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Abstract                                                   ستخلصالم  
ي إلى الدراسة  تھدف     ا ف ة ودورھ اد جودة الخدم ون التعرف على طبیعة العلاقة بین أبع ق رضا الزب تحقی

ي  ةوھ ة میدانی ي  (دراس ةف رفیة العراقی ات المص ن المنظم ة م د أن عین ات  ). بع ن المنظم د م ت العدی أدرك
ك الرضا ,   رضا الزبون یمنحھا مسوغا" لمصرفیة  أنا ق ذل قویا" للبقاء والنمو, لذا فان عدم تمكنھا من تحقی

د ة , وطویل جزة عن الاستمرار والمنافسة لمده قد یجعلھا عا ة ,إذ تع المنافسة خاصة في ظل التحدیات الراھن
بغھ اس ألص ل الأس ي ظ ة ف ارة العالمی ورال و )W.T(التج ة. ة ولوجیتكنال اتتط رارالحدیث بحت الق ات إذ أص

ي تحدث ف ائوالأحداث والأنشطة الت ا نت ب علیھ الم تترت د أجزاء الع ي  جي اح ات ف راد و المجتمع ة للأف مھم
ا  ا م اس أنھ ى أس روھا عل اھرة  وفس ذه الظ ادیون بھ ون و الاقتص تم الإداری د اھ رى , وق الم الأخ زاء الع أج

  الزبائن( المستفیدین ) ورغباتھم. ذلك من تغیرات في حاجات یصطلح على تسمیتھ بالعولمة وما تبع 
ولتلك التحدیات أصبح  ةونتیج    ار فلسفة رضا الزب ین الاعتب ن لزاما" على المنظمات المصرفیة أن تأخذ بع

ة .الذي یحقق لھا میزة تنافسیة تس ة عالی ب مناسب  ھم في تحقیق مستویات ربحی اد جودة أن وضع ترتی لأبع
دیم  خدمات ذات ع محددات رضا الزبون یسمة مضوء المواء الخدمة في ة تق ق أمكانی ھم بشكل كبیر في تحقی

ائن جودة مناسبة تلبي حاجات م وأذواق الزب ة ھ ة أمكانی ات المصرفیة المبحوث یح للمنظم ي الوقت نفسھ تت , وف
زةالمنا ى می ول عل واق و الحص ي الأس ة ف یة مم فس یة لالتنافس درة التنافس زز الق م ا یع ا, ث ي  ھ اق ف أن الإخف

الي  ة وبالت ات المصرفیة المبحوث درة التنافسیة للمنظم ى أضعاف الق ود إل وضع ترتیب مناسب لھذه الأبعاد یق
  تراجعھا. 

د   اھی ولق ل و الاستقراء مف العرض والتحلی ة ب ت الدراسة الحالی ة  متناول ى جودة الخدم اد ومضامینھا إل وأبع
ا  ددات رض اھیم مح اول مف ب تن دجان ون مؤك ة ةالزب ودة مثالی ق ج ون یس أن تحقی ق إدراك الزب ى  وف ھم عل

ة .  ي تعظیم الربحی ك عن دور الجودة ف دة عن المؤسسة, ناھی بشكل ملحوظ في تعزیز الصورة الذھنیة الجی
د سعى  ة, فق ة العراقی ولمحدودیة الدراسات التي تناولت العلاقة التأثیریة بین ھذه المتغیرات وبخاصة في البیئ

ة  تھ الحالی مین دراس ى تض ث إل اولاالباح مولي مح ار ش من أط ا ض اد بمتغیراتھ ذه الأبع ة ھ ة  العلاق " دراس
   - لات الآتیة:الدراسة الإجابة عن التساؤ وبشكل عام تحاول . والتأثیر بینھا

ا تصورا" واضحا" عن ھل.1 ة وفروعھ ات المصرفیة المبحوث ي المنظم دراء ف ك الم اد جودة  إدارة یمتل أبع
  ؟ محددات رضا الزبون  و الخدمة

 ؟ ا طبیعة أبعاد جودة الخدمة  وما الخدمات التي تقدمھام.2
ة.3 ین ھل یمتلك المدراء في المنظمات المصرفیة المبحوثة وفروعھا تصورا" واضحا" عن العلاق ة ب  التأثیری

  ؟أبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون 
اؤ    ذه التس ن ھ ة ع م وضوللإجاب س لات ت ي یعك وذج  افتراض میم أنم ب تص ي تتطل ة الت ة الدراس ع منھجی

ات التأثیری ة العلاق دداتطبیع ة و مح ودة الخدم اد ج ین أبع ون  ة ب ا الزب قرض ن  , وتنبث ة م ة مجموع عن
  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



یات    ذه الفرض ن ھ ت ع د انبثق رات  ولق ین متغی أثیر ب ة والت این والعلاق ر التب ة تظھ یات فرعی دة فرض ع
داد, الشرق الأوسط). اد  الدراسة.إذ تم اختیار المنظمات المصرفیة ( الرافدین, الرشید, بغ م اعتم  وللدراسة  ت

ا )40) استبانھ خصص(100دراسة (ال ن,واستمارة الاستبانة.إذ ضمت عینةأسلوب تحلیل المضمو ى  منھ إل
ل الإحصائي 60مدراء أقسام العملیات المصرفیة, و( ) استبانھ إلى الزبائن.ثم تم استخدام بعض أسالیب التحلی

  والتأثیر بین متغیرات الدراسة.لقیاس واختبار العلاقة 
ب   ص الجان ي تخ تنتاجات الت ن الاس ة م ى مجموع ة إل لت الدراس وتوص

     - نھا:المیداني م
ات المصرفیة  .1 دھا المنظم ي تعتم ة، أي أن السیاسات الت ة المقدم اد جودة الخدم بینت نتائج الدراسة أثر أبع

ة  ع وجود حال ة م ة المقدم ي مستوى جودة الخدم لكل متغیر من متغیرات الجودة قد انعكست بشكل واضح ف
   اختلاف نسبي في أثر متغیرات الجودة

ى یتبین من خلال الدراس .2 ي المصرف عل املین ف ع المصرف تساعد الع ائن م ل الزب دة تعام ادة م ة إن زی

  تفھم حاجات الزبائن وتلبیتھا بشكل أفضل.

   - مجموعة توصیات منھا:ب الدراسة ولقد جاءت
رفیة  .1 ات المص ث المنظم ىح ودة تس عل دمات ذات ج ویر خ ام بتط ین القی ة ب وة القائم ل الفج ي تقلی ھم ف

ون والج ات الزب اتوقع ة, ب و نودة المدرك ن تك ا م ر إدراك ة أكث ودة الخدم دنن ج ة, ل ائن كالاعتمادی  والزب

  الثقة والتوكید.والتعاطف, 

ة الخدمات  .2 راد بأھمی ف الإف ة تعری ة بغی روءة والمسموعة والمرئی تفعیل دور وسائل الإعلام المختلفة المق
  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     راً ف عاً كبی ام توس كل ع دمات بش اع الخ ھد قط الم،یش ر الإدار الع ي الفك زاً ف اً متمی ل موقع دینواحت ي العق  ي ف

رین اة .الأخی ي الحی ز ف دوره المتمی ة ل رة، الاجتماعی الت المعاص از ب ناعة تمت ا ص ع لولأنھ ق نوع والتوس تمس مراف

ة .) النقل السیاحیة والطبیة و المالیة و التعلیم و الخدمة والحیاة كافة (منظمات  ل ثلاث اتج فھي تمث اع الن ي  أرب المحل

ا ي الولای ا یقف ة، وم دة الأمریكی ن80 اربت المتح ف  % م المالتوظی ي الع من   ف ات الض ة المنظم            خدمی

)Boone & Kurtze- 1998:p. 433د حد ادیمی). فق ي  ون د الأك باب الت ة  أسھمت الأس امي الأھمی ي تن ف

وجي (في انجاز الخدمة, مةءكرغبات الزبائن  بالسرعة والملا الاقتصادیة للخدمات ، دم التكنول وتر والتق ذي االكمبی ل

الم اد الع ي) س الم العرب ن الع زء م ي وج ات أو الاتص الغرب ـا المعلوم ر تكنولوجی ـل عب الات والعم

)Telecommunications(ب وا ي التركی ة ف دمات متخصص ى خ ات إل ض المنتج ة بع یب ، أو حاج لتنص

اج والإدارة عملیات تة) أو لأتمالتكنولوجیة الصناعیة والطبیة والتشغیل (كالأجھزة املین، أتسریح الك الإنت اع دة و زی

الم، أو لتغ دان الع ن بل دد م ي ع دخل ف رال اعف ع یی اة (كتض اط الحی اع الأنم ي قط املات ف اء الع دمات إذ دد النس خ

رب  اعد  40 %یق ذي س ر ال ى ، (الأم ناعة عل ذه الص ار ھ و ازدھ ن نح ة م ریعة وتربی ة الس اعم الخدم مط

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

ي قطاع الخاص للااھتمت ھي الأخرى و شھدت توسعاً وتطوراً تنافسیاً شجع ال إن المنظمات المصرفیة    ستثمار ف

ى  ا"عده مختلف دول العالم ھدفاً رئیسھذا المجال ، إذ ت ا الملحة إل ة، الخدمات اللحاجتھ امالی ؤثر لأنھ أثر وت ي   تت ف

ة مستوى تحسین  بالذي تطلماعیة، الأمر المیادین الاقتصادیة والاجت اونوعیالخدمات المالی ي ضوء تھ احتیاجات  ف

ائن) وإمكا السوق ات المصرفیة(الزب ات المنظم امین مستلزماتھا لخصوصیة أنشطتھا(الدقة   نی ة  السرعةوبت و الثق

ات المصر.و)العنایةو غ عدد المنظم د بل ة فیة التجارتوفیر مستویات الأداء الأمثل للخدمة في القطاع المصرفي ,فق ی

ي الم العرب ي الع ام )236( ف ي ع رفا" ف ولھاو  1992مص ة أص والي جمل ون )313( ح ة رؤوس بلی دولار ,وجمل

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

اد     ین إبع ة ب ت العلاق ي تناول ات الت ة الدراس ون ضمنونظرا لمحدودی ددات رضا الزب ة ومح ودة الخدم ار  ج أط

مولي  ةوبش ة العرا خاص ي البیئ ب دف ن المناس ھ م ث ان د الباح ة وج ب قی ذا الجان ة ھ ھ راس مولكون ف بالش  یةیتص

ون رالدراسة بناء أطار فكري ومیداني لقیاس تأثیر إبعاد جودة الخدمة في محددات  , إذ تستھدفوالحداثة  ,ضا الزب

ا . ق الرض ي تحقی ا ف ا ودورھ ة بینھم ة القائم ة العلاق ى طبیع رف عل ة .إذ والتع ة الحالی ت الدراس العرض بتناول

ودة  اد ج اھیم وأبع تقراء مف ل والاس امینوالتحلی ة ومض فیةالخدم ةھا الفلس ودة عالی ق ج دة إن تحقی ى , مؤك ق  عل وف

ك عن دور الجودأدراك الزبون یس دة عن المؤسسة, ناھی ة الجدی ز الصورة الذھنی ي تعزی ي ھم بشكل ملحوظ ف ة ف

  تعظیم الربحیة. 

ا إن    ات المصرفیة تحض وطالم دیم خدمات ذات جودة  ىالمنظم ل للنھوض بمستواھا بتق ن قب م تشھده م دعم  ل ب

ان ن القضایا الأساسیة  و ملائمة للزمان والمك ات م ذي ب ل رضاھم ال ون ونی ات الزب وغ توقع ات متطورة، لبل بتقنی

ابق  ي الس ا ف ن بھ م یع ا ل وق لأنھ ب أن تس ي یج ا، الت ة لمجتمعاتھ اء والتنمی ى البن ادرة عل ھ ق وفیر عمال وةً لت أس
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اج احثین(والتسویق  بالخدمات الأخرى، إلا أن المتخصصین من رجال الانت ون )الب رة لتسویق  أخذوا یول ة كبی أھمی

ة وتصمیمھا ووضع الإستراتیجیات المناسبة  الخدمة أسوة بالسلعة باعتماد الأسس العلمیة السلیمة في تخطیط الخدم

ات  ة والبشریة المتاحة باستخدام السبللتسعیرھا وترویجھا وتوزیعھا بما یتفق وإمكانی ة المادی ة  المنظم ة بتلبی الكفیل

ائي من لركیز المفھوم التسویقي الحدیث  ورغباتھم انطلاقاً من ت حاجات الزبائن ھ المستفید النھ ون ورضاه كون لزب

  المنتج.

ا ورد   ة ال ووفقا"لم دد طبیع ي یح وذج افتراض اء أنم م بن تقلةت رات المس ین المتغی ة ب ودة (علاق اد ج ة ) و إبع  الخدم

ن الفرضیات الرئیس المتغیرات المعتمدة ( محددات رضا الزبون ) وانبثقت ة بم ةعنھ مجموعة م اسب ا یتنوالفرعی

ة طبیعة المنظمات المصرفیة  و ات المجمع ن استمارة مالتي تم اختبارھا من خلال بعض الأسالیب الإحصائیة للبیان

ذه ), إذ جرى تطبیقExcel – SPSS( مج الإحصائیةبالاعتماد على البراو  تبانةالاس ىالدراسة  ھ ات الم عل نظم

ة ) و1998)  سنوات امتدت من عام (4مدة زمنیة أمدھا ( , تضمنت حدود لمصرفیة على وفق دراسة میدانیةا لغای

ام ( ث 2001ع د الباح ا ) إذ اعتم ة الفعلیفیھ رات الكمی ض المؤش یر بع ي تفس مون ف ل المض لوب تحلی ى أس ة عل

  التي تعكس الواقع الفعلي للمنظمات المصرفیة المبحوثة.  والمعلومات 

لأول فصول , استعرض ا سةخموبھدف تغطیة مضامین الدراسة نظریا" وتطبیقیا", فقد تأطرت مكوناتھا ضمن    

ة ة للدراس ار النظری ة م الإط لال ثلاث ن خ رفیة م ة المص ودة الخدم ا بج تص أولھ ث اخ وم و(باح  ةالأھمیالمفھ

ون). وتناول الموالإبعاد اني رضا الزب وم و( ال بحث الث ةمفھ ا  والمحددات الأھمی ى اركز المبحث ), بینم ث عل لثال

  .العلاقة بین إبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون

ة   نھج الدراس یح م رض توض ة و ولغ اني للمنھجی ل الث ردت الفص ابقةالأف ات الس لال  دراس ن خ تصم ین اخ  مبحث

ث ة ولالأ المبح ة الدراس الج بمنھجی ث وع اني المبح ات ال الث ابقة,دراس ل  س ا الفص ث أم د الثال ف متفق رات وص غی

ة الدراسة وتشخیصھا  اد جودة الخدم رات إبع الج الأول وصف متغی ین ع اني  واختص وتشخیصھا,ضمن مبحث  الث

ون عواشتمل الفصل  .وتشخیصھا بوصف محددات رضا الزب وذج الد الراب ار أنم ى اختب  وفرضیاتھا من راسةعل

ین لال مبحث ص  ,خ ث خص ائيل الأول المبح ل الإحص ا ل لتحلی ددات رض ة و مح ودة الخدم اد ج ین إبع ة ب لعلاق

 الدراسة تختمدة الخدمة و محددات رضا الزبون.ووتضمن الثاني التحلیل الإحصائي للتأثیر  بین إبعاد جو,الزبون

لھا  امس وابفص ذي الخ ر ال تنتاجات الأخی تص بالاس یات , إذ والخ واتوص ین ,  ى حت ى مبحث من الأول أعل م تض ھ

ةاستنتاجات النظریة والمیدانیة , والا دیم بعض التوصیات العام ى تق اني إل ر والخاصة نصرف الث ي ی ى الباحث الت

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

  تأطیرات نظریة عامة 
  
  

ا      ة الأفك ة مراجع ذه الدراس ري لھ ار النظ ب الإط د  ریتطل احثین  والآراء عن ادیمی الب وذوي ین الأك

ة  والعملیات  تاجنالاختصاص بمجال أدارة الأ د م,لاستخلاص المرتكزات الأساسیة النظری رات وتحدی تغی

ك ة بالش ذي ی لالدراس اعد الباال ات اللاحقس حة للمعالج ة الواض ورات الفكری یاغة التص ى ص ث عل ة ح

اءبالنموذج ,والخاصة بالدراسة وفرضیاتھا . ذا الفصل  وبن ة یعرض ھ  باحثیتضمن الم اا نظریإطارعلی

  - 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 وال ا تعد الجودة من أكثر المفاھیم الفكری ام إذفلسفیة رواج ت اھتم احثین نال ا الب دا دیمیینالأك  نیینوالمی

رھم ، ة إذ وغی ي ثقاف ارعة ف رات المتس ائن أدت التغی موأذواق الزب اد المنافس،فضلا ع ھ ةن ازدی  ة العالمی

لال دي  خ اتانالثمعق رم وال ین رن المنص ن الق عینات م ىتس ل ا إل ودة جع الج یة لھ بقیة تنافس                    أس

ات  حیح لأداء العملی ار الص ار المس دیر یخت ل م دھا ك ة) یعتم ةنالإ(ثمین ة تاجی             .       والخدمی

Davis et al- 2003: p.214).(  ى اد إل ا ق ات عد ظھور مم اتعریف ل أعطاء . ة حول مفھومھ وقب

ال إدارة الأ ي مج اب ف ولاء الكت رزه ھ ا اف ور لم اتنتص اج والعملی ي ت ا ف د مفھومھ ن تحدی د م ة لاب  .اللغ

د وجود الشي جودة: جاد: –الجودة  داء صار جیدا وھو ضد الردى فعل جی ھ جی ال جو "حسنة جعل ده فیق

وف  دا( معل ین .) 1996 :109 –تجوی ي ح ودة  أنف ة ج ل كلم ة أص ة لاتینی ن كلم تقة م                   مش

 )Qualitiesا د بھ ي  )such the thing realty(  ) ویقص ا ءأي الش ي ا مثلم و ف ة ھ                   لحقیق

 )Dale  et  al  - 1997 : p. 2.(د أما لدى الكتاب ة فق اتھم الإداری ي أدبی ا ف ف مفھومھ رون  اختل إذ ی

ف النظر تج ویختل تم بتحسین المن ا الجودة شیئا" نسبیا" یھ ادة إلیھ ة الإف اختلاف جھ ا وی ب كمنھ د ذل  أن ؤك

ع من ت أنة الجودة عمل مضني وصعب ؛ إلا محاولة تحدید مضامین وأبعاد توضح فلسف ذا لا یمن اولھ  ن

احثو دمھا الب ي ق اریف الت ن  التع ذا عدد م ي ھ ا إذ  .المجالن ف ة المأنب )Love(عرفھ ا القیم تج ھ ى للمن ثل

ن ف ي مفھومولك ات تعط ض الأوق فم ا"ي بع فھایو).Love - 1991:p.197( ختل                     ص

 )Leibfrid   (   ادم للمنأنب خص الق ون أو الش اء الزب ا أعط ة منتجھ ھ ن ا"ظم ل احتیاجات ھایقاب                    فس

 )Cam & Leibfrid –1992: p.154 )  رى ة للمواصفاتأن) ب  Mark land) وی ا المطابق     ھ

ون  ب المنتج ا یرغ س م ذا یعك ھبوھ تج  تحقیق ي المن ا یجمف ب م ى تجن ة عل ودة مبنی ل الج                ع

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

ر ى )  Juran(  وینظ ا عل ا أنإلیھ ون ھ اركة الزب ن مش د م تخدام إذ لاب ة للاس                    الملائم

ات  د متطلب ي تحدی اف ي یحتاجھ ات الت ي المنتج ودة ف                                     الج

                                                                                     )Ross—1995 :p.5(.  

 

دھاو     دیاAsher(  ع وی ") تقلی ي الحص وج ذعن ن منت لیة م خة الأص ى النس ة  يل عل زات عالی  ممی

(Asher –1996 : p.18)  ویرى(Zeithaml & Betner) وق ھا تقأن زة وذات تف دیم منتوجات ممی
                                                 

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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ى أن) بCheng et alوینظر (  .)Zeithaml & Betner – 1996:p.36( عال د عل ا التأكی ھ

ة ت اءةالعملیات الجوھریة للمخرجات وكذلك مرون ائع وتطویر الكف ز الب  :Cheng  et al -1996 جھی

)p.134(. د ي تأنب C-Q-S-A ( 2( وتؤك تج الت ا مجموعة الخصائص والصفات للمن درتھا ؤھ ي ق ثر ف

ة ى تلبی ة   عل ات معین  .) Evanse-1997:p.45(، )Render&HeiZer-1997:p.90( احتیاج

فھا  ائصأن) ب(Kotlerویص اھر والخص ا المظ ة للمن ھ ة ) الكلی لعة ، خدم ي تج ( س ھالت ى  تجعل ادرا عل ق

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

ا ك. )Goetsch & Davis—1997:p.1یستطیع تحدیدھا في الشي المصنوع ( ینظر  أنوالجودة ربم

ا دم  إلیھ ذ الق ى من ا آأنعل ي إدارة الھ ات ف ال وتطلع ات م تعملی اأنبتوصف  بات ة ھ رؤى المتوقع ق ال                           تحقی

 )Render & Hazier –1997:p.90(. ي الصدد زم أن) بRussellذكر ( ھنفسوف ا مسؤولیة یل ھ

  ) 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 .  
 
ىو     ت Waller( یتبن ف الجودة ب ج) منظور المن ي تعری ا مأنف تج ھ زة تخص المن جموعة صفات ممی

ق الرضامن اجل إشباع  یتم تقدیمھ ذيال ا ).(Waller—1999: p. 82الاحتیاجات الضمنیة وتحقی  بینم

د ودة بKrajewski( یعتم ف الج ي تعری ون ف ور الزب ات الزأن) منظ ة توقع ا تلبی اھ ون أو تجاوزھ          ب

وق ا) (التف , )Chen & Brand-1993:p.114,((Krajewski & Ritzman—1999:p.82) ,علیھ
                                                 

  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.( رىوی )Jackson & Shocumاأن) ب ی   ھ ة التقی م والمطابق

ة ل فات الثابت ائللمواص ات الزب اوز تطلع ودة أو تج ار الج  .Jackson &Shocum—1999 :p(نمعی

ا (فوعر.)67 ا أدراك أنب ) Hillھ تمرار ھ اتلاباس ائن  حتیاج اتالزب ق  ھموتوقع لال تحقی ن خ ا م و تلبیتھ

فات  ة لمواص ذيالمطابق تج ال ھ  المن دھاوت. )p. 304- Hill:2000(  یطلبون         C-Q-O-E.( 3( ع

ة الأن ا مجموع اتھ ة حاج ى تلبی تج عل درة المن ي ق ؤثر ف ي ت ة الت ائص الكلی زات والخص  ممی

ة الأأنب I SO (4وتصفھا (  .)123:2001—(الصوافمعینة ي تمكن المنظم ا الإستراتیجیة الت ة نھ تاجی

اء والنمو من خلال إشباع ال ن البق ة والضمنم ات الظاھری  ،)19:2002–( العزاوي  ةیحاجات والتوقع

)ISO –2000,9000  :p.7   (. رى اأن )Davis( وی ق  ھ ذيالطری ات من اجل  تستخدمھ ال المنظم

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

)Welch ى اأن)  إل د صناعة الأفضل وت ھ ا تأكی ون لكسب ولاءه لن ھ للزب د حصن اذقدیم ضد  ا"قوی ا"یع

ة، ات المنافس دوھو المنظم ار جی و مس ق النم ریع  لتحقی احالس —Kotler)( والإرب

1994:p.491.(Kotler—2000:p.56) فھا ائلأن) بNickels( ویص ا وس ون  ھ ا الزب ب رض كس

اتأنبواسطة  ي تخطیط العملی اء الجودة ف ة الأ  ش ذ بدای اج (شراءنمن عأو  ت و أو  بی تخدام ھ ة) والاس خدم

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

امأنالأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة الجودة ب الھیئاتعرفت و     ا برن مصمم     جھ

توى ا ى مس ة عل ودة لمنظم ویم الج ة ب  وتق ة وفاعل ة نظامی ریض بطریق ة الم دى رعای                  م

د  یة أما الجودة في الترب  ) . -8:2002ي وآخرون أن(الع ا فلسفة ذاتأن) ب Marchوصفھا (فق أدوات  ھ

ام ل الع ا ك وم بھ تمر ویق ین المس ة التحس فة ثقاف ق فلس ى تحقی ي إل ي ترم ق العلم ات للتطبی ي وعملی لین ف

  ). 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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ى     احثون إل ھ لتطرق الب نھم ونظرت این فلسفة كل م ا لتب ة تبع ا مختلف وم الجودة من زوای ة مفھ ذا خلفی ھ

 اب رضھا الباحث باقتضبعة عصور  یستعالتاریخ إلى أر نیصنف المؤرخو وأھمیة.إذ الموضوع ونشأتھ

  - :على شواخص الجودة في تلك العصور  لللاستدلا

                                                       - القدیم:العصر  الجودة في. 1-1-1-1
ببین الأول    ا" لس ولا" تام ر مجھ ذا العص ون ھ اد یك دم –یك ود ع یة اي وج دة السیاس م ت ( الوح مھم ل ض

املة ولأ دة ش ويوح ك ق ة ، إذ ك – يانالث. )مل رفتھم الكتاب دم مع رھ أنع دو مأكث ین یعتم ل ن علأمی ى نق

فویا" ، ار ش ى الآ الإخب ارھم عل ت إخب ین نقش ین اللت بأ ومع ي س رة كمملكت ن الجزی ا م ي إلا أطراف ار الت ث

ادةالیوم ؛ فقد حاول ملوك سبأ الإ لاتزال باقیة إلى ي ش ف راء ف ن الخب أ یمؤون الھندسة والتصمم  دس لأنش

اه  ظ می ار ؛ لحف ميالأمط ھور .ب س أرب المش د م و س د وھ ن  س بأ م ورة س ي س ذكور ف رم الم رالع  آنالق

ل الجودة أراضیھم إلى جنات البلاد فمن دلا ت) وبفضل  ذلك السد وتنظیم الري تحول 16الكریم ( الآیة  ئ

ة في ذلك العصر القدرة على توفیر الموا اكاإمبد ذات الجودة العالی درات ا تنی اء لمحدودة لبالبسیطة والق ن

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

                              عصر ما قبل الإسلامالجودة في . 1-1-1-2
ؤرخی   ب الم ام اغل ودة اھتم وم الج ال مفھ ع الأ نن ار وتتب ب الآث تطاعوا تنقی د اس احثین فق ىوالب ار إل  خب

لاث الآ والي ث ة ح رون طویل اق ل وغیرھم دین والنی ارتي وادي الراف ي حض یلاد ف ل الم نة قب           لاف س
ام  2001 : 9 –( داود  اییر تمكن انسنالإ)  إذ ق د مع ك العصر بتحدی ي ذل ى الف م عل تج ھ من الحك من

الم الق ونانقق م ) أقدم  1950(  يتعد شریعة حمو راب واختیاره , و ي الع نظم ( دستوري ) شرع ف دیم ی
اة  وم الجودة حی ى مفھ ي ركزت عل واد الت ن الم ع وم االمجتم ھ نصت  م ادة ( علی  أنك" إذ   -- )229الم

ى  المھندس المعماري قد بنى ك إل ھ وأدى ذل ار أندارا لأحد أفراد المجتمع ولم یحسن في عمل ياھی دار الت  ل
  إلى موت صاحب الدار .  ھیارنالابناھا . وأدى 

دس     ل المھن ادة بقت ودي شرعت ھذه الم ة (العب اس عام ام الن ا حضارة  269 : 1990 :أم ادي و) . أم
ات المصریة الق ل الأھرام ى النی امخة إل ت ش ة وبقی ا الفراعن ي بناھ ة الت وم دیم ذا الی د دلفھ ى یع  أنیلا عل

من  ي تض اییر الت اییس والمع ع المق ن وض وا م د تمكن دماء ق ریین الق دات  انستجالمص           الأوزانوح
دات الحج ي  اووح تعملوھام . الت ي  س ارة (أنف ك الحض اء تل                  ,)Ross:1995:p.105ش

رون  ھ وآخ ار و). 42:2001- (الدرادك دریب كب ي ت ة ف الیب متقدم ة أس ر الفرعونی ي مص دت ف اعتم
درتھم الموظ وقھم وق ارھم لتف ة والمفین الذین أحسن اختی نحھم الحوافز المادی ى التحسین وم ل عل ة مث عنوی
ما ةالس ات الملكی تخدام المركب م باس ذلك ح لھ ینیة ك ارة الص ددت الحض د دقلی نارومال و ح ي عھ وس ناف

اوقسطنطین  ي ال رالاختی ات ف ع مستوى العملی ة لرف ة والعلمی درات الذھنی اءة والق مؤسسات من ذوي الكف
ون أنا كھ كلمنلأ, التي یعملون بھا اءة الموظف ة والعلمی یتمتعون بالكف درات الذھنی تھم باستطاع نأة كوالق

دمات ذات ا لع و الخ دیم الس ي تق ین ف ى المنافس ز عل ق التمی ا یحق ل مم كل أفض ال بش ودة إجراء الأعم لج
  .) 24: 1999( جعلوك: العالیة 

     الإسلام صدرعصر  الجودة في. 1-1-1-3



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

 8

د      ي الحضارة الإسلامیة نج رف ات  ا"كثی ن الآی ةآنالقرم ث الشریفة ا ی ة والأحادی يالكریم ى  لت دل عل ت

ات  البدائی انإتق ناعة المنتج ي ص اءة ف ودة والكف ل والج ى العم د عل یطة والتأكی ةة البس دق   الأمان  والص

ده اللهنوغیرھا من الصفات التي یحملھا الأ والصبر الإخلاصو ذي یع اء والأوصیاء والجزاء ال  ھانسبح بی

و العمثلما  وتعالى للأعمال المتقنة والخالصة  زات خاصة , ربتمیز أول ا كزم من الرسل بممی من  أنم

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

زم    و الع د أول ل نج ال اللهأنب اتھم ؛ ق اوت درج راتبھم و تتف ي م ون ف ھم یختلف الى: فس                    - تع

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

لام , فك    یھم الس ھ عل ل  ألائم ز وج ار الله ع دما اختی ال عن ذلك الح ال أنوك ھ تع تص ب ا اخ ھأنى مم  بیائ

رحمورسلھ الإمامة .  ومن الذین نالوا ھذا المقام السامي سیدنا إبرا ل ال ة السھیم خلی ھ  , إذلام ن علی ال ل ق

ة : - (س  جاعلــك للنــاس إمامــا"...*أني ربھ : * ة 124البقرة:الآی ات الكریم ي من  نأ), یستدل من الآی لكل نب

ن الأنالأ رة م ن غی زه ع ائص تمی اء خص دنبی یدنا محم ول الله س تثناء رس اء باس                    بی

ال ة تع ذي یصفھ الله بقول ة وسلم ) ال ھ وآل ةالق - * (س ك لعلــى خلــق عظــيمأنــو ى * (صلى الله علی م :الآی  ) 4: ل

اك عد نفسھفي الصدد و ةھن ث  النبوی د  د من الأحادی ي تؤك ي  الشریفة  الت ة ف ومن  جازنالاالعمل والدق

د(  ول محم ول الرس ك ق لا فلیتقن  ) صــلى الله عليــه والــه وســلمذل دكم عم ل أح            ول اللهصــدق رســ"  ھ" إذا عم

دا إذا عمل عم ) .  262 : 3ج  : 1384 : يانالمازندر(  ھ وقال علیھ السلام "لكن الله یحب عب لا احكم

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

تنادا    ى واس بق ف إل ا س ا أنم ودة ومبادئھ فة الج ا  فلس م م ن أھ ة وام ات الكریم ي الآی ث وردت ف لأحادی

ت ع ل البی ایا أھ ة ووص لام.النبوی یھم الس د  أنو ل لام أك لال ترس الإس ن خ ا م تم بھ ودة واھ ك الج یخ تل

ق جز ا بتطبی ي بلغت ذروتھ ك المبادئ التي یعدھا المنھج الصحیح لبناء الحضارات الإسلامیة الت ء من تل

اھیم  آنالقرالمبادئ في عھد الخلفاء الراشدین. وما ورد في  ى مف ة عل  –الصدق و – ةانالأمالكریم من أدل

ةو – برالصو - انالإتقو لاص -  العدال ي عالإخ ة؛ یغن ودة المنحرف ار الج ول أفك دال ح ة ... ؛ والج ن أدل

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

  

  

  

  

         العصر الحدیث. 1-1-1-4
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الا     ف المج ي مختل ودة ف فة الج ھ فلس ذي تلعب دور ال ة  ال ة الإداری ات التاریخی ت الأدبی ة یتاجنت الأبین
ة وم وضع تایلر أسس دراسة الوقت   1911والترابط الوثیق بینھما  ففي عام  والخدمیة الصناعیة الحرك
اءة الأ  ىالفرد بالتركیز عل تاجیةإنالوقت الفائض وزیادة  للاستغلا ة نالكف ي كتاب ة ف ادئ  الإ (تاجی دارة مب

  . )Goetsch & Davis – 1997 :p. 9(  العلمیة  ) 
دیر بال    ودة أنذكر والج فة الج ي,  فلس وم شخص بط بمفھ دد بالض اإنولا تتح ن المف م ة م ي جمل اھیم ھ

ال. و ات الأعم زات الخاصة بمنظم اء أنالنسبیة التي شدت إلى خلق مجموعة من الممی رز العلم ذین  اب ال
م ادوارد بیانأجمالا و  ةساھموا في تطویر المعرف غ  قیمة ھذه الفلسفة ھ ب , وجوران, جوزیف    دیمن فیلی

  .)2-1في الشكل (, ومثلما  كروسي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

  دیمنغادوارد    
ادت      اجحین أف ائیین الن ن الإحص د م ة  یع ةانالیابالحكوم تج  ی ودة المن ین ج ي تحس ھ ف ن نظریات     م

اره الأ يانالیاب دم أفك یةوق ا   ساس ودة 14منھ ة لإدارة الج رى ). Waller:1999:p.89( نقط      وی

Deming)   (د ب أنب ا , واعتق اعلا"ا أنالجودة مسؤولیة الإدارة العلی ت تف د خلق ي الجودة ق  لتحسینات ف

یض أن, وطبقا لھذه النظریة ف "متسلسلا دل  تحسین الجودة یؤدي إلى تخف ى مع رجم إل م یت ة , ث اج أنالكلف ت

ى  انیؤدینتائج تحسین الجودة والأسعار الواطئة  أنلى وبالتالي فأع دل عل ا ی إلى زیادة الحصة السوقیة مم

ي العمل و  إمكانیة اء ف رالشركة البق ق وظائف أكث ویمكن  )Shafer &Meredith:1997:p.77( خل

ا فلسفة التحسین الم Deming(5  بعجلةعرفت (الإشارة ھنا إلى ما  ي جوھرھ ستمر لجودة التي تكمن ف

ة دنیمكن  المنتجات والخدمات بتحدید أربع خطوات متعاقب ن ل ا م ات  اعتمادھ المصرفیة بوصفھا المنظم

ا" ین  أساس ى تحس عي إل ة أو الس دم الخدم توى أداء مق ع مس ة لرف دورات التدریبی د ال د تحدی ھ عن تند إلی تس

   - 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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ى التحس یختار الفریق العملیة ( النشاط و المنھج و الإلھ و      اج إل ي تحت مالسیاسة ) الت ق یو ین ومن ث ث
 الفریق العملیة المختارة.

       {Do}  العمل  . 2
دم  وی    ب التق ق الخطة ویراق ذ الفری ع  نف اس  اتانالبیتجم ینات فباستمرار لقی ق ي العملالتحس ة , ویوث  ی
  تغیرات في العملیة وتنجز تصحیحات أضافیة عند الضرورة . ال
     {check}      التدقيق    . 3
دا یجادالمجموعة حلال خطوات العمل لإ اناتالبییحلل الفریق     ع الأھ ائج م ابھ النت دى تش ف المحددة م

وب رت عی وات التخطیط وإذا ظھ ي خط ن الضروري أنف ف ون م د یك ادة ھ ق قإع اف  الفری ة أو إیق الخط
  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..  
فة     د فلس تمر )  (Demingتؤك ین المس ة أنللجودة بالتحس م البیئ ى الإدارة دع  لات اف مشكلاكتش عل

  .وحلھا كي تصبح الجودة أولویة تنافسیة 

  

  

  
  انجورجوزیف         

ت المعلم ا Juranیعد    الم إذ أكمل ات الجودة منشوراتھ لأول للجودة في الع ة نظری ي تنمی ا ف  ,  وتطویرھ

ة تحسین جودة الأ  الیابانیةقام بتعلیم الشركات  إذ انالیابوقد لعب دورا ناجحا في  اج .نكیفی د لخص لق وت

رن ال أنالجودة الأوربیة ب حدیثھ مع مجلة جوران ي الق انعشرین ھو وصول أھم حدث حصل ف ى  الیاب إل
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ى  یةانالث المرتبة ي الخمسینات واستمرت حت ا ف ي أعلنوھ ورة الجودة الت كقوة اقتصادیة في العالم بفضل ث

ا رن الجودة حادي والعشرین ھو قالقرن ال أنالسبعینات , إذ تعلموا خلالھا علم ضبط الجودة وبذلك ف مثلم

رن العشرین أنك رن  الق ةنالأق د  12: 2002ي و آخرون :أن(الع تاجی ي   Juran) ویعتق بضرورة  تبن

ی ودة الإداری اییر الج ح مع لال توض ن خ تخدم م ز والمس ودة للمجھ فة الج رح فلس                  ن ش

)Waller  :1999:p.90 . (  

د إ بعنوانا" اباصدر كت 1951في عام  و   دة لتوضیح فلسفة ال شارةسیطرة الجودة الذي یع  جودة, اذمفی

رح دخل أن) Juran (اقت ون الم ر یك تركة عب ة المش ائي كاللغ تویات الإحص ا المس ة كلھ ي المنظم            ف

)Shafer & Meredith:1998:p.77رى ب و ی لإدارة أن) وھ تمر ل ین المس ون  التحس دریب تك والت

  ) .  Krajewski & Ritz man :1999:p.214ق التمیز في الجودة. (أساسیة لتحقی
 كروسي  فیلیب     
رع    ب و(متب ات أس كات ي تحسین جودة المنظم ام  ھم) آخر ف ذي نشره ع ھ ال  "الجودة ھي 1979كتاب

ي ة " ف د  الحری فة الجودة وتأكی الیف والتوضیح فلس یض التك ع أي واحد من خلال تخف وب المنافسة م عی

فر ا ). Waller:1999:p.90یة (الص ذر  ھمأسمثلم ا وح ي أمریك ودة ف اھیم إدارة الج ویر مف ي تط ف

ع  أنب انالأمریك ة م ات تستدعي تطویر المنظ انالیابالمنافسة القادم ةوم ي شركاتھم  الإداری د من وف لاب

  .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

ة الن أنو    ك التكلف ي ذل ا ف ة بم و التكلف ودة ھ اس الج وب مقی لاح العی ن أص ة ع                      ,           اتج
ق  1500أكثر من  في تعلیم  Crosby أسھمإذ  رح تأسیس فری ا واقت ى تحسین جودة منتجاتھ شركة عل

تخدمین ب ذا للمس یر ھ ا, ویش ي الإدارة یومی درب ف اط یت ل نش اس تحسین ك د  أنلقی ار جی ا معی الشركة لھ
ار الأ أنب Crosby). واقترح Ivansecvic et al: 1997:p.11للجودة ( ذو داء العیب الصفري معی

اق ز باتف د ورك اءة الوحی ع  الكف ى Demingم ر  عل اتأكث ركة  العملی ات الش ة وأخلاقی ة التنظیمی الإداری
  ) .Shafer & Meredith: 1998:p.80واستخدام الرقابة الإحصائیة للعملیات (

  .منھم ) علماء ساھموا في تطویر فلسفة الجودة Davisوضمن ذلك الإطار نفسھ أضاف (   
  
  
 والثر                
ر      ھم مفك ةأس ائیة المتعلق ات الإحص ویر الدراس ي تط ر اب ف رات الجس ات مختب ي العملی ت ف ي درس لت

ائیة  ع نظامو الإحص ر وض املین لتقری مح للع ة ا" یس ر العملی ار تغی و اختب ل ھ وائي حق ھ ب عش ا أم بس

ر ة للتغیی رى قابل ل أخ ین ,  عوام زم  أنوب ة یل ار العملی یت أناختی ون قض وائیة , ك ر عش ة وغی ة مدروس
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ع  ق م ة)  Juran ,Deming(ویتف ة الإحصائیة للجودة وعجل اد الرقاب ي اعتم غ ف لتحسین جودة   دیمن

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

 د أنارم               
وم ھ  1956في عام     ذا المفھ راف كل شخصاقترح مفھوم "سیطرة الجودة الشاملة " ھ دا اعت ي و ب  ف

ین المستویات االمنظمة ب ة ,مسؤولیة الجودة , وشدد على أھمیة الاتصال الفعال ووضع الحواجز ب  لإداری

د  یطرة تص وأك تم بس رام واھ یة الاحت ة الأخاص ات ومراقب اج . وانمیم المنتج وت ن بق أثیر الم ي ة ت ة ف كلف

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

        الجودةأھمیة . 1-2 
ادیمیینمن  عددأشار      ي إدارة  الأك احثین المختصین ف اتوالب ة ج والتسویق العملی ى أھمی ودة السلع إل

دمات ب فھا والخ تراتیجی وص ة , إس ة المنظم د ھوی ة لتحدی ات وتغ أن إذة مھم ودة المنتج ر الأج عاریی  س

ز والتغی روالتجھی ي ی نع عو ف وذج الص أثیر نم ل ذات ت ي ام ب ف د الطل                     تحدی

)Render &Heizer-1997:p.91( ) رى ات أن )Hazierوی ي العملی ا العنصر الحاسم ف ةنالأھ  تاجی

ة ن  ,والخدمی لا ع ة فض ا الدولی ةتأثیراتھ ي والقانونی لا ف ن خ ودة م ة الج ر أھمی ات وتظھ             ل المنظم

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

   -سمعة المنظمة: .1-2-1
ا إذ المنظمة المنتجات والخدمات التي تقدمھا  سمعة المنظمة تعتمد على    دة أو سیئة , جی تانكنفسھا فیم

زة , وستظھر الجودة  يانالیابفالمنتج  ھیتمتع بسمعة جیدة كونھ یحمل خصائص ممی ي ال ألمدرك  منتجات ف
ي  و الجیدة للمنظمة من خلال علاقاتھا التبادلیة مع المجھزوالخدمات  اتھا ف ون وممارس  لتوظیف ولااالزب

رویج  د الت ودة یع ة الج ات عالی ن المنتج دیلا ع (  ) , Jackson&Shocum-1999:p.68( .ب
Dobbin et al-1997:p.6 .( ة شھرتھا من خلال مستوى الجودة ل والخدمات  لسلعوتكتسب المنظم

رتقبین الین والم ائن الح ة حاجات الزب ى تلبی درتھا عل دى ق د م ى الأسواق وتحدی دمھا إل اتھ التي تق م وتوقع
  .) 394:1998- (بندقجي
   -:للمنتج ونیةانالقالمسؤولیة . 1-2-2

دعاو   د ال ة) لا  يتتزای تج منتوجات(ردیئ ي تن ناعیة الت ات الص د المنظم تمرار ض ائیة باس ع تالقض تمت
اخاص و بالجودة, ي تسبب الإضرار ك ا سی ة الت روجین دلاك ا أكسید النت ا فیھ وأكسید  الخطرة السامة بم

ة ( ة الصحیة والثقافی تج سلام ونانق) . ویحدد  59:2001-  لصرنالنترات لما لھا تأثیر من الناحی ة المن
ك المو لا ياللاتلمنتج عن طریق منع المنتجات اعلى شرائط  1972للاستھلاك لعام  ى تل اصفات تصل إل

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

و المباشرة أن   الي ھ ت الح ي الوق ات ف ن المنظم د م دى العدی ائد ل اه الس ي ب الاتج ودة لك م الج ق نظ تطبی

دتستطیع المنافسة في  ي تحسین الأ أن مب ل ف ة تتمث ائج ایجابی ى نت ك إل ة , وسیؤدي ذل داء الأسواق العالمی

د (.) -76:2001-82 لصرنوالارتقاء بجودة السلع والخدمات ( ق  ) ان Heizer ویعتق المنتجات  تحقی

ة ذات  ات الأسعار العالمی ال وتوقع ة والتصمیم الفع ات العوھي  الجودة العالمی ة اأھداف المنظم المی  مثلم
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ة نلأ  Yayslavan Yngoأوضحت  ةال یسبب خسارة ضرر المنتجات الردیئ ذلكل منظم ا وك  زبائنھ

د أضاف (). Heizer&Render-2001-p.172المدفوعات( انمیزعجز نقطة أخرى  )Renderوق

  0 لتوضیح أھمیة الجودة وعلاقتھا بالكلفة والحصة السوقیة

   - السوقیة:الكلفة والحصة . 1-2-4 
ن     ا أنتحسین الجودة یمك ى زی ود إل ة یق ا یعطي و دة الحصة السوقیة وادخار الكلف أث كلاھم ي ا"یرت  ف

ة إذ  ى  أنالربحی ؤدي إل ة ی ائل المطابق اھر لوس ل الم تمر والتقلی ین المس اد التحس اضاناعتم الیفت خف  ك

تج  را  )Render&Heizer-1997:p.91(المن ي1998-6- (الخض دد نفس ) وف دم  ھالص ق

)Jackson( كلال ذي)4-1( ش ح ال ودة یوض ة الج ھ أھمی دم  لأن.فی اةع ى  مراع ؤدي إل ر ی ذه العناص ھ

  خسارة المنظمة لحصتھا السوقیة.

  
  )  یوضح أھمیة الجودة (4-1الشكل   

Source: Jackson & Shocum  –1999:p. 68 
  
  
  
  
  
  

    :مداخل دراسة الجودة. 1-3
د الفلسفي للجوفلسفة الجودة  تتباین الآراء حول مداخل     ي تعكس البع اق  جددة , إذ لا یو, الت اك اتف ھن

ددة داخل مح ول م ح ح فة  واض تلاف فلس ن اخ لا" ع فة, فض ك الفلس ا لتل ائمین بھ راء و الق ن الخب م
ادیمیین اتھم,إذ الأك ودة أن وتوجھ ة الج داخل دراس م م احثین یقس م الب ا  معظ ذي تتبع اس ال ھللأس تند ألی  س

  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      /      

  15  المجموع 
  

9  
  

9  
  

6  
  

3  
  

2  
  

1  
  

  
 نسبة التوافق 

 %100  
  

%60  
  

%60  %40 %20  %13  %6.6 

  الكتاب والباحثین  على آراءأعداد الباحث بالاعتماد  من المصدر: 

دول (      ن الج ر م ار  أن  )1-1ویظھ دخل اأنص ون م ى لزب ز عل رورة التركی ودة ض ة الج ي دراس دیم  ف د الأداء اتق لجی
ون لمقا ات الزب ة احتیاج ار بل د أنص ب . ویؤك ت المناس دخل ابالوق تج م ودة إن  لمن ل للقی الج ق قاب ر دقی ن متغی اس ویمك

 المواصفاتن جملة م الجودة إن  مدخل القیمة أنصار یصفھاو  یحملھا المنتج ( سلعة , خدمة ) , تحویلھا إلى صفات معینة
ر عجتممدخل الم أنصار أنحین في  الإضافیة, لفة الجودةفي ك  لالحاص للتغییر مطابقو مناسب  بسعر المنتج  يف  أن وای

  .المجتمع یتحملھا  قد یتسبب في خسارة(سلعة ,خدمة )عدم تحقیق الجودة في صناعة المنتج 
دخل     ار م ا أنص نیع  أم ودةالتص فوا الج ائص أنب یص ع الخص تج م ق المن ى تواف دف إل ا تھ ددة.ھ  المح

ى الجودة  ویؤكدوا أنصار دخل الإستراتیجي إل ا إستراتیجیةأنبالم ا ت ھ اء یمكن من خلالھ ق ھدف البق حقی
ى أنصار وتطرق والنمو. ائق) إل الي (الف ي ھي   الجودةإن  المدخل المث ا  الصفات والخصائص الت یحملھ

اییر الموضوعیة ة للمع  Heizer&Render-2001:p.17,(  (Ivansecvic ( المنتج وتكون مطابق
et al—1997:p.10).  

   :والتغییر ثقافة الجودة .1-4
ادیمیون     ق الأك ھ  Shafer  ,Robbins    , Krajewski   ,Logothetis( یتف و نبع ى ), أب عل

راد  أن ادئ تحدد سلوكیات إف إدارة الجودة تحمل في طیاتھا ثقافة مشتركة ,تركز على وضع معاییر ومب
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دات السائدة في القیم و المعتق ات , ف ف البیئ ة   المنظمات  في مختل ي  ةمعینمنظم ائدة ف د لا تكون س , ق

التوجھ نحو الجودة في العمل المصرفي یتطلب دعائم وسیاقات عمل  أن,وھنا  یمكن القول  مجتمع أخر

ا  تمد جوھرھ ي تستس ة الت یم التنظیمی ام الق ن نظ ا م د ملامحھ ي تحدی رفیة ف ات المص ھم المنظم

ذا  ى ھ ث إل رق الباح ودة یتط ة الج وم ثقاف یح مفھ دف توض ا . وبھ ي تطبیقھ روریة ف تلزمات الض والمس

وم از المفھ ن الإیج يء م یر,إذ  بش راء  أن ) Juran (یش و إج ودة ھ ق الج تلزمات تطبی ن مس د م واح

یة  ة الرئیس ي الثقاف رات ف ةتغیی ادل ب و ,للمنظم املینا أنج ات لع ل ثقاف ة تحم تویات المختلف ي المس  ف

ا ة وطبق ذا ف مختلف درا أنلھ ى الم ىعل یدھا عل ودة وتجس ة الج د ثقاف ات ء تحدی ع العملی  واق

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

رى    و  وی ي و عل ر زنج ودة و أن)  ان(الب ق إدارة الج ي تطبی ارزا ف ب دورا ب ة تلع اأنالثقاف ون   ھ تك

ي و ر زنج ة (الب ة للمنظم اة الثقافی ن الحی ا م زءا حیوی و ج دد   :2004 : انعل    .    )51-  63الع

یم و ھيلثقافة التنظیمیة فا دات مجموعة من الق ق المعتق روطرائ ین أع التفكی ة ب لاضاء المنظم ي تنق  لت

دد ( ائھا الج ین) بDaft: 2001:p.214لأعض اس و ھیل فھا (توم ة أن). و وص ن مجموع ارة ع ا عب ھ

ةالمعتقدات والتوقعات وا ى أخر لقیم التي یتقاسمھا أعضاء المنظم ل إل ل من جی ین توماس و(وتنتق  - ھیل

رى1990:183 اأن) بيانالع( ) .وی یم والأف ھ ة الق ةمجموع راد المنظم ل أف ا ك ي یعتنقھ ار الت رو, ك  تعب

ا وسلوك وتترجم الإدارة العلیا في المنظمة ار من خلال اتجاھاتھ یم والأفك ذه الق ي أنعیاتھا (الأولا عن ھ

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

رون ة یق ة و المنظم ا كثقاف اث أنبھ یات إفرادھ ة لشخص ات ممثل ة المنظم  قاف

)Robinson:2000:p.419(. و وصفھا )(Hill دات والأدب أنب ة والمعتق ھا مركب كامل من المعرف

ع ( اع المجتم ن قط فء م ل الك بھ الرج ذي یكتس رف ال ریعة والع رى    ).Hill: 2003:p.89والش وی

)(Ivansecvic تخدمھأنب ذي تس نھج ال ا الم ھ ھ د طریق ھ لتحدی عر ب                        وتش

ر ى أخ ل إل ن جی یم م دة والق ل العقی زة لنق .                                         متمی

)Ivanceich:2002:p.67.(                                                                                   

د    ا بع رف عل وھن ول التع ن الق ة یمك ة التنظیمی وم الثقاف ن أنى مفھ زء م ي ج ودة ھ ة الج ة  ثقاف الثقاف

ي أنب ثقافة الجودةعرفت التنظیمیة. إذ  ة للجودة ف ة تساعد الھا نظام القیم التنظیمی ى أحدبیئ اث نظام عل

ویر ي  تط ین ف دات والوتحس ا الارتقالمعتق ن خلالھ ام م تمكن النظ یم ی الجودةق                    اء ب

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

املون أنب Robbins)وعدھا (   ل الع ي تحدد كیف یعم ھا نظام من القیم والأفكار المشتركة للمنظمة الت

لاص ( ة وإخ ھ  ).Robbins - 1998:p.80 ( ),Logothetis-1997:p.5بدق و نبع فھا أب ویص

یمأنب ن الق ة م ا مجموع دفع  ھ ة وت ي المنظم ودة ف رز الج ي تغ ات الت راف والتوقع د والأع ى والتقالی إل

ھ و نبع تمرار ( أب ینھا باس ین .):83 1998 - تحس لوب مع ود أس تدعي وج ودة یس ة الج ق ثقاف وان تطبی
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ت. ر وق د واقص ل جھ ر بأق ة والتغیی ین الثقاف ق ب رفي للتوفی ل المص ات العم ى أخلاقی یطرة عل             للس

ون ب یعتقدإذ  ة ھي أنالإداری م المعرف ر. إذ أنھ ة التغی ى فاعلی ود إل ي تق وا  الت ر عرف ھ استجابة أنبالتغیی

ابق  رف الس ن التص دا ع ة بعی ن البدای ة م رفات القیم ادھم بالتص اس واعتق الن

)Ivancevich;2002:p.73(.  ات من اجل التفاعل یتكون مصادر التغیوبذلك ر مستمرة في المنظم

دة  وكذلك تحقیق ھدف البقاء والنمو طة بھامع العوامل المحی ى السیاقات المعتم د تسلیط الضوء عل وعن

ھ بعض  "جدولا )Bank( قدم في منظمة لا تھتم بثقافة الجودة, ومنظمة على العكس من سابقتھا ین فی ب

ین أس من وضع إلى أفضل منھ تقالنالاور الثقافة في المنظمات یعلى تغی الأمثلة ة ب لوبي إذ تمت المقارن

ة  سالعمل والمقایی ر التي تجعل من المدراء قادرون على تحدید الكیفیة التي من خلالھا تكون عملی التغیی

  .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  
ة (المصرفتطبیق ثقافة الجودة یس أنیلاحظ مما سبق و     ات الخدمی ق أھداف المنظم ي ھم في تحقی یة ) ف

ا ین المنظم ولاء ب ة وال ر الثق ق أواص ن  تخل ون ع ا الزب ى رض ل منحن ذي یجع ر ال ائن , الأم داء أوالزب

ائج ا و النت دم نح ة, أي التق ادة فعلی ي زی تج ف االمن بة والاحتف ة مناس ا ربحی ة. منھ ائن  با ظلمرغوب   لزب

)Keith Blois- 2000:p.35.( ون الجودة مسؤولیة ذا تك الإدارة وبھ دا" ب ة ب ع عناصر المنظم  جمی

رم  دة الھ ون قاع ذین یمثل وظفین ال ى الم رم إل ى الھ ي أعل ة ف ا المتمثل نھم االعلی ل م دد لك ؤولیات وتح لمس

    ).  2000 -95 – يوار (البروالحقوق 

Service Concept              الخدمة مفھوم .1-5
وة العمل  من% 80أكثر من  أن إذاسي للتوظیف الخدمات ھي المورد الأس أن أصبح جلیا"لقد      ر ق غی

ات  ر التوقع ا لأخ دمات وطبق ناعة الخ ي ص ل ف ة تعم بة أنالزراعی رع نس ین أس ن ب و المھ امي لنم            ع
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ة  ,)Etzel et al -2001:p.292(ھي في قطاع الخدمات  )2006—1996(  الخدمات وتظھر أھمی

اننتیجة التزاید في حجم الأ ا حدا بالكت احثین الاقتصادیین وال بفاق, یعني زیادة الطلب على الخدمات, مم ب

ذا  ام بھ ى الاھتم ل إل ي تفعی ة  ف نھم منتجو الخدم ب. وم ى الجان ل عل ة أنالعم اج خدمات ذات جودة عالی ت

وم  ھنامن ).و100:1998- یستطیعوا المنافسة( معلا  ىحت ذا المفھ ة ھ ورد ولأھمی ا عدد من ن  تالتعریف

ون من خلال ھا منتج غأنب )Stevenفقد عرفھا ( .مفھوم الخدمةح توض التي ة للزب دم منفع یر ملموس یق

تخدامھ د اس یاب ا"جھ خاص أو أش ى أش ي عل تري أو آل اديش ي م ازة ش ھ حی ددة ولا یمكن           ء مح

)Steven -1990: p, 631(),Skinner—1995:p.631.( ) ویصفھاDibb( ا أنب ر ھ منتجات غی

ھ ملموسة تشمل وثیقة  ذي یقدم د ال ة عمل لمطابقة الاحتیاجات والجھ وي بالضرورة تلاوصاحب الخدم حت

ي ى ش ا ( ءعل ھ طالبھ ادي یمتلك ي  )Dibb—1994:p.231(, )Gronroos—1994:p.45م .وف

ل أنب المساعد)یصفھا ( الصدد نفسھ تم التعام ر ملموسة ی ا منتجات غی يھ ا ف ى  بھ ة تھدف إل أسواق معین

ات  باع حاج ون إش ةھ ورغباتالزب ق المنفع ناعي وتحقی تعمل الص ھ والمس اعد ل  )239:1998- (المس

  ).2000-164- (العسكري 

ك الأأن )Etzel( رىوی    ا تل ر نھ د وغی ة للتحدی طة القابل رض الأساالش ون الغ ي تك ة الت ن ملموس ي م س

ة ومال باع عامل رض إش میمھا لغ تم تص ي ی ائن الت        Etzel et at: 2001:p.293) .( اتھمرغبالزب

دیمھا بشكشطة التي تكونھا الأأنب (سماره) ویعرفھا ي یمكن تق ر ملموسة والت ة وغی ل منفصل ن غیر مادی

رورة  ت بالض ات ولیس ات والحاج باع الرغب وفر إش تقل وت تج أنأو مس ع من ع بی رتبط م ا ت د م د تق یم وعن

ماره  ة (س ل الملكی ب نق د لایتطل ة ق ئص معينــة الخدمــة تتســم بخصــا أنوهنــاك مــن يــرى . )8:2001- - الخدم
   -نحو الآتي:ال ىتجدر الإشارة ليها وعل

  
  

          الخدمةخصائص . .1-5-1-1
ق    ابیتف احثون الكت  ,Etzel, Armstrong, Robert, Bergman, Pride, Coope(والب

    - :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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ى نموذجی أنعلى الزبائن المرتقبین  الصعبمن  ھأندمات غیر ملموسة فطالما الخ     م  حصلوا عل أو طع

ل شرائھا ( أو سماع أو شم ة ) قب ذلك Etzel et al -2001:p.295(الخدم ة  معظمتكون ). وب الخدم

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

 ( التلازمیة) - : فصالنالاعدم القابلیة على  .1-5-1-1-2
ك المنتج الذي یعمل علىلا یمكن فصل الخدمات عن  انالأحیاغلب      ى ذل ا بالإضافة إل اك أن ف بیعھ ھن

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

  )سانالتجعدم  (- : التنوع. 1-5-1-1-3
ق والتنسیق ب    ة وأخرى بسبب العامل یصعب على منظمات الخدمات أیجاد التواف ي  يانسنالإین خدم ف

ر بو. )Etzel et at-2001:p.297والتسلیم ( تاجنالأ رشكل الخدمات تتغی دیمھا كبی ن تق نمط  ولا یمك ب

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

 تلاشيال. .1-5-1-1-4
ازت    دمات مت ة  الخ فة عام ابص ة ع بأنھ ى ذات قابلی ف,ل ن خ نلأ التل ودة لا یمك ة الموج ا الطاق زنھ

تخدام  فینةللاس تقبلي كالس ة ( المس ا فارغ ر وغرفھ ي تبح  نلا یمك). Etzel et al-2001:p.298الت
ھ  نھو الحال في المنتج لأ مثلما الاحتفاظ بالخدمة لوقت معین  دة الأخیر یمكن خزن ة لم ة  .معین ا الخدم أم

تھلك تج وتس ي تن تثناء بع فھ ةباس دمات المالی دم ). Robert & Edywtt-1999:p.18(  ض الخ وق
)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
ى تج    ا إل ارة ھن ن ا أندر الإش زءا" م دت ج رفیة ع ة المص ي  لخدم ة الت ات الخدمی مل المنظم  تش

ة المالی و،المنظمات المصرفیة ( امینوة مؤسسات الخدم یم ل والنق و الت ب والا و التعل  ).إذتصالاتالمكات

ا  اتأن )(Medianیعرفھ ا فعالی ة ھ ة مالی كل قیم ى ش ائن عل دم للزب ة تق ر ملموس                غی

)Median – 1996:p. 2. (  ,وك أن( إلھیتي ) ب ویرى ا البن بھدف  عادة,ھا تلك الخدمات التي تقوم بھ

ي  ا (إلھیت ربح أساس افةو ). 256:2000- ال ى ا بالإض ةإل ائص العام ا  لخص ف فأنھ ذهتتص ة  ھ الخدم

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

ي  نلأ- :التكامليــــةالتلازميــــة ( .1-5-2-1 وزع ف تج وت رفیة تن دمات المص د, أنالخ ام اھ أنف واح تم
  .كونھاوت للزبائن صرف ینصب في خلق المنفعةمال

ة لقطاع مختار الی - :لعا صيشختسوق ذو توجه  نظام.1-5-2-2 ع الملائم ات لخدماصرف قناة التوزی
ا ار أم د خی ا لا یوج رفالم وغالب وى  مص اجانس رة س تھ وات المباش ة القن ة إذیاس د العلاق ین  تتوط ب

 .أبعاد شخصیة وعلى مستوى عال لاتخاذوالزبون  لمصرفا
دمات ال - :  خاصـــةالافتقــار إلى هويـــة .1-5-2-3 رفیة خ ات المص ابھة منظم ون متش اد تك ة,ومتتك  طابق

ع ال ل م الزبون یتعام ي أو مف رب الجغراف ى أساس الق ة امال أنصرف عل وفر الراح  لملائمةصرف ی
  للزبائن.

ا عندما یتوسع المصرف في منح قروض-: والمخاطرالتوازن بين النمو .1-5-2-4 ي الحقی إنم ة یشتريف  ق
اطر, ل) مخ ھ  (یتحم ون وعلی اط  یك ي النش ع ف ین التوس وازن ب ن الت وع م اد ن روري أیج ن الض م

 .المصرفي وبین الحیطة والحذر تجنب المخاطر
رفتلاك الما-:الجغــرافي تشــارنالا.1-5-2-5 ر جغرافی مص ي تنتش روع الت ن الف ة م بكة متكامل كل ش ا بش

  المصرفیة.إلى الخدمات  ھواحتیاجاتالزبون رغبات  مع یتلاءم
ا - :المصــرفيةاتساع نطاق المنتجات والخدمات .    1-5-2-6 ین علیھ دیم  المؤسسات المصرفیة یتع ي تق وع ف التن

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

ة كون     المأنتجاوزت المملكة المتحدة مرحل ة الاقتصاد الع ى مرحل اج السلع ھو النشاط الأساسي إل ي ت

ة يالخدمي ذ یة الأولوی ل  أن إذ. ) Etzel et al-2001:p.292( التنافس اس یعم ن الن د م اك العدی ھن

ي دكاكین  (ف ب  وال ل  والمكت ال  والنق رفیة والاتص دمات (المص ات )الخ دل الدراس ى  ) وت دةا أن عل   لم

امین  خلقت 1981&1971)(بین عامي  ال المصرفیة والت ىبخدمات الأعم د عل ا یزی ون   1,8) (م ملی

دة  ة المتح ي المملك ة ف تخدمت ووظیف دمات اس اع الخ ي قط اميف ین ع والي 1994&1981) (ب           ح

خص م 15,9 )( ون ش دمات أي واانكلی اع الخ ي قط ون ف والي  یعمل تخدمین %)  73 (ح ن المس م

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

ب دورا أصبحت الخدمات تلع بذلكو). Dibb-1994:p.232( 60%- 58%حوالي  انوالیابأوربا في 
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ع وتس اة المجتم ي حی ا ف ذا مھم اھیتھم واستقرارھم ل ي رف ي  شھدت السنواتھم ف را ف رة تطورا كبی الأخی

ذه النشاطات دیم ھ ة والإ ویمكن )240:1998- (المساعد مجال تق دم الخدم ة مق ى أھمی ا إل ى شارة ھن عل

   - النحو الآتي :

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

ع الزالخدمة المسؤول عن تطویر العلاقات الا ضعنصر أساسي في عر2- د م ة الأم ة الطویل ونیجابی  ب

 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
اأن) بTeas(عرفھا تحدیدا" وتعریفا" إذ الخدمة المصرفیة تناول الكتاب مفھوم جودة      ات قی ھ اس توقع

وعیة  ائن الموض توى الزب رفیة بمس ة المص ول الخدم ى التح تند إل ذي یس ابقة  الأداء ال ة الس          جرب

)Teas -1993:p.18.(  رى اأن) بWilliam (    وی ھ  ھ دیمھا ل ون المصرفي وتق ة للزب عرض الخدم

ھ باع حاجات رض إش ة لغ ا ( المالی ق الرض فھا ( .)William –1995:p.218وتحقی ) Margenویص

ون والمصرف بش ھاأنب ین الزب اق ب ى الاتف ي  أنإجراء یعتمد عل ة الت ي الحصمستوى الخدم ول یرغب ف

ا  ةانوإمكعلیھ ة  ی ھتلبی یر ( ).Margen-1995:p.9( احتیاجات ى  )Maidenویش اإل و   أنھ ي خل تعن

لال  ب خ ن أي عی ة م اانالخدم د  جازھ ون بع دره الزب م یص ذا الحك ھوھ ي للخدم إدراك ة الأداء الفعل

)Maidan-1996:p.210(),Lovelock – 1996:p6.( ) رى ا المطاأن) بIvansecvicوی ة ھ بق

ا ي الحصول علیھ ي یرغب ف ة الت ة الخدم ي طبیع  للخصائص والصفات التي یفضلھا الزبون المصرفي ف

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

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

دد نفس    ي الص ذكر ( ھوف عبة  أن)  Etzelی ة ص ودة الخدم اس وج د و القی یطرة  التحدی  ال.والاتصالس

وا صفتي أنى مقدمي الخدمات نجاح المنظمة لذا یتوجب علإلى لكنھا مھمة بالنسبة  ة جودة ا یفھم  ولخدم

  - :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.   

ا یض ,كون توقعات الزبون معقولة معاییر تضمن ھناك  لاتوجدھذا السیاق  ضمنو اك م یس ھن من ول

يوبالتالي لتطبیق إدارة الجو 0یلاحظ الأداء بالاعتماد على تجربة واحدة فقط  الزبون  أن اءة ف  دة بكف

 ).   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.    

اس من  للخدمات أكثر ملموسالالغیر المكون  أنیرى ب ) Heizer( أنفي حین     ي القی ودة جصعوبة ف

ینللموازنشكل الأساس السلعة ) خصائص في ذھنھ ت المنتج (لمستخدم  أنالمكون الملموس وعموما ف  ة ب

ة أیھ خاصیة معرفةلغي عدم وقد ی  .البدائل ة ذھنی ون عن الخدم ي  للزب د من الدراسة  ف ذ ،المزی د  لكك ق

ا مجموعة من الصفات أندة على تدرك الجو يھ و الت زتك ل تمی د من الصفات الأق ى صفا ا"ن العدی ت عل

ذا الم ین السلع والخدمات دالمنافسین ویمیز ھ ي یصعب  الاختلاف وأوجھخل ب د الجودة  الت ي  ھاتحدی ف

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

 (الخدمة ) الاختلاف غیر الملموس بین المنتج .  

  ة ر الملموس ات غی دى الز التوقع ائل اتب ك المنتج ن تل دمات ) ن ع فات غ  (الخ دد الص د لا تح ر ق ی

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

ى  أن)   Kotler( دویؤك    ینعل ودة  الإداری ین ج ز ب ازنالاالتمی ة ، إذ  ج ودة المطابق ودة  نأ، وج ج

ى جاز عاأنجودة  تقدممثلا شركة مرسیدس ف 0المنتج  تشیر إلى المستوى الذي ینجز عنده الانجاز ة أعل لی

ولكس وأكن ة بأھداف أوسع .من ف ى أسواق معین ع إل ى وتبی ا أغل ة فتش  .ولكنھ ا جودة المطابق ى  أم یر إل

ى  وب وال ن العی و م ا ةانالمتالخل ي معھ تج و الت ق المن د  یطل ن  عن دد م توى مح ازنالامس ذ 0 ج  أنا فلھ

ى الح انیعرضھما أنول نق أنیمكن  كنوأمرسیدس وفولكس  ذي جودة مطابقة متساویة في أسواقھما إل د ال

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

  

  

ي حین     ة والجودة المناسبة  (البكري) أنف ین الجودة المثالی ز ب ي  أن إذیمی ى تعن واد ت أنالأول كون الم

ع  تالمشتریاھا تعني توافق مواد أنف یةانالثأما الدقة. یة وعلى درجة عالیة من بمواصفات قیاس اتانإمكم  ی

ا  تيتاج النوقدرات الشركة وخصائص الأ ال , وبم ي مسار الأعم ون یبحث عن ا أنتعتمدھا ف لسعر الزب

ت المنتجا ودةوضع أسعار مناسبة لج ھاعلى المنظمة دراسة المعاییر التي یمكن من خلال أنالمناسب لذا ف

ي و الأسعارالتي تقدمھا ولا تبحث عن اوطىء  یض ف ائي     یراعي التخف الیف والسعر النھ تج , لالتك لمن

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

ادیمیین لمصرفیة لدى امما سبق نلاحظ اختلاف مفھوم جودة الخدمة ا و     اك من ینظر  ,لكتاب ولأك فھن

ون ھ و إلیھا ویحددھا من منظور الزب ھ وآخرون ینظر إدراك ھ ورغبات ى إشباع حاجات درتھا عل ا وق ون لھ

ا ھ إلیھ تج ومطابقت ن منظور المن ى  م درتھا عل ابقا , وآخرون نحو ق ددة س للخصائص والمواصفات المح

ك  إذ.  قبلیةالزبون المست اتتوقعإشباع  تم ذل ب الأخطاء ی ال بالشكل الصحیح وتجن من خلال أداء الإعم

ة الزبونتوفیر  و, ارة أخرى .كل ما یساعد على كسب ثق ى  أنبعب ز عل ات المصرفیة التركی ى المنظم عل
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یعرف جودة  أنوفقا لما تقدم یمكن للباحث   )1995-124- يالشبر وار(  جوانبھافي جمیع  الأداءجودة 

د ات مثالیة ذھا قیمة أنالخدمة المصرفیة ب دیم بع ي تق ات المصرفیة ف دھا المنظم افي تعتم ة  ثق خدمات مالی

  .عند حصولھ على الخدمة ذات خصائص ممیزه یدركھا الزبون 
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     - المصرفیة:أنواع الخدمات .2
رفیة       ات المص ي المنظم ات الھ دم  منظم ي تق دمالت ة  اتخ ا مالی ائن ,إذ أنھ عتج وتبتنللزب الإدارة  ی

ا قا توقف تمن الأدوار في الاقتصاد  . و لعدیدإلى الزبائن وكذلك تقوم با الأموال المحترفة  ي بلیتھ دیم ت ف  ق

بالخدمات المالیة  ذي یحدده على حجم الطل و ال ىو ن ,الزب ك الخدمات بكف ھي تعمل عل د تل  و اءة ,تولی

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

ي  رفیة  ھ ات المص ل المنظم ي تتعام أتھ انبالائتمالت ود نش ع . وتع ارف الودائ ا مص مى أحیان ى وتس ا إل

ي یارفة ف رفأورب الص ل أول مص ا ولع ام أن ك ا وایطالی ة ع ي البندقی ور  1157ف والى ظھ م ت م  ث

ات المصرفیة   ام المنظم تمر دام ع ك اس ر بن ك فظھ د ذل ك 1609بع را م وبن ام  انكلت ك 1694ع  م وبن

الم (رمضان نرئیسی ینھناك نظامأن م , و 1800فرنسا عام  ي الع  1997-22 -- للمصارف الرئیسیة ف

  . - ھما: )
  المنتشرة.الفروع  المصرفیة ذاتمنظمات النظام  

   0لا یسمح لھا بفتح فروع  صارف التيالمأي  المصرفیة المنفردةالمنظمات نظام  

اوأنواع المصرفطبیعة الخدمات  انبیولغرض    اب  ھ ى عدد من الكت احثین او سیتم التطرق إل ذین الب ل
  الموضوع.تناولوا ھذا 

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

دمھا أن التاریخ ب ظھر    ي تق ات أحدى الخدمات الأولى الت تالمنظم إذ –ت صرافة العملا المصرفیة كان

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

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

روض للتجار ا و في بدایة تاریخ الصیرفیین بدءوا بخصم الأوراق التجاریة فعلیا   ین التقدیم الق ذین لمحلی

ع الدلغرض  المصرف  ) التي احتفظوا بھا ضد زبائنھم إلى  ینةباعوا الدیون (الحسابات المد د سریعاف  نق

  للصیارفة 

  -الودائع:قبول  .2-1-3
قعن ط بالبحثالمنظمات المصرفیة  قامت ذ, إللغایةدیم القروض بأنھ مربح اثبت تق   ع  رائ وال الجم لأم

ي یمكن إقراضھا وك ول ا أحدأن الإضافیة الت ى للأموال ھو قب ع لمصادر الأول رك  وھو الادخار.ودائ ت

  . أو أكثر أسابیعلمدة الأموال ذات الفائدة لدى الصارف 

    -:حماية الموجودات ذات القيمة كالذهب .2-1-4 
ة والأشیالمنظمات المصرفیة   تبدأخلال العصور الوسطى    ذھب والأوراق المالی اظ بال ة الاحتف اء القیم

ا  الوصولاتأن الأخرى التي یمتلكھا الزبائن في سرداب محكم . ومن المثیر  ي أعطاھ ى  یینالصیرفالت إل

أموال  ءمتلاك ودیعة الشيزبائنھم  والمؤیدة على ا ا ك داول بھ د جرى الت یم  ق ة  ات الحدیثشیكرواد ال–الق

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

ا   ا وأمریك ات أورب ة بخلال العصور الوسطى والسنوات الأولى من الثورة الصناعیة , اھتمت حكوم قابلی
  .وتغطیة الطلب ر ضخمة من الأموال وتحقیق القروضالصیرفیین على تحریك مقادی

ت الجارية (ودائع تحت    .2-1-6    -الطلب):تقديم الحسا
ي الخدمات والممارسات الصرفیة    ات المتحدة ف ا والولای ي أورب ة , القد دخلت الثورة الصناعیة ف لحدیث

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

ة ,    دمات الأمان ذه بخ ات ھ ة إدارة الممتلك رف وظیف ب  إذ  تع دم اغل رفیة  تق ات المص دمات خالمنظم
رى  ال الأخ ركات وللأعم ة للش ة التجاری دمات الأمان ل وخ راد والعوائ یة للأف ة الشخص                   الأمان

 )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 
ا Rose)( أیضا ویشیر ي طورتھ ى الخدمات الت ات المصرفیةإل  )Rose -1999:p.12(المنظم

   - 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 والأف المنظمات المصرفیة للشركاتمن الخدمات التي تقدمھا  اعدد )Koch( أوجز .2-2 
   -:وھي) Koch-2000:p.537( على حدا سواء

   ابات یل حس راف التحص زه و تلغ ة وتجھی ل العمل ھتحوی د فی ذي یوج د ال ك البل ي ذل داول ف  بالمت

  المصرف. 

 المعونة.في قروض  كشتراالا  

  الاستثمار.تحلیل المحفظة وسلف  

  الفدرالیة.تجارة الأموال  

 ) بیع) شراء و الأوراق المالیة القابلة للتسویق .  

  الدولیة.التعامل بالصفقات المالیة  

 ل المخاطرة من في خدمات المشتقات ف المصر یستثمر د وتقلی ادة العائ ة بھدف زی ع ل تخلاالمالی نوی

  المبادلات. الخیارات وو  ثمار. المستقبلیاتالاست

تقبلیات رف - :المس ر تع ود تب ا عق تم خلالبأنھ تري وی ائع والمش ین الب ام ب ى مباد ھ اق عل ةالاتف ود  ل موج
رفین.                          ین   الط عر ب د الس د تحدی ة بع دة معین ة م ي نھای أخر ف ین ب مع

(Fisher & Jordan, 1996: 474) .  
ع أو شراء وثی ھي - :الخیارات  ي بی ھ ف ة أوالاتفاق بین البائع والمشتري الذي یعطي الحق لحامل ة مالی  ق

ھ  ق علی عر یتف تقبلي بس د مس د.      انالطرفأي عق لاحیة العق اء ص ل انتھ دد أو قب اریخ مح ي ت               ف
(Rose, 1997: 339)  .  

ادلات یرة  - :المب ادلات قص ود مب ل عق دثالأج ي تح ادة ف واق  ع دأس                       النق
Swaps)  (Money Market. ا ویتعامل ب أسعار  بھ اح من جراء تقل ق الأرب المضاربون لأغراض تحقی

  .)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

  
  
  
  
  
  
  



ة عامة: الفصل الأول ات ن  ادهمية والإبعجودة الخدمة المصرفية:المفهوم والأ -:ال الأول 00000تأ

 26 

  
 - :بطاقة الائتمان .2-4-6

اجر م ظھرت أول بطاقة مصرفیة  1915في عام    ادق والمت ة.صدرت عن مجموعة الفن ي  الأمریكی وف

ام رظ 1950 ع ةت ھ ا ل بطاق ادق احاملیھ ن الفن دمات م لع والخ ى الس ول عل اعم لحص امي      والمط ع

ة ِ ظھرت- 19 58-1959. رة بطاق ذلك  American Expressولأول م  .Carte Blancheوك

ة  المصرف  اصدر  1958 ة (الأمریكي البطاق وك  ) American Bankالمعروف دھا شرعت البن وبع

ة ات مماثل ي  إصدار بطاق ي تظھر1966 ف ى نطاق دول ة مصرفیة تستخدم عل رة بطاق د  ,أول م ام فق ق

Inter bank ا یعرف  بشراء ات  Accessم م ظھرت بطاق  )  3-1( الجدولو  Barctla. Uisaث

  .) 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 
دمھا  عبد العزیزیذكر ( .2-5 ي تق ات المصرفیة  ) الخدمات الت ي تسالمنظم نھج ر وفیالإسلامیة الت ا للم ق

ا  ون  المصرفیةالإسلامي "الكامل " في كل معاملاتھ ق احدث الفن ة , وتطب ن  المصرفیةمن ناحی ة نم احی

رى . و اد أن أخ ات اتح لامیةالمنظم رفیة الإس ذي  المص تحدثال ام  اس ل ع ي أوائ أ 1978ف لا أنش  فع

ر لامي ف المص ل الإس ك فیص لامي وبن ي الإس ك دب دة وبن ة بج لامي للتنمی يالإس رف ف اھرة المص    بالق

   - :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 
ة المصرفیة    ي جودة الخدم ي أي تكون ف ع , الأول مستوى من الجودة ف ي والمتوق انبین الفعل ة  ج خدم

ة ,  ى الو منتظم تثنائیة یتمن ة اس و حال اني ھ ى الث ا , وعل ول علیھ ون الحص رفزب ات المص یة إن المنظم

اء نظام جودة یستعد لرسم (خطة الفجوة بین الجانبین , عن ق یلتضی  السعي ل من لأ Bs  )  طریق بن ق

ة  , ة تشغیل مثالی ىحال ة عل ارة أخرى تقسم كل عملی ك الأ بعب ات الانجاز لتل  جزاءأجزاء وتجري عملی

ى  الجود عل ف ب ة تتص ة دقیق س علمی ق أس اء, ةوف اب الأخط دم ارتك ة بع ز المتمثل ي تتمی                  لك

یھا ى منافس دد  .عل ون (ویح اد ) 10الإداری رفیة أبع ة المص ودة الخدم اس ج                    لقی

)Render&Heizer-1997:p.108(.ا ق الب ك  حثونویتف ج تل ى دم ویق عل ات والتس ي إدارة العملی ف

ین اب آراء الك الأبعاد في خمسة أبعاد رئیسیة یعتمدھا الزبون في تقیم جودة الخدمة المصرفیة والجدول ب ت

   . )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  

مو
لمل

ا
كة  

در
الم

دة 
جو

ال
لفھ  

ألك
ون  

زب
 ال

ھم
ف

  

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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ن یتف4-1من الجدول  ( یلاحظ     اد ولك ة ، ھي عشرة أبع اد الرئیسیة لجودة الخدم ب ) إن الأبع  ق اغل

دا إذ الأكادیمیین على دمج تلك الأبعاد بخمسة أبعاد لجودة الخدمة ة یقع بع ة ستجابیة بالا و الاعتمادی المرتب

بة  ى بنس ثلان  إذ،  100%الأول درة المنظمات یم ارف )ق ى  (المص ة للعل دمات الملائم دیم الخ ائن تق زب

ي التعامل معھ ل  م ورغبتھا ف ك. واحت ة ذل د الثق ة و التوكی ة الثانی ذا یرإذ یش 95% بنسبة  المرتب ى  ھ إل

ا  وامن انجاز الخدمة في وقت الاتصال وبشكل جید  ة بنس أم ة الثالث اطف للمرتب ى ی 90%بة  التع شیر إل

ھ الشخصي بالزبون والتقمص العاطفيصال الأدب والاحترام والمودة من خلال الات ي حین الم .ل لموسة ف

ة نسبة تكان ة الرابع ي 80% بالرتب اب  ف دى الكت اد الجودة ل ز أبع احثین.تركی احثووالب ي ویرى الب ن ف

دبان أھمیة الأبعاد الخمسة مجال جودة الخدمة  رئیس تع اس ال ى جو المقی م عل ي الحك ائن ف ة للزب دة الخدم

بة  الآت 100% بنس ة ك تجابة و32% ي الاعتمادی ة و و  22% الاس د ,الثق اطفو  19%التوكی   التع

ات %11 (Kotler –1997:p.487 )الملموسیة  و %16 ة باشتراك منظم ت الدراسات المتعاقب . ودل

تراتیجي , و المفھوم الإس ة ب زام لالالخدم ة  ت ودة الفائق اییر الج ة وبمع ة أداء الخدم دھاومراقب ا تأكی  رض

ون . وا كل (الزب م الز7-1لش ي حك اد ف ذه الأبع ة ھ ة ولأھمی ودة الخدم اد ج ح أبع و) یوض ى ج ون عل دة ب

ة یجد الباحث وجز لكل الخدم د من المناسب أعطاء وصف م اد الخمسة بع ن الأبع ي أعتمدتم ي , الت  ف

  . - 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
ة (      ة أو المعولی ي الأداء والموثوقی زام بتل) أي الا  Performance &Dependabilityتعن دیم ت ق

د . ب الموع ة حس د  اذالخدم د (یتعھ زم بالوع فھا )Render&Heizer-1999:p.109), (یلت    . ویص

Davis) ( ا ون . أي انھ اه الزب د اتج رف بالموع زام المص ة الت ا ان درج زود الزب ذي ی رف ال ئن المص

ة  ةبخدم ى )  Kotler. ویشیر (Davis et al-2003:220 ) جدا ( موثق ائل الطبیعإل ا من الوس ة أنھ ی

دم المصارف  ودقیق حسب الموعد للمصرف وقدرتھ على تقدیم خدمة بشكل موثوق و الخدمات حسب تق

ة و موعد التسلیم عند  ھیكلیة محددة یجب مراعاتھا  دیم الخدم ھ  السعر،وكلو  كلاتحل المش و تق ك ل ذل

ز اذ 0ات جودة الخدمة لدى الزبائن تأثیر في تحدید ادراك ذي یلت ع المصرف ال ة یجري التعامل م م بھیكلی

زات الجوھر ص الممی ي تخ ك الت ا تل ال وخصوص ة الأعم ة للخدم ى 0ی اج إل ارف تحت ون  فالمص إن تك

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

      - :الاستجابیة.3-2
ائن (       ة للزب ي المساعدة الفوری ة ف ا وجود الرغب  Baing Willing to help promtویقصد بھ

customer   ) ة دھم بالخدم ة ویت). Kotler-2000:p.59) وتزوی ي سرعة انجاز الخدم ذا ف جسد ھ

ون ( ات الزب ع متطلب ل م ة التعام كاوي ووكیفی ئلة) الش ل  الأس ة وح وفیر الخدم ي ت د ف ل الجی لان التعام

ي الانتظار  المشكلات یعطي ا ف د یتعرض لھ ي ق ق الت ة الشك والقل الزبون مؤشر ایجابي یقضي على حال

)Russell&Tayler-1998:p.77 .() رى ةإن الا )Davisوی ي الرغب تجابیة تعن ي  س تعداد  ف اس

ھولة ( ون بس ة للزب دیم خدم رف لتق د ). Davis et al-2003:p.221المص وق ببع ل التف ن اج وم

ین وة ب ل الفج ارف تقلی ى المص ي عل تجابیة ینبغ یاقاتھا و الاس ات  س ون تطلع االزب اییر  فیم ق بالمع یتعل

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

    - والتوكید:الثقة .3-3
ع الم      عى جمی رفیةتس ات المص ب  نظم ةلكس ون ( قناع ك  ) Inspiring Trustالزب درة ب وذل ق

ى   ائن (المصرف عل ة الزب ات ولطف بال  )Kotler---2000:p.59كسب ثق ىمعلوم ائمین عل دیم  الق تق
ة, تلھام ال الخدم ى اس درتھم عل ةوق د ثق رى (). 110:2001—(احم داقیة  Davisوی ا المص  و ) بأنھ

زة الا ة الممی ون لأمان ا الزب د بھ ي یعتق ي ت ذا و ) (Davis  et  al-2003:p.220لمصرفاف ل ھ  یمی
د بخصوص  دم التأك ھ ادرقالبعد إلى أھمیة واضحة للخدمات التي یدركھا الزبون كالمخاطر أو شعور بع ت

ا ومخرجاتیعلى تقی ا كالخدمات المصرفیة وخدمات م منافعھ امین. ھ ة یتجسد بالشكالت ذي وكسب الثق ل ال
ي بعض سیاسات الخدم امین , فف الات الت ة ووك ل وسطاء الأوراق المالی ون بالمصرف مث ربط الزب ات ی

  الصرف عن بناء الثقة والولاء بین أشخاص التماس الرئیسین والزبون . یبحثالمصرفیة 
ى اختلاف مسعلى ف یسیطر لجدیر بالذكر إن المصروا   ائن عل ین الموظفین والزب ة ب تویاتھم علاقة الثق

ال  لال الاتص ن خ ة م ة.الإداری ات ا والمراجع وھر العلاق ي ج ة ھ ان الثق ول ب ن الق الي یمك ة وبالت لتجاری
  بینھما.

   - التعاطف: .3-4
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دم  الزبون . فمق ة (المصرف )  یشیر إلى الأدب والاحترام والمودة من خلال الاتصال الشخصي ب الخدم

ة لتوطی ات عام ع سیاس وظفین یض ون والم ع الزب ة م ات والد العلاق قالعلاق ن طری ل ع یة تحص  شخص

ل ة التعام دم الخدم ین مق تمرار ب ا  و باس ن وبطالبھ ل م دد قلی ع ع ل م ي تتعام ارف الت ي المص ة ف خاص

اه وتقدیم التعاطف  و) Davis et al-p.221الزبائن ( ى االانتب ائن (إل  customers' attentionلزب

proride ) (Kotler-2000:p.59  (. ام ب الزبون والاھتم ة ب د المشكلات  التعاطف یعني العنای ي ق الت

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

  -  الملموسیة:.3-5
دلیل ا     ي ال اديتعن ة ( لم ى الملموسی  physical evidence serviceللخدم تم التعرف عل ة ) وی

ان المناسو, لموظفي المصرفالرسمي  الزى من خلالبسھولة  وفیر المك وا من  بت ى یتمكن للموظفین حت

دة ة جی دیم خدم لازم  ( تق ي الوقت ال ون ف ات الموحدة ذات  ).Davis et al-2003:p.220للزب والبنای

ي (مصارففیة التصامیم الحدیثة الخاصة بالمنظمات المصر ین) ف ة.( الع دول الأوربی ف ال  .wwwمختل

Htt.(  رى ي )Kotler(وی یة تعن ة  إن الملموس ائل المادی ة و ةتمثلالمالوس المرافق العام وظفین أةھیب   الم

)Kotler-2000:p.59(  ائن ع الزب دة م وغالب 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
وى      لاث ق ى ظھور ث ي أدت إل ة الت ة العام ي البیئ أدركت اغلب المنظمات العالمیة التغیرات السریعة ف

ا ( ق علیھ ن أھمھ3cs (1أطل ائن م ت  إذ,ا الزب لطة انتھ ائن  ینالمنتجس وق الزب وم س وق الی بح الس وأص
دفع .  ة ال لیم وطریق د التس میم ومواعی وع التص ددون ن اتھم ویح ون رغب ذین یفرض           ال

)Costabile-1998:p.201(.  ى اد إل ذي ق ادة الأمر ال رأع ة لضمان  التفكی ي الاستراتیجیات المطبق ف
اء  و,البق ون والنم ق الإداری ك بتطبی د ذل ي ویتجس ا ف ة وتجریبھ ار الإبداعی ك  الأفك ین تل ن ب اتھم وم عملی

الةالأفكار  ة والسلوكیة الت مس ات الإدراكی ذي أصبح ھدف  بوصفھا مدخلا"ركیب ون ال لدراسة رضا الزب
ى حد  ة عل ى السواء المنظمات العالمیة والإقلیمی رار  ھإنمن رغم وعل رتبط بمراحل ق ة ت خاصیة عاطفی

  مفھوم الزبائن .توضیح  یمكنفھوم رضا الزبون ل متناوقبل و .ھوسمات الشراء
واء  - :الزبــائن .  دمات س لع والخ تخدمون للس ة حأالمس لال تلبی ن خ راد وم ركات أم أف انوا ش ات ك اج

   .)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 خــارجيزبــ رھ تخدھ أو مؤسس دف ة یس ارج المنظم تج الم م خ ة بالاذي الن ھ المنظم اد تقدم عتم

 السابقة .    على تجاربھ
 ات  دفرو ھ - : ون داخليزب ي سیر العملی ة تستخدمھ ف ل داخل المنظم ة موظف یعم ل قم الإنتاجی اب

ذي یسبقھ,وھو  لھأجور تدفعھا  ون للقسم ال ع  وزب ل م د یتعام ات المصرفیة ق  ا"نزبوبوصفة المنظم
  نفسھ  وموظف في الوقت 

             مفھوم رضا الزبون وعدم الرضا .1-1
ر     ون مؤش ا الزب د رض ی ا"یع وء توقعات ا"جوھری ا"أساس ي ض تج ) ف ى ( المن ون عل ال الزب ھ لإقب

ة ك الم و السلبیةأو  الایجابی ) والجدیر  Russell & Taylor- 1997 P;74نتجات (بخصوص تل
نكم تجارة عنتعالى "....... لھالرضا ورد في القران الكریم بقوبالذكر إن مصطلح  راض م  " ت

ة  اء الآی ال  29( النس ا ویق مھا الرض ة وض ي اللغ ا ف ا) الرض ھ  رض ھ وعن ى ب ى ترض                    بمعن
  . ) 246:1981(الرازي 

اتیمكن أعطاء تصور واضح عن بعض التع ھذاعلى  ا"یسوتأس     اء ریف ذكرھا الأدب ي ی اح الت ثین والب
ي ون فلسفة ف اد  Keanneyیصفھ ( إذ. رضا الزب ق باعتم ھ قناعة تتحق ة ال ةإستراتیجی) بأن ى الراح مثل

ائ لاتسعىالإستراتیجیة  ھذه )Keanney-1992:p.17للزبون ( م وتكھن احتیاجات الزب ى فھ ط إل ن فق
ذي یحب اري ال ع الاستش ة البی ن تقوی ون فضلا ع ة للزب ات المحتمل ى استكشاف الاحتیاج ل عل اكي ل تعم

  المالیة.الزبائن في المؤسسات 

                                                 
 الزبائن ) ( المنافسة و التغییر و 1
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ھ (    ائي Batsonویعرف اتج نھ ھ ن ی) بأن ذي یجری مللتقی ةال ادل معین ة تب ون لعملی             ھ الزب

)Batson & Harris -1992:p.331( ) رى ھWesner.وی ال إذ  ) بأن اح إدارة الأعم اح نج مفت

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

ة مستترة Dimancescuوینظر (   ار ایجابی ھ أفك ون  ) بأن ي ذھن الزب ا ف ا وم ات فھمھ تحاول المنظم

كاوى ا (ألا تع الش دم الرض ن ع ر ع          ) .Dimancescu & Dwenger -1996:p.122بی

ى Goetschویؤكد ( ائن والسعي إل اییر تفضیل الزب ة مع ) بأنھ أمكانیة المنظمات (المصارف) في معرف

ا ( د Goetsch & Davis-1997 :p.3تشخیصھا وتحقیقھ ر صعوبة وتعقی ور أكث ا یجعل الأم ) . وم

اییر مختلف ك المع و إن تل ا ھ ا لأھمیتھ ر تبع ى أخ خص إل ن ش بیة.ة م ذكر ( النس ) إن Ivansecvichوی

ات ( ائي لمنتجات المنظم ات المصرفیة الزبون ھو المستخدم النھ ا یعكس المنظم ھ معھ ) واستمرار تعامل

ك المنتجات ( ي Ivansecvich et al -1997 :p.202رضا الزبون عن تل د  ھنفسالصدد ) . وف یؤك

)Kotlerعور ش ھ ش ل) بأن ة الأم ة أو خیب ن البھج اتج ع ي ن ات  دعن خص ع توقع تج م ة أداء المن مقارن

ون ( ھ الشعور Rajagpal) . ویصفھ Kotler-1997:p.41),(Kotler -2000 :p.36)الزب )  بأن

ون (مالممیز للمقتني نتیجة مقارنة الأداء ال ھ الزب ا توقع ) Rajagpal -2000:p.53تحقق من المنتج وم

ات () بأنھ Hill. ویرى ( ات المصرفیة المعیار الفعلي الخاص بالمنظم ة المنظم د جودة الخدم ي تعتم ) الت

ي شركة (Hill-2000:p.311لكسب ولاء زبائنھا ( دیر الجودة ف )  I-B-M) . وھذا ما فسره ویلسون م

ى الزبون فانھ سیجد عاجلا أو أجلا شخصا یسعى  ىبقولھ إذ لم ترض ذلك إل ا إذ قمت ب ق رضاه .أم تحقی

م أشیاء فان  دم لھ ائن ھي إن تق ة رضا الزب الزبون سیعود مرة أخرى أو ربما یقنع شخصا أخر .إن طریق

ة ثلا منظم ائزة . فم تسعى  A -W -T (2 (   لم یتوقعونھا ویطلق على ھذا الأجراء عامل السرور أو الج

فضلا عن المسافة  وفق رغباتھمعلى إلى إسعاد زبائنھا من خلال الرحلات الجویة بتقدیم وجبات الأغذیة 

ون  ز و ویلس ون (دوینی ة الزب ل راح ن اج ائرات م ا الط ي توفرھ افیة الت رى 133:1997- الإض  ) . وی

ا لمورده  ى وفی وم ویبق (مرعي ) بأنھ شعور ایجابي عن المنظمة یجعلھ یثق بھا ویشعر بأنھ مسموع ومفھ

ي  ا (-195:2001- (مرع ى الاف)   Arnold) . أم ز عل ھ التركی ھ بأن داث یعرف رغم أح اء ب از والوف نج

ر (یالاختلاف والتغ ھ ( Arnold et al -2002:p.617ی ا عرفت ة Smart) . كم درة المنظم ھ ق ) بأن

  ).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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ا الأخر     ة . أم ون من الخدم ا الزب ي یجنیھ ة الت افع النھائی ى المن ا یسمى إیستند  و یشیر الأول إل ى م ل

راء أو ا رة ش الي خب ر (أجم ة عب لعة أو الخدم تخدام الس دس ةالم فھ ( ). ة زمنی ھ )  بأ Stantonویص ن

ھ ( دمت ألی ي ق ة الت رتبط بالخدم التطور الم ون ب ات الزب ة توقع  ). Stanton -1997:p.271مقارن

ائن وتحق ) إن نجاح المنظمات المصرفیةMosleyویؤكد ( ع الزب دة م ات جی د علاق ى توطی د عل ق یعتم ی

ات ( ى جودة العملی د عل ى Mosley et al -1996 :p.11رضاھم من خلال التأكی ار إن ) عل اعتب

ائ ب ولاء زب دة لكس عى جاھ ي تس ات الت ین المنظم ة ب وھر المنافس ون ج ائن یمثل دد والاحتالزب اظ ن ج ف

ذ الكفؤهبالاعتماد على توظیف الطاقات الإداریة  بالزبائن الحالیین اء ي یضمن البلتطویر ولاء الزبون ال ق

  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  
ار لخ Nerrickویذكر (    ز الأفك ة المتحدة ھو تركی ون ) بأن جوھر الإدارة الحقیقیة في المملك ة الزب دم

ى خطیط لفوالت م عل ي الحك ائن ف ایر الزب م مع رى)Nerrick – 1995 :p.56(  هرضاھ ي) . وی  (إلھیت

ة یتحقق بمجرد منح ا بأن الرضا ي(لمصرف حق التصرف باستخدام الودیع ذا ).2000 :263-  إلھیت  وھ

وال بوصفھ  مسبقا" بأن (الزبون)الرضا ینبع من علم المودع  ك الأم  "اعرفالمصرف سوف یتصرف بتل

د ( .ا"رفیمص ر وارویؤك وم سواء الي(الب ات الی ي نجاح منظم ة ف ل أھمی ر العوام د أكث ھ یع ة) بأن أو  ھادف

  ). 2000: 3-  يغیر الھادفة للربح (البر وار



 الأھمیةوالمفھوم  - ون:رضا الزب- :المبحث الثاني000تأطیرات نظریة عامة: الأولالفصل 
 والمحددات 

 35 

رى (     ون   ) Dicksonوی رئیس ھوإن رضا الزب ة التسویقیة ال اس الرقاب قیة للمخرجات التسوی مقی

ھ بم اوان انخفاض مؤشر الرضا وعدم تنامی و ف دة ( أب ي ورطھ أكی ة ف دل المنافسین یضع المنظم - رة ع

ةEvans) ، ویصفھ ( 2001 : 208 دخل ) بأنھ حالة شعور داخلیة ( عاطفی ة ف ا"جزء) ت ن التربی ي م

ر مسار  الإشارة) وتجدر Evans-1997:p.58ثقافة الزبون ( ى مفھوم عدم الرضا ھو مستوى عب إل

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

ون یمكن وصفھفي ضوء المفاھیم أعلاه ح    ھ  ول رضا الزب ي یختص ببأن ادات وتوقعاتشعور ذھن  ع

تل النھائیة الایجابیة التي تؤثر في سلوكھ الزبون  ا الاس ده یاءشراء المنتجات وم ر عن الحاألا تع عن ة بی ل

    السلبیة. 

         ھمیة رضا الزبونأ .1-2
ة       د أھمی ات ( تتجس ى أداء المنظم م عل اییر الحك د مع ھ اح ون بكون ات المصرفیة رضا الزب ) المنظم

ي تعتم وة الت ا كخط ي عملیاتھ ودة ف ا  د الج ون بمنتجاتھ ة الزب ز ثق یة لتعزی                                أساس

) Davis et al -2003:p.238ى تند إل ون تس ا الزب ات رض ن نظری د م اع  ) والعدی م الاجتم عل

ات السلوكیة لشخصیة Lewin , Hoppeكل من ( ویرى التجریبي. ودراسات علم النفس  ) إن التركیب

ي   االأفراد لھ أثیر ملحوظ ف ین الرضا  ت أثیر ب اط وت ة ارتب اك علاق ى إن ھن ان إل الرضا وتوصل العالم

وان ات ال والثقة من خلال دراسة أجریت في النصف الأول من القرن العشرین بعن سلوكیة تحري التركیب

ة  احترام الذات وتأثیرھا في  ولاء علالرضا وتمكنا من تفسیر أصل علاقة الارتباط بین الثق م رغال  ىوال

یھم اعق ي دمن  إن كل ة الرضا , وأوصلت من الأخر ف بقیات  تجرب ن الأس ره م ل مثی ى دلائ التجارب إل

ادیمیی م وأدراك الأك ون (والمتغیرات التي تساعد على فھ  – Fournier & Muchن لفلسفة رضا الزب

1999:p.103( .ات  إن التطورات ات والمكون يالحدیثة في دراسات الرضا شملت التركیب ة الت  العاطفی

ف  ي تتص ت ف رور الوق ة بم ات دینامیكی ا بتركیب وم الرض ین مفھ دخل ب ي ت رات الت م المتغی ة لفھ محاول

ین الرضا  أصناف,واختیار أعادة الشراء لصنف أو مجموعة  أثیرات السببیة ب ز –واستعراض الت وتعزی

يبالإضافة إوالثقة. الزبون  فقات السوق التي تؤكد توقعاتنتائج ص أثیره ف ى ت رارات أعادة الشراء و  ل ق

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

ین طمما تقدم إن التراب یتجلىو   ولاء د ب ة و ال ا"الثق ة  ائم ق مستویات عالی ى من الرضا ق یحق ود إل د تق

  . عن قناعة الزبون سلوك یكشف

      

  

ة یطرح الا ومن     ة الإداری ارات العلمی ة لتفس Arnold(بتك ة حدیث ون و حالات ) نظری یر رضا الزب

ي تسالاستیاء. وھي إن  ك العوامل االعوامل الت ف عن تل د تختل ن الرضا ق ة م ي مستویات عالی ي ھم ف لت
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ى شكل  ھذه العواملالرضا من خلال دراسة  ح أھمیةیوضتیمكن  تسبب حالات الاستیاء و وصیاغتھا عل

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

      والأداءالعلاقة بین الرضا  .1-2-1
د ان جودة أداء المنتج تمھد الطریق إلى بیان) Arnold(یعتقدو       لدراسات اات مھمة عن الرضا وتؤك

ودة , ولغ ا تبحث عن الج ى مالیزی یك إل ن المكس الم م ي الع ائن ف ة إن الزب ویقیة الأمریكی ان التس رض بی

ات ال ودة أداء المنظم ین ج ة ب لتالعلاق ون , توص ا الزب ة ورض ات عالمی ك الدراس ى إن المن  تل ات إل ظم

د ي التي تطبق الجودة تحظى بعائدات مالیة متزای ات الت ك المنظم ن تل ر م ین  ذلاتخاة ونمو سنوي اكب بع

ذا  ى ھ ین جودة الأداء والرضا وتأسیسا عل ھ جودة الأداءالاعتبار العلاقة ب ذي تؤدی دور ال ي ال الرضا  ف

ة (  ة والإقلیمی ات العالمی ى المنظم ات المصرفیة فان عل وقالمنظم ي تسعى التف ى المنا ) الت إن  فسین عل

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

  نية الشراء            الجودة                       الرضا                     

ودة    ة الج ا إن أھمی ح لن ھ یتض وعیة ألمدرك ة الموض اییر المقارن ى مع تند إل ي الأداء یس ائص  ف لخص

ق الحاجات  ةا النسبیوأھمیتھ ) ت, خدماالمنتجات ( سلع ى وف ات.للزبائن عل تج والرغب وان استھلاك المن

ببیة ة الس ذه العلاق ى ھ د عل عوریعتم راء ش ة الش ا ونی م إن الرض لوكیة  , رغ مات س ي أي س إدراك

راد والأجھزة المستخدمة عاطفیة. ویؤكد( الصمیدعي) بان مستوى رضا الزبون یرتبط بمستوى أداء الإف

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

          العلاقة بین رضا الزبون والموظفین .1-2-2 
ین رضا الز جعلماء الإنتا ن) وعدد م  Arnold (یؤكد     اط ب ة ارتب ون و والتسویق على وجود علاق ب

رز بتحل وظفین تب ر , ویالم اري المباش ل التج ى  ل التعام ة عل وث الإداری ب البح دل اغل الإن ت درات مب

يتحسین لل أثیر ف اءاتھم ت وظفین وتطویر كف تخدام  م د اس دا عن أثیر واضح  ج ون الت ا , ویك بكة شالرض

ة  یر ومعرف رفین لتفس ین الط ة ب الات حیوی داثاتص ة .  إح ة الخدم ى تقنی ر إل ل والنظ اكلاھ إذالعم           م

ك  یل إجراءات لتسج ظف ) یمیز الأحداث الحرجة وتنظم( الزبون , المو مناسب داث والسلوك الحالأتل

رز المشكلة ت. و في تقدیم المنتج الإخفاق لتجاوز ى ف دراتھم عل ي ق شخیصھا وتتمیز مھارات الموظفین ف

ك الموقفوتفسیر موقف الزبون و م اه ذل )   Arnold et al:2002 – p.618(شاعره الشخصیة باتج

.  

درسو    رفیة ت ات المص وظفین إزاء المنظم اعر الم ع  مش ور و( دف ة  الأج اعالسیاس ة و س ات الإداری

ل و رار... العم اذ الق ي اتخ اركة ف دم   المش خ  ) وتق ى ال اعدھا عل ي تس اریر الت اذ ال التق رارات اتخ ق

م  بة ورس تراتیجیاالمناس ائل ال تس وفیر الوس لال ت ن خ ون م ع الزب د م ة الأم ات طویل اء علاق ة لبن لازم

ة الز ب ثق ن كس وظفین م ن الم ي تمك ون والت كلب ین الش ون 2-2-1(  . ویب ا الزب ین رض ة ب  و) العلاق

  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

رى (    ان Arnoldی تج) ب زات المن تخدمون ممی رة یس الات كثی ي ح ائن ف ة ) ف  الزب لعة , خدم ي ( س
م الرضا حال ار ومن ث ى الاختی ود إل ي تق زات ھي الت ى بكم على الاختیار , وفي حالات أخرى الممی معن

ي ركأنھما یختلفان باختلاف الأھمیة النسبیة لكل زبو امرة  ف اتن . فالنشاطات السیاحیة والمغ  وب طواف
ار والرضا , إذ  من خلالھا نھریة یمكن ین الاختی ون وتحدید الاختلاف ألعقلائي ب ار الزب سائل راحة یخت

ھ  دةطول وترفی ر  الم ھ غی دلا ان ن ق ان لك دم شعوره بالأم بب ع امرة راض بس ة المغ ھ جمالی ى ع تدفع ل
اك بعض البحو الاختیار.  وفي الصدد نفسھ ي ھن وك الإسلامیة ف ى البن رة عل و ط الشرق الأوسث المثی

ا  د (منھ دار القواع ة  إص دأ حری ك بمب روض ) اذالتمس ى الق دة عل ب فائ ار الزب و لا تحس د یخت     ونق
ذه  ع ھ ل م رفیة التعام ات المص تیاء المنظم عر بالاس و یش ھوھ ل                     لأن لا یحص

ى عا دعل أثیر المزدوج (3-2-1 ) الشكلArnould  et  al  2002 :p.622  ( ئ الي یوضح الت ) الت
  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
يمعاییر تستند إن للرضا   ) Arnoldیعتقد(      ة الت ون   إلى مجموعة من القواعد الجوھری دھا الزب یعتم

ي ال ة )ف تج (سلع , خدم ى المن م عل ذه. وان دراسة  حك م ھ ي فھ اییر یساعدنا ف م  المع مراحل تطور حك

ین حالات الرضا وعدم الرضا الزبون  على ا ات أن  إذ,  لمنتجات والخدمات والحدود الفاصلة ب التوقع

ي حداثالرضا ویقصد بھا التنبؤ المسبق للأھي احد المعاییر التي تبعث رسالة الحكم على  د تحصل  الت ق

ة ا علاق تقبل أي أنھ ي المس ال    ف الات- ( آم لون التأو  – واحتم ا یفض ائن دائم ام ) , الزب ع الھ ل م عام

ات الشراء للمنتجات ( ام عملی - Arnold  et  alأشخاص متحابین ومسرورین باستمرار من اجل أتم

2002 :p.623د ا ھبان (Heizer)( ). ویؤك دیر العملی درك م ي إن ی ي  إن ت ینبغ ون ھ ات الزب توقع

ة المقیاس للحكم على الخدمة , وتنتج ادراكات الزبون عن جودة الخدمة من مقارنة توقعات ل الخدم ا قب ھ م

ة ( ة للخدم ھ الفعلی ودة لاو) . Heizer & Render -2001 :p.180وتجربت اھد الج ك إن مش ش

ة الجودة تعد  الجودة الفنیة  ( بیوت الجودة )  الإضافیة ائن ا و ترجمة لدال ات وان الزب ات والادراك لتوقع

ة مل سیكونون راضین فقط ما ع , أداء الخدم م اجتمع أداء الخدمة والتوق ائن ولكي نفھ ون بتصورات الزب

ات تالعلاقة ب ة والتوقع ة ین جودة أداء الخدم ي المعادل صف ف

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

Pc: الأداء إدراك   
C:    التوقع   

ا م الزب ین فھ ون . تحس ا الزب تمرار رض ین لاس ود منھج ر وج ة دلالات تفس ان للمعادل لأداء ، نقص ئن ل

ة. دمة یخرج التوقعات . فإذا حدثت الأفكار المتوقعة من الخ ال الزبون بدرجة رضا عالی د  وھو احتم أكی

S =  Pc – C  

  مقیاس الاختیار                            تأثیر مزدوج                                    دوافع الرضا
 

  
 –اختیار السلعة 

 الخدمة

الرضا أو عدم 
                 الرضا

 ( استیاء)
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ذاالزبون لعن توقع لأنھ سیكون قاعدة بیانات ومعلومات  ة وبھ ة الثانی ة  توقع مستوى الخدم مؤشر للخدم

اء یؤشر  المستلمة .  ون  إذ كل لق ع الزب اءاتوق ةقا تللق ات مھمة لانجاز المستویات  دم ان التوقع ذا ف . ل

دركو ة,وینبغي إن ی إدارة أداء الخدم ر ب دراء التفكی ى الم ون وعل ا الزب ن رض ة م و االعالی ودة  اویفھم ج

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

     العلاقة بین الرضا والقیمة .1-2-5
اء      درس علم ق والتسوی ی د نقطة التواف ون لتحدی ادات وسلوك الشراء للزب ین ق ع رار  الاختلاف ب ق

افع , ن المن ون لكسب عدد م تج . ویسعى الزب ك المن ى ذل ارن یق حیناستخدام المنتج وكلفة الحصول عل
ال  اس الم ى أس ا عل ن بینھ ل م ار الأفض افع ویخت ك المن د  –تل ت –الجھ لوك –الوق ات الس یة الانطباع

ة بشاحنة (  والنف ل الصفقات التجاری ة فنق ي  ) FedEx سیة لاستخدام الخدم ا ف احنة شیختلف عن نقلھ
ل . ة النق ى خدم ل الحصول عل ون مقاب ا رضا أخرى أو نقلھا جوا , ولكل منھا قیمة معینة یدفعھا الزب  أم

ون  ھ الزب ھیعفأن تج وتوقع ى أداء المن د عل ى تم ول إل ي الوص تج ف ق أداء المن إذا اخف ان التوقع , ف ات ف
اوز ین إذا تج ي ح یا , ف ون راض ون الزب ات یك ارى الأداء التوقع تیاء , وإذا ج عر باس ون یش الأداء  الزب

ا ي تستطیع إن تتجاوز توقع ة ھي الإدارة الت الإدارة الذكی ون مسرورا . ف ون التوقعات یكون الزب ت الزب
)Kotler – 2000 :p.36     . (  
ین أنو    ة ب ة العلاق م طبیع دد فھ ل ومح كل فاع تراتیجیة بش م الإس ي رس اعد ف ا یس ة والرض  القیم

ا ون واكتشافوتطویرھ ف الزب ب مواق ي , من خلال تعق دخل ف أثیر ال ع الشراء , وت ائیة وة الشرالق دواف
ي ون ف ب الزب ى یرغ عر ,یتغ ومت ات  الس نیف انطباع تھلاكیة وتص ادات الاس ر الع ة  و ی                   القیم

)www . Survey value – 2003: p.1(. ة ون والقیم  وھي وھناك من یمثل العلاقة بین رضا الزب
  ) .  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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ي      ات ف ب المنظم جم واغل دیم أداء ینس ت بتق الم قام ا الع ون  تتوقع ىفالزب دف إل ات تھ ذه المنظم      ھ

) S –C  –T  (3 . ي سلمت زة الت ات الأجھ ل نفق ك الھدف وتتحم ق ذل ا لتحقی وستبذل قصارى جھودھ

ن اجل إن یكون إلى الز د الشراء , أي ضمان ثلاث سنوات م بون في حالة العطل لمدة ثلاث سنوات بع

ون یشرف ضیف ا"فالمنظمات الیابانیة تضع شعار % 100الزبون راضیا   ا"بالكلمة الیابانیة معناه ( الزب

) .  (Kotler – 2000 :p.36  .() د ى   Wesnerویؤك ی) إن عل ة  نالإداری ى ھوی التعرف عل

ون ال ا الزب ال , وان رض اح إدارة الأعم اح نج د مفت ذي یع ون ال لزب اح العم ي نج ة ف الغ الأھمی اس ب  أس

د تمرار , وبھ ر باس ون تتغی ات الزب ى إن احتیاج افة إل ىبالإض ات عل ل المنظم ون تعم عاد الزب  ف إس

ة واستمرار . ( ون بدق اس رضا الزب ).   Wesner  et  al  - 1995 :p.22صیاغة نظام لقی

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

  د نموذج یعرض الرسم البیاني ل الاستھلاك  التوقع وعدم التأك يالوقب رئیس ف أثیر ال ون, رضا ا ت لزب

ن  ل م ع اق ان التوق ون راضیا",اما اذا ك د یكون الزب دم التأك ة ع وق حال ع یف ان التوق اذا ك ة عدمحف  ال

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

 دم ا ع ا وم اھیم بالرض ذه المف ق ھ ف تتعل ة كی ة لمعرف تعمل التجرب ن إن تس ا یمك د بیانی ي التأكی ذا تعن

   للإدارة.

وذج      ذا النم رح بوھ ع ویقت دان التوق دم التأك ي  ع ویھ ف ؤثران س دما ی ا , عن تویات الرض ر مس تقری

ون . علییتجاوز الأداء التوقعات , تأكید ایجابي  ي رضا الزب ة ف د حدث زیادات ملائم ال عن ى سبیل المث

ىعلى الزبائن ال إجراء مسح واسع د ا ذین یعیشون في ( ھونك كونك ) نحصل عل ى رضا تأكی یجابي عل

ة وبمن مطاعم الوجبات السریعة ,  الزبون ورغبات شرائھم مستقبلا" دنفسھا الطریق إجراء دراسات  عن

ھ واسعة لقی ذا المسح ل ة ,وھ ى س اس نسبة مشتري السیارات الكوری د سلبي عل ى تأكی ط عل یس فق لبي ل

ذه إنالمستقبل .و للشراء في الرضا ولكن على نیة ل ھ ائج ال مث دالنت ي  تأكی ؤثران ف لبي أو الایجابي ی الس

  Arnould  et من المنتجات والخدماتأو 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.  

رض معر    ب انلغ ا یج اس الرض ة وقی د ف كل محای دق وبش ع الأداء بص ة نتوق دد بدق ون  , ونح ى تك مت

ة.  ر معتدل ى تكون غی ة ومت ات معتدل ل إن لات ان إذ التوقع ن المحتم ع م ة الأداء المتوق ا" كون مفتاحمقابل

ع لأسباب عدة. إلى رضا الزبون اس التوق ا صعوبة قی الأداء منھ ة ب د  ومقابل الي ق ین  رنكون غیوبالت دقیق

و ن في تحدیدهعاطفیداء أو مستوى الأتحدید  يف ات الزب م  نلذلك المنافس الذي یحاول تجاوز توقع و ل وھ

ھا  تطع قیاس عىیس دتل ویس رینیق وق الآخ ن لیف اد م الأحس ة انو. هباعتق ذا أھمی وذج  ھ ) E-D-M(  النم

د د یختلف عن  لشعورالشخصي  تتمثل في حالة عدم التأك ذي ق ون ال دعدم الزب ا  التأك و ھالشخصي عم

ام الطازج  الإنتاجیةالمنظمات ( مدروس في ة الطع ال نكھ ى سبیل المث ة) عل ذاقھا توالخدمی ف عن ختوم ل

ون الطعام الجاھز وھو اقرب إلى الرضا من انتظا یفضلقد نكھة ومذاق الأطعمة الجاھزة فالزبون  ر الزب

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

         ).العكسیة (التغذیةالمعلومات  .1-3-2
رى    ون وی ا الزب اس رض ة لقی ة الثانی یة المرحل ة العكس د التغذی كاوى  Kotler( تع ام الش  ) إن نظ

ون (  اس رضا الزب ات لقی ي تستخدمھا المنظم ة الت  – Kotlerوالمقترحات وغیرھا من الأدوات المھم

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

   ◌ٍ والمقترحات نظام الشكاوى .1-3-2-1
خطوط كوالمقترحات ,  الشكاوى م بالزبائن وسائل تمكنھا من الحصول علىالتي تھتتضع المنظمات     

رال  يالمباشر التتصال لاا كتستخدمھا شركة جن دمھا  إلكتری ي یق و, أو الاستمارات الت دق أو ال موظف فن

  باتھم والمعلومات الأخرى .المطعم للضیوف لتثبیت طل

ذكر (     افرد (  Wallerوی ة ھ ي تضعھا جامع ي  Harvard) صنادیق الاقتراحات الت ات ) ف  الولای

  ) .  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 واقتر    ا الزب ى رض ز عل ي ترك ة الت ات المالی عھا المؤسس ة الزبأو تض ر ثق دف تقری ھ بھ ون احات

ین لال تحس ن خ ة م ة المالی ون  بالمؤسس ھ الزب ي تواج كلات الت ل  المش ة  ح ودة الخدم ین ج لتحس

)Goetsch & Davis – 1997 :p.4  (.    ویصف  )ل ا ص یب ة العكسیة بأنھ مام تایجل ) التغذی

ات من للمنظم ذي یض ان ال رفیة (  الأم ات المص ات الزبالمنظم خیص رغب ھون ) تش , وصیاغة وتطلعات

ا الإستراتیجیة ان  www . survey scout .com . 2005 :p.4(  الروی ) وتظھر الدراسات ب

ات شراء ( ةحالات عدم الرضا ھي واحد ع عملی ل أرب ات المسوح)   Kotler – 1997 :p.43من ك

از  وھو).  (ISO رضا الزبون باستخدام  د الأداء الممت ى تحدی ة طیط العملتخو –برنامج یساعد عل  و–ی

امج دات واختیاتمد على الانترنت في إجراء المسوحیعو –رضا الزبون  ذا البرن ات   وھ ى ر العین ل عل لی

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

ذكر أ  در بال ا یج اتومم دة  ن المنظم اوب بش ون تتج و الزب ھ  نح دیھا توج ون ل ي یك رفیة الت ع مالمص

كاوي وینقس كاوىش ث عن ش اول البح ا تح ك إذ أنھ ن ذل د م ى ابع ذھب إل ل ت ا ب ائن بحزبائنھ ب م الزب س

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

  الزبون الحلیم الصامت:The meek custoumer    ائن لا یشتكي وع من الزب ذا الن بشكل عام ھ

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

 : م الشكوى ون دائ ا بحق أو من  The chnonic الزب دادون حق ولا یكون راضیا : یشكو دائم  آب

ائن لا یمكن  ن الزب وع م ذا الن ھعن المنتج فھنالك دائما من وجھة نظره أخطاء , إن ھ و طرده أ إھمال

ت لي بالصبر والاستماع لھم وتحاول إن تحل مشاكلھم إالتح ةلذا یتطلب من المنظمات المصرفی ن كان

      .فعلا موجودة

  ون الموضوعي ون لا یشكو  The objectiveالزب ذا الزب اك  ألا: وھ ان ھن لشكواه  مسوغا"إذ ك

   وحل المشكلة أو لا تھمھ الأعذار. فھو یھتم بالنتائج

  الزبون المستغلThe rip . off custoumerا: یھدف إلى الح ى مزای دیم  صول عل ي تق أضافیة ف

ا  ھ وان یستخوشكواه أو لیس ھدفھ الرئیسي إن یحلھ ي إجابات ى الموظف إن یكون موضوعیا ف دم عل

    .المعلومات الدقیقة لدعم كلامھ ومنطقھ 

     حات رضا الزبونومس .1-3-2-2 
ون تبحث المنظمات عن مقیاس یساعدھا في معرفة       أجراء  ھوقیاسرضا الزب ة بمسب ین وحات دوری

دة  ت  م بكة الانترن تخدام ش ق اس ن طری رى , ع ع الزو  وأخ ة م ات الھاتفی تبیان أو المكالم ائن الاس ب

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

    التسويق الخفي  .1-3-2-3
ون      ون دور الزب ات أشخاص یمثل ؤجر المنظم ارة المنیقوم و ت اون بزی اع فیھ ي تب ات  اطق الت منتج

ادق  ة ( فن واق أو  –المنظم ینأو  –أس ات المنافس ة ومنتج ات المنظم ى منتج لون عل اعم ) یحص و  مط
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داث مشكلة  انھم أح داءبإمك ف ت وإب ة كی تیاء لمعرف ة اس ى حال ذلك عل ر ( المشكلة ) , وك ة الأم تم معالج

رون  حینالبیع للمنظمات المنافسة واقع المدراء ترك مكاتبھم والدخول إلى م م یختب لایعرفھم احد ومن ث

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

  ◌ِ فقدان الزبون  تحليل .1-3-2-4
ات أخرى لكي ائن الذین توقفوا عن الشراء أو تحتقوم المنظمات بأجراء اتصال بالزب     ى منظم وا إل ول

ي أدت إ ا تخسر شركة (تعلم الأسباب الت ك حینم ى ذل ذل  M –B  –I  (5 ل ا تب ا فأنھ رة زبون ودا كبی جھ

ل لكي تعرف أسباب الإخفاق  ط , ب ابلات فق م , ولیس المھم إجراء مق دان  المھ دل فق ة مع ة و مراقب متابع

دل مت ان المع إذا ك ون ف اق الزب ى إخف وح إل یر وبوض ك یش ان ذل د ف ا  زای اء زبائنھ ي إرض ة ف            المنظم

)Kotler –1997: p44  (.  

         المستمر القياس .1-3-3
ة     ون والتغذی م حاجات الزب ات لفھ د الأولوی د تحدی ات بع ع البیان یة وجم ات العكس عن الأداء  والمعلوم

ون  اس المستمر . و الحالي تبدأ الخطوة الثالثة من مراحل رضا الزب دم ( إذھي القی ) مقیاسا   Brandق

ھ (و دقة لقیاس رضا الزبون سقاییأكثر الم من  یعد ة و I –S  –C  (6 یرمز ل یس النسبة المئوی ذي یق ال

ذا ائن السعیدین عن طریق إجراء مسح خللزب ھ شرائطاص , وبموجب ھ ون السعید ل ان الزب  المؤشر ف

     - : ) 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 

ر المنظمات إن تحدد عدد الزبائن  بتطبیق ھذا المقیاس تستطیع   درس المغی م ی ن ث ن ختصوالراضین وم

ائج  .أن د باب والنت اییر موضوعیة تفسر الأس ى وضع مع ل عل ك والعم ى ذل ي أدت إل باب الت سة راالأس

ى عدم الرض ي أدت إل ى تجاوز حالات الضعف الت ا أسباب الاختلاف في الرضا وعدم الرضا یساعد عل

رى ارة أخ ون . بعب ا الزب ى رض ي أدت إل ات الت وة للمنظم ف الق الات ومواق ز ح اج   وتعزی                 انتھ

ال ة ب دعم العنای لأداء ی تمر ل ین المس ى الرضالتحس ود إل دوره یق ذي ب     ا               زبون ال

)www . Sales. Com – 2004: p.1.(  

   

   -  محددات رضا الزبون:  المفھوم والأھمیة .1-4
ة   ات الغربی د معظم الكتاب ون ,أھمی تؤك رى  ة رضا الزب ن . أ) Kotler & Stanton & Etzel(إذ ی

ة منظمة ضمن  یعد رضا الزبون م الأصول لأی ذا الأساس أھ ى ھ ھ ألا  . وعل ان الرضا لا یمكن تحقیق ف

                                                 
 شركة طیران أمریكیة  5
 مقیاس رضا الزبون   6
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احثینوق الزبون من خلال احترام المنظمات لحق ب الب ي عدھا اغل ا للرضا ,  الت دھا الباحث أساس إذ اعتم

د  ي تحدی ي بن ف تند ف ذي اس ا وال اس الرض ددمقی ى ع ة  اءه عل ة كدراس وث الأجنبی ات والبح ن الدراس م

)Board & Sojourn ا ن ھن ذي  ) , وم ون ال راض إن الزب ى افت ون عل وق الزب ى حق تم التطرق إل ی

ة المصرفیة )   ـ ( جودة الخدم یضمن حقوقھ , یستطیع إن یبین وجھة نظره عن الأداء المصرفي المتمثل ب

  بنسبة معینة من الرضا .      

  - : الزبون حقوق .1-4-1
رئیس الأمریكي الأسبق یعد     دي ال اد جون كن و ىأول من ن ھا قحق ذي قدم ي الإعلان ال ون ف ام  لزب ع

ى 1962 ذاك عل ھ آن ي خطاب دي ف د كن ھ              إذ أك ون بقول وق الزب ى حق ز عل رورة التركی       ض

ة ا ,  ( إن كلم ملنا جمیع ائن یش ى الزب اعل م راعتب ع أنھ أثر بجمی ؤثر وتت ادیة ت ة اقتص ر فئ رارات الق اكب

ووبالرغم من كونھم یمثلون  الاقتصادیة, م لایمتلك ع إلا أنھ  ) ن أي صدىاكبر شریحة اقتصادیة في المجتم

ت إن أصواتھم لا تزال غیر مسموعة  أخربمعنى  ك الوق وق لل , وأعلن جون كندي في ذل ة حق ون أربع زب

   - ھي :

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

ة لسلطة المن ا ا"بادرة الأولى لبیان أھمیة حقوق الزبون إذ انھ یمثل اعترافوعد ذلك الإعلان الم     تنفیذی

ام  ي ع وح . وف تھلاكي مفت ع اس ا مجتم د فیھ ة یوج ر دول ي اكب ة للأم 1985ف ة العام افت الجمعی  مأض

سیة حق إشباع الاحتیاجات الأسا و–حق التثقیف  و–التعویض  تمثلت بحقالمتحدة أربعة حقوق أخرى 

  ).  ق العیش في بیئة صحیةحو –

دم     ا تق وء م ي ض ـوف ة ب ون ومتمثل ا الزب ددات رض د مح ن تحدی حــق و  ,حــق التعــويض و ( حــق الأمــان ,  یمك

ددات  حــق التثقيــف )و حــق سمــاع الــرأي , و المعلومــات ,  ك المح ة تل را لأھمی تم التطفونظ وف ی یس  لرق بالتفص

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

    الأمانحق  .1-4-1-1
د تسبب خطو    ي ق ن المنتجات الت ة والسلامة م وفیر الحمای رة ویقصد بحق الأمان الشخصي ضرورة ت

ون   ام). (Sojourn – 2002:p.3على الزب ات للاستخدام والقی ات وضع تعلیم ى المنظم ذا یجب عل  ل

   وق.لضمان جودتھا قبل عرضھا في الس واختبارھا یفحص منتجاتھا

رر      اق الض ذاء وإلح بب الإی ات تس ع منتوج ى بی دم عل ات لا تق ان المنظم ائن ب د الزب الفرد ( بإذ یعتق

ي  دیوه ج دة 419,1999 –ال م المتح ذلك وضعت الأم ي ت) . ل ا الخاصة, لك ي برامجھ اؤلات ف وم تس ق

  .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
ون علضر إلىیشیر ھذا الحق     ة ىورة حصول الزب ة نقدی ة تعرضھ للخطر نتیج ھعادل ورق ي حال ة ف

د Board , 2001,p.5استخدام المنتجات ( ر الجی ھ أو الخدمات غی لع ألبیتی ى الس التعویض عل ة ) ك

ة الوضع ة ) ولمعرف ة معین دة زمنی ع ( والضمان لم د البی ا بع وفیر خدمات م ذا الحق بت ق ھ الي  ویتعل الح

  - :الحقذا بالاھتمام بھ

 ي تحدد المسؤولی وانین الت ة والق ة الأنظم ات إزاء ةما مدى فعالی ة للمنظم ائن القانونی ا  و ؟ الزب ي ھم

  ؟الضمانات التي تلزم المجھزین بتعویض الزبائن الذین اشتروا تلك المنتجات الخطرة 

 ة تختص ب ة جنائی اك جھ اكم ؟ وھل ھن ام المح ب تعویض من خلال نظ ون طل حل ھل یستطیع الزب

  ؟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
ي  التي (سلع ,خدمات ) للزبون الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات    رائھا شیرغب ف

   .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 

 ات ى المنتج املة عل ات ش ع علام م وض ل ت لع ) ھ ائص  (الس من ( الخص ات  –تتض د –المكون  ةم
 الانتاج والنفاذ ) . 

 ؟تجاتھم بوضع المعلومات المتعلقة بسلامة من ھل ھناك قوانین تلزم المنظمات الأنتاجیة والخدمیة 
 باقات ة الس ي حقیق ا ھ دى ارتباط م ا بشراء المنتجاتوالجوائز وم ة  والخدمات  ھ  و أھل ھي حقیق

  ؟أنھا مجرد ترویج للمنتجات فقط 
  
  
  
  
  
  
  

                     رأيحق سماع ال .1-4-1-4
ھ یوم       زداد أھمیت رأي حق ت ة منتظم ا"سماع ال ذه العملی د أخر, ولكن یفترض إن تكون ھ ى بع ة عل

ات الشكاوىنحو واضح ي سماع المنظم و یعن ق الاتصال المباشر أ . وھ ائن عن طری و واقتراحات الزب

ة المنتجات ال د حقیقیة في تطویربذل جھو) . ویتطلب ذلك 1999 ,419- غیر المباشر ( الدیوه جي  حدیث

  التي تلبي حاجات الزبون ورغباتھ . 
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   - الاستفسارات الآتیة : كن تحقیق ذلك من خلال الإجابة عنویم

  تم ل ی ل الھ الس الإدارات للالتمثی ي مج ائن ف ي للزب ةحقیق ات الإنتاجی دمات ) منظم لع ,خ ل  ؟ (س وھ

 ؟ المنظمات الخاصة والعامة  في الاعتبار عند إقرار سیاسیات تؤخذ آراءھم

 ائ وق الزب ثلا"مدى اعتراف الحكومة بالمنظمات التي تھتم بحق م ؟ وھل ا"شرعی ن بوصفھا مم تم  لھ ی

  ؟ 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
ل       دھا یكف ن اخت وتحدی ھ م ا یمكن ة بم ارف المطلوب ارات والمع ب المھ ون إن یكتس ق للزب ار الح ی

كل واع بھ بش ي تناس ات الت ى م المنتج تند إل ات الس امعلوم ل علیھ ي حص دركا لحق الت ھ م ا یجعل ھ وم وق

    - 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 

و ین محددات رضا الزب ة ب ل العلاق ن تمثی ا یمك ىومن ھن درتھا عل ا  ن وق ون .وكم ق رضا الزب ي فتحقی

  - ) 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
رى     ن Shortcake( ی دد م ي أد) وع احثین ف ویق الب اج والتس ي الإنت ات إدارت ن  بی وع م ود ن وج

ون ا الزب ة ورض ودة الخدم ین ج ة ب ز العلاق ول دون تمی وض یح اك والغم                  الإرب

)Shortcake – 1997:p.181(.  ة ین جودة الخدم دة ب ة أكی ألا  والرضا,فعلى الرغم من وجود علاق

ة   ا,والرضإن الأكادیمیین مازالوا غیر متفقین على أرضیة عمل مشتركة بخصوص مفھومي جودة الخدم

ھ اذ رابط وماھیت ة الت یر طبیع ة لتفس حة ودقیق ة واض ة فعلی ون رؤی م لایمتلك                    أنھ

 Baron & Harris –1995:p.89).( ة  وان ة المدرك ودة الخدم فھا ج ف  أو اتجاھ بوص  ا"كموق

املا ز ( اذ , "ش ون   Bate sonمی ا الزب ة ورض ودة الخدم ین ج ا ب دد) م ودة وح ا ةالخدم ج       بأنھ

ف ( ة () ی  Attitudeموق رض الخدم ھ لع لال تقیم ن خ ون م ھ الزب                    ) service offeringكون

ن خ لة م ى سلس تند إل ف مس ذا الموق ابقةبھ ھ الس د  رات تقیمی                    ) -114:2001( احم

دم ()1999 -266- ( العلاق و الطائي  ذا الخصوص ق ي ھ ز Russell.وف ة التمیی )شكل یوضح إمكانی

  ).1-3-1مبین في الشكل ( مثلما ھووقعة , بین الجودة المدركة والجودة المت

  ) أنموذج الجودة المدركة 1-3-1شكل (
Source: Russell - (2000:p.392)     

لاه       كل أع ن الش ح م ى نأیتض ھ عل ون أحكام ون یك ودة  الزب اس ج ى أس رفیة عل ة المص ودة الخدم ج

ة بإ دیم الخدم ة تق ى الأعملی تند لاضافة إل ىساس المس ة  إل ن الخدم ون م ا الزب ي یجنیھ ة الت افع النھائی المن

ھالتي وردت  الحسابات كشوفات أساسفالزبون لا یقیم خدمات المصرف على  أة  أومن المصرف   إلی ھی

 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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ة المصرفیة  وإنماالموظفین فقط.  ھ مع أیضا یستندتقیمھ لجودة الخدم ى سلوك الموظفین خلال تعامل  ھإل

 وأخرىنجاز الخدمة المطلوبة . ولان الخدمة المصرفیة عادة ما تتضمن عناصر ملموسة وكذلك سرعة ا

ادة  اولات ج رت مح د ج ة فق ر ملموس زغی ة ,  للتمیی ودة ( المدرك اس الج وعیة لقی اییر الموض ین المع ب

ون  مھماو .المتوقعة ) و ان الزب ة ف ع لتعریف جودة الخدم ھو كانت الطریقة المستخدمة أو الأسلوب المتب

ذا الموضوع , تجدر  أنالذي ینبغي  ى ھ ى العوامل  الإشارةیعرف الخدمة ومن اجل تسلیط الضوء عل إل

ل رئیس ة عوام اك أربع ى أن ھن احثون عل ع الب ون . إذ یجم ات الزب ي توقع ؤثرة ف ؤثر ةالم ي ت ات  ف توقع

  ).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 
ول أن الخدمات     مصرفیة ال ومن أمثلتھا الإعلان. فالإعلان المنشور في أحدى الصحف الیومیة الذي یق

ل یكون انطباعات جة ومن متوفرة على مدار الساع ل العمی ذا الإعلان یجع دة عن دون انقطاع إطلاقا ھ ی

  خدمات المصرف المعني. 

            نموذج الفجوة. 1-3-2
ون وإدرا Slackحدد (    ات الزب ھ للجودة ) نموذجا لتشخیص الأسباب الرئیسة للفجوة القائمة بین توقع ك

وة ( ك الفج اه تل درج ).Slack et al -1998:p.638واتج د أن ن وذج لاب ى النم رق إل ل التط ن قب لك

  . 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 ع ن أن الإدارة مطلع ا م دوا تمام ة أن یتأك وردي الخدم ى م ي عل یینبغ ى خاص ر ل ة الأكث ات الخدم

ى ا بة  إل ة بالنس ة أھمی ات المطلوب ون , وبالأولوی دى لزب رف  الزب ل دیر المص د م د یعتق ھ . فق  ون نفس

ة رفیة المقدم ة المص ودة الخدم ى ج ون عل ائن یحكم ثلا, أن الزب تناد م ورات  ااس ى دیك ا عل أساس

دیمھا ذات أھ ى تق اد المصرف, وان جودة الخدمة وسلوك القائمین عل ذا الاعتق ان ھ إذا ك ة. ف ة ثانوی می
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ى  تحسین دیكورات المصرف ستكون مخطؤهخاطئا فان كافة القرارات التي قد تتخذ ل ا استندت إل لأنھ

م مخطؤ ة هفھ ى خدمات مصرفیة ذات جودة عالی ى الحصول عل ون إل ذین یتطلع ائن ال ات الزب        لرغب

 یة )( أولویة ثانو ( أولویة قصوى ) , في أجواء مریحة

  ى أھمیة الأكثرحتى وان كانت أدارة لمنظمة المصرفیة مطلعة على خاصیة الخدمة ون ا بالنسبة إل لزب

ا  إمكانیاتھاببساطة غیر مكترثة , في زج  أوقد تكون غیر قادرة ,  فإنھا،  د لحل الومواردھ مشكلة ,فق

ى الخ ة للحصول عل ي طوابیر طویل ائن ینتظرون ف ان الزب م ب دیر یعل ھ لایكون الم ة . إلا ان  یفعل دم

 شیا" لتقلیص حجم المعاناة.

 ا" ل حیح , وطبق م وضعھا بشكل ص د ت ودة ق اییر الج نا إن مع و افترض ان ھنل ون , ف ات الزب اك توقع

ال إن ایی احتم ذه المع ون ھ ى د رلا تك ان , ویعزاعل ن الإتق ة م ى سوء أد رجة عالی ذا إل ائمین اء اھ لق

 صحیح واللائق مع الزبائن المستفیدین من الخدمة .ال لالتعام على تقدیم الخدمة خلاف

   توى ة ذات مس دیم خدم ة بتق ة الخدم د مؤسس دما تتعھ رى عن كلة أخ ل مش د تحص ین ,  أوق وع مع   ن
ود وإذا وة الوع ة " فج ذه الحال رف ھ ر. وتع یا" آخ دم ش ي تق داني / الفعل ع المی ي الواق ا ف                "بھ

} Promises Gap { ن الخدمة .ولة عن استیاء عدم رضا الزبون عؤ, وتعد مسس 
ة    ى الأسباب المحتمل د التعرف عل ا بع ون ل وھن اتفسیر الفجوة ,یلاحظ إن الزب ون را أن ام  أویا" ضیك

تج دما یكون ( المن ة العكس , فیكون في حالة رضا عن ة ,  , الخدم اه) ذا جودة مثالی  ة . ویكونمتقن وھیئ
 ) متدنیة. , الخدمةج" عندما تكون جودة ( المنتغیر راض

ة تس     ون , فعأما في حال ع إدراك الزب ات م ون راضیا" وتكوناوي التوقع ك یكون الزب د ذل          جودة ن

كل ( ین الش ة . ویب تج ) مقبول ون و 2-3-1( المن ات الزب ین توقع ة ب وة المحتمل دار الفج ھإ) مق  دراك

         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   -  

ي)( الإشارة إلى  .وتجدر     دفال  ):Systems Analyticalأنظمة الھندسة التحلیلیة(التحلیل المنطق  ھ
ر  يھو  الرئیس الذي تتصدى لھ ھذه الأنظمة یم غی ؤمشكلة التعل ال. ترسم إست هالكف ر الفع راتیجیات وغی

افعالة لتحلیل وتقییم ة،جودة  ھ أتي الخدم ات ی ي العملی یم ف ل مشكلة التعل ھ أدرك أن تحلی ر م لأن ي كثی ن ف
أخراً  ان مت ھ  ـالأحی یم منأي أن كلة التعل ع مش ل م ل التعام ن الأفض ان م رذ بداك ة التفكی ي  ی ة أداء تف نمی

ل  إذ. ـ المصرفیة المنظمات ذا التحلی ذ ھ یم، یُ عندما یتم تنفی ة التعل رامج أنظم ل تصمیم ب اقب ن صبح بالإمك
ى مشال داءالأ النظر إلى مشكلة ز عل د التركی د تفق ول أخرى ق كلة الأداء محددة بعیداً، وبمعزل عن أي حل

   0المدرك 
ل  بالإفادةاحد رواد  مفھوم التحلیل المنطقي .   Gilbert )قام(  ذلكك .  وم التحلی وضع نموذجھ بمن مفھ

ةإذ یعد ): Cognitive Engineeringھندسة الإدراك(الخاص ب  داً لكیفی ع  ھذا المفھوم مثالاً جی تجمی

دة رات الجدی ع التغی ل م د للتعام ام جدی كیل نظ ددة لتش ادین متع تمی ى اس وم عل ذا المفھ ز ھ عاب/ ی. یرك

ل معوا التعام ات ھ ي المنتج ة ف ك المتعلق ة تل یبو، خاص دى  الآلات والحواس یس م ل الإن. وتق ان تفاع س

  0) 2003 .11 –معا" ( الدحلة  وربط كل ذلك ةالخدمة الجیدلتقدیم  والآلة والإنتاجیة

ل ال و   اعد ( التحلی تراتیجیامیس م إس ى رس رفیة عل ات المص ي ) المنظم ھ تنطق توى تس ع مس ي رف م ف

تخلص من  الموظف للزبون ( جودة الخدمة ). اء الذي یقدمھالأد د وال من خلال تحدید برامج التدریب الجی

ى ا تواجھ الموظف أثناء أداء الخدمة العقبات التي قد  ات المصرفیةلزبون.إل ذا تضمن المنظم  امتلاك وبھ

ل ال ازة تجع ة ممت دیم خدم ى تق ادرة عل ة ق وادر فنی ىك ون یحض ن  زب ة م ة عالی ابدرج                      الرض

ة النسبیة   .) -114:2001( احمد  ة المعادل ومن دراسة الخواص العلمیة لمفھوم رضا الزبون یمكن كتاب

    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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د  وھذا یلزم      اج السلع وتق خدمات الیم ضرورة وضع المعاییر و المبادئ الصحیحة المحددة مسبقا لإنت

ق ا التي ات من تحقی ة تمكن المنظم ین لمزی اء الفجوة ب ات   التنافسیة وإلغ ون للجودتوقع درات الزب ة والق

   .)Mount – 1996 :p.843( ةالتشغیلی

ا اشرنا  وتأسیسا" إلى   ھم دم إلی ون ومق ین الزب ة تحصل ب ة ھادف ة تفاعلی اك علاق لموظف ا یتضح إن ھن

ةو رفیة معین ة مص ة أو خدم ارة مالی ون استش ب الزب دما یطل ة عن ن  خاص و م الزبون ھ یم. ف ودة یق   ج

ي المصرف , ذي یعمل ف ة من الموظف ال االخدمة المقدم ك  مثلم ت نفسھ یمتل ابقا"وفي الوق ا س وق حبین ق

ى الإد ینبغي ا.عل اد جودة ارات المصرفیة مراعاتھ ق أبع ن تطبی ة م ات المصرفیة القریب ة  فالمنظم الخدم

و اد ج ا أبع ع فیھ ي تتراج رفیة الت ات المص ن المنظم ون م ا الزب ددات رض ة لمح ل حاج امینھا اق دة بمض

اد جودة الخ وتغطي,إذ تبرز الحاجة إلى وضع أنظمة رسمیة تحدد الخدمة ة عن الجانب الذي تعجز أبع دم

      صرفیة . الزبون المصرفي اتجاه تلك المنظمات الم ھرسمیة تبین حقوق والتزاماتالنظمة لا, وأتغطیتھ 

ن إن ت     ا یمك ن ھن ویوضوم ا الزب ددات رض ة و مح ودة الخدم اد ج ین أبع ة ب ة التداخلی  ين فح العلاق

ین 3-3-1(  الشكل ذي ) الذي یب ي الجزء ال ون ف ة انتشار محددات رضا الزب ا كیفی ھ أبع د جودة لا تغطی

     - : 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

ى جودة سا تنافس بشكل مستمر فرن مثلا" ,التنافسیة المیزة خلق. 1-3-4 اعل ي أطعمتھ لأكلات مطاعم ا ف

ایفضل المطاعم الفرنسیة على  الذي یجعل الزبون الفرنسي لبالشك السریعة ا لأنھ از   غیرھ ـ ب         تمت

  . الكلفة) و الجودة و السرعة و (النظافة
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   الفصل الثاني
   

   المنھجیة ودراسات سابقة 
  

  

ي ضوءلیستلزم التمھید       دھا الباحث ف ي اعتم ة الت داني عرض المنھجی د  لإطار المی تحدی

الیب المت یاتھا , والأس ا و فرض اء أنموذجھ دافھا وبن ا وأھ ة ,وأھمیتھ كلة الدراس ي مش ة ف بع

ق الأطر الت اختیاره صف مجتمع الدراسة ومسوغاتجمعھا وتحلیلھا, فضلا عن و ي على وف

ات , اج والعملی ال الانت ي مج ر الإداري ف ھامات الفك دمھا إس ع ا و تق ن الواق لا ع داني فض لمی

  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
دة تتط    ة جدی ة زمنی ات المصرفیة حقب ع تواجھ إدارات المنظم ة م ھ تام ا التعامل بجدی ب منھ ر من كل ثی

ة  ة الظروف البیئی ي ضوء طبیع ة ف ن العنای م تأخذ نصیبھا م تھا وخصوصیالمشكلات والمتغیرات التي ل

ا , طتھا فیھ ارس أنش ت تم ي كان ائن  والت ات الزب اف حاج ة استكش كلات بكیفی ك المش ق تل اتتعل تھم ورغب

م والرضا ,  ي  الدراسة  إلا أن مشكلةوالسعي إلى تحقیقھا لكسب ولائھ لمنظمات ضعف إدراك ا تكمن ف
ة  ة المصرفیة العراقی اد جودة الخدم ة أبع ونوأثرھلأھمی ق رضا الزب ي تحقی ا  ,  ا ف اد جودأوبم ة ن أبع

ة , ـ ( الاعتمادی ة  ب ة المتمثل تجابیة , والخدم د , والاس ة والتوكی ة , والثق یة ) تعالملمو والعنای د س د اح

ات ال ات العملی ة لفعالی یة المھم زات الأساس داف المرتك ق أھ رب لتحقی یلة الأق رفیة والوس ات الممص نظم

رفیة  د المص د أن أك و , بع اء والنم ي البق ذه  ) أن  Goncalves( ف ى ھ یطرة عل ز والس ادالإالتركی   بع

ن زز م در  یع رفیةالق ات المص یة للمنظم د     ل ة التنافس دى البعی ى الم دافھا عل ق أھ               تحقی

Goncalves – 1998:p.61) .(ات ا اءة المنظم لمصرفیة وعلى الرغم من المحولات العدیدة لرفع كف

ى ا بة إل دمتھا بالنس ي أداء خ ور اف ة التط ي مواكب ور ف ن قص اني م ت تع ا لا زال ائن ألا أنھ ري لزب لفك

  والمیداني الحاصل في ھذا المجال لأسباب :      

 لة       فعاالتصالات الااقیة لتخصیص شبكات انعدام الإمكانیات المادیة لإنشاء البنى التحتیة الر  

 المتخصصة قلة توفر الكوادر الفنیة الكفؤه      . 

 ھ ي تفرض ارمة الت ود الص ة والقی بب الأنظم رفیة بس ات المص ائن والمنظم ین الزب ة ب دان الثق ا فق

 بغیة السیطرة على الاقتصاد الوطني .   المنظمات المصرفیة الحكومات على 

 قتصاديفي تحریك عجلة التقدم الا اد بأھمیة المؤسسات المالیة والدور الذي تؤدیھضعف وعي الأفر    

ذه الأسباب     ي دراسة ھ ا إن الإخفاق ف ھ الوتحلیلھ ذي وصلت إلی ى المستوى ال اد إل ا ق ات وغیرھ منظم

ام  ات المصرفیة في تراجعھا وضعفھا أم ن الالمصرفیة المنافسةالمنظم د م اك العدی اسات در, رغم أن ھن

  ة.خدمة وتأثیرھا في متغیرات عدالتي تتعلق بأبعاد جودة ال

ون عل    اد جودة الخدمات المصرفیة و محددات رضا الزب راد ألا أنھا أغفلت عمق العلاقة بین أبع ى انف

ا ین أطروح ل ب ن التكام ا م ق نوع مولي یحق ار ش دیم أط رورة تق تلزم ض ذي یس ر ال ي تالأم ین ف  المعنی

  المنطقیة بین متغیرات الدراسة   لتسویق  , والیة  العلاقاتإدارتي الإنتاج وا
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ر   ان ط دم ف ا تق ع م اقا م ن أن یسواتس اه یمك ي أدن اؤلات ف ةح التس كلة الدراس یح مش ي توض ي  ة المتمثل ھم ف ف

    - :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 

ة) (الجودةالتباین في مستوى الأداء الفعلي للخدمة ما مدى - 3  ع المت و مستوى الأداء المدرك  (الجودةوق

   ؟  المنظمات المصرفیة المبحوثةفي  المتوقعة)

   أھمیة الدراسة .2-1-2
ي تراجع الخدمات المالیة الدراسة من واقعتنبثق أھمیة      ذا المجال وعدم مواكبتھا التطور الحاصل ف  ھ

ون , ونظر إلى تسلیط الضوء علىمما دعى  ي محددات رضا الزب  ةا لقلدرجة تأثیر أبعاد جودة الخدمة ف

ة , ألا انتناول ھذا الموضوع على وجھ الخصوص فمستقلة التي تالالبحوث    حضا ھي الدراسات العربی

ین ومخططین ن أداری ب النظري بوصفممثل باھتمام المعنیین م ي الجان ا ف د مھا ذكرن ى  ق دوا عل ة أأك ھمی

قأبعاد ج ع الأ ودة الخدمة و تأثیرھا في تحقی اد م ذه الأبع د الباحث ھ د اعتم ون ؛ فق ر خذ   بنظرضا الزب

ا ددات رئیس رالاعتب ة مح وث الغرتفة تخمس ات و البح ب الكتاب ا اغل ة ق علیھ                   بی

   . ) التثقیف و–سماع الرأي و –المعلومات و –التعویض و –الأمان ( وھي 

دیھي     ربط أن ومن الب داني ی دیم أطار نظري ومی ة تق ا بخصوصیة محاول ین  تكتسب الدراسة أھمیتھ ب

ا أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون ؛ ووضع الأسس ا ي یمكن أن تستند ألیھ ة الت ات اللعلمی منظم

  مجتمع البحث. المصرفیة 

درة     ى ن ام أذا تأكدت الإشارة إل ة جدیرة بالاھتم ھ إضافة علمی  ذه الدراساتھإذ قد یمثل الربط بحد ذات

دا على  ن أن تكون جدی الي یمك ى موفق اطلاع الباحث على الكتابات العربیة في ھذا المجال وبالت ضافا إل

  لمكتبة العربیة  في مجال إدارتي الإنتاج والتسویق . ا

اني مــ خــلال ما تقدم یمكن القول  إلىواستنادا     ــ هــا ال ــ فــي جان راسة ت ة ال ــ علــى اأن أه ل

یــ ثــة فــي ت ة  ال ــ ــات ال هــا ال ــ أل ــي ت ة ال ة وال ه   العلاقــةتق الأس ال

ـــأث بـــ أ ـــة الوال ا ة الع ـــ ـــة ال ن فـــي ال ـــ دات رضـــا ال ـــ مـــة وم دة ال          لـــة       عـــاد جـــ

شــ  ی  و–بـ ( ال افــ ق الأوســ و  –ال ــ اد ) و  –ال دول السغــ ن ال ار أن العراق م ى اعتب ى اعیعل ة إل

ة م والتقنی یة العل تلاك ناص ة الت ام ة الدیمقراطی تغلال العملی ي المرحواس ر ف ا القط ر بھ ة الحالیي یم ة ل

ى أبع وء عل لیط الض فھا وتس رفیة بوص ة المص ودة الخدم راد اد ج دمات للأف توى الخ ع مس زة لرف  (ركی

  الزبائن ) والأخذ بأیدیھم إلى خدمات مصرفیة جیدة و حیاة اقتصادیة أفضل .     
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       أھداف الدراسة .2-1-3  
اتبنى أھداف الدراسة في ضوء تحدی   ــ أساســا  د مشكلة الدراسة وأھمیتھ راســة ی ف ال لــى عفــان هــ

أث ــة ال ــ العلاق ــــة ت ی ــ هاو ت ق ــي ت مــة ف دة ال ــاد جــ ع ن  لأ ــ ینرضــا ال ث البح , ویب

امین  توى مض ى مس ة عل دود العلاق رفیة ح ات المص وفیر المعلوم المنظم ي ت اعدة ف ة والمس ات المبحوث

داقیة وال ة ذات المص ذا الملائم د ھ ل وتحدی دیر وتحلی ة تق ي عملی ین ف ة الإداری ن ثق د م ي تزی ن ات وع م لن

روف ال ل الظ ي ظ ة ف ن وخاص ھ ممك ل وج ى أفض ائفھم عل ة وظ الي ممارس ة وبالت ناعةالعلاق ة للص  بیئی

  - فضلا عن تحقیق الأھداف الآتیة :  المصرفیة الحدیثة.

ةالمنظمات المصرفیمعالم نظریة ومیدانیة لإدارة  تقدیم - 1 ة ة المبحوث اد جودة الخدم ا ف عن أبع ي وأثارھ

 محددات رضا الزبون.  

ات المصرفیة عا - 2  لوكیة للمنظم اء انطباعات س اد جود نعط ین أبع ة ب ة التكاملی ائج العلاق ة نت ة الخدم

 ومحددات رضا الزبون وتشخیصھا في المنظمات المصرفیة المبحوثة. 

و. - 3  اد ج ین أبع اط ب ة الارتب ار علاق ات المصاختی ي المنظم ون ف ا الزب ددات رض ة ومح رفیة دة الخدم

 المبحوثة.

ي محددات رضا ا - 4  ة ف اد جودة الخدم اذج الانحدار لأبع اد نم وي باعتم أثیر المعن ي اختبار الت ون ف لزب

  المنظمات المصرفیة المبحوثة.  

     نموذج الدراسة .2-1-4 
ى     ا عل ب اتأسیس ة تتطل ة التطبیقی امینھا المیدانی ة ومض رات الدراس ري للمتغی أطیر النظ ة الت لمعالج

كل ( ي الش رح ف وذج مقت میم أنم ة تص ین مت .) 1-1-2المنھجی ة ب ة المنطقی ى العلاق یر إل ذي یش رات ال غی

ول المؤقت ن الحل را ع ة تعبی ئلةالدراس ن الأس ة ع ث لإجاب ا الباح ي یقترحھ ة  ة الت ارالبحثی اإل المش ي یھ  ف

    - إلى:مجموعة من الفرضیات التي بنیت استنادا  الأنموذج   ویمثل ,ةمشكلة الدراس

  أمكانیة قیاس كل متغیر من متغیرات الدراسة. 
 شمولیة أنموذج الدراسة وإمكانیة اختباره    . 

ودة الخ    اد ج رات أبع دت متغی دة إذ ع تقلة والمعتم رات المس من المتغی وذج ض ذا النم د ھ مات دواعتم

دة  ذلك ل بافتراض اتجاه واحدمتغیرات مستقلة تؤثر في محددات رضا الزبون لكونھا متغیرات معتم

     - 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 المتغيراتالقنا      .عة التي توفرت لدى الباحث 
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  - ة أمفھوم النموذج ي صورة كمی د تكون ف ي ق ة الت ات المنطقی ن العلاق  و: مخطط یوضح مجموعة م

  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
ة    ع أھمی یا م ة  تماش دافھا الدراس ارو أھ ن اختب د م دت لاب ا فاعتم ى مجموالدراس أنموذجھ ن ة عل ة م ع

        - :تيحو الأى الشكل ألعدمي والبدیل وعلى النعل ت صیاغة فرضیاتھاتمالفرضیات الرئیسة والفرعیة و 
یة الرئیس - 2-1-5-1 ىالفرض ي تطبی - : ة الأول ة ف رفیة المبحوث ات المص این المنظم اد لاتتب ق 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  

اد جودبلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة   - :  ة الثانیةالفرضیة الرئیس - 2-1-5-2  ة ین إبع
ق ( الاعتمادیة , الاستجابیة , الثقة     الخدمة و , التعاطف , الملموسیة ) وتحقی ة محد نرضا الزب دات بدلال
     ) الرأي , التثقیف المتمثلة بـ ( الأمان , التعویض , المعلومات , سماع الرضا

   - :الفرضیة الفرعیة الأولى- 1 
 )  فرضیة العدمH0( : - ة إحصائ اط ذات دلال ة ارتب ة و تحقیلاتوجد علاق ین الاعتمادی   رضا   قیة ب

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ة اط ذات دلال ة ارتب ة و تحقتوجد علاق ین  الاعتمادی قإحصائیة ب  رضا  ی

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
  - :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2 
   فرضیة العدم)H0: ( -  ین الاستجابیة و لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة رضا  قتحقی إحصائیة ب

 .بدلالة محددات الرضا لزبونا
  الفرضیة البدیلة)H1:(- ة إ ین  الاستجابیة  و توجد علاقة ارتباط ذات دلال رضا  قیتحقحصائیة ب

  .بدلالة محددات الرضا الزبون
  - :الفرضیة الفرعیة الثالثة - 3 
   فرضیة العدم)H0( : -ة إحصائی اط ذات دلال ة ارتب قلاتوجد علاق ة و تحقی ین الثق ونرضا ا ة ب  لزب

 .بدلالة محددات الرضا
   الفرضیة البدیلة)H1:( - ة إحصائی قتوجد علاقة ارتباط ذات دلال ة و تحقی ین الثق ونا رضا ة ب  لزب

 .بدلالة محددات الرضا
  - :الفرضیة الفرعیة الرابعة- 4 
 )  دم یة الع ائیة ب  - : )H0فرض ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق قلاتوج اطف و تحقی ا ر ین التع ض

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
   ة یة البدیل اطف  - :)H1(الفرض ین التع ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق قتوج ا ر و تحقی ض

 بدلالة محددات الرضا. بونالز
  
  
  
  
  

  - :سةالفرضیة الفرعیة الخام- 5 
   فرضیة العدم)H0( : -   ین قالملموسیة  و تحقلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ب  الرضا ی

 .بدلالة محددات الرضا
    الفرضیة البدیلة)H1:( - اط ذات دلال ین الملموسیة و توجد علاقة ارتب رضا  قتحقیة إحصائیة ب

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
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ة  - : ةة الثالثالفرضیة الرئیس - 2-1-5-3 ة لاتوجد علاق ة إحصائیة ب تأثیری اد جودةذات دلال  ین إبع
ة , ة ( الاعتمادی تجابیةا والخدم ة و, لاس اطف , و, الثق یة والتع ق الملموس و ) وتحقی ا الزب ة  نرض بدلال

  ) التثقیف وسماع الرأي, والمعلومات, وض,التعویوبـ ( الأمان,  المتمثلة محددات الرضا
  - :الفرضیة الفرعیة الأولى - 1 
 )  دم ین  ا  - ) :H0فرضیة الع ائیة ب ة إحص أثیر ذات دلال ة ت د علاق ة  وتحقلاتوج قلاعتمادی ا  ی رض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ة یة البدیل ة  - ):H1الفرض أثیر ذات دلال ة ت د علاق ین الاعتمادیتوج ائیة ب قة  و تحقإحص ا  ی رض

 0 بدلالة محددات الرضاالزبون 
 - :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2 
   )  فرضیة العدمH0: ( -  ین  الاستجابیة  و ة تأثیر ذات دلالة إلاتوجد علاق قتحصائیة ب رضا  حقی

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ة یة البدیل أثیر  - ):H1الفرض ة ت د علاق ین توج ائیة ب ة إحص تجابیةذات دلال ا  قو تحقی الاس رض

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
   - :الفرضیة الفرعیة الثالثة- 3 
 )  دم یة الع د علاق  - ) :H0فرض ائلاتوج ة إحص أثیر ذات دلال د  ة ت ة والتوكی ین  الثق ق ویة ب  تحقی

 .بدلالة محددات الرضا رضا الزبون
  ) الفرضیة البدیلةH1:( - د  وصاات دلالة إحتوجد علاقة تأثیر ذ ة والتوكی ین الثق ق ئیة ب رضا  تحقی

  .بدلالة محددات الرضاالزبون 
                                                                     - :الفرضیة الفرعیة الرابعة- 4  
 )  دم یة الع ین  ا  - ) :H0فرض ائیة ب ة إحص أثیر ذات دلال ة ت د علاق قلاتوج اطف و تحقی ا ر لتع ض

 دلالة محددات الرضا.ب الزبون
   ) ة یة البدیل أثیر  - ):H1الفرض ة ت د علاق اطف توج ین التع ائیة ب ة إحص قذات دلال ا ر و تحقی ض

  . بدلالة محددات الرضا الزبون
  - :سةالفرضیة الفرعیة الخام- 5 
  دم یة الع ین  ا - ) :H0(فرض ائیة ب ة إحص أثیر ذات دلال ة ت د علاق قلاتوج یة  و تحقی ا  لملموس رض

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) ة یة البدیل أثیر ذ - ):H1الفرض ة ت د علاق یةتوج ین الملموس ائیة ب ة إحص ق ات دلال ا  و تحقی رض

  بدلالة محددات الرضا.الزبون 
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  منھج الدراسة .2-2

ي اخت     ة ف دت الدراس اراعتم یاتھا الرئیس ب ى الفرض ة عل ي وذمة والفرعی في التحلیل ك   نھج الوص ل

دة تقلة والمعتم رات المس ین المتغی ة ب ة العلاق ات ذات  بدراس ع البیان لال جم ن خ لة بالمنظم االص  تم

 في ذلك      ةمدتالمعلإجراءات لعرض  یأتي, وفیما الصرفیة قید الدراسة وتحلیلھا 

            أسالیب جمع البیانات. 2-2-1
ا وفرضیاتھلتحقیق أھداف الدراسة  اللازمةن اجل الحصول على البیانات م    ار أنموذجھ د ا ,واختی  اعتم

اتالباحث في جمع  ة ا المعلوم ات العلمی ن الأدبی د م ى العدی وفرة لعرض الإطار النظري  للدراسة عل لمت

ات والك ي الجامع ة ف المراجع العلمی ت ب ي تمثل ادر الت ن المص ة  , م ات العراقی ات والمكتب ب ك –لی  –ت

ة   -  دراسات ورسائل جامعیة و–أبحاث و –مجلات و ؤتمرات العلمی ن , فضلا عالمنشورة وأقراص الم

وع ال لة بموض ات ذات الص ى البیان ول عل ي الحص ت ف تخدام الانترن ص الجااس ا یخ ا فیم ة . أم ب دراس ن

   - المطلوبة : یاناتالوسائل الآتیة  في جمع الب لمیداني فقد عمد الباحث إلى استخداما عمليال

ام  المقابلات.2-2-1-1 دیر الع ات المصرفیة وبشكل خاص الم كل لالشخصیة مع الأفراد في المنظم

ویق  عب التس ام وش دراء الأقس ى م افة إل س الإدارة بالإض اء مجل ب أعض رف واغل رفي. مص المص

طرح  قرات الاستبانة في حالة الحاجة إلى ذلك لضمان الإجابة الصحیحة , فضلا عنبغیة توضیح ف

    الأسئلة والاستفسارات المباشرة التي تخدم الدراسة والمدراء في المنظمات المصرفیة  . 

ي ملاحظة.2-2-1-2 ات المصرفیة ف ع ماقسأ أجراء سیر العملی  - رالاستثماو –القروض و – (الودائ

       . )صرفیةالعملیات المو

ادا.2-2-1-3 ى لاعتم ات  عل نویة والمیزانی اریر الس اباتالتق ة (الحس ة) العام ل الخاص الختامی ة لك

     .2001ولغایة عام  1998من عام  للمدةمصرف عبر سلسلة زمنیة 

ات  ةأدا استمارة الاستبانة التي تعد. .2-2-1-4      ع البیان ي جم ي صیاغ اذرئیسة ف درتھاروعي ف  تھا ق

ة  رات الرئیسة والفرعی د متغیراالبا استند إذللدراسة,على التشخیص وقیاس المتغی ي تحدی ى حث ف ا عل تھ

ادةفضلا عن  , من الدراسات والأبحاث الأكادیمیة عدد راء ذوي ال الإف تخصص من أراء المشرف والخب

ي  رات الدراسة ف یس متغی اس جاھز یق دم وجود مقی ك نظرا لع ال , وذل ت ضوء الدراسافي أدارة الأعم

رق إل یتم التط ة , وس ة العراقی ي البیئ رفیة ف ات المص ل المنظم ة عم ة وطبیع ة والمیدانی ف النظری ى 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    
ا    ات المصرفیة البیان ة الخاصة بالمنظم ة والتعریفی رادت العام ة والأف قالمبحوثین أ المبحوث ا یتعل  و فیم

ى  د اشتملت عل دي المصرف و - المصرف  ( اسمبالبیانات الخاصة بالمصرف فق اریخ تأسیس و –عائ ت

او –المصرف  ھعدد فروعو - المصرف  ق بالبیان الخاصة  تعدد الأفراد العاملین وغیرھا ). أما فیما یتعل

ز الوالتحصیل الدراسة ,  والاستبانة فقد تضمنت رأي المستخدم ( نبالأفراد المجیبین ع و ضیفي , المرك

ي حین مدة الخدوالجنس , والعمر , و اني من الاستبمة في المنصب الحالي ).  ف ى ركز الجزء الث انة عل

  المقاییس الخاصة بأبعاد جودة الخدمة .    

اج والتسویق .  والمختصین في إدارتيثین حأغلبیة البایتفق  و   د الانت ى تحدی ة  عل اد جودة الخدم من أبع

د , والاستجابیة ,  وخلال التركیز على (الاعتمادیة , ة والتوكی اطف , والثق م وضع والتع   الملموسیة ). إذ ت

ز الجزء ا ) بینم  5=5\25 ) سؤالا عن تلك الأبعاد  مقسومة على عدد أبعاد جودة الخدمة أي ( 25( رك

أجراء مسوحات  - الثالث من الاستبانة على : ل ب ي تتكف ات الت دتھا المنظم محددات رضا الزبون التي اعتم

ا ( ون منھ ة , ) مثل   Board – Sojournرضا الزب تنا الحالی ب النظري من دراس ي الجان ا ورد ف م

اس رضا الز ھي بافتراض أن حقوق الزبون ون وھي مؤشر لقی ون . اذ اخذ محدد محددات رضا الزب ب

ى ( 5الأمان ( د شمل ( 5) أسئلة واحتوى محدد التعویض عل ات فق ا محدد المعلوم ) أسئلة  5) أسئلة. أم

 25) أسئلة لیكون مجموع الأسئلة ( 5في حین أن محددي سماع الرأي والتثقیف حصل كل منھما على (

ي ج اییس استمارة الاستبانة) سؤالا عن تلك المحددات. وف ع مق اس م الاستخد  می ذا العرض مقی باحث لھ

اس الوصفي وأحدثھ رتبة , اذ یعد من أكفأ الإحدى عشر دأسالیب القی ھ وق ى وزن ل وزع من أعل  ا , إذ یت

ى ( بة 1أعط ق بنس ة (اتف ل الإجاب ل حق ة لتمثی ى (100%) درج ذي أعط ھ ال أ وزن ل ى أوط ) 0.0) ,إل

 – 0.2 – 0.1ا تسعة أوزان أخرى ھي           (), 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
ي     احثین ف ب ب ق اغل تبا یتف دق  الاس اس ص رورة قی ى ض ي عل نفس التجریب م ال اع وعل م الاجتم نة عل

تبانة  تقیس ما ھو مفترض للقیاس اأنھ .على اعتبارھاوثبات ول أن الاس ن الق ى الطعون  أداة عرضة إلویمك

الرغم من عدم وتفتقر إلى الثبات لفترات طویلة لأنھا تمثل بیانات وصفیة  ارا, وب ت إحصائیة وجود اختب

  htt.(Lyn dale. Com: 2005:p.3) wwwأنھا رأي لا شي أكثر للصلاحیة ف

ام الباحث بإخضاع استمارة الاستبانة لع و    ا, ق تبانة وثباتھ ارات دد من الالغرض قیاس صدق الاس ختب

ذه الاخ ت ھ ة) وتمثل د الدراس رفیة (قی ات المص ي المنظم وثین ف راد المبح ى الأف ا عل ل توزیعھ اراقب  تتب

      - بالاتي:

  دھا وبع توزیع استمارة الاستبانة  )قبل ( اختبارات. 2-2-1-1

      - قیاس الصدق الظاھري:. 2-2-1-1-1
تبا     تمارة الاس لاحیة اس ن ص د م ة التأك درتھانة بغی م ومق ة ت رات الدراس اس متغی ى قی ار عل  اختب

دق  تبانة الرئیسالص رات الاس اھري لفق ن الظ ة م ى مجموع ھا عل دادھا وعرض د أع ة بع ة والفرعی

ق ( یة الملح ة والنفس وم الإداری ي العل ین ف راء والمختص دى  )  4الخب رات وم ة الفق ن دق د م للتأك

اس لفرضیات الدراسة وأھدافھا واستطلا ملائمتھا  ى قی تبانة عل ع أرائھم بشأن صلاحیة استمارة الاس

د نتجت عن  ة , وق ة واللغوی ة العلمی ن الناحی ا م ا ودقتھ متغیرات الدراسة وبما یضمن وضوح فقراتھ
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دیل  م أجراء الحذف والتع ذلك ملاحظات قیمة تمت مناقشتھا بین الباحثین والأساتذة الخبراء وبالتالي ت

  المستخدمین . بذلك حصلت الاستبانة على رأي اغلب الخبراء ووإعادة صیاغة بعض الفقرات و

        - . قیاس الشمولیة:2-2-1-1-2 
ا تضمنتھاتم قیاس شمولیة استمارة الاستبان     ان رأي المستخدم و ة من خلال م رة تخص بی ھفق  اقتراحات

ال الم ع الإعم جامھا م دى انس تبانة وم رات الاس ى فق ؤال الأول عل ز الس رفیة یرك ة ص ت إجاب راد أوكان ف

  - ما مبین في الجدول الآتي :العینة مثل

  )2-1-2الجدول (
   فقرات الاستبانة یوضح بیان رأي المستخدم في الجدول 

ى  %المعیاري  فالانحرا %الوسط الحسابي   البیان  ة عل اق العین بة اتف نس
تمثیل الاستبانة لمتغیرات 

  %الدراسة 
ر  فقرات الاستبانة تعب

ر تنتمي  عن كل متغی
  إلیة 

.80  .24  0.80 

تبان رات الاس  ةفق
ال  ع أعم جم م تنس

  المصرف  

.85 .23 0.85 

   0إعداد الباحث استنادا آراء أفراد العینة من - المصدر:      

  - الحیادیة:. 2-2-1-1-3
تبا    ر من الأھمللأمانة العلمیة تبنى الباحث مسالة توزیع استمارة الاس در كبی ى ق لنة عل ة تمث دب ی م ع

ة وإعطاء ق الموضوعیة الواقعی ا من اجل تحقی أثیر فیھ ة والت راد العین الفرصة  التدخل في إجابات أف
  ي لكل فرد من أفراد العینة.للتعبیر عن الرأي الحقیق

 إذتبانة , استمارة الاس ك فقد منح كل فرد من ھؤلاء مدة كافیة ومتساویة للإجابة عنوبموجب ذل     
د 25\7\2005إلى  15\7\2005من امتدت ھذه ألمده  دد. في حین أن الباحث  انتظر لم  ة أطول لع

ة أخ الرغم من أن العملی ة الاستمارات الموزعة ب ى كاف ي الحصول عل ھ ف ة من ذت من المجیبین رغب
راد المبحوثین ف ة الأف الھم وومزیدا من الوقت والجھد والمشقة من خلال مراجع ع اعم جودھم ي مواق

  .  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
ى یب مرة اخرى عنفسھا قد تقتنع بإجابة مختلفة عندما تجالاستبانة المجیبة على الإدارة الأولیة  – الثاني ل

  .الاستبانة في وقت آخر
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  - :اختیار الشكل المكافئ. 2-2-1-2-2
افئ   كل المك ة الش ای تقنی اس تركیب ممتین لقی ین مص ین  مختلفت ث آلت ق الباح ة خل ة لدر ت مماثل ج

د تالصعوبة في استعمال ھذه الطریقة  الارتباط بینھما و مقیاس الثقة بشكل مكافئ و كون صعبة أنھا ق
  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 -  

اس     م قی تجابیت ر الاس رات متغی ة بفق داخلي الخاص اق ال ي  ةالاتس ة  ف ق (المبین        )   7الملح
دول ( ات ھ) 2الج ین مكون ة  ب ة الموجب اط المعنوی ات الارتب ن علاق رة م ة كبی ود مجموع ى وج ذا إل

ى وجود  ك یشیر إل لاتساق االمتغیر على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  إلا أن ذل
 0الارتباط  واختباره  الداخلي الذي یمكن قیاس 

  - :الثقة والتوكید -  
ي     واردة  ف د ال ة والتوكی ى ) 3() الجدول  7الملحق (بھدف معرفة ثبات سریان فقرات متغیر الثق إل

ى  ر عل ذا المتغی ات ھ ین مكون ة  ب ة الموجب اط المعنوی ات الارتب رغم اجودة مجموعة كبیرة من علاق ل
داخلي من و ى وجود الاتساق ال ك یشیر إل ة  ألا أن ذل ر معنوی یم غی اط وق ات ارتب ن یإذ جود علاق مك

  وقیاس نسبة التأثیر .وتحدیده قیاس الارتباط 
  

  
 :التعاطف -     

ر  التعاطف الم     رات متغی داخلي الخاصة بفق اس الاتساق ال اط  لقی يبینتوضح مصفوفة الارتب  ة  ف

ق ( دول ( 7الملح ة      ) 4) الج ة الموجب اط المعنوی ات الارتب ن علاق رة م ة كبی ود مجموع ین بوج

ك یشی ة  ألا أن ذل ر معنوی یم غی اط وق ات ارتب ى مكونات ھذا المتغیر على الرغم من وجود علاق ر إل

    س ذلك.التعبیر عن إمكانیة قیا إلى صدقھا وقدرتھا على كوجود الاتساق الداخلي بینھا ولیشیر ذل

 - :الملموسية- 
ي اقی    ة  ف ر الملموسیة  المبین ى وجود) 5) الجدول ( 7الملحق (س الاتساق الداخلي لفقرات متغی  إل

ن  رغم م ى ال ر عل ذا المتغی ات ھ ین مكون ة  ب ة الموجب اط المعنوی ات الارتب ن علاق رة م ة كبی مجموع

داخلي ى وجود الاتساق ال اس  اذ وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  ألا أن ذلك یشیر إل یمكن قی

 وتحدید الارتباط وقیاس نسبة التأثیر .
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 محددات رضا الزبون   
  - :الأمان -      

ان ومثلتشیر مصفوفة الار     ي تباط الخاصة بفقرات بعد الأم ا ھو  واضح ف لجدول ) ا 7الملحق (م

ى وجود الا إلى وجود) 6( دل عل ا ی ة مم ة الموجب اط المعنوی ات الارتب ساق تمجموعة كبیرة من علاق

ا الداخلي على  ر مم ة اكب یم المعنوی ة إلا أن الق ر معنوی یم غی ك إلالرغم من وجود ق ق ى صدیشیر ذل

      الاستبانة وقدرتھا على القیاس.

 -  :التعویض -  
د التعویض  الم    رات بع اط الخاصة لفق ي أوضحت مصفوفة الارتب ) الجدول  7الملحق (وضحة  ف
ات ) 7( ن علاق رة م ة كبی ر وجود مجموع ذا المتغی ات ھ ین مكون ة  ب ة الموجب اط المعنوی ى عالارتب ل

دا االرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة  إلا أن ذلك یشیر إلى وجود الاتساق ال  خلي بینھ
  0    ا في التعبیر عن إمكانیة قیاسھاولیشیر ذلك إلى صدقھا وقدرتھ

 :المعلومات -  
اص     داخلي الخ اق ال اس الاتس م قی و ت ات  ال د  المعلوم رات  بع يلفق ق ( اردة  ف         )   7الملح

دول ( ود ) 8الج ذا توج ات ھ ین مكون ة  ب ة الموجب اط المعنوی ات الارتب ن علاق رة م ة كبی  مجموع
ى وجود  إلاالمتغیر على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقیم غیر معنویة   ك یشیر إل لاتساق اأن ذل

    0عناصر ھذا البعد  الداخلي  الذي یمكن قیاسھ ل
 - سماع الرأي:-  

ات ا     ى ثب رأي   مثلبھدف التعرف عل د سماع ال رات بع ي  لسریان لفق ین ف ا ھو مب )  7الملحق (م
ى وجود یشار) 9الجدول ( ین مكو إل ة  ب ة الموجب اط المعنوی ات الارتب رة من علاق ات مجموعة كبی ن

ات رغم من وجود علاق ى ال ر عل ذا المتغی اط و ھ م تارتب ذلك ت ة  ل ر معنوی یم غی يیوضق  ح صدقھا ف
 التعبیر عن قیاس ھذا البعد .  

  - :التثقیف - 
ي     واردة ف ف  ال ر  التثقی رات متغی ة بفق اط الخاص فوفة الارتب ارت مص ق ( أش      )      7الملح

ى  إلى وجود) 10الجدول ( دل عل ا ی ة مم ة الموجب جود ومجموعة كبیرة من علاقات الارتباط المعنوی

ى  داخلي عل اق ال ة إلاالاتس ر معنوی یم غی ود ق ن وج رغم م ا یش ال ر مم ة اكب یم المعنوی ى أن الق یر إل

  أمكانیة قیاس  ذلك .          

  اختبارات بعد توزیع استمارة الاستبانة.. 2-2-2-1

 -:أسالیب التحلیل الإحصائي. 2-2-2-1
اء عل    ات أھ ىبن ة توجھ امین طبیع ة ومض یاتھاداف الدراس تخدمنا فرض ن الأدوات اس ة م  مجموع

      - الإحصائیة تتمثل بالاتي:
  -تخدامھا ة اس ة بغی ب المئوی ة والنس ات المعیاری ابیة والانحراف طات الحس رارات والمتوس ي  التك ف

 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

   

                

  

  

  

اط  -  .ث ل الارتب ونمعام د   - : بیرس تخدموق داخلي  تاس اق ال د الاتس ي تحدی ودة الف اد ج ة لأبع خدم
 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

 

  

  

ر المستقل ت: أ إذ أن ة المتغی دما تكون قیم                    ساوي صفرا" .تمثل قیمة المتغیر الوسیط والمتغیر المعتمد عن

 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 

ار  .د ة F – test Fاختب ت قیم إذا كان رات الدراسة. ف ین متغی ة ب ة العلاق اس معنوی  F: یستخدم لقی

ة, ذل Fالمحسوبة أكبر من قیمة  رات المستقلة ( كالجد ولی ي أن المتغی وي Xiیعن أثیر معن ) ذات ت

ي دة ( ف رات المعتم راوي  ) والعكس صحیح.Yiالمتغی اء ),    1989 :426 –( ال -80 –(البك

123: 2002              (  

     - : والزبائن (المنظمات المصرفیة) اختیار عینة البحث. 2-2-3
ى      اریر السنویة للمصارف ونشرات سوق العراق لغرض تحدید عینة البحث اطلع الباحث عل التق

ى على  المالیة وتم اختیار العینة بناء للأوراق د عل دل العائ ( رأس المال + مجموع الموجودات + مع

  Ỵ =   a •  b(xi)          
 
  

            2Ei∑             
___________   •=  1 2 R 

          2yi∑ 

_____________ 
 r√ n •  p • 2           

T = ________________  
_______________  

            2r  • 1√   



منھج  - :دراسةمنھجیة ال - :المبحث الأول 0منھجیة الدراسة ودراسات سابقة: الفصل الثاني
   الدراسة

 

 71 

ودات ) ذا الموج ص  وھ رفیةیخ ات المص ا  المنظم ة أم رفیةالأھلی ات المص ي  المنظم ة فھ الحكومی

  الرافدین والرشید.

  )3-1-2جدول (
  البحث ةة اختیار عینیوضح كیفی

 رأس المال   اسم المصرف 
 

1998  

وع  مجم
  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 

رف  مص
  الأوسط  الشرق

400000 7791754 1.7 3.1 1.8 2 2.15 

رف  مص
  البصرة الأھلي 

200000  2283107 4.3 5.4 5.2 6.2 5.27 

  إعداد الباحث بالاعتماد على نشرات سوق العراق للأوراق المالیة.  - المصدر: 

دم      ا تق ي ضوء م ن ف ة  م ین عین ن ب داد والشرق الأوسط  م ار مصرفي بغ م اختی ات ت ات ظمالمنبیان

رفیة ة المص لأوراق المالی راق ل وق الع ن س ا م ول علیھ م الحص ي ت ح إذ  الت ان مع یتض ا یحقق  "دلاإنھم

  .ا"متقارب ا"عائد

اد جونھما یمتلكان رأسمال وموجودات تسفضلا" عن إ    ة  ھم إلى حد كبیر في إمكانیة تطبیق أبع دة الخدم

تبعد  ائن , واس ة للزب دمات المقدم توى الخ ع مس راللرف بب  مص ي بس لامي العراق د ھقیحقتف الإس  لا"مع

  ور الوصول إلى المصرف المذك بسبب تعذر  في حین استبعد مصرف البصرة الأھلي,  ا"منخفض ا"عائد

   عینة الدراسة .2-2-3-1
ردة. )100(بلغت عینة ھذه الدراسة  ىقسمت مف ة ( عل دراء عین ى الحد الأد جاوزتت ) إذ40الم ن

وب  ى المطل ق المعادلعل ةوف م العین ددة لحج ائیة المح ة(  ة الإحص ائن وعین ھ )60الزب ح.وعلی أن  یتض  ب

دراء عینةحجم  ردة 40( الم ى () مف ائن إل ة الزب ة ل) 60وعین ل العین ي تحسین تمثی ة ف ك رغب ع وذل مجتم

   الدراسة.

رت اق ذه التص ى ھ ة عل ة عین داد محافظ كبغ ي   وذل ھم ف ا یس ات مم ع المعلوم ز جم   لتركی

  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

اریخ   نوع المصرف  اسم المصرف ت
  التأسیس

ام (  ة الأرق وق الملكی حق
  )بالملیون 

ام (  ودات الأرق الي الموج أجم
  بالملیون )

روع  دد الف ع
  داخل القطر

 224 506496197 200000 1941  منظمة عامة   الرافدین

  151 371878091 200000 1988  منظمة عامة   الرشید

   المصارف الأھلیة 

ط  رق الأوس الش
  العراقي

ة  منظم
اھمة  مس

   ةخاص

1993 400000 77917536954 11  

 7 833093 320000 1992  نظمة خاصة م  مصرف بغداد

رف واستح قام الباحث بمقابلة رئیس مجلس ( إذإعداد الباحث بالاعتماد على التقریر السنویة لكل مصرف  من- المصدر:     ةالإدارة في كل مص ن قبل ة م ال الموفق  ص
  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



وصف  - :دراسةمنھجیة ال - :المبحث الأول 0منھجیة الدراسة ودراسات سابقة: الفصل الثاني
 مجتمع الدراسة

 74 

 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 
االمبحوثة ومسوغات  المنظمات المصرفیةوصف  .3-1-1 د إذ ,اختیارھ ي ا تع ة ف ات العامل طاع لقالمنظم

ي یالمصرفي  وطني من خلال مساھمتھا أحدى أھم الركائز الأساسیة الت ا الاقتصاد ال د علیھ اء فعتم ي بن

ة  ة التحتی ا البنی ة التطورات الوتطویرھ تلزمات النھوض بالصناعة المصرفیة ومواكب ة مس حاصلة وتھیئ

ات الالمجال. في ھذا  ي المنظم ة ف عونظرا" لعدم وضوح متغیرات الدراسة الحالی د وق ار  مصرفیة فق اختی

  الباحث على الإدارة  العامة للمنظمات المصرفیة العراقیة میدانا للدراسة .       

   - :امنھوتعود أسباب اختیار الباحث للمنظمات المصرفیة إلى العدید من الأسباب الجوھریة  .3-1-2

ھ من خلال إسناده بالدرا .أ ادة كفاءت ة سات والبحوث االرغبة في تقویة الجھاز المصرفي وزی لعلمی

 التي تدفعھ إلى توسیع الخدمات التي یقدمھا للزبائن . 

ى الانتشار , مستمر و أعطاء الاھتمام الكافي الىدعم الدولة ال-  .ب ا أداة  توسیعھا وتشجیعھا عل كونھ

 لتنفیذ السیاسة النقدیة والمالیة للاقتصاد الوطني .

ن -  .ت ات الص وین المنظم ي تك ي ف ركن الأساس ل ال ا اعیةتمث ك  وتطویرھ ر وذل توى القط ى مس عل

ع  ن أن جمی ام, فضلا ع كل ع ات بش ا المنظم ي تمنحھ روض الت ة الق ات المصرفیةلأھمی  المنظم

 التابعة تقوم بتقدیم الخدمات المصرفیة للمجتمع.

ا قط المنظمات المصرفیةاستمرار ھذه  -   .ث ر بھ ي م رغم من الظروف الت ى ال ا عل ا في عملیاتھ رن

ق د س ابر بع رفي الص ات المص ویر العملی ال تط ي مج رات ف ا بخب ام وتمتعھ ینھا وط النظ وتحس

ات  ة الخاصة بالمنظم ب التعریفی ذة مختصرة عن بعض الجوان وبالتالي ترى ضرورة عرض نب

 المصرفیة.   
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     - : نبذة تاریخیة )  ( المبحوثة المنظمات المصرفیة. 3-1-3

  - الرافدین:مصرف  .3-2-1
دأ ا    لبت ام  العم وز ع ھر تم ي ش و  1941ف ة وھ ل كمؤسس رفي  یعم ط مص ي وس ة ف ة وطنی مالی

ك بس غالبیتھ ة وذل د التأسیس بعض اختصاصات الصیرفة المركزی ھ عن یط ب بب للقطاع الأجنبي , أن

  مصرف مركزي في ذلك الحین.  عدم تواجد

یص بعد تأسیس ال و   د لتقل رز اتجاه جدی ة مصرف ب ات المھیمن تم تع صرفیةالمنظم ة ف قالأجنبی  ری

رف انت ام  ارمص ي ع م ال 1962ف رف باس د إذ مص ي المتح ھمالعراق بة  أس راق بنس ن  % 68الع م

ال رفو رأس م بة  مص را بنس ام  % 32انت ي ع ق 1963وف م تعری رف ال ت م مص اني باس العثم

رف  ھممص ي إذ أس اد العراق بة  الاعتم راق بنس رف وال % 60الع اني مص ام  % 40العثم ي ع وف

روع  1964 ا ف ة منھ ات المصرفیةتم تأمیم عشرة مصارف غیر حكومی ة ف المنظم ة العامل ي الأجنبی

ام  د ع ر وبع دول  1967القط ض ال ي وبع وطن العرب ي ال ر وف ل القط التفرع داخ رف ب ذ المص اخ

ارس الأنشطة المص ا ویم ن أكبرھ د م ة ویع ي السوق العراقی د ف ع جی ع ألان بموق ة ویتمت رفیة الغربی

ن التجاری ات المصرفیةة كافة وھو م ت المنظم د حال ة ألا أن ظروف البل  مصرفدون تطور  الحدیث

  الرافدین لمواكبة التطورات الحاصلة في مجال القطاع المصرفي .   

 - الرشید: مصرف. 3-2-2
م      انون  رق ب الق ید بموج رف الرش س مص نة   (52تأس اھمة  . 1988) لس ركة مس بح ش وأص

مال م ( )  مل 100(  برأس داخلي رق ھ ال دد  نظام د ح ي وق ار عراق ون دین نة 7ی ھ 1988) لس  أھداف

وال وتق تثمار الأم ة اس یرفة التجاری ال الص ي مج وطني ف اد ال م الاقتص ي دع اھمة ف ا المس دیم أھمھ

ز المصعلى التمویل لمختلف القطاعات  ذلك  یرك ة * وب رارات التخطیطی ة والق رف وفق خطط التنمی

ك سلف أنشاء المسمنح الائتمان بم. على ي ذل ا ف راقیین والعرب بم ائن الع ف أشكالھ للزب تشفیات ختل

ة  . ىالأھلی ناعیی إل درین  الص مال نالمص فھا رأس یاحیة وبوص اریع الس یر  . المش د.قص ن وم الأم

ید  رف الرش ور مص أة وتط راء ( نش ع وش ة كبی ھ التقلیدی دیم خدمات رى تق رف الأخ اطات المص نش

  لعلمي قسم الإحصاء د. ضیاء )مشروع البحث والتطویر ا

ذلك التوس ھاتصدیق الصكوك وإصدارو     ي أسھم الشركات وك اب ف ط والتوسط في عملیات الاكتت

ھ المنتشرةوشرائھا في بیع الأسھم والسندات ھ من خلال فروعھ ومكاتب ي  . ویزاول المصرف عمل ف

ام  ي ع غ عددھا ف ي بل ا ومكتب 151(  1998القطر والت ا ( ا) فرع ا 51منھ ا ) مكتب 18( و ) فرع

لیھ المنت ) مكاتب 4) فرعا و ( 78 داخل بغداد و ( رة من مراس ر شبكة كبی داد وعب شرین خارج بغ

ال الم والب اء الع ي أنح ام  غف ددھم ع لا. 293( 1998ع ید  ) مراس رف الرش نوي لمص ر س ( تقری

:19:1998     (      
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   - بغداد:مصرف  .3-2-3
داد ( ش     رف بغ س مص مال خ- م- أس دره ( ) برأس ون ) مائ100ق ار علة ملی ام   ىدین ق أحك وف

ك  انون البن ام ق ي ع ھ ف از ل زي وأج ادة والتعام 1992المرك رفیة المعت ال المص ة الأعم ل ممارس

ارجي ,  ل الخ یول إذبالتموی م الس اظ بحج رادات والاحتف و الإی اھرا بنم ا ب رف نجاح ق المص ة حق

ف المجالاتالمناسب وا ي مختل تثمار ف ارس نشاط   لاس ي م ي عراق ذلك أصبح أول مصرف أھل وب

  الصیرفة في القطاع الخاص .     

ادي اط الاقتص ة النش ي خدم اھمة ف ي المس ھ وھ ومة ل داف المرس ق الأھ ھ وف رف أعمال داء المص  ب

ة وم وتطویره ذا الجانب وتطویره بأسالیب حدیث تطورة ضمن خطة التنمیة في القطر لتحقیق أنماء ھ

ذه الأھداف كام القانون المرعوبما ینسجم وأح ق ھ س أدارة الم یة , ولغرض تحقی د مجل صرف اعتم

ة  ب ثق الي وكس زه الم زه مرك ن تعزی رف م ت المص ة مكن ورة وحدیث تراتیجیات متط ات و  س سیاس

دالزبائن بھ وتوسیع قاعدة المتعاملین معھ  ي تع ع الت زة الأ وازدادت أرصدت الودائ يالركی  ساسیة الت

ن أداء  ھ م ى القطاعتمكن ة إل وائض النقدی دویر الف ادة ت ة دوره بإع ادیة المختلف ھم اات الاقتص ي تس لت

غ مجموع  بدورھا ي القطر إذ بل اج ف ادة الانت ع ابشكل مباشر في تنشیط المركز الاقتصادي وزی لودائ

ي عام  1707بعد أن كان ( 1998) ملیون دینار في عام  6162( ار ف ون دین  ا"محقق 1995) ملی

  )         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
رت  .أ فھا اقتص تبانة بوص ى أداة الاس ة عل ذه الدراس و ا"مقیاسھ راد المبح ف الأف ف مواق ثین یكتش

 ضمن حدود ظروف الدراسة 
ة وصف  -  .ب ل المضمون بغی اتاستخدم الباحث أسلوب تحلی رات المنظم ة المصرفیة متغی  المبحوث

   .2001ة عام ولغای1998وتحدیدا للمدة الزمنیة من عام وتشخیصھا 
ذل -  .ت ة وك ع الدراس ا لمجتم دى تمثیلھ ة وم ار العین ة اختی ة بطریق ذه الدراس ائج ھ دد نت دىتتح  ك لم

 ما عبروا عنھ في أداة البحث.   مثل أفراد العینة من مدراء و زبائن صدق تقییم
     - :الحدود المكانیة .3-3-2

ة      رفیة المتمثل ات المص ي المنظم ة ف ر الدراس دین ( الراتنحص ید  و–ف داد  و–الرش ط )و –بغ رق الأوس ي  الش ا موالت قرھ
ي داد (( ف ة  \\\بغ ات الھندی ارج , عرص رادة خ ورجة , الك ن ))الش ة م رو  . والمتضمنة مجموع  ع والف

ة الموزعة في اغلب محافظات القطر اقتصرت  الأقسام ذه العین روع وھ ة والف ى الإدارة العام الرئیسة  عل
ام  دراء أقس ع متمثلة بم ا  (( الودائ ات المصرفیة منھ تسھیلات ال و–الاستثمارات  و–القروض  و–العملی

  المصرفیة )).  
   - وصف الأفراد المبحوثین: .3-4

اس الع    ون بھدف قی ة جرت محاولة الباحث لتناول موضوع أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزب لاق
اع ي قط ارعة ف رة المتس ورات الكبی ل التط ي ظ أثیر ف دین الأخ والت لال العق رفیة خ ناعة المص رین الص ی

ة ا المنظمات المصرفیةتحدیدا  , وتأسیسا على ذلك فقد تم اختیار مدراء الأقسام في  ذین یمتلالمبحوث كون ل
ة ویشاركون المنظمات المصرفیةالبیانات العلمیة عن مھام  ا تطویری دیم  وقراراتھا ویمارسون مھام ي تق ف

لی الخاصة بإمكانیة تالبیانا ار الس ي كل مصرف . فضلا عن الاختی ة ف دتوافر أبعاد جودة الخدم  م المعتم
ىلفي المنظمات الغربیة  ون عل ة محددات رضا الزب ون ھي بمنزل وق الزب ار أن حق ي المحددات ا اعتب لت

ع  جم م ب ینس ب المناس ا بالترتی د توافرھ دم عن ا تق ع م اقا م دافھا . واتس ات ال أھ ملت المنظم رفیة ش مص
ك المبحو س الإدارة لتل ات المصرفیةثة مدراء أقسام والشعب الرئیسیة وأعضاء مجل  عن , فضلا المنظم
ذین یسھمومسؤو ب المسئولین ال ة , واغل ي لین آخرین یمتلكون تصورا واضحا عن أبعاد جودة الخدم ن ف

اد جودة الخد ن أبع م م د الملائ ار البع ة باختی رارات المتعلق ذي من مةصیاغة الاستراتیجیات وصنع الق  ال
  من الدخول إلى الأسواق واكتساب میزة تنافسیة عالیة .    المنظمات المصرفیةخلالھ تتمكن 

ع ( ام بتوزی ث ق ذكر أن الباح دیر بال ن الج وثین  100وم راد المبح ى الأف تبانھ عل تمارة اس ح و) اس یوض
راد ى الأف ذه الاستمارات عل ي الجدول تفاصیل توزیع ھذه الاستمارات , إذ وزعت ھ ع  المبحوثین ف مواق

ةلھم اعم ة .  الخاص ھ المبحوث رف وفروع ل مص ي ك راد إذف ع الأف ابلات م لوب المق ث أس ى الباح  تبن
ة التعبالمبحوثین لتوضیح قرارات الاستبانة لھم , ومن ثم توفیر الوقت الكافي والمناسب لممارسة ح ر ری ی

تلزم الأ ا اس رعة مم ة بس ي الإجاب یھم ف غط عل م دون الض ن رأیھ دتع دة امت ابعتھم لم ر مت                   م
  .   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 

رف   الخصائص    مص
  الرافدین

رف   مصرف بغداد  مصرف الرشید مص
رق  الش

  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   

ة 
حال

ال
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 

ع
ت 

را
دو

ال
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   
ز  المرك

 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 
ة ف

دم
لخ

ة ا
مد

ب
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   
نوات  س
ة  الخدم

 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:

  

تي :   ويظهر من الجدول ما 
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  ب ین إن اغل ن  یتب ر م ریتین (اكب ین العم ن الفئت م م دراء) ھ ن  30( الم ل م نة) و(اق نة) 40س  إذ  س

ة (48% ) و(35% كانت نسبتھما ( ة العمری ت للفئ ل نسبة فكان ى  سنة  25). أما أق ذ إ) سنة 30إل

 ).17%كانت (

  للإناث.) 20%مقابل ( )80% ھم من الذكور إذ بلغت نسبتھم (( المدراء)   اتضح إن 

   الوریوس إذ بلغت نسبتھم ( (المدراء)إن أغلب ة شھادة البك ل نسبة )55%ھم من حمل ا أق ت فكأم ان

ي و ا).025%الدكتوراه وكانت نسبتھم ( شھادة الإعدادي,ثم لحملة دبلوم التقن لماجستیر في حین أن ال

 ). 225% , 175%كانت على التوالي ( 

  ب دراء) إن أغل م(الم بتھم ( ھ ت نس زوجین إذ بلغ ن المت ت ) 80%م بة فكان ل نس ا أق الات أم للح

 ).175%والعزاب كانت نسبتھم ( .)025%الأخرى وھي (

 دورات ( یقارب ن ال ین م ین الف بلغت نسبة إذ).10-20) و (20-30عدد الدورات التدریبیة بین فئت ئت

ل من )58% - 23%على التوالي ( دورات (اق دد ال ت لع ت نسبتھا10. في حین أقل نسبة كان  )وكان

)%1.( 

  ا أ78%إذ بلغت نسبتھم ( الإدارة الوسطى ( مدراء أقسام ) من  إن أغلب (المدراء) ھم ل نسبة ) أم ق

 .)22%وھي ( لمدراء الشعبفكانت 

  (المدراء) مإن أغلب ي المنصب الإداري الحالي بین كانت لھ ة ف ل من خدم بتھم إذ بلغت نس ). 5(اق

 .)20%وھي ( ).10-20بین ( ما لمن خدمتھم في المنصب) أما أقل نسبة فكانت %45(

  (دراء ب (الم ین( إن أغل ة ب ة كلی م خدم بتھم (إذ  ). 25-30لھ بة فك75%بلغت نس ل نس ا أق ت ) أم ان

 .)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   

ة 
حال

ال
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   
ھ  عائدی

    المصرف
    

 48. 25 0 0  12  13 حكومي  
 52. 27 14  13 0 0  أھلي  

 1  52  14  13  12  13  المجموع   

ي 
 الت

مة
خد

 ال
عة

طبی
ف

ر
ص

الم
ھا 

دم
یق

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 
بة   دمات ش خ

  متكاملة 
4 3 0 2 9 .17 

 1 52 14 13  12 13  المجموع   

  .)استبانھ52(إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من - المصدر:

  

تي :   ويظهر من الجدول ما 
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  ب ین إن اغل ائن(  یتب ن الزب ر م ریتین (اكب ین العم ن الفئت م م ن  30) ھ ل م نة) و(اق نة) 40س إذ   س

ت 40%) و( 29%كانت نسبتھما (  ل نسبة فكان ة (ا). أما أق ة العمری ن لفئ ل م ت ) إذ كاسنة 25اق ن

 ).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 ( 

   ب ائن(الإن أغل بتھم ( ) زب ت نس الوریوس إذ بلغ ھادة البك ة ش ن حمل بة فكا56%م ل نس ا أق ت )أم ن

دبلوم, ووحملة شھادة الإعدادي,).0%ة شھادة الدكتوراه وكانت نسبتھم (لحمل نسبھم   والماجستیر, وال

 ).31% ,12% ,02%(على التوالي 

 ) بتھم ت نس زوجین إذ بلغ ن المت م م دراء) ھ ب (الم الات 78%إن أغل ت للح بة فكان ل نس ا أق ) أم

   )14%والعزاب بنسبة( .)08%الأخرى وھي (

  املو) الزبائن(إن أغلب ع  نیتع ات المصرفیةم ة,  المنظم ا100%إذ بلغت نسبتھم (التجاری ل  ) أم أق

 )0%لنوع المصرف المتخصص ( صناعي, تجاري, زراعي ) وھي ( فكانتنسبة 

   )ـ تبانة ب تمارة الاس ع اس م توزی رف ). 15ت ل مص تمارة لك ت  اس لاإذ بلغ بة لك رفینال النس  مص

 بقا".) لأسباب ذكرت سا52خضعت للتحلیل ( )%50(

  ب ائن(إن أغل بتھا ( ) الزب ت نس ع ) إذ بلغ ة ( الودائ رف بخدم ع المص املون م ا أ). 52%یتع ل أم ق

 ).12%في خدمة الاقتراض بنسبة ( نلمن یتعاملونسبة فكانت 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

       ( طبیعة الخدمات التي تقدمھا المصارف )تحلیل المضمون أسلوب  .3-5
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لوب     ذا الأس وع الدرا استخدم الباحث ھ ة ذات الصلة بموض ض المؤشرات الكمی ل بع ي تحلی سة ف

ى  ة وعل رفیة الجاری ات المص یر العملی ع س ي واق لة ف ورات الحاص دى التط ى م رف عل رض التع لغ

ادا ة . اعتم ات المصرفیة المبحوث ي  مستوى المنظم د  ف ي تع اریر السنویة الت ى التق س عل لإدارة امجل

ذلك الاسفي المنظمات المصرفیة والبیانات  ع والاستثمارات وك ة للودائ  تعانة بقسموالحسابات الختامی

ةف من خلال اخذ سلالشؤون المالیة والإداریة وأقسام العملیات المصرفیة التابعة لكل مصر لة زمنی  س

ید    -2001ولغایة  1998 من عام  للمدة تثنى )باستثناء مصرف الرش ن السلسلة ( المس د م وفر م تلع

ة عدم الاستقرار السیاسي والاقتصادي البالمصرف ,لأسباب عد انات الخاصةالبی ا حال ان ة منھ ي ك ت

غطي حاجة تأدت إلى إعداد تقاریر سنویة عن أداء المصرف لا  التي یعیشھا البلد قبل سقوط النظام ,

س الإدارة اء مجل ام( ب و أعض ة لع ام (1999-2000-2001-2002خاص ي ع دلعت 2003). وف ) ان

ت بس رب وانتھ رضالح ام. وتع ة  قوط النظ ى حال ید إل رف الرش ن  مص لب والنم ة الس ب لكاف ھ

ادر  موجودات المصرف,وأحرقت ن الك ى عدم تمك لإداري ابنایة الإدارة العامة وسجلاتھا ,مما أدى إل

ام ( د ع نویة بع اریر س داد تق ن إع رفي م ل  ),2003المص ؤاد الوكی ید ف ع الس ة م دیرال( مقابل ام ال م ع

  ). 7/16 – وكالة

ل      دعم تحلی ذا  زالاستبانة ویركوسیتم استخدام أسلوب تحلیل المضمون ل او الأسلوبھ ى تن ل بعض عل

ك المؤشر جوھري في  تأثیر ةجودة الخدمكون لأبعاد شرات الكمیة التي من المحتمل أن تالمؤ ى تل ات , عل

ي یصعاعتبار أن أبعاد جودة الخدمة والمحددات  تدخل في مضامین  اغلب المؤشرات ال الفصل ب كمیة الت

ي  المؤشر الكمي.خاصة أثیره ف ي ت د وأخر ف ین بع ي  ب ة المصرفیة ف ي البیئ ة التف دول النامی ولي ال ي لا ت

اما ھو الحال في البیئة المصرفیة في الدول المتقجودة الخدمة الأھمیة الحقیقیة, مثل أبعاد تخصص   دمة لأنھ

ام اد جودة الخدم ا"أقس ي معظم المصارف لأبع ة, ة ف ـ ( قسم الاعتمادی ة ب قسم وبیة, قسم الاستجاوالمتمثل

ر یسا0000الثقة, عد الباحث ) الأمر الذي یجعل دراسة ھذه الأبعاد في تلك الدول یغطي جانب تفصیلي أكث

داد حسابات ال ي إع دخل ف ي ت ة الت ي المؤشرات الكمی ا ف اد وتأثیرھ ین الأبع ة على وضع الحواجز ب میزانی

   المصرفیة في الدول المتقدمة .العامة للمنظمات 

ق عدم استخدام بعض المؤشرات الكمیة التي یستدل من خلالھا على المستوى ال وھذا لا یسوغ     ذي تطب

ون. لان  ا الزب ددات رض ة ومح ودة الخدم اد ج ة أبع رفیة العراقی ات المص ھ المنظم ض فی ل بع تحلی

ات   ع سیر عملی ات المصرالمؤشرات الكمیة عن واق ة  فیةالمنظم ي , یسالمبحوث ع الكشف عن وا ھم ف ق

تبانة المستخدمة  دعم  أداة الاس ا سیر العملیات  المصرفیة ول د مواقف أوتعزیزھ اس لتحدی ةمقی راد العین  ف

  عن طبیعة أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون .

  

ات المصرفیةالممجموعة من المؤشرات الكمیة لكل مصرف من  وجود تحلیل تجدر الإشارة إلىو     نظم

ات المصرفیةبالاعتماد على البیانات والمعلومات التي تم الحصول علیھا من سجلات  المبحوثة. ., المنظم
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دراء الإدارة ع م ابلات الشخصیة م ن المق د م دراء الأقسام والمسؤو فضلا عن أجراء العدی ا , وم لین العلی

ي  رفیةف ات المص ل ل المنظم أتي تحلی ا ی ا . وفیم ض فروعھ توى وبع ى مس رات عل ذه المؤش ات ھ المنظم

ا )  باستثناء مصرف الرشید 2001 - (  1998المبحوثة من عام  المصرفیة م ذكرھ الاتي  لأسباب ت وك

: -      

      الرافدین الفرع الرئیس مصرف .3-5-1
ام       ھ 2001استمر المصرف خلال ع ق أھداف ي تحقی ىالمرسومة  ف م  عل داخلي رق ام ال ق النظ  6وف

نة  م  1999لس ة رق ركات العام انون الش دور ق اب ص ي إعق در ف ذي ص نة  22ال ول  ,1997لس إذ تح

ي مجال الصیرفة واستثمار عامة تسالمصرف بموجبة إلى شركة   والالأمھم في دعم الاقتصاد الوطني ف

ز ق المصرف توسعا" متمی د حق انون . لق ا رسمھ الق ق م ام انعكس ععلى وف ي أنشطتھ خلال الع ىا" ف  ل

  ماضي.عن العام ال 42%ملیار دینار بزیادة نسبتھا  1159,6إجمالي أرقام المیزانیة لیبلغ  ارتفاع

یأتي      ا س ة  وفیم ة العام رات المیزانی رز مؤش ح اب دول یوض نير )ج نوات ( بملايــين الــد ي تمث للس ل الت
  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 

ندوق  ي الص د ف النق
دى  ات ول المنظم
   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

 ) دةخلال  ا"تطورا" ملحوظ شھدی) أن رأس المال لم 7-1-2رأس المال المدفوع:یتضح من الجدول  م

ة  دة الدراس ا إذ).1998 -2001(الممت ال بالثب م رأس الم لال ت اتس ىخ ثلاث الأول نوات ال  ,الس

غ 1998 -1999 -2000 بة 200( فبل م ازداد بنس ة,100%). ث نة الرابع ي الس غ  2001ف إذ بل

رف إض400( ام المص روع وأقس ي ف لة ف عات الحاص بب التوس ار بس ون دین ا ) ملی ى تجھیزھ افة إل

 .وفق أھداف مدروسة تضمن حقوق المساھمین والزبائن على بالمعدات المطلوبة
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 ) ات خلا ا") أن ھناك ارتفع 7-1-2الاحتیاطیات : یتبین من الجدول ي الاحتیاطی ل سنوات تدریجیا" ف

ا ة للاحتیاطی و موجب بة نم اك نس ة , فھن تالدراس ة ,إذ بلغ نوات الدراس ع س ي جمی  تاالاحتیاطی ت ف

ي عام  ى ( 2001ارتفاعا" حادا" ف ى ز9648وصل إل اع إل ود سبب الارتف ار , ویع ون دین اد) ملی ة ی

 الأخرى في فروع ومكاتب المصرف . حجم الودائع والعملیات المصرفیة

  ع ي للودائ وع الكل غ المجم ع: بل ار 1079الودائ ار دین ام ملی ذا الع بتھا  ھ ادة نس ن ا44%بزی ام ع لع

غ مجمو 2000 ع إذ بل الي الودائ ي إجم ى ف ا , وتحتل الحسابات الجاریة الدائنة المرتبة الأول  641عھ

ة خلال   48%ملیار دینار , محققة نسبة نمو قدرھا  ام اوھي نسبة تزید عن ضعف النسبة المتحقق لع

ا 38%ملیار دینار وبنسبة نمو  325الماضي , تلیھا حسابات الادخار التي بلغ مجموعھا  ع ا إم لودائ

ا  غ مجموعھ د بل ة فق درھا 81الثابت و ق بة نم ار وبنس ار دین بة ا 24%ملی اویة لنس ي مس ادةوھ  لزی

 . 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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  تثمارات دول (الاس ورا" ملحوظ - :) 7-1-2الج تثمارات تط ھدت الاس ة ,إا"ش نوات الدراس ذ خلال س

ھ نسبة نم 532,6ملیار دینار مقابل  745,8بلغ رصیدھا  درھا ملیار دینار في العام السابق محقق و ق

 رتفاع رصید حوالات الخزینة .عن او التي نجمت بالدرجة الأولى %40

 ) 7-1-2الائتمان النقدي الجدول :( - 

  - ة المخصومة والمبتاعة غ رصید  الأوراق التجاری ل   109بل ار مقاب ار دین ار د 79ملی ار ملی ین

ىتلك الزیادة بش وتعزا 38%بزیادة نسبتھا  2000عام  ة رصید الحوالات الداخ كل أساسي ال لی

 . ةالمبتاع

  - ع رصید ال روض والسلفارتف درھا  ق بة ق ام ( 37%بنس ن  اذ )2000عن الع ع م  52,4ارتف

ي , وترجع أسباب ھذه الزیادة إلى ال ) 2001في عام( ملیار دینار 71,9ملیار دینار إلى  توسع ف

یاحیة و  ناعیة والس ة والص اریع الزراعی ف المش ل لمختل طة الأج روض المتوس نح الق ال م مج

ة اقروض الأطباء و أطباء الأسنان و  ا"رتفاعالصیادلة ....الخ , إذ سجل رصید الحسابات الجاری

ان علی 47%ملیار دینار بزیادة نسبتھا   62,8  ملیار دینار إلى 42,9من  ا"ملحوظ ي عما ك ة ف

 السنوات السابقة .  

 ةبلغت أرصدة الائتمان - :) 7-1-2( الجدول الائتمان ألتعھدي ـ  ألتعھدي والمتمثل اتب الضمان  ( خطاب
تندیة,و,  ادات المس ة,  والاعتم والات الخارجی ادات الوالح ل , الاعتم دفع الآج ات ال ا التزام واردة ) م

 تعزاوعن السنوات الأخرى   23%ملیار دینار بزیادة نسبتھا  4,3ملیار دینار مقابل  5,2مجموعھ 
 ھذه الزیادة بالدرجة الأساس إلى ارتفاع أرصدة خطابات الضمان الداخلیة المصدرة.  

 ق عام  يف ا"ملحوظ ا"حقق المصرف ارتفاع ربح , إذ حق غ  2001صافي ال  20,2ربحا" قیاسیا" بل
درھا  و ق بة نم ار بنس ار دین ام  18%ملی ن ع ي  2000ع لة ف ادة الحاص ة الزی ىنتیج رادات عل  الإی

 قانون الشركات العامة.  المصروفات إذ یتم توزیع  النسب الواردة بحسب
   
  
 

     الفرع الرئیسي /مصرف بغداد    .3-5-2
ر المؤشرات      ة تظھ ام  كاف ة خلال ع و عالی دلات نم ق مع د حق ك   2001أن المصرف ق ي ذل ا ف   بم

رى رفیة الأخ طة المص ذلك الأنش تخدامات ) و ك وارد والاس ة ( الم ة العام رات  المیزانی ن  فق ل م م ث

ات الضمان المصدرة واردة بال و خطاب ة .والحوالات ال ة الأجنبی انبي الإ شملعمل و أیضا" ج رادات النم ی

  :ةوالمصروفات على نحو ما ستظھره التفاصیل اللاحق

ام المی ة لیبلقد حقق المصرف توسعا" متمیزا" في أنشطتھ خلال العام انعكس في ارتفاع إجمالي أرق غ زانی ل

  عن العام الماضي. 81%ملیون دینار بزیادة نسبتھا  38809

ا       أتيوفیم رز  ی ح اب دول یوض نوات ج دنانیر ) للس ین ال ة ( بملای ة العام رات المیزانی ل امؤش ي تمث لت

ة بالخدمات  و سلسلة الدراسة الحالیة, ك المؤشرات متعلق ة المصرفیةتل ي تعكس المالی ر التط الت ور الكبی

  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 الجدول ي المصشھد ) أن رأس الم ر ف رف تطورا" كبی

دة من عام ( مدةخلال  ادات مو).1998 -2001الدراسة الممت د شھد رأسمال المصرف زی ة لق تتابع

ي العامة للمصرف في اجتماع كان آخرھا ما أقرتھ الھیأة أس ربمضاعفة  12/ 7/ 1999ھا المنعقد ف

ذا الحجم الصغیر لاست640)ملیون دینار إلى (320المال من ( طیع )ملیون دینار , وان المصرف بھ

داد  د  ,أن یصمد أمام التحدیات لذا قام مجلس الإدارة بإجراءات جذریة من اجل تطویر مصرف بغ فق

ي عام 1268إلى ( ) ملیون دینار640تم مضاعفة رأسمال المصرف من ( ار ف ,  2000) ملیون دین

 .2001)ملیون دینار في عام 1750ومن ثم إلى (

ط كا ویعزا     ي رب ة ف ا الحدیث روع سبب ذلك إلى تطویر الإعمال المصرفیة واستخدام التكنولوجی ة ف ف

داع ى السحب والإی ن م المصرف بشبكة الكترونیة تسھل عمل المراسلة بین فروعھ وتساعد الموطن عل

ل بال ب العم تقبل القری ي المس یتم ف رف , وس روع المص ف ف رفمختل ة  مص تخدام الشاش اطق واس الن

  الالكترونیة .

 ) دول ن الج ظ م ات : یلاح اك  تباین 10-1-2الاحتیاطی ات  ا") أن ھن ي الاحتیاطی دریجیا"  ف لال خت

ة نوات الدراس ین س ي  ب ات ف ة للاحتیاطی و موجب بة نم اك نس اض , فھن اع وانخف نواارتف ثلاث  س ت ال

ن الدراسة , االأولى  م ة إم ي السنة الرابع د ف ات لیصل ( فق ون )  ملی585انخفض رصید الاحتیاطی

 . 2001دینار في عام 

 )ت رة إذ بلغ ادة كبی ا زی كلھا وآمادھ ف أش ع بمختل ي للودائ وع الكل غ المجم ع: بل )  22870,2الودائ

ة عام ) ملی12697,5مقابل(  2001ملیون دینار في نھایة سنة  أي بنسبة   2000ون دینار في نھای

وق  ادة تف ى (80%زی ام إل ة الع ي نھای ة ف ابات الجاری ت  الحس د ارتفع ار 8959,5, فلق ون دین ) ملی

ي عام 5953,4مقابل (  ادة بنسبة  2000) ملیون دینار ف ة زی وفیر  50%, محقق ا حسابات الت , إم
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ي عام أكثر من الضعف ف ار 13322,5, إذ بلغت ( 2001 والودائع الثابتة فقد تنامت ب ون دین ) ملی

 . 2000) ملیون دینار في عام 6393,1مقابل (

 :دي ان النق ام  - الائتم ي ع تعمل ف دي المس ان النق ع الائتم تخدامات ارتف ب الاس ي جان ى إل 2001ف

ادة بنس, أي انھ 2000) ملیون دینار في عام 8023,8) ملیون دینار مقابل (12057,1( ق زی بة حق

ان  لم تكن نسبة النمو واحدة. و %50 ین أشكال الائتم ة رصید القب ع فی ذي ارتف ت ال ي الوق روض ف

بة  لف بنس ومة 35%والس ید الأوراق المخص ان رص ن ف والات  م ة قالح بة  دالمبتاع ع بنس ارتف

 .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: 

 ) دول ن الج ح م تثمارات: یتض ام  10-1-2الاس ي ع تثمارات ف ید الاس اع رص ى  2001) ارتف إل

ل 3677,1( ار مقاب ون دین ام 2021,6 () ملی ار ع ون دین بة  2000) ملی ادة بنس  83%أي بزی

ام  ى ( 2001.ویلاحظ أن استثمارات المصرف في الحوالات الخزینة قد ارتفعت في ع ) 3401,4إل
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ت ( ین كان ي ح ار ف ون دین ام 1901,4ملی ي ع ار ف ون دین ذي ا2000) ملی ر ال س , الآم نعك

 لة منھا. یا"على الفوائد المتحصایجاب

 : ات الضمان إذ ارتفعت ف - الائتمان ألتعھدي  2001عام  يواصل المصرف نشاطھ في نطاق خطاب

ة (و 2000ما كانت علیة في عام مبأكثر من ضعف  ل (1303,1البالغ ار مقاب ون دین ) 593,4) ملی

ا  ي حین  )53,5(ملیون دینار على التوالي , وباغت العمولات المتحصلة عنھ ار ف ون دین مملی زد  ل ت

 . 2000ملیون دینار في عام  17,8) (ھذه عن

  اح دول ( الأرب ره الج ا یظھ ق م ى وف ا 10-1-2الصافیة عل د ار) ف ة ق ات الجاری ائض العملی ع ن ف تف

ى  ا" إل ا" جزئی ام  706ارتفاع ي ع ار ف ون دین ان  2001ملی د أن ك ام  636بع ي ع ار ف ون دین ملی

 .61%بنسبة  لجاري المرتفعةیرادات النشاط اھذا إلى زیادة إ ویعزا 2000

  

  

   -الرئیسي:مصرف الشرق الأوسط الفرع  .3-5-3
رادات  تحقیق الموازنة التخمینیة : لقد استطاع المصرف من تحقیق نسب تنفیذ جیدة لكل من خطة      الإی

د بلغت نسبة تنفیذ خطة المصروفات فق إما,  194%والمصروفات , إذ بلغت نسبة تنفیذ خطة الإیرادات 

ك %178 د أدى ذل ذ خطة المصروفات فق  ونظرا" لكون نسب تنفیذ خطة الإیرادات أفضل من نسب تنفی

ى ساعد الإدارة المصرمن المخطط , الأمر الذي  241%إلى ارتفاع نسبة تحقیق الأرباح إذ بلغت  فیة عل

ان المص ة توسیع قاعدة الائتم ون بغی ي محددات رضا الزب ة و تبن سب كرفي و تطبیق أبعاد جودة الخدم

  ثقة الزبائن . 
أتي      ا ی نوات  وفیم دنانیر ) للس ین ال ة ( بملای ة العام رات المیزانی رز مؤش ح اب دول یوض ل اج ي تمث لت

ة,  ك المؤشرات متوسلسلة الدراسة الحالی ة المصرفیة تل ة بالخدمات المالی ي تعكس التطعلق ر الت ور الكبی
  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
دول ( ن الج دفوع:  یلاحظ م ال الم ال  12-1-2رأس الم ھد ) أن رأس الم رفش ي المص ر ف ورا" كبی  تط

د شھد رأسمال ا1998 -2001الدراسة الممتدة من عام ( مدةخلال  ة نت).لق ادات متتابع یجة لمصرف زی

اف ر ك دفوع غی ال الم بح رأس الم د أص ھ فق املین مع دة المتع اع قاع اطھ واتس ي نش رف ف ع المص  لتوس

ى ( تلمتطلبات عملة  واستنادا" إلى ذلك ,فقد تم ال إل ي ع600زیادة رأس الم ار ف ون دین  1999ام ) ملی

ادة ز, والسبب من  2001ر دینار في سنة ) ملیا2,4, والى ( 2000) ملیار دینار في سنة 1,2والى ( ی

ال  زال رأس الم ي یشغلھا ولا ی روع الت ة الف تلاك كاف رار ام ى أق و سعي المصرف إل ال ھ  ریغرأس الم

  0كاف لمتطلبات عمل المصرف 

  

 ) ن الجدول اك  ارتفاع 12-1-2الاحتیاطیات : یلاحظ م ات ا") أن ھن ي الاحتیاطی دریجیا"  ف خلال  ت

ن الدراسسنوات الدراسة,  ى  م ثلاث  سنوات الأول ي ال ات ف ة للاحتیاطی ا فھناك نسبة نمو موجب ة ,أم

نة  ي الس ة  ف دث الرابع د ح لفق ات لیص ید الاحتیاطی ي  رص ادا" ف ا" ح ى ارتفاع و1324( ال ن )  ملی

 0 2001دینار في عام 

 ) دلیل ا1998 – 2001الودائع: أن النتائج التي تحققت خلال سنوات الدراسة افي ) تعطي ال حجم للك

ولا الس ق ل ت تتحق ا كان ائج لم ذه النت ذكورة , وان ھ دالودائع التي تحققت خلال السنوات الم ة معة الجی

و لا ة  ل ذه الثق أت ھ م ت املین , ول دى المتع ا المصرف ل صة  ود المخلالجھ والثقة العالیة التي یتمتع بھ

 العاملین في المصرف وفي فروعھ كافة. المبذولة من 

ار ف308حجم للودائع بمختلف أشكلھا وآمادھا زیادة كبیرة إذ بلغت( لقد بلغ   ة سنة ) ملیار دین ي نھای

   , 75%) ملیار دینار أي بنسبة زیادة تعادل  176( 2000, بعد أن كان في نھایة عام    2001

  )  أعلاه یمكن القول : 12-1-2من الجدول (

  -  ع عام  ذرى, إأخأن حجم الودائع في ارتفاع مستمر من سنة إلى إلى ا"قیاس 2001 بلغت نسبة ودائ

 ).50%( 1998ودائع عام 

  - ذا دلی ي سبقھا وھ ي أي سنة من سنوات عمل المصرف عن السنة الت ع ف ل لم یتراجع حجم الودائ

ي الوقت  ا المصرف وف ي حصل علیھ ة الت ق نفسھ على الثق ى تحقی ي المصرف عل ائمین ف ت الق مكن

 الأھداف.

 :ي عام  تفي جانب الاستخدامات ارتفع رصید التمویلا - الائتمان النقدي ا  2001القصیرة الآجل  ف م

ي عام  1100مقداره ( ت ف د أن كان ق ز78( 2000) ملیار دینار بع ھ یحق ار, أي ان ار دین ادة ) ملی ی

  0. ولم تكن نسبة النمو تتحقق بمثل ھذه الزیادة لولا ارتفاع حجم الودائع  41%بنسبة 

  ة الاستثمار: یسعى ي القطاعات الاقتصادیة المختلف وال ف ف الأم ى توظی ة المصرف جادا" إل ا كاف بم

ا. نفسھ یحقق أفضل العوائد للمصرف, وفي الوقت  ي دیمومتھ ة ف مساعدة الأنشطة الاقتصادیة المختلف
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ل ملیة الاستثمار أي كان نوعھا قد تومما لاشك فیھ أن ع ن المخاطر , وبالمقاب ة م كون فیھا نسبة معین

ا تثمار تتناف ن الاس ة م د المتأتی ذلك ن العوائ ة , ل ع المجازف ا" م ادة  سب طردی ى زی د المصرف إل عم

 استثماراتھ في الأنشطة المضمونة في سبیل المحافظة على أموالھ.

ابقة إذ بلغت ( 2001لقد زادت استثمارات المصرف في عام  و ي السنوات الس ة ف ت علی ا كان ) 133عم

ذه الز و, 2000ملیار دینار في عام )448نة بعد أن كانت (دینار في تلك السملیار  ادل أن نسبة ھ ادة تع ی

  0ستثمار إلى ارتفاع حجم الودائع . وترجع أسباب ھذه الزیادة في الا2000من رصید عام  %195

 : ات الض - الائتمان ألتعھدي ة وخطاب مان لم یمض وقت طویل على تعامل المصرف بالعملات الأجنبی

ین  29/ 6/ 1999المركزي العراقي وبالذات في بنك ال , فقد سمح راقیین المقیم ر وللأشخاص الع غی

اوتداولھا المقیمین وكذلك الأشخاص العراقیین بحیازة العملات الأجنبیة المقبولة  ي ذل من قبلھ ا ف ك بم

دى  د) ل اء فوائ ة (لق ع الثابت وفیر أو الودائ ة أو الت ابات الجاری تح الحس ات المصرف ة العراق فیةالمنظم ی

 نبیة.المركزي العراقي على استثمار الودائع الأجة . وقد حصل المصرف على موافقة البنك المجاز

ي تحققت خلال  ائج الت دةوإذا استعرضنا النت ن ( م دة م ى (1998الدراسة الممت ا أ) نلاحظ 2001) إل نھ

ابي من سنة ي تطور ایج ت ف د استطاع المصرف  كان ى أخرى , لق إجمــالي  ,إذ بلــغ معــهئن كســب ثقــة الــز إل

اية عام  ت ) م26ما مقداره ( 2001الودائع ( الجارية و التوفير و الودائع الثابتة) في  ليــون دولار أمريكــي وتشــكل الحســا

لدولار ما يعادل  لــ 59%الجارية  عــام المــذكور دولار الأمريكــي في المن مجموع هذه الودائع .وقــد بلغــت القــروض الممنوحــة 

ئن عـــن العمليـــات لمـــن إجمـــالي الودائـــع . ولغـــرض إعطـــاء فكـــرة واضـــحة 44%) مليـــون دولار وتعـــادل 11ره (مـــا مقـــدا لـــز

هالمصر  لدولار الأمريكي ندرج أد   :  )  الآتي للتوضيح 13-1-2الجدول ( فية 

  )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:  
دول (الأر ن الج افیة:یتبن م اح الص ر أ) ا 13-1-2ب رف تظھ اط المص ائج نش درین نت و ت ا" بنم  جي, رباح

داره (2001) ملیون دینار في عام 1152بلغت ( ا مق ل م ي عام  557), مقاب ا ,2000ف ة دأي بنسبة زی

 :  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 

م  المنظمات المصرفیة یلاحظ أن  بعد ھذا الإیجاز      ي ت يتتطبق اغلب الخدمات المصرفیة الت ا ف  ناولھ

االفصل الأول  ) من 23ص ( ى  دبالاعتم ا تستند إل ك الخدمات دون م ائمین بتل رات الق ى خب و  أسسعل

ودة الخ اد ج ات المأبع دمھا المنظم ي تق دمات الت ة الخ ر , و ان طبیع كل مباش ددات بش ة والمح رفیة دم ص

ات . ك العملی ة تل ا مسبقا"منذ بدای ي جرى التعامل بھ ت ة الدراساونظرا" لقل واقع العملیات المصرفیة الت

ات ال د العلاق ى تحدی ذي یساعدھا عل ى الأسلوب ال ر إل ات المصرفیة تفتق ان المنظم ي سببیة التالمیدانیة ف

ات ,الودا تتربط بین ھذه  المتغیرات والمؤشرا ال ,الاحتیاطی ـ ( رأس الم ة ب ة المتمثل ع ,الائتالكمی ان , ئ م

   ( مقابلة مع مدیر شعبة التسویق المصرفي ) مار وغیرھا )الاستث

ي الم  ا ف ون وطبیعتھ ات نظوتأتي ھذه الدراسة كمحاولة لوصف أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزب م

  مصارف . المالیة التي تعكس المركز المالي لكل لل تالمصرفیة المبحوثة من خلال التطرق إلى المؤشرا

ق   ائق (( للخدمات )) المتف ى الأداء الف ز عل ى التركی وعلى ھذا یمكن وصف بعد الاعتمادیة الذي یشیر إل

نعكس زة. وی ة متمی ا بدق ذا علیھ ذي ھ ال ال ر رأس الم و مؤش ي نم ودي ف لحة إل ی ق مص دافى تحقی  وأھ

ون اھم والزب ا" المس ومع تثمارات . وان نم ع والاس ى  مؤشري الودائ یعكس حرص الإدارة المصرفیة عل

ھ.  دمھا المصرف لزبائن ي یق ذلك التسھیلات المصرفیة الت انجاز الخدمات المصرفیة بالشكل الصحیح, وك

داء المس ي إب رف ف ة المص ھ رغب د ب ذي یقص تجابیة ال د الاس ا بع ده بالخدمة.أم ون و تزوی ھاعدة للزب  فان

ون  ة المصرفیة وحصول الزب ب الخدم د طل ینعكس في نمو مؤشر الودائع بسرعة استجابة المصرف عن

ذي یعكس انتشار  ات ال ال والاحتیاطی ھ. وان نمو مؤشري  رأس الم على دعم الموظفین في قضاء حاجات

ي  ذي یغط كل ال ر بالش ي القط رف ف روع المص ائف ات الزب ان حاج تثمارات والائتم ر الاس و مؤش ن. ونم

ب إخلاص ون لكس ة للزب بة متكامل دمات ش دیم خ ى تق رفیة إل عي الإدارة المص س س دم  ھ یعك مان ع وض

ون بالمصرف  ى ضمان قناعة الزب ذي یشیر إل د ال انتقالھ إلى مصرف أخر. في حین أن بعد الثقة والتوكی

ة حسابات والكشوفات الینعكس في دقة إعداد ال ة ب للمصرفمالی ابات الختامی ب الحس ع مراق شھادة وتوقی

ل ولكل مصرف. وان نمو  ر السنوي لسنوات التحلی ي التقری على إعداد كشف الدخل وحساب المیزانیة ف

ة  دیم الخدم ي تق ة ف اءة عالی ارة وكف مؤشري الودائع والاستثمارات ینعكس في تمتع موظفو المصارف بمھ

ائن وعدم المصرفیة , على اعتبار أن ارتكاب  ى عزوف الزب ؤدي إل الأخطاء من قبل موظفو المصارف ی

ال ارف, وبالت ع المص املھم م ذل يتع ع وك ر الودائ نخفض مؤش اطفی د التع تثمار. وان بع ر الاس  ك مؤش

ام  ي الاھتم رام ویعن ائق ومستوى احت و الف ى نم نعكس عل الزبون. ی و المصرف ب ع  موظف مؤشري الودائ

لال العلاق ن خ تثمارات م ي والاس ف ف ن اللط ة م ة عالی تعھم بدرج وظفین وتم ائن والم ین الزب ة ب ة الطیب

عي  ي س نعكس ف ال ی ر رأس الم و مؤش ران. وان نم ذان المؤش و ھ ى نم اد إل ا ق رفي .مم ل المص التعام

  المنظمات المصرفیة إلى امتلاك التجھیزات والتقنیات الحدیثة لتقدیم خدمات مصرفیة جیدة.
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دلیوھو  ةبعد الملموسی ویحظى   ادي لجودة الخدم لال ي  ةالم ال ف ي نمو مؤشر رأس الم نعكس ف عي سی

ل الإدارات ع ة , وعم دیم الخدم ي تق ف ف ون والموظ ة للزب ائل راح وفیر وس رفیة لت ى الإدارات المص ل

و ذب الزب ذي یج دیكور ال اث وال ا بالأث ا وتجھیزھ بة لفروعھ ات المناس ن البنای د م تلاك العدی ى ام ن إل

  المصارف. 

  

ا  ون  وفیم ن الم یتضحیخص محددات رضا الزب ا م م الحصول علیھ ي ت ة الت ات الفعلی ن البیان ات م نظم

رفیة ول ا المص ن الق ھ  یمك ون تطبیقان ا الزب ددات رض ق مح رفیة لا تطب ات المص  "افعلی ا"ن المنظم

ل , وإنما"شاملا ن مث ان والتعویض . إذ یشیر محدد الأ تعتمد بعض تلك المحددات م ان محددا الأم ى م إل

ون الأساسیةقدرة المصارف على توفیر المستلزمات  ة ادخارات الزب نعكس فواستثماراتھ لحمای و . ی ي نم

وفیر  ى ت رفیة عل ات المص ل المنظم تثمارات إذ تعم ع والاس ري الودائ ة لالمؤش ون ثق ي یشدى الزب عر ك

و م بالأمان ة , وان نم ون بالدق دمھا المصارف للزب ي تق ات الت ذلك وصف المعلوم ال ؤشري رأس الموك

ان  أنظمةوالاحتیاطیات یعكس دقة المصارف في تطبیق  ال. شكل بالرقابة المحاسبیة وتنفیذ معاییر الأم فع

دیم التع ومحدد التعویض  ادل للیشیر إلى التزام المصارف بتق وي الع ادي أو المعن ونویض الم دار  زب بمق

ة  ھ نتیج د یلحق ذي ق رر ال ھالض س  تعامل رف. ویعك ع المص ع نم م رات الودائ تثمارات  –و مؤش  - الاس

ان ة ضرر  الائتم دم تسجیل أي حال ة ( أوبع دة الدراس ا خلال م ).  1998-2001مشكلة صعب تجاوزھ

ك لان  یم  إدارةوذل وظفین بق زم الم ارف تل اتالمص رفي  وأخلاقی ل المص االعم ات إم دد المعلوم ھ  مح فان

ي المصارف بسبب الأنظم یطبق ود ف دم بدرجة عالیة من القی ي تقضي بع ا الت ات العلی سرب تة والتوجیھ

  المعلومات الخاصة بالمصارف وزبائنھا.

م  في حین  أن محددي   اسماع الرأي والتثقیف ل وب   یطبق دي الثم خاصةببالمستوى المطل ي عق ات ف انین

ذكربسبب ظروف  والتسعینات ابقا". وی ا س دیر القسم  تمت الإشارة ألیھ دولي. إنم ي السبعین ال ن مات ف

الخطط  في المنظمات المصرفیة , إذ ترسل فریق عمل یرسم ا"محدد التثقیف كان معتمدالقرن المنصرم  

ة  ي كیفی ات ف ةو والبرامج التي تساعد الزبائن في الحصول على المعلوم ة الخدمات المعرف مصرفیة طبیع

ر أو ت ة تحری یلي لعملی رح تفص دیم ش ى تق ة عل ي الإذاع ون ف دوبین یعمل لال من ن خ یك م ر الش  –ظھی

              0000الكمبیالة 
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  المبحث الثاني
  دراسات سابقة  

 
  سابقة    دراسات   .1

تكمالا"      ارللإاس ري  ط ة  النظ ن ا والمنھجی دد م ى ع رق إل ي التط ة ، ینبغ ق بالدراس ات لدراسالمتعل
ي  ة الت ة والتطبیقی ھمتالنظری ر اس م الأط ي رس ة ، ف ة للدراس ة والمنھجی ادأ إذالھیكلی ث ف ك  الباح ن تل م

ة ال ي كتاب ات ف ريالدراس ب النظ ي جان الیب ج والتطبیق ات و أس ة الدراس ى أھمی ز عل ع التركی ع ، م م
ا" أتي استعراض ا ی ة ، وفیم ة الدراس داد منھجی ي أع داف ف ات والأھ وجزا"  البیان بعض ام اتل  لدراس

  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  
ائن دراسة واقع التقسیمات السوقیة للسیاحة الأردنیة وتحدید طبیع  ھدف الدراسة  اترو ة حاجات الزب ھم غب

  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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  دراستنا الحالیة  
ة لجودة الخدسعت الدراسة إلى توضیح دور تقس- 1 ة الذھنی ة یم السوق في بناء المكان ي م ف

ین ي ح ة، ف یاحیة الأردنی ز  الس ق ترك ي تحقی ة ف ودة الخدم یح دور ج ى توض تنا عل  دراس
             0رضا الزبون 

ا  - 2 ات ، بینم ن التوقع واع م ة أن ى ثلاث تنا اعتمدت  الدراسة عل ت دراس ا تناول د جودة أبع
  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 
ت جودة ال  أھم الاستنتاجات  ة التقدم التكنولوجي وثورة الاتصالات ومشتقات الخدمات المصرفیة جعل خدم

ات العصر وبشكل ، والزبائفي تغیر مستمر ن یھتمون دائما" بما ھو جدید ویناسب متطلب
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     خاص في الخدمة المصرفیة    
و  أھم التوصیات  ة لتط ات اللازم وفیر الإمكانی ة لت ارف الأردنی ین المص دماج ب تم الان رورة إن ی یر ض

  الأردنیة السوق 
  بعض المصادر التي تناولت موضوع الدراسة الىباحث رشدت ھذه الدراسة الأ   الإفادة  جانب 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  دراستنا الحالیة  

تم ؛الدراسة على الاستراتیجیات التسویقیة للخدمة المصرفیة  تاعتمد م ی ا ل التطرق  بینم
  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  
ون لجویدراسة لتشخیص فجوة الجودة والتعرف على كیفیة تق  ھدف الدراسة  ة باعیم الزب اد دة الخدم تم

  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 
دراء والموظفین فناالیتوجب على المنظمات (   أھم التوصیات  ى حدق) إن تعمل على تطویر كفاءة الم ت

  یقوموا بتحدید الدور التنافسي لجودة الخدمة 
  استخدمت ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالیة    الإفادة  جانب 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  دراستنا الحالیة  

ى طبیالدراسة على تصمیم نموذج لقیاس جودة الخدم تتركز  ة للتعرف عل ة ة الفندقی ع
ة  دمات المقدم د 0الخ ا اعتم أثیر  تبینم ة والت ى العلاق تنا عل اد الفاعلدراس ودة  لإبع ج

  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  
ة  ھدف الدراسة  رفي بخاص ة والمص دمي بعام اع الخ ھدھا القط ي یش اھر الت ى  المظ رف عل  - التع

ي قطعت أشواطو یة اً قیاسالتغییرات والمستجدات التي تخص اعتبارات الجودة ، والت
ة  ك، ملازم تخداماتھ لتل ھ واس وجي بمعدات اع التكنول ھدھا القط ي ش ورات الت  التط

  الواسعة والعملیة
   لم توفر الدراسة أیة بیانات یمكن تحلیلھا    المعتمدة الأسالیب 

  نظریة لم تطبق میدانیا"  وصفیة دراسة   أھم الاستنتاجات 
ي ال  أھم التوصیات  ودة ف ة أن الج ن الدراس ین م د الإدتب حاً عن دفاً واض ى ھ رفیة تبق ة المص ارة خدم

رفیة، إن المص ام ف ت والأی رور الوق ا بم ة لھ رفیة والحاج دمات المص وع الخ ع تن  وم
ین ة ب ة القائم ي العلاق ة ف ب حدیث ة لتغطي جوان  النوعیة خطت خطوات سریعة وفاعل

  (الزبائن ) المصارف والمستفیدین
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  . 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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  دراستنا الحالیة  
ي رفي العراق اع المص ي القط ت ف تنا طبق ین دراس ي ح ة ، ف ة نظری ذه الدراس        ھ

  ( الحكومي و الأھلي )  

  التسویق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفیة    عنوان الدراسة          
  دراسة میدانیة على البنوك التجاریة الأردنیة   عینة الدراسة  
ویق   ھدف الدراسة  وم التس ي الأردن لمفھ ة ف ارف التجاری لاء المص دى إدراك عم ى م رف عل التع

  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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  راستنا الحالیة  د
ان  یسعى  ان الباحث ى بی ة ،  إل ي  المصارف الأردنی ي ف ا بدور التسویق الالكترون ینم

  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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  دراستنا الحالیة  

ید جاءت الدراسة لمعرفة مدى تطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في مصرف الرش
ة و  ة ( الحكومی ارف العراقی ة للمص ة مقارن ة دراس تنا الحالی رت دراس ین ج ي ح ،ف

  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 

ا كسلاح تنافسي ، ھاقیاسضرورة وفھم مستمر للجودة   أھم التوصیات   لكي تستطیع المصارف تطبیقھ
  و على المدراء ترسیخ أھمیة ھذا المفھوم لدى المرؤوسین  

  استخدمت ھذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من الدراسة الحالیة    الإفادة  جانب 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  الحالیة   دراستنا
ز   ودة  ت ترك تخدام الج ة اس ى كیفی ة عل فھا الدراس لاحبوص ی ا"س اعد  ا"تنافس یس

ات   رفیة           المنظم اء  المص ى البق ز عل 0عل ة ترك تنا الحالی ا دراس ا بینم ى رض
  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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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   
  

ن المن 50یعمل في المدینة منذ   د م ل وتطویر العدی ات سنة تقریبا ساعد على تموی ظم
ة , اع الزراع ي قط ة ,  وف ناعات الترفیھی ة ,والص ارة العالمی ى التج افة إل ھ  بالإض ان

ال ائن ب ن الزب د م ر العدی ة الاقتصیجھ من التنمی ي تض یطة الت ة البس ادیة قروض المالی
ام  ي ع ائف , و   ف ق الوظ رف  1998-2002وخل ا المص ي  $424ھی ون ف ملی

ن ع وم اشتطویر المجتم ة الاقتصادیة ,وانع واطئ  ح قروض (التنمی دخل ال اطق ال  ,من
ي عام  بة ) ف ة السكنیة المناس ة ا 2551الخدمات الاجتماعی أ) لرعای أ ( ملج اء لانش نس

ن  ر م وس  150 المشردات تزویدھن بالغذاء والملابس یساعد أكث ة ل ن منطق ب م طال
یس  ذلك اسانجل ا ك ات العلی ي الدراس تعلم ف دار لل والي  $000 100ھم بمق راء ح لش
  .كتاب خصصھ للمكتبات العامة 5000

  البیانات والمعلومات التي یعدھا المصرف للإدارة العامة   الأسالیب المعتمدة 
ائنالمصرف باستطلاع  ماستمرار قیا   م التوصیات أھ ع المصرف بشك آراء الزب املون م ذین یتع ل ال

دمھا  ي یق دمات الت ودة الخ ن ج ائن ع ا الزب اس رض تمر لقی دف ودوري ومس ى یھ إل
  .مواكبة واستكشاف حاجات ورغبات الزبائن والعمل على تحقیقھا

  الحالي في كتابة المنھجیة العلمیة للدراسةاستفاد الباحث من ھذه الدراسة    الإفادة  جانب 
تنا  أوجھ الاختلاف عن دراس

  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

اس أداء   ھدف الدراسة  ات, الجودتھدف الدراسة إلى قی ق  ةالعملی ي تحقی ا ف ربح, وتقتودورھم  حرال
ر  تخدام مؤش ة باس ودة والربحی ین الج ة ب ود علاق ة  S&P Baldrigeوج لمطابق

   .) 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
  

ار   المعتمدة الأسالیب  ام باختب راكم  تسسة حصلمؤ11ق د المت ة باحتساب العائ ائزة جودة الخدم ى ج عل
ا" لحسابا 500وعائد الجودة المتراكم ل  تھا محفظة مالیة مرجحة على حدا سواء وفق

   .الختامیة
ى ضرورة خ ةوجود علاق   أھم الاستنتاجات  ق بین جودة الخدمات والأداء المالي و توصل الباحثان إل ل

تثماریة بغی ین اس ل المحفظت د وتقلی ادة العائ اطرة؛ة زی تنتجا إن المخ ذلك اس  وك
راك د الجودة المت م المؤسسات التي تطبق الجودة ھي المؤسسات التي تحصل على عائ

   .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 

تنا  ن دراس تلاف ع ھ الاخ أوج
  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 

ام المؤسسات ا تكلامش ة عدتبین إن ھناك   أھم الاستنتاجات  ة اھتم ا. قل ة لمالتؤثر على المواطنین منھ ی
ة  ظاھرة  ؛بالمواطن (الزبون )بالمقارنة مع مدن  أخرى في الولایات المتحدة الأمریكی

  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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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 

ب ا   أھم الاستنتاجات  ة مكت رار "نوعی أثیر ق ة و ت یح علاق ى توض لت إل رفي لمتوص اعدة المص س
ي  ي " ف ون .  الالكترون ا الزب دمات اذرض ود خ ل وأج رف أفض ؤدي المص ة  ی المالی

  للزبون وھو یشعر بالرضا.
ة  وإدرا  أھم التوصیات  ة المتعاطف ا ، تحقیق التوقعات وتواصل التركیز على حاجات الزبون الفردی كھ

د ة ال والتأكی ى  أھمی ي عل ؤثر ف ذي ی ل ال ا العام دمات لأنھ توى الأداء ورضم خ  اس
  الزبون.

  مصدر في كتاب الجانب النظري في المدرسة استخدمت ھذه الدراسة    الإفادة  جانب 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  دراستنا الحالیة  
م   رفي یض وق مص ي  س ة ف ت الدراس یرفة 10 طبق اع الص ي قط ل ف ركات تعم ش

  .) 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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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  
تلزمات الضروریة  ھدف الدراسة  اث والمس ھ عن السكن والأث ة اقتراحات ائن ومعرف  قیاس رضا الزب

   .في كل  سكن جدید الزبون محاولة لتامین جودة  ثابتةلراحة 
تبانة    عتمدة المالأسالیب  تمارة الاس ت أو - اس ق الانترن ن طری رة أو ع ة المباش د  الإجاب الة بری  رس

  الكتروني.
ان الشخصي ویفضل معالجة   أھم الاستنتاجات  توصلت الدراسة إلى إن الزبون یبحث عن عنصر الأم

   .الطلبات فورا وبشكل صحیح
ى توقضرورة التركیز على اقتراحات الزبون  , ال  أھم التوصیات  ذھاتركیز عل ون وتنفی ات الزب ي  ع ف

  المستقبل.
  ھجیة العلمیة   لدراستنا الحالیة.استخدمت ھذه الدراسة في كتابة المن   الإفادة  جانب 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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 الشرقی    أھم الاستنتاجات  ة الجنوبی ي المنطق ة ف دم یستنتج ان المصرف زعیم بین البنوك الإقلیمی ة ویق

  .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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  دراستنا الحالیة  
تنا إلى  دراسة نظریة وصفیة تھدف - 1 ا دراس روع المصرف بینم  التخطیط لتوسیع ف

  مقارنة.تطبیقیة 
ا - 2 ربح , بینم ھ یبحث عن ال ون كون تثمار لزب ق أفضل اس ى تحقی  تركز الدراسة عل

      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 

تیاء ا تأكید   أھم التوصیات  ون لكل سنة لأدراك حالات الاس اس رضا الزب ي على إجراء المسح لقی لت
    .قد یسوق لھا الزبون العامل وبالتالي سوف تنعكس على الأداء الكلي

    .ةللدراسة الحالیفاد الباحث في كتابة المنھجیة العلمیة ا   الإفادة  جانب 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  دراستنا الحالیة  
ت ت  طبق ا طبق ل ) , بینم ون (العام ا الزب د رض دف تحدی ركة بھ ي ش ة ف ذه الدراس ھ

   .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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  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 
ن  تلاف ع ھ الاخ أوج

  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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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 

ن  تلاف ع ھ الاخ أوج
  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 
  
ب منھجیت     د م ةتطل ة تحدی ي نالدراس دة ف ة المعتم یة والفرعی رات الأساس ة المتغی وذجھی ة ا أنم لدراس

ق  یاتھا, ولتحقی ذا  وفرض ا ھ دف معالجتھ نیفھا, بھ رات وتص ذه المتغی ز ھ م ترمی دءا ت يل بالتحلیابت  الأول

ة بمت ات المتعلق تخدام غیللبیان ة باس بیة رات الدراس ات النس ة و التوزیع ات التكراری اطو  التوزیع  الأوس

ة  ودة الخدم اد ج رات أبع ن متغی ر م ل متغی ة لك ات المعیاری ابیة و الانحراف ا االحس ددات رض ون ومح لزب

ة, د الدراس رفیة قی ات المص ا للمنظم رات كمیب  ءوانتھ رات بمؤش ك المتغی ل تل ز وتحلی م دعم وتعزی ة ت

ا من السجلات والتقالح ذا ااصول علیھ ة, , ویتضمن ھ ات المصرفیة المبحوث لفصل ریر الخاصة بالمنظم

   - 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
ا ث تشخیص ذا المبح تعرض ھ لا "یس ب   "مفص ي الجان ا ف ارة إلیھ م الإش ي ت ة الت ودة الخدم اد ج لإبع

ة النظري المع وذج الدراسة المتمثل ي أنم د ف  الاعتماديــة, الاســتجابية, الثقــة والتوكيــد, التعــاطف, الملموســية )(بـــ تم
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مستوى عن  نتائج الاستبیان المیداني  د وفقا" لما أسفرت عنھھذه الإبعاوفیما یأتي وصفا" و تشخیصا" ل

   - :الأتيالنحو عن  المنظمات المصرفیة قید الدراسة و

رات. 1-1 ف متغی ة وص ودة الخدم اد ج ر إدارة  إبع ة نظ ن وجھ ھا م وتشخیص
   -المنظمات المصرفیة:

دول (    یر الج ة و  1-1-3یش ات التكراری ى التوزیع ابیة) إل اط الحس ة   الأوس ات و الانحرالموزون اف

رات  ة للمتغی دھا )X1—X25( المعیاری ي نع و الت ة, ا"زرم اد جودة الخدم ات إبع ز یر إذإحصائیة لمكون ك

ائج  یر النت ي تفس ر كعن  الباحث ف دا"ذك ة ب ودة الخدم اد ج ن إبع د م رور ل بع ام وم دل الع د ا" بالمع الح

ى و ا د الأالأدن ىلح ى  عل ذي  یحض ا ال راد العی قباتف ة إف ز الإجان ل الوتعزی لوب تحلی ات بأس مون, ب مض

    - :الآتيالنحو عن  و, التواليعن  قي الأسئلة درج بابت وانتھاء

  - تفسیر نتائج الاعتمادیة:. 1-1-1
دول (     ائج الج یر نت ى  1-1-3تش ة إل د الاعتمادی اص ببع بة ) الخ ات إ )77.(إن نس ن إجاب راد م ف

د إن المصارف تعتمد  علىالعینة متفقون  ذا البع داره (ھ اري مق انحراف المعی دعم  ),24., وب ا ی وم
رة ( ھذا ي الفق د 5-3المعلومات الواردة ف ل المضمون, وبالتحدی و  ) المتضمنة أسلوب تحلی ؤشر منم

رفیة  ات المص ال للمنظم ة ونمرأس الم تثمارات والمبحوث ع والاس ري الودائ ك  مؤش ت تل إذ بین
الدراسة الالمعلومات توافر متغیرات ا ك المنظم  لأوساط ا أرجحتإذ ت .تخاصة ببعد الاعتمادیة في تل

اس العینة  إفراد إجابةالتي تمثل  الاعتمادیة لفقرات دة  لقی د بالدراسة عن الأسئلة المعتم ،  ةالاعتمادیع
ة  ین قیم ا ب ة عم ل بالإجاب ى المتمث د الأدن ؤال نالح ا5(الس ان ھن ق ب د) المتعل ھیلات یق مھا ك تس

ھ ال المصرف لزبائن د الأ71.(غالب ىع)و الح دل 84.(  ل ا ی ؤال الأول مم ى  )للس ت حرص الإداراعل
رفیة  ىالمص رة, و  عل ن أول م حیح م كل ص رفیة بش ة المص از الخدم اري  انج انحراف معی ىعب   ل

راد ا2-3-4للأسئلة(الإجابة  أوساطومن خلال مقارنة  ),23., 19.(التوالي ات ),التي تقیس( إف لمنظم
ائن یمكن الرجوع إلعن   المصرفیة متفقون ة عن الزب ة ومنظم ا إن المصارف توفر معلومات دقیق یھ

زام الإ ھ , الت ى تحقیقی عى الإدارة إل یا" تس دفا" أساس لحتھ ھ ان مص ون ب عر الزب ھولة, یش دارة بس
كلات  المصرفیة بحل  ىالحصول مش ة )   عل ح الخدم ایتض ىأ أنھ ي   عل ن الوسط الفرض ة م البالغ

ن  ) 5.( اس اع ة إمقی ر رتب دى عش بیة إح ة النس اط لإجاب ت الأوس ), ) 74., 73., 82.( ذ بلغ
    ). 20., 19., 22.التوالي(عن  وبانحرافات معیاریة بلغت 

           
  

                                                                                                                                       
   -تفسیر نتائج الاستجابیة:. 1-1-1

اض النسبي     اع النسبي أو الانخف ھ الارتف بینت نتائج التحلیل الإحصائي لعنصر ( الاستجابیة ) ومتغیرات

غ الولل ھ، إذ بل ابي لمتغیرات ھ ( وسطسط الحس ام ل داره  )75.الحسابي الموزون الع اري مق انحراف معی وب

د 5-3الواردة في الفقرة ( ھذا المعلوماتوما یدعم ) ،23.( ل المضمون, وبالتحدی ) المتضمنة أسلوب تحلی

ات نمو مؤشر الودائع للمنظمات المصرفیة المبحوثة في ال والاحتیاطی ت  وان نمو مؤشري رأس الم إذ بین
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ا ك المنظم ي تل د الاستجابیة ف اھزت إذ  .تتلك المعلومات توافر متغیرات الدراسة الخاصة ببع لأوساط ان

د الاستجابیة ، العینة  فرادلإلمتغیراتھ التي تمثل  الإجابة  الحسابیة اس بع دة  لقی الدراسة عن الأسئلة المعتم

ة  ل بالإجاب ى المتمث ق 2السؤال (عن  ما بین قیمة الحد الأدن ـ() المتعل د  ب یستجیب المصرف بسرعة عن

ث) للسؤال ا78.(  لىع) والحد الأ73.( البالغة طلب الخدمة المصرفیة  رع المصرف عن   لثال انتشار ف

اري  في القطر بشكل یغطي حاجة الزبائن  والي (عن  ،بانحراف معی ة  21., 20.الت ) ومن خلال مقارن

ة من الوسط الفرضي   علىأ أنھا)یتضح 1-4-5( للأسئلةالإجابة  أوساط ة عن  ) 5.(البالغ اس الإجاب مقی

ا ةالنسبیة إحدى عشر ة إذ بلغت الأوس ابیة(رتب ة بلغت .)77., 75.,73.ط الحس ات معیاری ىوبانحراف  عل

والي ( ا   )21. , 20.,20. الت يمثلم ذي ) 1-1-3الجدول ( ف ین ال ق یب ة حول مضمونة تواف راد العین  أف

  ھذا المكون.

  - تفسیر نتائج الثقة والتوكید:. 1-1-3
بة (      یر نس ة و ا80.تش اص بالثق ي الخ وزون الكل ابي الم ط أحس ات الإ) الوس ن إجاب د م راد لتوكی ف

ھ اري ل انحراف معی ة ب ات العین ي إجاب ق ف ة من لانسجام والتواف  )24.( المبحوثین إلى وجود درجة عالی

رة (ھذا  وما یدعم  ي الفق واردة ف ات ال ل المضمون, 5-3المعلوم دلیل) المتضمنة أسلوب تحلی شھادة   وال

ة ابات الختامی ب الحس ھ مراق ن   وتوقیع ف اع داد كش نوإع ر الس ي التقری ة ف اب المیزانی دخل وحس ي ل

تثمارات  ع والاس ى نمو مؤشري الودائ ل ولكل مصرف.بالإضافة إل ات المصر لسنوات التحلی فیة للمنظم

ة د , المبحوث ة ببع ة الخاص رات الدراس وافر متغی ات ت ك المعلوم ت تل د إذ بین ة والتوكی ي  الثق ك تف ل

ا د  إذ. تالمنظم ذا البع ات ھ ت مكون ىكان والي (ا عل ز الم وھي )5,4,3,2,1لت یس ( یتمی ي تق  صرفالت

ة ال نیتحلى العاملو والمالیة , تكشوفادقة الحسابات والعن  بالمحافظة  ي المصرف بالأمان  يشخصیة فف

ز موظفي معاملاتھم , یتمتع  ة المصرفیة , یتمی دیم الخدم ي تق ة ف اءة عالی لمصرف االمصرف بمھارة وكف

ائن )  وعدم ارتكاب زبدقة الإنجا ع الزب ھ م ي تعاملات صلت حالأخطاء , مستوى أمان وسریة المصرف ف

ى ة (  عل ابیة موزون اط حس ت 82, 73., 78.. ,82, 85.أوس ة بلغ ات معیاری ى. ) وبانحراف   عل

والي( ة  ) و22., 20., 21., 22., 22.الت اطبموازن ا  عم الأوس د أنھ ي نج ط الفرض ىأالوس ن   عل م

  تجانس إجابات إفراد العینة . عن الوسط الفرضي مما یدلل 

  

   - تفسیر نتائج التعاطف:. 1-1-4
ام  وسطال )   مقدار 1-1-3في الجدول ( الإحصائي الواردنتائج التحلیل  توضح     الحسابي الموزون الع

ھ( داره (77.ل اري مق انحراف معی دعم  ,) 23.) وب ا ی ذا  وم رة (ھ ي الفق واردة ف ات ال ) 5-3المعلوم

نعكسالمتضمنة أسلوب  ل المضمون, وی ات المصرفیة  تحلی ع والاستثمارات للمنظم و مؤشري الودائ بنم

د فضلا عن نمو مؤشر رأس المال المبحوثة رات الدراسة الخاصة ببع وافر متغی  إذ بینت تلك المعلومات ت

ا التعاطف ك المنظم اھزت إذ  ولكن دون مستوى الطموح, تفي تل ل  أوساطن ي تمث ھ الت ة لمتغیرات  الإجاب
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د عینة  إفراد راءآ اس بع دة  لقی اطف الدراسة عن الأسئلة المعتم ل  التع ى المتمث ة الحد الأدن ین قیم ا ب ، م

ة  ن  بالإجاب ؤال (ع ق 4الس ة) المتعل دیم الخدم ة لتق ات الحدیث زات والتقنی ة التجھی ة  ملائم ) .66 (البالغ

ائعن   الأول) للسؤال 99.(  الأعلىوالحد  ین الزب ة ب ة طیب اك علاق انحراف المصرف موظفي ن وھن ،ب

ة الأوساطومن خلال  .) 27. , 18.التوالي (عن  معیاري  ة مقارن ابیة للإجاب راد الحس ة  إف  ,5عنالعین

ة الوسط الفرضي  أعلى من أنھایتضح ) (2 ,3 اس) 5.(البالغ ة  عن مقی ة النسبیة إحدى عشر رتب الإجاب

ىفات معیاریة بلغت وبانحرا ) 72., 71., 76.( الحسابیةإذ بلغت الأوساط  والي عل ,     19.,20. (  الت

  ھذا المكون. أفراد العینة حول مضمونة توافق یبین )1-1-3الجدول ( )  و19.

  -تفسیر نتائج الملموسیة:. 1-1-5
راد المبحوث73.تشیر نسبة (     ى إن ) الوسط الحسابي الموزون الخاص بالملموسیة من إجابات الإف ین إل

اري  (ف نیتمیز العاملو غ الانحراف المعی دعم  ,) 20. ي المصرف بالأناقة والمظھر اللائق   فقد بل ا ی وم

رة (ھذا   ي الفق واردة ف د5-3المعلومات ال ل المضمون, وبالتحدی و ) المتضمنة أسلوب تحلی ي نم مؤشر  ف

رات الدراسة ال ,للمنظمات المصرفیة المبحوثة رأس المال وافر متغی دخإذ بینت تلك المعلومات ت  اصة ببع

یة ب الملموس ة بالحاس وادر الإداری ز الك ة و تجھی امیم حدیث ات ذات تص تلاك بنای ى ام عي إل ات كالس

ابي ا بالمستوى المطلوب سوھو لی تفي تلك المنظما الالكترونیة  لموزون ویلاحظ إن نسبة الوسط الحس

ون 0 73( ات المصرفیة متفق راد المنظم وفیر وسعن  )إن أف ة للزبإن المصارف تسعى لت ون ائل الراح

ذكور (عن  عند الانتظار للحصول  رات )  نجد إن ا  1-1-3الخدمة  , ومن خلال ملاحظة الجدول الم لفق

ات و الأ4,3 ,5(  ي ) التي تقیس ( المظھر العام والأثاث  و الدیكور في المصرف جذاب , التقنی جھزة ف

ع المصرف بت وق المصارف الأخرى , یتمت ن المصرف ھي بمستوى یف املین م وفیر وسائل الراحة للع

ون  ) إذ بلغت  ة للزب دیم الخدم ر الأوساطاجل تق ذكورة ألاستجابات أف رات الم ة للفق   . 67(  علاهاد العین

ة بلغت  66,  .  65, ات معیاری والي (عن  .) وبانحراف ى إن یر إلتش  .  ).إذ 1 8.  , 17. , 19الت

ة فرضي  اكبر من الوسط ال الأوساط الحسابیة أعلاه رات واض50 .(البالغ د الفق ة  تع حة بشكل ) , وعلی

دلل العینة  فرادلإممیز بالنسبة  ا ی ق عن  البحث ، مم م من الانسجام والتواف ات فوجود مدى ملائ ي إجاب

  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

دول (     یر الج ة و  ) 2-1-3یش ات التكراری ى التوزیع اإل ة لل طالأوس ات المعیاری رات و الانحراف     متغی

 )X1—X25 (الآتي النحو وعلى جودة الخدمة لمكونات ا" إحصائیةزرمو نعدھا التي: -  

   -الاعتمادیة:تفسیر نتائج . 1-2-1
نل) الوسط أ68.تشیر نسبة (  ة م ات حسابي الموزون الخاص بالاعتمادی راد ال إجاب ى إن الإف مبحوثین إل

رصال ى ح از   عل رةانج ن أول م حیح م كل ص رفیة بش ة المص اري  ,الخدم راف المعی غ الانح د بل           فق
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ون  )إن64.) , ویلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الموزون (17.  ( ات المصرفیة متفق راد المنظم ىإف   عل

لال  إن ن خ ھولة , وم ا بس وع إلیھ ن الرج ائن یمك ن الزب ة ع ة ومنظم ات دقیق وفر معلوم ارف ت المص

ذكور (ملاحظة  دول الم رات (  2-1-3الج د إن الفق لحتي 4,3 ,5)  نج ان مص یس ( اشعر   ب ي تق ) الت

زام الإدارة المصرفیة بحل وھدفا" أساسیا" تسعى الإدارة و العاملین إلى تحقیقیھ ,  الحصول مشكلات  الت

ا ) إذ بلارغب فی يالخدمة التعن   د طلبھ ھ عن دمھا المصرف لزبائن اك تسھیلات یق ا , ھن  الأوساطغت ھ

ة بلغت  49. ,  63. , 58. (  اد العینة للفقرات المذكورة أعلاهلاستجابات أفر ات معیاری عن  ) وبانحراف

والي ( ابیة أعلاه و)   17. ,  13. ,   17. الت ین إن الأوساط الحس ة من الوسط الفرضي    یتب متقارب

ذا عن  انعكست سلبا" ) , حالة استیاء الزبائن من الخدمات المصرفیة 50. (البالغة  رات الاستبانة ، وھ  فق

                                                        المبحوثین .                  دالإفرابھذا البعد من وجھة نظر  فعلى ضعف اھتمام المصاریدل 

  - تفسیر نتائج الاستجابیة:. 1-2-2
بالنسبي أو الا بینت نتائج التحلیل الإحصائي لعنصر ( الاستجابیة ) ومتغیراتھ الارتفاع     اض النس ي نخف

ھ (  وسطلحسابي لمتغیراتھ، إذ بلغ السط اولل ام ل ا64. الحسابي الموزون الع انحراف معی داره ) وب ري مق

اھزت ) ، إذ 17. ( ابیةالأوساط ان ل  لحس ي تمث ھ الت ة  لمتغیرات رادلإالإجاب ة  ف عن الأسئلة  الدراسةالعین

ى المتمثل د الأدن ة الح ین قیم ا ب تجابیة ، م د الاس اس بع دة  لقی ة  ةالمعتم ن  بالإجاب ؤالع ق  ) المتعل1( الس

ت المحدد باھتمام ي الوق ا ف ة وانجازھ ة  المصرف بالطلبات الفوری ى) والحد 63. ( البالغ ) 68. (  الأعل

ائن عن   لثالثللسؤال ا اري انتشار فرع المصرف في القطر بشكل یغطي حاجة الزب انحراف معی عن   ،ب

ا)یتضح 5,4,2( للأسئلةالإجابة  أوساطومن خلال مقارنة )  17. , 17. التوالي ( ىأ أنھ الوسط  من  عل

ى) 50. (البالغة الفرضي  ة إذ بلغ عل ة النسبیة إحدى عشر رتب اس الإجاب ابمقی  65.یة(ت الأوساط الحس

ت  63., 64., ة بلغ ات معیاری ن  ) وبانحراف والي (ع ا   ) 17. 18. ,18. الت دولمثلم ي الج            ف

ي ون وأنة معتمد في المصارف بنھذا المك أفراد العینة حول مضمونة توافق یبین الذي). 3-1-2( سبة اعل

  من بعد الاعتمادیة.
  
  
  

  -التوكید:تفسیر نتائج الثقة و. 1-2-3
بة (    یر نس ط أ76. تش وزونل) الوس ابي الم ي  حس اصالكل د الخ ة و التوكی ن بالثق ات  م راد إجاب الإف

ة وجود درجة المبحوثین إلى  ھ (و جیدة من لانسجام والتوافق في إجابات العین اري ل انحراف معی ) 21. ب

والي (عن  كانت مكونات ھذا البعد  اذ ز المصرف بو) 5,4,3,2,1الت ىالمحافظة یتمی ة الحسابات  عل دق

وفا املو توالكش ى الع ة , یتحل یة ف نالمالی ة الشخص رف بالأمان ي المص املاتھم , يف ع  ومع وظفي یتمت م

رفیة ,  ة المص دیم الخدم ي تق ة ف اءة عالی ارة وكف رف بمھ اوالمص ة الإنج رف بدق ز المص دم  زیتمی وع
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اب ا ریة ارتك ان وس توى أم ع مس اء ,م ع ال لأخط ھ م ي تعاملات لت ف ائن ) حص ىزب ابیة   عل اط حس أوس

ة بلغت  80. , 70. , 69. , 83. , 79. ( موزونة واليعن  ) وبانحرافات معیاری  , 22. , 21. (  الت

ا  عم الأوساطبموازنة  ) و 22. , 19. , 18. ىأالوسط الفرضي نجد أنھ ا   عل من الوسط الفرضي مم

     تجانس إجابات إفراد العینة . علىیدلل 

  - فسیر نتائج التعاطف:ت. 1-2-4
دار   ) 2-1-3في الجدول ( الواردالإحصائي نتائج التحلیل  توضح    ام  وسطال مق الحسابي الموزون الع

ھ ( داره (  62. ل اري مق انحراف معی اھزت ) ، إذ  16. ) وب اطن ل  أوس ي تمث ھ الت ة لمتغیرات  الإجاب

د الأ لىالدراسة عالعینة  أفرادجابة لإ  الأوساط الحسابیة ة  التعاطف سئلة المعتمدة  لقیاس بع ین قیم ا ب ، م

ة  ل بالإجاب ى المتمث ق 5 السؤال (عن  الحد الأدن ز  ) المتعل ون موظفي یتمی ة للزب دیم خدم المصرف بتق

ي الحصول  ھ ف ىتمكن اتف   عل ق الھ ة  بعض الخدمات عن طری ىع) والحد الأ51. ( البالغ ) 70. (  ل

ة ط  لىع لأولاللسؤال  اك علاق ائن وھن ین الزب ة ب اري المصرف موظفي یب انحراف معی واليعن  ،ب       الت

ابیة ) ومن خلال مقارنة  19.  , 13. ( ة لإ  الأوساط الحس رادجاب ة  إف ایتضح  )3,2 ,4 ( عنالعین  أنھ

ىأ ي   عل ط الفرض ن الوس ة م ى) 50. (البالغ دى عش  عل بیة إح ة النس اس الإجاب ت مقی ة إذ بلغ ر رتب

ة بلغت   62. , 56. , 69. ( یةالأوساط الحساب واليعن  ) وبانحرافات معیاری  ,      14. ,18.  ( الت

  یوضح عدم وجود نوع من الانسجام بین إفراد العینة حول مكونات ھذا المتغیر .  الجدول )  و16.

  

  

  

  

  

  

  

  

  - : تفسیر نتائج الملموسیة. 1-2-5
ات من بالملموسیة لخاصحسابي الموزون الالوسط اإلى ) 74.(نسبة  تشیر       راد المبحوثین  إجاب الإف

ق   نیتمیز العاملوإلى إن  ر اللائ ة والمظھ غ الانحراف  في المصرف بالأناق د بل اري (فق  ),20.المعی

ون  )إن56. ویلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الموزون ( ات المصرفیة متفق راد المنظم ىأف  إن  عل

ون عتوفیر وسائل الراحة إلى المصارف تسعى  د الانتظار للحصول للزب ة.عن  ن ومن خلال  الخدم

یس 4,3 ,5إن الفقرات (  ) نجد2-1-3(ملاحظة الجدول المذكور  ي تق اث   ) الت ام والأث ر الع ( المظھ

ي المصر زة ف ات و الأجھ ذاب , التقنی ي المصرف ج دیكور ف وق المصارف و ال توى یف ي بمس ف ھ
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رى. ى  الأخ رف  إل ع المص ائل ایتمت وفیر وس ون  ) إذ ت ة للزب دیم الخدم ل تق ن اج املین م ة للع لراح

راد  الأوساطبلغت  ذكورة لاستجابات أف رات الم ة للفق ات  69. ,  60. , 60.أعلاه (العین ) وبانحراف

ابیة أعلاهتشیر ) إذ  18. , 16. ,   16. التوالي (عن  معیاریة بلغت  ى إن الأوساط الحس رب  إل تقت

ي   ط الفرض ن الوس ة م د 50. (البالغ ة  تع ز) , وعلی كل ممی حة بش رات واض دو الفق ن یعتق  ا، ولك

  .  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 

ودة  اد ج أبع
  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:
ة  .1-3 ون).ومقارن رفیة والزب ات المص ر إدارة المنظم ة نظ ن وجھ ة (م ودة الخدم اد ج و حالنعن  لإبع

   - 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:                   
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  المبحث الثاني
  

 - الاستبیان:وفق استمارة  وتشخیصھا على محددات رضا الزبون  وصف  .1
ون  مفصل المبحث الحالي إلى وصف   یسعى      ھلمحددات  رضا الزب ا تمت  الإشارة إلی ي الجا مم ب ف ن

ویض , والأمان ,(   بـتمد في أنموذج الدراسة المتمثلة النظري المع ات ,  والتع رأي , عسما والمعلوم فال وال  تثقی

تعرض إن  ) ة وفقریس رات الدراس ائیة لمتغی الیب والأدوات الإحص ض الأس ى بع ادا عل ائج اعتم ا ، النت اتھ

رات واقعوالمتمثلة بالتوزیع التكراري  و ابیة للمتغی ي  )C1—C25(  الإجابة للمبحوثین و الأوساط الحس الت

ا و الان ا" إحصائیة لمكونات محددات رضا الزبون رموز نعدھا ة كل منھ د نسبة إجاب حراف لغرض تحدی

ابیة اطھا الحس ن أوس یم ع تت الق اس  تش اري لقی ة المعی توى المن الموزون ى مس ددات عل ذه المح ات لھ ظم

 - : الأتيعلى النحو المصرفیة قید الدراسة 

   -من وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة: امحددات رضا الزبون وتشخیصھ  وصف .1-1

یر الج   ة  1-2-3دول (یش ابیة الموزون اط الحس ة و الأوس ات التكراری ى التوزیع ات و الانحراف) إل

  - یأتي:مثلما  و  محددات رضا الزبونلالمعیاریة 

   -الأمان: نتائج تفسیر. 1-1-1
ر (    ائي لعنص ل الإحص ائج التحلی ت نت ان  بین بي أو الانخف الأم اع النس ھ الارتف بي ) ومتغیرات اض النس

انحراف مع81.الحسابي الموزون العام لھ ( وسط لمتغیراتھ، إذ بلغ ال یةحسابال للأوساط داره ) وب اري مق ی

ل المضمون, 5-3وما یدعم ذلك المعلومات الواردة في الفقرة () ،27.( د و) المتضمنة أسلوب تحلی بالتحدی

ة ونم رفیة المبحوث ات المص تثمارات للمنظم ع والاس ري الودائ و مؤش ي نم ري  رأس وف ال  مؤش الم

ك  والاحتیاطیات ي تل ان ف ااإذ بینت تلك المعلومات توافر متغیرات الدراسة الخاصة بمحدد الأم  ,تلمنظم

ئلة ا جابةلإ  الإجابة لمتغیراتھ التي تمثل  أوساط إذ تراوحت ة الدراسة عن الأس دة  لقیأفراد عین اس لمعتم

د  انبع ى المتمثل  الأم د الأدن ة الح ین قیم ا ب ة  ة، م ؤال (بالإجاب ى الس ق  ی3عل رف ا وفر) المتعل لمص

ن الحوادث ة م تلزمات الضروریة للحمای الغ ( المس ى ( 72.الب د الأعل عن   لخامس) للسؤال ا92.) والح

بیة ة المحاس ة الرقاب ق أنظم رف بتطبی ز المص والي یتمی ى الت اري عل انحراف معی ن ) و 25., 19.( ،ب م

ر جابھلأ الأوساط الحسابیة خلال مقارنة  ئلة اد المبحوثینالإف ا)یتضح 4,2,1( للأس ى أنھ ن الوسط م أعل

ابیة 5الفرضي البالغ ( ة إذ بلغت الأوساط الحس ,  84. (   .) على مقیاس الإجابة النسبیة إحدى عشر رتب

والي 72. , 82. ا  ) 23.  ,23.,23. (   ) وبانحرافات معیاریة بلغت على الت ي الجدولمثلم  1-2-3( ف

  ھذا المكون. د العینة حول مضموناأفر توافق یبین إذ)

  

  

    -التعویض: تفسیر نتائج .1-1-2
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دول      ح الج ات )1-2-3(یوض و التوزیع یم ال ة وق ب المئوی ة و النس راف التكراری ابي والانح ط الحس س

ق ( إذ ،مكونات محدد التعویضلفقرات الإجابة  واقع المعیاري و ة الدراسة 74.یتف راد عین ن أف دفع  ) م ی

دالمصرف ت اباتھ للخطر وق د تعرض حس ون عن اري  عویض للزب ى انحراف معی ذا المؤشر عل حصل ھ

ذا المؤشر 20.( اع ھ د إرج ى الوسط الفرضي) وعن ذلك  ) 5.(إل ي وك ط الفرض ن الوس ى م ھ أعل د ان نج

ع  ال م ره الح ویض(عناص ة للتع املو.5,4.3.2المكون زم الع یس ( یلت ي تق یم  ن) الت رف بق ي المص ف

ي المواقف السلبی والمصرفي , وأخلاقیات العمل ى تلاف درة عل ا یوتغی ةیتمیز المصرف بالق ىرھ ائق  إل حق

ة وقضائیة , یستطیع  وایجابیة ملموسة , یستطیع الزبون الحصول على تعویض من خلال إجراءات أداری

دان بیسر وسھولة ) ف والفق د التل ابیة ال  الزبون استبدال دفتر الشیكات عن ة إذ بلغت الأوساط الحس موزون

ذكورةلاستجابات أفر رات الم ة بلغت 83.,  69.,  80., 78.(  أعلاه اد العینة للفق ات معیاری ) وبانحراف

والي ( ى الت ابیة إذ ) 23. ,  18., 22.,    21. عل اط الحس ین إن الأوس لاه یتب ط  أع ن الوس ر م اكب

ى ) , وبالتالي تعد الفقرات واضحة  بالنسبة5 .الفرضي  البالغ ( ى لإا إل دلل عل ا ی ة البحث ، مم راد عین ف

واردة المبحوثین .  دوجود مدى ملائم من الانسجام والتوافق في إجابات الإفرا ات ال ك المعلوم وما یدعم ذل

ع  ) المتضمنة أسلوب تحلیل المضمون, و5-3في الفقرة ( الاستثمارات  –ینعكس في نمو مؤشرات الودائ

ة ضر وذلك الائتمانو – دة الدراسة (بعدم تسجیل أي حال ا خلال م -2001ر أو مشكلة صعب تجاوزھ

    ,تإذ بینت تلك المعلومات توافر متغیرات الدراسة الخاصة بمحدد التعویض في تلك المنظما ).1998
   -المعلومات: تفسیر نتائج .1-1-3

ق) الوسط الح73. تشیر نسبة (     راد المبح سابي الموزون الخاص بالمعلومات وف ات الإف ى وثیإجاب ن إل
رف( ن المص حة ع ورة واض وین ص واھد لتك ائق وش ى حق ون عل ل الزب راف )إن یحص غ الانح د بل , فق

اري   ى 72. ) , ویلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الموزون ((20. المعی ) عن یحرص المصرف عل
ذكورل الالتفاعل الایجابي بین الإدارة والزبائن لتطویر العمل المصرفي   , ومن خلال ملاحظة الجدو  م

رات (  3-2-1( یس 4,3 ,5) ,  نجد أن الفق ي تق ھ بت ) الت زم موظفی ات تل دیم (  یضع المصرف تعلیم ق
لمصرفیة امن التجارب  فادةیل ,و تسعى أدارة المصرف إلى الإالمعلومات للزبائن وتجنب الخداع والتضل

الزبون ) إذ بلغوالسابقة ,  ة ب ات ذات العلاق ابتھتم أدارة المصرف بالمعلوم ة یة الموزونت الأوساط الحس
ة بلغت عل 84. ,  85. ,. 86(  أعلاه جابات أفراد العینة للفقراتلاست ات معیاری والي ( ) وبانحراف ى الت
الغ أعلاه یتبین إن الأوساط الحسابیةإذ )   23. , . 23,  22. ا  ).5 .(   اكبر من الوسط الفرضي  الب مم

ي إج ق ف ن التواف وع م رایدلل على وجود  ن ات الإف ات المبحوثین. داب ذلك یكون محدد المعلوم د  وب معتم
ون الحق  ببأسلو ات المصرفیة فلا یعطي للزب ي تخص العملی ات الت ة المعلوم ى كاف ي الحصول عل ي ف

  .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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یر     ائي  لتفس ل الإحص ائج التحلی حنت دول ( الموض ي الج غ ال )  1-2-3ف طإذ بل ابي الم وس وزون الحس

ھ ام ل داره (66.( الع اري مق انحراف معی ت إذ  .)18.) وب اط تأرجح ي أوس ھ الت ة لمتغیرات ل  الإجاب  تمث

اس  أفرادجابة لإل  الأوساط الحسابیة ین رأيد سماع المحد عینة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقی ا ب  ، م

ق5السؤال ( نبالإجابة ع ةقیمة الحد الأدنى المتمثل اتھم () المتعل آراء ورغب ي صیاغة  یأخذ المصرف ب ف

تراتیجیة  ة الإس الغ ( )الرؤی ى (53. الب د الأعل ؤال ا99. ) والح ث) للس زم المص  لثال ن یلت  رفع

ون.بالتشریعات  وق الزب نظم حق ي ت ة الت انحراف مع الحكومی والي (ب ى الت اري عل من و)  25.  , 14. ی

ة  ابیة خلال مقارن ة لإل  الأوساط الحس رادلأجاب ةال ف ایتضح إذ  )4,2,1 ( الاسئلة عن عین ى أنھ ن  أعل م

الغ ( ي الب ة قیا50. الوسط الفرض ا منخفض ة ولكنھ دى عشر رتب بیة إح ة النس اس الإجاب ى مقی ا" ) عل س

ابیة(بالأوساط الحسابیة لمحددات رضا الزبون ف ات وبان  )68. ,58. , 61. قد بلغت الأوساط الحس حراف

ذا 18. ,    15. ,(16. معیاریة بلغت على التوالي  ام المصارف بھ  لمحددا ) مما یشیر إلى ضعف اھتم

    رضا الزبون.    مع الزبائن الذي  یحقق يلتطویر التفاعل الإستراتیج ولا یستخدم

  -التثقیف: تفسیر نتائج. 1-1-5
ر (بی    ائي لعنص ل الإحص ائج التحلی ت نت فن ا التثقی بي أو الانخف اع النس ھ الارتف بي ) ومتغیرات ض النس

غ ال ةالحسابی للأوساط ھ، إذ بل ھ (  وسطلمتغیرات ام ل انحراف مع52.الحسابي الموزون الع اري ) وب الغ     ی ب

اط تأرجحت) ، إذ 12.( دة  أوس ئلة المعتم ھ الدراسة عن الأس ة لمتغیرات د  الإجاب اس بع فالت لقی ا  ثقی ، م

ى السؤال ( ة عل ل بالإجاب ى المتمث ق 4بین قیمة الحد الأدن را) المتعل دیم ب ة یساھم المصرف بتق مج التوعی

ة یسعى المصرف إلى نش عن   الأول) للسؤال 1) والحد الأعلى (44.البالغ (  المصرفیة للمجتمع ر الثقاف

والي (،بانح المنظمیة القائمة على احترام الزبون   ى الت ة  ) ومن خلال20. , 15.راف معیاري عل مقارن

ل  أنھا)یتضح 5,3,2( للأسئلةمتوسط الإجابة  الغ ( اق اس ا50.من الوسط الفرضي الب ى مقی ة ) عل لإجاب

ابیة ة إذ بلغت الأوساط الحس ة .)46. ,49. , 48. ( النسبیة إحدى عشر رتب ات معیاری لغت بوبانحراف

ذي). 1-2-3في الجدول(مثلما   )12.  ,12. ,13.  على التوالي ( ین ال ق یب راد الع عدم تواف ة حول أف ین

مونة ون خاصة مض ذا المك ئلة (ھ ة ف5,3,2"الأس ات الفعلی ي السیاس د ف ا لا تعتم ار أنھ ى اعتب ي )عل

  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
دول (    یر الج ة و )2-2-3یش ابیة الموزون اط الحس ة و الأوس ات التكراری ى التوزیع ات الانحراف إل

  - :على النحو الأتيو المعیاریة لمحددات رضا الزبون
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  - الأمان: نتائج تفسیر .1-2-1
ل الإحصائي لعنصر (     ائج التحلی ت نت ان  بین اع ا الأم ھ الارتف بي أو الانخ) ومتغیرات اض النسبي لنس ف

اط اب للأوس غ ال یةالحس ھ، إذ بل ط لمتغیرات ھ( وس ام ل وزون الع ابي الم انحراف م74.  الحس اري ) وب عی

ة الدرا إجابة  الإجابة لمتغیراتھ التي تمثل  أوساط تأرجحت) ، إذ 18. مقداره ( سة عن الأسئلة أفراد عین

ة ا  الأمانالمعتمدة  لقیاس بعد  ین قیم ى المتمثل، ما ب ة  ةلحد الأدن ق  )3السؤال ( عنبالإجاب  وفری المتعل

ة من الحوادثالمصرف  الغ ( المستلزمات الضروریة للحمای ى ( 46. الب  ال ) للسؤ99. ) والحد الأعل

د التعام (الأول عن ان عن ع المصرف  لاشعر بالأم والي ( )م ى الت اري عل انحراف معی )  15. , 12. ،ب

ة  ابیةالأو ومن خلال مقارن ھ ساط الحس راد المبحوثین لأجاب ا)یتضح 5,4,2( للأسئلة الإف ىأ أنھ من  عل

الغ ي الب ط الفرض ر50. (   الوس دى عش بیة إح ة النس اس الإجاب ى مقی ت ة) عل ة إذ بلغ اط رتب  الأوس

  ).20. , 18. ,22. ) وبانحرافات معیاریة بلغت على التوالي (77. , 67. , 80. (الحسابیة 

   

   - التعویض: تائجتفسیر ن .1-2-2
دول (    ح الج و 2-2-3یوض یم ال ة وق ب المئوی ة و النس ات التكراری ابي والا)  التوزیع ط الحس راف س نح

اري و ع المعی رات  واق ة لفق ویض الإجاب دد التع ات مح ق  إذ،  مكون ة ا )53.( یتف راد عین ن أف ة م  لدراس

ر اباتھ للخط رض حس د تع ون عن ویض للزب رف تع دفع المص د ی ذ وق ل ھ راف حص ى انح ر عل ا المؤش

اري ( ر 14.معی ذا المؤش اع ھ د إرج ى) وعن ط  إل يالوس ھ  ) 50. (الفرض د ان ط  نج ن الوس رب م یقت

املو.5,4.3.2الفرضي وكذلك الحال مع  مكونات التعویض( زم الع ي المصرف  ن) التي تقیس ( یلت یم بف ق

ي الموا ووأخلاقیات العمل المصرفي , ى تلاف درة عل ا ةقف السلبییتمیز المصرف بالق ائق  ىإل وتغییرھ حق

ة وقضائیة , یس وایجابیة ملموسة , تطیع یستطیع الزبون الحصول على تعویض من خلال إجراءات أداری

دان بیسر وسھولة ) ف والفق د التل اب  الزبون استبدال دفتر الشیكات عن ة یة الموزونإذ بلغت الأوساط الحس

ذكورة رات الم ة للفق راد العین ات م49. ,  56. , 65. ,67. (  علاهأ لاستجابات أف ة ) وبانحراف عیاری

والي ( ى الت ابیة  إذ) 13. ,  15. ,  17. ,   18. بلغت عل ین إن الأوساط الحس ي متف أعلاه یتب ة ف اوت

الغ ( ي  الب ن الوسط الفرض ا م ا50. اقترابھ ى ضعف اھتم دل عل ا ی ات المصرفیة ب) , مم ذا م المنظم ھ

  . المحدد
  

  

  -:المعلومات تائجتفسیر ن. 1-2-3
ات حسابي الموزون الخاصل) الوسط ا30. تشیر نسبة (     ن بالمعلوم ى  م راد المبحوثین ال ات الإف إجاب

ة,  لمصرف بالمقترحات المقدمة من قبل الزبونا اھتمام اري (لتطویر الخدم غ الانحراف المعی د بل ) 8. فق

ط الح بة الوس ظ إن نس وزون (, ویلاح ابي الم ن  یتم42. س ر) ع ز المص نادیق   فی یص ص بتخص



 دات رضاوصف محد - :المبحث الثاني- وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا:: الفصل الثالث
 الزبون 

 121

ذكور ( ) ,  نجد أن  2-2-3الشكاوي داخل البنایة ویعمل على متابعتھا   , ومن خلال ملاحظة الجدول الم

رات (  یس 4,3 ,5الفق ي تق ائن ,  ) الت وق الزب نظم حق ي ت ة الت زم المصرف بالتشریعات الحكومی  و( یلت

ار ف داع والابتك الات الإب جیع ح رف بتش ز المص ات  يیتمی آراء ورغب رف ب ذ المص ة , یأخ دیم الخدم تق

ة  راد العین ة لاستجابات أف ابیة الموزون الزبائن في صیاغة الرؤیة الإستراتیجیة   ) إذ بلغت الأوساط الحس

والي (  32. ,  54. , 57. (  أعلاه للفقرات ى الت ة بلغت عل )   9. ,  14. ,   15.) وبانحرافات معیاری

الغ أعلاه حسابیةیتبین إن الأوساط ال إذ ى عدم ) ,50.  (  اغلبھا اقل من الوسط الفرضي  الب دلل عل ا ی مم

را ات الإف ي إجاب ق ف ن لانسجام و التواف وع م وثین دوجود ن ذا المبح ن  وھ دم الرضا ع ة ع ن حال ابع م ن

  الخدمات المصرفیة .    

  -سماع الرأي: تفسیر نتائج. 1-2-4
ابي الم وسطإذ بلغ ال )  2-2-3في الجدول ( ضحالمونتائج التحلیل الإحصائي  لتفسیر    ام الحس وزون الع

ھ داره (40.(    ل اري مق انحراف معی اھزت  إذ ) ،  12.) وب اط ن ي  أوس ھ الت ة لمتغیرات ل تالإجاب  مث

اس  فرادأجابة لإل  الأوساط الحسابیة رأيمحدد سماع ا عینة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقی ین ل ا ب  ، م

ق1السؤال (عن بالإجابة  ةالأدنى المتمثلقیمة الحد  ى المقترحات  ) المتعل د المصرف عل ة من ایعتم لمقدم

ة  ویر الخدم ي تط ائن ف الغ ( الزب ى (31. الب د الأعل ؤال ا53. ) والح ث) للس زم الم لثال ن یلت رف ع ص

ون   وق الزب نظم حق ي ت والي (بالتشریعات الحكومیة الت ى الت اري عل انحراف معی ومن  ) 12.  , 11. ،ب

ابیة خلال مقارنة  ة لإ  الأوساط الحس رادأجاب ة ف ا)یتضح 5,4,2 ( عن عین ل أنھ فرضي من الوسط ال اق

الغ ( ر50. الب دى عش بیة إح ة النس اس الإجاب ى مقی ابیة ة) عل اط الحس ت الأوس د بلغ ة,  فق                  رتب

والي   ) 30.9,  45.1, 42.6( ى الت ة بلغت عل ات معیاری ذا 16. ,  8. ,14.  (  وبانحراف دل ی)  وھ

  على ضعف المتغیر في المنظمات المصرفیة المبحوثة  . 

  

  

  

  

  

  

  - التثقیف: تفسیر نتائج. 1-2-5
ر (     ائي لعنص ل الإحص ائج التحلی ت نت فبین اع ا التثقی ھ الارتف بي ) ومتغیرات اض النس بي أو الانخف لنس

اري 38. (  ي الموزون العام لھالحساب وسطلمتغیراتھ، إذ بلغ ال ةالحسابی للأوساط انحراف معی الغ) وب  (ب

ھ أوساطناھزت  ) ، إذ 11. ة لمتغیرات اس الإجاب دة  لقی ا الدراسة عن الأسئلة المعتم د  م ا  التثقیف بع ، م

ى المتمثل د الأدن ة الح ین قیم ة ع ةب ق 4السؤال ( نبالإجاب ة یس) المتعل رامج التوعی دیم ب ھم المصرف بتق
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ع رفیة للمجتم الغ (  المص ى (24. الب د الأعل ؤال 1) والح ن   لأولا) للس ر  ع ى نش رف إل عى المص یس

والي الثقافة المنظمیة القائمة على احترام الزبون   ى الت اري عل ) ومن خلال 8. , 15. (   ،بانحراف معی

ى قلیلة جدا"بالنسبة  أنھا)یتضح 5,3,2( للأسئلةمقارنة متوسط الإجابة  الغ  ال ) 50. (الوسط الفرضي الب

ابیة( اط الحس ت الأوس ة إذ بلغ ر رتب دى عش بیة إح ة النس اس الإجاب ى مقی )  55. ,26. ,  27. عل

ي الجدول (مثلما   )18.  ,7. ,7. وبانحرافات معیاریة بلغت على التوالي ( ذي).  2-2-3ف ین  ال عدم  یب

ق مونة تواف ول مض ة ح راد العین ون أف ذا المك ئلة (خاصة ھ ار5,3,2"الأس ى اعتب ي  )عل د ف ا لا تعتم أنھ

  السیاسات الفعلیة في المصرف .
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  التوزیعات التكراریة و الأوساط الحسابیة الموزونة و الانحراف المعیاري لمحددات رضا الزبون)2-2-3الجدول (

ددات   مح
ا  رض

  الزبون

  مقیاس الإجابة النسبي
عدم  000000000000000000000000000000000000000تجابة الایجابیة الاس

  الاستجابة السلبیة 00000000000000000000000000000000000000000000000التأكد

  المؤشرات الإحصائیة

ط    0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9  1  الأمان   الوس
  بيالحسا

راف  الانح
  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:
ون).وعلى الن.1-3 رفیة والزب ات المص ر إدارة المنظم ة نظ ن وجھ ون (م ا الزب ددات رض ة لمح و مقارن ح
  - :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 



 دات رضاوصف محد - :المبحث الثاني- وصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا:: الفصل الثالث
 الزبون 

 124

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    

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

ودة الإ( الرئيســية والمنبثقــة عنهــا المتعلقــة بقيــاس العلاقــة والتــأثير بــين المتغــير المســتقل  اد ج ةبع ددات ( تــابع والمتغــير ال ) خدم مح

ون ا الزب عـــل ناســـبة الـــتي تجحصـــائية الموالأســـاليب الإ قئـــالطر الـــتي تعـــد العـــون والســـند في الجانـــب التطبيقـــي المعـــزز  ) رض

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

این      ار تب ى اختب ث عل ذا المبح ز ھ ودة یرك اد ج ق أبع ي تطبی ة ف رفیة المبحوث ات المص ة       االمنظم      لخدم

ون ا الزب ي محددات رض ي تضمنتھا و تبن نص , الت ي ت ى الت لمنظمــات الاتتبــاين   -:الفرضیة الرئیسیة الأول

  . عدم تبني محددات رضا الزبونوفيالمصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدمة , 

ائي,  .1-1-1  ل الإحص ر إدارة المن االتحلی ة نظ ن وجھ ددات م اد والمح ي الإبع ي تبن این ف ات لتب ظم
  - المصرفیة:

رعیتین  الأولى,ة ثبات صحة الفرضیة الرئیس \ولغرض   ار الفرضیتین الف د من اختب ان لاب ىك النحو  وعل

          - :  الآتي

    -لفرضیة الفرعیة الأولى:اختبار ا .1-1-1-1
اد جو - ) :H0فرضیة العدم  (     ة لاتتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبع دة الخدم
.  

   0 تتباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تطبیق أبعاد جودة - ):H1الفرضیة البدیلة (   
ة, استخ     ط الحسابيدم الباحث لفحص الفرضیة الوسمن اجل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیل

ة  ص() ال tنحراف المعیاري لاستخراج قیمة (الموزون و الا اد المعادل ین كو   ) 129محسوبة باعتم ا مب م

  .) أدناه1-1-4في الجدول (
  )1-1-4الجدول (  

  ) tرتبت حسب قیم ( یوضح تباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تبني أبعاد جودة الخدمة
ودة   اد ج أبع

  الخدمة  
ابي  ط الحس الوس

  الموزون 
راف  الانح

  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:      
اد جوفي تطبیق      بھدف تحدید مدى تباین المنظمات المصرفیة       ي مإبع ة  وتبن حددات رضا دة الخدم

   - : ه ما یأتيالزبون یتضح من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلا

ائج (– 1 ت نت واليtكان ى الت ة عل ودة الخدم اد ج وبة لأبع                            ) المحس

 ) 8.055 , 7.894 , 7.105, 6.944 , 5.937 (.   
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ح نت - 2 ة للإبعتوض ة العام ابیة الموزون اط الحس اب الأوس ة بحس ائي المتعلق ل الإحص اد ائج التحلی

اطف, د, التع ة والتوكی ة, الثق تجابیة (الاعتمادی ن الوسالاس ى م ا أعل د أنھ یة) نج ابي , و الملموس ط الحس

   )5.(الفرضي المقدر بـ 

والي (   - 3 ى  )20. ,23.   ,24, 24., 23.بلغت الانحرافات المعیاریة للأبعاد على الت ق       عل عل ى وف ى عل

  المبحوثة.إجابات إفراد العینة في المنظمات المصرفیة 

اد جود    ق إبع ة واستنادا"على ما تقدم نجد إن المنظمات المصرفیة المبحوثة  تتباین في تطبی م   ذا ة الخدم ت

ة و الانحرا ة العام ابیة الموزون یم إجراء التحلیل واستخراج الأوساط الحس ة وق ات المعیاری بة ) المحسوt(ف

ل ة بك ا  الخاص ر لموازنتھ یم ( متغی واردة tبق ة ال د ولی لاه,) الج ك أ أع لال ذل ن خ رز م ى إذ  یب ا تتبن نھ

اطف ة( التع ة الأول بقیم ة ا t  ( 8.055بالمرتب د المرتب ة والتوكی ر الثق ل متغی ین یحت ي ح ة        , ف ة بقیم لثانی

)t ( 7.894  إما المتغیرات,),ة , ا رتبة الثالثة ,مالالاستجابیة , الملموسیة ) في  الاعتمادیة امسة لخالرابع

ةوفق  ا,  على   t ( 7.105 , 6.944  , 5.937على التوالي وبقیم ( د أعلاه لنتائج تحلیل أراء العین  وق

دم ( یة الع ض فرض م  رف ة (H0ت یة البدیل ول الفرض المصـــرفية  تتبـــاين المنظمـــات -:الـــتي تـــنص بــــ)  1H)، وقب

   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 (   
وسط الحسابي جل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیلة, استخدم الباحث لفحص الفرضیة المن ا     

ة ص ( ) المحسوبة tالموزون و الانحراف المعیاري لاستخراج قیمة (  ا مثل و   )129باعتماد المعادل ھو م

  ) 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 =  
                                   

تي:المذكورة آنيتضح من خلال النتائج      -فا"ما 

  .) 1.052, 6.153, 7.105, 7.560, 7.804على التوالي ( لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( - 1

دد - 2 ة لمح ة العام ابیة الموزون اط الحس اب الأوس ة بحس ائي المتعلق ل الإحص ائج التحلی ح نت ات توض

ان, ویض,  و(الأم ات,والتع رأي, والمعلوم ماع ال ف) س ى م و التثقی ا أعل ابي الأنھ ط الحس ي ن الوس فرض

  من الوسط الفرضي.   كونھ قریبمتغیر التثقیف  ء) باستثنا5.المقدر بـ (

والي (  للمحدداتبلغت الانحرافات المعیاریة    - 3 ى الت ى.) 12, 18., 24., 26., 27.عل ات  قوف عل إجاب

ات المصرف أفراد العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة. ائج إن المنظم ن النت ة یة المبحووعلیة یتضح م ث

ون     ة  إذتتبنى محددات رضا الزب ة العام ابیة الموزون ل الأوساط الحس رز من خلال تحلی    ھاجخراواستب

یم ( ة وق ات المعیاری ر tو الانحراف ل متغی ة بك وبة الخاص ا   ) المحس یم (لموازنتھ د وtبق واردة ) الج ة ال لی

  ,منظمات المصرفیة أن  ال أعلاه

ة t  (7.560 )بقیمة( الأول المرتبة الأمان في محددتتبنى       ت قیم ا كان ات و ) المحسوبt, بینم ة  للمعلوم

د فأما سماع الرأي والتثقی,المرتبة الثانیة والثالثة ,   7.105, 7.560التعویض على التوالي  ة بلغت فق   قیم

)t ( ة    ونا في ذلك , لیك 1.052, 6.153 فیھا المحسوبة ىفي المرتب ة , الخامسة  عل والي  .  الرابع الت

دم ( ة أعلاه  رفض فرضیة الع ة (H0تدل النتائج لتحلیل أراء العین ول الفرضیة البدیل ي  H1) ، وقب ) الت

  .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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رعیتین  ىولغرض ثبات صحة الفرضیة الرئیسیة الأول ار الفرضیتین الف د من اختب ان لاب ى , ك لنحو اوعل

        - :  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 (   

یة ا       ص الفرض ث لفح تخدم الباح ة, اس ة أو البدیل ائیة العدمی یة ألإحص ول الفرض ل قب ن اج ط م لوس
ا ابي الموزون و الانحراف المعی ة ( الحس تخراج قیم ة  ص ) المحسوبة tري لاس اد المعادل      ) 129(باعتم

  ) 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

ودة  اد ج أبع
  الخدمة  

ط  الوس
ابي  الحس

  الموزون 

راف  الانح
  عیاري الم

  ) tقیمة ( 
  المحسوبة 

  )  tقیمة (
  الجد ولیة   

0.05                       0.01 

توى  مس
  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:    

ي محددات رضاید مدى تباین المنظمات المصرفیة في بھدف تحد  ة  وتبن ون  تطبیق إبعاد جودة الخدم الزب
   - : 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
ة للإبع - 2 ة العام ابیة الموزون اط الحس اب الأوس ة بحس ائي المتعلق ل الإحص ائج التحلی ح نت اد توض

د, و(الاعتمادیة, ة والتوكی ن استجابیةالا والتعاطف, والثق ى م ا أعل لوسط الحسابي , و الملموسیة) نجد أنھ
   )5(الفرضي المقدر بـ 

والي (    - 3 ى الت اد عل ة للأبع ات المعیاری ت الانحراف ق       عل) 16. , 16. , 17. , 17. , 21. بلغ ى وف
  إجابات إفراد العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة  .  

ة  االمنظمات المصرفیة المبحوثة  تتباین في تطبیق إبعاد جودة على ما تقدم نجد إن في ضوء     م  ت اذلخدم
یم  ة وق ات المعیاری ة و الانحراف ة العام ابیة الموزون بة ) المحسوt(إجراء التحلیل واستخراج الأوساط الحس

ر  ل متغی ة بك ا   الخاص یم (لموازنتھ لاهtبق واردة أع ة ال د ولی ك أنھ   ) الج لال ذل ن خ رز م ة ا تتبیب ى الثق ن
ة( ة الأول بقیم د بالمرتب ر t  (9.357والتوكی ل متغی ین یحت ي ح تجابی , ف ة الثان ةالاس ة المرتب             ی

ة( ة)  t (6.260بقیم اطف , الاعتمادی یة , التع رات (الملموس ا المتغی ة    ,إم ي المرتب ة , الثالثف ة , الرابع
  . t (6.086 ,5.318  ,5الخامسة على التوالي وبقیم (
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ق    ى وف ة أعلاه عل ل أراء العین ائج تحلی ) الــتي تــنص  H1ة ()، وقبــول الفرضــية البديلــH0رفــض فرضــية العــدم (نت
  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 ( 

سط الحسابي من اجل قبول الفرضیة ألإحصائیة العدمیة أو البدیلة, استخدم الباحث لفحص الفرضیة الو    
ة (  اري لاستخراج قیم ة صباع ) المحسوبة tالموزون و الانحراف المعی اد المعادل ا مثل و     ) 129(تم م

  أدناه.) 4-1-4مبین في الجدول (
  )4-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قیم ( یوضح تباین المنظمات المصرفیة المبحوثة في تبني محددات رضا الزبون

ددات  مح
  رضا الزبون 

ابي  ط الحس الوس

  الموزون 

راف  الانح
  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:     

تي:يتضح من خلال النتائج            -المذكورة آنفا"ما 

  0)  9.95, 8-, 4.437-, 3.809, 9.833على التوالي (  لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( - 1

ة توضح ن - 2 ة العام ابیة الموزون ة بحساب الأوساط الحس رضا ت لمحدداتائج التحلیل الإحصائي المتعلق

ون  ا التثقيــف) وسمــاع الــرأي,و , (المعلومــاتالزب در  أنھ ن الوسط الحسابي الفرضي المق ل م تثنا 5.ـ ( باق  ء) باس

  متغیر  الأمان  كونھ أعلى من الوسط الفرضي .  

راد إ  )   على وفق     16. ,11. ,11. ,على التوالي ( للمحدداتیة بلغت الانحرافات المعیار   - 3 ات أف جاب

  العینة في المنظمات المصرفیة المبحوثة.

ل  وعلیة یتضح من النتائج إن المنظمات المصرفیة المبحوثة لا         ى  ك ونتتبن  إذ    محددات رضا الزب

ابیة ال جتحلیل واستخرا ذلك برز من خلال یم (الأوساط الحس ة وق ات المعیاری ة و الانحراف ة العام ) tموزون
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ات المصرفیة   نجد اذ أعلاه) الجد ولیة الواردة tبقیم (لموازنتھا   المحسوبة الخاصة بكل متغیر  أن  المنظم

   0 3.809البالغة ) tبالمرتبة الثانیة بقیمة ( , والتعویض9.833)  tتتبنى  الأمان بالمرتبة الأول بقیمة(

ة (كانت ق - 4  ى tیم رأي والتثقیف عل ات وسماع ال والي ) المحسوبة للمعلوم  ),    .9-,  8-, 4.439- (الت

دل  ك ی ى وذل خــذ بعــين الاعتبــار المتغــيرات الثلاثــة الأخــيرةعل لتــالي  إن المنظمــات المصــرفية لا  عــدم.   ارفــض فرضــية اللاو

  .الزبونتتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا لا  -تنص: التي
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  -:التحلیل الإحصائي لعلاقات لارتباط بین متغیرات الدراسة واختبارھا. 2
وي    ذا  ینط وعھ اس  الموض ى قی اط  اتعلاقعل راتالارتب ین متغی ة ب اتحلیل و الدراس یتن ھ اول ، إذ س

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 )

ى إن الصیغ الخاصة لحساب معا .) التثقيف وسماع الرأي , والمعلومات , اوتجدر الإشارة  إل ل الارتب ى ط م عل

اط بیرسولحقیقة ) في اrsonSpearman , Peaأسلوبي (وفق    دة لحساب ارتب رات المعتم ن المتغی

ة كون المتو ي حال رات من ھي من النوع الكمي ویفضل من الناحیة العلمیة استخدام ارتباط اسبیرمان ف غی

اس  ر لقی ین علاقالنوع الوصفي, ولقد استخدم الباحث الأسلوب الأخی اط ب رات االات الارتب واردة , متغی ل

د  ت ا  بع اط وفیم املات الارتب ار مع ة  م اختب اف طبیع ل اكتش ن اج ة م ت معنوی ة إذا كان ر أالعلاق و غی

  ).0.05 & 0.01) الجد ولیة عند مستوى معنویة ( t)المحسوبة ومقارنتھا مع قیم ( tمعنویة بتحدید قیم(

ة علغرض إثبات صحة الفرضیة الرئیس ة المنبثق ار الفرضیات الفرعی ا نة الثانیة , لابد من اختب ى ھ وعل

  - :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 
   - ختبار الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضیة العدمH0: ( -   ین ة إحصائیة ب اد جودة الخدمةلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلال ة إبع   مجتمع
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - ةإبعاد جودة الخدمتباط ذات دلالة إحصائیة بین  توجد علاقة ار و  ة مجتمع
  0محددات رضا الزبون 

دول ( إذ یر الج ة ل 5-1-4یش یم الكلی ى الق ال)   إل تقل و مكون ر المس ات التغی ین مكون ة ب ر علاق ت المتغی

  .) 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:
     
دول    ن الج ین م ات المت) 5-1-4(یتب ین مكون ائیة ب ة إحص ة وذات دلال اط موجب ة ارتب ود علاق ر وج غی

ابع ,  ر ت ون كمتغی ا الزب ددات رض تقل    ومح ة ( إذالمس اط الكلی ة الارتب ت قیم ذه ) ت  **0.90بلغ دل ھ

ة  ىالقیم ك   عل دعم ذل ا ی ا, وم ددات الرض تقل ومح ر المس ات المتغی ین مكون ة ب وة العلاق ) tة (قیم إنق

ي ( 7.546لاقة الارتباط بین المتغیرین المذكورین بلغت (المحسوبة لع ة ا) t) وھي اكبر من قیمت لجد ولی

ة (  ة   ( 2.457البالغ توى معنوی د مس ة (   0.01) عن درجتي ثق دل 99%) وب ا ی ض   ) مم ى رف عل

دم ( یة الع ة (H0فرض یة البدیل ول الفرض ي),H1) , وقب من : الت اط ذات دلا ودوج - تتض ة ارتب ة علاق ل

  0جودة الخدمة مجتمعة و محددات رضا الزبون  إبعادحصائیة بین  إ

  

   -اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى:. 2-1-1
 )  دم یة الع ائی - ) :H0فرض ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق دلاتوج ة و مح ین الاعتمادی دات   ة ب

   .الزبون رضا

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - حددات          یة بین  الاعتمادیة و متوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائ       

  رضا الزبون.      

املات الا     ار مع ث باختب ام الباح ة,  ق ة أو البدیل ائیة العدمی یة ألإحص ول الفرض ل قب ن اج اطم ین  رتب ب

ي الجدول ( واردة ف ات ال ار (  6-1-4المكون ة  t) باستخدام اختب ى معنوی وف عل  اتلاقع)المحسوبة للوق

اط دة الارتب رات المعتم ة والمتغی ة بالاعتمادی تقلة المتمثل رات المس ین المتغی ة .  ب ان, ا( المتمثل لأم

ویض, و ات, التع رأي,والمعلوم ماع ال ف ) وس دول (التثقی اط  4-1-6. والج ات الارتب ح علاق ین ب) یوض

  ) 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 
ستثناء 0.05,( صائية عند لة إحوجد دلاالتثقيف إذ لات متغير) بين المتغيرات المذكورة 

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
  

.99            .95  

    .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من- المصدر:
تي : أعلاه في الجدول تشير النتائج الواردة     -إلى ما 

ین وجود علاقة ارتباط موجبة وذا- 1  ة بوصفھا ت دلالة إحصائیة ب رالاعتمادی محددات " ومستقلا ا"متغی

اط ( إذ, ا"تابع امتغیررضا الزبون بوصفھا  ة الارتب ى وجو0.87بلغت قیم ة عل ذه القیم دل ھ د انسجام ) ت

ات ا ك إن علاق دعم ذل ا ی ة ومحددات الرضا وم ات الاعتمادی ة حول مكون اط وتوافق بین إفراد العین لارتب

  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:

ة من فیة المبحوھم متغیر الاعتمادیة في تقیم خدمات المنظمات المصروبالتالي یس رضا الزبــون . و محددات   ث

  قبل الزبائن . 

یم ( - 2 د ق م تحدی ة اtت وبة لعلاق فھا ) المحس ة بوص ین الاعتمادی ة ب اط الموجب رلارتب " تقلامس ا"متغی

ى  ) المحسوبةtبلغت قیم ( اذمس محددات یتكون من خ ا"تابع ا"متغیرومحددات رضا الزبون بوصفھا  عل

  .التوالي

14.272 6.402 6.680 4.338 2.096 

یم ( ة ( tوبما أنھا اكبر من ق د مستوى معنوی ة عن ر ال ء) باستثنا0.05 & 0.01) الجد ولی تثقیف إذ متغی

  .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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ر وجودیتضح من نتائج الجدول أعلاه  - 3 ة وغی اط موجب ین  ذات علاقة ارتب ة إحصائیة ب ة الاعدلال تمادی

ر بوصفھا ة ( "مستقلا ا"متغی د مستوى معنوی لفرضــية وخلاصــة القــول ثبــات صــحة ا) 0.01ومحدد التثقیف عن

          0الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى 

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:. 2-1-2
 )  دم یة الع دد  - ) :H0فرض تجابیة و مح ین الاس ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ات لاتوج

 0ا الزبون رض
 ) ة یة البدیل د - ):H1الفرض تجابیة  و مح ین  الاس ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق دات توج

  0رضا الزبون 
ر مستقل 7-1-4یظھر الجدول ( ورضا   و محددات  ) نتائج قیاس علاقة الارتباط بین  الاستجابیة كمتغی
  .)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 
ستثناء متغير0.05,( حصائية عند لالة إوجد دالتثقيف إذ لات ) بين المتغيرات المذكورة 

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
.99            .95 

  
  الالكترونیة.نتائج الحاسبة  على وفق الباحث أعدادمن - المصدر:

تي: )  7-1-4تائج الواردة في الجدول (تبين ن    -ما 

ربوصفھا ت دلالة إحصائیة بین الاستجابیة علاقة ارتباط موجبة وذا وجود - 1 ت محدداو "مستقلا ا"متغی

ذه القی 0.95بلغت قیمة الارتباط الكلیة ( إذ,  ا"تابع ا"متغیربوصفھا رضا الزبون  ة ) تدل ھ ىم وجود  عل

ات الاستجابیة  ومحددات الرضا , ین مكون ة ب ة قوی اط  علاق املات الارتب یم مع أرجح وان ق ی تت ن الحد ب

  ) 0.90)للعلاقة بین الاستجابیة والتثقیف والحد الأعلى البالغ ( 0.55(  الأدنى

ان ,     تجابیة والأم ین الاس ة ب اللعلاق تجا إم تقل ( الاس ر المس ین المتغی اط ب ة الارتب اعلاق ت بیة ) ومكون

  التوالي كانت على فقد الرأي ) سماع والمعلومات , والمتغیر التابع ( التعویض ,

  

  

دم (و   یة الع ض  فرض ى رف ائج عل ذه النت دل ھ ة (H0ت یة البدیل ول الفرض ي H1) , وقب ي تعن  إن), الت

وا مخلصین  ى یكون ائن حت ع الزب رابط م ة الت وي علاق ون یق ب الزب ة وسرعة الاستجابة لطل وفیر الخدم ت

 لمورد الخدمة ( المنظمات المصرفیة) .   

0.87**  0.8.7**  0.80**  
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ة (H0العدم ( رفض فرضیة زیعز - 2 یم ( إن و, ھ)H1), وقبول الفرضیة البدیل ر ة) المحسوبtق من  اكب

  ) المحسوبة على التوالي tبلغت ( إذ)0.05-0.01(معنویة  عند مستوىقیمھا الجد ولیة 

7.460 6.402 6.402 4.806 2.318 

ىواستنادا"     واردة ي الجدول ( ), ال ة ال راد العین ات أف ل إجاب یم ( یتضح تحلی ة اصغر  ) الجدtإن ق ولی

   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  
ر م 8-1-4یشیر الجدول ( د كمتغی ة والتوكی ین الثق اط  ب املات الارتب یم مع ى ق ت رضا ستقل ومحددا) إل

ة بوصفھا  رالزبون مجتمع ة والتفصیلیة , بالإ ا"تابع امتغی ى تضمین اارتباطات الكلی یم ضافة إل لجدول ق

)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 
ستثناء متغير ند مستوى عصائية ة إحالتثقيف إذ لاتوجد دلال بين المتغيرات المذكورة 

)0.01 (0    

  درجة الثقة
.99            .95 

  

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:
تي : 8-1-4دول (يتضح من النتائج الواردة في الج    -) أعلاه ما 

ین - 1  ائیة ب ة إحص ة وذات دلال اط موجب ة ارتب ود علاق فھا  وج د بوص ة والتوكی رالثق تقلا ا"متغی ” مس

فھا  ون بوص ا الزب ددات رض رومح ي (  إذ, ا"تابع ا"متغی اط الكل ة الارتب ت قیم ذه ) 0.863بلغ دل ھ وت

ی قوةالقیمة على    اط ب املات الارتب یم مع ي الجدول ( ) , وتشیر ق ذكورین ف رین الم  نالعلاقة بین  المتغی

ات  تقل ومكون ر المس المتغی

  المتغیر المعتمد على التوالي   

  

ة (H0على رفض  فرضیة العدم ( یدل  امم ول الفرضیة البدیل د H1) , وقب ي تؤك  ضرورة غرس ), الت

  .جوھر العملیات المصرفیة وإنھامصرفي قیم الثقة والتوكید في العمل ال

0.93** 0.88**  0.91**  0.81**  0.50* 



لتباین في تطبیق إبعاد التحلیل الإحصائي: ا -:المبحث الأول0اختبار أنموذج الدراسة: الفصل الرابع
  جودة الخدمة وتبني محددات رضا الزبون. والارتباط ما بین الإبعاد والمحددات  

 

 138

ذكور أعلاه أن 8-1-4یبین الجدول ( - 2 یم ( ) الم ة عن ة) المحسوبtق ا الجد ولی ر من قیمھ د مستویین اكب

ة الا ء) باستثنا0.05-0.01(معنویة  ان علاق ابقا" ب ة س ذي تمت الإشارة إلی ف ال ر التثقی ذا متغی اط لھ رتب

  ) المحسوبة على التوالي tقیم ( بلغت اذ, )0.05(المتغیر معنویة عند مستوى 

  

  

یم ( ن  ق ر م ي اكب ة) tوھ د ولی ة (  الج ن قیم غر م ا اص ف لأنھ ر التثقی ة متغی تثناء قیم ة) الtباس ذا  جدولی ل

ب  دم (یتطل یة الع ض  فرض ة (H0رف یة البدیل ول الفرض نص: ),H1) , وقب ي ت ى   - الت ة ووجعل د علاق

  0تباط ذات دلالة إحصائیة بین الثقة و محددات رضا الزبون ار

ة الث یة الفرعی حة الفرض وت ص د  ثب لاه , نؤك ائج أع ذه النت ى ھ اءا" عل ن اوبن ة م ة المنبثق یة الث لفرض

  0الثانیة  الرئیسیة

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:. 2-1-4
 )  دم یة الع ة  - ) :H0فرض اط ذات دلال ة ارتب د علاق ددات ر لاتوج اطف و مح ین التع ائیة ب ا إحص ض

  0الزبون 

 ) ة یة البدیل ددات رض - ):H1الفرض اطف و مح ین التع ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ا توج

   0الزبون 

ین 9-1-4الجدول ( یعرض اط ب ربوصفھا  التعاطف ) نتائج قیاس علاقة الارتب ددات  و مح  مستقلا امتغی

  . 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 ســ ــذكورة  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:
تي:أعلاه ) 9-1-4تبين نتائج الواردة في الجدول (   - ما 

ة ( - 1 د مستوى معنوی ة إحصائیة عن ة وذات دلال اط موجب ة ارتب ی0.05وجود علاق ر المس ن) ب تقل التغی

ة ( توى معنوی د مس ف عن ر التثقی تثناء متغی ون باس ا الزب ددات رض اطف ومح با0.01التع ت  ب) لأس تم

  الارتباط الكلیة والتفصیلیة على التوالي   مناقشیھا, إذ بلغت قیم معامل 

0.88**  0.85** 0.91**  0.97**  0.95**  0.57* 

د إذ ا ی د مم ر المعتم ات المتغی تقل و مكون ر المس ین التغی ة ب وة العلاق ى ق یم إل ذه الق یر ھ ك علتش ى  لل ذل

دم ( ة (H0رفض  فرضیة الع ول الفرضیة البدیل ول الفرضیة الف)H1) , وقب ي قب ذا یعن ة الراوھ ة رعی بع

  0محددات رضا الزبون بین التعاطف والتي تلخص بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة 

ذلك- 2 ین من ملاحظة الجدول ( ك ذكور, أن )9-1-4یتب یم ( الم ا الج ة) المحسوبtق ن قیمھ ر م ة اكب د ولی

ة عند مستویین  ذي تمت الإشارة إ ء) باستثنا0.05-0.01(معنوی ر التثقیف ال ابقا" بمتغی ة س ت لی ذا بات ھ

  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 

یم ( ن  ق ر م ة tوھي اكب ة ( ) الجد ولی ن قیم ا اصغر م ر التثقیف لأنھ ة متغی تثناء قیم ة) الtباس ذا  جدولی ل

ة (H0فرضیة العدم (  رفضیتطلب  ول الفرضیة البدیل نص: ),H1) , وقب ي ت ة ارت (- الت اط توجد علاق ب

  )ذات دلالة إحصائیة بین التعاطف و محددات رضا الزبون

اد ات" علاواعتم د  ثب لاه , نؤك ائج أع ذه النت ة المن ى ھ ة الرابع یة الفرعی حة الفرض ن ص ة م یة ابثق لفرض

  الفرعیة الثانیة

  -رضیة الفرعیة الخامسة:الف اختبار. 2-1-5
  دات الرضاالملموسیة  و محدلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین   - ) :H0فرضیة العدم  (    

ة (    یة البدیل ددات - ):H1الفرض یة و مح ین الملموس ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ا  توج رض

ین الملموسیة  املات الار) إلى قیم مع 10-1-4یشیر الجدول ( .الزبون اط  ب ربوصفھا تب  "مستقلا ا"متغی

ة  ون مجتمع ا الزب ددات رض فھا ومح ربوص اف ا"تابع ا"متغی یلیة , بالإض ة والتفص ات الكلی ى ارتباط ة إل

   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:
تي :10-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (    -) أعلاه ما 

ربوصفھا الملموسیة   وجود علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائیة بین - 1 محددات " ومستقلا ا"متغی
ي ( اذ, ا"تابع  ا"متغیررضا الزبون بوصفھا  ذه  )0.86بلغت قیمة الارتباط الكل ذه ات وھ ى   دل ھ ة عل لقیم

اط  10-1-4قوة العلاقة بین المتغیرین المذكورین في الجدول ( املات الارتب یم مع ر  نیب), وتشیر ق المتغی
     ,المستقل ومكونات المتغیر المعتمد على التوالي

0.85**  0.72**  0.77**  0.64**  0.62** 

دم ( امم    یة الع ض  فرض ى رف ك عل دل ذل یةH0ی ول الفرض ة ( ) , وقب ىH1البدیل د عل ي تؤك  ), الت

رورة  ة ال ض ـ(البنى التحتی ة ب ة المتمثل ودة الملموس اییر الج رفیة بمع ات المص زام المنظم ة ,الت  وراقی

  .رفي ھم في تحقیق استمرار العمل المصالمعاییر التي تس نلموظفي المصرف وغیرھا م قالمظھر اللائ
ن ال - 2 ح م دول (یتض لاه أن 10-1-4ج ذكور أع یم ( ) الم وبtق تویین  ة) المحس د مس ة عن د ولی ا الج ن قیمھ ر م ة اكب معنوی

د,  )0.01-0.05( ر المعتم ات التغی ر المستقل و مكون ین المتغی یم ( بلغت اذویشیر ذلك إلى قوة العلاقة ب ى tق ) المحسوبة عل

  التوالي
  

العینة  تنادا"  ىواس راد  ال ات أف ل إجاب تحلی

اتt) الجد ولیة اصغر من قیم (tإن قیم ( ), یتضح 10-1-4الجدول ( فياردة الو دعم ثب  )المحسوبة وھذا ی

   الثانية. ةالرئيسالفرضية المنبثقة من خامسة صحة الفرضیة الفرعیة ال

دول (    ین الج ة 11-1-4ویب رات الدراس ین متغی اط ب ات الارتب وة علاق ب ق ق      ) ترتی ى وف          عل

  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 
 تكــد ,ات رضــا الزبــون دمــة ومحــددأبعــاد جــودة الخ الفرضية الرئيسية الثانية , فضلا" عن ثبــات مســتوى معنويــة العلاقــة بــين

ــصــحة فرضــية  الوجــود للفرضــية الرئيســية الثانيــة  بعــاد إة إحصــائية بــين ط ذات دلالــتوجــد علاقــة ارتبــا -, الــتي تــنص :اوثبو
 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:

لاه       دول أع ن الج ح م لمرتبــة الأولى مــن یتض ددات رضــا لارتبــاط مــع محــعلاقــة ا  ,إن متغــير الاســتجابية  ورد 
), 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 (
رات الدراسة و      اط  لمتغی ات الارتب اس علاق ن یلاحظ إ في ضوء نتائج التحلیل الإحصائي المتعلق بقی

ات ى  المنظم درتھا عل ذلك ق ة ب ة مدرك ودة الخدم اد ج ا بأبع د م ى ح تم إل ة تھ رفیة المبحوث جیع تشالمص

وم داف المرس ق الأھ رفین ویحق لحة الط دم مص لوب یخ رفیة بأس املات المص ادة التع ى زی ائن عل ة الزب

  للمنافسة في المرحلة القادمة.

 



لتباین في تطبیق إبعاد التحلیل الإحصائي: ا -:المبحث الأول0الدراسةاختبار أنموذج : الفصل الرابع
  جودة الخدمة وتبني محددات رضا الزبون. والارتباط بین الإبعاد والمحددات  

 

 142

  - 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 الفرضـــيتام الباحـــث قـــ و التثقيـــف) , سمـــاع الـــرأي , والمعلومـــات , والتعـــويض ,و محـــددات رضـــا الزبـــون ( الأمـــان , 

    -الآتيتين :

 )  فرضیة العدمH0: ( -   ة اد جودة الخدم ین إبع ة إحصائیة ب اط ذات دلال ة  ملاتوجد علاقة ارتب جتمع
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضیة البدیلةH1:( - ة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین  إبعاد جود ة و مة الخدم جتمع
  0 محددات رضا الزبون

دول ( یر الج ة ل 12-1-4إذ تش یم الكلی ى الق تقل و مكونل)   إل ر المس ات التغی ین مكون ة ب ر علاق ات المتغی
  المحسوبة.) tالمعتمد, إضافة إلى قیم (

  )12-1-4(الجدول
  بة)المحسوtعلاقة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون وقیمة (

ا    ددات رض مح
  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     

ت إبعــاد بــ ) 0.05), (0.01علاقــة ارتبــاط  ضــعيفة وغــير دالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة (توجــد    القرار  ين  مكــو
          0   ددات الرضاالجودة وبين مح

      .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى وفق أعداد الباحث  من-المصدر:
  

دول     ن الج ین م لاه  یتب اط  أع ة ارتب ود علاق عیفة وج ر د ض ات ال ا"ائیإحص ةالوغی ین مكون ر ب متغی

ابع ,  المستقل ر ت ون كمتغی ة ( إذومحددات رضا الزب اط الكلی ة الارتب دل ھذهو )0.18بلغت قیم ة  ت القیم

ك  ضعف على ة ( إنالعلاقة بین مكونات المتغیر المستقل ومحددات الرضا, وما یدعم ذل محسوبة ) الtقیم

ذكورین بلغت ( رین الم ین المتغی اط ب ة الارتب ل وھي )0.937لعلاق ي ( اق ن قیمت ة tم د ولی ة ا) الج       لبالغ

  .)99%) وبدرجتي ثقة (   0.01) عند مستوى معنویة   ( 2.457 (

ك       دل ذل ا ی ض  مم دم (رف یة الع وو) , H0فرض ى قب ة ( لعل یة البدیل ي),H1الفرض                 الت
اط  ودوج - تتضمن : ة ارتب ةعلاق ر دال ین اإحصائی ضعیفة وغی اد  ب ة و مجودة ال إبع ة مجتمع حددات خدم

ون ائن  رضا الزب ة نظر الزب ات صحة الفرضیة الرئیسة . ومن وجھ ة,لغرض إثب د من اخت الثانی ار لاب ب
   -لأولى:اختبار الفرضیة الفرعیة ا. 1-2-2 - : الفرعیة المنبثقة عنھا وعلى النحو الآتي  الفرضیات
 )  دم یة الع ا - ) :H0فرض ة ارتب د علاق دلاتوج ة و مح ین الاعتمادی ائیة ب ة إحص   دات ط ذات دلال

     0رضا الزبون
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - رضا  دداتتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین  الاعتمادیة و مح

   .الزبون
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ة,          ة أو البدیل ول الفرضیة ألإحصائیة العدمی ام الباحث ب من اجل قب املاتاق ار مع اط ختب ین الارتب  ب

ي الجدول ( ار ( 13-1-4المكونات الواردة ف ة  t) باستخدام اختب ى معنوی وف عل  اتعلاق)المحسوبة للوق

   2بالاعتمادیة والمتغیرات المعتمدةالمتمثلة  1بین المتغیرات المستقلة الارتباط

ان,  ة ( الأم ویض,والمتمثل ات, والتع رأي, والمعلوم ماع ال ح ع وس دول ( ) یوض ف ). والج االتثقی ت لاق

  ) 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  

ددات    مح
ا  رض

  لزبون   ا

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

  
  سماع الرأي

  
  التثقیف

        )الجدولیة tقیمة  ( 

 0.01 0.05 **55.- **36.-  **14.-  **77. **58.  0.27   الاعتمادیة 

ة (  ) tقیم
          المحسوبة

1.375   4.461 8.021   0.753 -  2.25 -  4.104 -  1.684 2.423 

ا  القرار  ة ارتب ر دالتوجد علاق ة وغی ة إحصائیا" ةط موجب د مستوى معنوی   ( 0.01 )عن
ذكورة 0.05,( رات الم  وسمــاع الــرأي  ســتثناء ثــلاث متغــيرات هــي المعلومــات ,) بین المتغی

   توجد علاقات ارتباط سالبة بعضها ذات دلالة إحصائية  إذالتثقيف 

  درجة الثقة
  

0.99      0.95  
    .نتائج الحاسبة الالكترونیةق على وفأعداد الباحث  من  -المصدر:

تي : أعلاه يتضح من النتائج الواردة      -ما 
ةوجود علاقة ارتباط موجبة غی- 1  ربوصفھا  ر دلالة إحصائیا" بین الاعتمادی محددات و "مستقلا  ا"متغی

ذه الق و)0.27بلغت قیمة الارتباط ( إذ, ا"تابع  ا"متغیربوصفھا  رضا الزبون ى وتدل ھ ة عل ة  جودیم حال

رات ا من الاستیاء من ى فق ة عل ا من خلال الإجاب ة طرحھ تبانة الخدمات المصرفیة یحاول إفراد العین لاس

ا ار الارتب ین مكومتجاھلین بذلك الآثار السلبیة التي تنعكس على نتائج الاستبانة, ویظھر من اختب ات ط ب ن

  یرین.الاعتمادیة ومحددات الرضا عدم وجود علاقة ارتباط بین ھذین المغ

اط ضعیفة  ات الارتب وو وجود علاق زز قب ة یع دم ( لموجب ة ) , و رفض الفرضیة البدیلH0فرضیة الع

)H1ددات  ) أي (لا ة و مح ین  الاعتمادی ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ون  توج ا الزب  .رض

دمات خم یي تقیجنبیة فوبالتالي لا یؤدي متغیر الاعتمادیة الدور الفعلي الذي تدل علیة اغلب الدراسات الأ

ا ة بالقط دان النامی ام البل عف اھتم را" لض رفیة نظ ات المص ى تن عالمنظم ز عل رفي  والتركی ذ المص فی

  ائن .للزب صرفیةالمنظمات المالتي تقدمھا  تالسیاسة النقدیة والمالیة الأمر الذي قاد إلى محدودیة الخدما

ة  ةلموجبة والسالبلعلاقة الارتباط ا ) المحسوبةtتم تحدید قیم ( - 2 رمبوصفھا بین الاعتمادی  "مستقلا ا"تغی

ون  ا الزب ددات رض فھا ومح ربوص ن خمس ا"تابع ا"متغی ون م ددات  ةیتك یم ( اذمح ت ق وبtبلغ ة ) المحس

  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  -  

ا اصغرو ا أنھ یم ( بم ة ( tمن ق د مستوى معنوی ة عن ر سم ءباستثنا )0.05 & 0.01) الجد ولی اع متغی

   )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

ة إحصائیا وجودیتضح من نتائج الجدول أعلاه  - 3 ر دلال ا سالب وغی اط ضعیفة اغلبھ ة ارتب ین علاق " ب

فھا  ة بوص رالاعتمادی تقلا ا"متغی و "مس ا الزب ددات رض ة الفرعيــة وخلاصــة القــول ثبــات صــحة الفرضــي   نومح

          0ة الأولى ن الفرضية الرئيسالأولى المنبثقة م

  -الفرعیة الثانیة:اختبار الفرضیة . 2-2-2
 )  دم ین الاستجابیة و مح  - ) :H0فرضیة الع ة إحصائیة ب اط ذات دلال ة ارتب ددات لاتوجد علاق

 0رضا الزبون 
 ) ة تجابیة  و م - ):H1الفرضیة البدیل ین  الاس ة إحصائیة ب اط ذات دلال ة ارتب د علاق ددات توج ح

  0رضا الزبون 
دول ( ر الج ة الار 14-1-4یظھ اس علاق ائج قی تجابیة) نت ین  الاس اط ب را"  تب فھا متغی تقلا بوص و   "مس

  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  

ددات    مح
ا  رض

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

ماع  س
  الرأي

  
  التثقیف

          ) الجدولیةtقیمة  ( 

 0.01 0.05  **0.66- **0.39-  0.22- ** 0.92  **0.78  0.29   الاستجابیة  

ة (  )  tقیم
          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 
ســتثناء  ثــلاث متغــيرات هــي المعلومــات , سمــاع الــ وجــد ت  إذلتثقيــف ارأي و المتغــيرات المــذكورة 

  ات دلالة إحصائية  .      علاقات ارتباط سالبة اغلبها ذ

    

  .نتائج الحاسبة الالكترونیةعلى  وفق  أعداد الباحث من -المصدر :
  
  
  

     
هتائج الواردة في الجدول (  )تبين ن تي: أد   -ما 

ة - 1 ر وجود علاقة ارتباط موجب ة إحصائیاد غی ین الاستجابیة  ا"ل را" ب ومحددات  "مستقلابوصفھا متغی
ون را" بوصفھا  رضا الزب ة ( إذ,  ا"تابعمتغی اط الكلی ة الارتب ة  0.29بلغت قیم ذه القیم دل ھ وجود  ) ت
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اط  ضعیفة علاقة املات الارتب یم مع أرجح بین مكونات الاستجابیة  ومحددات الرضا , وان ق ین الحد تت ب
ى ( تجابیة و 0.39-الأدن ین الاس ة ب رأي )للعلاق ماع ال الغ ( س ى الب د الأعل ی 0.92والح ة ب ن ) للعلاق

ابع  إما,  التعویض الاستجابیة و ر الت ات المتغی ر المستقل ( الاستجابیة ) ومكون علاقة الارتباط بین المتغی
  ) كانت على التوالي  التثقیف , المعلومات ,  الأمان (

0.78** -0.22  -0.66** 

     

ولو   ى قب ائج عل ذه النت دل ھ دم (   ت یة الع ض) , وH0فرض ة ( رف یة البدیل ي ),H1الفرض ي تعن  إن الت
و لا توفیر الخدمة وسرعة الاستجابة لطلب الزبون( ى یكون ائن حت ا مخلصین یقوي علاقة الترابط مع الزب

 ( المنظمات المصرفیة) .   )لمورد الخدمة
زز - 2 یة یع ض فرض ة ( رف دم (H1البدیل یة الع ول الفرض و H0), وقب یم ( إن),ھ وبة tق البة )المحس  س

  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   

  

تنادا"  ىواس واردة تحل ال ة ال راد العین ات أف ل إجاب يی دول ( ف ح14-1-4الج یم ( ), یتض ة ) اtإن ق د ولی لج
   لثانية.ا الرئيسةرضية ثانية المنبثقة من الفصحة الفرضية الفرعية ال يدعم ثبات)المحسوبة وھذا tاصغر من قیھ (

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:. 2-2-3
 )  دم یة الع ددات رض- ) :H0فرض ة و مح ین الثق ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ا لاتوج

  0الزبون 
 ) ة یة البدیل ددات ر - ):H1الفرض ة و مح ین الثق ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ا توج ض

  0الزبون 
دول ( یر الج د 15-1-4یش ة والتوكی ین الثق اط  ب املات الارتب یم مع ى ق را" ) إل فھا متغی تقبوص  "لامس

ي تابع بوصفھا متغیرا"  ومحددات رضا الزبون مجتمعة اارتباطاتا" ف ة والتفصیلیة , ب ھ ى الكلی الإضافة إل
  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 ( 
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ددات    مح
ا  رض

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

ماع  س
  الرأي

  
  التثقیف

          )  الجدولیةt( قیمة   

ة   الثق
  التوكید  و

 0.103  0.95 ** 0.73 
** 

-.58** -
0.58** 

-0.94**   0.05 0.01 

ة (  )  tقیم
          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 
ســـتثناء ثـــلاث متغـــيرات هـــي المعلومـــات , سمـــا  ذ  و التثقيـــف ا الـــرأيع بـــين المتغـــيرات المـــذكورة 

  .     إحصائيةتوجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة 

    

  .وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونیةأعداد الباحث  -المصدر:
تي : 15-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (    -) أعلاه ما 

ین - 1  ة إحصائیة ب ة وذات دلال اط موجب د وجود علاقة ارتب ة والتوكی ر مستقل ومحدد الثق ات رضا كمتغی

ان ون (الأم ویض) الزب را"  والتع فھا متغی ة  اذ, ا"تابعبوص ت قیم اط (بلغ ذه ) ت0.73, 0.95 الارتب دل ھ

تق القیمة على  ر المس ابعین والمتغی رین الت ین  المتغی يمثل لقوة العلاقة ب ا ف  ) , وتشیر15-1-4الجدول (  م

  ي   المتغیر المستقل والمكونات الأخرى للمتغیر المعتمد على التوال نقیم معاملات الارتباط بی

-.58** -0.58** -0.94**   

دم ( یدل ذلك على امم ة (H0قبول فرضیة الع ي H1) , و رفض الفرضیة البدیل ي وجود علا), الت ة تنف ق

  .  ومحددات  رضا الزبون  الثقة والتوكید بین  ارتباط

یم ( ) المذكور أعلاه أن15-1-4یبین الجدول ( - 2 ة عن ة) المحسوبtق ا الجد ولی ر من قیمھ د مستویین اكب

  ) المحسوبة على التوالي t( قیم  بلغت إذ,  )0.05-0.01(معنویة 

15.322 4.679  3.580 - 3.580 - 13.823 -  

یم ( یلاحظ من الجدول و  ة) tق الب الجد ولی ذا  ة س ن ل دم ( یمك ول فرضیة الع فرضیة رفض الو) , H0قب

ة ( نص: ),H1البدیل ي ت ود  - الت ى وج ددات عل ة و مح ین الثق ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب ا  علاق رض

   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: ( -  ت رضا لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین التعاطف و محددا

  0الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ین التعاطف و محددات ة إحصائیة ب اط ذات دلال ة ارتب رضا  توجد علاق

   0الزبون 
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رض دول ( یع ین) نت 16-1-4الج اط ب ة الارتب اس علاق اطف ائج قی را"  التع فھا متغی تقلابوص  و  "مس
  . 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  
ددات    مح

ا  رض
  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

ماع  س
  الرأي

  
  التثقیف

            ة)  الجد ولیtقیمة  ( 

- **0.61- **0.43- **0.88 **0.87  0.192   التعاطف  
0.767* 

0.05 0.01 

ة (  ) tقیم
          المحسوبة

0.969   8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  1.684  2.423  

ة  القرار    ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنوی
ات0.05,( رات ھي المعلوم لاث متغی تثناء   ث ذكورة باس ,  ) بین المتغیرات الم

  ة  . ة  ذات دلالة إحصائیسماع الرأي و التثقیف إذ  توجد علاقات ارتباط سالب

    

  نتائج الحاسبة الالكترونیة    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
هتبين نتائج الواردة في الجدول (  ) تي: أد   -ما 

د مستوى ( روغی ارتباط ضعیفةوجود علاقة  - 1 ة عن ی0.01,0.05معنوی ر المستقل التع ن) ب اطف التغی

ائن  موظفي ضعف اھتمام بومحددات رضا الزبون  لأسبا ل الاالمصارف بالزب یم معام اط , إذ بلغت ق رتب

  الكلیة والتفصیلیة على التوالي  

  
    
ى ضعف اذ یم إل ذه الق ین ال تشیر ھ ة ب د مالعلاق ر المعتم ن المتغی ات م ر المستقل و  مكون دلمتغی ا ی ك ذل م

ض ى رف یة الع عل ة (H0دم (فرض یة البدیل ول الفرض ي )H1) , وقب ذا یعن ضوھ ة  رف یة الفرعی الفرض

    0نمحددات رضا الزبو بین التعاطف و التي تلخص وجود علاقة ارتباط وغیر دلالة إحصائیا الرابعة

ین كذلك- 2 ذكور, 16-1-4من ملاحظة الجدول ( یتب یم ( أن) الم ا ال ة) المحسوبtق ن قیمھ ر م ة اكب جد ولی

  ) المحسوبة على التواليt(قیم  بلغت اذ, 0.05-0.01(معنویة یین عند مستو

8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  

یم ( ا إن  ق ةtوبم وبة موجب ب )  المحس ذا یتطل ض ل دم ( رف یة الع ول ) , وH0فرض یة الب قب ة الفرض دیل
)H1,( :ضا رطف و محددات بین التعا إحصائیا ةد علاقة ارتباط ضعیفة وغیر دلالووجعلى   - التي تنص

  0الزبون 

  0 لفرعية الثانيةان الفرضية مثبوت صحة الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة   , تؤكد" على ھذه النتائج أعلاه اواعتماد

 
  -الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار. 2-2-5
 )  دم یة الع یة  و مح  - ) :H0فرض ین الملموس ائیة ب ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ددات لاتوج

  0رضا الزبون 

0.192  0.87** 0.88** -0.43** -0.61** -0.767* 
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 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ین الملموسیة و محدد ات رضا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة ب
  0الزبون 

ین 17-1-4یشیر الجدول ( اط  ب املات الارتب یم مع ى ق راالملموسیة  ) إل ون  ومحددات رضا "مستقلا" بوصفھا متغی الزب
  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  
ددات    مح

ا  رض
  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعویض

  
  المعلومات

ماع  س
  الرأي

  
  التثقیف

         ة)  الجد ولیtقیمة   ( 

 0.01 0.05 **0.70- **0.44-  0.29-  **0.95 **0.88  0.291   الملموسیة   

ة (  ) tقیم
          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 
ســـتثناء  ثلاثـــ0.05,(  و الـــرأياع سمـــو ومـــات ,متغـــيرات هـــي المعل ة) بـــين المتغـــيرات المـــذكورة 

  توجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة إحصائية      إذالتثقيف 

    

  نتائج الحاسبة الالكترونیة    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
  

تي : 17-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (    -) أعلاه ما 

را" الملموسیة   وجود علاقة ارتباط موجبة وغیر دالة إحصائیة بین - 1 محددات و "مستقلا  بوصفھا متغی

ون  ا الزب را" رض فھا متغی ي  اذ, ا"تابعبوص اط الكل ة الارتب ت قیم ةو )0.291(بلغ ذه القیم دل ھ ى  ت عل

ة عف العلاق دول ( ض ي الج ذكورین ف رین الم ین المتغی اط  17-1-4ب املات الارتب یم مع یر ق  نیب), وتش

    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 ( 

لاه أن - 2 ذكور أع دول ( ) الم ن الج ح م یم ( یتض وبtق ا ة) المحس د ول اغلبھ ا الج ن قیمھ ر م د اكب ة عن ی

تویین  ة مس ى معام )0.05-0.01(معنوی س عل ذي انعك ر ال البة الأم ا س ي وقیلكنھ اط الكل ھ مل الارتب ت

د,  الجدولیة ر المعتم ات التغی ر المستقل و مكون ین المتغی ة ب یم  غتبل اذویشیر ذلك إلى ضعف العلاق ) t(ق

  المحسوبة على التوالي

0.88** 0.95**  -0.29  -0.44** -
0.70** 
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1.526   9.361 15.322  1.526 2.472 4.929  

  

واردة تحل الىواستنادا"      ة ال راد العین ات أف يیل إجاب یم ( ), یتضح17-1-4الجدول ( ف ة ) الجد وtإن ق لی

   لثانية.ا ةالرئيسفرضية المنبثقة من الامسة صحة الفرضية الفرعية الخ ثبات \يدعم)المحسوبة وھذا tاصغر من قیم (

ة        رات الدراس اط  لمتغی ات الارتب اس علاق ق بقی ائي المتعل ل الإحص ائج التحلی وء نت ي ض ظ إن یف لاح
ة  ات المصرفیة المبحوث ودة الخدم المنظم اد ج تم بإبع م یتعلا تھ ائن وإنھ ر الزب ة نظ ع  ناملوة من وجھ م

ات المصرفیة ذل المنظم دیل وھ ود الب دم وج ى اع اتھم عل ائن من خلال إجاب ن الزب ده عدد م ا یؤك رات  م فق
رعيــة الفرضــيات الف ةوبعــد ثبــات صــحما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات , واستنادا" الى   الاستبانة  .
كــد قبــول لفرضــية الرئيســية الثانيــة المنبثقــة مــن ا د علاقــة وجــت -الــتي تــنص : ة الثانيــة ,للفرضــية الرئيســ البديلــة فرضــيةال , 
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:

ر الملموسیة ورد  یتضح من الجدو ي ل أعلاه إن متغی عف اط م ة الارتب ى من  علاق ة الأول محددات  المرتب
ة  و) ,0291.رضا الزبون من خلال قیمة معامل الارتباط البالغ ( ة الثانی ي المرتب ھ ف ر الاستجابیة متغییلی

  و التعاطف, و) , والمتغیرات ( الاعتمادیة , 0.29بمعامل ارتباط (

   0) 0.103, 0.192, 0.267بمعاملات ارتباط على التوالي ( الثقة والتوكید, ) 
ون مقارنة ترتیب .2-3 ة ومحددات رضا الزب ودة الخدم اد ج ة (                                  علاقة الارتباط بین أبع ن وجھ م

  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 
  
  

ون ا الزب ددات رض ب مح ن ترتی (م
  وجھة نظر إدارة المنظمات المصرفیة)

  

ون  الإبعاد  ا الزب ددات رض ب مح ن ترتی (م
  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
ز    ث یرك ب المبح ذا الجان ي ھ ى ف ل  عل استحلی أثیر وقی ة الت ودة الخدم اد ج ین إبع ددات ر  ب ا ومح ض

ثــير  -: على  الثالثة التي تنصالرئیسة من خلال اختبار الفرضیة  الزبون  "ائيااحصــت دلالــة  ذالاتوجــد علاقــة 

ضــا الزبــون ( ية ) ومحــددات ر الملموســ والتعــاطف , والثقــة و التوكيــد , والاســتجابية , وبين إبعاد جودة الخدمــة ( الاعتماديــة ,

أثیر إبع ,التثقيــف ) وسمــاع الــرأي , والمعلومــات , والتعــويض , والأمــان , اس ت ل قی ن اج ودة اوم ةاد ج ي   لخدم ف

ون ,  ذا الغرض ( محددات رضا الزب دار الخطي البسیطاستخدم الباحث لھ وذج الانح ا نم و مقی س ) وھ

د  او لواح أس مس ا ب ل منھم ر ك ر یظھ رین أو أكث ین متغی ة ب ل العلاق تص بتحلی ي  یخ                   ریاض

م تحدی324:1989 –(المشھداني وھرمز  أثیر ). وبموجب ھذا ت ادأد ت ة بع  ةلخمسا , بإبعادھاجودة الخدم

ددات ي مح ة ف تنا الحالی ي دراس دة ف ا المعتم ي الرض تقل ف ر المس اھمة المتغی ة مس ة درج ر ا. ولمعرف لتغی

ل  تخدم الباحث معام ابع, اس ر الت ي المتغی د (االحاصل ف ا2Rلتحدی و مقی ا تف س) وھ دار م سره یوضح مق

  0محددات رضا الزبونمتغیرات جودة الخدمة من تذبذبات في 

حة  ات ص رض إثب یة الرئیسلغ ة عنالفرض ة المنبثق یات الفرعی ار الفرض ن اختب د م ة , لاب اة الثالث             ھ

   - :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  ف) , فقدلتثقيا وسماع الرأي ,و المعلومات ,  والتعويض , والمعتمد محددات رضا الزبون ( الأمان ,

   - الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-   ثير ذات دلالة دات رضــا و محــد  دمــة مجتمعــةجــودة الخ إبعــادبــين  "إحصائيالاتوجد علاقة 
  0الزبون 

 ) الفرضــية البديلــةH1:(- ثــير ذا 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:
تي :) المذكور أعلاه    1-2-4يتضح من الجدول (    -ما 

ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ن 33.933) المحس ر م ي اكب ة ) , وھ  )F(قیم

دم (0.05مستوى معنویة () عند 2.53البالغة ( یةالجدول ى رفض فرضیة الع دل عل ا ی ا ,) H0) وھذا م وم

وت ك ثب دعم ذل دا  ی د أح دار عن وذج الانح ة نم تویینمعنوی ا  أو المس ةكلیھم ول  . وعلی ن الق ر إیمك ن لمتغی

د مستوع "احصائیاتأثیر كبیر في محددات رضا الزبون وھذا التأثیر ذات دلالة   جودة الخدمة ةن  ى المعنوی

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

ـ( - 2 ان ل لاه قیمت دول أع تعرض الج ى (tیس ة الأول ل القیم وبة تمث دار (20.) المحس دما ) الثابt) مق ت عن

ة( ة الثانی دار التحسن ا5.825یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حین إن القیم ل مق ذي یطرأ ) تمث ل

د بزی ر المعتم ى المتغی ة (عل ا إن قیم ر المستقل , وبم ة اtادة وحدة واحدة من المتغی لمحسوبة ھي ) الثانی

  ) ,0.05) عند مستوى معنویة (1.697البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة (

دل     ذا ی دار ( فھ ل الانح وت معام ى ثب ي إن B=47.097عل ر ) یعن یةلمتغی أثیر ف الملموس د يت دات مح

     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 

كد وبناءا"        بوت الفرضية صحة وث لباحث مناعلى ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , 
ثير ذات دلالة إحصائيا"تو  - التي تتضمن : ةالثالث ةالرئيس الزبون  ة و محددات رضادة الخدمد جو بين    إبعا جد علاقة 

  0مجتمعة 
  
  
  

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1-1-1-1
 )  دم یة الع ائیا"لاتو  - ) :H0فرض ة إحص أثیر ذات دلال ة ت د علاق ة  و  ج ین  الاعتمادی ددات مب ح

  0رضا الزبون 
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 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ة  و مح جد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیا"تو ین الاعتمادی ددات رضا ب

 0الزبون  

یة ألا     ول الفرض ل قب ن اج ائیام ة, تبن "حص ة أو البدیل یة اختبالعدمی ص الفرض ث لفح وذج  راى الباح نم

ار ( تخدام اختب یط , باس ي البس دار الخط دار Fالانح وذج الانح ة أنم ى معنوی وف عل د بالتو) , للوق الي تحدی

 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:
  

تي :يتضح من الجدول ( ) المذكور أعلاه      -ما 
ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ن 14.665) المحس ر م ي اكب ة ) , وھ  )F(قیم

ة  ة (الجدولی د 7.56البالغ ة () عن توى معنوی دم (0.01مس یة الع ض فرض ى رف دل عل ا ی ذا م  ,) H0) وھ

  . كلیھماأو المستویینت معنویة نموذج الانحدار عند أحدا بات العكس بثبوواث

أث    ذا الت ون وھ ي محددات رضا الزب ةوعلیة یمكن القول إن لمتغیر الاعتمادیة تأثیر مباشر ف  یر ذات دلال

     0)99%عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة ( "إحصائیا

ـ( - 2 ان ل ى (tیستعرض الجدول أعلاه قیمت ة الأول ل القیم دار (198.) المحسوبة تمث دما t) مق ) الثابت عن

ة( ة الثانی ذي یطرأ 3.829یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حین إن القیم دار التحسن ال ل مق ) تمث

                                                 
), 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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ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ادة وحدة واحدة من المتغی د بزی ر المعتم ى المتغی ة المحسوبة ھي tعل ) الثانی

دل0.01) عند مستوى معنویة (2.457البالغة (الجدولیة ) tقیمة ( اكبر من ذا  ی وت معامل  ) ,  فھ ى ثب عل

دار ( ي) B1=13.911الانح أثیر ف ة ت ر الاعتمادی ي إن لمتغی ت  یعن ا دل ذا م ا وھ ددات الرض ةمح  علی

       الأولى المنبثق عن الفرضیة الرئیسیة الثالثة .    ةالفرضیة الفرعی

ن قیم - 3 ح م یر یتض ل التفس ة (2R(ة معام بتھ 0.757) البالغ ا نس ح م ة یوض ر الاعتمادی ) إن متغی

ة  ن) م757.%( ة البالغ ى ) ف243.%(التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا, إما النسبة المتبقی ود إل تع

وذج  ي النم ة ف ر داخل رى غی ل أخ اھمة عوام في  المــذكور نتــائج التحليــل الإحصــائي وخلاصــة القــول في ضــوء 0مس

كد الباحث من صحة وثبوت الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية    0ة الثالثسة الرئيالجدول, 

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: .1-1-1-2
 )  دم ة   - ) :H0فرضیة الع د علاق ة  لاتوج أثیر  ذات دلال ائیات تجابیة و  "إحص ین الاس ددات مب ح

 0رضا الزبون 

 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ة ین الاستجابیة و محد "إحصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلال دات رضا ب

  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:
  

تي :) المذكور أعلاه   3-2-4يتضح من الجدول (   -ما 
ة ( - 1 وFإن قیم وبة لنم ة () المحس یط, البالغ دار البس ن 83.193ذج الانح ر م ي اكب ة ) , وھ  )F(قیم

ة  ة (الجدولی د 7.56البالغ ة () عن توى معنوی ذا 0.01مس دم ( ) وھ یة الع ض فرض ى رف دل عل ) ,  H0ی

د  دار عن وذج الانح ة نم وت معنوی دبثب تویین اأح ا أو المس تجابیة كلیھم ر الاس ول إن لمتغی ن الق ة یمك . وعلی

ي  ر ف أثیر كبی أثیر ذومحت ذا الت ون وھ ا الزب ة  ددات رض ائیادلال ذكور  "إحص ة الم توى المعنوی د مس عن

     0)99%وبدرجة ثقة (
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ى (tیستعرض الجدول أعلاه قیمتان لـ( - 2 ة الأول ل القیم دار (314.-) المحسوبة تمث دما ) الثt) مق ابت عن

ذي یطرأ  ) تمثل مقدار التحسن9.121, في حین إن القیمة الثانیة( ا"یكون المتغیر المستقل یساوي صفر ال

ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ادة وحدة واحدة من المتغی د بزی ر المعتم ى المتغی ة اtعل لمحسوبة ھي ) الثانی

ة (2.457البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة ( دل  ) , 0.01) عند مستوى معنوی ذا ی وفھ ى ثب ت معامل عل

ت يالاستجابیة تأثیر ف یعني إن لمتغیر  و)B2=5.155الانحدار ( ائج  ة علی محددات الرضا وھذا ما دل نت

     0التحلیل الإحصائي 

ة (2R(یتضح من قیمة معامل التفسیر  - 3 ر0.90) البالغ ا نسبتھ  ) إن متغی ) %.90(الاستجابیة یوضح م

ة  نم ة البالغ بة المتبقی ا النس ددات الرضا, أم ى مح ي تطرأ عل رات الت ى 10.%(التغی ود إل اھمة م) فتع س

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

كــد الباحــث   ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفمــوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 

ثير ذات دلالة  -التي تنص : اوثبو   0ضا الزبون  ر بين الاستجابية و محددات  "إحصائياتوجد علاقة 

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: .1-1-1-3
 )  فرضیة العدمH0: ( -   د "إحصائیالاتوجد علاقة  تأثیر ذات دلالة ة والتوكی ین الثق و محددات   ب

  0رضا الزبون 
 ) ة یة البدیل ة  - ):H1الفرض أثیر ذات دلال ة ت د علاق ائیاتوج ة والتوكی "إحص ین الثق ددات  و  دب مح

   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:
تي :) المذكور أعلاه   4-2-4يتضح من الجدول (   -ما 
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ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ن 20.972) المحس ر م ي اكب ة ), وھ        )F(قیم

ة  ة (الجدولی د 7.56البالغ ة () عن توى معنوی دم (0.01مس یة الع ض فرض ى رف دل عل ا ی ذا م  ),H0) وھ

وت معنوی ة بعد صحة و ثب ول الفرضیة البدیل د أحداوقب د  المستویین ة نموذج الانحدار عن ا كأو عن . لیھم

ذا الت ون وھ ي محددات رضا الزب ة دأثیر ذات وعلیة یمكن القول إن لمتغیر الثقة والتوكید   تأثیر كبیر ف لال

     0)99%عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة ( "احصائیا

ـ( - 2 ان ل دول أعلاه قیمت ى (tیعرض الج ة الأول ل القیم وبة تمث دار (318.-) المحس دما ) الثابt) مق ت عن

ة( ة الثانی دار التحسن ا4.580یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حین إن القیم ل مق ذي یطرأ ) تمث ل

ى المت ة (عل ا إن قیم ر المستقل , وبم ادة وحدة واحدة من المتغی د بزی ر المعتم ة اtغی لمحسوبة ھي ) الثانی

ة (2.457البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة ( دل  ) , 0.01) عند مستوى معنوی ذا ی وفھ ى ثب ت معامل عل

ا د محددات الرضا يتأثیر ف  الثقة والتوكید  ) یعني إن لمتغیر B3=10.744الانحدار ( ذا م ائج وھ ت نت ل

     0آراء أفراد العینة  قوف على  التحلیل الإحصائي

یر  - 3 ل التفس ة معام ن قیم ح م ة (2R(یتض ر0.74) البالغ د  ) إن متغی ة والتوكی ا نس  الثق ر م بتھ یفس

ة  ن) م74.%( ة البالغ ا النسبة المتبقی ى محددات الرضا, أم ي تطرأ عل رات الت ى ) فتع26.%(التغی ود إل

   0أخرى غیر داخلة في النموذج  متغیرات مساھمة

كــد الباحــث مــ  ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول, 

  .الثالثةالرئيسة المنبثقة من الفرضية  اوثبو

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: .1-1-1-4
 )  دم یة الع ة   - ) :H0فرض أثیر  ذات دلال ة ت د علاق ائیالاتوج اطف  و مح "إحص ین  التع ددات ب

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ة ین  التعاطف  و محدد "إحصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلال ات رضا ب

  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:

تي :) المذكور أعلاه   5-2-4يتبين من الجدول (    -ما 

ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ن 57.592) المحس ر م ي اكب ة ) , وھ  )F(قیم

ة  ة (الجدولی د 2.53البالغ ة () عن توى معنوی دم (0.05مس یة الع ض فرض ى رف دل عل ا ی ذا م   ,) H0) وھ

وت معنوی وذج الابثب داة نم د أح دار عن تویین نح ا  المس ول إن لمتغیأو كلیھم ن الق ة یمك اطف . وعلی ر التع

ة  أثیر ذات دلال ذا الت ون وھ ا الزب ددات رض ي مح ر ف أثیر كبی ائیات ة ا "إحص توى المعنوی د مس ذكور عن لم

     0)95%وبدرجة ثقة (

ین - 2 ـ( یستعرض الجدول أعلاه قیمت ى (tل ة الأول ل القیم دار () 545.) المحسوبة تمث دما ) الثاtمق بت عن

ة( یر المستقل یساوي صفر , في حین انیكون المتغ ة الثانی دار التحسن ا7.589القیم ل مق ذي یطرأ ) تمث ل

ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ادة وحدة واحدة من المتغی د بزی ر المعتم ى المتغی ة اtعل لمحسوبة ھي ) الثانی

ة () عن1.697البالغة (الجدولیة ) tاكبر من قیمة ( دل  ) , 0.05د مستوى معنوی ذا ی وفھ ى ثب ت معامل عل

ائج يتأثیر ف التعاطفیعني إن لمتغیر  و )B4=7.822الانحدار ( ل  محددات الرضا وھذا ما دلت نت التحلی

     0الإحصائي 

ة معامل التفسیر  - 3 ة (R2(یتضح من قیم ر0.78) البالغ اطف ) إن متغی بتھ  التع ا نس ) 90.%(یوضح م

رات  نم ة التغی ة البالغ بة المتبقی ا النس ددات الرضا, أم ى مح ي تطرأ عل ى 22.%(الت ود إل اھمة م) فتع س

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

كــد الباحــث مــنوفقــا" لمــ      عــةالراب ة الفرعيــة صــحة الفرضــي ا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 

  0ضا الزبون  بين  التعاطف  و محددات ر  "إحصائياثير ذات دلالة توجد علاقة  -التي تنص : اوثبو

  - الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار .1-1-1-5 
 )  دم یة الع ة   - ) :H0فرض أثیر ذات دلال ة ت د علاق ائیالاتوج یة   و  "احص ین  الملموس ددات مب ح

  0رضا الزبون 

 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ین  الملموسیة و محد "صائیااحتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة دات رضا ب

  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:

تي :) المذكور أعلاه   6-2-4يوضح  الجدول (    -ما 
ة ( - 1 ة () اFإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ن 16.745لمحس ر م ي اكب ة ) , وھ  )F(قیم

دم (  ) وھذا0.05مستوى معنویة () عند 2.53البالغة (الجدولیة  ى رفض فرضیة الع دعم ) ,وH0یدل عل ی

ذا و ھ دا ثب د أح دار عن وذج الانح ة نم تویین ت معنوی ا  المس ول إن لأو كلیھم ن الق ة یمك ر  . وعلی متغی

ي محالم ر ف أثیر كبی یة  ت أثیر ذولموس ذا الت ون وھ ا الزب ة  ددات رض ائیادلال توى ا "إحص د مس ة عن لمعنوی

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

ـ( - 2 ى (tیستعرض الجدول أعلاه قیمتان ل ة الأول ل القیم دار ( وھي )1.050) المحسوبة تمث ت  )tمق الثاب

ة(عندما یكون المتغیر المستقل یساوي صفر , في حی ة الثانی دار ال4.092ن إن القیم ل مق ذي ) تمث تحسن ال

ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ن المتغی ادة وحدة واحدة م ة المحسوبة ) الثاtیطرأ على المتغیر المعتمد بزی نی

ة ( ن قیم ر م ي اكب ة ) tھ ة (الجدولی ة (1.697البالغ د مستوى معنوی دل  ) , 0.05) عن ذا ی ى فھ وت ثعل ب

دار ( ل الانح ر B5=14.090معام ي إن لمتغی یة ) یعن أثیر ف الملموس ا د يت ذا م ددات الرضا وھ تمح  ل

     0نتائج التحلیل الإحصائي  علیة 

ل التفسیر  - 3 ة معام ن قیم ة (2R(یتضح م ر0.74) البالغ اطف ) إن متغی بتھ  التع ا نس ) .%90(یوضح م

ة البال نم بة المتبقی ا النس ددات الرضا, أم ى مح ي تطرأ عل رات الت ة التغی ى 26.%(غ ود إل اھمة م) فتع س

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

كــد الباحــث   امســة رضــية الفرعيــة الخن صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 

ثير ذو -التي تنص : اوثبو   0 ا الزبون رض بين   الملموسية  و محددات "إحصائيادلالة  توجد علاقة 

الثالثــة الرئيســة كد 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             
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تي  معامــل التفســير بترتيــب تنــازلي مــن  , الجــدول ( ) في  مثلمــا هــو إلى أدنى قيمــة  أعلــىالمشترك بين الارتبــاط والتــأثير, وفيمــا 

  .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
ختبــار القــد قــام البالتثقيــف) , ف وع الــرأي ,سمــا  والمعلومــات , والتعــويض ,و محددات رضا الزبــون ( الأمــان ,  فرضــيتين احــث 

   -الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-   ثير ذات دلالة دات رضــا و محــد  لخدمــة مجتمعــةإبعاد جودة ابين   "احصائيالاتوجد علاقة 
  0الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(- ثــير ذا لزبــون و محــددات رضــا ادمــة الخ إبعــاد جــودةبــين    "احصــائيادلالــة  تتوجد علاقــة 
  0 مجتمعة

وذ 8-2-4إذ یشیر الجدول ( ذي است ج)   إلى القیم التقدیریة الكلیة لنم أالانحدار البسیط ال اس الت ثیر خدم لقی
  ). 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  ودة اد ج أبع
  الخدمة 

ل          الجدولیة   )  tقیمة  (  معام
 التفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

            الجدولیة   ) fة (قیم

  B0    B     0.05   0.01      2R     

ددات  مح
ا  رض

  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:
  

تي :) المذكور أعلاه   8-2-4الجدول ( يتضح من   -ما 

ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم غر) 0.29) المحس ن  , اص ة م ة   الج )F(قیم  دولی

دم (0.05مستوى معنویة () عند 2.61البالغة ( ول فرضیة الع ى قب دل عل دعH0) وھذا ما ی ا ی ك ) ,وم م ذل

ول لا . وعلیة یمكنأو كلیھما  المستویین أحداار عند عدم ثبوت معنویة نموذج الانحد أثیر ب ود وجی الق ین ت

    0)95%تغیرین المعتمدین في الدراسة عند مستوى المعنویة المذكور وبدرجة ثقة (مال

  

   

  

ى (tلـ( یستعرض الجدول أعلاه قیمتین - 2 ة الأول ل القیم دار (7.409) المحسوبة تمث دما t) مق ت عن ) الثاب

ون الم تقل یساوي یك ر المس ة(   "صفراتغی ة الثانی ي حین إن القیم ذي 0.540, ف دار التحسن ال ل مق ) تمث

ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ن المتغی ادة وحدة واحدة م ة المحسوبة tیطرأ على المتغیر المعتمد بزی ) الثانی
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ة (1.684البالغة ( الجدولیة   ) tھي اصغر من قیمة ( دل  ) , 0.05) عند مستوى معنوی ذا ی ى عدم  فھ عل

ذا  يؤثر فلا ت جودة الخدمة یعني إن متغیر و) B=148.240ثبوت معامل الانحدار ( محددات الرضا وھ

     0ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

یر  - 3 ل التفس ة معام ن قیم ح م ة (2R(یتض ر0.31) البالغ ة ) إن متغی ودة الخدم بتھ ت ج ا نس ح م وض

ي تطرأ ن) م31.%( رات الت ة  التغی ة البالغ ا النسبة المتبقی ى محددات الرضا, أم ى ) فتع69.%(عل ود إل

   0مساھمة عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

كــد الباحــث    ةلثالثــاالرئيســة   رضــية ن صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 
تمعــة ات رضــا الزبــون مجلخدمــة و محــددابــين    إبعــاد جــودة   "احصائياثير ذات دلالة لا توجد علاقة  -التي تتضمن : اوثبو

0 
  - اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1-1-2-1
 )  فرضیة العدمH0: ( -  ة  انھ أثیر ذات دلال ة ت ة   "إحصائیالاتوجد علاق ین  الاعتمادی محددات  و ب

 0رضا الزبون 
  ) ة ھ - ):H1الفرضیة البدیل ة  وجود ان أثیر ذات دلال ة ت ة    "إحصائیاعلاق ین الاعتمادی محددات  وب

 0رضا الزبون  
یة ألا   ول الفرض ل قب ن اج ائیام ث   "حص ى الباح ة, تبن ة أو البدیل یة باالعدمی ص الفرض افح وذج  رختب نم

ار ( والانحدار الخطي البسیط , ة أنموذج الانحدارFباستخدام اختب ى معنوی وف عل الي تبا و ) , للوق د لت حدی
 0مستوى تأثیر متغیر الاعتمادیة في محددات رضا الزبون  

دول ( یر الج أثیر  9-2-4یش اس ت دف قی یط  , بھ ي البس دار الخط وذج الانح الم نم دیر مع ى تق ر ا) إل لمتغی
  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         الجدولیة معام
  2Rالتفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

          الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

ددات  مح
  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:

  

  

تي :) المذكور أعلاه   9-2-4يتضح من الجدول (   -ما 
ة ( - 1 دار البسFإن قیم وذج الانح وبة لنم ة () المحس ي ) 0.693یط, البالغ غر , وھ ن  اص ة م  )F(قیم

د 2.61البالغة ( الجدولیة    ة () عن ى 0.01مستوى معنوی دل عل ا ی ذا م دم ) وھ ول فرضیة الع ) , H0( قب
د أحدا  واثبات العكس بعدم  بثبوت ا المستویینمعنویة نموذج الانحدار عن ة یمأو كلیھم ول . وعلی ن الق ن إك

  د لھ  تأثیر   في محددات رضا الزبون  متغیر الاعتمادیة لا یوج
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لاه  - 2 دول أع تعرض الج ین   یس ـ(قیمت ى (tل ة الأول ل القیم وبة تمث دار (7.074) المحس ت ) اt) مق لثاب
ر المستقل یساوي  ة(   "صفراعندما یكون المتغی ة الثانی ي حین إن القیم اكف)  0.832, ف یس ھن تحسن  ل

ادة وحدة  ة (یطرأ على المتغیر المعتمد بزی ا إن قیم ر المستقل , وبم ن المتغی ة المحسوبة ) الثاtواحدة م نی
ة (2.423البالغة ( الجدولیة   ) tھي اصغر من قیمة ( دل  ) , 0.01) عند مستوى معنوی ذا ی ى عدم عفھ ل

        .في محددات الرضا  یؤثر) یعني إن لمتغیر الاعتمادیة  لا B1=141.599ثبوت معامل الانحدار (
ة (2R(قیمة معامل التفسیر یتضح من  - 3 ا 0.07) البالغ ة یوضح م ر الاعتمادی ) %.07(نسبتھ ) إن متغی
ددات  نم ى مح ي تطرأ عل رات الت ة  الرضا,التغی بة المتبقی ا النس ة إم ى 93.%(البالغ ود إل اھمة م) فتع س

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 
ولى ية الفرعيــة الأصــحة الفرضــ كــد الباحــث مــن ان الجــدول,رة في وخلاصة القــول في ضــوء نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكو 

  0الثالثة الرئيسة  المنبثقة من الفرضية  اوثبو
  - اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:  .1-1-2-2 

 )  دم ة   - ) :H0فرضیة الع ة  لاتوجد علاق أثیر  ذات دلال ین الاستجابیة و  "احصائیات محددات  ب
 0رضا الزبون 

 ة البدیلة (الفرضیH1:( -  ین الاستجابیة و مح  "احصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة ددات رضا ب
  0الزبون  

أثیر10-2-4یشیر الجدول (  اس ت دف قی وذج الانحدار الخطي البسیط  , بھ الم نم دیر مع ى تق ر  ) إل المتغی
  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         الجدولیة معام
 2Rالتفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

      الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B2     0.05   0.01          

ددات  مح
  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:
    

تي) المذكور أعلاه   10-2-4يتضح من الجدول (   -: ما 
ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم ي ) 0.81) المحس غر , وھ ن  اص ة م  )F(قیم

د 2.61البالغة ( الجدولیة    ة () عن دم0.01مستوى معنوی ول  فرضیة الع ى قب دل عل ا ی ذا م ) , H0( ) وھ

وت دم  ثب دا  لع د أح دار عن وذج الانح ة نم تویینمعنوی ا  المس ة یأو كلیھم ن الق. وعلی ر ول إن ممك تغی

  لا یؤدي أي  تأثیر یذكر  في محددات رضا الزبون  الاستجابیة  

لاه  - 2 دول أع تعرض الج ین   یس ـ(قیمت ى (tل ة الأول ل القیم وبة تمث دار (8.006) المحس ت t) مق ) الثاب

اوي  تقل یس ر المس ون المتغی دما یك فراعن ة(   "ص ة الثانی ین إن القیم ي ح ن 922., ف دار التحس ل مق ) تمث

ة (ال ا إن قیم تقل , وبم ر المس ن المتغی دة م دة واح ادة وح د بزی ر المعتم ى المتغی رأ عل ة tذي یط ) الثانی
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ة (2.423البالغة ( الجدولیة   ) tالمحسوبة ھي  اصغر من قیمة ( د مستوى معنوی دل  ) , 0.01) عن ذا ی فھ

ل الانحدار ( وت معام ى عدم ثب ر و) B2=138.411عل ؤثر متغی ي إن لا ی ت یعن محددات  يجابیة  فالاس

     0الرضا وھذا ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

یر  - 3 ل التفس ة معام ن قیم ح م ة (2R(یتض ر0.086) البالغ بتھ  ) إن متغی ا نس ح م تجابیة یوض الاس

ة  ن) م086%( ة البالغ ى ف (914..%(التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النسبة المتبقی ود إل تع

   0خرى غیر داخلة في النموذج مساھمة عوامل أ

كــد الباحــث   ثانيــة رضــية الفرعيــة الن صــحة الفمــوبنــاءا" علــى مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 
ثير ذات دلالة  -التي تنص : اوثبو   0بون  ددات رضا الز بين الاستجابية و مح  "إحصائياإلا توجد علاقة 

  - فرضیة الفرعیة الثالثة:اختبار ال .1-1-2-3
 )  فرضیة العدمH0: ( -   ة أثیر ذات دلال ة  ت ة  "إحصائیالاتوجد علاق ین الثق د ب محددات  و  والتوكی

  0رضا الزبون 
 ) ة یة البدیل ة  - ):H1الفرض أثیر ذات دلال ة ت د علاق ائیاتوج ة  "إحص ین الثق ددات مو   دوالتوكی ب ح

   0رضا الزبون 
أثی) إ   11-2-4یشیر الجدول ( اس ت وذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قی الم نم دیر مع ر لى تق ر المتغی

  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         الجدولیة معام
 2Rالتفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

      الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B3     0.05   0.01          

ددات  مح
  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:
تي :) المذكور أعلاه     11-2-4يتضح من الجدول (   -ما 

ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم غر) 0.097) المحس ي اص ن  , وھ ة م  )F(قیم
ة   ة (  الجدولی د 2.61البالغ ة () عن توى معنوی دم 0.01مس یة الع ول فرض ى قب دل عل ا ی ذا م ) , H0() وھ

وت د أحدا  ورفض الفرضیة البدیلة بسبب عدم  صحة و ثب ة نموذج الانحدار عن د  أو المستویینمعنوی عن
  .     كلیھما 

دار (10.630) المحسوبة تمثل القیمة الأولى (tلـ(قیمتین   یعرض الجدول أعلاه  - 2 دما ) الt) مق ثابت عن
اوي  تقل یس ر المس ون المتغی فرایك ة(   "ص ة الثانی ین إن القیم ي ح دار التح321.-, ف ل مق ذي ) تمث ن ال س

ة ( ا إن قیم ر المستقل , وبم ن المتغی ادة وحدة واحدة م ة المحسوبة ) الثاtیطرأ على المتغیر المعتمد بزی نی
ة ( ة   ) tھي اكبر من قیم ة ( الجدولی ة (2.423البالغ د مستوى معنوی دل  ) , 0.01) عن ذا ی ى عدم عفھ ل

دار ( ل الانح وت معام أثیر لمتغیB3=146.413ثب اك ت یس ھن ي  إن ل ذا ر) یعن د  وھ ة والتوكی ة الثق  علی
     0آراء أفراد العینة  قوف على  دلت نتائج التحلیل الإحصائي
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یر  - 3 ل التفس ة معام ن قیم ح م ة (2R(یتض ر) إن مت0.011) البالغ ة غی د الثق ا ن   والتوكی ر م بتھ یفس س

ة البالغ011.%( ا النسبة المتبقی ى ) فت989.%(ة)من التغیرات التي تطرأ على محددات الرضا , أم ود إل ع

   0متغیرات أخرى غیر داخلة في النموذج  مساھمة 

كــد الباحــث مــن صــوفي ضــوء    ــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول,  ــة االفرضــية حة مــا تقــدم مــن نت ــة الثاني لفرعي
  .الرئيسة الثالثةالمنبثقة من الفرضية  اوثبو

  - اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: .1-1-2-4
 )  دم یة الع ة   - ) :H0فرض أثیر  ذات دلال ة ت د علاق ائیالاتوج اطف  و م  "إحص ین  التع ددات ب ح

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( - ین  التعاطف  و محد  "إحصائیالة توجد علاقة تأثیر ذات دلا دات رضا ب

  0الزبون  
ن الجدول ( أثیر 12-2-4یلاحظ م اس ت دف قی وذج الانحدار الخطي البسیط  , بھ الم نم دیر مع ر ا) تق لمتغی

  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  

ل         الجدولیة   )  tقیمة  (  معام
  2Rالتفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

       الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B4     0.05   0.01          

ددات  مح
ا  رض

  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 :
تي :) المذكور أعلاه   12-2-4يتبين من الجدول (    -ما 

ة ( - 1 دار Fإن قیم وذج الانح وبة لنم ة () المحس یط, البالغ غر, ) 0.344البس ي اص ن  ھ ة م  )F(قیم
د 2.61البالغة ( الجدولیة    ة () عن دم0.05مستوى معنوی ول  فرضیة الع ى قب دل عل ا ی ذا م ) , H0( ) وھ

  .  أو كلیھما  المستویینمعنویة نموذج الانحدار عند أحدا  نظرا"لعدم ثبوت
لاه  - 2 دول أع تعرض الج ین   یس ـ(قیمت وبة تtل ى () المحس ة الأول ل القیم دار (6.454مث ت ) اt) مق لثاب

ر المستقل یساوي  ة(   "صفراعندما یكون المتغی ة الثانی ي حین إن القیم دار0.586, ف ل مق التحسن  ) تمث
ة ( ا إن قیم تقل , وبم ر المس ن المتغی دة م دة واح ادة وح د بزی ر المعتم ى المتغی رأ عل ذي یط ة  )tال الثانی

ة ( ن قیم ر م ي اكب وبة ھ ة   ) tالمحس ة ( الجدولی ة (2.61البالغ توى معنوی د مس ذ) , 0.01) عن دل  فھ ا ی
دار ( ل الانح وت معام ى ثب دم  عل ر و )B4=147.699ع ي إن متغی اطفیعن ر ف  التع ددات  يلا ي}ث مح

     0نتائج التحلیل الإحصائي  علیھ الرضا وھذا ما دلت
بتھ  التعاطف تغیر) إن م0.037) البالغة (2R(یتضح من قیمة معامل التفسیر  - 3 ا نس ) .%370(یوضح م
ة  نم ة البالغ ا النسبة المتبقی ى محددات الرضا, أم ود إلى963.%(التغیرات التي تطرأ عل مساھمة  ) فتع

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 



ثیر  بین قات التألعلا التحلیل الإحصائي: -:المبحث الثاني0اختبار أنموذج الدراسة: الفصل الرابع
 الإبعاد والمحددات  

 

 165

كــد الباحــث    رابعــةال ة الفرعيــة رضــين صــحة الفمــوبناءا" على ما تقدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , 
ثير ذات دلالة -التي تنص : اوثبو   0  ت رضا الزبونبين  التعاطف  و محددا  "إحصائيالا توجد علاقة 

  - الفرضیة الفرعیة الخامسة: اختبار .1-1-2-5
 )  دم ة   - ) :H0فرضیة الع أثیر ذات دلال ة ت ین  الملموسیة   و  "احصائیالاتوجد علاق محددات  ب

  0رضا الزبون 
 ) الفرضیة البدیلةH1:( -  ددات رضا بین  الملموسیة و مح  "احصائیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة

  0الزبون 
أ     13-2-4یشیر الجدول ( اس ت ر ) إلى تقدیر معالم نموذج الانحدار الخطي البسیط  , بھدف قی ثیر المتغی

  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  

ل         الجدولیة   )  tقیمة  (  معام
 2Rالتفسیر 

ة ( ) fقیم
  المحسوبة

       الجدولیة   ) fقیمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

ددات  مح
ا  رض

  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:
تي :لاه  ) المذكور أع    13-2-4يوضح  الجدول (    -ما 

ة ( - 1 ة (Fإن قیم یط, البالغ دار البس وذج الانح وبة لنم غر ,) 0.833) المحس ي اص ن  وھ ة م  )F(قیم
دم (0.01مستوى معنویة () عند 2.61البالغة ( الجدولیة  ول فرضیة الع ى قب دل عل ا ی ذا م ا H0) وھ ) ,وم

  أحدا المستویین.یدعم ذلك عدم  ثبوت معنویة نموذج الانحدار عند 
لاه  - 2 دول أع تعرض الج ین   یس ـ(قیمت ى (tل ة الأول ل القیم وبة تمث دار (7.536) المحس ت ) اt) مق لثاب

ر المستقل یساوي  ة(   "صفراعندما یكون المتغی ة الثانی ي حین إن القیم دار0.913, ف ل مق التحسن  ) تمث

تقل , وبم ر المس ن المتغی دة م دة واح ادة وح د بزی ر المعتم ى المتغی رأ عل ذي یط ة (ال ة  )tا إن قیم الثانی

ة   ) tالمحسوبة ھي اصغر من قیمة ( ة ( الجدولی ة (1.684البالغ د مستوى معنوی دل  فھ) , 0.05) عن ذا ی

وت معامل الانحدار ( ى ثب ر B5=139.394عل ي إن متغی ؤثر ف الملموسیة ) یعن ا محددات الرض يلا ی

     0وھذا ما دلت نتائج التحلیل الإحصائي 

بتھ  التعاطف ) إن متغیر0.085) البالغة (2R(معامل التفسیر  یتضح من قیمة - 3 ا نس ) .%850(یوضح م

ة  نم ة البالغ ا النسبة المتبقی ى محددات الرضا, أم ود إلى915.%(التغیرات التي تطرأ عل مساھمة  ) فتع

   0عوامل أخرى غیر داخلة في النموذج 

كــد الباحــث مــن صــحة الفرضــيمن نتائج التحليل الإحصائي المــذكورة في الجــدول  يلاحظ   ــلخامســة ة الفرعيــة ا,  لــتي ا اوثبو
ثير ذات دلالة  -تنص :   0بون  بين   الملموسية  و محددات رضا الز   "إحصائيالا توجد علاقة 

  )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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دار  2Rمعامل التفسیر   أبعاد جودة الخدمة اري     للانح ل المعی المعام
 )Beta(  

0.05 
وة   الترتیب وفق قوة التأثیر ق ق ب وف الترتی

  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:
  

كــد ثبــات      نبثقــة مــنعيــة الملفرضــيات الفر صــحة ا عــدم سيســا"على مــا تقــدم مــن النتــائج النهائيــة  واختبــار الفرضــيات ,
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 
تي  معامــل الق كونه)  2Rمعامل التفسير ( أدنى  إلى أعلــىازلي مــن لتفســير بترتيــب تنــااسم المشترك بين الارتباط والتأثير, وفيما 

  )Beta*, وقيم معامل الانحراف لمعياري للانحدار ( أعلاه) 14-2-4الجدول ( في  مثلما قيمة 

  

 
ب .1-1-3 ة ترتی ون مقارن ا الزب ددات رض ة ومح ودة الخدم اد ج ین أبع أثیر ب ة الت                      علاق

  (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

ودة  اد ج أبع
  الخدمة

  2Rل التفسیرمعام

  

  المدراء          الزبون

دار      المعامل المعیاریة  للانح
 )Beta(   0.05  

                               
  الزبون          المدراء        

  وفق قوة التأثیر على الترتیب

                                
  الزبون           المدراء     

ب ى  الترتی و عل ق ق ة  وف
  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:
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  الفصل الخامس 
   

  الاستنتاجات والتوصیات 

  

لزبــون اة ومحــددات رضــا ودة الخدمــجــ بعــادموعة من المتغيرات المتمثلــة أجرت هذه الدراسة محاولة منهجية في تشخيص مج    

ــذا الاتجــاه تم اختبــار مجموعــة مــن الفرضــيات الــتي تناولــت العلاقــة وتحليلهــا سيســ والتــأثير, و غــيرات متا" علــى تشــخيص , و

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
ل إدا     ي حق ة ف ة الحدیث وعات الفكری م الموض د أھ ى اح ابقة إل ولھا الس ي فص ة ف ت الدراس ي تطرق رت

م التعرفالانتاج والتسویق ألا وھو جودة الخدمات ا ون وت ق رضا الزب ي تحقی ا ف ى  لمصرفیة وأثرھ عل

اد جودة  ین إبع ر ب ة والأث ان وتفسیر العلاق ذا الموضوع , فضلا عن بی ة و االخلفیات النظریة في ھ لخدم

ة ى جمل من  كل متغیر من محددات رضا الزبون  في المنظمات المصرفیة المبحوثة وتوصلت الدراسة إل

  تنتاجات الخاصة في الجانب المیداني .    الاستنتاجات النظریة والاس

  - :الاستنتاجات النظریة .1-1
احثین و  .أ ر الب ات النظ این وجھ ذا المتتب ي ھ ین ف ادیمیین المختص ودة       جالأك ة ج ول ماھی ال ح

 الفكریة.  ورؤاھم الفلسفیة الخدمة بسبب تباین توجھاتھم وتخصصاتھم

رتبط     .ب تراتیجیات ة بالأ تإس ة الفعال مالخدم ي ضوء س ي تصاغ ف داف الت ة ھ ر أھمی ة الأكث ات الخدم

 المستفید نفسھ.  لدنلزبون, والأولویات المطلوبة من إلى ابالنسبة 

ة كو  .ت ودة الخدم یم ج ن یق ل م ون أفض د الزب دھایع ي یعتم اییر الت دد المع ھ یح ذا ن ودة, یتقال ھ یم الج

 نظمات الخدمیة (المصرفیة).  وبالتالي فان الزبون ھو الذي یحكم على جودة الخدمة ولیس الم

ون ألا إن  .ث ة ومحددات رضا الزب اد جودة الخدم د إبع ي تحدی ادیمیین  ف على الرغم من تباین آراء الأك

در اك ق ة , ا"ھن ة ( الاعتمادی رھما المتمثل ول عناص اق ح ن الاتف تجابیة , وم د ,  والاس ة والتوكی الثق

 التثقیف  )   وسماع الرأي , والمعلومات ,و, التعویض  والملموسیة  ) و ( الأمان , والتعاطف ,و

ة ضعف اھتمام المنظمات المصرفیة الم  .ج ة وبحوث اد جودة الخدم ونبإبع  تجاھل و محددات رضا الزب

ق  ون وتحقی ات بكسب ولاء الزب ا المنظم ي یمكن إن تصل إلیھ دورھا الممیز في تحقیق النجاحات الت

 رضاه وزیادة الأرباح. 

     - میدانیة:الاستنتاجات ال. 2-1
ا"       ةتأسیس رات الكمی ض المؤش ل بع ث بتحلی ام الباح ھا, ق ة وتشخیص رات الدراس ف متغی  على وص

ر عن أثیر المعب اط والت ات الارتب اس علاق ل الإحصائي لقی ا بفرضیاللدراسة بالإضافة إلى نتائج التحلی ت ھ

ة ) د الدراس رفیة ( قی ات المص توى المنظم ى مس ة عل ة وبدیل ن اوعدمی تنتاجایمك م الاس تخلاص أھ ت س

   - على النحو الآتي :والمیدانیة 
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ة ب. 1-2-1 ة ذات العلاق تنتاجات المیدانی ات الاس رفیةالمنظم                   المص
  - :المصرفیة) تمن وجھة نظر إدارة المنظما(

  - وتشمل: توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبیقي   

یة الرئیس .أ ول الفرض نص: قب ي ت ى الت رفیة ف - ة الأول ات المص این المنظم وتتب اد ج ق إبع دة ي تطبی

رات الدراسة المسإذ محددات رضا الزبون  ىالخدمة, وتبن تخرجة كشفت نتائج التحلیل الوصفي لمتغی

یم االمحسوبة ) tبالاعتماد على الأوساط الحسابیة الموزونة والانحرافات المعیاریة, إن قیم ( ر من ف كب

)t .الجدولیة ( 

یة  .ب ول الفرض ة     قب ائیة الرئیس ة إحص اط ذات دلال ة ارتب د علاق ا (توج ي مفادھ ة الت   ین            بالثانی

 ).Spearmanإبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون, باستخدام ارتباط الرتب لـ (

اد جودة توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بیالثالثة التي تتضمن (الرئیسة     قبول الفرضیة  .ت ن إبع

 الخدمة و محددات رضا الزبون بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي). 

ي  ا -  .ث ة) ف ة (الجودة المدرك راد العین ات ارتفاع مستوى جودة الخدمة المقدمة من وجھة نظر أف لمنظم

اتھم وبص ن توقع ل م ت أق ا كان رفیة إلا أنھ ة المص ي افة خاص ةف ة بالثق ب المتعلق د, والتو  لجوان كی

دم ت ھ ع ب علی ذي ترت ر ال یة، الأم دمات الملموس توى الخ ن مس ا ع ق الرض ذین حق ي ھ ة ف المقدم

 الجانبین.

دھا المن .ج ي تعتم ات الت ة، أي أن السیاس ة المقدم ودة الخدم اد ج ر أبع ة أث ائج الدراس ت نت ات بین ظم

ة المقالمصرفیة لكل متغیر من متغیرات الج ة ودة قد انعكست بشكل واضح في مستوى جودة الخدم دم

ذي ظھر ت ال ھف مع وجود حالة اختلاف نسبي في أثر متغیرات الجودة في محددات الرضا ففي الوق  ی

ة و  يالاستجابیة تأثیر كل من الاعتمادی لمحددات الرضا  ف اطف و الملموسیة،  ق أثیر التع ر إت ذ ظھ

 ة.المصرفیة لكونھ محدد (وضع) أساساً على وفق سیاسات مركزی أثر للملموسة في ھذه المنظمات

روع  .ح ین ف این ب ود تب دم وج ة ع رت الدراس رفیة أظھ ات المص ة      المنظم ن وجالرئیس ر  م ة نظ ھ

دراء  بب الم ن والس ة م ود المبذول روع  الجھ ي ف املین ف رفیة الإدارات والع ات المص ة عی المنظم ن

د ة( ق ى عراق ة  بالإضافة إل اء الدراس ات المصرفیة م) إنش ا المنظم ع بھ ي یتمت رات الت ادر  والخب الك

 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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درة ا .أ دم ق ة ع ت الدراس اد جودة الخبین وفیر إبع ى ت ام عل ة بشكل ع ات المصرفیة المبحوث ة لمنظم دم

ة,بو ة (الاعتمادی اطف, وخاص ة  والتع ون المتمثل ا الزب ددات رض ل مح د) مقاب ة والتوكی ـ الثق  ب

رأي, التث ماع ال ات, س ف) (المعلوم كلقی وة  الش ق فج ذي خل ودة إدراكال رأ" الج ا" , واقع ا"قائم ام ی

دراء  ا"مستوى عالی أظھرتثلا" قد المنظمات المصرفیة مف ة نظر م ات المنظممن الجودة ( من وجھ

ي حین جاء .)0.90) واخذ متغیر الاستجابیة الترتیب الأول بمعامل تفسیر بلغ ( المصرفیة  ھ  ف ترتیب

غ ( یر بل ل تفس ائن الأول بمعام ة الزب توى عین ي مس د ی0.086ف بب), وق ات  س دد فئ ى تع ك إل ذل

 الخدمات.من زبائن من ذوي الدخول المتدنیة ویتعاملون بعدد قلیل المصرف وان اغلب ال

ین  .ب ي المص یتب املین ف ع المصرف تساعد الع ائن م ل الزب دة تعام ادة م رف من خلال الدراسة إن زی

 على تفھم حاجات الزبائن وتلبیتھا بشكل أفضل.

ود .ت اد ج وفیر إبع ى ت رفیة عل ات المص درة المنظم دم ق ة ع لال الدراس ن خ ح م ة       أتض             ة الخدم

دم  ول فرضیات الع ى قب اط و االرئیسة الأمر الذي قاد إل ي الارتب ین الخاصة بعلاقت أثیر ب رات ملت تغی

 الدراسة. 

ي مجال التطور التكنولوجي الذي ساد العالم المتقدم بشكل عام والعالم العربي على وجھ الخصوص ف .ث

ة جعل جودة اإذ  دمات المصرفیة, تقدیم الخ ي  لخدم ا ف ائن یھتمون دائم ر مستمر, والزب ا ھو بتغی م

 في مجال تقدیم الخدمة المصرفیة.  ةید ویناسب متطلبات العصر وخاصجد

ین ضعفیل الإحصائي لمتغیرات الدراسة أكد التحل -  .ج ل ب اط والاتساق والتكام ذه  الارتب رات مال ھ تغی
د سلامة ذي یؤك ر ال نھم، الأم ر م تبعد أي متغی م یس ھ الد ، إذ ل ذي اعتمدت ھ ال اس وقوت ا المقی ة بم راس

ة، رفیة العراقی ة المص روف البیئ تلاءم وظ ي بی و ی ت ف ي أجری ات الت ائج الدراس ق ونت ا یتف ات بم ئ
ة العمل) تمختلفة، وحدد ة وبیئ دم الخدم ون المصرفي (مق ي رضا الزب ي  العوامل الأكثر أھمیة ف وف

 الخاص (تطویر الخدمة ومقدمھا). 
  ورفع الموظف تعزیز ولاءلبأنظمة الحوافز والمكافآت   لمنظمات المصرفیةضعف اھتمام ا .ح
ة أدا  ھكفای تویات أداء   ئ ة بمس فة خاص رتبط  بص ك  ی ار أن ذل ى اعتب ودةالعل ي ج دمات ال  ف ة الخ مالی

وفیر المستلزمات الضروریة ل الزبائن فضلا" عن الاستجابة إلى طلبات، في المصرفالمقدمة  املین وت لع
ؤثر وان عد ي  م رضاھم ی ي ھنفسالوقت ف ة  والز موظف  ف ائنالخدم د ب ده عدد من الم ا أك ذا م راء وھ

 .   فقرة ساعدنا لتحسین جودة الخدمة تعلى الاستبانة تح
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  المبحث الثاني
  التوصیات .1

أنھا أانسجاماً مع ما تم عرضھ من استنتاجات یتقدم الباحث بعدد     ي من ش ي ن تسمن التوصیات الت ھم ف

ى  ةالمصرفیتلبیة حاجات الزبون  ك  اأنھ أساسعل ات المصرفیةالھدف الأسمى لتل ان وإقناعھ المنظم ا ب

دمات ودة خ ى ج م عل ي الحك ل ف ون الفیص ائن یمثل دمات تالزب ل خ دم أفض ا تق ذي یجعلھ ر ال اھم ھا, الأم س

ائن, المنظمات المصرفیةدیمومة علاقة و  تعزیز بدورھا في ع الزب ك التوصیات ع و م ى النحوتل ي  ل الآت

: -  

  - التوصیات العامة:. 1-1
د مو .أ د إن تعتم وعاتلاب ودة ض رفیة الج ات المص ي المنظم ي  ف درس ف ة ت ررات أكادیمی فھا مق بوص

اك دور المعاھد والجا ذا الصدد, أي یجب إن یكون ھن ات مختصة بھ ات المختصة وإصدار دوری مع

  فعال للمؤسسات العلمیة في التعاون المشترك لرفع مستوى أداء المنظمات المصرفیة وتطویرھا. 

ل  نآ  .ب عبة داخ م أو ش أ قس لال انش ن خ ة م ودة الخدم اھیم ج رفیة بمف ات المص تم المنظم الأوان لتھ

ة , تكون من ت المصرف اد جودة الخدم ن إبع د م ا     مكاتب یختص كل منھما ببع ي مثلم و الحال ف ھ

ب  رفیةاغل ات المص رف ( المنظم ي مص ة , فف ى Hancockالعالمی ابع إل ة الت ب الثق وم  مكت ) یق

ا ع معلوم رف بجم ائن المص ص الزب ات تخ ـوت وبیان ق ب ون (تتعل الي للزب ات و –المركز الم المنظم

ایتعامل مالتي  المصرفیة ز .عھ ب یصدر نشرات عن المصرف كخطوة لتعزی ى إن المكت ) إضافة إل

  .بزبائنھالثقة 

ة لمنتسبیھا   .ت دورات التدریبی ى تشجیع البحث العلمي وتكثیف ال ات المصرفیة إل لابد إن تسعى المنظم

لا"  ھبك ب اختصاص ات  حس وث والمقترح دیم البح البتھم بتق ة ومط توى أداء الخدم ع مس دف رف , بھ

وادر ذات بالجودة ا ة, وتسلح بك ات عالی ات المصرفیة من إمكانی لمطلوبة نظرا"لما تمتلكھ ھذه المنظم

                 0كفاءة في استخدام تكنولوجیا متطورة جدا"

ة   .ث راد بأھمی ف الإف ة تعری ة بغی موعة والمرئی روءة والمس ة المق لام المختلف ائل الإع ل دور وس تفعی

  ج عن البرامج المحفزة لزیادة ھذه المرافق وتطویرھا مستقبلا".الخدمات المصرفیة من خلال التروی

ل   .ج ا, ب أثر بھ ن الت دم ولا یمك الم المتق ات الع ا"یتعلق بمنظم ا" ذاتی ة مفھوم ودة الخدم وم ج د مفھ م یع ل

وم والنظر  ذا المفھ ادرة ھ ى مغ أمس الحاجة إل ة ب دول النامی أصبحت المنظمات المصرفیة الیوم في ال

  في ھذه المرحلة . المنظمات المصرفیةبوصفھا احد مصادر التمایز التي تعتمدھا  إلى جودة الخدمة

ة  .ح ة المنظم د ثقاف ي وتحدی ى  حاجة المنظمات المصرفیة إلى مدونات قیم العمل الأخلاق ق أسس  عل وف

  علمیة یجري صیانتھا لاستمرار أثارھا الفاعلة.  

ر ستكشاف الحاجات ضرورة إجراء دراسات وبحوث دوریة لا .خ ائن بھدف الكشف المبك المستجدة للزب

ة  ة والخارجی ة الداخلی ات البیئ ق استقراء بیان  عن نواحي الخلل والقصور في الخدمة المقدمة عن طری
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ى  تغلال عل ى اس درة عل ر ق رفیة أكث ات المص ل المنظم ذي یجع كل ال ة وبالش ة معلوماتی ق منظوم وف

الم الفرص ومواجھة التھدیدات, فضلا"عن معرفة حساسیة ا ي ع ائن ف ة المتجددة للزب لحاجات الحقیقی

ي  یدھا ف ن تجس ى صفات یمك ة إل ون عن جودة الخدم ات الزب ل توقع رات, وتحوی ھ التغیی ارع فی تتس

  الواقع المصرفي.

دة المصرف   .د ـ (جری ة ب ات المصرفیة المتمثل ي تستخدمھا المنظم ائل الاتصال الت ع وس ضرورة تنوی

ي یصد و،مجلة المصرف، ة النشرات الت رھا المصرف) بشكل أسبوعي أو شھري وبصورة منتظم

ي  ات الموجودة داخل المصرف والت ى الاستعانة بالملصقات، البوسترات، لوحة الإعلان بالإضافة إل

  من شانھا المساھمة في توفیر المزید من المعلومات للزبائن.

دم  .ذ ا مق ة منھ ة الحكومی فة خاص رفیة وبص ات المص لاء إدارات المنظم رورة إی ام  ض ة الاھتم الخدم

ة  رفیة عالی ة المص ھ الخدم ي تقدیم نعكس ف ي ت ھ الت ة أدائ ع كفای ھ ورف مان ولائ ة لض ة الكافی والرعای

وفیر  المنظمات المصرفیةالجودة واعتماد  دیم الأجور والحوافز وت الوسائل والإجراءات كافة، منھا تق

ي تنفی اعدتھ ف ب لمس دعم المناس ا ال بة وتوفیرھ ات المناس احة المعلوم اً أو مس ھ ھامش ھ ومنح ذ واجبات

الملاك المصرفي  املین ب ین الع مناسبة من الاستقلالیة في العمل فضلاً عن تعزیز العلاقات الإنسانیة ب

  أو الخدمي ( المساعد ) كافة الذین یجعلھم یعملون بروح الفریق الواحد.

ة لإدارة  .ر ة الماس رفیةالحاج ات المص ة المنظم ا الحكومی ة منھ فة خاص راءات العم وبص یط إج ل تبس

ة الأداء ب ومتابع ى جان ذكر إل عوبات ت ن دون ص ادرة م ار ، والمغ دد الانتظ رفي،وتقلیل م  المص

ز إنجاز الخدمات ت  بالمطابقة مع المعاییر المحددة لتشخیص الأسباب ووضع المعالجات، و تعزی بالوق

 تجاوزھاً .والمكان الملائمین ، والاستمرار بجدولة العملیات المصرفیة  وعدم 

  

   - التوصیات الخاصة:. 2-1
ین القیام بتطویر خدمات ذات جودة تس علىحث المنظمات المصرفیة  .أ ة ب ل الفجوة القائم ي تقلی ھم ف

ة, ب ودة المدرك ون والج ات الزب و ناتوقع ن تك ا م ر إدراك ة أكث ودة الخدم دنن ج ائن  ل الزب

 الثقة والتوكید.والتعاطف,  وكالاعتمادیة,

  

  

 

ات جودة التركیز ع -  .ب ي لفعالی ق الفعل ةلى تحقیق رضا الزبائن بالاعتماد على التطبی اوإبعاد الخدم  ھ

  بالآتي: ةوالمتمثل          ،

  الاھتمام الجاد بشكاوى الزبائن والسعي إلى تجاوزھا  
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 ردود أ ة العكسیة ل ى التغذی د عل د یعتم ال تعزیز نظام المعلومات من خلال إنشاء مركز بحوث جی فع

ي االزبائن حو ات ل التغیرات في البیئة المصرفیة  من اجل دعم عملیة التخطیط الاستراتیجي ف لمنظم

  المصرفیة .

  وفیر تحدیث الأجھزة والوسائل باستبدال الحاسبات والمعدات الموجودة ر تطورا بھدف الت أخرى أكث ب

دات وتصلیحھا  في ذه المع ي صیانة ھ ت الضائع ف ن الوق الوقت المطلوب لانجاز الخدمة والتخلص م

  یضمن توافر الاستجابة للخدمة عند طلبھا . ماوزیادة الطاقة الخدمیة ب

ة، وا المنظمات المصرفیةضرورة اھتمام  .ت ة المقدم ة لجودة الخدم ب المادی ة بالجوان ة الحكومی لمتمثل

أتي: ا ی وف  - بكل م ون (الباحة الت ا الزب اج إلیھ ي یحت اكن الت ي الأم ایر مقاعد للانتظار ف م فارغة أم

ون بالف ن أن تك ي ، یمك ةرع الرئیس تقبال أو  منزل ھ اس اث  وانتظقاع ل الأث ى تكام ھار ) وال  ترتیب

ات المصرفیة،وملائمة وسائل الراحة لرغبات الزبون ، ودیمومة نظافتھا ، وإما في  ة  المنظم الأھلی

ون بأسرع والخا ة الزب ا لحاج ة وملاءمتھ ة المقدم ة الخدم ام بنوعی ا الاھتم ى أدارتھ ت  ، صة فعل ق

ائل ا وع وس ون وتن ة للزب ة اللازم ز اھتما لراح ار و تعزی الة الانتظ ي ص التلفزیون  ) ف ا ( ك مھ

  بالجوانب المادیة الباقیة نحو الأفضل.

ة الحكومی--  .ث فة خاص رفیة وبص ات المص ام المنظم رورة اھتم رة ض راءات المعب ة الإج ن ة بكاف ع

ام  تالاھتمام الشخصي بالزبون وأسر ك الاھتم ة ذل ي مقدم ة وف ة متكامل ق جودة خدم ، وذلك لتحقی

ف للسیارات  وفیر موق رین ، وت ق للزائ بشخص الزبون في توفیر المناسب للمرافق والاستقبال اللائ

 وط  تحریر الشیك عند المغادرة.، والحرص على توفیر المعلومات الكافیة للزبون لتوعیتھ بشر

عي  -  .ج رفیةس ات المص ة  المنظم ى الحكومی د إل الالتزام بمواعی ا ب ول علیھ ة یع ودة خدم ق ج تحقی

ي أعداد  ة ف ون والأمان ع مشكلات الزب اطف م دیم من دون أخطاء ، والتع ي التق ة ف دیمھا ، والدق تق

ى  ة  إل ف المطابق رات كش ید وفق ة الرص ق حال ة توثی ب أھمی دجان ي  ھایثتح ذلك ف تمرار، وك باس

 الأھلیة .  المنظمات المصرفیة

ة  المنظمات المصرفیةضرورة اھتمام --  .ح ات كاف ى وجھ الخصوص بالأنشطة والفعالی ة عل الحكومی
داء  ون وإب ات الزب تجابة لطلب رعة الاس ا س ة ، ومنھ ة المقدم ودة الخدم ي ج تجابة ف د الاس ز بع لتعزی

ھ ھ وتس اون مع الي للتع تعداد الع ات الاس ار الأوق ادرة واختی رفیة والمغ ات المص راءات العملی یل إج
ة لمعر وص الملائم ادرة بخص ات الص ة التعلیم اتف ادة  أوق ي إع راع ف دید والإس حب والتس الس

 التأمینات.
ة المسبقة من المنظمات المصرفیة الحكومیة والأھلیة ضرورة تعاون   -  .خ دن باستحصال الموافق ،  ل

ة  راء البوزارة المالی وث لإج ھیل وح ث تس ة البح دم مھم اموع ود أم ع القی احثین  وض راء لاالب ج

ة بالحصو والبحوث ، ة الإجراءات المتعلق ك كاف تبیان وذل ات الاس ى موافق ة  لانل عل ألة خاص مس

 .وزارةال و المنظمات المصرفیةإن الحصیلة النھائیة للبحث ھي لصالح  اذ باحث بالبحث وال
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ات المصرف  -  .د ز المنظم ة تعزی وفیر أھمی ا لت ا وفعالیاتھ ا لإجراءاتھ ة منھ یة وبصفھ خاصة الحكومی

ة من  ق المستلزمات الضروریة للحمای ي تطبی وخي الموضوعیة ف ا ت ون ومنھ الشعور بالأمان للزب

اؤل  ق التف ذي یحق كل ال ون بالش ع الزب ل م ون والتعام ابات الزب ا حس رض لھ د تتع ي ق ار الت الإخط

 طارئ  .   أيیمات المصرفیة  تحت وبالتالي الاستجابة الدقیقة للتعل

ون  بناء صورة ذھنیة إیجابیة عن جودة الخدماتإلى سعي  المنظمات المصرفیة  -  .ذ ع الزب ي یتوق الت

تفید ة  أو المس ودة الخمس اد الج ززة لأبع ات المع طة والفعالی ام بالأنش لال الاھتم ن خ دیمھا م تق

یة  ة    {(الملموس ة للخدم ب المادی ا {ة الاعتمادی و،}الجوان وّل علیھ ة یع دیم خدم ي تق ة ف ،   }الدق

د ىتشیر  {الاستجابیة  الفوریة لحاجات الزبون، الثقة والتوكی ون وولاءه   إل ان الزب ،    }كسب اطمئن

 )}الاھتمام الشخصي بالزبون ومن یحضر معھ  {التعاطف 

ة الخاصة لبناء صندوق التكافل الاجتماعي لتقدیم خدم المنظمات المصرفیةتشجیع  -  .ر ة مجانی ات مالی

ي ال الات ف ةال و ضروریةالح ة ,ب( منتخب ات العام ة) و دعم المكتب ات الخیری ي المؤسس اھمة ف المس

 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 

  ان ت والمك ائن بالوق داع للزب حب والإی ات الس ھیل عملی دف تس ھا بھ ع بعض روع م ط الف رب

 المناسب. 

 ةالمصرفیم الحاسوب ترخیص نظ. 

 التفتیش المیداني الالكتروني للعملیات المصرفي 

  

  

  

 

  -الدراسات المستقبلیة:بالتوصیات المتعلقة . 3-1

ر المباشر اھنظراً لسعة أبعاد جودة الخدمة وتعدد عناصرھا وأثار         قي فة المباشر وغی رضا  تحقی

درتھا   ون وق ى  الزب اعل دى ا ءوبن ة ل ورة الذھنی رالص احثین الآخ ة الب ي الدراس ون، توص ین لزب

   - باستكمال ھذه الدراسات في أحد الجوانب الآتیة :
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 . التركیز على أبعاد جودة الخدمة  وتأثیرھا في زیادة الحصة السوقیة و الربحیة  

   .  دراسة أثر العوامل الدیموغرافیة في رضا الزبون  

   اعیین ین القط ا ب ة م ودة الخدم ھ لج ة مقارن ي ) دراس ومي و الأھل تبیان رأي ال ( الحك ز اس لال تركی ن خ ون م زب

   .والفعلیة  ةعن جودة الخدمة المتوقع  المصرفي
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  الدراسات السابقة   و المجلات والكتب  صادر العربیة الم
ع.      ع المراج رد م ن أن یس مى م اب الله أس ریمكت ران الك ریع الأول ,  وردة بع الق در التش و مص ات وھ ض الآی

ة وف المباركة في متن البحث لدعم وإسناد مبادئ فلسفتھ الجودة  والرضا ري لمفس لسفیةوفق مضامین تأویلیة فكری
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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
ة      ة مقارن ام بدراس ى القی ث إل عى الباح ة  ، یس ة العلمی یاقات الدراس ا" لس ت وفق ومة تح وان موس    عن

ثيرهـــا في  جـــودة الخدمـــة(  ة  /  تحقيـــق رضـــا الزبـــونالمصـــرفية و ن دراس ة م ي عین ة  ف رفلامیدانی ات المص یة منظم

تنا الحادمقیاس جاھز لقیاس جمیع متغیرات  ونظرا" لعدم توافر،   )العراقیة ( الحكومیة ، الأھلیة ) ة راس لی

رفین و،  رات المش ى خب اد عل ث مبالاعتم ن الباح ال  تمك ذا المج ي ھ ابقة ف ة الس ود البحثی داد والجھ ن أع

ار م اختی د ت اس ، وق ة القی ي عملی ة لتأشیر  احدث استبانھ تساعد ف اس یتضمن احد عشر مرتب ات إمقی جاب

ة ة الدراس راد عین داء أف اس )100%0000 20% -  10% -   0%(  ب ائیین أدق مقی ده الإحص . إذ یع

ل ال ة التحلی ا إمكانی ي .منھ اس الخماس ي المقی ور ف ب القص الج جوان ھ یع فیة كون ات الوص ل للبیان ي لك جزئ

   صفة.     

ا       ان الملاحظ ي ت الضروریة فیرجى التفضل بإبداء رأیكم إزاء الاستبانة ومكوناتھا  والفقرات ، مع بی
  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   

دم دد خطاكم بنسأل من الله أن یس العلمیة،مع خالص الشكر والتقدیر لتعاونكم معنا خدمتا" للمسیرة       التق

  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         
دیكم أعدتالاستبانة التي بین  تی أی الة الماجس ي لإغراض البحث العلمي ، وھي جزء من مشروع رس ر ف

ة المصرفیة وتأثیرھا في ودة الخدمة( جأدارة الأعمال الموسومة  ون / دراسة میدانی ي ا   تحقیق رضا الزب ات المصرفیلمف ة نظم

ةاالعر ة ) ) قی ة ،الأھلی و ( الحكومی م ح ا لاستطلاع أرائك ن خلالھ عى م ي نس ي تنتموالت رات الت دةل الفق ى ع  ي إل

س ال د تعك ة ، وبالتأكی تنا الحالی رات دراس اس متغی تخدم لقی اس تس رة كمقی ددات مؤش اد و مح ة أبع دق

ة  وعیة والحقیق ائج اوالموض ى النت ى وصولنا  إل رص عل یكم والح امكم ووع دى اھتم اتكم م ي إجاب ة ف لدقیق

   0والصحیحة المنشودة 

ات واعلما" بان  فقرة،الإجابة النسبیة المناسبة لكل  تفضلكم باختیار نرجو         اتالمعلوم تم  لإجاب سوف ی

تخدم  ة وتس ة العلمی ة والأمان ریة التام ابع الس ا بط ل معھ راضالتعام ط لإغ ث، فق كرن البح الص ش م خ ا لك

   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  

ات  1 یھتم المصرف بالطلب
ي  ا ف ة وانجازھ الفوری

  الوقت المحدد 

                      

رف  2 تجیب المص یس
ب  د طل رعة عن بس

  الخدمة المصرفیة 

                      

روع المصرف  3 انتشار ف
ي  كل یغط ر بش ي القط ف

  حاجة الزبائن 

                      

ى  4 ون عل ول الزب حص
ة  ي تلبی دعم الموظفین ف

  حاجاتھ  

                      

رف  5 دمات المص م خ تتس
ي  ر ف ل ولا أفك بالتكام

رف الا ى مص ال إل نتق
  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  

رص إدارة  1 تح
از  ى انج رف عل المص
رفیة  ة المص الخدم
ن أول  حیح م كل ص بش

  مرة 

                      

ر 2 وفر المص ف ی
ات ة  معلوم دقیق

ائن  ن الزب ة ع ومنظم
ا  وع إلیھ ن الرج یمك

  بسھولة

                      

ان  3 ون ب عر الزب یش
یا  دفا أساس لحتھ ھ مص
ى  عى الإدارة إل تس

  تحقیقھ 

                      

زام الإدارة   4 الت
ل مشاكل  المصرفیة بح
  الحصول على الخدمة 

                      

ن  5 تفادة م ن الاس یمك
ي  رف ف دمات المص خ

  ثیرة تناسبني  أوقات ك

                      



 189

ة  1 رف بدق ز المص یتمی
  والكشوفات المالیة

                      

ي  2 املون ف ى الع یتحل
ة  رف بالأمان المص
  الشخصیة في معاملاتھم 

                      

رف  3 و المص ع موظف یتمت
ي  ة ف بمھارة وكفاءة عالی
  تقدیم الخدمة المصرفیة 

                      

ة  4 رف بدق ز المص یتمی
اب  دم ارتك از و ع الانج

  الأخطاء 

                      

ریة  5 ان وس توى أم مس
ي تعام رف ف ھ المص لات

  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  

ین  1 ة ب ة طیب اك علاق ھن
و  ائن وموظف الزب

  المصرف 

                      

ي یتمت 2 املون ف ع الع
توى  رف بمس المص

  عالي من اللطف 

                      

ون   3 تم الموظف یھ
دخول  د ال ائن عن بالزب
ب  رف وطل ى المص إل

  الخدمة 

                      

زات  4 ة التجھی ملائم
دیم  ة لتق ات الحدیث والتقنی

  الخدمة 

                      

د  5 یتمیز المصرف بتوطی
ع  دة م ات جی علاق

  الزبائن 

                      

  
  
  
  
  
  
  
یة .2-5  ال ، :الملموس واد الاتص وظفین ، م زة ، الم ة ، الأجھ ھیلات المادی ود التس ى وج یر إل ات  تش تقنی

  في المنظمات المصرفیة. الخدمة الممیزة
  اتفق بنسبة             ت

  الفقرة 
%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

ي  1 املون ف ز الع یتمی
ة  رف بالأناق المص

  والمظھر اللائق    

                      

رف  2 عى المص                       یس
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ائل الراحة  لتوفیر وس
ار  د الانتظ ون عن للزب
ى  ول عل للحص

  الخدمة 
المظھر العام والأثاث  3

ي  دیكور ف وال
  المصرف جذاب 

                      

زة  4 ات والأجھ التقنی
ي  رف ھ ي المص ف
وق  توى یف بمس
رفیة  ات المص المنظم

  الأخرى 

                      

رف  5 ع المص یتمت
بتوفیر وسائل الراحة 
ل  ن اج املین م للع
دمات  دیم الخ تق

  للزبون 

                      

    
       محددات رضا الزبون . 3

 . أمام العبارة التي تمثل وجهة نظرك يرجى وضع هذه العلامة  
ق . 3-1 ان:ح ارا  الأم ة ادخ یة لحمای تلزمات الأساس وفیر المس ى ت رف عل درة المص ى ق یر إل ت ویش

  .لثقة واستمرار العملیات المصرفیةواستثمارات الزبائن لكسب ا
  اتفق بنسبة                ت

  الفقرة
%100  %90 %80 %70 %60 %50  %40   %30  %20  %10   %0  

وفیر   1 ى ت رف عل ل المص یعم
عر  ي یش ون لك دى الزب ة  ل ثق

   بالأمان

                      

ل   2 ي یحص تتسم المعومات الت
و ا الزب رف علیھ ن المص ن م

  بالدقة 

                      

تلزمات  3 رف المس وفر المص ی
ن  ة م روریة للحمای الض

  الحوادث  

                      

اییر  4 یتمیز المصرف بتنفیذ مع
  الأمان بشكل فعال 

                      

ق  5 رف بتطبی ز المص یتمی
  الرقابة المحاسبیة  أنظمة

                      

  
  

ق .3-2 ویض ح رف  :التع زام المص ي الت ذیعن رر ال دار الض ادل بمق ویض الع دیم التع ابات  يبتق ق حس یلح
    .نتیجة تعاملھ مع المصرف الزبون

   اتفق بنسبة             ت
  الفقرة 

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40  %30  %20   %10   %0 

ویض   1 رف تع دفع المص ی
رض  د تع ون عن للزب

    حساباتھ للخطر  
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2
   

لمصرف با نیلتزم العاملو
ل  ات العم یم وأخلاقی بق

  المصرفي 

                      

 
3 

درة  رف بالق ز المص یتمی
ف  ي المواق ى تلاف عل
ى  ا إل لبیة وتغیرھ الس

   حقائق ایجابیة ملموسة  

                      

 
4 

ول  ون الحص تطیع الزب یس
لال  ن خ ویض م ى تع عل
   إجراءات أداریة وقضائیة 

                      

تبدال  5 ون اس تطیع الزب یس
ر ال ف دفت د التل یكات عن ش

  والفقدان بیسر وسھولة  

                      

   
ع للزبون حق الحصول على المعلومات ذات الصلة بالمصرف والمشاری 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 

                      

      
ماع . 3-4 ق س رأيح ق ف :ال ون الح اء الزب ى أعط یر إل دمات ایش ة الخ رة إزاء طبیع ة نظ داء وجھ ي ي أب لت

        .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  

ى  1 رف عل د المص یعتم
ن  ة م ات المقدم المقترح
ویر  ي تط ائن ف الزب

  الخدمة
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زی 2 رف  تمی المص
نادیق  یص ص بتخص

  البنایة  في  الشكاوي

                      

رف   3 زم المص یلت
ة  ریعات الحكومی بالتش
وق  نظم حق ي ت الت

    الزبائن 

                      

رف  4 ز المص  یتمی
جیع داع  بتش الإب

دیم  ي تق ار ف والابتك
  الخدمة 

                      

آراء   5 رف ب ذ المص یأخ
ات الز ي ورغب ائن ف ب

ة  یاغة الرؤی ص
   الإستراتیجیة 

                      

                                                    
ی   حق التثقیف. 3-5 ى  ر: یش اإل وفیر معلوم ي تت ون اكتساب  تساھم ف ارف الالزب ارات والمع ة المھ مطلوب

   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 

رف  1 عى المص ىیس  إل
ر  ةنش ة المنظمی  الثقاف

رام  ى احت ة عل القائم
  الزبون  

                      

المصرف تأثیر یستخدم  2
ة  ات المرجعی  1الجماع
   في استقطاب الزبون 

                      

دیم  3 رف بتق یساھم المص
ة  رامج التوعی  ب

  المصرفیة للمجتمع 

                      

رف  4 تخدم المص یس
ن  ون م ف الزب تثقی
یم  ة التعل لال أنظم خ

  غیر الرسمي 

                      

م  5 رف برس تم المص یھ
ھل  ة تس ات فعال سیاس
راءات  م إج ون تفھ للزب
  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             
دیكم ا الة الماجستی أعدتلاستبانة التي بین أی ي لإغراض البحث العلمي ، وھي جزء من مشروع رس ر ف

ومة أدارة ال الموس ي الأعم ا ف رفیة وتأثیرھ دمات المص ودة الخ ة   ( ج ون / دراس ا الزب ق رض ة للتحقی ات مقارن منظم

رات قیة ( الحكومیة ،الأھلیة ) )االعرالمصرفیة  م حول الفق ا لاستطلاع أرائك ي تنتم والتي نسعى من خلالھ ي الت

رات د اس متغی دإلى عدة أبعاد و محددات مؤشرة كمقیاس تستخدم لقی ة ، وبالتأكی تنا الحالی ة تعكس الد راس ق

ائج ا ى النت ى وصولنا  إل رص عل یكم والح امكم ووع دى اھتم اتكم م ي إجاب ة ف وعیة والحقیق ة والموض لدقیق

   0والصحیحة المنشودة 

ات واعلما" بان  فقرة،تفضلكم باختیار الإجابة النسبیة المناسبة لكل  نرجو         اتالمعلوم تم  لإجاب سوف ی

تخدم التعا ة وتس ة العلمی ة والأمان ریة التام ابع الس ا بط ل معھ راضم ط لإغ ث، فق كرن البح الص ش م خ ا لك

   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                                                                                            
  

  

يب عن الاستبانة   . 1 ت تخص ا   بيا

 :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    ________  



 000000000000000000000000000000000000 لملاحق

 193

  )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 

   
1 

  
0.647** 

.031    

  
0.728** 

.011    

VAR00018  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X18 

    
1 

  
0.553 

.078 

  
0.737** 

.010 

  
0.571 

.067 

VAR00019  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X19 

  
1 

  
0.495 

.122 

  
0.588 

.657 

  
0.794** 

.004     

  
0.695 

VAR00020  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X20 

** 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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  ) 5الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00021  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

X21 

   
1 

  
0.781** 

.005 

VAR00022  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X22 

   
1 

  
0.954** 

.000    

  
0.782** 

.004    

VAR00023  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X23 

    
1 

  
0.809** 

.003    

  
0.804** 

.003    

  
0.637** 

.035    

VAR00024  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X24 

  
1 

  
0.951** 

.000     

  
0.838** 

.001 

  
0.814** 

.002    

  
0.641** 

.033     

VAR00025  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

X25 

** Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed )                                               
* Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed ).  N=40                                           

  ) 6الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00026  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C1 

   
1 

  
0.919** 

.000    

VAR00027  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

C2 

   
1 

  
0.702* 

.016   

  
0.793** 

.004    

VAR00028  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

C3 

    
1 

 
0.780** 

.005    

  
0.681 

.021 

  
0.736** 

.010    

VAR00029  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

C4 

  
1 

  
0.770** 

.006    

  
0.741** 

.009     

  
0.97** 
.000    

  
0.936** 

.000    

VAR00030  
Person 

correlation  
Sig .(2-tailed )  

C5 

** 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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  ) 7الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00031  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C6 

   
1 

  
0.551 

.79 

VAR00032  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C7 

   
1 

  
0.852** 

.001 

   
0.445 

.170     

VAR00033  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C8 

    
1 

  
0.324 

.330 

   
0.491 

.125 

      
0.645* 

.032 

VAR00034  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C9 

  
1 

  
0.647* 

.032 
  

  
0.390 

.235 

      
0.554 

.077 

      
0.926** 

.000     

VAR00035  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C10 

** Correlation is significant at the 0.01 level ( 2-tailed ).                                                                     
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).  N=40                                               

  ) 8الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00036  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C11 

   
1 

  
0.724** 

.094     

VAR00037  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C12 

   
1 

  
0.736** 

.010     

     
0.768** 
.012       

VAR00038  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C13 

    
1 

  
0.961** 

.023     

   
0.681* 
  .021   

   
0.775** 

.006     

VAR00039  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C14 

  
1 

   
0.963** 
.000      

  
0.960** 

.000    

       
0.810** 

.000     

       
0.719*  

.013   

VAR00040  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C15 

** 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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 * Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed ).  N=40                                                

  
  ) 10الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00046  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C21 

   
1 

  
-0.201 

.553 

VAR00047  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C22 

   
1 

 
0.842** 

 
0.244 

.470 

VAR00048  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C23 

    
1 

 
0.220 

.516 

 
0.224 

.508 

 
-0.457 

.157 

VAR00049  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C24 

  
1 

 
0.010 

.977 

 
-0.241 

.476 

 
0.008 

.982 

 
0.646* 

.032 

VAR00050  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C25 
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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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