات الصحیة في حین ترك 2

  الدراستین المالیة ویختلف جانب التطبیق لتلك
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  .لدراسة السابقةإعداد الباحث بالاعتماد على ا من  المصدر:
  
  

   )Corillia, Bank-2003( دراسة .1-2-1-2

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. من  المصدر: 
 

 )BOARD-1997`-2001( دراسة .1-2-1-3

  د الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. إعدامن  المصدر: 
  

  مسح رضا الزبون   عنوان الدراسة          
  دراسة نظریة وصفیة  عینة الدراسة  
 قیاس رضѧѧا الزبѧѧائن ومعرفѧѧة اقتراحاتѧѧھ عѧѧن السѧѧكن والأثѧѧاث والمسѧѧتلزمات الضѧѧروریة  ھدف الدراسة 

   .في كل  سكن جدید الزبون محاولة لتامین جودة  ثابتةلراحة 
 رسѧѧѧالة بریѧѧѧد  الإجابѧѧѧة المباشѧѧѧرة أو عѧѧѧن طریѧѧѧق الانترنѧѧѧت أو - اسѧѧѧتمارة الاسѧѧѧتبانة    عتمدة المالأسالیب 

  الكتروني.
توصلت الدراسة إلى إن الزبون یبحث عѧѧن عنصѧѧر الأمѧѧان الشخصѧѧي ویفضѧѧل معالجѧѧة   أھم الاستنتاجات 

   .الطلبات فورا وبشكل صحیح
فѧѧي  عѧѧات الزبѧѧون وتنفیѧѧذھاتركیز علѧѧى توقضرورة التركیز على اقتراحات الزبون  , ال  أھم التوصیات 

  المستقبل.
  ھجیة العلمیة   لدراستنا الحالیة.استخدمت ھذه الدراسة في كتابة المن   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

  .دراسة نظریة وصفیة بینما دراستنا تطبیقیة مقارنة  

  الادخار والتوفیر ھدف الزبون    عنوان الدراسة          
   .مؤسسة مالیة في العالم 60من  أكثردراسة  نظریة تشمل   عینة الدراسة  
    . 2005في نیوجرسي و نیویورك في عام  ةعدالتخطیط لفتح فروع   ھدف الدراسة 

  .استمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاختبار  المعتمدة لأسالیب ا
ة ویقѧѧدم یستنتج ان المصرف زعیم بین البنوك الإقلیمیѧѧة فѧѧي المنطقѧѧة الجنوبیѧѧة الشѧѧرقی    أھم الاستنتاجات 

  .أفضل الخدمات الاستثماریة ویحظى بثقة الزبائن 
  .ى أقامة علاقات جیدة مع الزبائن لتحقیق النجاح والتقدمالتأكید عل  أھم التوصیات 

  .المنھجیة العلمیة للدراسة ةاستخدم الباحث ھذه الدراسة في كتاب   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
 التخطیط لتوسѧѧیع فѧѧروع المصѧѧرف بینمѧѧا دراسѧѧتنا إلى  دراسة نظریة وصفیة تھدف - 1

  مقارنة.تطبیقیة 
 تركز الدراسѧѧة علѧѧى تحقیѧѧق أفضѧѧل اسѧѧتثمار لزبѧѧون كونѧѧھ یبحѧѧث عѧѧن الѧѧربح , بینمѧѧا - 2

      تحقیق رضا الزبون لخدمة وقدرتھا علىدراستنا الحالیة تركز على أبعاد جودة ا

  مسح رضا الزبون           عنوان الدراسة  
   .زبون 900من  ندراسة استطلاعیة لعینة تتكو  عینة الدراسة  
   .سماع الرأي و  التعویض ,و   قیاس رضا الزبون من خلال حقوق الزبون الأمان ،  ھدف الدراسة 

     .ختباراستمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والا    المعتمدة الأسالیب 
    .ىیبحث الزبون (العمال) عن الأمان والتعویض أكثر من غیرھما من الحقوق الأخر  أھم الاستنتاجات 

لتѧѧي على إجراء المسح لقیѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧون لكѧѧل سѧѧنة لأدراك حѧѧالات الاسѧѧتیاء ا تأكید   أھم التوصیات 
    .قد یسوق لھا الزبون العامل وبالتالي سوف تنعكس على الأداء الكلي

    .ةللدراسة الحالیفاد الباحث في كتابة المنھجیة العلمیة ا   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
ھѧѧذه الدراسѧѧة فѧѧي شѧѧركة بھѧѧدف تحدیѧѧد رضѧѧا الزبѧѧون (العامѧѧل ) , بینمѧѧا طبقѧѧت  طبقѧѧت

   .دراستنا الحالیة في القطاع المصرفي على الزبائن والمدراء
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 )2005 م,1784سنة  تأسس New York Company( دراسة .1-2-1-4 

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من  المصدر:
  
 

  )Bouey 2005( دراسة .1-2-1-5

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة من  المصدر:  

  تحسین جودة الخدمة للاحتفاظ بالزبون وتخفیف الملاك الوظیفي   عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعیة لآراء عینة عشوائیة من الزبائن   عینة الدراسة  

 عملیاتبساعدنا لتحسین الخدمات لزبائننا بالسماح لنا بالقیام   Exametricبرامج   الدراسة  ھدف
  اللامركزیة لتحقیق الرضا   بیقتوقع طلبات الزبون في كل موقع وتط

      اراستمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاختب    المعتمدة الأسالیب 
وطد یحسابات جدیدة ,  یقترحونالتركیز على الزبائن ومنح جوائز للزبائن الذین   جات أھم الاستنتا

كثر من ملیون زبون في ا33من المصرف علاقات جیدة مع الزبائن ویخدم أكثر 
  سحب نقود   مكان16500من  وأكثرالفردیة ,   مكتب بیع بالمصارف 5800

شكاوي محاولة البحث عن ال إيإلى ابعد من ذلك متابعة شكاوي الزبائن بل الذھاب   أھم التوصیات 
  من الرضا   لا یعني بالضرورة وجود مستوى عالفعدم وجود شكاوي 

  فاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسة ا   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
ھذا  ناولفاظ بالزبون . في حین لم یتم تق التي تمكن من الاحتئتوضح الدراسة الطر 

  الجانب في دراستنا الحالیة    

  برامج مصرف العین الینویز   عنوان الدراسة          
  دراسة نظریة وصفیة   عینة الدراسة  
رف تطوع أعضاء المجلس الاستشاري الینویز بسخاء لدعم برامج أعادة النظر لمص  ھدف الدراسة 

  العین وتقدیمھا للزبائن  
  لم توفر الدراسة أیة بیانات یمكن تحلیلھا   المعتمدة الأسالیب 

ذلك تعلیم الزبائن وتشجیعھم  بضمنالأعضاء یساھمون في نجاح برامج العین   أھم الاستنتاجات 
  فروع التابعة للمصرفللتعامل مع ال

عمل توضیح الرؤیة الإستراتیجیة للموظفین والزبائن لتحقیق التقدم في مجال ال  أھم التوصیات 
  المصرفي

  فاد الباحث من ھذه الدراسة في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسةا   الإفادة  جانب 
أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 

  دراستنا الحالیة  
 ھلیةراستنا دراسة مقارنة تطبیقیة في مصارف  الأدراسة نظریة وصفیة بینما د  

 زبونالحكومیة تركز دراستنا على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة ومتغیرات رضا ال
  في حین لم تتناول ھذه الدراسة ھذا الجانب
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    ) -2005(كلارتیس توماس  دراسة .1-2-1-6

  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة
 .  
 

 )Hancock ,2005-2006 (مصرف دراسة .1-2-1-7

  بالاعتماد على الدراسة السابقة. إعداد الباحثمن  المصدر: 
  

  توكید الجودة في مصرف الخطاب على الانترنت   عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعیة نظریة   عینة الدراسة  
  استخدام الصوت والصورة في التعاملات المصرفیة   ھدف الدراسة 

        ة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاختباراستمارة الاستبان  المعتمدة الأسالیب 
  الجودة ھي التي تحقق التفوق على المنافسین   أھم الاستنتاجات 

  التركیز على تقدیم الأفضل للزبون لضمان التعامل معھ   أھم التوصیات 
  حالیة فاد منھا الباحث في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسات الا   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

   وأھلیةبینما دراستنا دراسة مقارنة بین مصارف حكومیة  وصفیة.دراسة نظریة 

  ثروة الخدمات الإداریة   عنوان الدراسة          
  دراسة نظریة وصفیة   عینة الدراسة  
عة خلق نوع من الثقة التقلیدیة بین الزبائن والمصرف من خلال استعراض مجمو  ھدف الدراسة 

  الخدمات التي یقدمھا المصرف للزبائن 
    باراستمارة الاستبانة وبعض الأسالیب الإحصائیة المناسبة للتحلیل والاخت    المعتمدة الأسالیب 

 ادتھممستشارین ماھرین یستطیعون قی یحتاج الأفراد إلى المالي،الیوم  في عالم  أھم الاستنتاجات 
ئك رة لأولھذه ضرو الوصیة.التامین وكتابة و   - خلال المتاھة المعقدة للاستثمارات 

لتي ا راث تالوبنیھم الممتلكات   أعمارھمالذین یتمنون زیادة الثروة  والحفاظ على 
  ینقل إلى ورثتھم   

بة مخاطملة تستعمل فریق الاختصاص الماھرین لنظرتنا الاستشاریة المالیة المتكا  أھم التوصیات 
إن   علیكخطیطك المالي إلى التوسع ,  فت  جكل حاجات الزبون الفریدة . مھما احتا

    بان أعمال المصرف لھا المصادر والخبرة لمساعدتك في انجاز أھدافك تطمئن
  دراستنا الحالیة الباحث من ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري ل فادأ   الإفادة  جانب 

أوجѧѧѧѧѧھ الاخѧѧѧѧѧتلاف عѧѧѧѧѧن 
  دراستنا الحالیة  

  دراسة نظریة وصفیة بینما دراستنا دراسة مقارنة     - 1
عاد ن أبمتركز الدراسة على بعد الثقة في حین تناولت دراستنا بعد الثقة كجزء  - 2

  یة .وسلملما و التعاطف , والثقة والتوكید , و, لاستجابیةاجودة الخدمة الاعتمادیة ,
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   الفصل الثالث
   

   وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا 
  
لدراسѧѧѧة ا أنمѧѧѧوذجھیѧѧѧة المتغیѧѧѧرات الأساسѧѧѧیة والفرعیѧѧѧة المعتمѧѧѧدة فѧѧѧي نالدراسѧѧѧة تحدیѧѧѧد م ةتطلѧѧѧب منھجیѧѧѧت    

 الأولѧѧيل بالتحلیѧѧابتѧѧدءا تѧѧم ترمیѧѧز ھѧѧذه المتغیѧѧرات وتصѧѧنیفھا, بھѧѧدف معالجتھѧѧا ھѧѧذا  وفرضѧѧیاتھا, ولتحقیѧѧق 

 الأوسѧѧѧاطو  التوزیعѧѧѧات التكراریѧѧѧة و التوزیعѧѧѧات النسѧѧѧبیة رات الدراسѧѧѧة باسѧѧѧتخدام غیѧѧѧللبیانѧѧѧات المتعلقѧѧѧة بمت

لزبѧѧون ومحѧѧددات رضѧѧا االحسѧѧابیة و الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة لكѧѧل متغیѧѧر مѧѧن متغیѧѧرات أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة 

ة تѧѧم دعم وتعزیѧѧز وتحلیѧѧل تلѧѧك المتغیѧѧرات بمؤشѧѧرات كمیѧѧبѧѧ  ءوانتھѧѧا للمنظمѧѧات المصѧѧرفیة قیѧѧد الدراسѧѧة,

لفصѧѧل ریر الخاصѧѧة بالمنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة, , ویتضѧѧمن ھѧѧذا ااصول علیھѧѧا مѧѧن السѧѧجلات والتقѧѧالح

   - مبحثین ھما:

  

  .جودة الخدمة وتشخیصھا إبعاد وصف - :المبحث الأول 

  .رضا الزبون وتشخیصھامحددات  وصف- :المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
  

  - :ھاوتشخیص مارة الاستبیانوفق است  على إبعاد جودة الخدمة وصف . 1
لإبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة التѧѧي تѧѧم الإشѧѧارة إلیھѧѧا فѧѧي الجانѧѧب   "مفصѧѧلا "یسѧѧتعرض ھѧѧذا المبحѧѧث تشخیصѧѧا

 الاعتماديــة, الاســتجابية, الثقــة والتوكيــد, التعــاطف, الملموســية )(بـــ تمѧѧد فѧѧي أنمѧѧوذج الدراسѧѧة المتمثلѧѧة النظѧѧري المع
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مسѧѧتوى عѧѧن  نتائج الاستبیان المیداني  د وفقا" لما أسفرت عنھھذه الإبعاوفیما یأتي وصفا" و تشخیصا" ل

   - :الأتيالنحو عن  المنظمات المصرفیة قید الدراسة و

وتشخیصѧѧѧھا مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر إدارة  إبعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة وصѧѧѧف متغیѧѧѧرات. 1-1
   -المنظمات المصرفیة:

افѧѧѧات و الانحرالموزونѧѧѧة   الأوسѧѧѧاط الحسѧѧѧابیة) إلѧѧѧى التوزیعѧѧѧات التكراریѧѧѧة و  1-1-3یشѧѧѧیر الجѧѧѧدول (   

كѧѧز یر إذإحصѧѧائیة لمكونѧѧات إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة, ا"زرمѧѧو التѧѧي نعѧѧدھا )X1—X25( المعیاریѧѧة للمتغیѧѧرات 

الحѧѧد ا" بالمعѧѧدل العѧѧام ومѧѧرور ل بعѧѧد مѧѧن إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة بѧѧدا"ذكѧѧر كѧѧعѧѧن  الباحѧѧث فѧѧي تفسѧѧیر النتѧѧائج 

مضѧѧمون, بѧѧات بأسѧѧلوب تحلیѧѧل الوتعزیѧѧز الإجانѧѧة إفѧѧراد العی قباتفѧѧا الѧѧذي  یحضѧѧى  علѧѧىلحѧѧد الأالأدنѧѧى و ا

    - :الآتيالنحو عن  و, التواليعن  قي الأسئلة درج بابت وانتھاء

  - تفسیر نتائج الاعتمادیة:. 1-1-1
فѧѧراد مѧѧن إجابѧѧات إ )77.(إن نسѧѧبة ) الخѧѧاص ببعѧѧد الاعتمادیѧѧة إلѧѧى  1-1-3تشѧѧیر نتѧѧائج الجѧѧدول (    

ومѧѧا یѧѧدعم  ),24., وبѧѧانحراف المعیѧѧاري مقѧѧداره (ھѧѧذا البعѧѧد إن المصѧѧارف تعتمѧѧد  علىالعینة متفقون 
ؤشѧѧر منمѧѧو  ) المتضѧѧمنة أسѧѧلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون, وبالتحدیѧѧد 5-3المعلومات الواردة فѧѧي الفقѧѧرة ( ھذا

إذ بینѧѧѧت تلѧѧѧك  مؤشѧѧѧري الودائѧѧѧع والاسѧѧѧتثمارات والمبحوثѧѧѧة ونمѧѧѧرأس المѧѧѧال للمنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة 
 لأوسѧѧاط ا أرجحѧѧتإذ ت .تخاصة ببعد الاعتمادیة في تلѧѧك المنظمѧѧالدراسة الالمعلومات توافر متغیرات ا

،  ةالاعتمادیѧѧعѧѧد بالدراسة عن الأسئلة المعتمѧѧدة  لقیѧѧاس العینة  إفراد إجابةالتي تمثل  الاعتمادیة لفقرات
مھا ك تسѧѧѧھیلات یقѧѧѧد) المتعلѧѧѧق بѧѧѧان ھنѧѧѧا5(السѧѧѧؤال نالحѧѧѧد الأدنѧѧѧى المتمثѧѧѧل بالإجابѧѧѧة عѧѧѧمѧѧѧا بѧѧѧین قیمѧѧѧة 

ت حѧѧرص الإداراعلѧѧى  )للسѧѧؤال الأول ممѧѧا یѧѧدل 84.(  لѧѧىع)و الحѧѧد الأ71.(غالبѧѧال المصѧѧرف لزبائنѧѧھ
  لѧѧىعبѧѧانحراف معیѧѧاري  انجѧѧاز الخدمѧѧة المصѧѧرفیة بشѧѧكل صѧѧحیح مѧѧن أول مѧѧرة, و  علѧѧىالمصѧѧرفیة 

لمنظمѧѧات ),التي تقیس( إفѧѧراد ا2-3-4للأسئلة(الإجابة  أوساطومن خلال مقارنة  ),23., 19.(التوالي
یھѧѧا إن المصارف توفر معلومات دقیقѧѧة ومنظمѧѧة عѧѧن الزبѧѧائن یمكѧѧن الرجѧѧوع إلعن   المصرفیة متفقون

دارة بسѧѧѧھولة, یشѧѧѧعر الزبѧѧѧون بѧѧѧان مصѧѧѧلحتھ ھѧѧѧدفا" أساسѧѧѧیا" تسѧѧѧعى الإدارة إلѧѧѧى تحقیقیѧѧѧھ , التѧѧѧزام الإ
البالغѧѧة مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي   علѧѧىأ أنھѧѧایتضѧѧح الخدمѧѧة )   علѧѧىالحصѧѧول مشѧѧكلات  المصѧѧرفیة بحѧѧل 

), ) 74., 73., 82.( ذ بلغѧѧѧت الأوسѧѧѧاط لإجابѧѧѧة النسѧѧѧبیة إحѧѧѧدى عشѧѧѧر رتبѧѧѧة إمقیѧѧѧاس اعѧѧѧن  ) 5.(
    ). 20., 19., 22.التوالي(عن  وبانحرافات معیاریة بلغت 

           
  

                                                                                                                                       
   -تفسیر نتائج الاستجابیة:. 1-1-1

بینت نتائج التحلیل الإحصائي لعنصر ( الاستجابیة ) ومتغیراتѧѧھ الارتفѧѧاع النسѧѧبي أو الانخفѧѧاض النسѧѧبي    

وبѧѧانحراف معیѧѧاري مقѧѧداره  )75.الحسѧѧابي المѧѧوزون العѧѧام لѧѧھ ( وسѧѧطسط الحسѧѧابي لمتغیراتѧѧھ، إذ بلѧѧغ الولل

) المتضمنة أسѧѧلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون, وبالتحدیѧѧد 5-3الواردة في الفقرة ( ھذا المعلوماتوما یدعم ) ،23.(

إذ بینѧѧت  وان نمو مؤشري رأس المѧѧال والاحتیاطیѧѧات نمو مؤشر الودائع للمنظمات المصرفیة المبحوثة في



د ات إبعاوصف متغیر - :المبحث الأول- وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا:: الفصل الثالث
  جودة الخدمة

 107

لأوسѧѧاط انѧѧاھزت إذ  .تتلك المعلومات توافر متغیرات الدراسѧѧة الخاصѧѧة ببعѧѧد الاسѧѧتجابیة فѧѧي تلѧѧك المنظمѧѧا

الدراسة عن الأسئلة المعتمѧѧدة  لقیѧѧاس بعѧѧد الاسѧѧتجابیة ، العینة  فرادلإلمتغیراتھ التي تمثل  الإجابة  الحسابیة

یسѧѧتجیب المصѧѧرف بسѧѧرعة عنѧѧد  بѧѧـ() المتعلѧѧق 2السѧѧؤال (عѧѧن  ما بین قیمة الحѧѧد الأدنѧѧى المتمثѧѧل بالإجابѧѧة 

انتشѧѧار فѧѧرع المصѧѧرف عѧѧن   لثالѧѧث) للسѧѧؤال ا78.(  لىع) والحد الأ73.( البالغة طلب الخدمة المصرفیة 

) ومѧѧن خѧѧلال مقارنѧѧة  21., 20.التѧѧوالي (عѧѧن  ،بانحراف معیѧѧاري  في القطر بشكل یغطي حاجة الزبائن 

مقیѧѧاس الإجابѧѧة عѧѧن  ) 5.(البالغѧѧة من الوسѧѧط الفرضѧѧي   علىأ أنھا)یتضح 1-4-5( للأسئلةالإجابة  أوساط

 علѧѧىوبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت .)77., 75.,73.ط الحسѧѧابیة(رتبѧѧة إذ بلغѧѧت الأوسѧѧا ةالنسبیة إحدى عشر

 أفѧѧراد العینѧѧة حѧѧول مضѧѧمونة توافѧѧق یبѧѧین الѧѧذي ) 1-1-3الجѧѧدول ( فѧѧيمثلمѧѧا   )21. , 20.,20. التѧѧوالي (

  ھذا المكون.

  - تفسیر نتائج الثقة والتوكید:. 1-1-3
فѧѧѧراد لتوكیѧѧѧد مѧѧѧن إجابѧѧѧات الإ) الوسѧѧѧط أحسѧѧѧابي المѧѧѧوزون الكلѧѧѧي الخѧѧѧاص بالثقѧѧѧة و ا80.تشѧѧیر نسѧѧѧبة (     

 )24.( المبحوثین إلى وجود درجѧѧة عالیѧѧة مѧѧن لانسѧѧجام والتوافѧѧق فѧѧي إجابѧѧات العینѧѧة بѧѧانحراف معیѧѧاري لѧѧھ

شѧѧھادة   والѧѧدلیل) المتضѧѧمنة أسѧѧلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون, 5-3المعلومѧѧات الѧѧواردة فѧѧي الفقѧѧرة (ھذا  وما یدعم 

ي لѧѧدخل وحسѧѧاب المیزانیѧѧة فѧѧي التقریѧѧر السѧѧنوإعѧѧداد كشѧѧف اعѧѧن   وتوقیعѧѧھ مراقѧѧب الحسѧѧابات الختامیѧѧة

فیة للمنظمѧѧات المصѧѧر لسنوات التحلیѧѧل ولكѧѧل مصرف.بالإضѧѧافة إلѧѧى نمѧѧو مؤشѧѧري الودائѧѧع والاسѧѧتثمارات 

لѧѧѧك تفѧѧѧي  الثقѧѧѧة والتوكیѧѧѧد إذ بینѧѧѧت تلѧѧѧك المعلومѧѧѧات تѧѧѧوافر متغیѧѧѧرات الدراسѧѧѧة الخاصѧѧѧة ببعѧѧѧد , المبحوثѧѧѧة

 صѧѧرفالتѧѧي تقѧѧیس ( یتمیѧѧز الم وھѧѧي )5,4,3,2,1لتѧѧوالي (ا علѧѧىكانѧѧت مكونѧѧات ھѧѧذا البعѧѧد  إذ. تالمنظمѧѧا

 يشخصѧѧیة فѧѧفѧѧي المصѧѧرف بالأمانѧѧة ال نیتحلى العاملو والمالیة , تكشوفادقة الحسابات والعن  بالمحافظة 

لمصѧѧرف االمصرف بمھارة وكفѧѧاءة عالیѧѧة فѧѧي تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة , یتمیѧѧز موظفي معاملاتھم , یتمتع 

صѧѧلت حالأخطاء , مستوى أمان وسریة المصѧѧرف فѧѧي تعاملاتѧѧھ مѧѧع الزبѧѧائن )  وعدم ارتكاب زبدقة الإنجا

  علѧѧѧѧى. ) وبانحرافѧѧѧѧات معیاریѧѧѧѧة بلغѧѧѧѧت 82, 73., 78.. ,82, 85.أوسѧѧѧѧاط حسѧѧѧѧابیة موزونѧѧѧѧة (  علѧѧѧѧى

مѧѧѧن   علѧѧѧىأالوسѧѧѧط الفرضѧѧѧي نجѧѧѧد أنھѧѧѧا  عمѧѧѧ الأوسѧѧѧاطبموازنѧѧѧة  ) و22., 20., 21., 22., 22.التѧѧѧوالي(

  تجانس إجابات إفراد العینة . عن الوسط الفرضي مما یدلل 

  

   - تفسیر نتائج التعاطف:. 1-1-4
الحسѧѧابي المѧѧوزون العѧѧام  وسѧѧطال )   مقدار 1-1-3في الجدول ( الإحصائي الواردنتائج التحلیل  توضح    

) 5-3المعلومѧѧѧات الѧѧѧواردة فѧѧѧي الفقѧѧѧرة (ھѧѧѧذا  ومѧѧѧا یѧѧѧدعم  ,) 23.) وبѧѧѧانحراف معیѧѧѧاري مقѧѧѧداره (77.لѧѧѧھ(

بنمѧѧو مؤشѧѧري الودائѧѧع والاسѧѧتثمارات للمنظمѧѧات المصѧѧرفیة  تحلیѧѧل المضѧѧمون, ویѧѧنعكسالمتضمنة أسѧѧلوب 

 إذ بینت تلك المعلومات تѧѧوافر متغیѧѧرات الدراسѧѧة الخاصѧѧة ببعѧѧد فضلا عن نمو مؤشر رأس المال المبحوثة

 الإجابѧѧة لمتغیراتѧѧھ التѧѧي تمثѧѧل  أوسѧѧاطنѧѧاھزت إذ  ولكѧѧن دون مسѧѧتوى الطمѧѧوح, تفي تلѧѧك المنظمѧѧا التعاطف
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، مѧѧا بѧѧین قیمѧѧة الحѧѧد الأدنѧѧى المتمثѧѧل  التعѧѧاطف الدراسة عѧѧن الأسѧѧئلة المعتمѧѧدة  لقیѧѧاس بعѧѧد عینة  إفراد راءآ

) .66 (البالغѧѧة  ملائمѧѧة التجھیѧѧزات والتقنیѧѧات الحدیثѧѧة لتقѧѧدیم الخدمѧѧة) المتعلѧѧق 4السѧѧؤال (عѧѧن  بالإجابѧѧة 

،بѧѧانحراف المصѧѧرف مѧѧوظفي ن وھنѧѧاك علاقѧѧة طیبѧѧة بѧѧین الزبѧѧائعѧѧن   الأول) للسѧѧؤال 99.(  الأعلىوالحد 

 ,5عѧѧنالعینѧѧة  إفѧѧراد الحسѧѧابیة للإجابѧѧة مقارنѧѧة الأوسѧѧاطومѧѧن خѧѧلال  .) 27. , 18.التوالي (عن  معیاري 

الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر رتبѧѧة  عѧѧن مقیѧѧاس) 5.(البالغѧѧة الوسط الفرضѧѧي  أعلى من أنھایتضح ) (2 ,3

,     19.,20. (  التѧѧوالي علѧѧىفات معیاریة بلغѧѧت وبانحرا ) 72., 71., 76.( الحسابیةإذ بلغت الأوساط 

  ھذا المكون. أفراد العینة حول مضمونة توافق یبین )1-1-3الجدول ( )  و19.

  -تفسیر نتائج الملموسیة:. 1-1-5
ین إلѧѧى إن ) الوسط الحسابي الموزون الخاص بالملموسیة من إجابات الإفѧѧراد المبحѧѧوث73.تشیر نسبة (    

ومѧѧا یѧѧدعم  ,) 20. ي المصرف بالأناقة والمظھر اللائق   فقد بلѧѧغ الانحѧѧراف المعیѧѧاري  (ف نیتمیز العاملو

مؤشѧѧر  فѧѧي نمѧѧو ) المتضѧѧمنة أسѧѧلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون, وبالتحدیѧѧد5-3المعلومات الѧѧواردة فѧѧي الفقѧѧرة (ھذا  

 اصѧѧة ببعѧѧدخإذ بینت تلك المعلومات تѧѧوافر متغیѧѧرات الدراسѧѧة ال ,للمنظمات المصرفیة المبحوثة رأس المال

ات كالسѧѧѧعي إلѧѧѧى امѧѧѧتلاك بنایѧѧѧات ذات تصѧѧѧامیم حدیثѧѧѧة و تجھیѧѧѧز الكѧѧѧوادر الإداریѧѧѧة بالحاسѧѧѧب الملموسѧѧѧیة

لمѧѧوزون ویلاحѧѧظ إن نسѧѧبة الوسѧѧط الحسѧѧابي ا بالمستوى المطلوب سوھو لی تفي تلك المنظما الالكترونیة 

ون ائل الراحѧѧة للزبѧѧإن المصѧѧارف تسѧѧعى لتѧѧوفیر وسѧѧعѧѧن  )إن أفѧѧراد المنظمѧѧات المصѧѧرفیة متفقѧѧون 0 73(

لفقѧѧرات )  نجѧѧد إن ا  1-1-3الخدمة  , ومن خلال ملاحظة الجѧѧدول المѧѧذكور (عن  عند الانتظار للحصول 

جھѧѧزة فѧѧي ) التي تقیس ( المظھر العام والأثاث  و الدیكور في المصѧѧرف جѧѧذاب , التقنیѧѧات و الأ4,3 ,5( 

ѧѧرف بتѧѧع المصѧѧرى , یتمتѧѧارف الأخѧѧوق المصѧѧتوى یفѧѧي بمسѧѧرف ھѧѧن المصѧѧاملین مѧѧة للعѧѧائل الراحѧѧوفیر وس

  . 67(  عѧѧلاهاد العینѧѧة للفقѧѧرات المѧѧذكورة ألاسѧѧتجابات أفѧѧر الأوسѧѧاطاجل تقѧѧدیم الخدمѧѧة للزبѧѧون  ) إذ بلغѧѧت 

ى إن یر إلѧѧتشѧѧ  .  ).إذ 1 8.  , 17. , 19التѧѧوالي (عѧѧن  .) وبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت  66,  .  65,

حة بشѧѧكل ) , وعلیѧѧة  تعѧѧد الفقѧѧرات واض50ѧѧ .(البالغѧѧة فرضѧѧي  اكبر مѧѧن الوسѧѧط ال الأوساط الحسابیة أعلاه

ي إجابѧѧات فѧѧوجѧѧود مѧѧدى ملائѧѧم مѧѧن الانسѧѧجام والتوافѧѧق عѧѧن  البحѧѧث ، ممѧѧا یѧѧدلل العینة  فرادلإممیز بالنسبة 

  المبحوثین .     دالإفرا
  )3-1-1(الجدول 1

  و الانحراف المعیاري لإبعاد جودة الخدمة الأوساطالتوزیعات التكراریة و 

أبعاد جودة 
  الخدمة

  مقیاس الإجابة النسبي
عدم التأكد  000000000000000000000000000000000000000الاستجابة الایجابیة 

  الاستجابة السلبیة 000000000000000000000000000000000

المؤشرات 
  الإحصائیة

الوسط    0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9  1  الاعتمادیة
   الحسابي

راف الانح
  المعیاري

                                                 
  N = 40.علما" إعداد الباحث وفقا" لنتائج الحاسبة الالكترونیةمن - المصدر: 1

  الخاص بكل مكون. عن السؤالإفراد العینة  الأعلى لاتفاق( * ) تعني الحد 
  الخاص بكل مكون. عن السؤالتفاق إفراد العینة الأدنى لا * ) تعني الحد *(
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X1 12 10 7 6 4 0 0 0 1 0 0  .84* .23  
X2 8 12 10 5 3 0 1  0  0  1  0  .82  .22 
X3 7 9 5 5 5 5  2 0 0 2 0 .73 .19 
X4 6 8 7 6 6 2 5 0 0 0 0 .74  .20  
X5 13 6 6 5 5 2 0 0 2 1 0 .71** .19 

  .24  77.    المعدل 
                            الاستجابیة

X6 5 8 7 10 0 5 3 1 0 1 0 .73** .20 
X7 8 7 7 5 4 5 1 1 0 2 0  .73  .20 
X8 9 7 5 10 5 3 0 0 1 0 0 .78* .21 
X9 7 7 6 8 6 5 0 0 1 0 0  .75 .20 

X10 10 5 7 10 3 2 1 0 1 1 0 .77  .21 
  .23  75.    المعدل 

                            الثقة 
X11 15 8 9 5 1 1 0 0 0 1 0 .85* .22 
X12 10 11 10 2 4 2 0 0 0 1 0  .82 .22 
X13 6 11 4 10 7 1 0 0 0 1 0 .78  .21 
X14 3 11 4 10 6 5 0 0 0 1 0 .73** .20 
X15 14 8 5 6 5 0 0 1 0 1 0  .82 .22 

 24.  80.    المعدل 
                            طفاالتع

X16 11 12 3 10 2 1 0 0 0 0 1 .99* .27 
X17 6 8 8 10 4 2 0 1 0 0 1 .76 .20 
X18 9 7 6 4 1 4 1 5 2 0 1 .71  .19 
X19 5 4 6 8 2 5 4 2 3 1 0 .66** .18 
X20 6 8 6 5 7 5 0 1 0 2 0 .72  .19 

 23. 77.    المعدل 
                            الملموسیة

X21 8 5 8 6 4 5 3 0 0 1 0 .73* .20 
X22 5 8 8 7 7 1 2  0 1 1 0 .73 .20 
X23 4 8 7 7 5 3 2 1 2 1 0 .70 .19 
X24 4 6 4 10 6 3 2 0 1 2 2 .65** .17 
X25 3 6 5 10 7 4 1 0 1 3 0 .66 .18 

 20.  69.    المعدل
 15. 63. 5 24 16 13 28 71 109 180 160 200 194   المجامیع

  
   -من وجھة نظر الزبون: وتشخیصھا متغیرات إبعاد جودة الخدمة وصف. 2-1

    متغیѧѧرات و الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة لل طالأوسѧѧاإلѧѧى التوزیعѧѧات التكراریѧѧة و  ) 2-1-3یشѧѧیر الجѧѧدول (    

 )X1—X25 (الآتي النحو وعلى جودة الخدمة لمكونات ا" إحصائیةزرمو نعدھا التي: -  

   -الاعتمادیة:تفسیر نتائج . 1-2-1
مبحѧѧوثین إلѧѧى إن الإفѧѧراد ال إجابѧѧات حسѧѧابي المѧѧوزون الخѧѧاص بالاعتمادیѧѧة مѧѧنل) الوسط أ68.تشیر نسبة ( 

          فقѧѧѧد بلѧѧѧغ الانحѧѧѧراف المعیѧѧѧاري  ,الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة بشѧѧѧكل صѧѧѧحیح مѧѧѧن أول مѧѧѧرةانجѧѧѧاز   علѧѧѧى حѧѧѧرصال



د ات إبعاوصف متغیر - :المبحث الأول- وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا:: الفصل الثالث
  جودة الخدمة

 110

  علѧѧىإفѧѧراد المنظمѧѧات المصѧѧرفیة متفقѧѧون  )إن64.) , ویلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي المѧѧوزون (17.  (

المصѧѧارف تѧѧوفر معلومѧѧѧات دقیقѧѧة ومنظمѧѧѧة عѧѧن الزبѧѧѧائن یمكѧѧن الرجѧѧѧوع إلیھѧѧا بسѧѧѧھولة , ومѧѧن خѧѧѧلال  إن

) التѧѧي تقѧѧیس ( اشѧѧعر   بѧѧان مصѧѧلحتي 4,3 ,5)  نجѧѧد إن الفقѧѧرات (  2-1-3الجѧѧدول المѧѧذكور (ملاحظѧѧة 

الحصѧѧول مشѧѧكلات  التѧѧزام الإدارة المصѧѧرفیة بحѧѧل وھدفا" أساسیا" تسعى الإدارة و العاملین إلى تحقیقیھ , 

 الأوسѧѧاطغѧѧت ھѧѧا , ھنѧѧاك تسѧѧھیلات یقѧѧدمھا المصѧѧرف لزبائنѧѧھ عنѧѧد طلبھѧѧا ) إذ بلارغѧѧب فی يالخدمة التѧѧعن  

عѧѧن  ) وبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت  49. ,  63. , 58. (  اد العینة للفقرات المذكورة أعلاهلاستجابات أفر

متقاربѧѧة مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي    یتبѧѧین إن الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة أعѧѧلاه و)   17. ,  13. ,   17. التѧѧوالي (

 فقѧѧرات الاسѧѧتبانة ، وھѧѧذا عѧѧن  انعكست سلبا" ) , حالة استیاء الزبائن من الخدمات المصرفیة 50. (البالغة 

                                                        المبحوثین .                  دالإفرابھذا البعد من وجھة نظر  فعلى ضعف اھتمام المصاریدل 

  - تفسیر نتائج الاستجابیة:. 1-2-2
ي نخفѧѧاض النسѧѧبالنسѧѧبي أو الا بینت نتائج التحلیل الإحصائي لعنصر ( الاستجابیة ) ومتغیراتھ الارتفاع    

ري مقѧѧداره ) وبѧѧانحراف معیѧѧا64. الحسابي المѧѧوزون العѧѧام لѧѧھ (  وسطلحسابي لمتغیراتھ، إذ بلغ السط اولل

عѧѧن الأسѧѧئلة  الدراسѧѧةالعینѧѧة  فѧѧرادلإالإجابѧѧة  لمتغیراتѧѧھ التѧѧي تمثѧѧل  لحسѧѧابیةالأوسѧѧاط انѧѧاھزت ) ، إذ 17. (

ѧѧى المتمثلѧѧد الأدنѧѧة الحѧѧین قیمѧѧا بѧѧتجابیة ، مѧѧد الاسѧѧاس بعѧѧدة  لقیѧѧة  ةالمعتمѧѧن  بالإجابѧѧؤالعѧѧ1( السѧѧق  ) المتعل

) 68. (  الأعلѧѧى) والحѧѧد 63. ( البالغѧѧة  المصرف بالطلبات الفوریѧѧة وانجازھѧѧا فѧѧي الوقѧѧت المحѧѧدد باھتمام

عѧѧن   ،بѧѧانحراف معیѧѧاري انتشار فرع المصرف في القطر بشكل یغطѧѧي حاجѧѧة الزبѧѧائن عن   لثالثللسؤال ا

الوسѧѧط  مѧѧن  علѧѧىأ أنھѧѧا)یتضѧѧح 5,4,2( للأسئلةالإجابة  أوساطومن خلال مقارنة )  17. , 17. التوالي (

 65.یة(ت الأوسѧѧاط الحسѧѧابمقیѧѧاس الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر رتبѧѧة إذ بلغѧѧ علѧѧى) 50. (البالغة الفرضي 

           فѧѧѧي الجѧѧѧدولمثلمѧѧѧا   ) 17. 18. ,18. التѧѧѧوالي (عѧѧѧن  ) وبانحرافѧѧѧات معیاریѧѧѧة بلغѧѧѧت  63., 64.,

سѧѧبة اعلѧѧي ون وأنة معتمد في المصѧѧارف بنھذا المك أفراد العینة حول مضمونة توافق یبین الذي). 3-1-2(

  من بعد الاعتمادیة.
  
  
  

  -التوكید:تفسیر نتائج الثقة و. 1-2-3
الإفѧѧراد إجابѧѧات  مѧѧن بالثقѧѧة و التوكیѧѧد الخѧѧاصالكلѧѧي  حسѧѧابي المѧѧوزونل) الوسѧѧط أ76. تشѧѧیر نسѧѧبة (   

) 21. بѧѧانحراف معیѧѧاري لѧѧھ (و جیدة من لانسجام والتوافق في إجابات العینѧѧة وجود درجة المبحوثین إلى 

دقѧѧة الحسѧѧابات  علѧѧىالمحافظѧѧة یتمیѧѧز المصѧѧرف بو) 5,4,3,2,1التѧѧوالي (عن  كانت مكونات ھذا البعد  اذ

مѧѧوظفي یتمتѧѧع  ومعѧѧاملاتھم , يفѧѧي المصѧѧرف بالأمانѧѧة الشخصѧѧیة فѧѧ نالمالیѧѧة , یتحلѧѧى العѧѧاملو توالكشѧѧوفا

وعѧѧدم  زیتمیѧѧز المصѧѧرف بدقѧѧة الإنجѧѧاوالمصѧѧرف بمھѧѧارة وكفѧѧاءة عالیѧѧة فѧѧي تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة , 
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أوسѧѧاط حسѧѧابیة   علѧѧىزبѧѧائن ) حصѧѧلت فѧѧي تعاملاتѧѧھ مѧѧع ال لأخطѧѧاء ,مѧѧع مسѧѧتوى أمѧѧان وسѧѧریة ارتكѧѧاب ا

 , 22. , 21. (  التѧѧواليعѧѧن  ) وبانحرافات معیاریѧѧة بلغѧѧت  80. , 70. , 69. , 83. , 79. ( موزونة

مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي ممѧѧا   علѧѧىأالوسѧѧط الفرضѧѧي نجѧѧد أنھѧѧا  عمѧѧ الأوسѧѧاطبموازنة  ) و 22. , 19. , 18.

     تجانس إجابات إفراد العینة . علىیدلل 

  - فسیر نتائج التعاطف:ت. 1-2-4
الحسѧѧابي المѧѧوزون العѧѧام  وسѧѧطال مقѧѧدار   ) 2-1-3في الجѧѧدول ( الواردالإحصائي نتائج التحلیل  توضح   

 الإجابѧѧة لمتغیراتѧѧھ التѧѧي تمثѧѧل  أوسѧѧاطنѧѧاھزت ) ، إذ  16. ) وبѧѧانحراف معیѧѧاري مقѧѧداره (  62. لѧѧھ (

، مѧѧا بѧѧین قیمѧѧة  التعѧѧاطف سئلة المعتمدة  لقیاس بعѧѧد الأ لىالدراسة عالعینة  أفرادجابة لإ  الأوساط الحسابیة

المصѧѧرف بتقѧѧدیم خدمѧѧة للزبѧѧون مѧѧوظفي یتمیѧѧز  ) المتعلѧѧق 5 السѧѧؤال (عѧѧن  الحѧѧد الأدنѧѧى المتمثѧѧل بالإجابѧѧة 

) 70. (  لѧѧىع) والحѧѧد الأ51. ( البالغѧѧة  بعѧѧض الخѧѧدمات عѧѧن طریѧѧق الھѧѧاتف   علѧѧىتمكنѧѧھ فѧѧي الحصѧѧول 

      التѧѧواليعѧѧن  ،بѧѧانحراف معیѧѧاري المصѧѧرف مѧѧوظفي یبѧѧة بѧѧین الزبѧѧائن وھنѧѧاك علاقѧѧة ط  لىع لأولاللسؤال 

 أنھѧѧایتضѧѧح  )3,2 ,4 ( عѧѧنالعینѧѧة  إفѧѧرادجابѧѧة لإ  الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة ) ومن خلال مقارنة  19.  , 13. (

ر رتبѧѧة إذ بلغѧѧت مقیѧѧاس الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧ  علѧѧى) 50. (البالغѧѧة مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي   علѧѧىأ

 ,      14. ,18.  ( التѧѧواليعѧѧن  ) وبانحرافات معیاریѧѧة بلغѧѧت   62. , 56. , 69. ( یةالأوساط الحساب

  یوضح عدم وجود نوع من الانسجام بین إفراد العینة حول مكونات ھذا المتغیر .  الجدول )  و16.

  

  

  

  

  

  

  

  

  - : تفسیر نتائج الملموسیة. 1-2-5
الإفѧѧراد المبحѧѧوثین  إجابѧѧات مѧѧن بالملموسѧѧیة لخѧѧاصحسابي المѧѧوزون الالوسط اإلى ) 74.(نسبة  تشیر      

 ),20.المعیѧѧاري (فقѧѧد بلѧѧغ الانحѧѧراف  في المصرف بالأناقѧѧة والمظھѧѧر اللائѧѧق   نیتمیز العاملوإلى إن 

 إن  علѧѧىأفѧѧراد المنظمѧѧات المصѧѧرفیة متفقѧѧون  )إن56. ویلاحѧѧظ إن نسѧѧبة الوسѧѧط الحسѧѧابي المѧѧوزون (

ومѧѧن خѧѧلال  الخدمѧѧة.عѧѧن  نѧѧد الانتظѧѧار للحصѧѧول للزبѧѧون عتوفیر وسائل الراحѧѧة إلى المصارف تسعى 

( المظھѧѧر العѧѧام والأثѧѧاث   ) التѧѧي تقѧѧیس 4,3 ,5إن الفقرات (  ) نجد2-1-3(ملاحظة الجدول المذكور 

ف ھѧѧي بمسѧѧتوى یفѧѧوق المصѧѧارف و الѧѧدیكور فѧѧي المصѧѧرف جѧѧذاب , التقنیѧѧات و الأجھѧѧزة فѧѧي المصѧѧر
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لراحѧѧة للعѧѧاملین مѧѧن اجѧѧل تقѧѧدیم الخدمѧѧة للزبѧѧون  ) إذ تѧѧوفیر وسѧѧائل ایتمتѧѧع المصѧѧرف  إلѧѧى  الأخѧѧرى.

) وبانحرافѧѧات  69. ,  60. , 60.أعѧѧلاه (العینѧѧة للفقѧѧرات المѧѧذكورة لاسѧѧتجابات أفѧѧراد  الأوسѧѧاطبلغت 

تقتѧѧرب  إلѧѧى إن الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة أعѧѧلاهتشیر ) إذ  18. , 16. ,   16. التوالي (عن  معیاریة بلغت 

 ا، ولكѧѧن یعتقѧѧدو الفقѧѧرات واضѧѧحة بشѧѧكل ممیѧѧز) , وعلیѧѧة  تعѧѧد 50. (البالغѧѧة مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي  

  .  الزبائن عینةانب من وجھة نظر أفراد اھتمام المنظمات المصرفیة في ھذا الج ضعف

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )2-1-3الجدول (
  لإبعاد جودة الخدمة حراف المعیاري.و الان الأوساطالتوزیعات التكراریة و 

أبعѧѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧѧودة 
  لخدمةا

  مقیاس الإجابة النسبي
 000000000 000عدم التأكد000000000000000000000الاستجابة الایجابیة

  الاستجابة السلبیة 00000

  المؤشرات الإحصائیة

 Sالانحراف   ¯xالحسابيالوسط  0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9 1  الاعتمادیة

X1 8 6 4 10 11 7 2  3 1 0 0 .68* .17 

X2 6 4 4 12 10 5 5 5 0 1 0 .64 .15 

X3 5 7 3 7 6 7 10 0 2 2 3 .58 .17 

X4 6 5 4 6 8 15 3 3 0 2 0 .63 .13 

X5 5 0 2 8 6 11 4 6 2 5 3 .49** .17 

 15.6 61.    المعدل 
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                 الاستجابیة

X6 6 4 7 6 9 11 3 2 3 1 0 .63** .17 

X7 5 4 8 9 10 10 3 3 0 0 0 .65 .18 

X8 6 5 7 11 8 10 0 2 2 1 0 .67* .17 

X9 4 3 6 13 8 9 8 1 0 0 0 .64 .17 

X10 7 9 4 5 6 10 3 2 2 3 1 .63 .17 

 17.2 64.    المعدل 

                            الثقة 

X11 8 12 4 10 3 4 1 0 0 0 0 .79 .21 

X12 13 10 15 10 2 1 0 1 0 0 0 .83* .22 

X13 6 9 8 10 5 6 4 1 2 1 0 .69** .18 

X14 5 6 10 15 6 6 2 0 1 1 0 .70 .19 

X15 5 12 19 10 3 2 0 1 0 0 0 .80 .22 

 20.5 76.      المعدل 

                            طفاالتع

X16  6 5 13 10 7 5 3 2 1 0 0 .70* .19 

X17 5 8 9 11 10 3 0 3 1 2 0 .69 .18 

X18 5 8 5 6 4 5 4 5 4 5 1 .56 .14 

X19 6 4 2 13 8 7 5 3 2 2 0 .62 .16 

X20 4 0 6 7 6 10 3 5 6 5 0 .51** .13 

 16. 62.    المعدل 

                            الملموسیة

X21 10 6 9 15 5 3 0 3 0 1 0 .74*  .20 

X22 5 5 4 6 7 8 3 7 3 2 2 .56** .15 

X23 4 6 8 14 7 7 0 2 3 0 1 .60  .16 

X24 5 3 6 6 9 10 6 5 2 0 0 .60 .16 

X25 8 6  7 10 5 10 2 3 1 0 0  .69  .18 

 17.  64.    المعدل

 15. 65. 11 34 38 68 74 182 169 240 174 147 153   المجامیع 

   N = 52علما" الالكترونیة.قا لنتائج الحاسبة أعداد الباحث وف من المصدر:
و حѧѧѧالنعن  لإبعѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧة (مѧѧѧن وجھѧѧة نظѧѧѧر إدارة المنظمѧѧات المصѧѧѧرفیة والزبѧѧون).ومقارنѧѧة  .1-3

   - الآتي:
  ) 3-1-3الجدول (

  لإبعاد جودة الخدمةو الانحراف المعیاري  الأوساطالتوزیعات التكراریة و 
    (من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون)

من وجھة نظر إدارة  المؤشرات الإحصائیة  أبعاد جودة الخدمة
  N=40المنظمات المصرفیة 

  زبونمن وجھة نظر ال المؤشرات الإحصائیة
N=52 

الوسط الحسابي   الاعتمادیة
  الموزون

الانحراف 
  المعیاري

الوسط الحسابي 
  الموزون

الانحراف 
  المعیاري

X1 .84 .23  .68* .17 
X2 .82  .22 .64 .15 
X3 .73 .19 .58 .17 
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X4 .74  .20  .63 .13 
X5 .71 .19 .49** .17 

    الاستجابیة
X6 .73 .20 .63** .17 
X7 .73  .20 .65 .18 
X8 .78 .21 .67* .17 
X9 .75 .20 .64 .17 

X10 .77  .21 .63 .17 
    الثقة 
X11 .85 .22 .79 .21 
X12 .82 .22 .83* .22 
X13 .78  .21 .69** .18 
X14 .73 .20 .70 .19 
X15 .82 .22 .80 .22 

    طفاالتع
X16 .99 .27 .70* .19 
X17 .76 .20 .69 .18 
X18 .71  .19 .56 .14 
X19 .66 .18 .62 .16 
X20 .72  .19 .51** .13 

    الملموسیة
X21 .73 .20 .74*  .20 
X22 .73 .20 .56** .15 
X23 .70 .19 .60 .16 
X24 .65 .17 .60 .16 
X25 

 
.66 .18 .69  .18 

  قا لنتائج الحاسبة الالكترونیة.الباحث وف أعدادمن - المصدر:                        
  )4-1-3الجدول (

  جودة الخدمة لإبعاد ( العام ) التوزیعات التكراریة و الأوساط و الانحراف المعیاري
   رتبت حسب اعتمادھا في الجانب النظري (من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون) 

من وجھة نظر  المؤشرات الإحصائیة  أبعاد جودة الخدمة
  N=40إدارة المنظمات المصرفیة 

من وجھة نظر  الإحصائیةالمؤشرات 
  N=52 الزبون

  

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعیاري

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعیاري

 15. 61.  .24  77.  الاعتمادیة

 17. 64.  .23  75.  الاستجابیة

 21. 76. 24.  80.  التوكیدو  الثقة

 16.  061  23. 77.  عاطف الت
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 17. 64. 20.  69.  الملموسیة

 15. 65.  15. 63.  ام المعدل الع

  قا لنتائج الحاسبة الالكترونیة.أعداد الباحث وف من -المصدر:                   



 دات رضاوصف محد - :المبحث الثاني- وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا:: الفصل الثالث
 الزبون 

 116

  المبحث الثاني
  

 - الاستبیان:وفق استمارة  وتشخیصھا على محددات رضا الزبون  وصف  .1
نѧѧب فѧѧي الجا ممѧѧا تمѧѧت  الإشѧѧارة إلیѧѧھلمحѧѧددات  رضѧѧا الزبѧѧون  مفصѧѧل المبحث الحالي إلى وصѧѧف   یسعى     

 تثقیѧѧفال والѧѧرأي , عسѧѧما والمعلومѧѧات ,  والتعѧѧویض , والأمان ,(   بـتمد في أنموذج الدراسة المتمثلة النظري المع

اتھѧѧا ، النتѧѧائج اعتمѧѧادا علѧѧى بعѧѧض الأسѧѧالیب والأدوات الإحصѧѧائیة لمتغیѧѧرات الدراسѧѧة وفقریسѧѧتعرض إن  )

التѧѧي  )C1—C25(  الإجابة للمبحوثین و الأوساط الحسѧѧابیة للمتغیѧѧرات واقعوالمتمثلة بالتوزیع التكراري  و

حѧѧراف لغرض تحدیѧѧد نسѧѧبة إجابѧѧة كѧѧل منھѧѧا و الان ا" إحصائیة لمكونات محددات رضا الزبون رموز نعدھا

ظمѧѧات لھѧѧذه المحѧѧددات علѧѧى مسѧѧتوى المن الموزونѧѧة المعیѧѧاري لقیѧѧاس  تشѧѧتت القѧѧیم عѧѧن أوسѧѧاطھا الحسѧѧابیة

 - : الأتيعلى النحو المصرفیة قید الدراسة 

   -من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة: امحددات رضا الزبون وتشخیصھ  وصف .1-1

  ѧѧѧѧیر الجѧѧѧѧة  1-2-3دول (یشѧѧѧѧابیة الموزونѧѧѧѧاط الحسѧѧѧѧة و الأوسѧѧѧѧات التكراریѧѧѧѧى التوزیعѧѧѧѧإل (ѧѧѧѧات و الانحراف

  - یأتي:مثلما  و  محددات رضا الزبونلالمعیاریة 

   -الأمان: نتائج تفسیر. 1-1-1
اض النسѧѧبي ) ومتغیراتѧѧھ الارتفѧѧاع النسѧѧبي أو الانخفѧѧ الأمѧѧان  بینѧѧت نتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي لعنصѧѧر (   

یѧѧاري مقѧѧداره ) وبѧѧانحراف مع81.الحسابي الموزون العام لھ ( وسط لمتغیراتھ، إذ بلغ ال یةحسابال للأوساط

بالتحدیѧѧد و) المتضمنة أسلوب تحلیѧѧل المضѧѧمون, 5-3وما یدعم ذلك المعلومات الواردة في الفقرة () ،27.(

ѧѧѧة ونمѧѧѧرفیة المبحوثѧѧѧات المصѧѧѧتثمارات للمنظمѧѧѧع والاسѧѧѧري الودائѧѧѧو مؤشѧѧѧي نمѧѧѧري  رأس وفѧѧѧال  مؤشѧѧѧالم

 ,تلمنظمѧѧااإذ بینت تلك المعلومات توافر متغیرات الدراسة الخاصѧѧة بمحѧѧدد الأمѧѧان فѧѧي تلѧѧك  والاحتیاطیات

اس لمعتمѧѧدة  لقیѧѧأفراد عینѧѧة الدراسѧѧة عѧѧن الأسѧѧئلة ا جابةلإ  الإجابة لمتغیراتھ التي تمثل  أوساط إذ تراوحت

لمصѧѧرف ا وفر) المتعلѧѧق  ی3ѧѧعلѧѧى السѧѧؤال (بالإجابѧѧة  ة، مѧѧا بѧѧین قیمѧѧة الحѧѧد الأدنѧѧى المتمثلѧѧ  الأمѧѧانبعѧѧد 

عѧѧن   لخѧѧامس) للسѧѧؤال ا92.) والحѧѧد الأعلѧѧى ( 72.البѧѧالغ ( المسѧѧتلزمات الضѧѧروریة للحمایѧѧة مѧѧن الحѧѧوادث

مѧѧن ) و 25., 19.( ،بѧѧانحراف معیѧѧاري علѧѧى التѧѧوالي یتمیѧѧز المصѧѧرف بتطبیѧѧق أنظمѧѧة الرقابѧѧة المحاسѧѧبیة

ن الوسѧѧط مѧѧ أعلѧѧى أنھѧѧا)یتضѧѧح 4,2,1( للأسѧѧئلة اد المبحѧѧوثینالإفѧѧر جابھلأ الأوساط الحسابیة خلال مقارنة 

,  84. (   .) على مقیاس الإجابة النسبیة إحدى عشر رتبѧѧة إذ بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة 5الفرضي البالغ (

 1-2-3( فѧѧي الجѧѧدولمثلمѧѧا  ) 23.  ,23.,23. (   ) وبانحرافات معیاریة بلغت على التѧѧوالي 72. , 82.

  ھذا المكون. د العینة حول مضموناأفر توافق یبین إذ)

  

  

    -التعویض: تفسیر نتائج .1-1-2
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سѧѧط الحسѧѧابي والانحѧѧراف التكراریѧѧة و النسѧѧب المئویѧѧة وقѧѧیم الѧѧو التوزیعѧѧات )1-2-3(یوضѧѧح الجѧѧدول     

یѧѧدفع  ) مѧѧن أفѧѧراد عینѧѧة الدراسѧѧة 74.یتفѧѧق ( إذ ،مكونات محѧѧدد التعѧѧویضلفقرات الإجابة  واقع المعیاري و

حصѧѧل ھѧѧذا المؤشѧѧر علѧѧى انحѧѧراف معیѧѧاري  عѧѧویض للزبѧѧون عنѧѧد تعѧѧرض حسѧѧاباتھ للخطѧѧر وقѧѧدالمصѧѧرف ت

نجѧѧد انѧѧھ أعلѧѧى مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي وكѧѧذلك  ) 5.(إلѧѧى الوسѧѧط الفرضѧѧي) وعنѧѧد إرجѧѧاع ھѧѧذا المؤشѧѧر 20.(

فѧѧѧي المصѧѧѧرف بقѧѧѧیم  ن) التѧѧѧي تقѧѧѧیس ( یلتѧѧѧزم العѧѧѧاملو.5,4.3.2المكونѧѧѧة للتعѧѧѧویض(عناصѧѧѧره الحѧѧѧال مѧѧѧع 

حقѧѧائق  إلѧѧىرھѧѧا یوتغی ةیتمیز المصѧѧرف بالقѧѧدرة علѧѧى تلافѧѧي المواقѧѧف السѧѧلبی والمصرفي , وأخلاقیات العمل

یسѧѧتطیع  وایجابیة ملموسة , یستطیع الزبون الحصول على تعѧѧویض مѧѧن خѧѧلال إجѧѧراءات أداریѧѧة وقضѧѧائیة ,

موزونѧѧة إذ بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة ال  الزبون استبدال دفتر الشیكات عنѧѧد التلѧѧف والفقѧѧدان بیسѧѧر وسѧѧھولة )

) وبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت 83.,  69.,  80., 78.(  أعѧѧلاه اد العینة للفقѧѧرات المѧѧذكورةلاستجابات أفر

اكبѧѧر مѧѧن الوسѧѧط  أعѧѧلاه یتبѧѧین إن الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة إذ ) 23. ,  18., 22.,    21. علѧѧى التѧѧوالي (

فѧѧراد عینѧѧة البحѧѧث ، ممѧѧا یѧѧدلل علѧѧى لإا إلѧѧى ) , وبالتالي تعد الفقرات واضحة  بالنسѧѧبة5 .الفرضي  البالغ (

وما یدعم ذلѧѧك المعلومѧѧات الѧѧواردة المبحوثین .  دوجود مدى ملائم من الانسجام والتوافق في إجابات الإفرا

الاسѧѧتثمارات  –ینعكس في نمѧѧو مؤشѧѧرات الودائѧѧع  ) المتضمنة أسلوب تحلیل المضمون, و5-3في الفقرة (

-2001ر أو مشѧѧكلة صѧѧعب تجاوزھѧѧا خѧѧلال مѧѧدة الدراسѧѧة (بعدم تسѧѧجیل أي حالѧѧة ضѧѧر وذلك الائتمانو –

    ,تإذ بینت تلك المعلومات توافر متغیرات الدراسة الخاصة بمحدد التعویض في تلك المنظما ).1998
   -المعلومات: تفسیر نتائج .1-1-3

ن إلѧѧى وثیإجابѧѧات الإفѧѧراد المبحѧѧ سابي الموزون الخاص بالمعلومات وفѧѧق) الوسط الح73. تشیر نسبة (    
, فقѧѧد بلѧѧغ الانحѧѧراف )إن یحصѧѧل الزبѧѧون علѧѧى حقѧѧائق وشѧѧواھد لتكѧѧوین صѧѧورة واضѧѧحة عѧѧن المصѧѧرف(

) عѧѧن یحѧѧرص المصѧѧرف علѧѧى 72. ) , ویلاحѧѧظ إن نسѧѧبة الوسѧѧط الحسѧѧابي المѧѧوزون ((20. المعیѧѧاري  
 مѧѧذكورل الالتفاعل الایجابي بین الإدارة والزبائن لتطویر العمل المصѧѧرفي   , ومѧѧن خѧѧلال ملاحظѧѧة الجѧѧدو

قѧѧدیم (  یضѧѧع المصѧѧرف تعلیمѧѧات تلѧѧزم موظفیѧѧھ بت ) التѧѧي تقѧѧیس 4,3 ,5) ,  نجѧѧد أن الفقѧѧرات (  3-2-1(
لمصѧѧرفیة امѧѧن التجѧѧارب  فادةیل ,و تسعى أدارة المصرف إلى الإالمعلومات للزبائن وتجنب الخداع والتضل

ة یة الموزونѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابتھتم أدارة المصѧѧرف بالمعلومѧѧات ذات العلاقѧѧة بѧѧالزبون ) إذ بلغѧѧوالسابقة , 
ى التѧѧوالي ( ) وبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت علѧѧ 84. ,  85. ,. 86(  أعلاه جابات أفراد العینة للفقراتلاست
ممѧѧا  ).5 .(   اكبر من الوسط الفرضي  البѧѧالغ أعلاه یتبین إن الأوساط الحسابیةإذ )   23. , . 23,  22.

معتمѧѧد  وبѧѧذلك یكѧѧون محѧѧدد المعلومѧѧات المبحѧѧوثین. دابѧѧات الإفѧѧرایدلل على وجѧѧود  نѧѧوع مѧѧن التوافѧѧق فѧѧي إج
ي فѧѧي الحصѧѧول علѧѧى كافѧѧة المعلومѧѧات التѧѧي تخѧѧص العملیѧѧات المصѧѧرفیة فѧѧلا یعطي للزبѧѧون الحѧѧق  ببأسلو

  .وإنما یسمح لھ معرفة مركزة المالي  في المصرف من خلال كشف المطابقة تلك المنظمات
  
  

  - سماع الرأي: تفسیر نتائج. 1-1-4
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وزون الحسѧѧابي المѧѧ وسѧѧطإذ بلѧѧغ ال )  1-2-3فѧѧي الجѧѧدول ( الموضѧѧحنتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي  لتفسѧѧیر    

 تمثѧѧل  الإجابѧѧة لمتغیراتѧѧھ التѧѧي أوسѧѧاط تأرجحѧѧت إذ  .)18.) وبѧѧانحراف معیѧѧاري مقѧѧداره (66.( العѧѧام لѧѧھ

 ، مѧѧا بѧѧین رأيد سѧѧماع الѧѧمحѧѧد عینة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقیѧѧاس  أفرادجابة لإل  الأوساط الحسابیة

فѧѧي صѧѧیاغة  یأخѧѧذ المصѧѧرف بѧѧآراء ورغبѧѧاتھم () المتعلѧѧق5السؤال ( نبالإجابة ع ةقیمة الحد الأدنى المتمثل

 رفعѧѧѧن یلتѧѧѧزم المصѧѧѧ  لثالѧѧѧث) للسѧѧѧؤال ا99. ) والحѧѧѧد الأعلѧѧѧى (53. البѧѧѧالغ ( )الرؤیѧѧѧة الإسѧѧѧتراتیجیة 

مѧѧن و)  25.  , 14. یѧѧاري علѧѧى التѧѧوالي (بѧѧانحراف مع الحكومیѧѧة التѧѧي تѧѧنظم حقѧѧوق الزبѧѧون.بالتشѧѧریعات 

مѧѧن  أعلѧѧى أنھѧѧایتضѧѧح إذ  )4,2,1 ( الاسѧѧئلة عѧѧن عینѧѧةال فѧѧرادلأجابѧѧة لإل  الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة خѧѧلال مقارنѧѧة 

سѧѧا" ) علѧѧى مقیѧѧاس الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر رتبѧѧة ولكنھѧѧا منخفضѧѧة قیا50. الوسѧѧط الفرضѧѧي البѧѧالغ (

حرافѧѧات وبان  )68. ,58. , 61. قد بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة(بالأوساط الحسابیة لمحددات رضا الزبون ف

 لمحѧѧددا ) مما یشیر إلى ضѧѧعف اھتمѧѧام المصѧѧارف بھѧѧذا 18. ,    15. ,(16. معیاریة بلغت على التوالي 

    رضا الزبون.    مع الزبائن الذي  یحقق يلتطویر التفاعل الإستراتیج ولا یستخدم

  -التثقیف: تفسیر نتائج. 1-1-5
ض النسѧѧبي ) ومتغیراتѧѧھ الارتفѧѧاع النسѧѧبي أو الانخفѧѧا التثقیѧѧفنѧѧت نتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي لعنصѧѧر (بی   

بѧѧالغ     یѧѧاري ) وبѧѧانحراف مع52.الحسѧѧابي المѧѧوزون العѧѧام لѧѧھ (  وسѧѧطلمتغیراتѧѧھ، إذ بلѧѧغ ال ةالحسابی للأوساط

، مѧѧا  ثقیѧѧفالت لقیѧѧاس بعѧѧد  الإجابѧѧة لمتغیراتѧѧھ الدراسѧѧة عѧѧن الأسѧѧئلة المعتمѧѧدة  أوسѧѧاط تأرجحѧѧت) ، إذ 12.(

مج التوعیѧѧة یسѧѧاھم المصѧѧرف بتقѧѧدیم بѧѧرا) المتعلѧѧق 4بین قیمة الحد الأدنѧѧى المتمثѧѧل بالإجابѧѧة علѧѧى السѧѧؤال (

ر الثقافѧѧة یسعى المصرف إلى نشѧѧ عن   الأول) للسؤال 1) والحد الأعلى (44.البالغ (  المصرفیة للمجتمع

مقارنѧѧة  ) ومѧѧن خѧѧلال20. , 15.راف معیاري علѧѧى التѧѧوالي (،بانح المنظمیة القائمة على احترام الزبون  

لإجابѧѧة ) علѧѧى مقیѧѧاس ا50.مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي البѧѧالغ ( اقѧѧل  أنھا)یتضح 5,3,2( للأسئلةمتوسط الإجابة 

لغѧѧت بوبانحرافѧѧات معیاریѧѧة .)46. ,49. , 48. ( النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر رتبѧѧة إذ بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة

ینѧѧة حѧѧول أفѧѧراد الع عѧѧدم توافѧѧق یبѧѧین الѧѧذي). 1-2-3في الجѧѧدول(مثلما   )12.  ,12. ,13.  على التوالي (

ي )علѧѧѧى اعتبѧѧѧار أنھѧѧѧا لا تعتمѧѧѧد فѧѧѧي السیاسѧѧѧات الفعلیѧѧѧة ف5,3,2ѧѧѧ"الأسѧѧѧئلة (ھѧѧѧذا المكѧѧѧون خاصة مضѧѧѧمونة

  المصرف .

    

  

  

  
  

  )1-2-3الجدول ( . 
  لإبعاد جودة الخدمةالتوزیعات التكراریة و الأوساط الحسابیة الموزونة و الانحراف المعیاري 

محددات رضا 
  الزبون 

  مقیاس الإجابة النسبي
   لاستجابة السلبیةا                                  عدم التأكد                                         0الاستجابة الایجابیة

  المؤشرات الإحصائیة
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سط الو 0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5 0.6  0.7  0.8  0.9  1  الأمان 
  الحسابي 

الانحراف 
  المعیاري

C1 13 13 5 5 0 3 0 0 0 1 0 .84 .23  
C2 16 8 7 6 1 2 0 0 0 0 0 .84 .23 
C3 6 9 6 6 5 5 0 0 0 3 0 .72** .19 
C4 6 10 6 8 5 0 2 0 3 0 0 .72  .20 
C5 15 10 7 5 3 0 0 0 0 0 0 .92*  .25 

 27. 81.    المعدل 
                           التعویض 

C6 13 8 4 2 3 5 5 0 0 0 0 .74 .20 
C7 6 12 4 10 2 5 0 1 0 0 0 .78  .21 
C8 5 8 7 9 0 8 0 0 0 0 3 .80 .22 
C9 9 10 6 0 2 3 0 5 0 5 0 .69** .18 

C10 17 8 2 3 5 4 1 0 0 0 0 .83* .23 
 24. 77.    المعدل 

                            المعلومات 
C11 9 9 1 9 5 5 1 0 1 0 0 .73 .20 
C12 9 7 5 7 0 6 0 5 1 0 0 .72** .19 
C13 13 7 7 5 5 3 0 0 0 0 0 .86* .23 
C14 13 10 7 5 5 0 0 0 0 0 0 .85 .23 
C15 13 9 8 5 2 2 0 1 0 0 0 .84 .23 

 26. 81.    المعدل  
                            الرأي سماع 
C16 5 4 6 3 5 4 3 5 5 0 0 .61 .16 
C17 7 6 3 3 3 3 2 5 3 0 5 .58 .15 
C18 21 7 5 7 0 0 0 0 0 0 0 .90*  .25 
C19 10 4 4 4 3 5 3 5 2 0 0 .68 .18 
C20 3 4 3 7 2 8 1 1 4 5 2  .53** .14 

 18. 66.    المعدل 
                            التثقیف 

C21 10  5 5 7 5 6 0 0 0 1 1 .74* .20 
C22 0 9 3 4 0 5 0 5 7 5 2 .48  .13 
C23 0 6 5 4 2 5 2 5 4 5 2 49 .13 
C24 0 5 5 1 5 3 5 0 7 5  4 .44** .12 
C25 6 7 2 5 5 5 4 0 4 0 2 .46 .12 

 12.  .52    المعدل 
 19. 71.  21 30 41 38 29 95 73 130 123 195 225  المعدل العام 

  أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیة - المصدر:

   -الزبون:من وجھة نظر  ارضا الزبون وتشخیصھ محددات وصف  .2-1
ات الانحرافѧѧѧѧ إلѧѧѧѧى التوزیعѧѧѧѧات التكراریѧѧѧѧة و الأوسѧѧѧѧاط الحسѧѧѧѧابیة الموزونѧѧѧѧة و )2-2-3یشѧѧѧѧیر الجѧѧѧѧدول (   

  - :على النحو الأتيو المعیاریة لمحددات رضا الزبون
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  - الأمان: نتائج تفسیر .1-2-1
فѧѧاض النسѧѧبي لنسѧѧبي أو الانخ) ومتغیراتѧѧھ الارتفѧѧاع ا الأمѧѧان  بینѧѧت نتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي لعنصѧѧر (    

عیѧѧاري ) وبѧѧانحراف م74.  الحسѧѧابي المѧѧوزون العѧѧام لѧѧھ( وسѧѧط لمتغیراتѧѧھ، إذ بلѧѧغ ال یةالحسѧѧاب للأوسѧѧاط

سѧѧة عѧѧن الأسѧѧئلة أفراد عینѧѧة الدرا إجابة  الإجابة لمتغیراتھ التي تمثل  أوساط تأرجحت) ، إذ 18. مقداره (

 وفریѧѧ المتعلѧѧق  )3السѧѧؤال ( عѧѧنبالإجابѧѧة  ةلحѧѧد الأدنѧѧى المتمثلѧѧ، ما بѧѧین قیمѧѧة ا  الأمانالمعتمدة  لقیاس بعد 

 ال ) للسѧѧؤ99. ) والحѧѧد الأعلѧѧى ( 46. البѧѧالغ ( المسѧѧتلزمات الضѧѧروریة للحمایѧѧة مѧѧن الحѧѧوادثالمصرف 

)  15. , 12. ،بѧѧانحراف معیѧѧاري علѧѧى التѧѧوالي ( )مѧѧع المصѧѧرف  لاشعر بالأمѧѧان عنѧѧد التعامѧѧ (الأول عن

مѧѧن  علѧѧىأ أنھѧѧا)یتضѧѧح 5,4,2( للأسѧѧئلة الإفѧѧراد المبحѧѧوثین لأجابѧѧھ سѧѧاط الحسѧѧابیةالأو ومѧѧن خѧѧلال مقارنѧѧة 

 الأوسѧѧاط رتبѧѧة إذ بلغѧѧت ة) علѧѧى مقیѧѧاس الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر50. (   الوسѧѧط الفرضѧѧي البѧѧالغ

  ).20. , 18. ,22. ) وبانحرافات معیاریة بلغت على التوالي (77. , 67. , 80. (الحسابیة 

   

   - التعویض: تائجتفسیر ن .1-2-2
نحѧѧراف سѧѧط الحسѧѧابي والا)  التوزیعѧѧات التكراریѧѧة و النسѧѧب المئویѧѧة وقѧѧیم الѧѧو 2-2-3یوضѧѧح الجѧѧدول (   

 لدراسѧѧة مѧѧن أفѧѧراد عینѧѧة ا )53.( یتفѧѧق  إذ،  مكونѧѧات محѧѧدد التعѧѧویض الإجابѧѧة لفقѧѧرات  واقѧѧع المعیѧѧاري و

ا المؤشѧѧر علѧѧى انحѧѧراف حصѧѧل ھѧѧذ وقѧѧد یѧѧدفع المصѧѧرف تعѧѧویض للزبѧѧون عنѧѧد تعѧѧرض حسѧѧاباتھ للخطѧѧر

یقتѧѧرب مѧѧن الوسѧѧط  نجѧѧد انѧѧھ  ) 50. (الفرضѧѧيالوسѧѧط  إلѧѧى) وعنѧѧد إرجѧѧاع ھѧѧذا المؤشѧѧر 14.معیѧѧاري (

قѧѧیم بفѧѧي المصѧѧرف  ن) التي تقیس ( یلتѧѧزم العѧѧاملو.5,4.3.2الفرضي وكذلك الحال مع  مكونات التعویض(

حقѧѧائق  ىإلѧѧ وتغییرھѧѧا ةقѧѧف السѧѧلبییتمیز المصѧѧرف بالقѧѧدرة علѧѧى تلافѧѧي الموا ووأخلاقیات العمل المصرفي ,

تطیع یستطیع الزبون الحصول على تعѧѧویض مѧѧن خѧѧلال إجѧѧراءات أداریѧѧة وقضѧѧائیة , یسѧѧ وایجابیة ملموسة ,

ة یة الموزونѧѧإذ بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧاب  الزبون استبدال دفتر الشیكات عنѧѧد التلѧѧف والفقѧѧدان بیسѧѧر وسѧѧھولة )

عیاریѧѧة ) وبانحرافѧѧات م49. ,  56. , 65. ,67. (  عѧѧلاهأ لاسѧѧتجابات أفѧѧراد العینѧѧة للفقѧѧرات المѧѧذكورة

اوتѧѧة فѧѧي متف أعѧѧلاه یتبѧѧین إن الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة  إذ) 13. ,  15. ,  17. ,   18. بلغѧѧت علѧѧى التѧѧوالي (

ھѧѧذا م المنظمѧѧات المصѧѧرفیة ب) , ممѧѧا یѧѧدل علѧѧى ضѧѧعف اھتمѧѧا50. اقترابھѧѧا مѧѧن الوسѧѧط الفرضѧѧي  البѧѧالغ (

  . المحدد
  

  

  -:المعلومات تائجتفسیر ن. 1-2-3
إجابѧѧات الإفѧѧراد المبحѧѧوثین الѧѧى  مѧѧن بالمعلومѧѧات حسابي المѧѧوزون الخѧѧاصل) الوسط ا30. تشیر نسبة (    

) 8. فقѧѧد بلѧѧغ الانحѧѧراف المعیѧѧاري (لتطویر الخدمѧѧة,  لمصرف بالمقترحات المقدمة من قبل الزبونا اھتمام

بتخصѧѧѧیص صѧѧѧنادیق   فیѧѧѧز المصѧѧѧر) عѧѧѧن  یتم42. سѧѧѧابي المѧѧѧوزون (, ویلاحѧѧѧظ إن نسѧѧѧبة الوسѧѧѧط الح
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) ,  نجѧѧد أن  2-2-3الشكاوي داخل البنایة ویعمل على متابعتھا   , ومن خلال ملاحظة الجѧѧدول المѧѧذكور (

 و( یلتѧѧزم المصѧѧرف بالتشѧѧریعات الحكومیѧѧة التѧѧي تѧѧنظم حقѧѧوق الزبѧѧائن ,  ) التѧѧي تقѧѧیس 4,3 ,5الفقѧѧرات ( 

ѧѧار فѧѧداع والابتكѧѧالات الإبѧѧجیع حѧѧرف بتشѧѧز المصѧѧات  يیتمیѧѧآراء ورغبѧѧرف بѧѧذ المصѧѧة , یأخѧѧدیم الخدمѧѧتق

الزبائن في صیاغة الرؤیة الإستراتیجیة   ) إذ بلغت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة الموزونѧѧة لاسѧѧتجابات أفѧѧراد العینѧѧة 

)   9. ,  14. ,   15.) وبانحرافات معیاریѧѧة بلغѧѧت علѧѧى التѧѧوالي (  32. ,  54. , 57. (  أعلاه للفقرات

ممѧѧا یѧѧدلل علѧѧى عѧѧدم ) ,50.  (  اغلبھا اقل من الوسط الفرضي  البѧѧالغ أعلاه حسابیةیتبین إن الأوساط ال إذ

نѧѧابع مѧѧن حالѧѧة عѧѧدم الرضѧѧا عѧѧن  وھѧѧذا المبحѧѧوثین دوجѧѧود نѧѧوع مѧѧن لانسѧѧجام و التوافѧѧق فѧѧي إجابѧѧات الإفѧѧرا

  الخدمات المصرفیة .    

  -سماع الرأي: تفسیر نتائج. 1-2-4
وزون العѧѧام الحسѧѧابي المѧѧ وسطإذ بلغ ال )  2-2-3في الجدول ( ضحالمونتائج التحلیل الإحصائي  لتفسیر   

 مثѧѧѧل تالإجابѧѧѧة لمتغیراتѧѧѧھ التѧѧѧي  أوسѧѧѧاط نѧѧѧاھزت  إذ ) ،  12.) وبѧѧѧانحراف معیѧѧѧاري مقѧѧѧداره (40.(    لѧѧѧھ

 ، مѧѧا بѧѧین لѧѧرأيمحѧѧدد سѧѧماع ا عینة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقیѧѧاس  فرادأجابة لإل  الأوساط الحسابیة

لمقدمѧѧة مѧѧن ایعتمѧѧد المصѧѧرف علѧѧى المقترحѧѧات  ) المتعلѧѧق1السؤال (عن بالإجابة  ةالأدنى المتمثلقیمة الحد 

صѧѧرف عѧѧن یلتѧѧزم الم لثالѧѧث) للسѧѧؤال ا53. ) والحѧѧد الأعلѧѧى (31. البѧѧالغ ( الزبѧѧائن فѧѧي تطѧѧویر الخدمѧѧة 

ومѧѧن  ) 12.  , 11. ،بѧѧانحراف معیѧѧاري علѧѧى التѧѧوالي (بالتشریعات الحكومیة التѧѧي تѧѧنظم حقѧѧوق الزبѧѧون  

فرضѧѧي مѧѧن الوسѧѧط ال اقѧѧل أنھѧѧا)یتضѧѧح 5,4,2 ( عѧѧن عینѧѧة فѧѧرادأجابѧѧة لإ  الأوساط الحسѧѧابیة خلال مقارنة 

                 رتبѧѧѧѧة,  فقѧѧѧѧد بلغѧѧѧѧت الأوسѧѧѧѧاط الحسѧѧѧѧابیة ة) علѧѧѧѧى مقیѧѧѧѧاس الإجابѧѧѧѧة النسѧѧѧѧبیة إحѧѧѧѧدى عشѧѧѧѧر50. البѧѧѧѧالغ (

دل یѧѧ)  وھѧѧذا 16. ,  8. ,14.  (  وبانحرافѧѧات معیاریѧѧة بلغѧѧت علѧѧى التѧѧوالي   ) 30.9,  45.1, 42.6(

  على ضعف المتغیر في المنظمات المصرفیة المبحوثة  . 

  

  

  

  

  

  

  - التثقیف: تفسیر نتائج. 1-2-5
لنسѧѧبي أو الانخفѧѧاض النسѧѧبي ) ومتغیراتѧѧھ الارتفѧѧاع ا التثقیѧѧفبینѧѧت نتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي لعنصѧѧر (    

 (بѧѧالغ) وبѧѧانحراف معیѧѧاري 38. (  ي الموزون العام لھالحساب وسطلمتغیراتھ، إذ بلغ ال ةالحسابی للأوساط

، مѧѧا  التثقیѧѧف بعѧѧد  مѧѧا الدراسѧѧة عѧѧن الأسѧѧئلة المعتمѧѧدة  لقیѧѧاس الإجابѧѧة لمتغیراتѧѧھ أوساطناھزت  ) ، إذ 11.

ѧѧى المتمثلѧѧد الأدنѧѧة الحѧѧین قیمѧѧةب ѧѧة عѧѧؤال ( نبالإجابѧѧق 4السѧѧالمتعل (ѧѧة یسѧѧرامج التوعیѧѧدیم بѧѧرف بتقѧѧھم المص
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یسѧѧعى المصѧѧرف إلѧѧى نشѧѧر  عѧѧن   لأولا) للسѧѧؤال 1) والحѧѧد الأعلѧѧى (24. البѧѧالغ (  المصѧѧرفیة للمجتمѧѧع

) ومѧѧن خѧѧلال 8. , 15. (   ،بانحراف معیѧѧاري علѧѧى التѧѧوالي الثقافة المنظمیة القائمة على احترام الزبون  

) 50. (الوسѧѧط الفرضѧѧي البѧѧالغ  الѧѧى قلیلة جدا"بالنسبة  أنھا)یتضح 5,3,2( للأسئلةمقارنة متوسط الإجابة 

)  55. ,26. ,  27. علѧѧى مقیѧѧاس الإجابѧѧة النسѧѧبیة إحѧѧدى عشѧѧر رتبѧѧة إذ بلغѧѧت الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة(

عѧѧدم  یبѧѧین  الѧѧذي).  2-2-3فѧѧي الجѧѧدول (مثلما   )18.  ,7. ,7. وبانحرافات معیاریة بلغت على التوالي (

أنھѧѧا لا تعتمѧѧد فѧѧي  )علѧѧى اعتبѧѧار5,3,2"الأسѧѧئلة (خاصة ھѧѧذا المكѧѧون أفѧѧراد العینѧѧة حѧѧول مضѧѧمونة توافѧѧق

  السیاسات الفعلیة في المصرف .
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  التوزیعات التكراریة و الأوساط الحسابیة الموزونة و الانحراف المعیاري لمحددات رضا الزبون)2-2-3الجدول (

محѧѧѧѧѧѧѧѧددات  
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون

  مقیاس الإجابة النسبي
عدم  000000000000000000000000000000000000000تجابة الایجابیة الاس

  الاستجابة السلبیة 00000000000000000000000000000000000000000000000التأكد

  المؤشرات الإحصائیة

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط    0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9  1  الأمان  
  بيالحسا

الانحѧѧѧѧراف 
  المعیاري

C1  5 3 7 8 6 9 3 5 4 2 0 .99* .15 

C2 7 10 16 15 3 0 1 0 0 0 0 .80 .21 

C3 4 3 0 5 2 12 5 8 10 1 2 .46** .12 
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C4 10 3 8 8 9 4 2 3 5 0 0 .67 .18 

C5 10 10 11 9 5 2 2 3 0 0 0 .77 .20 

 18. 74.    المعدل 

                            التعویض  

C6 8 1 10 5 1 4 3 8 4 3 5 .53 .14 

C7 8 2 8 9 5 13 7 0 0 0 0 .67*  .18  

C8 5 4 7 14 5 10 0 5 1 1 0 .65 .17 

C9 5  3 5 5 8 11 2 5 5 3 2 .56 .15 

C10 5 5 3 6 4 6 3 4 5 6 5  .49** .13 

 15. 58.    المعدل 

                            المعلومات 

C11 4 0 1 2 0 5 5 9 6 10 10  .30**  .8 

C12 5 1 3 5 0 7 5 6 10 5 5 .42 .11 

C13 6 3 5 6 8 4 10 4 2 4 0 .57*  .15 

C14 9 0 3 7 8 10 0 4 4 2 5 .54 .14 

C15 4 0 1 2 0 8 4 5 11 10 7 .32 .9 

 11.  43.    المعدل 

سماع  
  الرأي 

                          

C16 0 4 2 0 6 5 1 6 8 8 12 .31** .11 

C17 4 2 5 3 0 5 8 10 6 4 5 .43 .14 

C18 6 5 3 6 4 8 4 2 10 0 4 .53* .12 

C19 0 2 6 6 1 10 10 6 4 5 2 .45 .8 

C20 0 4 0 1 2 6 9 4 9 10 7 .31 1.6 

 12. 40.    المعدل 

                            التثقیف    

C21 6 1 5 8 10 9 4 2 2 3 2 .58* .8 

C22 3 1 2 1 0  0 5 8 13 10 9 .27 .7 

C23 3 0 1 2 0 2 5 6 10 7 14 .26**  .7 

C24 3 0 1 2 1 4 3 6 9 10 15 .24 .14 

C25 5 3 4 3 10 10 6 4 5  2 0 .55 .18 

  11. 38.    المعدل

 13. 49.  111 106 143 123 107 164 98 133 117 70 125  جامیع الم

  أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیة     من  - المصدر:
حѧѧو مقارنѧѧة لمحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون (مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر إدارة المنظمѧѧات المصѧѧرفیة والزبѧѧون).وعلى الن.1-3
  - :الآتي

  )3-2-3الجدول (
  لمحددات رضا الزبون ( تفصیلي ) التوزیعات التكراریة و الأوساط الحسابیة الموزونة و الانحراف المعیاري

  (من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون)  

من وجھة نظر  المؤشرات الإحصائیة  محددات رضا الزبون
  N=40إدارة المنظمات المصرفیة 

من وجھة  المؤشرات الإحصائیة
    N=52 الزبون نظر

      ف المعیاريالانحرا      الوسط الحسابي الموزون      الانحراف المعیاري      الوسط الحسابي الموزون  الأمان 

C1 .84 .23  .99  .15 
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C2 .84 .23 .80 .21 
C3 .72 .19 .46 .12 
C4 .72  .20 .67 .18 
C5 .92  .25 .77 .20 

    لتعویض 
C6 .74 .20 .53 .14 
C7 .78  .21 .67 .18  
C8 .80 .22 .65 .17 
C9 .69 .18 .56 .15 

C10 .83 .23 .49 .13 
  المعلومات

C11 .73 .20 .30 .8 
C12 .72 .19 .42 .11 
C13 .86 .23 .57  .15 
C14 .85 .23 .54 .14 
C15 .84 .23 .32 .9 

  سماع الرأي
C16 .61 .16 .31 .11 
C17 .58 .15 .43 .14 
C18 .90  .25 .53 .12 
C19 .68 .18 .45 .8 
C20 .53 .14 .31  1.6 

  التثقیف
C21 .74 .20 .58  .8 
C22 .48  .13 .27 .7 
C23 49 .13 .26  .7 
C24 .44 .12 .24 .14 
C25 .46 .12 .55 .18 

  أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیة     - المصدر:                       

  
  

  )4-2-3ل (الجدو
  لمحددات رضا الزبون ( العام ) التوزیعات التكراریة و الأوساط الحسابیة الموزونة و الانحراف المعیاري

   رتبت حسب اعتمادھا في الجانب النظري  (من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون) 

محددات رضا 
  الزبون

من وجھة نظر  المؤشرات الإحصائیة
  N=40لمصرفیة إدارة المنظمات ا

من وجھة نظر  المؤشرات الإحصائیة
 N=52 الزبون

  

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعیاري

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعیاري

  18. 77. 27. 81.  الأمان

 15. 58. 24. 77.  لتعویض
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 11. 43. 26. 81.  المعلومات

 12. 40. 18. 66.  سماع الرأي

  11. 38. 12.  .52  التثقیف

 13. 49. 19. 71.  معدل العام ال

   رونیة. أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكت - المصدر:                  
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  الفصل الرابع 
   

    االدراسة ومتغیراتھ أنموذجاختبار 

 عينــة, وتفســيرهام من حقــائقضــع الأفكــار والمشــاهدات الواقعيــة اتســاقا" مــع أســاليب البحــث العلمــي الــدقيق يتطلــب وضــ    

ʪ شــف عــن تعلنــا نكتجوالبحــث  لعمليــة الســهلة كــون إن الفرضــية حلقــة الوصــل بــين النظريــةتفســيرا" موضــوعيا", وهــي ليســت

غة الفرضــيات لميــداني تم صــياالجانــب ا معارف ومعلومات أضافية تخدم العلوم الإدارية و الأكاديمية. ولغرض اختبار الدراســة في

محѧѧددات ( تــابع والمتغــير ال ) خدمѧѧةبعѧѧاد جѧѧودة الإ( الرئيســية والمنبثقــة عنهــا المتعلقــة بقيــاس العلاقــة والتــأثير بــين المتغــير المســتقل 

عـــل ناســـبة الـــتي تجحصـــائية الموالأســـاليب الإ قئـــاʪلطر الـــتي تعـــد العـــون والســـند في الجانـــب التطبيقـــي المعـــزز  ) رضѧѧѧا الزبѧѧѧون

ســـب موقـــع بح "نـــذكرها تباعـــا,الفرضـــيات ممكـــن قبولهـــا  أو رفضـــها, في الدراســـة علـــى مســـتوى المنظمـــات المصـــرفية المبحوثـــة 

  -ويتضمن هذا الفصل مبحثين :استخدامها.

ي فات الرضا  لة محددن بدلابین إبعاد جودة الخدمة و تحقیق رضا الزبوطبیعة العلاقة  التباین و حدیدت - : المبحث الأول
  المنظمات المصرفیة قید الدراسة .

  
لمنظمات ي اضا  فن بدلالة محددات الرتحدید طبیعة تأثیر إبعاد جودة الخدمة و تحقیق رضا الزبو - : المبحث الثاني

  . المصرفیة قید الدراسة
  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
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  ات الرضاة محددتحدید التباین و طبیعة العلاقة بین إبعاد جودة الخدمة و تحقیق رضا الزبون بدلال .1
 . في المنظمات المصرفیة قید الدراسة

و  ,الخدمةدة تطبیق أبعاد جوالمنظمات المصرفیة المبحوثة.  في تبني تباینلالإحصائي ل التحلیل .1-1
  الزبون. ضاتبني محددات ر

     لخدمѧѧة       االمنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة فѧѧي تطبیѧѧق أبعѧѧاد جѧѧودة یركѧѧز ھѧѧذا المبحѧѧث علѧѧى اختبѧѧار تبѧѧاین     

لمنظمــات الاتتبــاين   -:الفرضѧѧیة الرئیسѧѧیة الأولѧѧى التѧѧي تѧѧنص , التѧѧي تضѧѧمنتھا و تبنѧѧي محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون

  . عدم تبني محددات رضا الزبونوفيالمصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدمة , 

ظمѧѧѧات لتبѧѧѧاین فѧѧѧي تبنѧѧѧي الإبعѧѧѧاد والمحѧѧѧددات مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر إدارة المن االتحلیѧѧѧل الإحصѧѧѧائي,  .1-1-1 
  - المصرفیة:

النحѧѧو  وعلѧѧىكѧѧان لابѧѧد مѧѧن اختبѧѧار الفرضѧѧیتین الفѧѧرعیتین  الأولى,ة ثبات صحة الفرضیة الرئیس \ولغرض  

          - :  الآتي

    -لفرضیة الفرعیة الأولى:اختبار ا .1-1-1-1
دة الخدمѧѧة لاتتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعѧѧاد جѧѧو - ) :H0فرضیة العدم  (    
.  

   0 تتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة - ):H1الفرضیة البدیلة (   
 ط الحسѧѧابيدم الباحѧѧث لفحѧѧص الفرضѧѧیة الوسѧѧمن اجل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیلѧѧة, اسѧѧتخ   

مѧѧا مبѧѧین كو   ) 129محسوبة باعتمѧѧاد المعادلѧѧة  ص() ال tنحراف المعیاري لاستخراج قیمة (الموزون و الا

  .) أدناه1-1-4في الجدول (
  )1-1-4الجدول (  

  ) tرتبت حسب قیم ( یوضح تباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تبني أبعاد جودة الخدمة
أبعѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة  

  الخدمة  
الوسѧѧѧѧط الحسѧѧѧѧابي 

  الموزون 
الانحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧراف 

  المعیاري 
  ) tقیمة ( 

  المحسوبة 
  الجد ولیة    )  tقیمة (

0.01                  0.05 
  مستوى التبني 

  الأول 2.457  1.697  8.055 23. 79.  التعاطف
  الثاني     7.894 24.  .80  الثقة والتوكید
  الثالث     7.105 24. 77.  الاعتمادیة
  الرابع     6.944 23. 75.  الاستجابیة
  الخامس     5.937 20. 69.  الملموسیة 

  المعدل العام
  

  معنوي      7.222 23. 76.

 N = 40علما الالكترونیة.الباحث وفقا لنتائج الحاسبة  أعدادمن -المصدر:      
حѧѧددات رضѧѧا دة الخدمѧѧة  وتبنѧѧي مإبعѧѧاد جѧѧوفي تطبیق      بھدف تحدید مدى تباین المنظمات المصرفیة      

   - : ه ما یأتيالزبون یتضح من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلا

                           ) المحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوبة لأبعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧواليtكانѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت نتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧائج (– 1

 ) 8.055 , 7.894 , 7.105, 6.944 , 5.937 (.   
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2 - ѧѧѧح نتѧѧѧتوضѧѧѧة للإبعѧѧѧة العامѧѧѧابیة الموزونѧѧѧاط الحسѧѧѧاب الأوسѧѧѧة بحسѧѧѧائي المتعلقѧѧѧل الإحصѧѧѧاد ائج التحلی

ط الحسѧѧابي , و الملموسѧѧیة) نجѧѧد أنھѧѧا أعلѧѧى مѧѧن الوسѧѧالاسѧѧتجابیة (الاعتمادیѧѧة, الثقѧѧة والتوكیѧѧد, التعѧѧاطف,

   )5.(الفرضي المقدر بـ 

ى علѧѧى وفѧѧق       علѧѧ علѧѧى  )20. ,23.   ,24, 24., 23.بلغت الانحرافات المعیاریة للأبعاد على التѧѧوالي (   - 3

  المبحوثة.إجابات إفراد العینة في المنظمات المصرفیة 

تѧѧم   ذا ة الخدمѧѧة واستنادا"على ما تقدم نجد إن المنظمات المصرفیة المبحوثة  تتباین في تطبیѧѧق إبعѧѧاد جѧѧود   

بة ) المحسѧѧوt(فѧѧات المعیاریѧѧة وقѧѧیم إجراء التحلیل واستخراج الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة الموزونѧѧة العامѧѧة و الانحرا

نھѧѧا تتبنѧѧى إذ  یبѧѧرز مѧѧن خѧѧلال ذلѧѧك أ أعѧѧلاه,) الجѧѧد ولیѧѧة الѧѧواردة tبقѧѧیم ( متغیѧѧر لموازنتھѧѧا  الخاصѧѧة بكѧѧل

لثانیѧѧة بقیمѧѧة        , فѧѧي حѧѧین یحتѧѧل متغیѧѧر الثقѧѧة والتوكیѧѧد المرتبѧѧة ا t  ( 8.055بالمرتبѧѧة الأول بقیمѧѧة( التعѧѧاطف

)t ( 7.894  إما المتغیرات,),ة , ا رتبة الثالثة ,مالالاستجابیة , الملموسیة ) في  الاعتمادیةѧѧة لخالرابعѧѧامس

 وقѧѧد أعѧѧلاه لنتائج تحلیل أراء العینѧѧةوفق  ا,  على   t ( 7.105 , 6.944  , 5.937على التوالي وبقیم (

المصـــرفية  تتبـــاين المنظمـــات -:الـــتي تـــنص بــــ)  1H)، وقبѧѧѧول الفرضѧѧѧیة البدیلѧѧѧة (H0تѧѧѧم  رفѧѧѧض فرضѧѧѧیة العѧѧѧدم (

   0 الخدمة المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة

   -اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:.1-1-1-2
  تتبنى المنظمات المصرفیة المبحوثة محددات رضا الزبون لا  - ) :H0فرضیة العدم  (   
  تتبنى المنظمات المصرفیة المبحوثة محددات رضا الزبون. - ):H1الفرضیة البدیلة (   
وسѧѧط الحسѧѧابي جل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیلة, استخدم الباحث لفحص الفرضیة المن ا     

ھѧѧو مѧѧا مثل و   )129باعتماد المعادلѧѧة ص ( ) المحسوبة tالموزون و الانحراف المعیاري لاستخراج قیمة ( 

  ) أدناه.2-1-4مبین في الجدول (

  

  

  

  

  

  

  
  )2-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قیم ( مصرفیة المبحوثة في تبني محددات رضا الزبونیوضح تباین المنظمات ال
محددات 

  رضا الزبون 
الوسط 

الحسابي 
  الموزون 

الانحراف 
  المعیاري 

  ) tقیمة ( 
  المحسوبة 

  )  Tقیمة (
 الجد ولیة   

0.01                    0.05  

مستوى 
  التبني 
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  الأول  2.457 1.697 7.804 27. 82.  الأمان

  الثاني     7.560 26. 81.  وماتالمعل

  الثالث     7.105 24.  77.  التعویض

  الرابع      6.153 18. 66.  سماع الرأي

  التثقیف 
  

  الخامس      1.052 12. 52.

  معنوي      6.364 21. 71.  المعدل العام
  

      N = 40الالكترونیة. علما نتائج الحاسبة  وفق    على أعداد الباحث  من  - المصدر:     

xﬞ _   ử         
 T =_____________   

S  /   √ n          

  = الوسط الحسابي الموزون.x إذ:  (*) 
           U.الوسط الفرضي =  
           S.الانحراف المعیاري =  

           N         .حجم العینة =  
                                   

  -فا"ما ϩتي:المذكورة آنيتضح من خلال النتائج   

  .) 1.052, 6.153, 7.105, 7.560, 7.804على التوالي ( لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( - 1

ات توضѧѧѧح نتѧѧѧائج التحلیѧѧѧل الإحصѧѧѧائي المتعلقѧѧѧة بحسѧѧѧاب الأوسѧѧѧاط الحسѧѧѧابیة الموزونѧѧѧة العامѧѧѧة لمحѧѧѧدد - 2

فرضѧѧي ن الوسѧѧط الحسѧѧابي الأنھѧѧا أعلѧѧى مѧѧ و التثقیѧѧف) سѧѧماع الѧѧرأي, والمعلومѧѧات,والتعѧѧویض,  و(الأمѧѧان,

  من الوسط الفرضي.   كونھ قریبمتغیر التثقیف  ء) باستثنا5.المقدر بـ (

إجابѧѧات  قوفѧѧ علѧѧى.) 12, 18., 24., 26., 27.علѧѧى التѧѧوالي (  للمحѧѧدداتبلغت الانحرافات المعیاریة    - 3

ثѧѧة یة المبحووعلیة یتضѧѧح مѧѧن النتѧѧائج إن المنظمѧѧات المصѧѧرف أفراد العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة.

   ھاجخراواسѧѧتبѧѧرز مѧѧن خѧѧلال تحلیѧѧل الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة الموزونѧѧة العامѧѧة  إذتتبنى محددات رضѧѧا الزبѧѧون    

لیѧѧة الѧѧواردة ) الجѧѧد وtبقѧѧیم (لموازنتھѧѧا   ) المحسѧѧوبة الخاصѧѧة بكѧѧل متغیѧѧر tو الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وقѧѧیم (

  ,منظمات المصرفیة أن  ال أعلاه

ة  للمعلومѧѧات و ) المحسѧѧوبt, بینمѧѧا كانѧѧت قیمѧѧة t  (7.560 )بقیمة( الأول المرتبة الأمان في محددتتبنى      

  قیمѧѧة بلغѧѧت فقѧѧد فأما سماع الرأي والتثقی,المرتبة الثانیة والثالثة ,   7.105, 7.560التعویض على التوالي 

)t ( ة    ونا في ذلك , لیك 1.052, 6.153 فیھا المحسوبةѧѧىفي المرتبѧѧة  علѧѧة , الخامسѧѧوالي  .  الرابعѧѧالت

) التѧѧي  H1) ، وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0تدل النتائج لتحلیل أراء العینѧѧة أعѧѧلاه  رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (

  .من وجھة نظر الإدارة تتبنى المنظمات المصرفیة المبحوثة محددات رضا الزبون  - تنص بـ :

  -ون:لتباین في تبني الإبعاد والمحددات من وجھة نظر الزب اائي, التحلیل الإحص .2-1-1
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ѧѧیة الأولѧѧرعیتین  ىولغرض ثبات صحة الفرضیة الرئیسѧѧیتین الفѧѧار الفرضѧѧن اختبѧѧد مѧѧان لابѧѧى , كѧѧو اوعلѧѧلنح

        - :  الآتي

   -اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1-1-2-1
  مة رفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة الخدلاتتباین المنظمات المص - ) :H0فرضیة العدم  (   
    0مة الخد تتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة  - ):H1الفرضیة البدیلة (   

لوسѧѧѧط مѧѧѧن اجѧѧѧل قبѧѧѧول الفرضѧѧѧیة ألإحصѧѧѧائیة العدمیѧѧѧة أو البدیلѧѧѧة, اسѧѧѧتخدم الباحѧѧѧث لفحѧѧѧص الفرضѧѧѧیة ا      
     ) 129(باعتمѧѧاد المعادلѧѧة  ص ) المحسѧѧوبة tري لاسѧѧتخراج قیمѧѧة ( الحسѧѧابي المѧѧوزون و الانحѧѧراف المعیѧѧا

  ) أدناه.3-1-4مبین في الجدول (ھو ما و مثل
  )3-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قیم ( یوضح تباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تبني  إبعاد جودة الخدمة

أبعѧѧѧѧاد جѧѧѧѧودة 
  الخدمة  

الوسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧط 
الحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧابي 

  الموزون 

الانحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧراف 
  عیاري الم

  ) tقیمة ( 
  المحسوبة 

  )  tقیمة (
  الجد ولیة   

0.05                       0.01 

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  التبني 

  الأول  2.423  1.684    9.357 21. 76.  الثقة والتوكید

  الثاني     6.260 17. 64.  الاستجابیة

  الثالث      6.086 17.  64.  الملموسیة

  الرابع     5.318 16. 62.  التعاطف

  الخامس     5 16. 61.  تمادیةالاع

  معنوي      6.522 17. 65.  المعدل العام 
  

  N =52 علما الالكترونیة.نتائج الحاسبة  على وفق    أعداد الباحث من -المصدر:    

الزبѧѧون  تطبیق إبعاد جودة الخدمѧѧة  وتبنѧѧي محѧѧددات رضѧѧاید مدى تباین المنظمات المصرفیة في بھدف تحد 
   - : ج الواردة في الجدول أعلاه ما یأتيالنتائ یتضح من خلال

   ) 5, 5.318, 6.086, 6.160, 9.357) المحسوبة لأبعاد جودة الخدمة على التوالي ( tكانت ( - 1
2 - ѧѧѧة للإبعѧѧѧة العامѧѧѧابیة الموزونѧѧѧاط الحسѧѧѧاب الأوسѧѧѧة بحسѧѧѧائي المتعلقѧѧѧل الإحصѧѧѧائج التحلیѧѧѧح نتѧѧѧاد توض

لوسѧѧط الحسѧѧابي , و الملموسѧѧیة) نجѧѧد أنھѧѧا أعلѧѧى مѧѧن اسѧѧتجابیةالا والتعѧѧاطف, والثقѧѧة والتوكیѧѧد, و(الاعتمادیة,
   )5(الفرضي المقدر بـ 

ى وفѧѧق       علѧѧ) 16. , 16. , 17. , 17. , 21. بلغѧѧت الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة للأبعѧѧاد علѧѧى التѧѧوالي (    - 3
  إجابات إفراد العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة  .  

م  تѧѧ اذلخدمѧѧة  االمنظمات المصرفیة المبحوثة  تتباین في تطبیق إبعاد جѧѧودة على ما تقدم نجد إن في ضوء    
بة ) المحسѧѧوt(إجراء التحلیل واستخراج الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة الموزونѧѧة العامѧѧة و الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وقѧѧیم 

نѧѧى الثقѧѧة ا تتبیبѧѧرز مѧѧن خѧѧلال ذلѧѧك أنھѧѧ   ) الجѧѧد ولیѧѧة الѧѧواردة أعѧѧلاهtبقѧѧیم (لموازنتھѧѧا   الخاصѧѧة بكѧѧل متغیѧѧر 
            یѧѧѧѧѧة المرتبѧѧѧѧѧة الثان ةالاسѧѧѧѧѧتجابی , فѧѧѧѧѧي حѧѧѧѧѧین یحتѧѧѧѧѧل متغیѧѧѧѧѧر t  (9.357والتوكیѧѧѧѧѧد بالمرتبѧѧѧѧѧة الأول بقیمѧѧѧѧѧة(

ة , الرابعѧѧة , الثالثѧѧفѧѧي المرتبѧѧة    ,إمѧѧا المتغیѧѧرات (الملموسѧѧیة , التعѧѧاطف , الاعتمادیѧѧة)  t (6.260بقیمѧѧة(
  . t (6.086 ,5.318  ,5الخامسة على التوالي وبقیم (
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) الــتي تــنص  H1ة ()، وقبــول الفرضــية البديلــH0رفــض فرضــية العــدم (نتѧѧائج تحلیѧѧل أراء العینѧѧة أعѧѧلاه علѧѧى وفѧѧق   
  0تتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة  -بـ:

   - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: .1-1-2-2
  بحوثة محددات رضا الزبون تتبنى المنظمات المصرفیة الملا  - ) :H0فرضیة العدم  (  
  تتبنى المنظمات المصرفیة المبحوثة محددات رضا الزبون. - ):H1الفرضیة البدیلة ( 

سѧѧط الحسѧѧابي من اجل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیلة, استخدم الباحث لفحѧѧص الفرضѧѧیة الو    
مѧѧا مثل و     ) 129(تمѧѧاد المعادلѧѧة صباع ) المحسѧѧوبة tالموزون و الانحѧѧراف المعیѧѧاري لاسѧѧتخراج قیمѧѧة ( 

  أدناه.) 4-1-4مبین في الجدول (
  )4-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قیم ( یوضح تباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تبني محددات رضا الزبون

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
  رضا الزبون 

الوسѧѧѧѧѧط الحسѧѧѧѧѧابي 

  الموزون 

الانحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧراف 
  المعیاري 

  ) tقیمة ( 
  المحسوبة 

     الجد ولیة     )  Tقیمة (

0.05                       0.01 
  مستوى التبني 

  الأول   2.423  1.684  9.833  18.  74.  الأمان 

  الثاني     3.809   15.  58.  التعویض

  الثالث      4.437-  11.  43.  المعلومات 

  الرابع      8-  .11 38.  سماع الرأي

  التثقیف 
  

  الخامس     9.95- 16. 31.

       5.263- 14. 49.  العامالمعدل 

      N = 52.علما نتائج الحاسبة الالكترونیةوفق  ىالباحث علأعداد  من - المصدر:     

  -المذكورة آنفا"ما ϩتي:يتضح من خلال النتائج         

  0)  9.95, 8-, 4.437-, 3.809, 9.833على التوالي (  لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( - 1

رضѧѧا ت لمحѧѧدداتائج التحلیل الإحصѧѧائي المتعلقѧѧة بحسѧѧاب الأوسѧѧاط الحسѧѧابیة الموزونѧѧة العامѧѧة توضح ن - 2

 ء) باسѧѧتثنا 5.ـ ( بѧѧاقѧѧل مѧѧن الوسѧѧط الحسѧѧابي الفرضѧѧي المقѧѧدر  أنھѧѧا التثقيــف) وسمــاع الــرأي,و , (المعلومــاتالزبѧѧون 

  متغیر  الأمان  كونھ أعلى من الوسط الفرضي .  

جابѧѧات أفѧѧراد إ  )   على وفق     16. ,11. ,11. ,على التوالي ( للمحدداتیة بلغت الانحرافات المعیار   - 3

  العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة.

 إذ    محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧونتتبنѧѧى  كѧѧل  وعلیة یتضح من النتائج إن المنظمات المصرفیة المبحوثة لا        

) tموزونѧѧة العامѧѧة و الانحرافѧѧات المعیاریѧѧة وقѧѧیم (الأوساط الحسѧѧابیة ال جتحلیل واستخرا ذلك برز من خلال
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أن  المنظمѧѧات المصѧѧرفیة   نجѧѧد اذ أعلاه) الجد ولیة الواردة tبقیم (لموازنتھا   المحسوبة الخاصة بكل متغیر 

   0 3.809البالغة ) tبالمرتبة الثانیة بقیمة ( , والتعویض9.833)  tتتبنى  الأمان بالمرتبة الأول بقیمة(

 ),    .9-,  8-, 4.439- (التѧѧوالي ) المحسѧѧوبة للمعلومѧѧات وسѧѧماع الѧѧرأي والتثقیѧѧف علѧѧى tیمѧѧة (كانت ق - 4 

عــدم.   ارفــض فرضــية اللاوʪلتــالي  إن المنظمــات المصــرفية لا Ϧخــذ بعــين الاعتبــار المتغــيرات الثلاثــة الأخــيرةعلѧѧى وذلѧѧك یѧѧدل 

  .الزبونتتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا لا  -تنص: التي
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  -:التحلیل الإحصائي لعلاقات لارتباط بین متغیرات الدراسة واختبارھا. 2
اول ، إذ سѧѧیتن ھѧѧاتحلیل و الدراسѧѧة بѧѧین متغیѧѧراتالارتبѧѧاط  اتعلاقѧѧعلѧѧى قیѧѧاس  الموضѧѧوعھѧѧذا  ینطѧѧوي   

ديــة الاعتما لخدمــة (اعــاد جــودة ( لاتوجد علاقة ارتبــاط ذات دلالــة إحصــائية بــين إبالثانیة التي مفادھا ةالفرضیة الرئیسی

 والتعــويض , و,بـــ ( الأمــان لــة المتمث ضــابدلالــة محــددات الر  رضا الزبون وتحقيق , الاستجابية , الثقة , التعاطف , الملموسية )

علѧѧى ط مѧѧل الارتبѧѧاوتجدر الإشارة  إلѧѧى إن الصѧѧیغ الخاصѧѧة لحسѧѧاب معا .) التثقيف وسماع الرأي , والمعلومات ,

ن المتغیѧѧرات المعتمѧѧدة لحسѧѧاب ارتبѧѧاط بیرسѧѧولحقیقة ) في اrsonSpearman , Peaأسلوبي (وفق   

غیѧѧرات مѧѧن ھي من النوع الكمي ویفضل من الناحیة العلمیة استخدام ارتباط اسبیرمان فѧѧي حالѧѧة كѧѧون المتو

لѧѧواردة , متغیѧѧرات االات الارتبѧѧاط بѧѧین علاقѧѧالنوع الوصفي, ولقد اسѧѧتخدم الباحѧѧث الأسѧѧلوب الأخیѧѧر لقیѧѧاس 

ѧѧد  تѧѧا  بعѧѧاط وفیمѧѧاملات الارتبѧѧار معѧѧة  م اختبѧѧاف طبیعѧѧل اكتشѧѧن اجѧѧة مѧѧت معنویѧѧة إذا كانѧѧر أالعلاقѧѧو غی

  ).0.05 & 0.01) الجد ولیة عند مستوى معنویة ( t)المحسوبة ومقارنتھا مع قیم ( tمعنویة بتحدید قیم(

وعلѧѧى ھѧѧا نة الثانیة , لابد مѧѧن اختبѧѧار الفرضѧѧیات الفرعیѧѧة المنبثقѧѧة علغرض إثبات صحة الفرضیة الرئیس

  - :النحو الأتي

من وجھة نظر إدارة  بین الإبعاد والمحددات طالتحلیل الإحصائي, لعلاقات الارتبا .1-2
معنوية  علاقة الارتباط بصورة كلية بين إبعاد جودة الخدمة مجتمعة ( المتغير المستقل  نوبغية التأكد م-المصرفیة: المنظمات

) , فقد قام الباحث التثقيف وسماع الرأي ,و المعلومات , و التعويض ,  والأمان ,( محددات رضا الزبون 1) والمتغير المعتمد 
   - ʪختبار الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضیة العدمH0: ( -   ینѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧةلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالѧѧودة الخدمѧѧاد جѧѧة إبعѧѧمجتمع  
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - تباط ذات دلالة إحصائیة بین  توجد علاقة ارѧѧةإبعاد جودة الخدمѧѧو  ة مجتمع
  0محددات رضا الزبون 

ت المتغیѧѧر علاقѧѧة بѧѧین مكونѧѧات التغیѧѧر المسѧѧتقل و مكونѧѧال)   إلѧѧى القѧѧیم الكلیѧѧة ل 5-1-4یشѧѧیر الجѧѧدول ( إذ

  .) المحسوبةtالمعتمد, إضافة إلى قیم (

  

  

  

  

  )5-1-4الجدول (
  )المحسوبةtلخدمة ومحددات رضا الزبون وقیمة (علاقة الارتباط بین أبعاد جودة ا

                                                 
  .ذه الدراسة لإغراض ھ یر المعتمد أو التابع یعد مرادفا"المتغ 1

  ** تعني وجود علاقة ارتباط معنویة بین المتغیریین 
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محددات رضا   
  الزبون   

  درجة الثقة            )  الجد ولیةtقیمة   ( 

           0.99 0.95            0.01  0.05  **0.90  أبعاد جودة الخدمة   

  ) tقیمة   ( 
                المحسوبة 

   7.546             1.697  2.457                

)  بين  المتغيرين 0.05), (0.01عند مستوى معنوية ( ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائيا" توجد علاقة  القرار 
          0المذكورين  

 N =40علما أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیة. من- المصدر:
     
غیѧѧر وجѧѧود علاقѧѧة ارتبѧѧاط موجبѧѧة وذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین مكونѧѧات المت) 5-1-4(یتبѧѧین مѧѧن الجѧѧدول   

دل ھѧѧذه ) تѧѧ  **0.90بلغѧѧت قیمѧѧة الارتبѧѧاط الكلیѧѧة ( إذالمسѧѧتقل    ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون كمتغیѧѧر تѧѧابع , 

) tة (قیمѧѧ إنقѧѧوة العلاقѧѧة بѧѧین مكونѧѧات المتغیѧѧر المسѧѧتقل ومحѧѧددات الرضѧѧا, ومѧѧا یѧѧدعم ذلѧѧك   علѧѧىالقیمѧѧة 

لجѧѧد ولیѧѧة ا) t) وھي اكبر من قیمتѧѧي ( 7.546لاقة الارتباط بین المتغیرین المذكورین بلغت (المحسوبة لع

علѧѧى رفѧѧض   ) ممѧѧا یѧѧدل 99%) وبѧѧدرجتي ثقѧѧة (   0.01) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة   ( 2.457البالغѧѧة ( 

لѧѧة علاقѧѧة ارتبѧѧاط ذات دلا ودوجѧѧ - تتضѧѧمن : التѧѧي),H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0فرضѧѧیة العѧѧدم (

  0جودة الخدمة مجتمعة و محددات رضا الزبون  إبعادحصائیة بین  إ

  

   -اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى:. 2-1-1
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( - ائیѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧدلاتوجѧѧة و محѧѧین الاعتمادیѧѧدات   ة ب

   .الزبون رضا

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - حددات          یة بین  الاعتمادیة و متوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائ       

  رضا الزبون.      

بѧѧین  رتبѧѧاطمѧѧن اجѧѧل قبѧѧول الفرضѧѧیة ألإحصѧѧائیة العدمیѧѧة أو البدیلѧѧة,  قѧѧام الباحѧѧث باختبѧѧار معѧѧاملات الا    

 اتلاقѧѧع)المحسѧѧوبة للوقѧѧوف علѧѧى معنویѧѧة  t) باسѧѧتخدام اختبѧѧار (  6-1-4المكونѧѧات الѧѧواردة فѧѧي الجѧѧدول (

لأمѧѧѧѧان, ا( المتمثلѧѧѧѧة .  بѧѧѧѧین المتغیѧѧѧѧرات المسѧѧѧѧتقلة المتمثلѧѧѧѧة بالاعتمادیѧѧѧѧة والمتغیѧѧѧѧرات المعتمѧѧѧѧدة الارتبѧѧѧѧاط

ین بѧѧ) یوضѧѧح علاقѧѧات الارتبѧѧاط  4-1-6. والجѧѧدول (التثقیѧѧف ) وسѧѧماع الѧѧرأي,والمعلومѧѧات, التعѧѧویض, و

  ) المحسوبة .tالاعتمادیة ومحددات رضا الزبون بالإضافة إلى قیم (

  

  

  )6-1-4الجدول (
ع قیم ( التثقیف ) مولرأي , سماع ا والمعلومات , والتعویض ,وح علاقة الارتباط بین الاعتمادیة ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان , یوض 

t 0)  المحسوبة   
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محددات   
رضا الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقیف

            2ةولی)  الجدtقیمة ( 

 0.01 0.05 *0.51 **0.77 **0.88 **0.87 **0.97  **0.87  ادیة الاعتم

) tقیمة ( 
          المحسوبة

6.402 14.272 6.402 6.680 4.338 2.096 1.697  2.457  

  ( 0.01 )ةعند مستوى معنويارتباط موجبة وذات دلالة إحصائيا" توجد علاقة    القرار 
صائية عند لة إحوجد دلاالتثقيف إذ لات متغير) بين المتغيرات المذكورة ʪستثناء 0.05,(

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
  

.99            .95  

    .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من- المصدر:
    -إلى ما ϩتي : أعلاه في الجدول تشير النتائج الواردة

محѧѧددات " ومسѧѧتقلا ا"متغیѧѧرالاعتمادیѧѧة بوصѧѧفھا ت دلالة إحصائیة بѧѧین وجود علاقة ارتباط موجبة وذا- 1 

د انسѧѧجام ) تѧѧدل ھѧѧذه القیمѧѧة علѧѧى وجѧѧو0.87بلغت قیمѧѧة الارتبѧѧاط ( إذ, ا"تابع امتغیررضا الزبون بوصفھا 

لارتبѧѧاط وتوافق بین إفراد العینѧѧة حѧѧول مكونѧѧات الاعتمادیѧѧة ومحѧѧددات الرضѧѧا ومѧѧا یѧѧدعم ذلѧѧك إن علاقѧѧات ا

  ي ھ )سماع الرأي, والتثقیف والمعلومات,والتعویض,  والأمان,( بین المتغیر المستقل والمحددات

0.97** 0.87** 0.88** 0.77** 0.51* 

) الــتي تــنص H1ية البديلــة () , وقبــول الفرضــH0وجــود علاقــات الارتبــاط القويــة الموجبــة يعــزز مــن  رفــض فرضــية العــدم ( 

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  الاعتمادية -بـ:

ثѧѧة مѧѧن فیة المبحوھم متغیر الاعتمادیة في تقیم خدمات المنظمات المصروبالتالي یس رضا الزبــون . و محددات  

  قبل الزبائن . 

" تقلامسѧѧѧ ا"متغیѧѧѧرلارتبѧѧѧاط الموجبѧѧѧة بѧѧѧین الاعتمادیѧѧѧة بوصѧѧѧفھا ) المحسѧѧѧوبة لعلاقѧѧѧة اtتѧѧѧم تحدیѧѧѧد قѧѧѧیم ( - 2

علѧѧى  ) المحسѧѧوبةtبلغت قیم ( اذمس محددات یتكون من خ ا"تابع ا"متغیرومحددات رضا الزبون بوصفھا 

  .التوالي

14.272 6.402 6.680 4.338 2.096 

تثقیѧѧف إذ متغیѧѧر ال ء) باسѧѧتثنا0.05 & 0.01) الجѧѧد ولیѧѧة عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة ( tوبما أنھا اكبر من قѧѧیم (

  .0.05 )) الجد ولیة عند مستوى معنویة ( t) المحسوبة اكبر من قیم (tكانت قیم (

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة ), بمعـــنى  H1) , وقبـــول الفرضـــية البديلـــة (H0فرضـــية العـــدم ( ل علـــى رفـــض وهـــذا يـــد

      0رضا الزبون إحصائية بين  الاعتمادية و محددات

                                                 
2 )t () تم استخراج قیمt( المشاھداتمن  ) الجد ولیة، اعتمادا" على عددN) 0.01—0.05) ومستوى معنویة(.  
  0)0.05تعني وجود علاقة ارتباط معنویة عند مستوى الدلالة ((*)   
  .)0.01عند مستوى الدلالة( تعني وجود علاقة ارتباط معنویة(**) 
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تمادیѧѧة الاعدلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین  ذات علاقة ارتبѧѧاط موجبѧѧة وغیѧѧر وجودیتضح من نتائج الجدول أعلاه  - 3

لفرضــية وخلاصــة القــول ثبــات صــحة ا) 0.01ومحѧѧدد التثقیѧѧف عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة ( "مسѧѧتقلا ا"متغیѧѧر بوصѧѧفھا

          0الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى 

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:. 2-1-2
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ددѧѧتجابیة و محѧѧین الاسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧات لاتوج

 0ا الزبون رض
 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( - دѧѧتجابیة  و محѧѧین  الاسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧدات توج

  0رضا الزبون 
ورضѧѧا   و محѧѧددات  ) نتائج قیاس علاقة الارتباط بین  الاسѧѧتجابیة كمتغیѧѧر مسѧѧتقل 7-1-4یظھر الجدول (
  .)المحسوبةtقیم ( ھذه الدراسة غلیھا في  داعتمبالا ا"تابع ا"متغیربوصفھا الزبون مجتمعة 

  )7-1-4الجدول (
ع قیم ( التثقیف ) مولرأي , سماع ا والمعلومات , والتعویض ,ویوضح علاقة الارتباط بین الاستجابیة ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان ,  

t 0)  المحسوبة   

محددات   
رضا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سماع 
  يالرأ

  
  التثقیف

          ة)  الجد ولیtقیمة  ( 

 0.01 0.05 *0.55  **0.80  **0.8.7  **0.87  **0.90  **0.95  الاستجابیة 

) tقیمة ( 
          المحسوبة

11.476 7.460 6.402 6.402 4.806 2.318 1.697  2.457  

  ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  القرار 
حصائية عند لالة إوجد دالتثقيف إذ لات ) بين المتغيرات المذكورة ʪستثناء متغير0.05,(

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
.99            .95 

  
  الالكترونیة.نتائج الحاسبة  على وفق الباحث أعدادمن - المصدر:

   -ما ϩتي: )  7-1-4تائج الواردة في الجدول (تبين ن

ت محѧѧدداو "مسѧѧتقلا ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا ت دلالة إحصائیة بین الاسѧѧتجابیة علاقة ارتباط موجبة وذا وجود - 1

وجѧѧود  علѧѧىمѧѧة ) تدل ھѧѧذه القی 0.95بلغت قیمة الارتباط الكلیة ( إذ,  ا"تابع ا"متغیربوصفھا رضا الزبون 

ن الحѧѧد بѧѧی تتѧѧأرجح وان قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  علاقѧѧة قویѧѧة بѧѧین مكونѧѧات الاسѧѧتجابیة  ومحѧѧددات الرضѧѧا ,

  ) 0.90)للعلاقة بین الاستجابیة والتثقیف والحد الأعلى البالغ ( 0.55(  الأدنى

ت بیة ) ومكونѧѧاعلاقѧѧة الارتبѧѧاط بѧѧین المتغیѧѧر المسѧѧتقل ( الاسѧѧتجا إمѧѧاللعلاقѧѧة بѧѧین الاسѧѧتجابیة والأمѧѧان ,    

  التوالي كانت على فقد الرأي ) سماع والمعلومات , والمتغیر التابع ( التعویض ,

  

  

 إن), التѧѧي تعنѧѧي H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0تѧѧدل ھѧѧذه النتѧѧائج علѧѧى رفѧѧض  فرضѧѧیة العѧѧدم (و  

تѧѧوفیر الخدمѧѧة وسѧѧرعة الاسѧѧتجابة لطلѧѧب الزبѧѧون یقѧѧوي علاقѧѧة التѧѧرابط مѧѧع الزبѧѧائن حتѧѧى یكونѧѧوا مخلصѧѧین 

 لمورد الخدمة ( المنظمات المصرفیة) .   

0.87**  0.8.7**  0.80**  
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مѧѧن  اكبѧѧر ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( إن و, ھѧѧ)H1), وقبول الفرضیة البدیلѧѧة (H0العدم ( رفض فرضیة زیعز - 2

  ) المحسوبة على التوالي tبلغت ( إذ)0.05-0.01(معنویة  عند مستوىقیمھا الجد ولیة 

7.460 6.402 6.402 4.806 2.318 

ولیѧѧة اصѧѧغر  ) الجѧѧدtإن قѧѧیم ( یتضѧѧح تحلیѧѧل إجابѧѧات أفѧѧراد العینѧѧة الѧѧواردة ي الجѧѧدول ( ), الѧѧىواستنادا"    

   نية.الثا الرئيسة صحة الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية وهذا يدعم ثبات)المحسوبة tمن قیھ (

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:. 2-1-3
 )  فرضیة العدمH0: ( -0بون لزلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین الثقة و محددات رضا ا  

 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  0توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین الثقة و محددات رضا الزبون  
ت رضѧѧا سѧѧتقل ومحѧѧددا) إلѧѧى قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  بѧѧین الثقѧѧة والتوكیѧѧد كمتغیѧѧر م 8-1-4یشیر الجѧѧدول (

لجѧѧدول قѧѧیم ضѧѧافة إلѧѧى تضѧѧمین اارتباطѧѧات الكلیѧѧة والتفصѧѧیلیة , بالإ ا"تابعѧѧ امتغیѧѧرالزبون مجتمعѧѧة بوصѧѧفھا 

)t 0)المحسوبة  

  )8-1-4الجدول (
قیم  عالتثقیف ) م اع الرأي ,سموالمعلومات , و التعویض , والأمان ,یوضح علاقة الارتباط بین الثقة والتوكید ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (   

 )t 0)  المحسوبة   

محددات   
رضا الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقیف

            )  الجد ولیةtقیمة ( 

الثقة 
  والتوكید 

0.863**  0.93** 0.88**  0.91**  0.81**  0.50* 0.05 0.01 

) tقیمة ( 
          المحسوبة

6.080 9.062 6.751 7.459 5.034 2.081 1.697  2.457  

) 0.05,(  ( 0.01 )ئية عند مستوى معنويةتوجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصا  القرار 
ند مستوى عصائية ة إحالتثقيف إذ لاتوجد دلال بين المتغيرات المذكورة ʪستثناء متغير

)0.01 (0    

  درجة الثقة
.99            .95 

  

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:
   -) أعلاه ما ϩتي : 8-1-4دول (يتضح من النتائج الواردة في الج

” مسѧѧتقلا ا"متغیѧѧرالثقѧѧة والتوكیѧѧد بوصѧѧفھا  وجѧѧود علاقѧѧة ارتبѧѧاط موجبѧѧة وذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین - 1 

وتѧѧدل ھѧѧذه ) 0.863بلغѧѧت قیمѧѧة الارتبѧѧاط الكلѧѧي (  إذ, ا"تابعѧѧ ا"متغیѧѧرومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون بوصѧѧفھا 

 نالعلاقة بین  المتغیѧѧرین المѧѧذكورین فѧѧي الجѧѧدول ( ) , وتشѧѧیر قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط بѧѧی قوةالقیمة على   

المتغیѧѧѧѧѧر المسѧѧѧѧѧتقل ومكونѧѧѧѧѧات 

  المتغیر المعتمد على التوالي   

  

 ضѧѧرورة غѧѧرس ), التѧѧي تؤكѧѧد H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0على رفض  فرضیة العدم ( یدل  امم

  .جوھر العملیات المصرفیة وإنھامصرفي قیم الثقة والتوكید في العمل ال

0.93** 0.88**  0.91**  0.81**  0.50* 
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د مسѧѧتویین اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا الجѧѧد ولیѧѧة عنѧѧ ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( ) المѧѧذكور أعѧѧلاه أن 8-1-4یبین الجدول ( - 2

رتبѧѧاط لھѧѧذا متغیѧѧر التثقیѧѧف الѧѧذي تمѧѧت الإشѧѧارة إلیѧѧة سѧѧابقا" بѧѧان علاقѧѧة الا ء) باستثنا0.05-0.01(معنویة 

  ) المحسوبة على التوالي tقیم ( بلغت اذ, )0.05(المتغیر معنویة عند مستوى 

  

  

لѧѧذا  جدولیѧѧة) الtباسѧѧتثناء قیمѧѧة متغیѧѧر التثقیѧѧف لأنھѧѧا اصѧѧغر مѧѧن قیمѧѧة (  الجѧѧد ولیѧѧة) tوھѧѧي اكبѧѧر مѧѧن  قѧѧیم (

د علاقѧѧة ووجѧѧعلѧѧى   - التѧѧي تѧѧنص: ),H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0رفѧѧض  فرضѧѧیة العѧѧدم (یتطلѧѧب 

  0تباط ذات دلالة إحصائیة بین الثقة و محددات رضا الزبون ار

لفرضѧѧیة الثѧѧة المنبثقѧѧة مѧѧن اوبنѧѧاءا" علѧѧى ھѧѧذه النتѧѧائج أعѧѧلاه , نؤكѧѧد  ثبѧѧوت صѧѧحة الفرضѧѧیة الفرعیѧѧة الث

  0الثانیة  الرئیسیة

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:. 2-1-4
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ةѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧددات ر لاتوجѧѧاطف و محѧѧین التعѧѧائیة بѧѧا إحصѧѧض

  0الزبون 

 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( - ѧѧددات رضѧѧاطف و محѧѧین التعѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧا توج

   0الزبون 

ددات  و محѧѧ  مسѧѧتقلا امتغیѧѧربوصѧѧفھا  التعѧѧاطف ) نتائج قیاس علاقة الارتبѧѧاط بѧѧین 9-1-4الجدول ( یعرض

  . وبة)المحسtقیم (مع  في دراستنا الحالیة  ا"معتمد  ا"تابع ا"غیرمتبوصفھا ورضا الزبون مجتمعة 

  

  

  

  

  

  )9-1-4الجدول (
)  t (ف ) مع قیم التثقی و, سماع الرأيوالمعلومات ,  والتعویض ,والأمان , یوضح علاقة الارتباط بین التعاطف ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

  0 المحسوبة
محددات   

رضا 
  الزبون   

  
  مانالأ

  
  التعویض

  
  المعلومات

    سماع الرأي
  التثقیف

          ة)  الجد ولیtقیمة  ( 

 0.01 0.05 *0.57  **0.95  **0.97  **0.91 **0.85  **0.88  التعاطف 

) tقیمة ( 
          المحسوبة

6.694 5.609 7.460 14.272 10.977 2.062 1.697  2.457  

) 0.05,(  ( 0.01 )لالة إحصائية عند مستوى معنويــةتوجد علاقة ارتباط موجبة وذات د  القرار 
ـــير ــتثناء متغـ ــذكورة ʪســ ــيرات المــ ــين المتغــ ــتوى  بــ ــد مســ ــائية عنــ ـــة إحصــ ـــد دلالـ ــف إذ لاتوجـ التثقيــ

  درجة الثقة 
  

9.062 6.751 7.459 5.034 2.081 
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)0.01 (0      .99            .95 
                    

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من - المصدر:
  - ما ϩتي:أعلاه ) 9-1-4تبين نتائج الواردة في الجدول (

تقل التغیѧѧر المسѧѧ ن) بѧѧی0.05وجود علاقѧѧة ارتبѧѧاط موجبѧѧة وذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة ( - 1

تمѧѧت  ب) لأسѧѧبا0.01التعѧѧاطف ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون باسѧѧتثناء متغیѧѧر التثقیѧѧف عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (

  الارتباط الكلیة والتفصیلیة على التوالي   مناقشیھا, إذ بلغت قیم معامل 

0.88**  0.85** 0.91**  0.97**  0.95**  0.57* 

ى  لل ذلѧѧك علѧѧتشѧѧیر ھѧѧذه القѧѧیم إلѧѧى قѧѧوة العلاقѧѧة بѧѧین التغیѧѧر المسѧѧتقل و مكونѧѧات المتغیѧѧر المعتمѧѧد ممѧѧا یѧѧد إذ

بعѧѧة رعیѧѧة الراوھѧѧذا یعنѧѧي قبѧѧول الفرضѧѧیة الف)H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0رفض  فرضѧѧیة العѧѧدم (

  0محددات رضا الزبون بین التعاطف والتي تلخص بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة 

د ولیѧѧة اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا الجѧѧ ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( المѧѧذكور, أن )9-1-4یتبѧѧین مѧѧن ملاحظѧѧة الجѧѧدول ( كѧѧذلك- 2

ھѧѧذا باتѧѧت لیѧѧة سѧѧابقا" بمتغیѧѧر التثقیѧѧف الѧѧذي تمѧѧت الإشѧѧارة إ ء) باسѧѧتثنا0.05-0.01(معنویѧѧة عند مسѧѧتویین 

  لتوالي) المحسوبة على اtقیم ( بلغت إذ ).0.05(لھذا المتغیر معنویة عند مستوى  و الارتباط لھذا

6.694 5.609 7.460 14.272 10.977 2.062 

لѧѧذا  جدولیѧѧة) الtباسѧѧتثناء قیمѧѧة متغیѧѧر التثقیѧѧف لأنھѧѧا اصѧѧغر مѧѧن قیمѧѧة ( ) الجѧѧد ولیѧѧة tوھѧѧي اكبѧѧر مѧѧن  قѧѧیم (

بѧѧاط توجѧѧد علاقѧѧة ارت (- التѧѧي تѧѧنص: ),H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0فرضیة العدم (  رفضیتطلب 

  )ذات دلالة إحصائیة بین التعاطف و محددات رضا الزبون

لفرضѧѧیة ابثقѧѧة مѧѧن صѧѧحة الفرضѧѧیة الفرعیѧѧة الرابعѧѧة المن ى ھѧѧذه النتѧѧائج أعѧѧلاه , نؤكѧѧد  ثبѧѧات" علѧѧاواعتمѧѧاد

  الفرعیة الثانیة

  -رضیة الفرعیة الخامسة:الف اختبار. 2-1-5
  دات الرضاالملموسیة  و محدلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین   - ) :H0فرضیة العدم  (    

رضѧѧا  توجѧѧد علاقѧѧة ارتبѧѧاط ذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین الملموسѧѧیة و محѧѧددات - ):H1الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (   

 "مسѧѧتقلا ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا تبѧѧاط  بѧѧین الملموسѧѧیة  املات الار) إلى قیم معѧѧ 10-1-4یشیر الجدول ( .الزبون

ة إلѧѧى ارتباطѧѧات الكلیѧѧة والتفصѧѧیلیة , بالإضѧѧاف ا"تابعѧѧ ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون مجتمعѧѧة 

   0)المحسوبة tتضمین الجدول قیم (

  )10-1-4الجدول (
     یمقلتثقیف ) مع ا و أي ,سماع الر والمعلومات ,  والتعویض ,و,یوضح علاقة الارتباط بین الملموسیة ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان 

 )tالمحسوبة  ( .  
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محددات   
رضا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقیف

            )  الجد ولیةtقیمة ( 

 0.01 0.05 **0.62  **0.64  **0.77  **0.72  **0.85 **0.86  الملموسیة  

 )tقیمة ( 
          المحسوبة

6.045 6.045 3.746 4.337 2.996 2.865 1.697  2.457  

) 0.05,(  ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  القرار 
  المتغيرات المذكورة       بين 

  درجة الثقة
  

.99            .95 
  

     الالكترونیة.ج الحاسبة نتائعلى  وفق  أعداد الباحث من  - المصدر:
   -) أعلاه ما ϩتي :10-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

محѧѧددات " ومسѧѧتقلا ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا الملموسیة   وجود علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائیة بین - 1
لقیمѧѧة علѧѧى   دل ھѧѧذه اتѧѧ وھѧѧذه  )0.86بلغت قیمة الارتباط الكلѧѧي ( اذ, ا"تابع  ا"متغیررضا الزبون بوصفھا 

المتغیѧѧر  نیبѧѧ), وتشیر قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  10-1-4قوة العلاقة بین المتغیرین المذكورین في الجدول (
     ,المستقل ومكونات المتغیر المعتمد على التوالي

0.85**  0.72**  0.77**  0.64**  0.62** 

   ѧѧدم ( اممѧѧیة العѧѧض  فرضѧѧى رفѧѧك علѧѧدل ذلѧѧیH0یةѧѧول الفرضѧѧة ( ) , وقبѧѧالبدیلH1ىѧѧد علѧѧي تؤكѧѧالت ,( 

 وراقیѧѧѧة ,التѧѧѧزام المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة بمعѧѧѧاییر الجѧѧѧودة الملموسѧѧѧة المتمثلѧѧѧة بѧѧѧـ(البنى التحتیѧѧѧة ال ضѧѧѧرورة 

  .رفي ھم في تحقیق استمرار العمل المصالمعاییر التي تس نلموظفي المصرف وغیرھا م قالمظھر اللائ
معنویѧѧة اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا الجѧѧد ولیѧѧة عنѧѧد مسѧѧتویین  ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( ) المѧѧذكور أعѧѧلاه أن 10-1-4جѧѧدول (یتضѧѧح مѧѧن ال - 2

) المحسѧѧوبة علѧѧى tقѧѧیم ( بلغѧѧت اذویشیر ذلك إلى قوة العلاقة بѧѧین المتغیѧѧر المسѧѧتقل و مكونѧѧات التغیѧѧر المعتمѧѧد,  )0.01-0.05(

  التوالي
  

العینة  تحلیѧѧѧل إجابѧѧѧات أفѧѧѧراد  الѧѧѧىواسѧѧѧتنادا" 

 )المحسوبة وھذا یѧѧدعم ثبѧѧاتt) الجد ولیة اصغر من قیم (tإن قیم ( ), یتضح 10-1-4الجدول ( فياردة الو

   الثانية. ةالرئيسالفرضية المنبثقة من خامسة صحة الفرضیة الفرعیة ال

         علѧѧѧѧѧى وفѧѧѧѧѧق      ) ترتیѧѧѧѧѧب قѧѧѧѧѧوة علاقѧѧѧѧѧات الارتبѧѧѧѧѧاط بѧѧѧѧѧین متغیѧѧѧѧѧرات الدراسѧѧѧѧѧة 11-1-4ویبѧѧѧѧѧین الجѧѧѧѧѧدول (   

  املات الارتباط ومن أعلى إلى أدنى قیمة.قیم مع

ة مــن لفرعيــة المنبثقــاالفرضــيات  واختبــار الفرضــيات ,وبعــد ثبــات صــحة مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي واســتنادا" الى 
 تكــدϦ ,ات رضــا الزبــون دمــة ومحــددأبعــاد جــودة الخ الفرضية الرئيسية الثانية , فضلا" عن ثبــات مســتوى معنويــة العلاقــة بــين

بعــاد إة إحصــائية بــين ط ذات دلالــتوجــد علاقــة ارتبــا -, الــتي تــنص :اوثبوēــصــحة فرضــية  الوجــود للفرضــية الرئيســية الثانيــة 
 وض,التعـــوي والأمـــان, ( الزبـــون ومحـــددات رضـــا ( الاعتماديـــة , الاســـتجابية , الثقـــة , التعـــاطف , الملموســـية )جـــودة الخدمـــة 

  0) التثقيف وسماع الرأي,و المعلومات, 

6.045 3.746 4.337 2.996 2.865 
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  )11-1-4الجدول (
   من وجھة نظر المنظمات المصرفیة  0ترتیب علاقة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون 

  الترتیب   محددات رضا الزبون   

 الأول  0.95  الاستجابیة

 الثاني  0.88  التعاطف

  الثالث   0.87  الاعتمادیة

  الرابع  0.863  والتوكیدالثقة 

  الخامس  0.86   الملموسیة

   0.90  الارتباط الكلي 

  .نتائج الحاسبة الالكترونیةعل  وفق  أعداد الباحث من -المصدر:

ددات رضــا لارتبــاط مــع محــعلاقــة ا  ,إن متغــير الاســتجابية  ورد ʪلمرتبــة الأولى مــن یتضѧѧح مѧѧن الجѧѧدول أعѧѧلاه      
), 88.0تغــير التعــاطف بمعامــل ارتبــاط (ميليــه في المرتبــة الثانيــة  إلى مــا),.095الزبون من خــلال قيمــة معامــل الارتبــاط البــالغ (

   0) 0.86, 863.0, 0.87 والمتغيرات (الاعتمادية, الثقة والتوكيد, الملموسية) بمعاملات ارتباط على التوالي (
ن یلاحѧѧظ إ في ضوء نتائج التحلیل الإحصائي المتعلق بقیѧѧاس علاقѧѧات الارتبѧѧاط  لمتغیѧѧرات الدراسѧѧة و     

جیع تشѧѧالمصѧѧرفیة المبحوثѧѧة تھѧѧتم إلѧѧى حѧѧد مѧѧا بأبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة مدركѧѧة بѧѧذلك قѧѧدرتھا علѧѧى  المنظمѧѧات

ة الزبѧѧائن علѧѧى زیѧѧادة التعѧѧاملات المصѧѧرفیة بأسѧѧلوب یخѧѧدم مصѧѧلحة الطѧѧرفین ویحقѧѧق الأھѧѧداف المرسѧѧوم

  للمنافسة في المرحلة القادمة.
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  - ون:ر الزببین الإبعاد والمحددات من وجھة نظ طالتحلیل الإحصائي, لعلاقات الارتبا .2-2

تغــير المعتمــد المســتقل ) والم عــة ( المتغــيرمعنويــة  علاقــة الارتبــاط بصــورة كليــة بــين إبعــاد جــودة الخدمــة مجتم نوبغية التأكد مــ    
ين ختبـــار الفرضـــيتʪام الباحـــث قـــ و التثقيـــف) , سمـــاع الـــرأي , والمعلومـــات , والتعـــويض ,و محـــددات رضـــا الزبـــون ( الأمـــان , 

    -الآتيتين :

 )  فرضیة العدمH0: ( -   ةѧѧودة الخدمѧѧاد جѧѧین إبعѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة  ملاتوجد علاقة ارتبѧѧجتمع
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - ودѧѧة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین  إبعاد جѧѧة و مة الخدمѧѧجتمع
  0 محددات رضا الزبون

ات المتغیѧѧر علاقѧѧة بѧѧین مكونѧѧات التغیѧѧر المسѧѧتقل و مكونѧѧل)   إلѧѧى القѧѧیم الكلیѧѧة ل 12-1-4إذ تشѧѧیر الجѧѧدول (
  المحسوبة.) tالمعتمد, إضافة إلى قیم (

  )12-1-4(الجدول
  بة)المحسوtعلاقة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون وقیمة (

محѧѧѧѧѧѧѧѧددات رضѧѧѧѧѧѧѧѧا   
  الزبون   

  درجة الثقة            )  الجد ولیةtقیمة   ( 

           0.99 0.95            0.01  0.05 0.18   أبعاد جودة الخدمة   

  ) tقیمة   ( 
                 المحسوبة 

0.937                1.684   2.423     

ين  مكــوʭت إبعــاد بــ ) 0.05), (0.01علاقــة ارتبــاط  ضــعيفة وغــير دالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة (توجــد    القرار 
          0   ددات الرضاالجودة وبين مح

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من-المصدر:
  

متغیѧѧر بѧѧین مكونѧѧات ال ا"ائیإحصѧѧ ةالѧѧوغیѧѧر د ضѧѧعیفة وجѧѧود علاقѧѧة ارتبѧѧاط  أعѧѧلاه  یتبѧѧین مѧѧن الجѧѧدول    

القیمѧѧة  تѧѧدل ھѧѧذهو )0.18بلغѧѧت قیمѧѧة الارتبѧѧاط الكلیѧѧة ( إذومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون كمتغیѧѧر تѧѧابع ,  المستقل

محسѧѧوبة ) الtقیمѧѧة ( إنالعلاقة بین مكونات المتغیر المستقل ومحددات الرضا, وما یدعم ذلѧѧك  ضعف على

      لبالغѧѧة ا) الجѧѧد ولیѧѧة tمѧѧن قیمتѧѧي ( اقѧѧل وھѧѧي )0.937لعلاقѧѧة الارتبѧѧاط بѧѧین المتغیѧѧرین المѧѧذكورین بلغѧѧت (

  .)99%) وبدرجتي ثقة (   0.01) عند مستوى معنویة   ( 2.457 (

                التѧѧѧѧѧѧي),H1الفرضѧѧѧѧѧѧیة البدیلѧѧѧѧѧѧة ( لعلѧѧѧѧѧѧى قبѧѧѧѧѧѧوو) , H0فرضѧѧѧѧѧѧیة العѧѧѧѧѧѧدم (رفѧѧѧѧѧѧض  ممѧѧѧѧѧѧا یѧѧѧѧѧѧدل ذلѧѧѧѧѧѧك      
حѧѧددات خدمѧѧة مجتمعѧѧة و مجѧѧودة ال إبعѧѧاد  بѧѧین اإحصѧѧائی ضѧѧعیفة وغیѧѧر دالѧѧةعلاقѧѧة ارتبѧѧاط  ودوج - تتضمن :

بѧѧار لابѧѧد مѧѧن اخت الثانیѧѧة,لغѧѧرض إثبѧѧات صѧѧحة الفرضѧѧیة الرئیسѧѧة . ومѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر الزبѧѧائن  رضا الزبѧѧون
   -لأولى:اختبار الفرضیة الفرعیة ا. 1-2-2 - : الفرعیة المنبثقة عنھا وعلى النحو الآتي  الفرضیات
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( - اѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧدلاتوجѧѧة و محѧѧین الاعتمادیѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧدات ط ذات دلال  

     0رضا الزبون
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ѧѧا  دداتتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین  الاعتمادیة و محѧѧرض

   .الزبون
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 بѧѧین الارتبѧѧاط ختبѧѧار معѧѧاملاتاقѧѧام الباحѧѧث ب من اجل قبѧѧول الفرضѧѧیة ألإحصѧѧائیة العدمیѧѧة أو البدیلѧѧة,         

 اتعلاقѧѧ)المحسѧѧوبة للوقѧѧوف علѧѧى معنویѧѧة  t) باسѧѧتخدام اختبѧѧار ( 13-1-4المكونات الواردة فѧѧي الجѧѧدول (

   2بالاعتمادیة والمتغیرات المعتمدةالمتمثلة  1بین المتغیرات المستقلة الارتباط

ت لاقѧѧاالتثقیѧѧف ). والجѧѧدول ( ) یوضѧѧح ع وسѧѧماع الѧѧرأي, والمعلومѧѧات, والتعѧѧویض,والمتمثلѧѧة ( الأمѧѧان, 

  ) المحسوبة .tالارتباط بین الاعتمادیة ومحددات رضا الزبون بالإضافة إلى قیم (
  )13-1-4الجدول (

یم ( قتثقیف ) مع ال ورأي ,سماع ال والمعلومات , والتعویض , والأمان ,یوضح علاقة الارتباط بین الاعتمادیة ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  
t 0)  المحسوبة  

محѧѧѧددات   
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  لزبون   ا

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

  
  سماع الرأي

  
  التثقیف

        )الجدولیة tقیمة  ( 

 0.01 0.05 **55.- **36.-  **14.-  **77. **58.  0.27   الاعتمادیة 

) tقیمѧѧѧѧѧѧة ( 
          المحسوبة

1.375   4.461 8.021   0.753 -  2.25 -  4.104 -  1.684 2.423 

  ( 0.01 )عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة إحصѧѧائیا" ةط موجبѧѧة وغیѧѧر دالѧѧتوجѧѧد علاقѧѧة ارتبѧѧا  القرار 
 وسمــاع الــرأي  ʪســتثناء ثــلاث متغــيرات هــي المعلومــات ,) بین المتغیѧѧرات المѧѧذكورة 0.05,(

   توجد علاقات ارتباط سالبة بعضها ذات دلالة إحصائية  إذالتثقيف 

  درجة الثقة
  

0.99      0.95  
    .نتائج الحاسبة الالكترونیةق على وفأعداد الباحث  من  -المصدر:

   -ما ϩتي : أعلاه يتضح من النتائج الواردة  
محѧѧددات و "مسѧѧتقلا  ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا  ر دلالة إحصائیا" بین الاعتمادیѧѧةوجود علاقة ارتباط موجبة غی- 1 

حالѧѧة  جѧѧودیمѧѧة علѧѧى وتدل ھѧѧذه الق و)0.27بلغت قیمة الارتباط ( إذ, ا"تابع  ا"متغیربوصفھا  رضا الزبون

لاسѧѧتبانة الخدمات المصرفیة یحاول إفراد العینѧѧة طرحھѧѧا مѧѧن خѧѧلال الإجابѧѧة علѧѧى فقѧѧرات ا من الاستیاء من

نѧѧات ط بѧѧین مكومتجاھلین بذلك الآثار السلبیة التي تنعكس على نتائج الاسѧѧتبانة, ویظھѧѧر مѧѧن اختبѧѧار الارتبѧѧا

  یرین.الاعتمادیة ومحددات الرضا عدم وجود علاقة ارتباط بین ھذین المغ

ة ) , و رفѧѧض الفرضѧѧیة البدیلH0ѧѧفرضѧѧیة العѧѧدم ( لموجبѧѧة یعѧѧزز قبѧѧوو وجѧѧود علاقѧѧات الارتبѧѧاط ضѧѧعیفة 

)H1ددات  ) أي (لاѧѧѧة و محѧѧѧین  الاعتمادیѧѧѧائیة بѧѧѧة إحصѧѧѧاط ذات دلالѧѧѧة ارتبѧѧѧد علاقѧѧѧون  توجѧѧѧا الزبѧѧѧرض. 

دمات خѧѧم یي تقیѧѧجنبیة فѧѧوبالتالي لا یؤدي متغیر الاعتمادیة الدور الفعلي الذي تدل علیة اغلب الدراسات الأ

فیѧѧѧذ المصѧѧѧرفي  والتركیѧѧѧز علѧѧѧى تن عالمنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة نظѧѧѧرا" لضѧѧѧعف اھتمѧѧѧام البلѧѧѧدان النامیѧѧѧة بالقطѧѧѧا

  ائن .للزب صرفیةالمنظمات المالتي تقدمھا  تالسیاسة النقدیة والمالیة الأمر الذي قاد إلى محدودیة الخدما

 "مسѧѧتقلا ا"تغیѧѧرمبوصѧѧفھا بین الاعتمادیѧѧة  ةلموجبة والسالبلعلاقة الارتباط ا ) المحسوبةtتم تحدید قیم ( - 2

ة ) المحسѧѧوبtبلغѧѧت قѧѧیم ( اذمحѧѧددات  ةیتكѧѧون مѧѧن خمسѧѧ ا"تابعѧѧ ا"متغیѧѧربوصѧѧفھا ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون 

  على التوالي 

                                                 
  ولإغراض ھذه الدراسة الغرض نفسھ.    ھقراری اتمستقلة أو متغیرتعد متغیرات  -:الخدمةإبعاد جودة   1
 تابعة .ولإغراض ھذه الدراسة الغرض نفسھ.   تعد متغیرات المعتمدة أو  -:محددات رضا الزبون 2
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4.461 8.021   0.753 -  2.25 -  4.104  -  

اع متغیѧѧر سѧѧم ءباسѧѧتثنا )0.05 & 0.01) الجѧѧد ولیѧѧة عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة ( tمѧѧن قѧѧیم ( بمѧѧا أنھѧѧا اصѧѧغرو

   )0.05) الجد ولیة عند مستوى معنویة (tاكبر من قیم ( المحسوبة )tالرأي إذ كانت قیم (

لاقــة ارتبــاط ذات دلالــة توجــد ع), بمعــنى لا H1الفرضــية البديلــة ( رفــض ) , و H0فرضــية العــدم ( لقبــو  وهــذا يــدل علــى

      0رضا الزبون إحصائية بين  الاعتمادية و محددات

" بѧѧین علاقѧѧة ارتبѧѧاط ضѧѧعیفة اغلبھѧѧا سѧѧالب وغیѧѧر دلالѧѧة إحصѧѧائیا وجѧѧودیتضح من نتائج الجدول أعѧѧلاه  - 3

ة الفرعيــة وخلاصــة القــول ثبــات صــحة الفرضــي   نومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧو "مسѧѧتقلا ا"متغیѧѧرالاعتمادیѧѧة بوصѧѧفھا 

          0ة الأولى ن الفرضية الرئيسالأولى المنبثقة م

  -الفرعیة الثانیة:اختبار الفرضیة . 2-2-2
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ѧѧتجابیة و محѧѧین الاسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧددات لاتوج

 0رضا الزبون 
 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( - تجابیة  و مѧѧین  الاسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧددات توجѧѧح

  0رضا الزبون 
و   "مسѧѧتقلا بوصѧѧفھا متغیѧѧرا"  تبѧѧاط بѧѧین  الاسѧѧتجابیة) نتѧѧائج قیѧѧاس علاقѧѧة الار 14-1-4یظھѧѧر الجѧѧدول (

  حسوبة .)المtمعتمد في دراستنا الحالیة وقیم ( ا"تابعبوصفھا متغیرا" محددات  ورضا الزبون مجتمعة 
  )14-1-4الجدول (

   یمقلتثقیف ) مع اولرأي , اسماع  وت ,المعلوما والتعویض ,والأمان , یوضح علاقة الارتباط بین  الاستجابیة  ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  
 )t 0)  المحسوبة  

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات   
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧماع 
  الرأي

  
  التثقیف

          ) الجدولیةtقیمة  ( 

 0.01 0.05  **0.66- **0.39-  0.22- ** 0.92  **0.78  0.29   الاستجابیة  

)  tقیمѧѧѧѧѧѧѧѧة ( 
          المحسوبة

1.526   6.290 11.794  1.134 2.142 5.156   1.684  2.423  

) بــين 0.05,(  ( 0.01 )عند مستوى معنويــة قة ارتباط موجبة غير دالة إحصائيا"توجد علا  القرار 
وجــد ت  إذلتثقيــف ارأي و المتغــيرات المــذكورة ʪســتثناء  ثــلاث متغــيرات هــي المعلومــات , سمــاع الــ

  ات دلالة إحصائية  .      علاقات ارتباط سالبة اغلبها ذ

    

  .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من -المصدر :
  
  
  

     
  -ما ϩتي: أدʭهتائج الواردة في الجدول (  )تبين ن

ومحѧѧددات  "مسѧѧتقلابوصѧѧفھا متغیѧѧرا" بѧѧین الاسѧѧتجابیة  ا"لѧѧة إحصѧѧائیاد غیѧѧر وجود علاقة ارتباط موجبѧѧة - 1
وجѧѧود  ) تѧѧدل ھѧѧذه القیمѧѧة  0.29بلغѧѧت قیمѧѧة الارتبѧѧاط الكلیѧѧة ( إذ,  ا"تابعѧѧمتغیѧѧرا" بوصѧѧفھا  رضѧѧا الزبѧѧون
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بѧѧین الحѧѧد تتѧѧأرجح بین مكونات الاستجابیة  ومحѧѧددات الرضѧѧا , وان قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  ضعیفة علاقة
ن ) للعلاقѧѧة بѧѧی 0.92والحѧѧد الأعلѧѧى البѧѧالغ ( سѧѧماع الѧѧرأي )للعلاقѧѧة بѧѧین الاسѧѧتجابیة و 0.39-الأدنѧѧى (

علاقة الارتباط بین المتغیѧѧر المسѧѧتقل ( الاسѧѧتجابیة ) ومكونѧѧات المتغیѧѧر التѧѧابع  إما,  التعویض الاستجابیة و
  ) كانت على التوالي  التثقیف , المعلومات ,  الأمان (

0.78** -0.22  -0.66** 

     

 إن التѧѧي تعنѧѧي ),H1الفرضѧѧیة البدیلѧѧة ( رفѧѧض) , وH0فرضѧѧیة العѧѧدم (   تѧѧدل ھѧѧذه النتѧѧائج علѧѧى قبѧѧولو  
ا مخلصѧѧین یقوي علاقة الترابط مع الزبѧѧائن حتѧѧى یكونѧѧو لا توفیر الخدمة وسرعة الاستجابة لطلب الزبون(

 ( المنظمات المصرفیة) .   )لمورد الخدمة
 سѧѧالبة )المحسѧѧوبة tقѧѧیم ( إن),ھѧѧو H0), وقبѧѧول الفرضѧѧیة العѧѧدم (H1البدیلѧѧة ( رفѧѧض فرضѧѧیة یعѧѧزز - 2

  توالي) المحسوبة على الtبلغت ( اذ)0.05-0.01معنویة( مستوى ولیة عند من قیمھا الجد  اقل ابعضھ
6.290 11.794  1.134 2.142 5.156   

  

لجѧѧد ولیѧѧة ) اtإن قѧѧیم ( ), یتضѧѧح14-1-4الجѧѧدول ( فѧѧيیѧѧل إجابѧѧات أفѧѧراد العینѧѧة الѧѧواردة تحل الѧѧىواسѧѧتنادا" 
   لثانية.ا الرئيسةرضية ثانية المنبثقة من الفصحة الفرضية الفرعية ال يدعم ثبات)المحسوبة وھذا tاصغر من قیھ (

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:. 2-2-3
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -ѧѧددات رضѧѧة و محѧѧین الثقѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧا لاتوج

  0الزبون 
 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( - ددات رѧѧة و محѧѧین الثقѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧا توجѧѧض

  0الزبون 
 "لامسѧѧѧتقبوصѧѧѧفھا متغیѧѧѧرا" ) إلѧѧѧى قѧѧѧیم معѧѧѧاملات الارتبѧѧѧاط  بѧѧѧین الثقѧѧѧة والتوكیѧѧѧد 15-1-4یشѧѧѧیر الجѧѧѧدول (

الإضѧѧافة إلѧѧى الكلیѧѧة والتفصѧѧیلیة , ب ھѧѧاارتباطاتا" فѧѧي تابعѧѧ بوصفھا متغیرا"  ومحددات رضا الزبون مجتمعة
  0)المحسوبة tتضمین الجدول قیم (

  

  

  

  

  
  )15-1-4الجدول (

) مع  التثقیف و, اع الرأيسم والمعلومات , والتعویض , والأمان ,الارتباط بین  الثقة والتوكید ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (   یوضح علاقة
  0)  المحسوبة tقیم ( 



لتباین في تطبیق إبعاد التحلیل الإحصائي: ا -:المبحث الأول0الدراسةاختبار أنموذج : الفصل الرابع
  جودة الخدمة وتبني محددات رضا الزبون. والارتباط بین الإبعاد والمحددات  

 

 146

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات   
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧماع 
  الرأي

  
  التثقیف

          )  الجدولیةt( قیمة   

الثقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
  التوكید  و

 0.103  0.95 ** 0.73 
** 

-.58** -
0.58** 

-0.94**   0.05 0.01 

)  tقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ( 
          المحسوبة

0.505   15.322 4.679  3.580 - 3.580 - 13.823-  1.684  2.423  

) 0.05,(  (0.01 )عنــد مســتوى معنويــة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصــائيا" توجد علاقة  القرار 
ذ  و التثقيـــف ا الـــرأيع بـــين المتغـــيرات المـــذكورة ʪســـتثناء ثـــلاث متغـــيرات هـــي المعلومـــات , سمـــا 

  .     إحصائيةتوجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة 

    

  .وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیةأعداد الباحث  -المصدر:
   -) أعلاه ما ϩتي : 15-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

ات رضѧѧا كمتغیѧѧر مسѧѧتقل ومحѧѧدد الثقѧѧة والتوكیѧѧد وجود علاقة ارتبѧѧاط موجبѧѧة وذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین - 1 

دل ھѧѧذه ) ت0.73ѧѧ, 0.95 الارتبѧѧاط (بلغѧѧت قیمѧѧة  اذ, ا"تابعѧѧبوصѧѧفھا متغیѧѧرا"  والتعѧѧویض) الزبѧѧون (الأمѧѧان

 ) , وتشѧѧیر15-1-4الجѧѧدول (  مѧѧا فѧѧيمثل لقوة العلاقة بѧѧین  المتغیѧѧرین التѧѧابعین والمتغیѧѧر المسѧѧتق القیمة على 

  ي   المتغیر المستقل والمكونات الأخرى للمتغیر المعتمد على التوال نقیم معاملات الارتباط بی

-.58** -0.58** -0.94**   

قѧѧة تنفѧѧي وجѧѧود علا), التѧѧي H1) , و رفѧѧض الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0قبول فرضیة العѧѧدم ( یدل ذلك على امم

  .  ومحددات  رضا الزبون  الثقة والتوكید بین  ارتباط

د مسѧѧتویین اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا الجѧѧد ولیѧѧة عنѧѧ ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( ) المذكور أعلاه أن15-1-4یبین الجدول ( - 2

  ) المحسوبة على التوالي t( قیم  بلغت إذ,  )0.05-0.01(معنویة 

15.322 4.679  3.580 - 3.580 - 13.823 -  

فرضѧѧیة رفѧѧض الو) , H0قبѧѧول فرضѧѧیة العѧѧدم ( یمكѧѧن لѧѧذا  ة سѧѧالب الجѧѧد ولیѧѧة) tقѧѧیم ( یلاحظ من الجدول و 

رضѧѧا  علاقѧѧة ارتبѧѧاط ذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین الثقѧѧة و محѧѧددات علѧѧى وجѧѧود  - التѧѧي تѧѧنص: ),H1البدیلѧѧة (

   0الزبون 

  0 لفرعية الثانيةالفرضية ا ثبوت صحة الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة من  تؤكدوبناءا" على ھذه النتائج أعلاه , 

  
  

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:. 2-2-4
 )  فرضیة العدمH0: ( -  دداѧѧاطف و محѧѧا لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین التعѧѧت رض

  0الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - دداتѧѧاطف و محѧѧین التعѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧا  توجد علاقѧѧرض

   0الزبون 
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 و  "مسѧѧѧتقلابوصѧѧѧفھا متغیѧѧѧرا"  التعѧѧѧاطف ائج قیѧѧѧاس علاقѧѧѧة الارتبѧѧѧاط بѧѧѧین) نتѧѧѧ 16-1-4الجѧѧѧدول ( یعѧѧѧرض
  . المحسوبة)tمعتمد في دراستنا الحالیة وقیم (ال ا"تابع بوصفھا متغیرا"  محددات  ورضا الزبون مجتمعة

   )(16-1-4الجدول 
مع قيم (  التثقيف ) ولرأي ,اسماع  و, لمعلوماتاو  يض ,التعو  والأمان ,يوضح علاقة الارتباط بين  التعاطف ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

t 0)  المحسوبة  
محѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات   

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧماع 
  الرأي

  
  التثقیف

            ة)  الجد ولیtقیمة  ( 

- **0.61- **0.43- **0.88 **0.87  0.192   التعاطف  
0.767* 

0.05 0.01 

) tقیمѧѧѧѧѧѧѧѧة ( 
          المحسوبة

0.969   8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  1.684  2.423  

  ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویѧѧة  القرار 
,  ) بین المتغیرات المѧѧذكورة باسѧѧتثناء   ثѧѧلاث متغیѧѧرات ھѧѧي المعلومѧѧات0.05,(

  ة  . ة  ذات دلالة إحصائیسماع الرأي و التثقیف إذ  توجد علاقات ارتباط سالب

    

  نتائج الحاسبة الالكترونیة    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
  -ما ϩتي: أدʭهتبين نتائج الواردة في الجدول (  )

اطف التغیѧѧر المسѧѧتقل التعѧѧ ن) بѧѧی0.01,0.05معنویѧѧة عنѧѧد مسѧѧتوى ( روغیѧѧ ارتباط ضѧѧعیفةوجود علاقة  - 1

رتبѧѧاط , إذ بلغѧѧت قѧѧیم معامѧѧل الاالمصارف بالزبѧѧائن  موظفي ضعف اھتمام بومحددات رضا الزبون  لأسبا

  الكلیة والتفصیلیة على التوالي  

  
    
ك ذلѧѧ مѧѧا یѧѧدلمتغیѧѧر المسѧѧتقل و  مكونѧѧات مѧѧن المتغیѧѧر المعتمѧѧد مالعلاقѧѧة بѧѧین ال تشیر ھѧѧذه القѧѧیم إلѧѧى ضѧѧعف اذ

الفرضѧѧیة الفرعیѧѧة  رفѧѧضوھѧѧذا یعنѧѧي )H1) , وقبѧѧول الفرضѧѧیة البدیلѧѧة (H0دم (فرضѧѧیة العѧѧ علѧѧى رفѧѧض

    0نمحددات رضا الزبو بین التعاطف و التي تلخص وجود علاقة ارتباط وغیر دلالة إحصائیا الرابعة

جѧѧد ولیѧѧة اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا ال ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( أن) المѧѧذكور, 16-1-4مѧѧن ملاحظѧѧة الجѧѧدول ( یتبѧѧین كذلك- 2

  ) المحسوبة على التواليt(قیم  بلغت اذ, 0.05-0.01(معنویة یین عند مستو

8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  

دیلѧѧة الفرضѧѧیة الب قبѧѧول ) , وH0فرضѧѧیة العѧѧدم ( رفѧѧض لѧѧذا یتطلѧѧب )  المحسѧѧوبة موجبѧѧةtوبمѧѧا إن  قѧѧیم (
)H1,( :ددات بین التعا إحصائیا ةد علاقة ارتباط ضعیفة وغیر دلالووجعلى   - التي تنصѧѧا رطف و محѧѧض

  0الزبون 

  0 لفرعية الثانيةان الفرضية مثبوت صحة الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة   , تؤكد" على ھذه النتائج أعلاه اواعتماد

 
  -الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار. 2-2-5
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ѧѧیة  و محѧѧین الملموسѧѧائیة بѧѧة إحصѧѧاط ذات دلالѧѧة ارتبѧѧد علاقѧѧددات لاتوج

  0رضا الزبون 

0.192  0.87** 0.88** -0.43** -0.61** -0.767* 
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 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ددѧѧیة و محѧѧین الملموسѧѧائیة بѧѧا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصѧѧات رض
  0الزبون 

الزبѧѧون  ومحѧѧددات رضѧѧا "مسѧѧتقلا" بوصѧѧفھا متغیѧѧراالملموسѧѧیة  ) إلѧѧى قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  بѧѧین 17-1-4یشیر الجدول (
  0)المحسوبة tوالتفصیلیة , بالإضافة إلى تضمین الجدول قیم ( رتباطات الكلیةفي  لا مجتمعة كمتغیر تابع

  )17-1-4الجدول (
قیم (  لتثقیف ) معا ولرأي ,سماع اوالمعلومات ,  والتعویض , والأمان ,یوضح علاقة الارتباط بین  الملموسیة  ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

t0 )  المحسوبة  
محѧѧѧѧѧѧѧѧددات   

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧماع 
  الرأي

  
  التثقیف

         ة)  الجد ولیtقیمة   ( 

 0.01 0.05 **0.70- **0.44-  0.29-  **0.95 **0.88  0.291   الملموسیة   

) tقیمѧѧѧѧѧѧѧѧة ( 
          المحسوبة

1.526   9.361 15.322  1.526 2.472 4.929  1.684  2.423  

  ( 0.01 )عنـــد مســـتوى معنويـــة وذات دلالـــة إحصـــائيا"ارتبـــاط موجبـــة  توجـــد علاقـــة  القرار 
 و الـــرأياع سمـــو ومـــات ,متغـــيرات هـــي المعل ة) بـــين المتغـــيرات المـــذكورة ʪســـتثناء  ثلاثـــ0.05,(

  توجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة إحصائية      إذالتثقيف 

    

  نتائج الحاسبة الالكترونیة    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
  

   -) أعلاه ما ϩتي : 17-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

محѧѧددات و "مسѧѧتقلا  بوصѧѧفھا متغیѧѧرا" الملموسѧѧیة   وجود علاقة ارتباط موجبة وغیر دالة إحصائیة بین - 1

علѧѧى  تѧѧدل ھѧѧذه القیمѧѧةو )0.291(بلغѧѧت قیمѧѧة الارتبѧѧاط الكلѧѧي  اذ, ا"تابعѧѧبوصѧѧفھا متغیѧѧرا" رضѧѧا الزبѧѧون 

 نیبѧѧ), وتشѧѧیر قѧѧیم معѧѧاملات الارتبѧѧاط  17-1-4بѧѧین المتغیѧѧرین المѧѧذكورین فѧѧي الجѧѧدول ( ضѧѧعف العلاقѧѧة

    إلى  المتغیر المستقل ومكونات المتغیر المعتمد على التوالي

   
  
  
  

  ادھاالتي مف ), H1) , و رفض الفرضیة البدیلة (H0یدل ذلك على قبول فرضیة العدم ( امم

  0)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین الملموسیة و محددات رضا الزبون ( 

یѧѧة عنѧѧد اكبѧѧر مѧѧن قیمھѧѧا الجѧѧد ول اغلبھѧѧا ة) المحسѧѧوبtقѧѧیم ( یتضѧѧح مѧѧن الجѧѧدول ( ) المѧѧذكور أعѧѧلاه أن - 2

تѧѧھ مل الارتبѧѧاط الكلѧѧي وقیلكنھѧѧا سѧѧالبة الأمѧѧر الѧѧذي انعكѧѧس علѧѧى معامѧѧ )0.05-0.01(معنویѧѧة مسѧѧتویین 

) t(قѧѧیم  غѧѧتبل اذویشیر ذلك إلى ضعف العلاقѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر المسѧѧتقل و مكونѧѧات التغیѧѧر المعتمѧѧد,  الجدولیة

  المحسوبة على التوالي

0.88** 0.95**  -0.29  -0.44** -
0.70** 
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لیѧѧة ) الجѧѧد وtإن قѧѧیم ( ), یتضѧѧح17-1-4الجѧѧدول ( فѧѧيیل إجابѧѧات أفѧѧراد العینѧѧة الѧѧواردة تحل الىواستنادا"     

   لثانية.ا ةالرئيسفرضية المنبثقة من الامسة صحة الفرضية الفرعية الخ ثبات \يدعم)المحسوبة وھذا tاصغر من قیم (

لاحѧѧظ إن یفѧѧي ضѧѧوء نتѧѧائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي المتعلѧѧق بقیѧѧاس علاقѧѧات الارتبѧѧاط  لمتغیѧѧرات الدراسѧѧة       
مѧѧع  ناملوة مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر الزبѧѧائن وإنھѧѧم یتعѧѧلا تھѧѧتم بإبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧ المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة 

فقѧѧرات  مѧѧا یؤكѧѧده عѧѧدد مѧѧن الزبѧѧائن مѧѧن خѧѧلال إجابѧѧاتھم علѧѧى اعѧѧدم وجѧѧود البѧѧدیل وھѧѧذل المنظمѧѧات المصѧѧرفیة
رعيــة الفرضــيات الف ةوبعــد ثبــات صــحما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات , واستنادا" الى   الاستبانة  .
د علاقــة وجــت -الــتي تــنص : ة الثانيــة ,للفرضــية الرئيســ البديلــة فرضــيةال , Ϧكــد قبــول لفرضــية الرئيســية الثانيــة المنبثقــة مــن ا
ة ) الملموســــيو عــــاطف , التو ة , الثقــــ والاســــتجابية , ودلالــــة إحصــــائية بــــين إبعــــاد جــــودة الخدمــــة ( الاعتماديــــة , ارتبــــاط غــــير

) ترتيــب   18-1-4 الجــدول (ويبــين 0التثقيــف ) والــرأي,سمــاع  وومــات,المعل والتعــويض, والأمــان,ومحــددات رضــا الزبــون ( 
  .قيم معاملات الارتباط متغيرات الدراسة وفق بين (الضعيفة)الارتباطعلاقات ل التنازلي

  
  ) 18-1-4(الجدول 

  0ترتیب علاقة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون 

  الترتیب   محددات رضا الزبون  

 الأول   0.291  لموسیةالم

 الثاني  0.29  الاستجابیة

  الثالث   0.27  الاعتمادیة

  الرابع  0.192  التعاطف

  الخامس  0.103  الثقة والتوكید

   0.19  الارتباط الكلي 

     نتائج الحاسبة الالكترونیة.على وفق أعداد الباحث  من  -المصدر:

محѧѧددات  المرتبѧѧة الأولѧѧى مѧѧن  علاقѧѧة الارتبѧѧاط مѧѧعفѧѧي ل أعѧѧلاه إن متغیѧѧر الملموسѧѧیة ورد  یتضح من الجѧѧدو
ر الاسѧѧتجابیة متغیѧѧیلیѧѧھ فѧѧي المرتبѧѧة الثانیѧѧة  و) ,0291.رضا الزبون من خلال قیمة معامل الارتباط البالغ (

  و التعاطف, و) , والمتغیرات ( الاعتمادیة , 0.29بمعامل ارتباط (

   0) 0.103, 0.192, 0.267بمعاملات ارتباط على التوالي ( الثقة والتوكید, ) 
مѧѧن وجھѧѧة (                                  علاقة الارتباط بین أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون مقارنة ترتیب .2-3

  نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون)
  ) 19-1-4(الجدول 

 لمصرفیة(من وجھة نظر إدارة المنظمات ا علاقة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون ترتیب 
  والزبون)
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  الإبعاد 
  
  

(مѧѧѧن ترتیѧѧѧب محѧѧѧددات رضѧѧѧا الزبѧѧѧون
  وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة)

  

(مѧѧѧن ترتیѧѧѧب محѧѧѧددات رضѧѧѧا الزبѧѧѧون  الإبعاد 
  وجھة نظر الزبون)

 الأول  0.291  الملموسیة الأول 0.95  الاستجابیة

 ثانيال 0.29  الاستجابیة  الثاني 0.88  التعاطف

  الثالث  0.267  الاعتمادیة  الثالث  0.87  الاعتمادیة

  الرابع 0.192  التعاطف  الرابع 0.863  الثقة والتوكید

 الخامس 0.103  الثقة والتوكید  الخامس 0.86  الملموسیة 

  يالارتباط الكل
   

  الارتباط الكلي   ایجابي 0.90
  

  غیر ایجابي   0.19

  تائج الحاسبة الالكترونیة.     نعلى وفق أعداد الباحث  من  -المصدر:
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  - المبحث الثاني 
  
  -التحلیل الإحصائي لعلاقات التأثیر بین متغیرات الدراسة واختبارھا: .1-1
ضѧѧا ومحѧѧددات ر  بѧѧین إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة التѧѧأثیر وقیѧѧاستحلیѧѧل  علѧѧى فѧѧي ھѧѧذا الجانѧѧب المبحѧѧث یركѧѧز   

 "ائيااحصــت دلالــة  ذالاتوجــد علاقــة Ϧثــير  -: على  الثالثة التي تنصالرئیسة من خلال اختبار الفرضیة  الزبون

ضــا الزبــون ( ية ) ومحــددات ر الملموســ والتعــاطف , والثقــة و التوكيــد , والاســتجابية , وبين إبعاد جودة الخدمــة ( الاعتماديــة ,

فѧѧي   لخدمѧѧةاد جѧѧودة اومѧѧن اجѧѧل قیѧѧاس تѧѧأثیر إبعѧѧ ,التثقيــف ) وسمــاع الــرأي , والمعلومــات , والتعــويض , والأمــان ,

س ) وھѧѧو مقیѧѧا نمѧѧوذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیطاسѧѧتخدم الباحѧѧث لھѧѧذا الغѧѧرض ( محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون , 

                  ریاضѧѧѧѧѧي  یخѧѧѧѧѧتص بتحلیѧѧѧѧѧل العلاقѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧین متغیѧѧѧѧѧرین أو أكثѧѧѧѧѧر یظھѧѧѧѧѧر كѧѧѧѧѧل منھمѧѧѧѧѧا بѧѧѧѧѧأس مسѧѧѧѧѧاو لواحѧѧѧѧѧد 

 ةلخمسѧѧا , بإبعادھѧѧاجѧѧودة الخدمѧѧة بعѧѧادأد تѧѧأثیر ). وبموجب ھذا تѧѧم تحدی324:1989ѧѧ –(المشھداني وھرمز 

لتغیѧѧر ا. ولمعرفѧѧة درجѧѧة مسѧѧاھمة المتغیѧѧر المسѧѧتقل فѧѧي الرضѧѧا المعتمѧѧدة فѧѧي دراسѧѧتنا الحالیѧѧة فѧѧي محѧѧددات

سѧѧره یوضѧѧح مقѧѧدار مѧѧا تف س) وھѧѧو مقیѧѧا2Rلتحدیѧѧد (االحاصѧѧل فѧѧي المتغیѧѧر التѧѧابع, اسѧѧتخدم الباحѧѧث معامѧѧل 

  0محددات رضا الزبونمتغیرات جودة الخدمة من تذبذبات في 

            ھѧѧѧاة الثالثѧѧѧة , لابѧѧѧد مѧѧѧن اختبѧѧѧار الفرضѧѧѧیات الفرعیѧѧѧة المنبثقѧѧѧة عنالفرضѧѧѧیة الرئیسѧѧѧلغѧѧѧرض إثبѧѧѧات صѧѧѧحة 

   - :وعلى النحو الأتي
ت المنظما بین الإبعاد والمحددات من وجھة نظر إدارة لعلاقات التأثیرالتحلیل الإحصائي,  .1-1-1

والمتغير  )لمتغير المستقل اتمعة ( دمة مجإبعاد جودة الخمعنوية  علاقة التأثير بصورة كلية بين  نولغرض التأكد م- المصرفیة:
ختبار قام الباحث ʪ ف) , فقدلتثقيا وسماع الرأي ,و المعلومات ,  والتعويض , والمعتمد محددات رضا الزبون ( الأمان ,

   - الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-   ثير ذات دلالةϦ دات رضــا و محــد  دمــة مجتمعــةجــودة الخ إبعــادبــين  "إحصائيالاتوجد علاقة
  0الزبون 

 ) الفرضــية البديلــةH1:(- ثــير ذاϦ لزبــون و محــددات رضــا ادمــة إبعــاد جــودة الخبــين   "إحصــائيادلالــة  تتوجــد علاقــة
  0 مجتمعة

اس استخدم لقی الانحدار البسیط الذي ج)   إلى القیم التقدیریة الكلیة لنموذ  1-2-4یشیر الجدول ( إذ

 رمحسوبة واختبا) الtبین مكونات المتغیر المستقل و مكونات المتغیر المعتمد, إضافة إلى قیم ( التأثیر

)F .(  
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  )  1-2-4الجدول (
 ولمعلومات ,ا والتعویض ,و ) المتمثلة بـ (الأمان ,Yفي محددات رضا الزبون(  أبعاد جودة الخدمة, لقیاس تأثیر  طتقدیر معاملات الانحدار البسی

 0التثقیف )   ورأي ,سماع ال

  constant  أبعاد جودة
  الخدمة 

معامل            الجدولیة )  tقیمة  ( 
 التفسیر 

) fقیمة (
  المحسوبة

          ولیة) الجدfقیمة (

  B0    B     0.05   0.01    R2    0.05 0.01 

محددات 
رضا 

  الزبون

-38.067  
  

0.490 

47.097   
  

1.112 

1.697 
  

2.457  0.81  33.933  2.53 7.56 

  )tقیمة(
  المحسوبة

0.20 5.825             

  نتائج الحاسبة الالكترونیة على  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:
  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه    1-2-4يتضح من الجدول ( 

 )F(قیمѧѧѧة ) , وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 33.933) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1

ومѧѧا ,) H0) وھذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (0.05مستوى معنویة () عند 2.53البالغة ( یةالجدول

ن لمتغیѧѧر إیمكѧѧن القѧѧول  . وعلیѧѧةكلیھمѧѧا  أو المسѧѧتویینمعنویѧѧة نمѧѧوذج الانحѧѧدار عنѧѧد أحѧѧدا  یѧѧدعم ذلѧѧك ثبѧѧوت

 ى المعنویѧѧةنѧѧد مسѧѧتوع "احصائیاتأثیر كبیر في محددات رضا الزبون وھذا التأثیر ذات دلالة   جودة الخدمة

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

ت عنѧѧدما ) الثابtѧѧ) مقѧѧدار (20.) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tیسѧѧتعرض الجѧѧدول أعѧѧلاه قیمتѧѧان لѧѧـ( - 2

لѧѧذي یطѧѧرأ ) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن ا5.825یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(

ѧѧد بزیѧѧر المعتمѧѧى المتغیѧѧة (علѧѧا إن قیمѧѧتقل , وبمѧѧر المسѧѧن المتغیѧѧدة مѧѧدة واحѧѧادة وحtة اѧѧي ) الثانیѧѧوبة ھѧѧلمحس

  ) ,0.05) عند مستوى معنویة (1.697البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة (

دات محѧѧد يتѧѧأثیر فѧѧ الملموسѧѧیةلمتغیѧѧر ) یعنѧѧي إن B=47.097علѧѧى ثبѧѧوت معامѧѧل الانحѧѧدار ( فھѧѧذا یѧѧدل    

     0ئج التحلیل الإحصائي نتا علیة الرضا وھذا ما دلت

بتھ یوضح ما نس ) إن متغیر جودة الخدمة0.81) البالغة (R2(یتضح من قیمة معامل التفسیر  - 3
فتعود إلى  )19.%(التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النسبة المتبقیة البالغة  ن) م81.%(

  0مساھمة عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

 بوت الفرضية صحة وث لباحث مناعلى ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , Ϧكد وبناءا"      
الزبون  ة و محددات رضادة الخدمد جو بين    إبعا جد علاقة Ϧثير ذات دلالة إحصائيا"تو  - التي تتضمن : ةالثالث ةالرئيس

  0مجتمعة 
  
  
  

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1-1-1-1
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -  ائیا"لاتوѧѧة إحصѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧة  و  جѧѧین  الاعتمادیѧѧددات مبѧѧح

  0رضا الزبون 
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 ) الفرضیة البدیلةH1:( - جد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیا"تو ѧѧة  و محѧѧین الاعتمادیѧѧا بѧѧددات رض

 0الزبون  

نمѧѧوذج  راى الباحѧѧث لفحѧѧص الفرضѧѧیة اختبѧѧالعدمیѧѧة أو البدیلѧѧة, تبنѧѧ "حصѧѧائیامѧѧن اجѧѧل قبѧѧول الفرضѧѧیة ألا    

الي تحدیѧѧد بالتѧѧو) , للوقѧѧوف علѧѧى معنویѧѧة أنمѧѧوذج الانحѧѧدار Fالانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط , باسѧѧتخدام اختبѧѧار (

 0مستوى تأثیر متغیر الاعتمادیة في محددات رضا الزبون  

 ر المتغیریاس تأثی) إلى تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف ق2-2-4یشیر الجدول (

  0ن المستقل المتمثل بالاعتمادیة في مكونات المتغیر المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبو

  )2-2-4الجدول (
   Y (0, لقیاس تأثیر الاعتمادیة في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant  قیمة  (   الاعتمادیةt  ( ل معام           الجدولیة
التفسیر 

2R 

) fقیمة (
  المحسوبة

          1) الجد ولیةfقیمة (

  B0*   B1**    0.05   0.01       0.05 0.01 

محددات 
رضا 

  الزبون

-11.677   
  

.065  

13.911  
  

.252 

1.697 
 

2.457  0.757 14.665 2.53 7.56 

  )tقیمة(
  المحسوبة

.198  
 

3.829              

  نتائج الحاسبة الالكترونیة   ق على وف أعداد الباحث  من - المصدر:
  

  -ما ϩتي :يتضح من الجدول ( ) المذكور أعلاه   
 )F(قیمѧѧѧة ) , وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 14.665) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1

 ,) H0) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (0.01مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 7.56البالغѧѧة (الجدولیѧѧة 

  . كلیھماأو المستویینت معنویة نموذج الانحدار عند أحدا بات العكس بثبوواث

 یر ذات دلالѧѧةوعلیة یمكن القول إن لمتغیر الاعتمادیة تأثیر مباشѧѧر فѧѧي محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون وھѧѧذا التѧѧأث   

     0)99%عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة ( "إحصائیا

) الثابѧѧت عنѧѧدما t) مقѧѧدار (198.) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tیستعرض الجدول أعѧѧلاه قیمتѧѧان لѧѧـ( - 2

) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن الѧѧذي یطѧѧرأ 3.829یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(

                                                 
), ومستوى معنویة K=2من جدول التوزیعات الإحصائیة, استنادا"إلى عدد   المتغیرات الداخلة في النموذج (الجدولیة ) tتم استخراج قیم ( - 1
)0.05.(  
ى معنویة ) ومستوV2=9المقام (), وV1=1, اعتمادا" على درجتي حریة البسط (  الجدولیة ) Fتم استخراج قیم ( - 2
)0.05.(  
 )*B0 ( ا"تمثل القيمة التقديرية للمتغير المعتمد إذا كانت قيمة المتغير المستقل تساوي صفر)0.(  

)**B1 تغير الحاصل في المتغير المعتمد نتيجة تغير المتغير المستقل بوحدة واحدة.ال ا) تمثل مقدار  
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) الثانیѧѧة المحسѧѧوبة ھѧѧي tعلѧѧى المتغیѧѧر المعتمѧѧد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (

علѧѧى ثبѧѧوت معامѧѧل  ) ,  فھѧѧذا  یѧѧدل0.01) عند مستوى معنویة (2.457البالغة (الجدولیة ) tقیمة ( اكبر من

 علیѧѧةمحѧѧددات الرضѧѧا وھѧѧذا مѧѧا دلѧѧت  یعنѧѧي إن لمتغیѧѧر الاعتمادیѧѧة تѧѧأثیر فѧѧي) B1=13.911الانحѧѧدار (

       الأولى المنبثق عن الفرضیة الرئیسیة الثالثة .    ةالفرضیة الفرعی

3 - ѧѧѧن قیمѧѧѧح مѧѧѧیر یتضѧѧѧل التفسѧѧѧ2(ة معامR) ةѧѧѧبتھ 0.757) البالغѧѧѧا نسѧѧѧح مѧѧѧة یوضѧѧѧر الاعتمادیѧѧѧإن متغی (

تعѧѧود إلѧѧى ) ف243.%(التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا, إما النسبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  ن) م757.%(

في  المــذكور نتــائج التحليــل الإحصــائي وخلاصــة القــول في ضــوء 0مسѧѧاھمة عوامѧѧل أخѧѧرى غیѧѧر داخلѧѧة فѧѧي النمѧѧوذج 

  0ة الثالثسة الرئيالجدول, Ϧكد الباحث من صحة وثبوت الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية 

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: .1-1-1-2
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧد علاقѧѧة  لاتوجѧѧأثیر  ذات دلالѧѧائیاتѧѧتجابیة و  "إحصѧѧین الاسѧѧددات مبѧѧح

 0رضا الزبون 

 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ةѧѧائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالѧѧد "إحصѧѧتجابیة و محѧѧین الاسѧѧا بѧѧدات رض

  0الزبون  

یر أثیر المتغ) إلى تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قیاس ت 3-2-4یشیر الجدول ( 

  0 المستقل المتمثل بالاستجابة في مكونات المتغیر المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبون

  )3-2-4الجدول (
   Y (0, لقیاس تأثیر الاستجابیة في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant   قیمة  (   الاستجابیةt  ( معامل            الجدولیة
التفسیر 

2R  

) fقیمة (
  المحسوبة

         الجدولیة ) fقیمة (

  B0    B2     0.05   0.01       0.05 0.01 

حددات م
رضا 

  الزبون

-6.0815  
  

0.133 

5.155  
 

.220 

1.697 
  

2.457   0.90 83.193 2.53 7.56 

  )tقیمة(
  المحسوبة

-314 9.121             

  نتائج الحاسبة الالكترونیة على وفق أعداد الباحث  من - المصدر:
  

  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   3-2-4يتضح من الجدول (
 )F(قیمѧѧѧة ) , وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 83.193ذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة () المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوFإن قیمѧѧѧة ( - 1

) ,  H0یѧѧѧدل علѧѧѧى رفѧѧѧض فرضѧѧѧیة العѧѧѧدم ( ) وھѧѧѧذا 0.01مسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة () عنѧѧѧد 7.56البالغѧѧѧة (الجدولیѧѧѧة 

. وعلیѧѧة یمكѧѧن القѧѧول إن لمتغیѧѧر الاسѧѧتجابیة كلیھمѧѧا أو المسѧѧتویین اأحѧѧدبثبѧѧوت معنویѧѧة نمѧѧوذج الانحѧѧدار عنѧѧد 

عنѧѧد مسѧѧتوى المعنویѧѧة المѧѧذكور  "إحصѧѧائیادلالѧѧة  ددات رضѧѧا الزبѧѧون وھѧѧذا التѧѧأثیر ذومحѧѧتѧѧأثیر كبیѧѧر فѧѧي 

     0)99%وبدرجة ثقة (
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ابѧѧت عنѧѧدما ) الثt) مقѧѧدار (314.-) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tیستعرض الجدول أعلاه قیمتان لـ( - 2

الѧѧذي یطѧѧرأ  ) تمثل مقدار التحسѧѧن9.121, في حین إن القیمة الثانیة( ا"یكون المتغیر المستقل یساوي صفر

لمحسѧѧوبة ھѧѧي ) الثانیѧѧة اtعلѧѧى المتغیѧѧر المعتمѧѧد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (

ت معامѧѧل علѧѧى ثبѧѧوفھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.01) عند مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.457البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة (

نتѧѧائج  ة علیѧѧ محددات الرضا وھذا ما دلѧѧت يالاستجابیة تأثیر ف یعني إن لمتغیر  و)B2=5.155الانحدار (

     0التحلیل الإحصائي 

) %.90(الاسѧѧتجابیة یوضѧѧح مѧѧا نسѧѧبتھ  ) إن متغیѧѧر0.90) البالغѧѧة (2R(یتضح من قیمة معامل التفسѧѧیر  - 3

ѧѧة  نمѧѧة البالغѧѧبة المتبقیѧѧا النسѧѧا, أمѧѧددات الرضѧѧى محѧѧرأ علѧѧي تطѧѧرات التѧѧى 10.%(التغیѧѧود إلѧѧاھمة م) فتعѧѧس

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفمــوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث  

ēثير ذات دلالة  -التي تنص : اوثبوϦ 0ضا الزبون  ر بين الاستجابية و محددات  "إحصائياتوجد علاقة  

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: .1-1-1-3
 )  فرضیة العدمH0: ( -   ائیالاتوجد علاقة  تأثیر ذات دلالةѧѧد "إحصѧѧة والتوكیѧѧین الثقѧѧددات   بѧѧو مح

  0رضا الزبون 
 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( -  ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیاتوجѧѧإحص" ѧѧة والتوكیѧѧین الثقѧѧددات  و  دبѧѧمح

   0رضا الزبون 
 یر المتغیر) إلى تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قیاس تأث4-2-4یشیر الجدول (

  .لزبونبمحددات رضا ا مكونات المتغیر المعتمد المتمثل المستقل المتمثل بالثقة والتوكید  في

  

  

  )   4-2-4الجدول (
  Y (0بون(, لقیاس تأثیر الثقة والتوكید في محددات رضا الز طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant  الثقة
  والتوكید 

 معامل           الجدولیة   )t( قیمة  
التفسیر 

2R  

 )fقیمة (
  المحسوبة

         الجدولیة ) fقیمة (

  B0    B3     0.05   0.01       0.05 0.01 

محددات 
رضا 

  الزبون

-14.256  
  

.094 

10.744  
  

.276  

1.697 
  

2.457  0.74 20.972 2.53 7.56 

  )tة(قیم
  المحسوبة

-0.318 4.580             

  نتائج الحاسبة الالكترونیة  وفقعلى أعداد الباحث  من  - المصدر:
  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   4-2-4يتضح من الجدول (
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       )F(قیمѧѧѧة ), وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 20.972) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1

 ),H0) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (0.01مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 7.56البالغѧѧة (الجدولیѧѧة 

ѧѧوت معنویѧѧحة و ثبѧѧد صѧѧة بعѧѧیة البدیلѧѧول الفرضѧѧداوقبѧѧد أحѧѧدار عنѧѧوذج الانحѧѧتویین ة نمѧѧد  المسѧѧا كأو عنѧѧلیھم .

ѧѧذا التѧѧون وھѧѧا الزبѧѧددات رضѧѧي محѧѧة دأثیر ذات وعلیة یمكن القول إن لمتغیر الثقة والتوكید   تأثیر كبیر فѧѧلال

     0)99%عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة ( "احصائیا

ت عنѧѧدما ) الثابtѧѧ) مقѧѧدار (318.-) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tیعѧѧرض الجѧѧدول أعѧѧلاه قیمتѧѧان لѧѧـ( - 2

لѧѧذي یطѧѧرأ ) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن ا4.580یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(

لمحسѧѧوبة ھѧѧي ) الثانیѧѧة اtغیѧѧر المعتمѧѧد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (علѧѧى المت

ت معامѧѧل علѧѧى ثبѧѧوفھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.01) عند مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.457البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة (

لѧѧت نتѧѧائج وھѧѧذا مѧѧا د محѧѧددات الرضѧѧا يتأثیر ف  الثقة والتوكید  ) یعني إن لمتغیر B3=10.744الانحدار (

     0آراء أفراد العینة  قوف على  التحلیل الإحصائي

بتھ یفسѧѧر مѧѧا نسѧѧ  الثقѧѧة والتوكیѧѧد  ) إن متغیѧѧر0.74) البالغѧѧة (2R(یتضѧѧح مѧѧن قیمѧѧة معامѧѧل التفسѧѧیر  - 3

ود إلѧѧى ) فتع26ѧѧ.%(التغیѧѧرات التѧѧي تطѧѧرأ علѧѧى محѧѧددات الرضѧѧا, أمѧѧا النسѧѧبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  ن) م74.%(

   0أخرى غیر داخلة في النموذج  متغیرات مساھمة

ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول, Ϧكــد الباحــث مــ 

ēالثالثةالرئيسة المنبثقة من الفرضية  اوثبو.  

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: .1-1-1-4
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧأثیر  ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیالاتوجѧѧإحص" ѧѧاطف  و محѧѧین  التعѧѧددات ب

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ةѧѧائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالѧѧدد "إحصѧѧاطف  و محѧѧین  التعѧѧا بѧѧات رض

  0الزبون  
 المتغیرثیر ) تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قیاس تأ 5-2-4یلاحظ من الجدول (

  0 المستقل المتمثل بالتعاطف   في مكونات المتغیر المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبون

  ) 5-2-4الجدول (  
   Y (0, لقیاس تأثیر التعاطف في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant  قیمة  (   التعاطفt  ( معامل            الجدولیة
التفسیر 

2R 

) fمة (قی
  المحسوبة

         الجدولیة ) fقیمة (

  B0    B4     0.05   0.01       0.05 0.01 

محددات 
رضا 

  الزبون

-4.787   
  

.108 

7.822   
  

.201 

1.697 
  

2.457  0.78 57.592  2.53 7.56 
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  )tقیمة(
  المحسوبة

.545 7.589             

  رونیة.نتائج الحاسبة الالكتوفق  على  أعداد الباحث من - المصدر:

  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   5-2-4يتبين من الجدول ( 

 )F(قیمѧѧѧة ) , وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 57.592) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1

  ,) H0) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (0.05مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 2.53البالغѧѧة (الجدولیѧѧة 

ѧѧوت معنویѧѧوذج الابثبѧѧداة نمѧѧد أحѧѧدار عنѧѧتویین نحѧѧا  المسѧѧأو كلیھمѧѧول إن لمتغیѧѧن القѧѧة یمكѧѧاطف . وعلیѧѧر التع

لمѧѧذكور عنѧѧد مسѧѧتوى المعنویѧѧة ا "إحصѧѧائیاتѧѧأثیر كبیѧѧر فѧѧي محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون وھѧѧذا التѧѧأثیر ذات دلالѧѧة 

     0)95%وبدرجة ثقة (

بѧѧت عنѧѧدما ) الثاtمقѧѧدار () 545.) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tلѧѧـ( یستعرض الجدول أعѧѧلاه قیمتѧѧین - 2

لѧѧذي یطѧѧرأ ) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن ا7.589القیمѧѧة الثانیѧѧة( یر المستقل یساوي صفر , في حѧѧین انیكون المتغ

لمحسѧѧوبة ھѧѧي ) الثانیѧѧة اtعلѧѧى المتغیѧѧر المعتمѧѧد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (

ت معامѧѧل علѧѧى ثبѧѧوفھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.05د مسѧѧتوى معنویѧѧة () عن1.697البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة (

التحلیѧѧل  محددات الرضا وھذا ما دلت نتѧѧائج يتأثیر ف التعاطفیعني إن لمتغیر  و )B4=7.822الانحدار (

     0الإحصائي 

) 90.%(یوضѧѧح مѧѧا نسѧѧبتھ  التعѧѧاطف ) إن متغیѧѧر0.78) البالغѧѧة (R2(یتضح مѧѧن قیمѧѧة معامѧѧل التفسѧѧیر  - 3

ѧѧرات  نمѧѧة التغیѧѧة البالغѧѧبة المتبقیѧѧا النسѧѧا, أمѧѧددات الرضѧѧى محѧѧرأ علѧѧي تطѧѧى 22.%(التѧѧود إلѧѧاھمة م) فتعѧѧس

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

 عــةالراب ة الفرعيــة صــحة الفرضــي ا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث مــنوفقــا" لمــ    

ēثير ذات دلالة توجد علاقة  -التي تنص : اوثبوϦ0ضا الزبون  بين  التعاطف  و محددات ر  "إحصائيا  

  - الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار .1-1-1-5 
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیالاتوجѧѧیة   و  "احصѧѧین  الملموسѧѧددات مبѧѧح

  0رضا الزبون 

 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ائیااحتوجد علاقة تأثیر ذات دلالةѧѧد "صѧѧیة و محѧѧین  الملموسѧѧا بѧѧدات رض

  0الزبون 

ر ثیر المتغی) إلى تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قیاس تأ 6-2-4یشیر الجدول (

  .نبمحددات رضا الزبو مكونات المتغیر المعتمد المتمثل في  ةلملموسیالمستقل المتمثل  با
  )   6-2-4الجدول (  

  constant قیمة  (   یة  الملموسt  ( معامل            الجدولیة
التفسیر 

2R 

) fقیمة (
  المحسوبة

         الجدولیة ) fقیمة (
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                                                   Y(0, لقیاس تأثیر الملموسیة في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی
  الالكترونیة.نتائج الحاسبة على  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:

  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   6-2-4يوضح  الجدول ( 
 )F(قیمѧѧѧة ) , وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن 16.745لمحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة () اFإن قیمѧѧѧة ( - 1

یѧѧدعم ) ,وH0یدل علѧѧى رفѧѧض فرضѧѧیة العѧѧدم (  ) وھذا0.05مستوى معنویة () عند 2.53البالغة (الجدولیة 

متغیѧѧѧر  . وعلیѧѧѧة یمكѧѧѧن القѧѧѧول إن لأو كلیھمѧѧѧا  المسѧѧѧتویین ت معنویѧѧѧة نمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار عنѧѧѧد أحѧѧѧدا ثبѧѧѧو ھѧѧѧذا

لمعنویѧѧة عنѧѧد مسѧѧتوى ا "إحصѧѧائیادلالѧѧة  ددات رضѧѧا الزبѧѧون وھѧѧذا التѧѧأثیر ذولموسѧѧیة  تѧѧأثیر كبیѧѧر فѧѧي محѧѧالم

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

الثابѧѧت  )tمقѧѧدار ( وھѧѧي )1.050) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tیستعرض الجدول أعلاه قیمتان لѧѧـ( - 2

تحسѧѧن الѧѧذي ) تمثѧѧل مقѧѧدار ال4.092ن إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(عندما یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حی

نیѧѧة المحسѧѧوبة ) الثاtیطرأ على المتغیر المعتمد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (

بѧѧوت ثعلѧѧى فھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.05) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (1.697البالغѧѧة (الجدولیѧѧة ) tھѧѧي اكبѧѧر مѧѧن قیمѧѧة (

 لѧѧتمحѧѧددات الرضѧѧا وھѧѧذا مѧѧا د يتѧѧأثیر فѧѧ الملموسѧѧیة ) یعنѧѧي إن لمتغیѧѧر B5=14.090معامѧѧل الانحѧѧدار (

     0نتائج التحلیل الإحصائي  علیة 

) .%90(یوضѧѧح مѧѧا نسѧѧبتھ  التعѧѧاطف ) إن متغیѧѧر0.74) البالغѧѧة (2R(یتضѧѧح مѧѧن قیمѧѧة معامѧѧل التفسѧѧیر  - 3

ѧѧة البال نمѧѧبة المتبقیѧѧا النسѧѧا, أمѧѧددات الرضѧѧى محѧѧرأ علѧѧي تطѧѧرات التѧѧة التغیѧѧى 26.%(غѧѧود إلѧѧاھمة م) فتعѧѧس

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

امســة رضــية الفرعيــة الخن صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث  

ēثير ذو -التي تنص : اوثبوϦ 0 ا الزبون رض بين   الملموسية  و محددات "إحصائيادلالة  توجد علاقة  

الثالثــة الرئيســة Ϧكد ثبات صحة الفرضيات الفرعية المنبثقة مــن الفرضــية , النتائج النهائية  واختبار الفرضيات واعتمادا"على     

أبعاد جودة الخدمة ومحــددات رضــا الزبــون , لــذا يتطلــب وضــع جــدول لبيــان  , وكذلك  ثبات مستوى معنوية علاقة التأثير بين

القاســم  كونــه)  2Rوفق آراء العينــة اعتمــادا" علــى معامــل التفســير (على في المنظمات المصرفية المبحوثة  ودةالجأبعاد  ترتيبو 

  B0    B5     0.05   0.01       0.05 0.01 

محددات 
رضا 

  الزبون

-5.158   
  

.057 

14.090   
  

.198 

1.697 
  

2.457  0.74 16.745 2.53 7.56 

  )tقیمة(
  المحسوبة

1.050 4.092             



علاقات التأثیر  بین ل: التحلیل الإحصائي -:المبحث الثاني0اختبار أنموذج الدراسة: الفصل الرابع
  الإبعاد والمحددات  

 

 159

, الجــدول ( ) في  مثلمــا هــو إلى أدنى قيمــة  أعلــىالمشترك بين الارتبــاط والتــأثير, وفيمــا ϩتي  معامــل التفســير بترتيــب تنــازلي مــن 

  .Beta*( 2( وقيم معامل الانحراف لمعياري للانحدار

  

  )7-2-4الجدول (
ة رتباط . وقوقة الارتبت حسب قوة علا في محددات رضا الزبون للمنظمات المصرفیة عینة البحث ھاوتأثیر ترتیب قوة علاقة أبعاد جودة الخدمة

  التأثیر 

المعامل المعیاري      2Rمعامل التفسیر   أبعاد جودة الخدمة
  )Betaللانحدار ( 

0.05 

فق قوة و على الترتیب
  التأثیر

وفق قوة  على  الترتیب
  العلاقة

 0.950  0.90  الاستجابیة
  

  الأول  الأول

 0.930 0.78  التعاطف
  

  الثاني  الثاني

 0.787 0.757  الاعتمادیة
  

  الثالث  الثالث

 0.836 0.74  الثقة والتوكید
  

  الرابع  الرابع

 0.806 0.74  الملموسیة 
  

  الخامس  الخامس

  .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق الباحث  أعداد من- المصدر:

                                                 
ات المعیاریة , وسیؤدي نسبة المتغیر المستقل بمقدار وحدة واحدة من الانحراف يیعني كل زیادة ف)*Betaر (معامل الانحراف المعیاري للانحدا 2

 0 )25-5(*) الواردة في الجدول Betaفي محددات رضا الزبون بنسب ( ذلك إلى تحسین
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  - ون:ر الزبالتحلیل الإحصائي, لعلاقات التأثیر بین الإبعاد والمحددات من وجھة نظ .2-1-1

ــة بــين إبعــاد جــودة الخدمــة مجتمعــة (  نولغــرض التأكــد مــ ــأثير بصــورة كلي ــة  علاقــة الت ير المعتمــد ســتقل ) والمتغــلمتغــير المامعنوي
فرضــيتين احــث ʪختبــار القــد قــام البالتثقيــف) , ف وع الــرأي ,سمــا  والمعلومــات , والتعــويض ,و محددات رضا الزبــون ( الأمــان , 

   -الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-   ثير ذات دلالةϦ دات رضــا و محــد  لخدمــة مجتمعــةإبعاد جودة ابين   "احصائيالاتوجد علاقة
  0الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(- ثــير ذاϦ لزبــون و محــددات رضــا ادمــة الخ إبعــاد جــودةبــين    "احصــائيادلالــة  تتوجد علاقــة
  0 مجتمعة

ثیر خدم لقیѧѧاس التѧѧأالانحѧѧدار البسѧѧیط الѧѧذي اسѧѧت ج)   إلى القیم التقدیریة الكلیة لنمѧѧوذ 8-2-4إذ یشیر الجدول (
  ). F( ربا) المحسوبة واختtبین مكونات المتغیر المستقل و مكونات المتغیر المعتمد, إضافة إلى قیم (

  
  ) 8-2-4الجدول (

 والمعلومات ,والتعویض , و ,بـ (الأمان المتمثل    ) Yفي محددات رضا الزبون(  أبعاد جودة الخدمة, لقیاس تأثیر  طمعاملات الانحدار البسیتقدیر 
  0التثقیف )   وسماع الرأي ,

  constant  ودةѧѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧѧأبع
  الخدمة 

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل          الجدولیة   )  tقیمة  ( 
 التفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

            الجدولیة   ) fة (قیم

  B0    B     0.05   0.01      2R     

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون

77.292   
  

 -0.187  

148.240 
 

0.304  

  
1.684  

  

 2.423   0.31  0.29  2.61   

  )tقیمة(
  المحسوبة

 7.409 0.540              

  نتائج الحاسبة الالكترونیة. وفق على  أعداد الباحث من-المصدر:
  

  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   8-2-4الجدول ( يتضح من

 دولیѧѧة   الج )F(قیمѧѧة مѧѧن  , اصѧѧغر) 0.29) المحسѧѧوبة لنمѧѧوذج الانحѧѧدار البسѧѧیط, البالغѧѧة (Fإن قیمѧѧة ( - 1

م ذلѧѧك ) ,ومѧѧا یѧѧدعH0) وھذا ما یѧѧدل علѧѧى قبѧѧول فرضѧѧیة العѧѧدم (0.05مستوى معنویة () عند 2.61البالغة (

ین تѧѧأثیر بѧѧ ود وجѧѧی القѧѧول لا . وعلیة یمكѧѧنأو كلیھما  المستویین أحداار عند عدم ثبوت معنویة نموذج الانحد

    0)95%تغیرین المعتمدین في الدراسة عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة (مال

  

   

  

) الثابѧѧت عنѧѧدما t) مقѧѧدار (7.409) المحسوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tلـ( یستعرض الجدول أعلاه قیمتین - 2

) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن الѧѧذي 0.540, فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفراتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي یكѧѧون الم

) الثانیѧѧة المحسѧѧوبة tیطرأ على المتغیر المعتمد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (
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علѧѧى عѧѧدم  فھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.05) عند مسѧѧتوى معنویѧѧة (1.684البالغة ( الجدولیة   ) tھي اصغر من قیمة (

محѧѧددات الرضѧѧا وھѧѧذا  يؤثر فѧѧلا ت جودة الخدمة یعني إن متغیر و) B=148.240ثبوت معامل الانحدار (

     0ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

وضѧѧѧح مѧѧѧا نسѧѧѧبتھ ت جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة ) إن متغیѧѧѧر0.31) البالغѧѧѧة (2R(یتضѧѧѧح مѧѧѧن قیمѧѧѧة معامѧѧѧل التفسѧѧѧیر  - 3

ود إلѧѧى ) فتع69ѧѧ.%(علѧѧى محѧѧددات الرضѧѧا, أمѧѧا النسѧѧبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  التغیѧѧرات التѧѧي تطѧѧرأ ن) م31.%(

   0مساھمة عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

 ةلثالثــاالرئيســة   رضــية ن صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث  
ēالتي تتضمن : اوثبو- Ϧ تمعــة ات رضــا الزبــون مجلخدمــة و محــددابــين    إبعــاد جــودة   "احصائياثير ذات دلالة لا توجد علاقة

0 
  - اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1-1-2-1
 )  فرضیة العدمH0: ( -  ة  انھѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧائیالاتوجد علاقѧѧة   "إحصѧѧین  الاعتمادیѧѧددات  و بѧѧمح

 0رضا الزبون 
  ) ةѧѧالفرضیة البدیلH1:( - ھѧѧود انѧѧة  وجѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧائیاعلاقѧѧة    "إحصѧѧین الاعتمادیѧѧددات  وبѧѧمح

 0رضا الزبون  
نمѧѧوذج  رختبѧѧافحѧѧص الفرضѧѧیة باالعدمیѧѧة أو البدیلѧѧة, تبنѧѧى الباحѧѧث   "حصѧѧائیامѧѧن اجѧѧل قبѧѧول الفرضѧѧیة ألا  

حدیѧѧد لتѧѧالي تبا و ) , للوقѧѧوف علѧѧى معنویѧѧة أنمѧѧوذج الانحѧѧدارFباستخدام اختبѧѧار ( والانحدار الخطي البسیط ,
 0مستوى تأثیر متغیر الاعتمادیة في محددات رضا الزبون  

لمتغیѧѧر ا) إلѧѧى تقѧѧدیر معѧѧالم نمѧѧوذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط  , بھѧѧدف قیѧѧاس تѧѧأثیر  9-2-4یشѧѧیر الجѧѧدول (
  0بمحددات رضا الزبون المتمثل    المستقل المتمثل بالاعتمادیة في مكونات المتغیر المعتمد 

  )   9-2-4الجدول (
  Y (0, لقیاس تأثیر الاعتمادیة في محددات رضا الزبون( طدیر معاملات الانحدار البسیتق

  constant قیمة  (   الاعتمادیةt  (   ل         الجدولیةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمعام
  2Rالتفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

          الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
  رضا الزبون

 72.979  
  

.-.792   

141.599 
 

1.713 

 1.684 
 

 2.423  0.07  0.693 2.61    

  )tقیمة(
  المحسوبة

7.074   
 

0.832               

   نتائج الحاسبة الالكترونیة.على وفق أعداد الباحث  من-المصدر:

  

  

  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   9-2-4يتضح من الجدول (
 )F(قیمѧѧة مѧѧن  اصѧѧغر , وھѧѧي ) 0.693یط, البالغѧѧة () المحسѧѧوبة لنمѧѧوذج الانحѧѧدار البسFѧѧإن قیمѧѧة ( - 1

) , H0( قبѧѧول فرضѧѧیة العѧѧدم ) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى 0.01مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 2.61البالغة ( الجدولیة   
ن إكѧѧن القѧѧول . وعلیѧѧة یمأو كلیھمѧѧا المسѧѧتویینمعنویة نموذج الانحѧѧدار عنѧѧد أحѧѧدا  واثبات العكس بعدم  بثبوت

  د لھ  تأثیر   في محددات رضا الزبون  متغیر الاعتمادیة لا یوج
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لثابѧѧت ) اt) مقѧѧدار (7.074) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tلѧѧـ(قیمتѧѧین   یسѧѧتعرض الجѧѧدول أعѧѧلاه  - 2
تحسѧѧن  لѧѧیس ھنѧѧاكف)  0.832, فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفراعندما یكѧѧون المتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي 

نیѧѧة المحسѧѧوبة ) الثاtواحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (یطرأ على المتغیر المعتمد بزیѧѧادة وحѧѧدة 
لѧѧى عѧѧدم عفھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.01) عند مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.423البالغة ( الجدولیة   ) tھي اصغر من قیمة (

        .في محددات الرضا  یؤثر) یعني إن لمتغیر الاعتمادیة  لا B1=141.599ثبوت معامل الانحدار (
) %.07(نسѧѧبتھ ) إن متغیѧѧر الاعتمادیѧѧة یوضѧѧح مѧѧا 0.07) البالغѧѧة (2R(قیمة معامل التفسѧѧیر یتضح من  - 3
ѧѧددات  نمѧѧى محѧѧرأ علѧѧي تطѧѧرات التѧѧا,التغیѧѧة  الرضѧѧبة المتبقیѧѧا النسѧѧة إمѧѧى 93.%(البالغѧѧود إلѧѧاھمة م) فتعѧѧس

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 
ولى ية الفرعيــة الأصــحة الفرضــ Ϧكــد الباحــث مــن ان الجــدول,رة في وخلاصة القــول في ضــوء نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكو 

ē0الثالثة الرئيسة  المنبثقة من الفرضية  اوثبو  
  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:  .1-1-2-2 

 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧد علاقѧѧة  لاتوجѧѧأثیر  ذات دلالѧѧائیاتѧѧتجابیة و  "احصѧѧین الاسѧѧددات  بѧѧمح
 0رضا الزبون 

 ة البدیلة (الفرضیH1:( -  احصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة"  ѧѧتجابیة و محѧѧین الاسѧѧا بѧѧددات رض
  0الزبون  

المتغیѧѧر  ) إلѧѧى تقѧѧدیر معѧѧالم نمѧѧوذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط  , بھѧѧدف قیѧѧاس تѧѧأثیر10-2-4یشѧѧیر الجѧѧدول ( 
  0رضا الزبون  بمحدداتالمتمثل    المستقل المتمثل بالاستجابة في مكونات المتغیر المعتمد 

  )  10-2-4الجدول (  
  Y (0, لقیاس تأثیر الاستجابیة في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant   قیمة  (   الاستجابیةt  (   ل         الجدولیةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمعام
 2Rالتفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

      الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B2     0.05   0.01          

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
  رضا الزبون

77.424    
  

.-.631   

138.411 
 

1.500 

 1.684 
 

 2.423 0.086   0.851 2.61    

  )tقیمة(
  المحسوبة

8.006   
 

.922               

  نتائج الحاسبة الالكترونیة. وفقعلى أعداد الباحث  من -المصدر:
    

  -: ما ϩتي) المذكور أعلاه   10-2-4يتضح من الجدول (
 )F(قیمѧѧѧة مѧѧѧن  اصѧѧѧغر , وھѧѧѧي ) 0.81) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1

) , H0( ) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى قبѧѧول  فرضѧѧیة العѧѧدم0.01مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 2.61البالغة ( الجدولیة   

تغیѧѧѧر ول إن ممكѧѧѧن القѧѧѧ. وعلیѧѧѧة یأو كلیھمѧѧѧا  المسѧѧѧتویینمعنویѧѧѧة نمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار عنѧѧѧد أحѧѧѧدا  لعѧѧѧدم  ثبѧѧѧوت

  لا یؤدي أي  تأثیر یذكر  في محددات رضا الزبون  الاستجابیة  

) الثابѧѧت t) مقѧѧدار (8.006) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tلѧѧـ(قیمتѧѧین   یسѧѧتعرض الجѧѧدول أعѧѧلاه  - 2

) تمثѧѧل مقѧѧدار التحسѧѧن 922., فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفراعنѧѧدما یكѧѧون المتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي 

ѧѧة (الѧѧا إن قیمѧѧتقل , وبمѧѧر المسѧѧن المتغیѧѧدة مѧѧدة واحѧѧادة وحѧѧد بزیѧѧر المعتمѧѧى المتغیѧѧرأ علѧѧذي یطt ةѧѧالثانی (
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فھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.01) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.423البالغة ( الجدولیة   ) tالمحسوبة ھي  اصغر من قیمة (

محѧѧددات  يجابیة  فѧѧالاسѧѧت یعنѧѧي إن لا یѧѧؤثر متغیѧѧر و) B2=138.411علѧѧى عѧѧدم ثبѧѧوت معامѧѧل الانحѧѧدار (

     0الرضا وھذا ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

الاسѧѧѧتجابیة یوضѧѧѧح مѧѧѧا نسѧѧѧبتھ  ) إن متغیѧѧѧر0.086) البالغѧѧѧة (2R(یتضѧѧѧح مѧѧѧن قیمѧѧѧة معامѧѧѧل التفسѧѧѧیر  - 3

تعѧѧود إلѧѧى ف (914..%(التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النسبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  ن) م086%(

   0خرى غیر داخلة في النموذج مساھمة عوامل أ

ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفمــوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث  
ēثير ذات دلالة  -التي تنص : اوثبوϦ 0بون  ددات رضا الز بين الاستجابية و مح  "إحصائياإلا توجد علاقة  

  - فرضیة الفرعیة الثالثة:اختبار ال .1-1-2-3
 )  فرضیة العدمH0: ( -   ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة  تѧѧائیالاتوجد علاقѧѧة  "إحصѧѧین الثقѧѧد بѧѧددات  و  والتوكیѧѧمح

  0رضا الزبون 
 ) ةѧѧیة البدیلѧѧالفرضH1:( -  ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیاتوجѧѧة  "إحصѧѧین الثقѧѧب ѧѧددات مو   دوالتوكیѧѧح

   0رضا الزبون 
ر المتغیѧѧر لى تقѧѧدیر معѧѧالم نمѧѧوذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط  , بھѧѧدف قیѧѧاس تѧѧأثی) إ   11-2-4یشیر الجدول (

  زبونبمحددات رضا الالمتمثل    المستقل المتمثل بالثقة والتوكید  في مكونات المتغیر المعتمد 
  )  11-2-4الجدول (  

  Y (0زبون(, لقیاس تأثیر  الثقة والتوكید  في محددات رضا ال طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant   قیمة  (   الثقة والتوكیدt  (   ل         الجدولیةѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمعام
 2Rالتفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

      الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B3     0.05   0.01          

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
  رضا الزبون

95.032    
  

-0.8E7 

146.413 
 

.0.672   

 1.684 
 

 2.423 0.011 0.097  2.61    

  )tقیمة(
  المحسوبة

10.630   
 

-0.312               

     .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من -المصدر:
  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه     11-2-4يتضح من الجدول (

 )F(قیمѧѧѧة مѧѧѧن  , وھѧѧѧي اصѧѧѧغر) 0.097) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1
) , H0() وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى قبѧѧول فرضѧѧیة العѧѧدم 0.01مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 2.61البالغѧѧة (  الجدولیѧѧة  

عنѧѧد  أو المسѧѧتویینمعنویѧѧة نمѧѧوذج الانحѧѧدار عنѧѧد أحѧѧدا  ورفض الفرضیة البدیلة بسѧѧبب عѧѧدم  صѧѧحة و ثبѧѧوت
  .     كلیھما 

ثابѧѧت عنѧѧدما ) الt) مقѧѧدار (10.630) المحسوبة تمثل القیمة الأولى (tلـ(قیمتین   یعرض الجدول أعلاه  - 2
سѧѧن الѧѧذي ) تمثѧѧل مقѧѧدار التح321.-, فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفرایكѧѧون المتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي 

نیѧѧة المحسѧѧوبة ) الثاtیطرأ على المتغیر المعتمد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (
لѧѧى عѧѧدم عفھѧѧذا یѧѧدل  ) , 0.01) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.423البالغѧѧة ( الجدولیѧѧة   ) tھي اكبر مѧѧن قیمѧѧة (

 علیѧѧة الثقѧѧة والتوكیѧѧد  وھѧѧذا ر) یعنѧѧي  إن لѧѧیس ھنѧѧاك تѧѧأثیر لمتغیB3=146.413ѧѧثبѧѧوت معامѧѧل الانحѧѧدار (
     0آراء أفراد العینة  قوف على  دلت نتائج التحلیل الإحصائي



ثیر  بین قات التألعلا التحلیل الإحصائي: -:المبحث الثاني0اختبار أنموذج الدراسة: الفصل الرابع
 الإبعاد والمحددات  

 

 164

سѧѧبتھ یفسѧѧر مѧѧا ن   والتوكیѧѧد الثقѧѧة غیѧѧر) إن مت0.011) البالغѧѧة (2R(یتضѧѧح مѧѧن قیمѧѧة معامѧѧل التفسѧѧیر  - 3

)%.011ѧѧة البالغѧѧبة المتبقیѧѧا النسѧѧى ) فت989.%(ة)من التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا , أمѧѧود إلѧѧع

   0متغیرات أخرى غیر داخلة في النموذج  مساھمة 

ــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول, Ϧكــد الباحــث مــن صــوفي ضــوء    ــة االفرضــية حة مــا تقــدم مــن نت ــة الثاني لفرعي
ēالرئيسة الثالثةالمنبثقة من الفرضية  اوثبو.  

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: .1-1-2-4
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧأثیر  ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیالاتوجѧѧاطف  و م  "إحصѧѧین  التعѧѧددات بѧѧح

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - د  "إحصائیالة توجد علاقة تأثیر ذات دلاѧѧاطف  و محѧѧین  التعѧѧا بѧѧدات رض

  0الزبون  
لمتغیѧѧر ا) تقѧѧدیر معѧѧالم نمѧѧوذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط  , بھѧѧدف قیѧѧاس تѧѧأثیر 12-2-4یلاحظ مѧѧن الجѧѧدول (

  0بمحددات رضا الزبون المتمثل    المستقل المتمثل بالتعاطف   في مكونات المتغیر المعتمد 
  )    12-2-4الجدول (

  Y (0, لقیاس تأثیر التعاطف  في محددات رضا الزبون( طملات الانحدار البسیتقدیر معا

  constant   
  التعاطف  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل         الجدولیة   )  tقیمة  ( 
  2Rالتفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

       الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B4     0.05   0.01          

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون

71.036    
  

.-1.066   

147.699 
 

1.812  

 1.684 
 

 2.423 0.037   0.344  2.61    

  )tقیمة(
  المحسوبة

6.454   
 

0.586               

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من-المصدر :
  -ما ϩتي :) المذكور أعلاه   12-2-4يتبين من الجدول ( 

 )F(قیمѧѧѧة مѧѧѧن  ھѧѧѧي اصѧѧѧغر, ) 0.344البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة () المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار Fإن قیمѧѧѧة ( - 1
) , H0( ) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى قبѧѧول  فرضѧѧیة العѧѧدم0.05مسѧѧتوى معنویѧѧة () عنѧѧد 2.61البالغة ( الجدولیة   

  .  أو كلیھما  المستویینمعنویة نموذج الانحدار عند أحدا  نظرا"لعدم ثبوت
لثابѧѧت ) اt) مقѧѧدار (6.454مثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى () المحسѧѧوبة تtلѧѧـ(قیمتѧѧین   یسѧѧتعرض الجѧѧدول أعѧѧلاه  - 2

التحسѧѧن  ) تمثѧѧل مقѧѧدار0.586, فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفراعندما یكون المتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي 
الثانیѧѧة  )tالѧѧذي یطѧѧرأ علѧѧى المتغیѧѧر المعتمѧѧد بزیѧѧادة وحѧѧدة واحѧѧدة مѧѧن المتغیѧѧر المسѧѧتقل , وبمѧѧا إن قیمѧѧة (

ا یѧѧدل  فھѧѧذ) , 0.01) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (2.61البالغѧѧة ( الجدولیѧѧة   ) tالمحسѧѧوبة ھѧѧي اكبѧѧر مѧѧن قیمѧѧة (
محѧѧددات  يلا ي}ثѧѧر فѧѧ  التعѧѧاطفیعنѧѧي إن متغیѧѧر و )B4=147.699عѧѧدم  علѧѧى ثبѧѧوت معامѧѧل الانحѧѧدار (

     0نتائج التحلیل الإحصائي  علیھ الرضا وھذا ما دلت
) .%370(یوضѧѧح مѧѧا نسѧѧبتھ  التعاطف تغیر) إن م0.037) البالغة (2R(یتضح من قیمة معامل التفسیر  - 3
مسѧѧاھمة  ) فتعѧѧود إلѧѧى963.%(التغیرات التي تطѧѧرأ علѧѧى محѧѧددات الرضѧѧا, أمѧѧا النسѧѧبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  نم

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 
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 رابعــةال ة الفرعيــة رضــين صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Ϧكــد الباحــث  
ēثير ذات دلالة -التي تنص : اوثبوϦ 0  ت رضا الزبونبين  التعاطف  و محددا  "إحصائيالا توجد علاقة  

  - الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار .1-1-2-5
 )  دمѧѧیة العѧѧفرضH0: ( -   ةѧѧأثیر ذات دلالѧѧة تѧѧد علاقѧѧائیالاتوجѧѧیة   و  "احصѧѧین  الملموسѧѧددات  بѧѧمح

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  احصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة"  ѧѧیة و محѧѧا بین  الملموسѧѧددات رض

  0الزبون 
ثیر المتغیѧѧر ) إلى تقدیر معالم نموذج الانحѧѧدار الخطѧѧي البسѧѧیط  , بھѧѧدف قیѧѧاس تѧѧأ     13-2-4یشیر الجدول (

  بمحددات رضا الزبونل    المتمثالمستقل المتمثل  بالملموسیة  في مكونات المتغیر المعتمد 
  )    13-2-4الجدول (

  Y (0, لقیاس تأثیر  الملموسیة  في محددات رضا الزبون( طتقدیر معاملات الانحدار البسی

  constant   
  الملموسیة  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل         الجدولیة   )  tقیمة  ( 
 2Rالتفسیر 

) fقیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة (
  المحسوبة

       الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧددات 
رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  الزبون

75.032    
  

.-0.682   

139.394 
 

1.614  

 1.684 
 

2.423  0.085   0.833  2.61    

  )tقیمة(
  المحسوبة

7.536   
 

0.913               

     .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من-المصدر:
  -ما ϩتي :لاه  ) المذكور أع    13-2-4يوضح  الجدول ( 

 )F(قیمѧѧѧة مѧѧѧن  وھѧѧѧي اصѧѧѧغر ,) 0.833) المحسѧѧѧوبة لنمѧѧѧوذج الانحѧѧѧدار البسѧѧѧیط, البالغѧѧѧة (Fإن قیمѧѧѧة ( - 1
) ,ومѧѧا H0) وھѧѧذا مѧѧا یѧѧدل علѧѧى قبѧѧول فرضѧѧیة العѧѧدم (0.01مستوى معنویة () عند 2.61البالغة ( الجدولیة 

  أحدا المستویین.یدعم ذلك عدم  ثبوت معنویة نموذج الانحدار عند 
لثابѧѧت ) اt) مقѧѧدار (7.536) المحسѧѧوبة تمثѧѧل القیمѧѧة الأولѧѧى (tلѧѧـ(قیمتѧѧین   یسѧѧتعرض الجѧѧدول أعѧѧلاه  - 2

التحسѧѧن  ) تمثѧѧل مقѧѧدار0.913, فѧѧي حѧѧین إن القیمѧѧة الثانیѧѧة(   "صѧѧفراعندما یكون المتغیѧѧر المسѧѧتقل یسѧѧاوي 

ѧѧتقل , وبمѧѧر المسѧѧن المتغیѧѧدة مѧѧدة واحѧѧادة وحѧѧد بزیѧѧر المعتمѧѧى المتغیѧѧرأ علѧѧذي یطѧѧة (الѧѧا إن قیمt(  ةѧѧالثانی

ذا یѧѧدل  فھѧѧ) , 0.05) عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة (1.684البالغѧѧة ( الجدولیѧѧة   ) tالمحسوبة ھي اصغر من قیمة (

ا محѧѧددات الرضѧѧ يلا یѧѧؤثر فѧѧ الملموسѧѧیة ) یعنѧѧي إن متغیѧѧر B5=139.394علѧѧى ثبѧѧوت معامѧѧل الانحѧѧدار (

     0وھذا ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

) .%850(یوضѧѧح مѧѧا نسѧѧبتھ  التعاطف ) إن متغیر0.085) البالغة (2R(معامل التفسیر  یتضح من قیمة - 3

مسѧѧاھمة  ) فتعѧѧود إلѧѧى915.%(التغیرات التي تطѧѧرأ علѧѧى محѧѧددات الرضѧѧا, أمѧѧا النسѧѧبة المتبقیѧѧة البالغѧѧة  نم

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

لــتي ا اوثبوēــلخامســة ة الفرعيــة ا, Ϧكــد الباحــث مــن صــحة الفرضــيمن نتائج التحليل الإحصائي المــذكورة في الجــدول  يلاحظ  
  0بون  بين   الملموسية  و محددات رضا الز   "إحصائيالا توجد علاقة Ϧثير ذات دلالة  -تنص :

  )14-2-4الجدول (  
   التأثیرعلاقة وت حسب قوة الارتب ترتیب قوة علاقة وتأثیر أبعاد جودة الخدمة في محددات رضا الزبون للمنظمات المصرفیة عینة البحث
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المعامѧѧل المعیѧѧاري     للانحѧѧدار  2Rمعامل التفسیر   أبعاد جودة الخدمة
 )Beta(  

0.05 
الترتیѧѧѧѧѧѧѧب وفѧѧѧѧѧѧѧق قѧѧѧѧѧѧѧوة   الترتیب وفق قوة التأثیر

  الارتباط 

  الأول  الثاني 0.294  0.086  الاستجابیة

  الثاني  الرابع 0.291 0.085  الملموسیة

  الثالث  لخامسا 0.267 0.071  الاعتمادیة

  الرابع  الثالث 0.373  0.037  التعاطف

  الخامس  الأول  - 0.103 0.011  الثقة والتوكید

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من -المصدر:
  

 نبثقــة مــنعيــة الملفرضــيات الفر صــحة ا عــدم Ϧسيســا"على مــا تقــدم مــن النتــائج النهائيــة  واختبــار الفرضــيات ,Ϧكــد ثبــات    
بــون , محــددات رضــا الز و ودة الخدمــة أبعــاد جــ ثبــات مســتوى معنويــة علاقــة التــأثير بــين  عدم الثالثة , وكذلكالرئيسة  الفرضية 

 ة اعتمــادا" علــىآراء العينــ وفــقعلــى في المنظمــات المصــرفية المبحوثــة  أبعــاد جــودة ترتيــبلــذا يتطلــب وضــع جــدول لبيــان و 
أدنى  إلى أعلــىازلي مــن لتفســير بترتيــب تنــااسم المشترك بين الارتباط والتأثير, وفيما ϩتي  معامــل الق كونه)  2Rمعامل التفسير (

  )Beta*, وقيم معامل الانحراف لمعياري للانحدار ( أعلاه) 14-2-4الجدول ( في  مثلما قيمة 

  

 
                     علاقѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧأثیر بѧѧѧѧѧѧین أبعѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧة ومحѧѧѧѧѧѧددات رضѧѧѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧѧѧون مقارنѧѧѧѧѧѧة ترتیѧѧѧѧѧѧب .1-1-3

  (من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة والزبون)
  )  15-2-4الجدول (

 الزبون)ومصرفیة (من وجھة نظر إدارة المنظمات ال بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون علاقة التأثیر ترتیب 
  رتبت حسب قوة الاعلاقة والتأثیر

أبعѧѧѧѧѧѧاد جѧѧѧѧѧѧودة 
  الخدمة

  2Rل التفسیرمعام

  

  المدراء          الزبون

للانحѧѧدار      المعامل المعیاریة 
 )Beta(   0.05  

                               
  الزبون          المدراء        

  وفق قوة التأثیر على الترتیب

                                
  الزبون           المدراء     

ة  وفѧѧѧѧѧق قѧѧѧѧѧو علѧѧѧѧѧى  الترتیѧѧѧѧѧب
  العلاقة 

  

  المدراء          الزبون

 0.950  0.086  0.90  الاستجابیة
  

  الأول  الأول  الثاني  الأول 0.294

 0.930 0.085 0.78  التعاطف
  

  الثاني  الثاني  الرابع  الثاني 0.291

 0.787 0.071 0.757  الاعتمادیة
  

  الثالث  الثالث  الخامس  الثالث 0.267

 0.836  0.037 0.74  الثقة والتوكید
  

  الرابع  الرابع  الثالث  الرابع 0.373

 0.806 0.011 0.74  الملموسیة 
  

  الخامس  الخامس  الأول  الخامس  - 0.103

  . نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:



  الاستنتاجات  - :المبحث الأول 000000الاستنتاجات والتوصیات: الخامسالفصل 
 

 168

  
  

  الفصل الخامس 
   

  الاستنتاجات والتوصیات 

  

لزبــون اة ومحــددات رضــا ودة الخدمــجــ ϵبعــادموعة من المتغيرات المتمثلــة أجرت هذه الدراسة محاولة منهجية في تشخيص مج    

غــيرات متا" علــى تشــخيص , وϦسيســ والتــأثير, وđــذا الاتجــاه تم اختبــار مجموعــة مــن الفرضــيات الــتي تناولــت العلاقــة وتحليلهــا

ـــة فيمـــا بينهمـــا ـــار العلاقـــة التأثيري ـــة  علـــى الدراســـة واختب   أهـــملفصـــل الحـــالي ا, يســـتعرض الدراســـة أنمـــوذجوفـــق مـــا أفضـــى إلي

  صياغة التوصيات .  إلىالاستنتاجات المستخلصة من نتائج الدراسة وصولا" 

  - هما: مبحثان الخامسالفصل  على هذا فان مضامين وبناءا"

  النظریة والمیدانیة ستنتاجاتالا - : المبحث الأول
  

   العامة والخاصة والمستقبلیة التوصیات - : المبحث الثاني
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  المبحث الأول
   

  الاستنتاجات .1
رتѧѧي تطرقѧѧت الدراسѧѧة فѧѧي فصѧѧولھا السѧѧابقة إلѧѧى احѧѧد أھѧѧم الموضѧѧوعات الفكریѧѧة الحدیثѧѧة فѧѧي حقѧѧل إدا    

علѧѧى  لمصѧѧرفیة وأثرھѧѧا فѧѧي تحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون وتѧѧم التعѧѧرفالانتاج والتسویق ألا وھѧѧو جѧѧودة الخѧѧدمات ا

لخدمѧѧة و االخلفیات النظریة في ھѧѧذا الموضѧѧوع , فضѧѧلا عѧѧن بیѧѧان وتفسѧѧیر العلاقѧѧة والأثѧѧر بѧѧین إبعѧѧاد جѧѧودة 

مѧѧن  كل متغیر من محددات رضا الزبون  في المنظمات المصرفیة المبحوثة وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى جملѧѧة

  تنتاجات الخاصة في الجانب المیداني .    الاستنتاجات النظریة والاس

  - :الاستنتاجات النظریة .1-1
ال حѧѧѧѧول ماھیѧѧѧѧة جѧѧѧѧودة       جѧѧѧѧالأكѧѧѧѧادیمیین المختصѧѧѧѧین فѧѧѧѧي ھѧѧѧѧذا المتتبѧѧѧѧاین وجھѧѧѧѧات النظѧѧѧѧر البѧѧѧѧاحثین و  .أ

 الفكریة.  ورؤاھم الفلسفیة الخدمة بسبب تباین توجھاتھم وتخصصاتھم

ات الخدمѧѧة الأكثѧѧر أھمیѧѧة ھѧѧداف التѧѧي تصѧѧاغ فѧѧي ضѧѧوء سѧѧمالخدمѧѧة الفعالѧѧة بالأ تإسѧѧتراتیجیاتѧѧرتبط     .ب

 المستفید نفسھ.  لدنلزبون, والأولویات المطلوبة من إلى ابالنسبة 

یم الجѧѧودة, یѧѧتقال ھѧѧذا نѧѧھ یحѧѧدد المعѧѧاییر التѧѧي یعتمѧѧدھایعѧѧد الزبѧѧون أفضѧѧل مѧѧن یقѧѧیم جѧѧودة الخدمѧѧة كو  .ت

 نظمات الخدمیة (المصرفیة).  وبالتالي فان الزبون ھو الذي یحكم على جودة الخدمة ولیس الم

على الرغم من تباین آراء الأكѧѧادیمیین  فѧѧي تحدیѧѧد إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة ومحѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧون ألا إن  .ث

الثقѧѧة والتوكیѧѧد ,  والاسѧѧتجابیة , ومѧѧن الاتفѧѧاق حѧѧول عناصѧѧرھما المتمثلѧѧة ( الاعتمادیѧѧة , ا"ھنѧѧاك قѧѧدر

 التثقیف  )   وسماع الرأي , والمعلومات ,و, التعویض  والملموسیة  ) و ( الأمان , والتعاطف ,و

 تجاھѧѧل و محѧѧددات رضѧѧا الزبѧѧونبإبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة وبحوثѧѧة ضعف اھتمام المنظمات المصرفیة الم  .ج

دورھا الممیز في تحقیق النجاحات التѧѧي یمكѧѧن إن تصѧѧل إلیھѧѧا المنظمѧѧات بكسѧѧب ولاء الزبѧѧون وتحقیѧѧق 

 رضاه وزیادة الأرباح. 

     - میدانیة:الاستنتاجات ال. 2-1
 على وصѧѧف متغیѧѧرات الدراسѧѧة وتشخیصѧѧھا, قѧѧام الباحѧѧث بتحلیѧѧل بعѧѧض المؤشѧѧرات الكمیѧѧةتأسیسѧѧا"      

ت ھѧѧا بفرضѧѧیاللدراسة بالإضافة إلى نتائج التحلیѧѧل الإحصѧѧائي لقیѧѧاس علاقѧѧات الارتبѧѧاط والتѧѧأثیر المعبѧѧر عن

ت سѧѧتخلاص أھѧѧم الاسѧѧتنتاجایمكѧѧن اوعدمیѧѧة وبدیلѧѧة علѧѧى مسѧѧتوى المنظمѧѧات المصѧѧرفیة ( قیѧѧد الدراسѧѧة )

   - على النحو الآتي :والمیدانیة 
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                  المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرفیةالمنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتنتاجات المیدانیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ذات العلاقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ب. 1-2-1
  - :المصرفیة) تمن وجھة نظر إدارة المنظما(

  - وتشمل: توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبیقي   

دة ي تطبیѧѧق إبعѧѧاد جѧѧوتتبѧѧاین المنظمѧѧات المصѧѧرفیة فѧѧ - ة الأولѧѧى التѧѧي تѧѧنص: قبѧѧول الفرضѧѧیة الرئیسѧѧ .أ

تخرجة كشفت نتائج التحلیل الوصفي لمتغیѧѧرات الدراسѧѧة المسѧѧإذ محددات رضا الزبون  ىالخدمة, وتبن

كبѧѧر مѧѧن فѧѧیم االمحسوبة ) tبالاعتماد على الأوساط الحسابیة الموزونة والانحرافات المعیاریة, إن قیم (

)t .الجدولیة ( 

  ین            بѧѧѧالثانیѧѧѧة التѧѧѧي مفادھѧѧѧا (توجѧѧѧد علاقѧѧѧة ارتبѧѧѧاط ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة الرئیسѧѧѧة     قبѧѧѧول الفرضѧѧѧیة  .ب

 ).Spearmanإبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون, باستخدام ارتباط الرتب لـ (

ن إبعѧѧاد جѧѧودة توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بیالثالثة التي تتضمن (الرئیسة     قبول الفرضیة  .ت

 الخدمة و محددات رضا الزبون بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي). 

لمنظمѧѧات ارتفاع مستوى جودة الخدمة المقدمة من وجھة نظѧѧر أفѧѧراد العینѧѧة (الجѧѧودة المدركѧѧة) فѧѧي  ا -  .ث

ѧѧاتھم وبصѧѧن توقعѧѧل مѧѧت أقѧѧا كانѧѧرفیة إلا أنھѧѧة المصѧѧي افة خاصѧѧةفѧѧة بالثقѧѧب المتعلقѧѧد, والتو  لجوانѧѧكی

المقدمѧѧة فѧѧي ھѧѧذین حقѧѧق الرضѧѧا عѧѧن مسѧѧتوى الخѧѧدمات الملموسѧѧیة، الأمѧѧر الѧѧذي ترتѧѧب علیѧѧھ عѧѧدم ت

 الجانبین.

ظمѧѧѧات بینѧѧѧت نتѧѧѧائج الدراسѧѧѧة أثѧѧѧر أبعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة، أي أن السیاسѧѧѧات التѧѧѧي تعتمѧѧѧدھا المن .ج

دمѧѧة ودة قد انعكست بشكل واضح في مستوى جѧѧودة الخدمѧѧة المقالمصرفیة لكل متغیر من متغیرات الج

 یѧѧھف مع وجود حالة اختلاف نسبي في أثر متغیرات الجودة في محددات الرضا ففي الوقѧѧت الѧѧذي ظھѧѧر

ذ ظھѧѧر إتѧѧأثیر التعѧѧاطف و الملموسѧѧیة،  قѧѧلمحѧѧددات الرضѧѧا  فѧѧيالاسѧѧتجابیة تأثیر كل مѧѧن الاعتمادیѧѧة و 

 ة.المصرفیة لكونھ محدد (وضع) أساساً على وفق سیاسات مركزی أثر للملموسة في ھذه المنظمات

ھѧѧة نظѧѧر  مѧѧن وجالرئیسѧѧة      المنظمѧѧات المصѧѧرفیة أظھѧѧرت الدراسѧѧة عѧѧدم وجѧѧود تبѧѧاین بѧѧین فѧѧروع  .ح

نѧѧة عی المنظمѧѧات المصѧѧرفیة الإدارات والعѧѧاملین فѧѧي فѧѧروع  الجھѧѧود المبذولѧѧة مѧѧن والسѧѧبب المѧѧدراء 

الكѧѧادر  والخبѧѧرات التѧѧي یتمتѧѧع بھѧѧا المنظمѧѧات المصѧѧرفیة م) إنشѧѧاء الدراسѧѧة  بالإضѧѧافة إلѧѧى عراقѧѧة( قѧѧد

 المصرفي.

  

  

  

 

  -:ون)الزبمن وجھة نظر (المصرفیة المنظمات الاستنتاجات المیدانیة ذات العلاقة ب. 2-2-1
  توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبیقي وتشمل :    
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دمѧѧة لمنظمѧѧات المصѧѧرفیة المبحوثѧѧة بشѧѧكل عѧѧام علѧѧى تѧѧوفیر إبعѧѧاد جѧѧودة الخبینѧѧت الدراسѧѧة عѧѧدم قѧѧدرة ا .أ

 بѧѧѧـ الثقѧѧѧة والتوكیѧѧѧد) مقابѧѧѧل محѧѧѧددات رضѧѧѧا الزبѧѧѧون المتمثلѧѧѧة  والتعѧѧѧاطف, وخاصѧѧѧة (الاعتمادیѧѧѧة,بو

یѧѧا" , واقع ا"قائمѧѧ امѧѧرأ" الجѧѧودة إدراكالѧѧذي خلѧѧق فجѧѧوة  الشѧѧكلقیѧѧف) (المعلومѧѧات, سѧѧماع الѧѧرأي, التث

ات المنظمѧѧمن الجودة ( مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر مѧѧدراء  ا"مستوى عالی أظھرتثلا" قد المنظمات المصرفیة مف

ترتیبѧѧھ  فѧѧي حѧѧین جѧѧاء .)0.90) واخذ متغیر الاستجابیة الترتیب الأول بمعامل تفسیر بلغ ( المصرفیة 

ذلѧѧѧك إلѧѧѧى تعѧѧѧدد فئѧѧѧات  سѧѧѧبب), وقѧѧѧد ی0.086فѧѧѧي مسѧѧѧتوى عینѧѧѧة الزبѧѧѧائن الأول بمعامѧѧѧل تفسѧѧѧیر بلѧѧѧغ (

 الخدمات.من زبائن من ذوي الدخول المتدنیة ویتعاملون بعدد قلیل المصرف وان اغلب ال

رف مѧѧن خѧѧلال الدراسѧѧة إن زیѧѧادة مѧѧدة تعامѧѧل الزبѧѧائن مѧѧع المصѧѧرف تسѧѧاعد العѧѧاملین فѧѧي المصѧѧ یتبѧѧین  .ب

 على تفھم حاجات الزبائن وتلبیتھا بشكل أفضل.

            ة الخدمѧѧѧѧة       أتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال الدراسѧѧѧѧة عѧѧѧѧدم قѧѧѧѧدرة المنظمѧѧѧѧات المصѧѧѧѧرفیة علѧѧѧѧى تѧѧѧѧوفیر إبعѧѧѧѧاد جѧѧѧѧود .ت

تغیѧѧرات ملتѧѧأثیر بѧѧین الخاصѧѧة بعلاقتѧѧي الارتبѧѧاط و االرئیسѧѧة الأمر الذي قاد إلѧѧى قبѧѧول فرضѧѧیات العѧѧدم 

 الدراسة. 

ي مجѧѧال التطور التكنولوجي الذي ساد العالم المتقدم بشكل عام والعالم العربي على وجھ الخصѧѧوص فѧѧ .ث

مѧѧا ھѧѧو بتغیѧѧر مسѧѧتمر, والزبѧѧائن یھتمѧѧون دائمѧѧا فѧѧي  لخدمѧѧة جعѧѧل جѧѧودة اإذ  دمات المصѧѧرفیة, تقدیم الخ

 في مجال تقدیم الخدمة المصرفیة.  ةید ویناسب متطلبات العصر وخاصجد

تغیѧѧرات مال ھѧѧذه  الارتبѧѧاط والاتسѧѧاق والتكامѧѧل بѧѧین ضѧѧعفیل الإحصائي لمتغیرات الدراسة أكد التحل -  .ج
راسѧѧة بمѧѧا المقیѧѧاس وقوتѧѧھ الѧѧذي اعتمدتѧѧھ الد ، إذ لѧѧم یسѧѧتبعد أي متغیѧѧر مѧѧنھم، الأمѧѧر الѧѧذي یؤكѧѧد سѧѧلامة

ئѧѧات بمѧѧا یتفѧѧق ونتѧѧائج الدراسѧѧات التѧѧي أجریѧѧت فѧѧي بی و یѧѧتلاءم وظѧѧروف البیئѧѧة المصѧѧرفیة العراقیѧѧة،
وفѧѧي  العوامل الأكثر أھمیة فѧѧي رضѧѧا الزبѧѧون المصѧѧرفي (مقѧѧدم الخدمѧѧة وبیئѧѧة العمѧѧل) تمختلفة، وحدد

 الخاص (تطویر الخدمة ومقدمھا). 
  ورفع الموظف تعزیز ولاءلبأنظمة الحوافز والمكافآت   لمنظمات المصرفیةضعف اھتمام ا .ح
مالیѧѧة الخѧѧدمات ال  فѧѧي جѧѧودةالعلѧѧى اعتبѧѧار أن ذلѧѧك  یѧѧرتبط  بصѧѧفة خاصѧѧة بمسѧѧتویات أداء   ئѧѧھكفایѧѧة أدا 

لعѧѧاملین وتѧѧوفیر المسѧѧتلزمات الضѧѧروریة ل الزبائن فضلا" عن الاستجابة إلى طلبات، في المصرفالمقدمة 
راء وھѧѧذا مѧѧا أكѧѧده عѧѧدد مѧѧن المѧѧد بѧѧائنالخدمѧѧة  والز موظѧѧف  فѧѧي ھنفسѧѧالوقѧѧت فѧѧي  م رضѧѧاھم یѧѧؤثر وان عد

 .   فقرة ساعدنا لتحسین جودة الخدمة تعلى الاستبانة تح
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  المبحث الثاني
  التوصیات .1

ھم فѧѧي ن تسѧѧمن التوصیات التѧѧي مѧѧن شѧѧأنھا أانسجاماً مع ما تم عرضھ من استنتاجات یتقدم الباحث بعدد    

ا بѧѧان وإقناعھѧѧ المنظمѧѧات المصѧѧرفیةالھѧѧدف الأسѧѧمى لتلѧѧك  اأنھѧѧ أسѧѧاسعلѧѧى  ةالمصرفیتلبیة حاجات الزبون 

سѧѧاھم ھا, الأمѧѧر الѧѧذي یجعلھѧѧا تقѧѧدم أفضѧѧل خѧѧدمات تالزبѧѧائن یمثلѧѧون الفیصѧѧل فѧѧي الحكѧѧم علѧѧى جѧѧودة خѧѧدمات

الآتѧѧي  لѧѧى النحѧѧوتلѧѧك التوصѧѧیات ع و مѧѧع الزبѧѧائن, المنظمات المصرفیةدیمومة علاقة و  تعزیز بدورھا في

: -  

  - التوصیات العامة:. 1-1
بوصѧѧفھا مقѧѧررات أكادیمیѧѧة تѧѧدرس فѧѧي  فѧѧي المنظمѧѧات المصѧѧرفیة الجѧѧودة ضѧѧوعاتلابѧѧد إن تعتمѧѧد مو .أ

معѧѧات المختصѧѧة وإصѧѧدار دوریѧѧات مختصѧѧة بھѧѧذا الصѧѧدد, أي یجѧѧب إن یكѧѧون ھنѧѧاك دور المعاھد والجا

  فعال للمؤسسات العلمیة في التعاون المشترك لرفع مستوى أداء المنظمات المصرفیة وتطویرھا. 

الأوان لتھѧѧتم المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیة بمفѧѧѧاھیم جѧѧودة الخدمѧѧѧة مѧѧѧن خѧѧѧلال انشѧѧأ قسѧѧѧم أو شѧѧѧعبة داخѧѧѧل  نآ  .ب

ھѧѧو الحѧѧال فѧѧي مثلمѧѧا     مكاتب یختص كل منھما ببعѧѧد مѧѧن إبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة , تكون من ت المصرف

) یقѧѧѧوم  مكتѧѧѧب الثقѧѧѧة التѧѧѧابع إلѧѧѧى Hancockالعالمیѧѧѧة , ففѧѧѧي مصѧѧѧرف ( المنظمѧѧѧات المصѧѧѧرفیةاغلѧѧب 

المنظمѧѧات و –المركز المѧѧالي للزبѧѧون (تتعلѧѧق بѧѧـوت وبیانѧѧات تخѧѧص الزبѧѧائن المصѧѧرف بجمѧѧع معلومѧѧا

) إضѧѧافة إلѧѧى إن المكتѧѧب یصѧѧدر نشѧѧرات عѧѧن المصѧѧرف كخطѧѧوة لتعزیѧѧز .عھѧѧایتعامѧѧل مالتي  المصرفیة

  .بزبائنھالثقة 

لابد إن تسѧѧعى المنظمѧѧات المصѧѧرفیة إلѧѧى تشѧѧجیع البحѧѧث العلمѧѧي وتكثیѧѧف الѧѧدورات التدریبیѧѧة لمنتسѧѧبیھا   .ت

, بھѧѧدف رفѧѧع مسѧѧتوى أداء الخدمѧѧة ومطѧѧالبتھم بتقѧѧدیم البحѧѧوث والمقترحѧѧات  حسѧѧب اختصاصѧѧھبكѧѧلا" 

لمطلوبة نظرا"لما تمتلكھ ھذه المنظمѧѧات المصѧѧرفیة مѧѧن إمكانیѧѧات عالیѧѧة, وتسѧѧلح بكѧѧوادر ذات بالجودة ا

                 0كفاءة في استخدام تكنولوجیا متطورة جدا"

تفعیѧѧل دور وسѧѧائل الإعѧѧلام المختلفѧѧة المقѧѧروءة والمسѧѧموعة والمرئیѧѧة بغیѧѧة تعریѧѧف الإفѧѧراد بأھمیѧѧة   .ث

  ج عن البرامج المحفزة لزیادة ھذه المرافق وتطویرھا مستقبلا".الخدمات المصرفیة من خلال التروی

لѧѧم یعѧѧد مفھѧѧوم جѧѧودة الخدمѧѧة مفھومѧѧا" ذاتیѧѧا"یتعلق بمنظمѧѧات العѧѧالم المتقѧѧدم ولا یمكѧѧن التѧѧأثر بھѧѧا, بѧѧل   .ج

أصبحت المنظمات المصرفیة الیوم في الѧѧدول النامیѧѧة بѧѧأمس الحاجѧѧة إلѧѧى مغѧѧادرة ھѧѧذا المفھѧѧوم والنظѧѧر 

  في ھذه المرحلة . المنظمات المصرفیةبوصفھا احد مصادر التمایز التي تعتمدھا  إلى جودة الخدمة

وفѧѧق أسѧѧس  علѧѧى  حاجة المنظمات المصرفیة إلى مدونات قیم العمل الأخلاقѧѧي وتحدیѧѧد ثقافѧѧة المنظمѧѧة  .ح

  علمیة یجري صیانتھا لاستمرار أثارھا الفاعلة.  

المسѧѧتجدة للزبѧѧائن بھѧѧدف الكشѧѧف المبكѧѧر ستكشاف الحاجات ضرورة إجراء دراسات وبحوث دوریة لا .خ

 عن نواحي الخلل والقصور في الخدمة المقدمة عѧѧن طریѧѧق اسѧѧتقراء بیانѧѧات البیئѧѧة الداخلیѧѧة والخارجیѧѧة 
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وفѧѧق منظومѧѧة معلوماتیѧѧة وبالشѧѧكل الѧѧذي یجعѧѧل المنظمѧѧات المصѧѧرفیة أكثѧѧر قѧѧدرة علѧѧى اسѧѧتغلال علѧѧى 

لحاجѧѧات الحقیقیѧѧة المتجѧѧددة للزبѧѧائن فѧѧي عѧѧالم الفرص ومواجھة التھدیدات, فضلا"عن معرفة حساسѧѧیة ا

تتسѧѧارع فیѧѧھ التغییѧѧرات, وتحویѧѧل توقعѧѧات الزبѧѧون عѧѧن جѧѧودة الخدمѧѧة إلѧѧى صѧѧفات یمكѧѧن تجسѧѧیدھا فѧѧي 

  الواقع المصرفي.

ضѧѧرورة تنویѧѧع وسѧѧائل الاتصѧѧال التѧѧي تسѧѧتخدمھا المنظمѧѧات المصѧѧرفیة المتمثلѧѧة بѧѧـ (جریѧѧدة المصѧѧرف   .د

رھا المصѧѧرف) بشѧѧكل أسѧѧبوعي أو شѧѧھري وبصѧѧورة منتظمѧѧة النشѧѧرات التѧѧي یصѧѧد و،مجلة المصѧѧرف،

بالإضافة إلѧѧى الاسѧѧتعانة بالملصѧѧقات، البوسѧѧترات، لوحѧѧة الإعلانѧѧات الموجѧѧودة داخѧѧل المصѧѧرف والتѧѧي 

  من شانھا المساھمة في توفیر المزید من المعلومات للزبائن.

الخدمѧѧة الاھتمѧѧام  ضѧѧرورة إیѧѧلاء إدارات المنظمѧѧات المصѧѧرفیة وبصѧѧفة خاصѧѧة الحكومیѧѧة منھѧѧا مقѧѧدم  .ذ

والرعایѧѧة الكافیѧѧة لضѧѧمان ولائѧѧھ ورفѧѧع كفایѧѧة أدائѧѧھ التѧѧي تѧѧنعكس فѧѧي تقدیمѧѧھ الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عالیѧѧة 

الوسائل والإجراءات كافة، منھا تقѧѧدیم الأجѧѧور والحѧѧوافز وتѧѧوفیر  المنظمات المصرفیةالجودة واعتماد 

ѧѧي تنفیѧѧاعدتھ فѧѧب لمسѧѧدعم المناسѧѧا الѧѧبة وتوفیرھѧѧات المناسѧѧاحة المعلومѧѧاً أو مسѧѧھ ھامشѧѧھ ومنحѧѧذ واجبات

مناسبة من الاستقلالیة في العمل فضلاً عن تعزیز العلاقات الإنسانیة بѧѧین العѧѧاملین بѧѧالملاك المصѧѧرفي 

  أو الخدمي ( المساعد ) كافة الذین یجعلھم یعملون بروح الفریق الواحد.

ل تبسѧѧیط إجѧѧراءات العمѧѧ وبصѧѧفة خاصѧѧة منھѧѧا الحكومیѧѧة المنظمѧѧات المصѧѧرفیةالحاجѧѧة الماسѧѧة لإدارة  .ر

 المصѧѧѧرفي،وتقلیل مѧѧѧدد الانتظѧѧѧار ، والمغѧѧѧادرة مѧѧѧن دون صѧѧѧعوبات تѧѧѧذكر إلѧѧѧى جانѧѧѧب ومتابعѧѧѧة الأداء

بالوقѧѧت  بالمطابقة مع المعاییر المحددة لتشخیص الأسباب ووضع المعالجات، و تعزیѧѧز إنجѧѧاز الخѧѧدمات

 تجاوزھاً .والمكان الملائمین ، والاستمرار بجدولة العملیات المصرفیة  وعدم 

  

   - التوصیات الخاصة:. 2-1
ھم فѧѧي تقلیѧѧل الفجѧѧوة القائمѧѧة بѧѧین القیام بتطویر خدمات ذات جѧѧودة تسѧѧ علىحث المنظمات المصرفیة  .أ

ѧѧѧة, بѧѧѧѧودة المدركѧѧѧون والجѧѧѧѧات الزبѧѧѧو ناتوقعѧѧѧѧن تكѧѧѧا مѧѧѧѧر إدراكѧѧѧة أكثѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧدنن جѧѧѧѧائن  لѧѧѧѧالزب

 الثقة والتوكید.والتعاطف,  وكالاعتمادیة,

  

  

 

 ھѧѧاوإبعاد الخدمѧѧةلى تحقیق رضا الزبائن بالاعتماد على التطبیѧѧق الفعلѧѧي لفعالیѧѧات جѧѧودة التركیز ع -  .ب

  بالآتي: ةوالمتمثل          ،

  الاھتمام الجاد بشكاوى الزبائن والسعي إلى تجاوزھا  
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 ردود أѧѧیة لѧѧة العكسѧѧى التغذیѧѧد علѧѧد یعتمѧѧوث جیѧѧز بحѧѧاء مركѧѧلال إنشѧѧال تعزیز نظام المعلومات من خѧѧفع

لمنظمѧѧات ل التغیرات في البیئة المصرفیة  من اجل دعم عملیة التخطѧѧیط الاسѧѧتراتیجي فѧѧي االزبائن حو

  المصرفیة .

  وفیر تحدیث الأجھزة والوسائل باستبدال الحاسبات والمعدات الموجودةѧѧدف التѧѧورا بھѧѧر تطѧѧأخرى أكثѧѧب

الوقت المطلوب لانجاز الخدمة والتخلص مѧѧن الوقѧѧت الضѧѧائع فѧѧي صѧѧیانة ھѧѧذه المعѧѧدات وتصѧѧلیحھا  في

  یضمن توافر الاستجابة للخدمة عند طلبھا . ماوزیادة الطاقة الخدمیة ب

لمتمثلѧѧة الحكومیѧѧة بالجوانѧѧب المادیѧѧة لجѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة، وا المنظمات المصѧѧرفیةضرورة اھتمام  .ت

م فارغѧѧة أمѧѧایر مقاعѧѧد للانتظѧѧار فѧѧي الأمѧѧاكن التѧѧي یحتѧѧاج إلیھѧѧا الزبѧѧون (الباحѧѧة التѧѧوف  - بكل مѧѧا یѧѧأتي:

ѧѧون بالفѧѧن أن تكѧѧي ، یمكѧѧةرع الرئیسѧѧتقبال أو  منزلѧѧھ اسѧѧقاعѧѧاث  وانتظѧѧل الأثѧѧى تكامѧѧھار ) والѧѧترتیب 

الأھلیѧѧة  المنظمѧѧات المصѧѧرفیة،وملائمة وسائل الراحة لرغبات الزبون ، ودیمومة نظافتھا ، وإما في 

قѧѧت  ، صѧѧة فعلѧѧى أدارتھѧѧا الاھتمѧѧام بنوعیѧѧة الخدمѧѧة المقدمѧѧة وملاءمتھѧѧا لحاجѧѧة الزبѧѧون بأسѧѧرع والخا

مھѧѧѧا ( كѧѧѧالتلفزیون  ) فѧѧѧي صѧѧѧالة الانتظѧѧѧار و تعزیѧѧѧز اھتما لراحѧѧѧة اللازمѧѧѧة للزبѧѧѧون وتنѧѧѧوع وسѧѧѧائل ا

  بالجوانب المادیة الباقیة نحو الأفضل.

عѧѧن ة بكافѧѧة الإجѧѧراءات المعبѧѧرة ضѧѧرورة اھتمѧѧام المنظمѧѧات المصѧѧرفیة وبصѧѧفة خاصѧѧة الحكومیѧѧ--  .ث

، وذلك لتحقیѧѧق جѧѧودة خدمѧѧة متكاملѧѧة وفѧѧي مقدمѧѧة ذلѧѧك الاھتمѧѧام  تالاھتمام الشخصي بالزبون وأسر

بشخص الزبون في توفیر المناسب للمرافق والاسѧѧتقبال اللائѧѧق للزائѧѧرین ، وتѧѧوفیر موقѧѧف للسѧѧیارات 

 وط  تحریر الشیك عند المغادرة.، والحرص على توفیر المعلومات الكافیة للزبون لتوعیتھ بشر

تحقیѧѧق جѧѧودة خدمѧѧة یعѧѧول علیھѧѧا بѧѧالالتزام بمواعیѧѧد إلѧѧى الحكومیѧѧة  المنظمѧѧات المصѧѧرفیةسѧѧعي  -  .ج

تقѧѧدیمھا ، والدقѧѧة فѧѧي التقѧѧدیم مѧѧن دون أخطѧѧاء ، والتعѧѧاطف مѧѧع مشѧѧكلات الزبѧѧون والأمانѧѧة فѧѧي أعѧѧداد 

باسѧѧتمرار، وكѧѧذلك فѧѧي  ھایثتحѧѧدجانѧѧب أھمیѧѧة توثیѧѧق حالѧѧة الرصѧѧید وفقѧѧرات كشѧѧف المطابقѧѧة  إلѧѧى 

 الأھلیة .  المنظمات المصرفیة

الحكومیѧѧة علѧѧى وجѧѧھ الخصѧѧوص بالأنشѧѧطة والفعالیѧѧات كافѧѧة  المنظمات المصѧѧرفیةضرورة اھتمام --  .ح
لتعزیѧѧز بعѧѧد الاسѧѧتجابة فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة ، ومنھѧѧا سѧѧرعة الاسѧѧتجابة لطلبѧѧات الزبѧѧون وإبѧѧداء 

یل إجѧѧراءات العملیѧѧات المصѧѧرفیة والمغѧѧادرة واختیѧѧار الأوقѧѧات الاسѧѧتعداد العѧѧالي للتعѧѧاون معѧѧھ وتسѧѧھ
السѧѧѧحب والتسѧѧѧدید والإسѧѧѧراع فѧѧѧي إعѧѧѧادة  أوقѧѧѧاتفѧѧѧة التعلیمѧѧѧات الصѧѧѧادرة بخصѧѧѧوص الملائمѧѧѧة لمعر

 التأمینات.
،  لѧѧدن باستحصѧѧال الموافقѧѧة المسѧѧبقة مѧѧن المنظمات المصرفیة الحكومیة والأھلیة ضرورة تعاون   -  .خ

جѧѧراء لاالبѧѧاحثین  وضѧѧع القیѧѧود أمѧѧاموعѧѧدم مھمѧѧة البحѧѧث تسѧѧھیل وحѧѧوث لإجѧѧراء البوزارة المالیѧѧة 

مسѧѧألة خاصѧѧة  لانل علѧѧى موافقѧѧات الاسѧѧتبیان وذلѧѧك كافѧѧة الإجѧѧراءات المتعلقѧѧة بالحصѧѧو والبحѧѧوث ،

 .وزارةال و المنظمات المصرفیةإن الحصیلة النھائیة للبحث ھي لصالح  اذ باحث بالبحث وال
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یة وبصѧѧفھ خاصѧѧة الحكومیѧѧة منھѧѧا لإجراءاتھѧѧا وفعالیاتھѧѧا لتѧѧوفیر أھمیѧѧة تعزیѧѧز المنظمѧѧات المصѧѧرف  -  .د

الشعور بالأمان للزبѧѧون ومنھѧѧا تѧѧوخي الموضѧѧوعیة فѧѧي تطبیѧѧق المسѧѧتلزمات الضѧѧروریة للحمایѧѧة مѧѧن 

الإخطѧѧار التѧѧي قѧѧد تتعѧѧرض لھѧѧا حسѧѧابات الزبѧѧون والتعامѧѧل مѧѧع الزبѧѧون بالشѧѧكل الѧѧذي یحقѧѧق التفѧѧاؤل 

 طارئ  .   أيیمات المصرفیة  تحت وبالتالي الاستجابة الدقیقة للتعل

التѧѧي یتوقѧѧع الزبѧѧون  بناء صورة ذھنیة إیجابیة عن جѧѧودة الخѧѧدماتإلى سعي  المنظمات المصرفیة  -  .ذ

تقѧѧѧدیمھا مѧѧѧن خѧѧѧلال الاھتمѧѧѧام بالأنشѧѧѧطة والفعالیѧѧѧات المعѧѧѧززة لأبعѧѧѧاد الجѧѧѧودة الخمسѧѧѧة  أو المسѧѧѧتفید

،   }الدقѧѧة فѧѧي تقѧѧدیم خدمѧѧة یعѧѧوّل علیھѧѧا {ة الاعتمادیѧѧ و،}الجوانѧѧب المادیѧѧة للخدمѧѧة    {(الملموسѧѧیة 

،    }كسѧѧب اطمئنѧѧان الزبѧѧون وولاءه   إلѧѧىتشѧѧیر  {الاستجابیة  الفوریة لحاجات الزبون، الثقة والتوكیѧѧد

 )}الاھتمام الشخصي بالزبون ومن یحضر معھ  {التعاطف 

ات مالیѧѧة مجانیѧѧة الخاصة لبناء صندوق التكافل الاجتماعي لتقدیم خدم المنظمات المصرفیةتشجیع  -  .ر

المسѧѧاھمة فѧѧي المؤسسѧѧات الخیریѧѧة) و دعم المكتبѧѧات العامѧѧة ,بѧѧ( منتخبѧѧةال و ضѧѧروریةالحѧѧالات فѧѧي ال

 تعبیراً عن الالتزام بالمسؤولیة الاجتماعیة وتفاعلھا مع المجتمع .

 - التركیز على محور التقنیة المصرفیة : – .ز

  العراقیة. المنظمات المصرفیةإنشاء شبكة معلومات 

 ء شبكة معلومات البنك المركزي وتنفیذ مركز معلومات التقنیة المصرفیة.إنشا  

 - : بإدخالتحدیث الخدمات المصرفیة وتطویر وسائل التفتیش والرقابة الالكترونیة  – .س

   .الھاتف المصرفي 

  انѧѧت والمكѧѧائن بالوقѧѧداع للزبѧѧحب والإیѧѧات السѧѧھیل عملیѧѧدف تسѧѧھا بھѧѧع بعضѧѧروع مѧѧط الفѧѧرب

 المناسب. 

 ةالمصرفیم الحاسوب ترخیص نظ. 

 التفتیش المیداني الالكتروني للعملیات المصرفي 

  

  

  

 

  -الدراسات المستقبلیة:بالتوصیات المتعلقة . 3-1

رضѧѧا  تحقیѧѧقي فѧѧة المباشر وغیѧѧر المباشѧѧر اھنظراً لسعة أبعاد جودة الخدمة وتعدد عناصرھا وأثار        

ین لزبѧѧѧون، توصѧѧѧي الدراسѧѧѧة البѧѧѧاحثین الآخѧѧѧرالصѧѧѧورة الذھنیѧѧѧة لѧѧѧدى ا ءوبنѧѧѧاعلѧѧѧى  الزبѧѧѧون وقѧѧѧدرتھا  

   - باستكمال ھذه الدراسات في أحد الجوانب الآتیة :



  التوصیات  - المبحث الثاني: 0الاستنتاجات والتوصیات: الخامسالفصل 
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 . التركیز على أبعاد جودة الخدمة  وتأثیرھا في زیادة الحصة السوقیة و الربحیة  

   .  دراسة أثر العوامل الدیموغرافیة في رضا الزبون  

   اعیینѧѧѧین القطѧѧѧا بѧѧѧة مѧѧѧودة الخدمѧѧѧھ لجѧѧѧة مقارنѧѧѧدراس ( يѧѧѧومي و الأھلѧѧѧالحك ) تبیان رأي الѧѧѧز اسѧѧѧلال تركیѧѧѧن خѧѧѧون مѧѧѧزب

   .والفعلیة  ةعن جودة الخدمة المتوقع  المصرفي
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  الدراسات السابقة   و المجلات والكتب  صادر العربیة الم
ض الآیѧѧات وھѧѧو مصѧѧدر التشѧѧریع الأول ,  وردة بعѧѧ القѧѧران الكѧѧریمكتѧѧاب الله أسѧѧمى مѧѧن أن یسѧѧرد مѧѧع المراجѧѧع.     

ري لمفسѧѧ لسѧѧفیةوفق مضامین تأویلیة فكریѧѧة وف المباركة في متن البحث لدعم وإسناد مبادئ فلسفتھ الجودة  والرضا
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2002  
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 2001  القاھرة  –دار المناھج للنشر   التسویق المصرفي   الصمیدعي وردینھ   11
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  وبحوثھ 
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 2001  جامعة التحدي   أدارة المصارف ( مدخل وظیفي )   بشر العلاق  14
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  المصارف التجاریة 
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  1990  معھد الإدارة العامة   الإدارة الإستراتیجیة   توماس و ھیلین    17

الدار الجامعیة للطباعة والنشر الترجمة   أدارة تسویق   ثامر البكري   18
  فرع الموصل 
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  والاجتماعي  يالثقاف

لطبعة الثالثة دار الشرق الجزء ا
  جامعة فواد الأول –الأول 

1935 
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المستقبل للنشر والتوزیع , الطبعة   تسویق الخدمات السیاحیة  خوار رشید سماره 21
  الأولى , عمان الأردن
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 –دار المیسرة للنشر والتوزیع عمان   أدارة الجودة الشاملة   حمود  خضیر كاظم 22
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إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات 
   9001-2000الایزو
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  دن والتوزیع الأر

2000 
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المنظمة العربیة للأعلام العربي , 
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ة المنھجیة الكاملة لإدارة الجودة الشامل  عمر وصفي عقلیي  34
  وجھة نظر

دار وائل للنشر الطبعة الأولى, عمان 
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2001 
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لوید دویبینز و كراو فورد   40
  ماسون

مة أدارة الجودة التقدم والحك
  Demingوالفلسفة 
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(إدارة الاستثمارات الإطار   ، محمدمطر   51
  النظري والتطبیقات العملیة)

الطبعة الثانیة، مؤسسة الوراق 
  عمان،. - للنشر والتوزیع
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أنظمة أدارة الجودة والبیئة   محمد عبد الوھاب العزاوي   52
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 –الطبعة الأولى دار وائل للنشر 
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دور نظام السیطرة الإحصائیة في   محفوظ حمدون  الصواف  53
تحسین الجودة وخفض كلف 

  الانتاج  

  2001  كانون الأول  66العدد 

دلیل إعادة بناء وتنظیم    ي مرعمحمد مرعي  54
  المؤسسات 

  2001  منشورات دار الرضا 

  1996 35الطبعة  - فرحان - تھرأن  المنجد في اللغة   معلوف لویس  55
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 ) 5(الجدول 

On  السنة  اسم الباحث وعنوان الدراسة 
لسیاحة اسوق  م (تقسیم السوق وبناء المكنة الذھنیة لجودة الخدمة) دراسةالشورة محمد سلی 1

  جامعة العلوم التطبیقیة.    –الأردنیة 
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 تجیاتیسیر محمد شحاذة ( اثر الجودة ورضا الزبون في تحدید الاستراتی–العفیشات  2
قتصاد والاكلیة الإدارة - أطروحة دكتوراه –التسویقیة للخدمة المصرفیة )في الأردن 

 جامعة الموصل   

2001 

لة ) رساالجبوري , سالم حمید سالم (العلاقة بین تصمیم الخدمة وجودة خدمات الإیواء 3
  ة.  الجامعة المستنصری –ماجستیر تقدم بھا الباحث إلى كلیة الإدارة والاقتصاد 

2002  

ارة بارات التجالدیوه جي ، ابي سعید احمد (النوعیة في الخدمة المصرفیة وفق اعت  4
  2003 - الالكترونیة ) دراسة نظریة منشورة 
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 )صرفیة الالكتروني وأثرة على جودة الخدمات الم ( التسویقشفیق حداد و محفوظ جودة  5
   2004 - دراسیة میدانیة على البنوك التجاریة الأردنیة

2004 

6 
 

لیة ك زبونیرھا في رضا الالربیعي رشا عباس عبود متطلبات أدارة الجودة الشاملة وتأث 
  جامعة القادسیة–الإدارة والاقتصاد 

2004 

 الة    ذه الرسسلة ھالتقاریر السنویة التي تعدھا المنظمات المصرفیة قید الدراسة المتعلقة بسل 
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  بسم الله الرحمن الرحیم             

  جامعة كربلاء  
  كلیة الإدارة والاقتصاد 

       قسم إدارة الإعمال
  ) 1الملحق ( 

نموذج أ                                                                              
  م / صدق الاستبانة      استمارة الاستبانة

  

   0000 ترمالسید الخبیر المح
   عنѧѧوان موسѧѧومة تحѧѧت وفقѧѧا" لسѧѧیاقات الدراسѧѧة العلمیѧѧة  ، یسѧѧعى الباحѧѧث إلѧѧى القیѧѧام بدراسѧѧة مقارنѧѧة     

یة منظمѧѧѧات المصѧѧѧرفلامیدانیѧѧѧة  فѧѧѧي عینѧѧѧة مѧѧѧن دراسѧѧѧة  /  تحقيـــق رضـــا الزبـــونالمصـــرفية وϦثيرهـــا في  جـــودة الخدمـــة( 

لیѧѧة راسѧѧتنا الحادمقیاس جاھز لقیاس جمیع متغیرات  ونظرا" لعدم توافر،   )العراقیة ( الحكومیة ، الأھلیة )

ن أعѧѧداد والجھѧѧود البحثیѧѧة السѧѧابقة فѧѧي ھѧѧذا المجѧѧال  تمكѧѧن الباحѧѧث مѧѧبالاعتمѧѧاد علѧѧى خبѧѧرات المشѧѧرفین و، 

جابѧѧات إمقیѧѧاس یتضѧѧمن احѧѧد عشѧѧر مرتبѧѧة لتأشѧѧیر  احѧѧدث استبانھ تسѧѧاعد فѧѧي عملیѧѧة القیѧѧاس ، وقѧѧد تѧѧم اختیѧѧار

. إذ یعѧѧѧده الإحصѧѧѧائیین أدق مقیѧѧѧاس )100%0000 20% -  10% -   0%(  بѧѧѧداء أفѧѧѧراد عینѧѧѧة الدراسѧѧѧة

جزئѧѧي لكѧѧل للبیانѧѧات الوصѧѧفیة كونѧѧھ یعѧѧالج جوانѧѧب القصѧѧور فѧѧي المقیѧѧاس الخماسѧѧي .منھѧѧا إمكانیѧѧة التحلیѧѧل ال

   صفة.     

ي ت الضѧѧروریة فѧѧیرجى التفضل بإبداء رأیكم إزاء الاستبانة ومكوناتھا  والفقرات ، مع بیѧѧان الملاحظѧѧا      
  ضوء الإجابة على الأسئلة الآتیة :  

  إن فقرات الاستبانة تعبر عن كل متغیر تنتمي إلیة ؟   ھل10   

    ؟ إن فقرات الاستبانة واضحة وتخدم غرض الدراسة ھل20   

  متغیر من متغیرات الدراسة ؟ ھناك فقرات أخرى یمكن أضافتھا إلى  ھل30   

   النحو ؟ المبادرات وبھذاالعربیة بخاصة بحاجة ماسة إلى مثل ھذه بعامة و السوق المصرفیةأن  وھل- 0 4   

التقѧѧدم دد خطѧѧاكم بنسѧѧأل مѧѧن الله أن یسѧѧ العلمیة،مع خالص الشكر والتقدیر لتعاونكم معنا خدمتا" للمسیرة      

  0العلمي الدائم 
  المشرف

  حبیب حسن الحسینعبد  0د 0م 0أ                                  طالبفرحان علاء  0د 0م0أ
  

  الباحث                                                
  ركي عبد العباس المزھر تمحمد                                                                                                

  الب  ماجستیر    ط                                                                                       
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  بسم الله الرحمن الرحیم
  

  جامعة كربلاء 
  كلیة الإدارة والاقتصاد 

  م أدارة الأعمال   قس
  
  

  ) 2الملحق ( 
  أنموذج استمارة الاستبانة      

      
  000السید المدیر المحترم 

  نھدیكم أطیب تحیاتنا         
ر فѧѧي لإغѧѧراض البحѧѧث العلمѧѧي ، وھѧѧي جѧѧزء مѧѧن مشѧѧروع رسѧѧالة الماجسѧѧتی أیѧѧدیكم أعѧѧدتالاستبانة التي بین 

ة نظمѧѧات المصѧѧرفیلمفѧѧي ا   تحقیق رضا الزبѧѧون / دراسѧѧة میدانیѧѧة المصرفیة وتأثیرھا في ودة الخدمة( جأدارة الأعمال الموسومة 

 ي إلѧѧى عѧѧدةل الفقѧѧرات التѧѧي تنتمѧѧوالتѧѧي نسѧѧعى مѧѧن خلالھѧѧا لاسѧѧتطلاع أرائكѧѧم حѧѧو ( الحكومیѧѧة ،الأھلیѧѧة ) ) قیѧѧةاالعر

دقѧѧѧة أبعѧѧѧاد و محѧѧѧددات مؤشѧѧѧرة كمقیѧѧѧاس تسѧѧѧتخدم لقیѧѧѧاس متغیѧѧѧرات دراسѧѧѧتنا الحالیѧѧѧة ، وبالتأكیѧѧѧد تعكѧѧѧس ال

لدقیقѧѧة فѧѧي إجابѧѧاتكم مѧѧدى اھتمѧѧامكم ووعѧѧیكم والحѧѧرص علѧѧى وصѧѧولنا  إلѧѧى النتѧѧائج اوالموضѧѧوعیة والحقیقѧѧة 

   0والصحیحة المنشودة 

سѧѧوف یѧѧتم  لإجابѧѧاتالمعلومѧѧات واعلما" بان  فقرة،الإجابة النسبیة المناسبة لكل  تفضلكم باختیار نرجو        

ا لكѧѧم خѧѧالص شѧѧكرن البحѧѧث، فقѧѧط لإغѧѧراضالتعامѧѧل معھѧѧا بطѧѧابع السѧѧریة التامѧѧة والأمانѧѧة العلمیѧѧة وتسѧѧتخدم 

   0لتعاونكم وحسن استجابتكم 

               مع تمنیاتنا لكم بالنجاح والموقفیة       

  
  بإشراف 

  
حبیب                          حسن لحسین عبد ا 0د 0م 0أ                                                طالب علاء فرحان 0د 0م0أ

  لباحث   ا                                                                                                      
         حمد تركي عبد العباس المزھر م                                                                                    

       الب  ماجستیرط                                                                                                 
   
  
  
  
  
  
  
   بیانات تخص المجیب عن الاستبانة . 1

   :سنة            60 ____45          _____30           ____15العمر 
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   :أنثى _______      _______       ذكر الجنس 

   متزوج ____     أعزب____         الاجتماعیة:الحالة 

   علیا____ _____ دراسات ____ كلیة______   معھد تقني  ثانویة العلمي:المؤھل 

  : 30 ___25   ____20   ____15     ____10       ____5 عدد سنوات الخدمة      

     _______________________ : ( المركز الوظیفي ) المنصب الحالي  

 ________ عائدیھ المصرف  :  حكومي_______           أھلي 

      : تجاري نوع المصرف  

  متخصص ( صناعي , عقاري , زراعي )                                 

  

  خدمات شبھ متكاملة )  استثمار, اقتراض, ودائع,(  المصرف:الخدمات التي یقدمھا  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    أبعاد جودة الخدمة. 2
  . أمام الإجابة التي تمثل وجهة نظرك      هذه العلامة يرجى وضع  

  یزة.   الخدمات) المتفق علیھا بدقة متم(في تقدیم التركیز على الأداء الفائق : ةالاعتمادی. 2-1
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  لبھا.عند ط :  یقصد بھا رغبة المصرف في أبداء المساعدة للزبائن وتزویدھم بالخدمةالاستجابیة. 2-2

  اتفق بنسبة               ت
  الفقرة 

%100  %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10 
  

%0  

یھتم المصرف بالطلبѧѧات  1
الفوریѧѧѧة وانجازھѧѧѧѧا فѧѧѧѧي 

  الوقت المحدد 

                      

یسѧѧѧѧѧѧѧѧتجیب المصѧѧѧѧѧѧѧѧرف  2
بسѧѧѧѧѧѧѧرعة عنѧѧѧѧѧѧѧد طلѧѧѧѧѧѧѧب 

  الخدمة المصرفیة 

                      

انتشار فѧѧروع المصѧѧرف  3
فѧѧي القطѧѧر بشѧѧكل یغطѧѧي 

  حاجة الزبائن 

                      

حصѧѧѧѧول الزبѧѧѧѧون علѧѧѧѧى  4
دعѧѧم المѧѧوظفین فѧѧي تلبیѧѧة 

  حاجاتھ  

                      

تتسѧѧم خѧѧدمات المصѧѧرف  5
بالتكامѧѧѧل ولا أفكѧѧѧر فѧѧѧѧي 

نتقѧѧѧѧال إلѧѧѧѧى مصѧѧѧѧرف الا
  أخر 

                      

  
  
  
  
  
  ازفة. واستقرار الزبون, بعیدا" عن حالة القلق والمج أمان : ویشیر إلى تحقیقالثقة والتوكید. 2-3 

  اتفق بنسبة            ت
  الفقرة   

%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

  اتفق بنسبة                 ت
  الفقرة   

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30  %20   %10 %0  

تحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص إدارة  1
المصѧѧرف علѧѧى انجѧѧاز 
الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧѧѧѧرفیة 
بشѧѧكل صѧѧحیح مѧѧن أول 

  مرة 

                      

ف یѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوفر المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 2
دقیقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  معلومѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات

ومنظمѧѧѧة عѧѧѧن الزبѧѧѧائن 
یمكѧѧѧѧن الرجѧѧѧѧوع إلیھѧѧѧѧا 

  بسھولة

                      

یشѧѧѧѧѧѧعر الزبѧѧѧѧѧѧون بѧѧѧѧѧѧان  3
مصѧѧѧلحتھ ھѧѧѧدفا أساسѧѧѧیا 
تسѧѧѧѧѧѧѧѧعى الإدارة إلѧѧѧѧѧѧѧѧى 

  تحقیقھ 

                      

التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزام الإدارة   4
المصرفیة بحѧѧل مشѧѧاكل 
  الحصول على الخدمة 

                      

یمكѧѧѧѧѧن الاسѧѧѧѧѧتفادة مѧѧѧѧѧن  5
خѧѧدمات المصѧѧرف فѧѧي 

  ثیرة تناسبني  أوقات ك

                      



 189

یتمیѧѧѧѧز المصѧѧѧѧرف بدقѧѧѧѧة  1
  والكشوفات المالیة

                      

یتحلѧѧѧѧѧى العѧѧѧѧѧاملون فѧѧѧѧѧي  2
المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف بالأمانѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  الشخصیة في معاملاتھم 

                      

یتمتѧѧع موظفѧѧو المصѧѧرف  3
بمھارة وكفاءة عالیѧѧة فѧѧي 
  تقدیم الخدمة المصرفیة 

                      

یتمیѧѧѧѧز المصѧѧѧѧرف بدقѧѧѧѧة  4
الانجѧѧاز و عѧѧدم ارتكѧѧاب 

  الأخطاء 

                      

مسѧѧѧѧتوى أمѧѧѧѧان وسѧѧѧѧریة  5
لاتѧѧѧھ المصѧѧرف فѧѧѧي تعام

  مع الزبائن  

                      

  
   . : یعني الاھتمام الممیز ومستوى عنایة موظفو المصرف بالزبونالتعاطف. 2-4 

  اتفق بنسبة               ت
  الفقرة 

%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

ھنѧѧѧاك علاقѧѧѧة طیبѧѧѧة بѧѧѧین  1
الزبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧائن وموظفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧو 

  المصرف 

                      

2 ѧѧѧѧѧѧي یتمتѧѧѧѧѧѧاملون فѧѧѧѧѧѧع الع
المصѧѧѧѧѧѧѧѧرف بمسѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 

  عالي من اللطف 

                      

یھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتم الموظفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧون   3
بالزبѧѧѧѧائن عنѧѧѧѧد الѧѧѧѧدخول 
إلѧѧѧى المصѧѧѧرف وطلѧѧѧب 

  الخدمة 

                      

ملائمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التجھیѧѧѧѧѧѧѧѧѧزات  4
والتقنیѧѧات الحدیثѧѧة لتقѧѧدیم 

  الخدمة 

                      

یتمیز المصѧѧرف بتوطیѧѧد  5
علاقѧѧѧѧѧѧѧات جیѧѧѧѧѧѧѧدة مѧѧѧѧѧѧѧع 

  الزبائن 

                      

  
  
  
  
  
  
  
تقنیѧѧѧات  تشѧѧѧیر إلѧѧى وجѧѧود التسѧѧѧھیلات المادیѧѧة ، الأجھѧѧزة ، المѧѧѧوظفین ، مѧѧواد الاتصѧѧال ، :الملموسѧѧیة .2-5 

  في المنظمات المصرفیة. الخدمة الممیزة
  اتفق بنسبة             ت

  الفقرة 
%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

یتمیѧѧѧز العѧѧѧاملون فѧѧѧي  1
المصѧѧѧѧѧѧرف بالأناقѧѧѧѧѧѧة 

  والمظھر اللائق    

                      

                      یسѧѧѧѧѧѧѧعى المصѧѧѧѧѧѧѧرف  2
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لتوفیر وسѧѧائل الراحѧѧة 
للزبѧѧون عنѧѧد الانتظѧѧار 
للحصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى 

  الخدمة 
المظھر العام والأثاث  3

والѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدیكور فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
  المصرف جذاب 

                      

التقنیѧѧѧѧѧات والأجھѧѧѧѧѧزة  4
فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧرف ھѧѧѧѧي 
بمسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى یفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوق 
المنظمѧѧات المصѧѧرفیة 

  الأخرى 

                      

یتمتѧѧѧѧѧѧѧѧع المصѧѧѧѧѧѧѧѧرف  5
بتوفیر وسѧѧائل الراحѧѧة 
للعѧѧѧѧѧاملین مѧѧѧѧѧن اجѧѧѧѧѧل 
تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدیم الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

  للزبون 

                      

    
       محددات رضا الزبون . 3

 . أمام العبارة التي تمثل وجهة نظرك يرجى وضع هذه العلامة  
ت ویشѧѧѧیر إلѧѧѧى قѧѧѧدرة المصѧѧѧرف علѧѧѧى تѧѧѧوفیر المسѧѧѧتلزمات الأساسѧѧѧیة لحمایѧѧѧة ادخѧѧѧارا  الأمѧѧѧان:حѧѧѧق . 3-1

  .لثقة واستمرار العملیات المصرفیةواستثمارات الزبائن لكسب ا
  اتفق بنسبة                ت

  الفقرة
%100  %90 %80 %70 %60 %50  %40   %30  %20  %10   %0  

یعمѧѧل المصѧѧرف علѧѧى تѧѧوفیر   1
ثقѧѧة  لѧѧدى الزبѧѧون لكѧѧي یشѧѧعر 

   بالأمان

                      

تتسم المعومات التѧѧي یحصѧѧل   2
ن مѧѧن المصѧѧرف علیھѧѧا الزبѧѧو

  بالدقة 

                      

یѧѧوفر المصѧѧرف المسѧѧتلزمات  3
الضѧѧѧѧѧѧروریة للحمایѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن 

  الحوادث  

                      

یتمیز المصرف بتنفیذ معѧѧاییر  4
  الأمان بشكل فعال 

                      

یتمیѧѧѧѧѧز المصѧѧѧѧѧرف بتطبیѧѧѧѧѧق  5
  الرقابة المحاسبیة  أنظمة

                      

  
  

یلحѧѧق حسѧѧابات  يبتقѧѧدیم التعѧѧویض العѧѧادل بمقѧѧدار الضѧѧرر الѧѧذیعنѧѧي التѧѧزام المصѧѧرف  :التعѧѧویض حѧѧق .3-2
    .نتیجة تعاملھ مع المصرف الزبون

   اتفق بنسبة             ت
  الفقرة 

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40  %30  %20   %10   %0 

یѧѧѧدفع المصѧѧѧرف تعѧѧѧویض   1
للزبѧѧѧѧѧѧون عنѧѧѧѧѧѧد تعѧѧѧѧѧѧرض 

    حساباتھ للخطر  
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2
   

لمصѧѧرف با نیلتزم العاملو
بقѧѧѧѧѧیم وأخلاقیѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧل 

  المصرفي 

                      

 
3 

یتمیѧѧѧز المصѧѧѧرف بالقѧѧѧدرة 
علѧѧѧѧѧѧى تلافѧѧѧѧѧѧي المواقѧѧѧѧѧѧف 
السѧѧѧѧѧѧلبیة وتغیرھѧѧѧѧѧѧا إلѧѧѧѧѧѧى 

   حقائق ایجابیة ملموسة  

                      

 
4 

یسѧѧتطیع الزبѧѧون الحصѧѧول 
علѧѧѧى تعѧѧѧویض مѧѧѧن خѧѧѧلال 
   إجراءات أداریة وقضائیة 

                      

یسѧѧѧتطیع الزبѧѧѧون اسѧѧѧتبدال  5
شѧѧیكات عنѧѧد التلѧѧف دفتѧѧر ال

  والفقدان بیسر وسھولة  

                      

   
ع للزبون حق الحصول على المعلومات ذات الصѧѧلة بالمصѧѧرف والمشѧѧاری المعلومات:حق الحصول على  . 3-3

   .رفستثمار أو التعامل مع المصالاستثماریة كقاعدة أساسیة یعتمدھا الزبون عند اتخاذ قرار الا
  اتفق بنسبة            ت

  لفقرة ا
%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

یحصل الزبون على   1
حقائق وشواھد لتكوین 

صورة واضحة عن 
  المصرف

                      

یحرص المصرف   2
على التفاعل الایجابي 
بین الإدارة والزبائن 

لتطویر العمل 
  المصرفي 

                      

یضع المصرف  3
 تعلیمات تلزم موظفیھ

بتقدیم المعلومات 
للزبائن وتجنب الخداع 

   والتضلیل 

                      

تسعى أدارة المصرف   4
إلى الاستفادة من 

التجارب المصرفیة 
   السابقة 

                      

تھتم أدارة المصرف   5
بالمعلومات ذات العلاقة 

  بالزبون 

                      

      
لتѧѧي ي أبѧѧداء وجھѧѧة نظѧѧرة إزاء طبیعѧѧة الخѧѧدمات ایشѧѧیر إلѧѧى أعطѧѧاء الزبѧѧون الحѧѧق فѧѧ :الѧѧرأيحѧѧق سѧѧماع . 3-4

        .المصرفیة ةعتبار انھ جوھر عملیة الصناعیرغب في الحصول علیھا ، وبا
  ت 
  

  اتفق بنسبة                
  الفقرة   

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30 %20 %10  %0  

یعتمѧѧѧد المصѧѧѧرف علѧѧѧى  1
المقترحѧѧات المقدمѧѧة مѧѧن 
الزبѧѧѧѧѧائن فѧѧѧѧѧي تطѧѧѧѧѧѧویر 

  الخدمة
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المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف  تمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزی 2
بتخصѧѧѧѧѧѧیص صѧѧѧѧѧѧنادیق 

  البنایة  في  الشكاوي

                      

یلتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزم المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف   3
بالتشѧѧѧѧریعات الحكومیѧѧѧѧة 
التѧѧѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧѧѧنظم حقѧѧѧѧѧѧѧوق 

    الزبائن 

                      

 یتمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز المصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف  4
الإبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧداع  بتشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧجیع

والابتكѧѧѧѧѧار فѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧدیم 
  الخدمة 

                      

یأخѧѧذ المصѧѧرف بѧѧآراء   5
بѧѧѧѧائن فѧѧѧѧي ورغبѧѧѧѧات الز

صѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧیاغة الرؤیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
   الإستراتیجیة 

                      

                                                    
مطلوبѧѧة المھѧѧارات والمعѧѧارف الالزبѧѧون اكتسѧѧاب  تسѧѧاھم فѧѧي تتѧѧوفیر معلومѧѧاإلѧѧى  ر: یشѧѧی   حق التثقیف. 3-5

   ار تعاملھ مع المصرف.اعد في استمرالحقوق والواجبات الأساسیة التي تس من تحدیدبما یمكنھ 
    اتفق بنسبة               ت

  الفقرة   
%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30 %20 %10  %0 

 إلѧѧѧىیسѧѧѧعى المصѧѧѧرف  1
 الثقافѧѧѧة المنظمیѧѧѧةنشѧѧѧر 

القائمѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى احتѧѧѧѧѧرام 
  الزبون  

                      

المصرف تأثیر یستخدم  2
 1الجماعѧѧѧات المرجعیѧѧѧة 
   في استقطاب الزبون 

                      

یساھم المصѧѧرف بتقѧѧدیم  3
 بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج التوعیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

  المصرفیة للمجتمع 

                      

یسѧѧѧѧѧѧѧѧتخدم المصѧѧѧѧѧѧѧѧرف  4
تثقیѧѧѧѧѧѧف الزبѧѧѧѧѧѧون مѧѧѧѧѧѧن 
خѧѧѧѧلال أنظمѧѧѧѧة التعلѧѧѧѧیم 

  غیر الرسمي 

                      

یھѧѧѧتم المصѧѧѧرف برسѧѧѧم  5
سیاسѧѧѧѧات فعالѧѧѧѧة تسѧѧѧѧھل 
للزبѧѧون تفھѧѧم إجѧѧراءات 
  والیات عمل المصرف 

                      

    
  
  

  رحیمبسم الله الرحمن ال
  

  جامعة كربلاء 
  كلیة الإدارة و الاقتصاد 

  قسم أدارة الأعمال 
  

   ) 3(الملحق 
                                                 

    0000, منھا الزملاء, الأصدقاء, الأسرةالجامعات  الأكادیمیة , الجماعات الرسمیة وغیر الرسمی  1
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  أنموذج استمارة الاستبانة
  

  000 السید الزبون المحترم
  نھدیكم أطیب تحیاتنا             
ر فѧѧي لإغѧѧراض البحѧѧث العلمѧѧي ، وھѧѧي جѧѧزء مѧѧن مشѧѧروع رسѧѧالة الماجسѧѧتی أعѧѧدتلاستبانة التي بین أیѧѧدیكم ا

منظمѧѧات مقارنѧѧة للتحقیѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون / دراسѧѧة   ( جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفیة وتأثیرھѧѧا فѧѧي الأعمѧѧال الموسѧѧومة أدارة

ي التѧѧي تنتمѧѧ والتي نسعى مѧѧن خلالھѧѧا لاسѧѧتطلاع أرائكѧѧم حѧѧول الفقѧѧرات قیة ( الحكومیة ،الأھلیة ) )االعرالمصرفیة 

قѧѧة تعكѧѧس الد راسѧѧتنا الحالیѧѧة ، وبالتأكیѧѧدإلى عدة أبعاد و محددات مؤشرة كمقیاس تستخدم لقیѧѧاس متغیѧѧرات د

لدقیقѧѧة والموضѧѧوعیة والحقیقѧѧة فѧѧي إجابѧѧاتكم مѧѧدى اھتمѧѧامكم ووعѧѧیكم والحѧѧرص علѧѧى وصѧѧولنا  إلѧѧى النتѧѧائج ا

   0والصحیحة المنشودة 

سѧѧوف یѧѧتم  لإجابѧѧاتالمعلومѧѧات واعلما" بان  فقرة،تفضلكم باختیار الإجابة النسبیة المناسبة لكل  نرجو        

ا لكѧѧم خѧѧالص شѧѧكرن البحѧѧث، فقѧѧط لإغѧѧراضمѧѧل معھѧѧا بطѧѧابع السѧѧریة التامѧѧة والأمانѧѧة العلمیѧѧة وتسѧѧتخدم التعا

   0لتعاونكم وحسن استجابتكم 

        

  .مع تمنیاتنا لكم بالنجاح والموقفیة       

  بإشراف 
  

   حبیبحسن  لحسیناعبد  0د 0م 0أ                                                 طالب علاء فرحان 0د 0م0أ
  

  لباحث   ا                                                                                               
   حمد تركي عبد العباس المزھرم                                                                                  

  الب ماجستیر ط                                                                                            
  

  

  بياʭت تخص اĐيب عن الاستبانة   . 1

 :سنة            60 ____45          _____30           ____15  العمر  

   الجنس: ذكر _____                أنثى______  

   متزوج ____     أعزب____         الاجتماعیة:الحالة 

   علیا____    _____ دراسات _____ كلیةثانویة _____   معھد تقني  العلمي:المؤھل 

     : 30 ___25   ____20   ____15     ____10       ____5مدة التعامل مع المصرف      

    :  كم مرة تذھب إلى المصرف 

   الأھلي__________ الحكومي __  المصرف:تفضل التعامل مع    ________  
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  )4(   الملحق 
  الخبراء والمحكمون

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )   5الملحق رقم (
   ةالاقتراحات المناسبة لتحسین جودة الخدمات  المصرفی

  المقترحات   ت

  ليف الآالاعتماد على التقنیات الحدیثة في تقدیم الخدمة منھا, بطاقة الائتمان, الصرا 1
  دعم وتشجیع إعمال الترویج والإعلان المصرفي الذي یساھم في استقطاب الزبائن 2
  الاطلاع على ما توصلت  إلیھ المصارف العالمیة في مجال تقدیم الخدمة المالیة 3
  ا )( البنایة المناسبة, الأثاث, الكھرباء, الحاسوب وغیرھ توفیر وسائل الراحة من 4

  المنصب  الكلیة - الجامعة  اسم الخبیر العلمي  ت
كلیة الإدارة  - عمید   الإدارة والاقتصاد  –كربلاء   حاكم محسن محمد  0د 0أ 1

  الإعمال 
  جامعة أھل البیت  0ر  الكلیة الإدارة والاقتصاد      عباس حسین جواد  0د 0أ 2
    دبغدا أستاذ في الكلیة الداریة  الكلیة  التقنیة الإداریة      غسان قاسم داود  0د 0أ 3
    دبغدا أستاذ في الكلیة الداریة  الكلیة التقنیة الإداریة     صلاح ألنعیمي  0د0م  0أ 4
معاون العمید لشؤون   الكلیة التقنیة الإداریة     أیاد محمود الرحیم  0د0م  0أ 5

   والبحث العلميالدراسات العلیا 
  قسم إدارة الإعمال  الإدارة والاقتصاد - كربلاء  علي الخفاجي  0د0م  0أ 6
  قسم إدارة مخازن   المعھد التقني / بابل   ارزقي عباس عبد  0م  0أ 7
  قسم  المحاسبة  0ر  الكلیة التقنیة الإداریة     صلاح الدین محمد إمام  0د0م  0أ 8
  قسم  الجودة   0ر  ریة   الكلیة التقنیة الإدا  سمیر الخطیب 0د0م  0أ 9

معا ون العمید لشؤون   الكلیة التقنیة الإداریة     محمد ثامر  0د0م  0أ 10
  الطلبة / اختصاص إحصاء 

  قسم  المصارف 0ر    الرصافةمعھد الإدارة التقني /   سھاد عبد الفتاح  0م  0أ 11
سم الرقابة محاضرة/ م. ق    الرصافةمعھد الإدارة التقني /   سھام محمد  0د 12

  مصرف الرشید  
  مصرف بغداد  رئیس قسم البحث والتطویر   علاء الدین علي 13
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ئن ع زباماعتماد مبدأ العقاب والثواب وتكریم الموظفین المبدعین الذین یجیدون التعامل  5 
  المصرف

مة. تحسین أداء الموظفین بتبني دورات تدریبیة متخصصة مكثفة في مختلف مجالات الخد 6
  حاسبین والفنیینوالم نوالتدقیقیی نكالمراقبی

ل ي مجافاعتماد مبدأ الرجل المناسب في المكان المناسب أي (الموظفین من ذوي الاختصاص  7
  العمل)

م المصرفیة لضمان السرعة وعد تتطویر العمل المصرفي لیصبح آلیا" في كل المعاملا 8
  الانتظار

  
  

  ) 6الملحق رقم ( 
  ة الذین تمت مقابلتھم   أسماء السادة المسؤولین في المنظمات المصرفی

  تاریخ المقابلة   المنصب    لاسم المسؤو  ت

 10 \ 7 \2005   الداخليمدیر قسم الاستثمار   السید علي الوردي  1
  10 \ 7 \2005  والإحصاء مدیر قسم البحث   السید خضیر ھادي  2
مدیر قسم الاستثمار   السید معتز  3

  الخارجي
2005\ 7 \ 10  

  15 \ 7 \2005  ئیس شعبة التسویق ر  الدكتور ریاض  4
  22 \ 7 \2005  رئیس شعبة المحاسبة   السیدة بان  5
  10 \ 7 \2005  رئیس المعھد المصرفي   السید فارس  6
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  ) 1الجدول ( )7الملحق (

   
1 

VAR00001  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

X1 

   
1 

 
0.915** 

.000     

VAR00002  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X2 

   
1 

 
0.830** 

.002    

  
0.833** 

.001    

VAR00003  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X3 

    
1 

 
0.849** 

.002     

 
0.844** 

.001 

  
0.798** 

.003    

VAR00004  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X4 

    
1     

 
0.681* 

.021  

 
0.765** 

.006    

  
0.751** 

.008 

 
0.935**  

.000    

VAR00005  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X5 

                                                             ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  N=40                                                  

  ) 2الجدول ( )7الملحق (    

   
1 

VAR00006  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

X6 

   
1 

 
0.755** 

.007    

VAR00007  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X7 

   
1 

 
0.845** 

.001    

  
0.774**  

.005    

VAR00008  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X8 

    
1 

  
0.952** 

.000     

 
0.899** 

.000     

 
0.76**  
.006    

VAR00009  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X9 

  
1 

 
0.859** 

.001 

  
0.947** 

.000     

  
0.827** 

.002     

 
0.789** 

.004     

VAR00010  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X10 

 ** Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed )                                                           
* Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed ).  N=40                                               
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  ) 3الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00011  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 
X11 

   
1 

  
0.887** 

.000     

VAR000012  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X12 

   
1 

 
0.669 

 
0.601 

0.51 

VAR00013  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X13 

    
1 

  
0.925** 

.000     

  
0.557 

.075 

  
0.422 

.196 

VAR00014  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X14 

  
1 

  
0.527 

.096 

  
0.757** 

.008    

 
0.821** 

.002     

 
0.927** 

.000     

VAR00015  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X15 

** Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed)                                                            
* Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed ).  N=40                                               

  
  ) 4الجدول ()7الملحق (      

   
1 

VAR00016  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 
X16 

   
1 

  
0.835** 

.001    

VAR00017  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X17 
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Abstract 
    The study aimed to recognizing the nature of the relationship between the service 
quality dimensions and its effect in achieving customer satisfaction (Applied Study 
in a Sample banking organizations). Many banking organizations recognized that 
customer satisfaction give it a power reason to stay and growth, and if it can not 
achieving that, it may can not continuo and compete for along time, especially 
because of the technology development and else which let the decisions taken in 
apart of the ward influence the ether parts, this phenomena called (globalization). 
   For that challenge, the banking organizations must take the customer satisfaction 
philosophy in concede ration that give it competitive advantage and make high – 
level profitability .put a stabile arrangement for these dimensions on the light of 
fitness with the customer satisfaction limits can help largely in offering high quality 
services that satisfy needs and wants of customer, in the same time help the banking 
organizations compete in the markets and gain a competitive advantage , as well as 
the fall in arrange these dimensions lead to weakness of the competitive capabilities 
. 
    The study introduces the concepts and dimensions of service quality, showing 
how it is contributes to enhancement the image of the service organization, thus 
increasing patronage, which eventually leads to enhanced market share and 
profitability. 
    The study trying to answer the following questions:- 
1- Do the managers of the concerned banking organizations have a clear 

imagination about the service quality dimensions and the customer 
satisfaction limitations? 

2- What is the nature of the service quality dimensions (reliability, 
responsiveness, credibility, access, courtesy, tangibles) in the concerned 
organizations? 

3- Do the managers of the concerned banking organizations have a clear 
imagination about managing customer satisfaction limitations? 

4- Do the managers of the concerned banking organizations have a clear 
imagination about the relationship among the service quality dimensions and 
the customer satisfaction limitations, and about effect of the service quality 
dimensions on the customer satisfaction limitations?   

   To answer the above questions it requires design assumption model reflects the 
nature of the effective relationship among service quality dimensions and customer 
satisfaction variables .the model produce many of main and sub assumptions which 
reflect that relations . 
The study model adopted the vertical design; its total variables were exposed 
decreasingly started from top (service quality dimensions) as a independent 



variables, and the customer satisfaction limitations as a dependent variables. The 
study assumptions designed as following: 
1- The conceder banking organizations virus in adapting service quality 

dimensions and customer satisfactions limitations. 
 
 
2- Testing the relationship among service quality dimensions and customer 

satisfactions limitations. 
3- Testing effect of the service quality dimensions in customer satisfactions 

limitations.                                 
      Al-raff Eden , al-rashed , Baghdad , and medal east banking organizations were 
choosing , the study sample was (100) questionnaire, (40) for the managers , (60) for 
customers , many of statically styles were used to testing the relationship and effect 
among study variables .the study has group of conclusions such as :- 
1- The conceder banking organizations have service quality dimensions, it adapt 

(courtesy, credibility, reliability, responsiveness, tangibles) consequently. 
2- the organizations various in adapting customer satisfaction limitations           ( 

safety, compensating, information, auditor ship, culturing)           
  The study has many recommendations such as: 
1- The conceder banking organizations must establish appropriate system for 

questioners that give the customer chance to present his ideas. 
2-  Teaching the quality in a specialist institutions and universities. 

All so, the study has a group of suggestions, from it:- 
1- Focusing on service quality dimensions and its effect on the market share 

and profitability. 
2- Studding effect of demographic factors in customer satisfaction.      
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