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ت عل��ي وعل��ى رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعم�� {الحمد � رب العالمين , جل جلاله , وتقدست أسماءه    
والصلاة والسلام على اش��رف  .}ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين  والدي وان اعمل صالحا

    ).وصحبة الطيبين الطاهرين صلى الله علية واله (والمرسلين أبي القاسم محمد  ءالأنبيا
  مع البحث إلا إن احمد الله واشكره سبحانه وتعالى ال��ذي أنع��م عل��يّ  ه الرحلةلا يسعني بعد هذفأنه

وإخراج��ه إل��ى  ه��ذا البح��ث تخط��ي الص��عوبات وإنج��از ف��ي أس��همتاي الصبر والمثابرة اللتين بنعمت
  .حيز الوجود

 ع��لاء فرح��ان طال��ب، اذي الفاض��ل ال��دكتوروم��ا ك��ان ذل��ك لي��تم إلا بفض��ل الله أولاً, ث��م مس��اعدة أس��ت          

بك��ل  ة وبخط��و ةخط��و ومتابع��ةم��ن رعاي��ة واهتم��ام  دياه لم��ا أب��   ن حبي��بعبد الحس��ين حس�� الدكتورو 

الله  امفجزاه ماونبل أخلاقه ماووقتهما الثمين  وسعة صدره ماعليّ بعلمه صدق وأمانة ولم يبخلا
  .جزاء المحسنينعني خير 

  تياقشة لتفضلهم قبول مناقشة رسالللسادة رئيس وأعضاء لجنة المن روالتقدي الشكرأتوجه بجزيل. 
أو قرب��ت من��ه, فه��ذه الدراس��ة ليس��ت س��وى مس��اهمة متواض��عة  فيه��ا ولا ادعي إنن��ي بلغ��ت الكم��ال

وإنني لأض��ع رس��التي ه��ذه أضيفها إلى إعمال أساتذتي وزملائي الذين سبقوني في هذا المضمار, 
قص, طامعا" ف��ي إنص��افهم فيم��ا ي��رون م��ن " إياهم الرفق بما يصادفون فيها من نبين أيديهم سائلا

   .جهد
  عميد كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة  حاكم محسن محمد أتقدم بجزيل الشكر والتقدير للأستاذ الدكتور

   واهتمام دعم وتشجيعلما أبداه من كربلاء 
  عم��ادة كلي��ة الإدارة والاقتص��اد.على إت��احتهم  إل��ى بجزي��ل الش��كر والتق��دير أن أتق��دم كم��ا يش��رفني

 أساتذة القسم كافة. ررسالتي والتسهيلات التي أبدوها.واخص بالذك الفرصة لي لإكمال
 وخبي���ر الس���لامة الفكري���ة   محمد الخطي���ب 0د 0م 0أ لخبي���ر اللغ���ويإل���ى الجزي���ل  الش���كربأتق���دم و

   000والفكرية   لمراجعتهما الرسالة من الناحيتين اللغوية
  أتوجه بالشكر الجزيل إل��ى الس��ادة  م��د راء المص��ارف الحكومي��ة الس��يد ض��ياء حبي��ب الخي��ون كما

رئيس مجلس الإدارة  و السيد علي الوردي مدير القسم الدولي  لما أبدياه من مساعدة ، وكذلك مد 
 راء المصارف  الخاصة( الأهلية ).  

 ف��ي  الكريطي لما أبداه من مس��اعده أس��همت ركي شكر وتقدير خاص إلى  الأخ المحامي  بشير تو
    تذليل الصعوبات وانجاز البحث .سائلا" من الله تعالى أن يسدد خطاه بالتوفيق الدائم.     

 لزملائي في قسم الدراسات العليا  الشكرأتقدم ب ذلكك 
  ,روح��يش��كري الجزي��ل  إل��ى بوج��ه تدون أن أ ب��ودي أن لا تف��وت فرص��ة ه��ذا العرف��انوف��ي الخت��ام 

طوي��ل خ��لال الأع��زاء لم��ا ب��ذلوه م��ن عن��اء  وع��ائلتي  )حس��نين و حمي��د واحم��د ي ( ونبض��ات قلب��ي إخ��وت
الله تع��الى أن أك��ون  آملا" م��ن ع لتقربه عيونهم . رحلتي المتعبة مع البحث لأقدم لهم  هذا الجهد المتواض

 وشفيرنا أن العلم بحرا  د هذه الرسالةقد وفقت في إعدا
  .علية توكلت والية أنيبا= إلا ب ي توفيق وما  
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Abstract                                                   ستخلصالم  

تحقي  ق رض  ا الزب  ون التعرف على طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ودورها في إلى الدراسة  تهدف    

أدرك  ت العدي  د م  ن المنظم  ات  ). بع  د أن عين  ة م  ن المنظم  ات المص  رفية العراقي  ةف  ي  (دراسة ميداني  ةوهي 

قويا" للبقاء والنمو, لذا فان عدم تمكنها من تحقيق ذلك الرضا ,   رضا الزبون يمنحها مسوغا" لمصرفية  أنا

المنافسة خاصة في ظل التحديات الراهنة ,إذ تعد ة , وطويل جزة عن الاستمرار والمنافسة لمده قد يجعلها عا

ات إذ أص  بحت الق  رارالحديث  ة. ة ولوجي  تكنال اتتط  ورال و )W.T(التج  ارة العالمي  ة في ظ  ل الأساس ألصبغه

مهم  ة للأف  راد و المجتمع  ات ف  ي  جي اح  د أج  زاء الع  الم تترت  ب عليه  ا نت  ائوالأحداث والأنشطة التي تحدث ف  

أجزاء الع  الم الأخ  رى , وق  د اه  تم الإداري  ون و الاقتص  اديون به  ذه الظ  اهرة  وفس  روها عل  ى أس  اس أنه  ا م  ا 

  الزبائن( المستفيدين ) ورغباتهم. ذلك من تغيرات في حاجات يصطلح على تسميته بالعولمة وما تبع 
ن لزاما" على المنظمات المصرفية أن تأخذ بعين الاعتبار فلسفة رضا الزب  ولتلك التحديات أصبح  ةونتيج   

لأبع  اد ج  ودة أن وضع ترتيب مناس  ب  هم في تحقيق مستويات ربحية عالية .الذي يحقق لها ميزة تنافسية تس

هم بشكل كبير في تحقيق أمكانية تقديم  خدمات ذات ع محددات رضا الزبون يسمة مضوء المواء الخدمة في

, وفي الوقت نفسه تت  يح للمنظم  ات المص  رفية المبحوث  ة أمكاني  ة هم وأذواق الزبائن جودة مناسبة تلبي حاجات

أن الإخف  اق ف  ي  ه  ا, ث  م ا يع  زز الق  درة التنافس  ية لالتنافس  ية مم   فسة في الأسواق و الحص  ول عل  ى مي  زةالمنا

وضع ترتيب مناسب لهذه الأبعاد يقود إلى أضعاف القدرة التنافسية للمنظم  ات المص  رفية المبحوث  ة وبالت  الي 

  تراجعها. 
وأبع  اد ومض  امينها إل  ى ج  ودة الخدم  ة  متناولت الدراسة الحالية بالعرض والتحليل و الاس  تقراء مف  اهي ولقد  

هم عل  ى  وف  ق إدراك الزب  ون يس   أن تحقي  ق ج  ودة مثالي  ة ةالزب  ون مؤك  دجانب تناول مفاهيم مح  ددات رض  ا 

بشكل ملحوظ في تعزيز الصورة الذهنية الجيدة عن المؤسسة, ناهيك عن دور الج  ودة ف  ي تعظ  يم الربحي  ة . 

ولمحدودية الدراسات التي تناولت العلاقة التأثيرية بين هذه المتغيرات وبخاصة في البيئة العراقية, فقد سعى 

" دراس  ة  العلاق  ة ه  ذه الأبع  اد بمتغيراته  ا ض  من أط  ار ش  مولي مح  اولاالباحث إل  ى تض  مين دراس  ته الحالي  ة 

   -لات الآتية:الدراسة الإجابة عن التساؤ وبشكل عام تحاول . والتأثير بينها
أبع  اد ج  ودة  إدارة يمتلك المدراء في المنظمات المصرفية المبحوث  ة وفروعه  ا تص  ورا" واض  حا" ع  ن هل.1

  ؟ محددات رضا الزبون  و الخدمة
 ؟ ا طبيعة أبعاد جودة الخدمة  وما الخدمات التي تقدمهام.2
 التأثيرية بين هل يمتلك المدراء في المنظمات المصرفية المبحوثة وفروعها تصورا" واضحا" عن العلاقة.3

  ؟أبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون 
ع منهجي  ة الدراس  ة الت  ي تتطل  ب تص  ميم أنم  وذج  افتراض  ي يعك  س لات ت  م وض  وللإجابة عن ه  ذه التس  اؤ   

عن  ة مجموع  ة م  ن  , وتنبث  قرض  ا الزب  ون  ة ب  ين أبع  اد ج  ودة الخدم  ة و مح  دداتطبيع  ة العلاق  ات التأثيري  

  والفرعية التي تعكس هذه العلاقات . الفرضيات الرئيسة
ق عملية تنازلية تبدأ من لية على وفوتبنى أنموذج الدراسة التصميم العمودي , إذ عرضت متغيراته الك 

دمة ( الاعتمادية , الاستجابية , الثقة والتوكيد , التعاطف , الملموسية )  بوصفها أبعاد جودة الخالأعلى ب
 متغيرا" قراريا" مستقلا" ومحددات رضا الزبون ( الأمان , التعويض , المعلومات , سماع الرأي ,التثقيف) 

  -:اغة فرضيات الدراسة على النحو الآتيصيناتجا". وقد تم متغيرا" معتمدا"  بوصفها
  تبني محددات رضا الزبون. ي, وفتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدمة.1
    جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون.  بين أبعاد ةلعلاقا اختبار .2

  الزبون.  اختبار تأثير أبعاد جودة الخدمة في محددات رضا .3



ع  دة فرض  يات فرعي  ة تظه  ر التب  اين والعلاق  ة والت  أثير ب  ين متغي  رات  ولق  د انبثق  ت ع  ن ه  ذه الفرض  يات   

 وللدراسة  ت  م اعتم  اد  الدراسة.إذ تم اختيار المنظمات المصرفية ( الرافدين, الرشيد, بغداد, الشرق الأوسط).
إل  ى  منها )40) استبانه خصص(100دراسة (ال ن,واستمارة الاستبانة.إذ ضمت عينةأسلوب تحليل المضمو

) استبانه إلى الزبائن.ثم تم استخدام بعض أساليب التحليل الإحصائي 60مدراء أقسام العمليات المصرفية, و(

  والتأثير بين متغيرات الدراسة.لقياس واختبار العلاقة 
وتوص000لت الدراس000ة إل000ى مجموع000ة م000ن الاس000تنتاجات الت000ي تخ000ص الجان000ب  

     -نها:الميداني م
بينت نتائج الدراسة أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة، أي أن السياسات الت  ي تعتم  دها المنظم  ات المص  رفية  .1

لكل متغير من متغيرات الجودة قد انعكست بشكل واضح في مستوى جودة الخدم  ة المقدم  ة م  ع وج  ود حال  ة 

   اختلاف نسبي في أثر متغيرات الجودة
ة إن زيادة مدة تعامل الزب  ائن م  ع المص  رف تس  اعد الع  املين ف  ي المص  رف عل  ى يتبين من خلال الدراس .2

  تفهم حاجات الزبائن وتلبيتها بشكل أفضل.

   -مجموعة توصيات منها:ب الدراسة ولقد جاءت
هم ف  ي تقلي  ل الفج  وة القائم  ة ب  ين القي  ام بتط  وير خ  دمات ذات ج  ودة تس   عل  ىحث المنظمات المص  رفية  .1

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

  الثقة والتوكيد.والتعاطف, 

تفعيل دور وسائل الإعلام المختلفة المقروءة والمسموعة والمرئية بغية تعريف الإف  راد بأهمي  ة الخ  دمات  .2

  مرافق وتطويرها مستقبلا".المصرفية من خلال الترويج عن البرامج المحفزة لزيادة هذه ال
  -مجموعة من المقترحات للباحثين كان من بينها:بفيما كان ختام الدراسة 

  الربحية.في زيادة الحصة السوقية و  الخدمة وتأثيرهاالتركيز على أبعاد جودة  .1
  0دراسة أثر العوامل الديموغرافية في رضا الزبون .2
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واحت��ل موقع��اً متمي��زاً ف��ي الفك��ر الإداري ف��ي العق��دين  الع��الم،يشهد قطاع الخ��دمات بش��كل ع��ام توس��عاً كبي��راً ف��ي    

نوع والتوس��ع ل��تمس مراف��ق ولأنه��ا ص��ناعة تمت��از ب��الت المعاص��رة، الاجتماعي��ة لدوره المتميز ف��ي الحي��اة .الأخيرين

فهي تمثل ثلاثة أرباع الناتج المحلي  .) النقل السياحية والطبية و المالية و التعليم و الخدمة والحياة كافة (منظمات 

            خدمي���ة المنظم���ات الض���من   ف���ي الع���المالتوظي���ف  % م���ن80 اربت المتح���دة الأمريكي���ة، وم���ا يق���ف���ي الولاي���ا

)Boone & Kurtze- 1998:p. 433ف��ي تن��امي الأهمي��ة  أس��همت الأس��باب الت��ي  ون د الأك��اديمي). فق��د ح��د

والتقدم التكنولوجي (الكمبيوتر الذي في انجاز الخدمة, مةءكرغبات الزبائن  بالسرعة والملا الاقتصادية للخدمات ،

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

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

دة تسريح العاملين، أو زياك الإنتاج والإدارة عمليات تة) أو لأتمالتكنولوجية الصناعية والطبية والتشغيل (كالأجهزة

دد النس��اء الع��املات ف��ي قط��اع الخ��دمات إذ أنم��اط الحي��اة (كتض��اعف ع�� يي��رالدخل في عدد م��ن بل��دان الع��الم، أو لتغ

مط��اعم الخدم��ة الس��ريعة وتربي��ة م��ن نح��و ازده��ار ه��ذه الص��ناعة عل��ى ، (الأم��ر ال��ذي س��اعد  40 %يق��رب 

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

قطاع الخاص للاستثمار في اهتمت هي الأخرى و شهدت توسعاً وتطوراً تنافسياً شجع ال إن المنظمات المصرفية   

ف��ي  لأنه��ا تت��أثر وت��ؤثر مالي��ة، الخدمات اللحاجتها الملحة إلى  ا"عده مختلف دول العالم هدفاً رئيسهذا المجال ، إذ ت

في ضوء احتياجات  تهاونوعيالخدمات المالية مستوى تحسين  بالذي تطلماعية، الأمر الميادين الاقتصادية والاجت

و الثق��ة  الس��رعةوبتامين مس��تلزماتها لخصوص��ية أنش��طتها(الدقة   نيات المنظمات المصرفية(الزبائن) وإمكا السوق

توفير مستويات الأداء الأمثل للخدمة في القطاع المصرفي ,فقد بلغ عدد المنظم��ات المص��رفية التجاري��ة .و)العنايةو

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

  ).2002 :273-عاطف السيد(ولاربليون د)217( أموالها واحتياطياتها

ج��ودة الخدم��ة ومح��ددات رض��ا الزب��ون ض��من أط��ار ونظرا لمحدودية الدراسات التي تناول��ت العلاق��ة ب��ين إبع��اد    

 يتص��ف بالش��موليةكون��ه راس��ة ه��ذا الجان��ب قي��ة وج��د الباح��ث ان��ه م��ن المناس��ب دف��ي البيئ��ة العرا خاص��ةوبش��مولي 

الدراسة بناء أطار فكري وميداني لقياس تأثير إبعاد جودة الخدمة في محددات رضا الزبون ,  , إذ تستهدفوالحداثة

تناول��ت الدراس��ة الحالي��ة ب��العرض .إذ والتع��رف عل��ى طبيع��ة العلاق��ة القائم��ة بينهم��ا ودوره��ا ف��ي تحقي��ق الرض��ا .

وف��ق  عل��ى , مؤك��دة إن تحقي��ق ج��ودة عالي��ةها الفلس��فيةالخدم��ة ومض��امينوالتحلي��ل والاس��تقراء مف��اهيم وأبع��اد ج��ودة 

هم بشكل ملحوظ في تعزيز الص��ورة الذهني��ة الجدي��دة ع��ن المؤسس��ة, ناهي��ك ع��ن دور الج��ودة ف��ي أدراك الزبون يس

  تعظيم الربحية. 

بدعم  ل��م تش��هده م��ن قب��ل للنه��وض بمس��تواها بتق��ديم خ��دمات ذات ج��ودة  ىالمنظمات المصرفية تحض وطالما إن   

بتقنيات متطورة، لبلوغ توقعات الزب��ون وني��ل رض��اهم ال��ذي ب��ات م��ن القض��ايا الأساس��ية  و ملائمة للزمان والمكان

أس��وةً لت��وفير عمال��ه ق��ادرة عل��ى البن��اء والتنمي��ة لمجتمعاته��ا، الت��ي يج��ب أن تس��وق لأنه��ا ل��م يع��ن به��ا ف��ي الس��ابق 
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أهمية كبي��رة لتس��ويق  أخذوا يولون )الباحثين(والتسويق  بالخدمات الأخرى، إلا أن المتخصصين من رجال الانتاج

الخدمة أسوة بالسلعة باعتماد الأسس العلمية السليمة في تخطيط الخدمة وتصميمها ووضع الإستراتيجيات المناس��بة 

الكفيل��ة بتلبي��ة  المنظمة المادية والبشرية المتاحة باس��تخدام الس��بللتسعيرها وترويجها وتوزيعها بما يتفق وإمكانيات 

لزبون ورضاه كونه المس��تفيد النه��ائي م��ن لركيز المفهوم التسويقي الحديث  ورغباتهم انطلاقاً من ت حاجات الزبائن

  المنتج.

إبع��اد ج��ودة الخدم��ة ) و  (علاق��ة ب��ين المتغي��رات المس��تقلةتم بناء أنم��وذج افتراض��ي يح��دد طبيع��ة ال ووفقا"لما ورد  

اس��ب والفرعية بم��ا يتن ةعنه مجموعة من الفرضيات الرئيس المتغيرات المعتمدة ( محددات رضا الزبون ) وانبثقت

التي تم اختبارها من خلال بعض الأساليب الإحصائية للبيانات المجمعة من استمارة طبيعة المنظمات المصرفية  و

المنظمات  علىالدراسة  هذه ), إذ جرى تطبيقExcel – SPSS( مج الإحصائيةبالاعتماد على البراو  تبانةالاس

) ولغاية 1998)  سنوات امتدت من عام (4مدة زمنية أمدها ( , تضمنت حدود لمصرفية على وفق دراسة ميدانيةا

ة عل��ى أس��لوب تحلي��ل المض��مون ف��ي تفس��ير بع��ض المؤش��رات الكمي��ة الفعلي��فيه��ا ) إذ اعتم��د الباح��ث 2001ع��ام (

  التي تعكس الواقع الفعلي للمنظمات المصرفية المبحوثة.  والمعلومات 

فصول , استعرض الأول  سةخموبهدف تغطية مضامين الدراسة نظريا" وتطبيقيا", فقد تأطرت مكوناتها ضمن     

 الأهمي��ةالمفه��وم و(باح��ث اخ��تص أوله��ا بج��ودة الخدم��ة المص��رفية م��ن خ��لال ثلاث��ة م الإط��ار النظري��ة للدراس��ة

لثال��ث عل��ى رك��ز المبح��ث ا), بينم��ا  والمح��ددات الأهمي��ةمفهوم و( ال بحث الثاني رضا الزبون). وتناول الموالإبعاد

  .العلاقة بين إبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون

 مبحث��ين اخ��تصم��ن خ��لال  دراس��ات الس��ابقةالأف��ردت الفص��ل الث��اني للمنهجي��ة و ولغرض توضيح م��نهج الدراس��ة  

وص��ف متغي��رات فق��د الثال��ث أم��ا الفص��ل  س��ابقة,دراس��ات ال الث��اني المبح��ث وع��الج بمنهجية الدراسة ولالأ المبحث

الث��اني   واخ��تص وتشخيص��ها,ضمن مبحثين عالج الأول وصف متغي��رات إبع��اد ج��ودة الخدم��ة الدراسة وتشخيصها 

وفرض��ياتها م��ن  راس��ةعل��ى اختب��ار أنم��وذج الد الراب��عواشتمل الفص��ل  .وتشخيصها بوصف محددات رضا الزبون

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

الدراسة  تختمدة الخدمة و محددات رضا الزبون.ووتضمن الثاني التحليل الإحصائي للتأثير  بين إبعاد جو,الزبون

تض��من الأول أه��م عل��ى مبحث��ين ,  ى حت��واتوص��يات , إذ والخ��تص بالاس��تنتاجات الأخي��ر ال��ذي الخامس وابفصلها 

الت��ي ي��رى الباح��ث  والخاص��ة نصرف الثاني إلى تقديم بعض التوصيات العام��ةاستنتاجات النظرية والميدانية , والا

  . فيةاتخاذ القرارات في المنظمات المصر ندورة وضعها أمام الجهات المختصة عضر
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  الفصل الأول  
   

  تأطيرات نظرية عامة 
  
  

وذوي الأك((اديميين  الب((احثين  والآراء عن((د  ريتطل((ب الإط((ار النظ((ري له((ذه الدراس((ة مراجع((ة الأفك((ا     

وتحدي((د متغي((رات ,لاستخلاص المرتكزات الأساسية النظرية  والعمليات  تاجنالاختصاص بمجال أدارة الأ

ح((ث عل((ى ص((ياغة التص((ورات الفكري((ة الواض((حة للمعالج((ات اللاحق((ة س((اعد الباال((ذي ي لالدراس((ة بالش((ك

 يتض((من المباح((ث اا نظري((إط((ارعلية يعرض هذا الفص((ل  وبناءبالنموذج ,والخاصة بالدراسة وفرضياتها .

  -الآتية : الثلاثة

   0خدمة المصرفية: المفهوم والأهمية و الإبعاد جودة ال - : المبحث الأول

  

  والمحددات. : المفهوم والأهميةزبونرضا ال -  :الثانيلمبحث ا

  
  .الزبونجودة الخدمة ورضا العلاقة بين  - :الثالث المبحث

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  المبحث الأول
  

         الجودة: أطار فكري عام .1
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                     Quality Concept 1  مفهوم الجودة .1-1 
�احثين نالت اهتمام إذة رواجا تعد الجودة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفي �� ��اديميين الب��دانيين الأك� والمي

�ة إذ وغيرهم ،��ي ثقاف��ائن أدت التغيرات المتسارعة ف��موأذواق الزب�� ه��لا ع��ة ،فض��ة العالمي��اد المنافس�ن ازدي

�لال���دي  خ���اتانالثمعق���رم وال ين���رن المنص���ن الق���عينات م���ىتس���ل ا إل���ودة جع���الج���ية له���بقية تنافس��                     أس

�ات (������حيح لأداء العملي������ار الص������ار المس������دير يخت������ل م������دها ك������ة) يعتم������ةنالإثمين������ة تاجي�����.                             والخدمي

Davis et al- 2003: p.214).(  ى���اد إل��ا ق��ور مم��د ظه��ات ع��اتعريف��ول مفهومه��اء . ة ح��ل أعط�وقب

�ال إدارة الأ��ي مج��اب ف��ولاء الكت��رزه ه��اتنتصور لما اف��اج والعملي��د ت��ة لاب��ي اللغ��ا ف��د مفهومه��ن تحدي� .م

�داء صار جيدا وهو ضد الردى فعل جيد وجود الشي جودة: جاد: –الجودة ��ه جي��وده  "حسنة جعل��ال ج�فيق

�وف ���دا( معل���ين .) 1996 :109 –تجوي���ي ح���ودة  أنف���ة ج���ل كلم���ة أص����ة لاتيني���ن كلم���تقة م��                  مش

 )Qualitiesا����د به���ي  )such the thing realty(  ) ويقص���ا ءأي الش���ي ا مثلم���و ف���ة ه��                                   لحقيق

 )Dale  et  al  - 1997 : p. 2.(رون  فقد أما لدى الكتاب���ة إذ ي��اتهم الإداري�اختلف مفهومها في أدبي

�ا الجودة شيئا" نسبيا" يهتم بتحسين المنتج ويختلف النظر��ادة إليه��ة الإف��اختلاف جه��ك  ب��د ذل��ا ويؤك� أنمنه

�اول أنة الجودة عمل مضني وصعب ؛ إلا حاولة تحديد مضامين وأبعاد توضح فلسفم��ن تن� هذا لا يمنع م

�ذا عدد من  التعاريف التي قدمها الباحثو��ي ه��الن ف��ا إذ  .المج��تج أنب )Love(عرفه��ى للمن��ة المثل��ا القيم�ه

�����ن ف����ولك����ي مفهوم����ات تعط����ض الأوق����فم ا"ي بع����فهايو).Love - 1991:p.197( ختل���                      ص

 )Leibfrid   (   ادم للمنأنب���خص الق��ون أو الش��اء الزب���ا أعط��ه��ة منتج��ها ا"ظم���ه نفس��ل احتياجات�                                  يقاب

 )Cam & Leibfrid –1992: p.154 )  رى���فاتأن) ب  Mark land) وي��ة للمواص��ا المطابق�    ه

�ون ����ب المنتج����ا يرغ����س م����ذا يعك����هبوه����ي ال تحقيق����تج ف����ا يجممن����ب م����ى تجن����ة عل����ودة مبني����ل الج���               ع

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

�ر������ى )  Juran(  وينظ������ا عل������ا أنإليه������ون ه������اركة الزب������ن مش������د م������تخدام إذ لاب������ة للاس�����                                  الملائم

�ود�����������������ات الج�����������������د متطلب�����������������ي تحدي�����������������اف�����������������ي يحتاجه�����������������ات الت�����������������ي المنتج����������������                                                                                ة ف

                                                                                     )Ross—1995 :p.5(.  

 

�دهاو    ��دياAsher(  ع��ي ") تقلي��وعن��وج ذي الحص��ن منت��لية م��خة الأص��ى النس��ة  يل عل��زات عالي� ممي

(Asher –1996 : p.18)  ويرى(Zeithaml & Betner) ديم منتوجات مميزة وذات تفوق ها تقأن

�ال��ر (  .)Zeithaml & Betner – 1996:p.36( ع��ى أن) بCheng et alوينظ��د عل��ا التأكي�ه

�اءةالعمليات الجوهرية للمخرجات وكذلك مرونة تجهيز ��وير الكف� :Cheng  et al -1996 البائع وتط

                                                
لجودة هو الأخير اسم يميز نوعا من أخر ولا يبين أيهما أجود بينما مصطلح ا نالجودة أثرنا استخدام مصطلح  ( الجودة ) بدلا من مصطلح (النوعية ) لأ   1

  )      1974 :221- مصدر جاد  الشي جودة ( المرعشلي 
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p.134)(. وتؤكد )A-S-Q-C ( 2 أنب���ي ت��تج الت��فات للمن��ائص والص��درتها ؤها مجموعة الخص��ي ق�ثر ف

�ة���ى تلبي���ة   عل���ات معين�� .) Evanse-1997:p.45(، )Render&HeiZer-1997:p.90( احتياج

�ائصأن) ب(Kotlerويصفها ��تج (  ها المظاهر والخص��ة للمن��ة ) الكلي��لعة ، خدم��ي س��هالت��ى  تجعل��ادرا عل�ق

 اذ المشاهدها تكمّن في عيون أنب (Goetsch)ويرى  .)Kotler-1997 :p. 55إشباع حاجات الزبون(

ينظر  أنوالجودة ربما ك. )Goetsch & Davis—1997:p.1يستطيع تحديدها في الشي المصنوع (

�ا آأنعلى منذ القدم  إليها��اه��ي إدارة العملي��ات ف��ال وتطلع��تت م��ف  بات��اأنبتوص��ة ه��رؤى المتوقع��ق ال�                          تحقي

 )Render & Hazier –1997:p.90(. دد���ي الص��وف��ر ( هنفس��زم أن) بRussellذك��ؤولية يل��ا مس�ه

  ) ويصورها في الشكل   Russell &Taylor—1998:p.82(المنظمة في  انمكتأكيدها في كل 

 )1-1(.  

  

  ) معنى الجودة  1-1الشكل (
Source : Russell & Taylor,–1998 :p.82 .  

 
�ت Waller( يتبنىو    ��ودة ب ج) منظور المن��ف الج��ي تعري��ا مأنف��تج ه��ص المن��زة تخ��فات ممي��ة ص�جموع

 بينما ).(Waller—1999: p. 82الاحتياجات الضمنية وتحقيق الرضامن اجل إشباع  يتم تقديمه ذيال

�د���ودة بKrajewski( يعتم���ف الج���ي تعري���ون ف���ور الزب���ات الزأن) منظ���ة توقع���ا تلبي���اه���ون أو تجاوزه��         ب

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

)Muhlemann et al -1992:p.97.( ���اأن) بJackson & Shocum( رىوي��ي   ه��ة التقي�م والمطابق

�ار��ة لمعي��فات الثابت��ائ للمواص��ات الزب��اوز تطلع��ودة أو تج� .Jackson &Shocum—1999 :p(نالج
                                                

  الجمعية الأمريكية للسيطرة النوعية     2

 معنى الجودة 

 منظور الزبون  منظور المنتج 

  الجودة في المطابقة 
 الجودة المميزة

  الجودة في المطابقة
المناسب  تخصصال

  الكلفةمع  
 السوق  تاج نالأ

 مة عند استخدام الزبون الملاء
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�ا (فوعر.)67��ا أدراك أنب ) Hillه��تمرار ه��اتلاباس��ائن  حتياج��اتالزب��ق  هموتوقع��لال تحقي��ن خ��ا م�و تلبيته

�فات ���ة لمواص���ذيالمطابق���تج ال���ه  المن���دهاوت. )Hill -2000:p. 304(  يطلبون��        E-O-Q-C.( 3( ع

�زاأن����ة الممي����ا مجموع����اته����ة حاج����ى تلبي����تج عل����درة المن����ي ق����ؤثر ف����ي ت����ة الت����ائص الكلي��� ت والخص

�ة الأأنب I SO (4وتصفها (  .)123:2001—(الصوافمعينة��ن المنظم��ة نها الإستراتيجية التي تمك�تاجي

�باع ال��لال إش��منمن البقاء والنمو من خ��ة والض��ات الظاهري��ات والتوقع��زاوي  ةيحاج� ،)19:2002–( الع

)ISO –2000,9000  :p.7   (. ويرى )Davis( اأن���ق  ه��ذيالطري��تخدمه ال��ل  تس��ن اج��ات م�المنظم

ويشير  ).Davis et al –2003:p.219(.)Kin low -1992:p.86(   التنافسيةلميزة ل فعلي تحقيق

)Welch ا تأكيد صناعة الأفضل وت هاأن)  إلى���ب ولاءه لن��ون لكس��ه للزب��ن اذقديم��د حص�� ا"يع��د  ا"قوي�ض

�ة،وهو �������ات المنافس�������دمالمنظم�������ار جي�������و س�������ق النم�������ريع  لتحقي�������احالس������—Kotler)( والإرب

1994:p.491.(Kotler—2000:p.56) فها���ائلأن) بNickels( ويص��ا وس��ون  ه��ا الزب��ب رض�كس

�اتأنبواسطة ��يط العملي��ة الأ  شاء الجودة في تخط��ذ بداي��راءنمن��اج (ش��عأو  ت��و أو  بي��تخدام ه��ة) والاس�خدم

  ) .   Nickels—2002:p.270( العكسالذي يبين تحقيق رضا الزبون أو 

مصمم     ها برنامجأنالأمريكية المشتركة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية الجودة ب الهيئاتعرفت و     

�توى ا�����ى مس�����ة عل�����ودة لمنظم�����ويم الج�����ة ب  وتق�����ة وفاعل�����ة نظامي�����ريض بطريق�����ة الم�����دى رعاي����                 م

ها فلسفة ذات أدوات أن) ب Marchوصفها (قد ف أما الجودة في التربية   ) . -8:2002ي وآخرون أن(الع

�ي ��املين ف��ل الع��ا ك��وم به��تمر ويق��ين المس��ة التحس��فة ثقاف��ق فلس��ى تحقي��ي إل��ي ترم��ق العلم��ات للتطبي�وعملي

  ). 159:2000 -- (الأعرابي المستفيدين satisfaction Delightالتنظيم المدرسي بهدف إرضاء 

  البنوك .–التعليمية –الصحية    بانالجودلالاتها في  لجودةل أنالتعاريف السابقة  كافةنستنتج من 

  

  

  

  

  

  

  

   والنشأة:الجودة الخلفية  .1-1-1

                                                
     المنظمة الأوربية للسيطرة النوعية   3
  
  منظمة المعايير الدولية  4
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�ة تطرق الباحثون إلى    ��ه لخلفي��نهم ونظرت��ل م��فة ك��اين فلس��ا لتب��ة تبع��ا مختلف��ذا مفهوم الجودة من زواي�ه

 الباحث باقتضاب بعة عصور  يستعرضها التاريخ إلى أر نيصنف المؤرخو وأهمية.إذ الموضوع ونشأته

  -:على شواخص الجودة في تلك العصور  لللاستدلا

                                                       -القديم:العصر  الجودة في. 1-1-1-1
�ببين الأول   ��ا" لس��ولا" تام��ر مجه��ذا العص��دم –يكاد يكون ه��ود ع��ية اي وج��دة السياس��مهم  ( الوح��م تض�ل

���ك ق��املة ولأمل��. )ويوحدة ش�� – يانالث��ة ، إذ ك��رفتهم الكتاب��دم مع��ره أنع��دو مأكث��ين يعتم��ل أمي��ى نق�ن عل

�ي  الإخبار شفويا" ،��ار الت��ى الآث��ارهم عل��ت إخب��ين نقش��ين اللت��بأ ومع��ي س��رة كمملكت��ن الجزي��ا م�إلا أطراف

� فادةاليوم ؛ فقد حاول ملوك سبأ الإ لاتزال باقية إلى��ميم من الخبراء في ش��ة والتص��ؤون الهندس��د ألأنش� س

�اه ��ار ؛ لحفظ مي��ميالأمط��هور .ب س��أرب المش��د م��و س��د وه��ن  س��بأ م��ورة س��ي س��ذكور ف��رم الم��رالع� آنالق

أراضيهم إلى جنات البلاد فمن دلائل الجودة  ت) وبفضل  ذلك السد وتنظيم الري تحول 16الكريم ( الآية 

�اء البس تنياكاإمبد ذات الجودة العالية في ذلك العصر القدرة على توفير الموا��دودة لبن�يطة والقدرات المح

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

                              عصر ما قبل الإسلامالجودة في . 1-1-1-2

�ؤرخي  ��ب الم��ام اغل��ودة اهتم��وم الج��ى  ننال مفه��ار إل��ع الأخب��ار وتتب��ب الآث��تطاعوا تنقي��د اس��احثين فق�والب

�لاث الآلاف ��والي ث��ة ح��رون طويل��اق��ل وغيرهم��دين والني��ارتي وادي الراف��ي حض��يلاد ف��ل الم��نة قب�          س
�ام  2001 : 9 –( داود ��نالإ)  إذ ق�� انس��ايير تمكن��د مع��ر بتحدي��ك العص��ي ذل��تج ف��ى المن��م عل��ن الحك�ه م

( دستوري ) شرع في العالم القديم ينظم  ونانقق م ) أقدم  1950(  يتعد شريعة حمو راب واختياره , و

�ودة حياة المجت��وم الج��ى مفه��زت عل��ي رك��واد الت��امع ومن الم��ت  م��ه نص��ادة ( علي��  --)229الم� أن" إذ ك
�ي أندارا لأحد أفراد المجتمع ولم يحسن في عمله وأدى ذلك إلى  المهندس المعماري قد بنى��دار الت�هيار ال

  إلى موت صاحب الدار .  هيارنالابناها . وأدى 
�ودي شرعت هذه المادة بقتل المهندس أمام    ��ة (العب��اس عام��ارة وادي  269 : 1990 :الن��ا حض�) . أم

�ى النيل الأهرامات المصرية الق��امخة إل��ت ش��ة وبقي��ا الفراعن��وم ديمة التي بناه��ذا الي��ى فه��يلا عل��د دل� أنيع
�من ���ي تض���ايير الت���اييس والمع���ع المق���ن وض���وا م���د تمكن���دماء ق���ريين الق���المص���دات  انستج��          الأوزانوح

�م . ا������دات الحج������ي  اووح������تعملوهالت������ي  س������ارة (أنف������ك الحض������اء تل�����                 ,)Ross:1995:p.105ش
�رون ��ه وآخ��ار و). 42:2001-(الدرادك��دريب كب��ي ت��ة ف��اليب متقدم��ة أس��ر الفرعوني��ي مص��دت ف�اعتم

�ل فين الذين أحسن اختيارهم لتفوقهم وقدرتهم الموظ��ة مث��ة والمعنوي��وافز المادي��نحهم الح��ين وم�على التحس

�م��ة السماح له��ات الملكي��تخدام المركب��ذلك باس��ينية ك��ارة الص��ددت الحض��ال و ح�� ناروم��د دقلي��ي عه�وس ناف

�ات  رالاختياوقسطنطين ��ي المؤسس��ات ف��توى العملي��ع مس��ة لرف��ة والعلمي�من ذوي الكفاءة والقدرات الذهني

� يتمتعون بالكفاءة الموظفون أنا كه كلمنلأ, التي يعملون بها��ة ك��ة والعلمي��تطاعتهم  أنوالقدرات الذهني�باس

�ودة ��دمات ذات الج��لع و الخ��ديم الس��ي تق��ين ف��ى المنافس��ز عل��ق التمي��ا يحق��ل مم�إجراء الأعمال بشكل أفض

  .) 24: 1999( جعلوك: العالية 

     الإسلام صدرعصر  الجودة في. 1-1-1-3
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�رفي الحضارة الإسلامية نجد     ��ات  ا"كثي��ن الآي��ةآنالقرم�� ي��ي ت��ريفة الت��ث الش��ة والأحادي��ى الكريم�دل عل

��� انإتق��ات  البدائي��ناعة المنتج��ي ص��اءة ف��ودة والكف��ل والج��ى العم��د عل��يطة والتأكي��ةة البس��دق    الأمان�والص

�بحبياء والأوصياء والجزاء الذي يعده الله نوغيرها من الصفات التي يحملها الأ والصبر الإخلاصو� هانس

Y تميز أولو العزم منمثلما  وتعالى للأعمال المتقنة والخالصة ���ا ك��ة , ربم��ن  أنالرسل بمميزات خاص�م

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

�زم   �����و الع�����د أول�����ل نج�����ال اللهأنب�����اتهم ؛ ق�����اوت درج�����راتبهم و تتف�����ي م�����ون ف�����هم يختلف�����الى: فس����                    -تع

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

   ���لام , فك��يهم الس��ه عل��ل  ألائم��ز وج��ار الله ع��دما اختي��الى  أنوكذلك الحال عن��ه تع��تص ب��ا اخ��ه أنمم�بيائ

�ه ن علية السلام , إذ هيم خليل الرحمورسله الإمامة .  ومن الذين نالوا هذا المقام السامي سيدنا إبرا�قال ل

�ة 124البقرة:الآية : -(س  جاعلك للناس إماما"...*أني ربه : *��ات الكريم��ن  أن), يستدل من الآي��ي م��ل نب�لك

(صلى                          بياء باستثناء رسول الله سيدنا محمدنبياء خصائص تميزه عن غيرة من الأنالأ

�الى * ��ة تع��فه الله بقول��ذي يص��لم ) ال��ة : -* (س ك لعلــى خلــق عظــيمأنــو الله عليه وآلة وس��م :الآي��ي و ) 4القل�ف

ومن ذلك قول  جازنالاالعمل والدقة في  الشريفة  التي تؤكد  د من الأحاديث  النبويةهناك عد نفسهالصدد 

�ول محمد( ��  ) صــلى الله عليــه والــه وســلمالرس���لا فليتقن��دكم عم��ل أح��(            صــدق رســول الله"  ه" إذا عم

�ه "  ) .  262 : 3ج  : 1384 : يانالمازندر��لا احكم�وقال عليه السلام "لكن الله يحب عبدا إذا عمل عم

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

� إلى واستنادا   ��بق ف��ا س��ا أنم��ودة ومبادئه��فة الج��ا  فلس��م م��ن أه��ث م��ة والأحادي��ات الكريم��ي الآي�وردت ف

�ت ع��ل البي��ايا أه��ة ووص��لام. والنبوي��يهم الس��د  أنل��لام أك��ك  الإس��يخ تل��لال ترس��ن خ��ا م��تم به��ودة واه�الج

�ك ��ن تل��زء م�المبادئ التي يعدها المنهج الصحيح لبناء الحضارات الإسلامية التي بلغت ذروتها بتطبيق ج

 –الصدق و – ةانالأمالكريم من أدلة على مفاهيم  آنالقرالمبادئ في عهد الخلفاء الراشدين. وما ورد في 

�و��برو -انالإتق��ةو – الص��لاص - العدال��ة الإخ��ن أدل��ي ع��ة؛ يغن��ودة المنحرف��ار الج��ول أفك��دال ح�... ؛ والج

  ى لا يتطاول إلى عليائه أحد.الباحثين؛ فكتاب الله تعال

  

  

  

  

         العصر الحديث. 1-1-1-4
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�الات الأ    ��ف المج��ي مختل��ودة ف��فة الج��ه فلس��ذي تلعب��دور ال��ة  ال��ة الإداري��ات التاريخي��ت الأدبي��ة نبين�تاجي

م وضع تايلر أسس دراسة الوقت والحركة   1911والترابط الوثيق بينهما  ففي عام  والخدمية صناعيةال

�ادئ  الإدارة نالكفاءة الأ  ىالفرد بالتركيز عل تاجيةإنالوقت الفائض وزيادة  للاستغلا�تاجية في كتابة ( مب

  . )Goetsch & Davis – 1997 :p. 9(  العلمية  ) 
�ذكر    ��دير بال��ودة نأوالج��فة الج��ي,  فلس��وم شخص��بط بمفه��دد بالض��اإنولا تتح��اهيم  م��ن المف��ة م��ي جمل�ه

�ال. و��ات الأعم��ذين  أنالنسبية التي شدت إلى خلق مجموعة من المميزات الخاصة بمنظم��اء ال��رز العلم�اب

 , وفيليبجوران, جوزيف    ديمنغ  قيمة هذه الفلسفة هم ادوارد بيانأجمالا و  ةساهموا في تطوير المعرف
  .)2-1في الشكل (, ومثلما  كروسي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

  ديمنغادوارد    
�ادت     ��اجحين أف��ائيين الن��ن الإحص��د م��ة  يع��ةاناليابالحكوم��تج  ي��ودة المن��ين ج��ي تحس��ه ف��ن نظريات�    م

�����ي يانالياب����اره الأساس����دم أفك����ا   ةوق����ودة 14منه����ة لإدارة الج����رى ). Waller:1999:p.89( نقط���     وي

Deming)   (اعلا"ا أنالجودة مسؤولية الإدارة العليا , واعتقد ب أنب���ت تف��د خلق��ودة ق��ي الج� لتحسينات ف

�دل  تحسين الجودة يؤدي إلى تخفيض أن, وطبقا لهذه النظرية ف "متسلسلا��ى مع��اج أنالكلفة , ثم يترجم إل�ت

إلى زيادة الحصة السوقية مما يدل على  انيؤدينتائج تحسين الجودة والأسعار الواطئة  أنالتالي فأعلى وب

�رالشركة البقاء في العمل و  إمكانية��ائف أكث��ن  )Shafer &Meredith:1997:p.77( خلق وظ�ويمك

�تمر  Deming (5 بعجلةعرفت (الإشارة هنا إلى ما ��ودة التي تكمن في جوهرها فلسفة التحسين المس�لج

�دنيمكن  المنتجات والخدمات بتحديد أربع خطوات متعاقبة��ات  اعتمادها من ل��فها المنظم��رفية بوص�المص

�ين  أساسا"��ى تحس��عي إل��ة أو الس��دم الخدم��توى أداء مق��ع مس��ة لرف��دورات التدريبي��د ال��د تحدي��ه عن�تستند إلي

   -تتمثل هذه العجلة بأربع خطوات أساسية هي:وجودة الخدمات التي تقدمها 

     {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 
 ديمنغ

العالم : فليب 
 كروسيي

العالم :جوزيف 
 انجور

 علماء: الجودة
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�م يختار الفريق العملية ( النشاط و المنهج و الإله و     ��ن ث��ق  السياسة ) التي تحتاج إلى التحسين وم�يوث

 الفريق العملية المختارة.
       {Do}  العمل  . 2
�ع  نفذ الفريق الخطة ويراقب التقدم  وي   ��البيتجم��اس  اتان��تمرار لقي��ي العباس��ينات ف��ق التحس��ة , ويوث� ملي
  تغيرات في العملية وتنجز تصحيحات أضافية عند الضرورة . ال
     {check}      التدقيق    . 3
�ددة  يجادالمجموعة حلال خطوات العمل لإ اناتالبييحلل الفريق    ��داف المح��ع الأه��ائج م�مدى تشابه النت

�وب��رت عي��ف في خطوات التخطيط وإذا ظه��ادةأن��روري إع��ن الض��ون م��د يك��ق ه ق��اف  الفري��ة أو إيق�الخط

  الشروع فيها. 
        {act}     اتخاذ الأجراء. 4

كي تصبح الإجراءات القياسية لكل من يمكن الفريق يوثق العملية المنقحة  أنالنتائج ناجحة ف تانكإذ    

 & Krajorskiاستخدام العملية المنقحة ( إلىيوجه الفريق الموظفين الآخرين  يستخدمها ومن ثم قد أن
Ritz man :1999:p.219 ) يوضح عجلة 3-1) .والشكل (Deming     

  

  Deming ) عجلة التحسين المستمر 3-1الشكل (
Source : Krajewski & Ritzamn –1999:p.219..  

�فة    ��تمر )  (Demingتؤكد فلس��ين المس��ودة بالتحس��ة أنللج��م البيئ��ى الإدارة دع�� عل��اف مش� كلات لاكتش

  .وحلها كي تصبح الجودة أولوية تنافسية 

  

  

  

  انجورجوزيف         
�ودة منشوراته لأول للجودة في العالم إذ أكملت المعلم ا Juranيعد   ��ات الج��ة نظري��ا في تنمي� ,  وتطويره

�ص  دلق وتاج .نكيفية تحسين جودة الأ  اليابانيةقام بتعليم الشركات  إذ اناليابوقد لعب دورا ناجحا في �لخ

�انعشرين هو وصول أهم حدث حصل في القرن ال أنالجودة الأوربية ب حديثه مع مجلة جوران��ى  الياب�إل

 



والأهمية جودة الخدمة المصرفية:المفهوم  - :المبحث الأول0تأطيرات نظرية عامة: الفصل الأول 

  والإبعاد 

 11

�ى  يةانالث المرتبة��تمرت حت��ينات واس�كقوة اقتصادية في العالم بفضل ثورة الجودة التي أعلنوها في الخمس

مثلما رن الجودة والعشرين هو قالقرن الحادي  أنالسبعينات , إذ تعلموا خلالها علم ضبط الجودة وبذلك ف

�ةنالأقرن  القرن العشرين أنك�� تاجي��رون :أن(الع��د  12: 2002ي و آخ��ي   Juran) ويعتق��رورة  تبن�بض

�ي������ودة الإداري������ايير الج������ح مع������لال توض������ن خ������تخدم م������ز والمس������ودة للمجه������فة الج������رح فلس�����                 ن ش

)Waller  :1999:p.90 . (  

�ودة, اذ شارةسيطرة الجودة الذي يعد إ بعنوانا" اصدر كتاب 1951في عام  و  ��فة الج� مفيدة لتوضيح فلس

�رح��دخل أن) Juran (اقت���ون الم��ر يك��تركة عب���ة المش��ائي كاللغ��تويات الإحص��ا المس���ة كله���ي المنظم�           ف

)Shafer & Meredith:1998:p.77���رى ب��و ي��لإدارة أن) وه��تمر ل��ين المس��ون  التحس��دريب تك�والت

  ) .  Krajewski & Ritz man :1999:p.214ميز في الجودة. (أساسية لتحقيق الت

 كروسي  فيليب     
� كاتب و(متبرع   ��ات أس��ودة المنظم��ين ج��ام  هم) آخر في تحس��ره ع��ذي نش��ه ال��ي  1979كتاب��ودة ه�"الج

�د  الحرية " في��وب توضيح فلسفة الجودة وتأكي��اليف والعي��يض التك��لال تخف��ن خ��د م��ع أي واح��ة م�المنافس

�فرية (��ا ). Waller:1999:p.90الص��مثلم��ذر  همأس��ا وح��ي أمريك��ودة ف��اهيم إدارة الج��وير مف��ي تط�ف

�وير المنظ اناليابالمنافسة القادمة مع  أنب انالأمريك��تدعي تط��ات تس��ةوم��ن  الإداري��د م��ركاتهم ولاب��ي ش�ف

  .ثوابت الجودة المشهورةكروسي  التوافق مع متطلبات الزبائن لقد وضح 

  ) 2002 ; 20 --ي و آخرونأن(الع 

 الجودة هي التطابق مع العملاء   . 1
 وليس مجرد اكتشاف الأخطاء. نظام الجودة هي المنع وإلغاء. 2
     معايير الجودة هي العيوب الصفرية . 3

�ة الن أنو   ������ك التكلف������ي ذل������ا ف������ة بم������و التكلف������ودة ه������اس الج������وب مقي������لاح العي������ن أص������ة ع�����                         ,           اتج
�ق  1500أكثر من  في تعليم  Crosby أسهمذ إ��يس فري��رح تأس��ا واقت��ودة منتجاته�شركة على تحسين ج

���تخدمين ب��ذا للمس��ير ه��ا, ويش��ي الإدارة يومي��درب ف��د  أنلقياس تحسين كل نشاط يت��ار جي��ا معي��ركة له�الش

ذو العيب الصفري معيار الأداء  أنب Crosby). واقترح Ivansecvic et al: 1997:p.11للجودة (

�اق��ع  الكفاءة الوحيد وركز باتف��ى Demingم��ر  عل��اتأكث��ركة  العملي��ات الش��ة وأخلاقي��ة التنظيمي�الإداري

  ) .Shafer & Meredith: 1998:p.80واستخدام الرقابة الإحصائية للعمليات (
  .منهم ) علماء ساهموا في تطوير فلسفة الجودة Davisوضمن ذلك الإطار نفسه أضاف (   
  
  
 والثر                
�ر     ��هم مفك��ةأس��ائية المتعلق��ات الإحص��وير الدراس��ي تط��ر اب ف��رات الجس��ات مختب��ي العملي��ت ف��ي درس�لت

�ر وضع نظامو الإحصائية ��املين لتقري��مح للع��ة ا" يس��ر العملي��ار تغي��و اختب��ل ه�� ه��وائي حق��ب عش�ا أم بس

�ر��ة للتغيي��رى قابل��ين ,  عوامل أخ��زم  أنوب��ة يل��ار العملي��ية مدرت أناختي��ون قض��وائية , ك��ر عش��ة وغي�وس
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�ة)  Juran ,Deming(ويتفق مع ��ودة وعجل��ائية للج��ة الإحص��اد الرقاب��ي اعتم��غ ف��ودة   ديمن��ين ج�لتحس

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

 د أنارم               
�ي اقترح مفهوم "سيطرة الجودة الشاملة " هذا المفهوم ه  1956في عام    ��خص ف��ل ش��راف ك�و بدا اعت

مسؤولية الجودة , وشدد على أهمية الاتصال الفعال ووضع الحواجز بين المستويات الإدارية , ظمة بالمن

� وأكد ��يطرة تص��تم بس��ة الأخاصية الاحترام واه��ات ومراقب��اج . وانميم المنتج��وت��ن بق��ي م��ة ف��أثير الكلف�ة ت

  ). Davis-2003:p.218جودة العمليات وعدها المسار الجديد لتحسين الجودة الحالية .(

�        الجودةأهمية . 1-2 �

�ويق العملياتوالباحثين المختصين في إدارة  الأكاديميينمن  عددأشار     ��لع  والتس��ودة الس��ة ج��ى أهمي�إل

�دمات ب��فها والخ��تراتيجي وص��ة , إس��ة المنظم��د هوي��ة لتحدي��ات وتغ أن إذة مهم��ودة المنتج��عارج��ر الأس� يي

�ز والتغي���������روالتجهي���������ي ي���������ل ذ ف���������نع عوام���������وذج الص���������أثير نم���������ي ات ت���������ب ف���������د الطل��������                          تحدي

)Render &Heizer-1997:p.91( ) ويرىHazier( ات أن���ي العملي��م ف��ةنالأها العنصر الحاس� تاجي

�ة���ن  ,والخدمي���لا ع���ة فض���ا الدولي���ةتأثيراته���ي والقانوني���لال  ف���ن خ���ودة م���ة الج���ر أهمي���ات وتظه��            المنظم

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

   - سمعة المنظمة: .1-2-1
جيدة أو سيئة ,  تانكنفسها فيما إذ المنظمة المنتجات والخدمات التي تقدمها  سمعة المنظمة تعتمد على   

�ات  ألمدركهيتمتع بسمعة جيدة كونه يحمل خصائص مميزة , وستظهر الجودة  ياناليابفالمنتج � في المنتج
الزبون وممارساتها في التوظيف ولا  و الجيدة للمنظمة من خلال علاقاتها التبادلية مع المجهزمات والخد

�رويج ����د الت����ودة يع����ة الج����ات عالي����ن المنتج����ديلا ع���(  ) , Jackson&Shocum-1999:p.68( .ب
Dobbin et al-1997:p.6 .( ودة ل���توى الج��لعوتكتسب المنظمة شهرتها من خلال مس��دمات  لس�والخ

�اتهم التي ��رتقبين وتوقع��الين والم��ائن الح��ات الزب��ة حاج��ى تلبي��درتها عل�تقدمها إلى الأسواق وتحديد مدى ق

  .) 394:1998-(بندقجي
   - :للمنتج ونيةانالقالمسؤولية . 1-2-2

�دعاو  ��د ال��ع  يتتزاي��ة) لا تتمت��تج منتوجات(رديئ��ي تن��ناعية الت��ات الص��د المنظم��تمرار ض��ائية باس�القض

�ي ي تسبب الإضرار كاخاصة الت و بالجودة,��ا س��يد  دلاك��روجين وأكس��يد النت��ا أكس��ا فيه��امة بم��رة الس�الخط

�) . ويحدد  59:2001- لصرنالنترات لما لها تأثير من الناحية الصحية والثقافية (��تج  ونانق��لامة المن�س

 تصل إلى تلك المواصفات لا ياللاتلمنتج عن طريق منع المنتجات اعلى شرائط  1972للاستهلاك لعام 
  Heizer &Render-2001:p.172(0القياسية(

   - :الدوليةالتأثيرات .  1-2-3
�رة أن  ��و المباش��الي ه��ت الح��ي الوق��ات ف��ن المنظم��د م��ي ب الاتجاه السائد لدى العدي��ودة لك��م الج��ق نظ�تطبي

�ين الأداء  أن مبدتستطيع المنافسة في ��ي تحس��ل ف��ة تتمث��ائج ايجابي��ى نت�الأسواق العالمية , وسيؤدي ذلك إل

المنتجات  تحقيق  ) ان Heizer ويعتقد (.) -76:2001-82 لصرنوالارتقاء بجودة السلع والخدمات (

�ة ذات ��ي  الجودة العالمية والتصميم الفعال وتوقعات الأسعار العالمي��ات العوه��داف المنظم��ة اأه��المي� مثلم
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�ة نلأ  Yayslavan Yngoأوضحت ��ات الرديئ��رر المنتج��ارة ض��بب خس��ةال يس��ذلكلزبائن منظم��ا وك� ه

�رى  )Renderوقد أضاف (). Heizer&Render-2001-p.172المدفوعات( انميزعجز��ة أخ�نقط

  0 لتوضيح أهمية الجودة وعلاقتها بالكلفة والحصة السوقية

   - السوقية:الكلفة والحصة . 1-2-4 
�ا أنتحسين الجودة يمكن    ��ة يقود إلى زي��ار الكلف��وقية وادخ��ة الس��أثي و دة الحص��ي ت��ا يعط��ي ا"ركلاهم� ف

�ة إذ ��ى  أنالربحي��ؤدي إل��ة ي��ائل المطابق��اهر لوس��ل الم��تمر والتقلي��ين المس��اد التحس��اضاناعتم��اليف خف� تك

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

)Jackson( كلال���ذي)4-1( ش��ح ال��ودة يوض��ة الج��ه أهمي��دم  لأن.في��اةع��ى  مراع��ؤدي إل��ر ي��ذه العناص�ه

  خسارة المنظمة لحصتها السوقية.

  
  )  يوضح أهمية الجودة (4-1الشكل   

Source: Jackson & Shocum  –1999:p. 68 
  
  
  
  
  
  

    :مداخل دراسة الجودة. 1-3
�وفلسفة الجودة  تتباين الآراء حول مداخل    ��في للج��د, التي تعكس البعد الفلس��اق  دة , إذ لا يوج��اك اتف�هن

�ددة��داخل مح���ول م���ح ح��فة  واض���تلاف فلس���ن اخ��لا" ع���فة, فض���ك الفلس���ا لتل���ائمين به��راء و الق���ن الخب��م

�ودة أن وتوجهاتهم,إذ الأكاديميين��ة الج��داخل دراس��م م��احثين يقس��م الب��ا  معظ��هتبع��تند ألي��ذي تس��اس ال� للأس
  ها.الكتاب فييوضح آراء  لآتيا) 1-1(   لوالجدو

  )1-1(الجدول 

  مداخل دراسة الجودة من منظور عدد من الكتاب والباحثين

الكلفة، زيادة  خفاضان
 الحصة السوقية 

Quality   
 مسؤولية المنتج    

صورة  ايجابية عن المنظمة 
 (سمعة جيدة )
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  مداخل دراسة الجودة  سنة النشر  اسم المؤلف  ت

  المثالي  الاستراتيجي  التصنيع  المجتمع  القيمة  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 والباحثين  على آراءأعداد الباحث بالاعتماد  من المصدر: 

�دول (     ��ن الج��ر م��ار  أن  )1-1ويظه��دخل اأنص��ون م��ى لزب��ز عل��رورة التركي��ودة ض��ة الج��ي دراس��ديم  ف��د تق�الأداء الجي

�ون لمقا��ات الزب��ة احتياج��ار بل��د أنص��ب . ويؤك��ت المناس��دخل ابالوق��تج م��ودة إن  لمن��ن  الج��اس ويمك��ل للقي��ق قاب��ر دقي�متغي

�ة���فات معين���ى ص���ا إل���ة ) , تحويله���لعة , خدم���تج ( س���ا المن���فهاو  يحمله���ار يص���ة أنص���دخل القيم���ودة إن  م���ن  الج���ة م��جمل

�تج  يف المواصفات��عر المن��ب  بس��ابقو مناس��ر مط�� للتغيي��ي ك  لالحاص��ودةف��ة الج��افية, لف��ي  الإض��ين ف��ار أنح��دخل  أنص�م

  .المجتمع يتحملها  قد يتسبب في خسارة(سلعة ,خدمة )عدم تحقيق الجودة في صناعة المنتج  أن واير جتمعالم

�دخل    ��ار م��ا أنص��نيع  أم��ودةالتص��فوا الج��ائص أنب يص��ع الخص��تج م��ق المن��ى تواف��دف إل��ا ته��ددة.ه� المح
�تراتيجيةأنبالمدخل الإستراتيجي إلى الجودة  ويؤكدوا أنصار��ا ت ها إس��ن خلاله��ن م��اء يمك��دف البق��ق ه�حقي

�ي هي   الجودةإن  المدخل المثالي (الفائق) إلى أنصار وتطرق والنمو.��ائص الت��فات والخص��ا  الص�يحمله

 Heizer&Render-2001:p.17,(  (Ivansecvic ( المنتج وتكون مطابقة للمعايير الموضوعية
et al—1997:p.10).  

   :والتغيير ثقافة الجودة .1-4

�ه  Shafer  ,Robbins    , Krajewski   ,Logothetis( يتفق الأكاديميون    ��ى ), أبو نبع�عل

إدارة الجودة تحمل في طياتها ثقافة مشتركة ,تركز على وضع معايير ومبادئ تحدد سلوكيات إفراد  أن
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�ي��ة   المنظمات  في مختلف البيئات , فالقيم و المعتقدات السائدة ف��منظم��ي  ةمعين��ائدة ف��ون س��د لا تك�, ق

التوجه نحو الجودة في العمل المصرفي يتطلب دعائم وسياقات عمل  أن,وهنا  يمكن القول  مجتمع أخر

�ا ���تمد جوهره���تس���ي تس���ة الت���يم التنظيمي���ام الق���ن نظ���ا م���د ملامحه���ي تحدي���رفية ف���ات المص��هم المنظم

�ذا ��ى ه��ث إل��رق الباح��ودة يتط��ة الج��وم ثقاف��يح مفه��دف توض��ا . وبه�والمستلزمات الضرورية في تطبيقه

�وم��از المفه��ن الإيج��يء م��ير,إذ  بش��راء  أن ) Juran (يش��و إج��ودة ه��ق الج��تلزمات تطبي��ن مس��د م�واح

�ية ��ة الرئيس��ي الثقاف��رات ف��ةتغيي�� و ,للمنظم��ادل ب��املينا أنج��ات لع��ل ثقاف��ة تحم��تويات المختلف��ي المس� ف

�ا����ة وطبق���� مختلف����ذا ف����درا أنله����ى الم����ىعل����يدها عل����ودة وتجس����ة الج����د ثقاف����ات ء تحدي����ع العملي��� واق

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

�و  ويرى   ��ي و عل��ودة و أن)  ان(البر زنج��ق إدارة الج��ي تطبي��ارزا ف��ب دورا ب��ة تلع��اأنالثقاف��ون   ه�تك

�ي و��ر زنج��ة (الب��ة للمنظم��اة الثقافي��ن الحي��ا م��زءا حيوي��و ج��دد   :2004 : انعل� .      )51- 63الع

�ين أع التفكيروطرائق المعتقدات مجموعة من القيم و هيلثقافة التنظيمية فا��ة ب��اء المنظم��لض��ي تنق� الت

�دد (��ائها الج��ين) بDaft: 2001:p.214لأعض��اس و هيل��فها (توم��ة أن). و وص��ن مجموع��ارة ع��ا عب�ه

�ر لقيم التي يتقاسمها أعضاء المنظمةالمعتقدات والتوقعات وا��اس و (وتنتقل من جيل إلى أخ��ينتوم� -هيل

�يم والأف هاأن) بيانالع( ) .ويرى1990:183��ةمجموعة الق��راد المنظم��ل أف��ا ك��ي يعتنقه��ار الت��رك� , وتعب

� وتترجم الإدارة العليا في المنظمة��لوكياتها (الع��ا وس��لال اتجاهاته�ي أنأولا عن هذه القيم والأفكار من خ

) مشتركة لأعضاء  (قيم وافرة ها تركيز أهمية اتخاذأنب Robinson)(ويرى   ).6: 2002 :وآخرون

�رون���������ة يق���������ة و المنظم���������ا كثقاف���������اث أنبه���������يات إفراده���������ة لشخص���������ات ممثل���������ة المنظم�������� قاف

)Robinson:2000:p.419(. و وصفها )(Hill ها مركب كامل من المعرفة والمعتقدات والأدب أنب

�ع (��اع المجتم��ن قط��فء م��ل الك��به الرج��ذي يكتس��رف ال��ريعة والع��رى    ).Hill: 2003:p.89والش�وي

)(Ivansecvic تخدمهأنب������������ذي تس�����������نهج ال�����������ا الم�����������ه ه�����������د طريق�����������ه لتحدي�����������عر ب����������                              وتش

�ر�������������������ى أخ�������������������ل إل�������������������ن جي�������������������يم م�������������������دة والق�������������������ل العقي�������������������زة لنق������������������.                                                              متمي

)Ivanceich:2002:p.67.(                                                                                   

� وهنا بعد   ��رف عل��ول التع��ن الق��ة يمك��ة التنظيمي��وم الثقاف��ة  أنى مفه��ن الثقاف��زء م��ي ج��ودة ه��ة الج�ثقاف

�داث ها نظام القيم التنظيمية للجودة في أنب ثقافة الجودةعرفت التنظيمية. إذ ��ى أح��ام عل�بيئة تساعد النظ

�وير������ي  تط������ين ف������دات والوتحس������المعتق������ا الارتق������ن خلاله������ام م������تمكن النظ������يم ي������الجودةق�����                          اء ب

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

ها نظام من القيم والأفكار المشتركة للمنظمة التي تحدد كيف يعمل العاملون أنب Robbins)وعدها (  

�لاص (��ة وإخ��ه  ).Robbins - 1998:p.80 ( ),Logothetis-1997:p.5بدق��و نبع��فها أب�ويص

�يمأنب��ن الق��ة م��ا مجموع��دفع  ه��ة وت��ي المنظم��ودة ف��رز الج��ي تغ��ات الت��راف والتوقع��د والأع��ى والتقالي�إل

�ه��و نبع��تمرار ( أب��ين .):83 1998 -تحسينها باس��لوب مع��ود أس��تدعي وج��ودة يس��ة الج��ق ثقاف�وان تطبي
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�ت.��ر وق��د واقص��ل جه��ر بأق��ة والتغيي��ين الثقاف��ق ب��رفي للتوفي��ل المص��ات العم��ى أخلاقي��يطرة عل�            للس

�م المعرفة هي أنالإداريون ب يعتقدإذ ��ر. إذ أنه��ة التغي��ى فاعلي��وا  التي تقود إل��بالتغيي��ر عرف��تجابة أن�ه اس

�ابق ��������رف الس��������ن التص��������دا ع��������ة بعي��������ن البداي��������ة م��������رفات القيم��������ادهم بالتص��������اس واعتق�������الن

)Ivancevich;2002:p.73(.  ل يتكون مصادر التغيوبذلك��ر مستمرة في المنظمات من اجل التفاع

�دة  وكذلك تحقيق هدف البقاء والنمو طة بهامع العوامل المحي��ياقات المعتم�وعند تسليط الضوء على الس

بين فيه بعض  "جدولا )Bank( قدم في منظمة لا تهتم بثقافة الجودة, ومنظمة على العكس من سابقتها

لوبي إذ تمت المقارنة بين أس من وضع إلى أفضل منه تقالنالاور الثقافة في المنظمات يعلى تغي الأمثلة

التغيير التي تجعل من المدراء قادرون على تحديد الكيفية التي من خلالها تكون عملية  سالعمل والمقايي

  .أدناه )2-1الجدول (مبين في  مثلما هووخلق بيئة ايجابية تساعد في تنفيذ ثقافة الجودة. 

  ) 2-1(الجدول

  تغير الثقافة
  تطبق ثقافة الجودة  •  جودة ثقافة التطبق  لا •

تبني مدخل نظامي من اجل أدراك احتياجات  •  حص الغامض وغير الكامل لمتطلبات الزبونالف •
  الزبون وتحقيق الرضا

تحقيق الموازنة بين أهداف قصيرة و طويلة الأمد  •  التوجه إلى أهداف غير واضحة وقصيرة الأمد •
  ،واضحة ومتعاقبة

بمستوى معين من الأخطاء وتحديد  انالإذع •
  الإجراءات التصحيحية

بذل الجهود لأجراء التحسينات المستمرة وتقديم  •
  مخرجات جيدة لمقابلة الاحتياجات

وضع مدخل متكامل لاتخاذ القرار وحل المشاكل  •  الفردية اتخاذ القرار لحل المشكلات •
  بمشاركة الجميع

تحديد الأسلوب الذي تعمل به الإدارة مع الأهداف  •
  المتغيرة

  عيةأساليب مفتوحة وأهداف ثابتة وموضو •

Source: Bank–1996:p. 1  
�ي تطبيق ثقافة الجودة يس أنيلاحظ مما سبق و    ��رفية ) ف�هم في تحقيق أهداف المنظمات الخدمية (المص

�ا��ين المنظم��ولاء ب��ة وال��ن أداء  تخلق أواصر الثق��ون ع��ا الزب��ى رض��ل منحن��ذي يجع��ر ال��ائن , الأم�والزب

�ائج ا���و النت���دم نح���ة, أي التق���ادة فعلي���ي زي���تج ف���االمن���بة والاحتف���ة مناس���ا ربحي���ة. منه���ائن     ظلمرغوب��بالزب

)Keith Blois- 2000:p.35.( ؤولية���ودة مس��ون الج��ذا تك��الإدارة  وبه��دا" ب��ة ب��ر المنظم��ع عناص�جمي

�رم ��دة اله��ون قاع��ذين يمثل��وظفين ال��ى الم��رم إل��ى اله��ي أعل��ة ف��ؤوليات العليا المتمثل��نهم المس��ل م��دد لك�وتح

    ).  2000 -95 – يوار (البروالحقوق 

������������������������������������������������������������������������������������������������������������������       Service Concept       الخدمة مفهوم .1-5

غير قوة العمل  من% 80أكثر من  أن إذاسي للتوظيف الخدمات هي المورد الأس أن أصبح جليا"لقد       

�ات ��ر التوقع��ا لأخ��دمات وطبق��ناعة الخ��ي ص��ل ف��ة تعم��بة أنالزراعي��رع نس��ين أس��ن ب��و المه��امي لنم�           ع
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الخدمات وتظهر أهمية  ,)Etzel et al -2001:p.292(هي في قطاع الخدمات  )2006—1996( 

باحثين الاقتصاديين وال بفاق, يعني زيادة الطلب على الخدمات, مما حدا بالكتاننتيجة التزايد في حجم الأ

�ل إلى الاهتمام بهذا ��ي تفعي��ة  ف��و الخدم��نهم منتج��ى الجانب. وم��ل عل��ة أنالعم��ودة عالي��دمات ذات ج��اج خ�ت

�ن نورد ولأهمية هذا المفهوم  هنامن ).و100:1998-يستطيعوا المنافسة( معلا  ىحت��دد م��ا ع� تالتعريف

�لال ها منتج غأنب )Stevenفقد عرفها ( .مفهوم الخدمةح توض التي�ير ملموس يقدم منفعة للزبون من خ

�تخدامه����د اس����ياب ا"جه����خاص أو أش����ى أش����ي عل����تري أو آل����اديش����ي م����ازة ش����ه حي����ددة ولا يمكن���          ء مح

)Steven -1990: p, 631(),Skinner—1995:p.631.( ) ويصفهاDibb( ر ها أنب��منتجات غي

�رورة تلاوصاحب الخدمة عمل لمطابقة الاحتياجات والجهد الذي يقدمه ملموسة تشمل وثيقة ��وي بالض�حت

�ي��ى ش��ا ( ءعل��ه طالبه��ادي يمتلك��ي  )Dibb—1994:p.231(, )Gronroos—1994:p.45م�.وف

�ل أنب المساعد)يصفها ( الصدد نفسه��تم التعام��ة ي��يها منتجات غير ملموس��ا ف��ى  به��دف إل��ة ته��واق معين�أس

�ات ��باع حاج��ون إش��الزب��ةه ورغبات��ق المنفع��ناعي وتحقي��تعمل الص��ه والمس��اعد ل� )239:1998-(المس

  ).2000-164-(العسكري 

�ر نها تلك الأأن )Etzel( رىوي   ��د وغي��ة للتحدي��طة القابل��ن الش��ي م��رض الأساس��ون الغ��ي تك��ة الت�ملموس

�ة ومال��باع عامل��رض إش��ميمها لغ��تم تص��ي ي��ائن الت��الزب�       Etzel et at: 2001:p.293) .( اتهمرغب

�ل شطة التي تكونها الأأنب (سماره) ويعرفها��كل منفص��ديمها بش�ن غير مادية وغير ملموسة والتي يمكن تق

�رورة ��ت بالض��ات وليس��ات والحاج��تج أنأو مستقل وتوفر إشباع الرغب��ع من��ع بي��رتبط م��ا ت��ديم  م��د تق�وعن

�ماره ��ة (س��ل الملكي��ب نق��د لايتطل��ة ق�الخدمــة تتســم بخصــائص معينــة  أنوهنــاك مــن يــرى . )8:2001--الخدم

   -نحو الآتي:ال ىتجدر الإشارة ليها وعل

  

  
          الخدمةخصائص . .1-5-1-1

�ق   ��ابيتف��احثون الكت� ,Etzel, Armstrong, Robert, Bergman, Pride, Coope(والب
    -:6هي و تنوعت أنو عام,رئيسية للخدمات بشكل  خصائصعلى  ), احمد المؤذن

    - ملموسة:الخدمة غير  .1-5-1-1-1

                                                
6 )Etzel et al-2001:p.295,() Armstrong & Kotler -2000:p.246 ),(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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حصلوا على نموذج أو طعم ي أنعلى الزبائن المرتقبين  الصعبمن  هأندمات غير ملموسة فطالما الخ     

�م��رائها ( أو سماع أو ش��ل ش��ة ) قب��ذلك Etzel et al -2001:p.295(الخدم��ون ). وب��متك��ة  معظ�الخدم

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

 ( التلازمية) - : فصالنالاعدم القابلية على  .1-5-1-1-2
�أن  بيعها بالإضافة إلى ذلك المنتج الذي يعمل علىلا يمكن فصل الخدمات عن  انالأحياغلب     ��اك ف�هن

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

  )سانالتجعدم  (- : التنوع. 1-5-1-1-3
�ل يصعب على منظمات الخدمات أيجاد التوافق والتنسيق ب   ��بب العام��نالإين خدمة وأخرى بس��ي  يانس�ف

�ديمها كبيرشكل الخدمات تتغير بو. )Etzel et at-2001:p.297والتسليم ( تاجنالأ��ن تق��نمط  ولا يمك�ب

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

 تلاشيال. .1-5-1-1-4

�ازت   ��دمات مت��ة  الخ��فة عام��ابص��ة ع بأنه��ى ذات قابلي��ف,ل��ا  نلأ التل��ن خزنه��ودة لا يمك��ة الموج�الطاق

�تخدام ��فينةللاس��تقبلي كالس��ة ( المس��ا فارغ��ر وغرفه��ي تبح��). Etzel et al-2001:p.298الت�ن لا يمك

أما الخدمة  .معينة لمدة الأخير يمكن خزنه  نهو الحال في المنتج لأ مثلما الاحتفاظ بالخدمة لوقت معين 

�تهلك��تج وتس��ي تن�� فه��تثناء بع��ةباس��دمات المالي��دم ). Robert & Edywtt-1999:p.18(  ض الخ�وق

)Kotler(  شكل)الخدمة.يوضح فيه ارتباط خصائص  )5-1  
  

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

 التلازمية
 

 ةغير ملموس

 التنوع

Service  
 

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

   المصرفية: ةالخدم مفهوم .1-5-2
   ����ى تج���ا إل���ارة هن���ن ا أندر الإش���زءا" م���دت ج���رفية ع���ة المص���ي  لخدم���ة الت���ات الخدمي���مل المنظم�� تش

�يم ل والنق و التامينوة مؤسسات الخدمة المالي و،المنظمات المصرفية (��الات و التعل��ب والاتص� ).إذالمكات

�ا ������اتأن )(Medianيعرفه������ا فعالي������ة ه������ة مالي������كل قيم������ى ش������ائن عل������دم للزب������ة تق������ر ملموس�����               غي

)Median – 1996:p. 2. (  ,بهدف  عادة,ها تلك الخدمات التي تقوم بها البنوك أن( إلهيتي ) ب ويرى

�ي ��ا (إلهيت��ربح أساس��افةو ). 256:2000-ال��ى ا بالإض��ةإل��ائص العام��ا  لخص��ف فأنه��ذهتتص��ة  ه�الخدم

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

ـــةالتلازميـــة ( .1-5-2-1 �ي  نلأ-:التكاملي���وزع ف���تج وت���رفية تن���دمات المص���د, أنالخ��� واح���ام  أنف��اهتم

  .كونهاوت للزبائن صرف ينصب في خلق المنفعةمال
�دممختار الي -  :لعا صيشختسوق ذو توجه  نظام.1-5-2-2�ات صرف قناة التوزيع الملائمة لقطاع الخ

�ا��ار أم��د خي��ا لا يوج��رفالم وغالب��وى  مص��اجانس��رة س ته��وات المباش��ة القن��ين  إذياس��ة ب��د العلاق�تتوط
 .أبعاد شخصية وعلى مستوى عال لاتخاذوالزبون  لمصرفا

�دمات ال -  :  خاصــةالافتقــار إلى هويــة .1-5-2-3��رفية خ��ات المص��ابهة منظم��ون متش��اد تك��ة,تك� ومتطابق

�ي أو مفالزبون يتعامل مع ال��رب الجغراف��اس الق��ى أس��ة امال أنصرف عل��وفر الراح��رف ي��ةص� لملائم
  للزبائن.

 في الحقيقة يشتري إنما عندما يتوسع المصرف في منح قروض- : والمخــاطرالتوازن بين النمو .1-5-2-4

�اطر,��ل) مخ��ه  (يتحم��ون وعلي��اط  يك��ي النش��ع ف��ين التوس��وازن ب��ن الت��وع م��اد ن��روري أيج��ن الض�م
 .المصرفي وبين الحيطة والحذر تجنب المخاطر

�رفتلاك الما- :الجغــرافي تشارنالا.1-5-2-5��كل  مص��ا بش��ر جغرافي��ي تنتش��روع الت��ن الف��ة م��بكة متكامل�ش

  المصرفية.إلى الخدمات  هواحتياجاتالزبون رغبات  مع يتلاءم
�ديم  -  :المصــرفيةاتساع نطاق المنتجات والخدمات .    1-5-2-6�المؤسسات المصرفية يتعين عليها التنوع في تق

  الزبون.لمقابلة احتياجات  الخدمات أي امتلاك مجموعة واسعة من الخدمات
     أهمية الخدمات المصرفية .1-5-3

�المأنتجاوزت المملكة المتحدة مرحلة كون    ��اد الع��ة الاقتص��ى مرحل��ي إل��اط الأساس��و النش�ي تاج السلع ه

�دمي ذ��ة يالخ��ية الأولوي��ل  أن إذ. ) Etzel et al-2001:p.292( التنافس��اس يعم��ن الن��د م��اك العدي�هن

�دكاكين  (في��ب  وال��ل  والمكت��ال  والنق��رفية والاتص��دمات (المص��ات )الخ��دل الدراس��ى  ) وت��دةا أن عل�  لم

�امين  خلقت 1981&1971)(بين عامي ��رفية والت��ىبخدمات الأعمال المص��د عل��ا يزي��ون   1,8) (م�ملي

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

�خص م 15,9 )(��ون ش��لي��دمات أي واانك��اع الخ��ي قط��ون ف��والي  يعمل��تخدمين %)  73 (ح��ن المس�م

هناك من يعمل في قطاع الخدمات  أن عن  فضلا .) Moynhon&Titley-1995:p.37( يينانالبريط

ب دورا أصبحت الخدمات تلع بذلكو). Dibb-1994:p.232( 60%-58%حوالي  انواليابأوربا في 
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�ذا مهما في حياة المجتمع وتس��تقرارهم ل��اهيتهم واس��ي رف��نواتهم ف��هدت الس��ي  ش��را ف��ورا كبي��رة تط�الأخي

�اعد مجال تقديم هذه النشاطات��ن )240:1998-(المس��ة والإ ويمك��دم الخدم��ة مق��ى أهمي��ا إل��ارة هن��ى ش�عل

   -النحو الآتي :

  )p. 210 –Clark:2000( - : المصرفيةالمنظمات  أهمية.1-5-4
 ومهماته في المنظمات المصرفية. الوظيفي هانعنول أهمية تبرز أهمية مقدم الخدمة من خلا1-

�ونالخدمة المسؤول عن تطوير العلاقات الا ضعنصر أساسي في عر2-� يجابية الطويلة الأمد مع الزب

 تها. وإدام

 الزبون رضا تحقيق فيوتأثيره المصرفية الحيوي في المنظمات الخدمية عنصر التماس المباشر و3-

  ).Palmer- 1991: p.33في تحسين الجودة الخدمة ( مهمةالمجتمع  البيئة و إدارة 4-

    مفهوم جودة الخدمة المصرفية.1-6
قياس توقعات  هاأن) بTeas(عرفها تحديدا" وتعريفا" إذ الخدمة المصرفية تناول الكتاب مفهوم جودة      

�وعية ����ائن الموض����توى الزب����رفية بمس����ة المص����ول الخدم����ى التح����تند إل����ذي يس����ابقة           الأداء ال����ة الس���جرب

)Teas -1993:p.18.(  ويرى    ) Williamه  هاأن) ب���ديمها ل��رفي وتق��ون المص�عرض الخدمة للزب

�ه��باع حاجات��رض إش��ة لغ��ا ( المالي��ق الرض��فها ( .)William –1995:p.218وتحقي�) Margenويص

� هاأنب��ي  أنإجراء يعتمد على الاتفاق بين الزبون والمصرف بش��ة الت��توى الخدم��ول مس��ي الحص��ب ف�يرغ

�ا ��ةانوإمكعليه��ة  ي��هتلبي��ير ( ).Margen-1995:p.9( احتياجات��ى  )Maidenويش��اإل��و   أنه��ي خل�تعن

�لال ��ب خ��ن أي عي��ة م��اانالخدم��د  جازه��ون بع��دره الزب��م يص��ذا الحك��هوه��ة  إدراك��ي للخدم�الأداء الفعل

)Maidan-1996:p.210(),Lovelock – 1996:p6.( ) رى���ا المطاأن) بIvansecvicوي��ة ه�بق

�ا ��ول عليه��ي الحص��ب ف��ي يرغ�للخصائص والصفات التي يفضلها الزبون المصرفي في طبيعة الخدمة الت

 أنها تدرك ولا يمكن أن) ب Daft( ويرى      ).Ivansecvic et al-1997:p.455( وأدراك توقعاته

           .)Daft-2001:p.211تقاس مباشرة وهي عكس جودة المنتج التي يمكن قياسها (

   ���ذكر ( هوفي الصدد نفس��عبة  أن)  Etzelي��ة ص��ودة الخدم��اس وج��د و القي��يطرة  التحدي��ال.الس� والاتص

�ة  يفهموا صفتي أنى مقدمي الخدمات نجاح المنظمة لذا يتوجب علإلى لكنها مهمة بالنسبة � وجودة الخدم

  -:على النحو الآتي 

  الزبون وليس مقدم الخدمة  من لدنجودة الخدمة تحدد. 

 جاز الخدمةأنبون جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاته مع ملاحظاته حول كيفية يقدر الز.   

وليس هناك ما يضمن  ,كون توقعات الزبون معقولة معايير تضمن هناك  لاتوجدهذا السياق  ضمنو

 وبالتالي لتطبيق إدارة الجودة بكفاءة في 0يلاحظ الأداء بالاعتماد على تجربة واحدة فقط  الزبون  أن

 ).   Etzel  et  al—2001:p.308(   المنظمات الخدمية يتطلب

  التوقعات.مساعدة الزبون على صياغة 
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  قياس مستوى التوقعات في سوقها المستهدف. 

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

�ودة  للخدمات أكثر ملموسالالغير المكون  أنيرى ب ) Heizer( أنفي حين    �صعوبة في القياس من ج

 للموازنة بينشكل الأساس السلعة ) خصائص في ذهنه ت المنتج (لمستخدم  أنالمكون الملموس وعموما ف

�ة ،  في  للزبون عن الخدمة ذهنية أيه خاصية معرفةلغي عدم وقد ي  .البدائل��ن الدراس��د م��ذالمزي��د  لكك�ق

�يها مجموعة من الصفات أندة على تدرك الجو��و الت��زتك��ل تمي��فات الأق��ن الص��د م��فات  ا"ن العدي��ى ص�عل

�هخل بين السلع والخدمات دالمنافسين ويميز هذا الم��تلاف وأوج��عب  الاخ��ي يص��ودة  الت��د الج��ي  هاتحدي�ف

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

 (الخدمة ) الاختلاف غير الملموس بين المنتج .  

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

 .ها غالبا صور غير ناطقة في ذهن الزبون نالملموسة على الإطلاق لأ

   ���ى  أن)   Kotler( دويؤك��ينعل��ودة  الإداري��ين ج��ز ب��ازنالاالتمي��ة ، إذ  ج��ودة المطابق��ودة أ، وج�ن ج

جاز عالية أعلى أنجودة  تقدممثلا شركة مرسيدس ف 0المنتج  تشير إلى المستوى الذي ينجز عنده الانجاز

�ع .من فولكس وأكن��داف أوس��ة بأه��واق معين��ى أس��ى    .ولكنها أغلى وتبيع إل��ير إل��ة فتش��ودة المطابق��ا ج�أم

�ى ��وب وال��المتالخلو من العي��ا ةان��ي معه��تج و الت��ق المن��د  يطل��ن  عن��دد م��توى مح��ازنالامس�� 0 ج��ذا ف� أنله

جودة مطابقة متساوية في أسواقهما إلى الحد الذي  انيعرضهما أنول نق أنيمكن  كنوأمرسيدس وفولكس 

  .(Kotler – 1997:p.62)      (Kotler – 1991:p.45) تطلق كل منهما فيه ما يتوقعه السوق

  

  

�بة  (البكري) أنفي حين    ��ودة المناس��ة والج��ي  أن إذيميز بين الجودة المثالي��ى تعن��واد  أنالأول��ون الم�تك

 ياتانإمكمع  تالمشترياها تعني توافق مواد أنف يةانالثأما الدقة. ية وعلى درجة عالية من بمواصفات قياس

�عر  أنتعتمدها في مسار الأعمال , وبما  تيتاج النوقدرات الشركة وخصائص الأ��ن الس��ث ع�الزبون يبح

ودة المنتجات وضع أسعار مناسبة لج هاعلى المنظمة دراسة المعايير التي يمكن من خلال أنالمناسب لذا ف

�تج ,     يراعي التخفيض في و الأسعارالتي تقدمها ولا تبحث عن اوطىء ��ائي للمن��عر النه��اليف والس�التك

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

فهناك من ينظر  ,لكتاب ولأكاديميين لمصرفية لدى امما سبق نلاحظ اختلاف مفهوم جودة الخدمة ا و    

�ر إدراكه و إليها ويحددها من منظور الزبون��رون ينظ��ه وآخ��ه ورغبات��باع حاجات�ون لها وقدرتها على إش

�ه إليها��ى  من منظور المنتج ومطابقت��درتها عل��و ق��رون نح��ابقا , وآخ��ددة س��فات المح��ائص والمواص�للخص

�اء يتم ذلك  إذ.  قبليةالزبون المست اتتوقعإشباع ��ب الأخط��حيح وتجن��كل الص��ال بالش�من خلال أداء الإعم

�ى  أنبعبارة أخرى .كل ما يساعد على كسب ثقة الزبونتوفير  و,��ز عل��رفية التركي��ات المص�على المنظم
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يعرف جودة  أنوفقا لما تقدم يمكن للباحث   )1995-124-يالشبر وار(  جوانبهافي جميع  الأداءجودة 

�ديم بعد ات مثالية ذها قيمة أنالخدمة المصرفية ب��ي تق��ة  ثقافي تعتمدها المنظمات المصرفية ف��دمات مالي�خ

  .عند حصوله على الخدمة ذات خصائص مميزه يدركها الزبون 
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     - المصرفية:أنواع الخدمات .2
الإدارة  ي��عتج وتبتن��للزب��ائن ,إذ أنه��ا مالي��ة  اتخ��دمالت��ي تق��دم  منظم��ات اله��ي المنظم��ات المص��رفية      

 تقديم  في قابليتها  توقف تمن الأدوار في الاقتصاد  . و لعديدإلى الزبائن وكذلك تقوم با الأموال المحترفة 

 و تولي��د تل��ك الخ��دمات بكف��اءة , هي تعم��ل عل��ىو ن ,الزبو الذي يحدده على حجم الطلبالخدمات المالية 

التجارية المنظمات المصرفية  أن )  انرمض) ويرى ( Rose —1999:p.7    بيعها بأسعار تنافسية(

وتس��مى أحيان��ا مص��ارف الودائ��ع . وتع��ود نش��أتها إل��ى  انبالائتم��الت��ي تتعام��ل المنظم��ات المص��رفية  هي 

م  ث��م ت��والى ظه��ور  1157ف��ي البندقي��ة ع��ام أن ك�� ا وايطالي��ا ولع��ل أول مص��رفأورب�� الص��يارفة ف��ي

م وبن��ك  1694ع��ام  انكلت��را م وبن��ك 1609بع��د ذل��ك فظه��ر بن��ك اس��تمر دام ع��ام المنظمات المص��رفية  

 1997-22 --للمصارف الرئيسية في العالم (رمض��ان نرئيسي ينهناك نظامأن م , و 1800فرنسا عام 

  . -هما: )

  المنتشرة.الفروع  المصرفية ذاتمنظمات النظام  

   0لا يسمح لها بفتح فروع  صارف التيالمأي  المصرفية المنفردةالمنظمات نظام  

الب��احثين ال��ذين و سيتم التطرق إلى ع��دد م��ن الكت��اب  هاوأنواع المصرفطبيعة الخدمات  انبيولغرض   
  الموضوع.تناولوا هذا 

  - :في الآتي  المصرفية العامةالمنظمات   ) الخدمات التي تقدمهاRose(حدد  . 2-1

   - الصرف:العملة وأسعار  إدارة .2-1-1
إذ –ص��رافة العم��لات  المصرفية كان��تالمنظمات أحدى الخدمات الأولى التي تقدمها أن التاريخ ب ظهر   

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

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

تقديم القروض للتجار المحليين الذين  و في بداية تاريخ الصيرفيين بدءوا بخصم الأوراق التجارية فعليا  

 فع النقد سريعادلغرض  المصرف  ) التي احتفظوا بها ضد زبائنهم إلى  ينةباعوا الديون (الحسابات المد

  للصيارفة 

  - الودائع:قبول  .2-1-3
لجمع الأم��وال  رائقعن ط بالبحثالمنظمات المصرفية  قامت ذ, إللغايةديم القروض بأنه مربح اثبت تق  

وه��و ت��رك  الادخ��ار.ودائ��ع لمص��ادر الأول��ى للأم��وال ه��و قب��ول ا أحدأن الإضافية التي يمكن إقراضها وك

  . أو أكثر أسابيعلمدة الأموال ذات الفائدة لدى الصارف 

    - :حماية الموجودات ذات القيمة كالذهب .2-1-4 

الاحتفاظ بالذهب والأوراق المالية والأشياء القيم��ة المنظمات المصرفية   تبدأخلال العصور الوسطى   

إلى  الصيرفيينالتي أعطاها  الوصولاتأن الأخرى التي يمتلكها الزبائن في سرداب محكم . ومن المثير 

ش��يكات الحديث��ة  رواد ال–القيم  قد جرى التداول به��ا ك��أموال  ءمتلاك وديعة الشيزبائنهم  والمؤيدة على ا

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

خلال العصور الوسطى والسنوات الأولى من الثورة الصناعية , اهتمت حكومات أوربا وأمريكا بقابلي��ة  

  .وتغطية الطلب ر ضخمة من الأموال وتحقيق القروضالصيرفيين على تحريك مقادي

   - الطلب):تقديم الحسا?ت الجارية (ودائع تحت    .2-1-6

لقد دخلت الثورة الصناعية في أوربا والولايات المتحدة ف��ي الخ��دمات والممارس��ات الص��رفية الحديث��ة ,   

  . 0الوديعة تحت الطلب  هيوالأكثر أهمية للخدمات الجديدة 
     - :لقيام Eعمال الوصاية والأمانا .2-1-7

خ��دمات المنظم��ات المص��رفية  تق��دم اغل��ب  إذ  تع��رف وظيف��ة إدارة الممتلك��ات ه��ذه بخ��دمات الأمان��ة ,   

                        الأمان����ة الشخص�����ية للأف�����راد والعوائ�����ل وخ�����دمات الأمان����ة التجاري�����ة للش�����ركات وللأعم�����ال الأخ�����رى 
 )Rose -1999:p.9  0  المصرف  ) يوضح طبيعة الخدمات التي يقدمها 6-1() والشكل   

  

  المصرف  ) نظره عامه لخدمات 6-1الشكل (
Source: . Rose - 1999:p.7 

 )Rose -1999:p.12(المنظم��ات المص��رفيةإل��ى الخ��دمات الت��ي طورته��ا Rose)( أيض��ا ويشير
   -وهي:
  المستهلكينروض ق منح.   
 ماليةستشارات تقديم ا.                                                                                
    النقدإدارة  .  
  هاوتأجير المعداتعرض.   
  للمشاريع.تقديم قروض رأس المال    
  التامين.بيع وثائق   
  التقاعد.بيع خطط    
  ئهاوشرا الماليةخدمات الاستثمار بيع الأوراق .   
 المشترك.التقاعد وصناديق الاستثمار  يم معاشاتتقد  

 الحديث المصرف  

   ناالائتم
   

وظيفة 
 )الثقة(الأمانة

 الثابتةالموجودات 

 السمسرة

بنك الاستثمار 
 والاكتتاب 

 إدارة النقدية 

 تخطيط الاستثمار 

 المدفوعات 

 الادخار
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والأف��راد  المنظمات المصرفية للش��ركاتمن الخدمات التي تقدمها  اعدد )Koch( أوجز .2-2 
   - :وهي) Koch-2000:p.537( على حدا سواء

   بالمت��داول ف��ي ذل��ك البل��د ال��ذي يوج��د في��ه تحوي��ل العمل��ة وتجهي��زه و تلغ��راف التحص��يل حس��ابات

  المصرف. 

 المعونة.في قروض  كشتراالا  

  الاستثمار.تحليل المحفظة وسلف  

  الفدرالية.تجارة الأموال  

 ) بيع) شراء و الأوراق المالية القابلة للتسويق .  

  الدولية.التعامل بالصفقات المالية  

 ل تنوي��ع خ��لاالمالية بهدف زيادة العائد وتقليل المخ��اطرة م��ن في خدمات المشتقات ف المصر يستثمر

  المبادلات. الخيارات وو  ثمار. المستقبلياتالاست

موج��ود  الاتف��اق عل��ى مبادل��ة ه��ام ب��ين الب��ائع والمش��تري وي��تم خلالبأنه��ا عق��ود تب��ر تعرف -:المستقبليات

مع����������ين ب����������أخر ف����������ي نهاي����������ة م����������دة معين����������ة بع����������د تحدي����������د الس����������عر ب����������ين   الط����������رفين.                                                 

(Fisher & Jordan, 1996: 474) .  
الاتفاق بين البائع والمشتري الذي يعطي الحق لحامله في بيع أو ش��راء وثيق��ة مالي��ة أو  هي -:الخيارات 

ف����ي ت����اريخ مح����دد أو قب����ل انته����اء ص����لاحية العق����د.                                                  انالطرف����أي عق����د مس����تقبلي بس����عر يتف����ق علي����ه 
(Rose, 1997: 339)  .  

                                                           النق���������دأس���������واق  ع���������ادة ف���������ي تح���������دثالأج���������ل عق���������ود مب���������ادلات قص���������يرة  -:المب���������ادلات
Swaps)  (Money Market. المض��اربون لأغ��راض تحقي��ق الأرب��اح م��ن ج��راء تقل��ب أس��عار  به��ا ويتعامل

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

  (الذهب).حراسة الممتلكات  .2-3-1

  وشرائها.  وسنداتبيع الأوراق المالية أسهم  .2-3-2

إلى رفــع مســتوى أعمالهــا ومحاولــة رفــع  المصــرفية جاهــدةالمنظمــات أنواع خدمات حديثــة الــتي تســعى  رمضان)أضاف ( .2-4

  -:هي )28:1997—رمضان( زبائنها الأداء من خلال ابتداع خدمات جديدة تؤديها إلى

  أسهمها. مساعدة المنظمات على بيع الإصدارات الجديدة من  .2-4-1
  المالي.لاستثمار خلق بعض أدوات ا .2-4-2
  للزبائن. تقديم خدمات استثمارية  .2-4-3
  المناسبات.ادخار  .2-4-4
 ).الوكالةإدارة الممتلكات نيابة عن الغير ( .2-4-5
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 -:بطاقة الائتمان .2-4-6

وف��ي  الأمريكي��ة.صدرت عن مجموعة الفنادق والمتاجر م ظهرت أول بطاقة مصرفية  1915في عام   

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

 .Carte Blancheوك��ذلك  American Expressولأول م��رة بطاق��ة ِ ظه��رت-19 58-1959.

وبع��دها ش��رعت البن��وك  ) American Bankالمعروفة (الأمريكي البطاقة  المصرف  اصدر  1958

ق��ام فق��د  ,أول م��رة بطاق��ة مص��رفية تس��تخدم عل��ى نط��اق دول��ي تظهر1966 في  إصدار بطاقات مماثلة

Inter bank م��ا يع��رف  بش��راءAccess  ث��م ظه��رت بطاق��اتBarctla. Uisa  3-1( الج��دولو  ( 

  .) 2002-42(الديويجي Ycard  في بريطانيا  المصرفية استخدام البطاقة  تحالا يبين

  )3-1(الجدول 
  ابريطاني في يةالمصرفمجال استخدام البطاقة 

  %  مجال الاستخدام 

 23  ساحات توقف السيارات / شراء البنزين 

  21  الجوانب السياحية والترفيهية 

 13  سلع استهلاكية معمره 

 13  شراء من متاجر عامة 

 11  ملابس مختلفة 

 19  سلع وخدمات منوعة 

  1—2002 :42.، المجلد  4المصدر : الديوه جي ، أبي سعيد " العدد 

ر وفق��ا للم��نهج يالإس��لامية الت��ي تس��المنظمات المصرفية  ) الخدمات التي تقدمها  عبد العزيزيذكر ( .2-5

م��ن ناحي��ة  المص��رفيةمن ناحية , وتطبق اح��دث الفن��ون  المصرفيةالإسلامي "الكامل " في كل معاملاتها 

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

   بالق��اهرة المص��رف ف��يالإس��لامي للتنمي��ة بج��دة وبن��ك دب��ي الإس��لامي وبن��ك فيص��ل الإس��لامي ف المص��ر

   -:هي المصرفية الإسلاميةالمنظمات فالخدمات التي تقدمها  ). -294:1998(عبد العزيز 

   جارية)(حسابات  يةالمصرفقبول الودائع  .  
   المصرفيةالتحويلات.  
  مالية.التحصيل الأوراق  
  ئهاوشرا والسنداتبيع الأسهم.  
  ئهاوشرا الأجنبيةبيع العملات.  
  الحديدية. تأجير الصناديق  
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    - المصرفية:أبعاد جودة الخدمة   .3 
ج��انبين الفعل��ي والمتوق��ع , الأول مس��توى م��ن الج��ودة ف��ي أي خدم��ة  تكون في جودة الخدمة المصرفية   

المنظم��ات المص��رفية إن زب��ون الحص��ول عليه��ا , وعل��ى الث��اني ه��و حال��ة اس��تثنائية يتمن��ى الو منتظم��ة , 

لأق��ل م��ن  Bs  )  طريق بناء نظام جودة يستعد لرسم (خط��ة الفجوة بين الجانبين , عن ق يلتضي  السعي

 أج��زاء وتج��ري عملي��ات الانج��از لتل��ك الأج��زاء بعبارة أخرى تقس��م ك��ل عملي��ة عل��ىحالة تشغيل مثالية  ,

                 لك����ي تتمي����ز المتمثل����ة بع����دم ارتك����اب الأخط����اء, ةوف����ق أس����س علمي����ة دقيق����ة تتص����ف ب����الجود عل����ى 

                        لقي���������اس ج���������ودة الخدم���������ة المص���������رفية أبع���������اد ) 10الإداري���������ون (ويح���������دد  .عل���������ى منافس���������يها

)Render&Heizer-1997:p.108(.ف��ي إدارة العملي��ات والتس��ويق عل��ى دم��ج تل��ك  حثونويتف��ق الب��ا

الأبعاد في خمسة أبعاد رئيسية يعتمدها الزبون في تقيم جودة الخدمة المصرفية والجدول بين آراء الكتاب 

   . )4-1مبين في الجدول ( المصرفية مثلماأبعاد جودة الخدمة  حثين بصددوالبا
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  .نعلى آراء الكتاب والباحثيأعداد الباحث بالاعتماد  منالمصدر:
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 ) إن الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة ، هي عش��رة أبع��اد ولك��ن يتف��ق اغل��ب 4-1من الجدول  ( يلاحظ    

الاستجابية بالمرتبة  و الاعتمادية يقع بعدا إذ الأكاديميين على دمج تلك الأبعاد بخمسة أبعاد لجودة الخدمة

تق��ديم الخ��دمات الملائم��ة للزب��ائن عل��ى  (المص��ارف )ق��درة المنظمات يم��ثلان  إذ،  100%الأولى بنس��بة 

إل��ى  ه��ذا إذ يش��ير 95% بنس��بة  المرتب��ة الثاني��ة و التوكي��د الثق��ة ذلك. واحتل  م ورغبتها في التعامل معه

يش��ير إل��ى  90%بة  التعاطف للمرتبة الثالثة بنس أما  وامن انجاز الخدمة في وقت الاتصال وبشكل جيد 

في حين الملموسة  .له الشخصي بالزبون والتقمص العاطفيصال الأدب والاحترام والمودة من خلال الات

ويرى الب��احثون ف��ي والب��احثين.تركي��ز أبع��اد الج��ودة ل��دى الكت��اب  ف��ي 80% بالرتب��ة الرابع��ة نس��بة تكان��

للزبائن ف��ي الحك��م عل��ى ج��ودة الخدم��ة  المقياس الرئيس تعدبان أهمية الأبعاد الخمسة مجال جودة الخدمة 

  التع��اطفو  19%التوكي��د ,الثق��ة و و  22% الاس��تجابة و32% ي الاعتمادي��ة ك��الآت 100% بنس��بة 

. ودلت الدراسات المتعاقبة باش��تراك منظم��ات %11 (Kotler –1997:p.487 )الملموسية  و %16

رض��ا  ومراقب��ة أداء الخدم��ة وتأكي��دهابمع��ايير الج��ودة الفائق��ة  ت��زام لالالخدم��ة ب��المفهوم الإس��تراتيجي , و

ب��ون عل��ى ج��ودة ) يوض��ح أبع��اد ج��ودة الخدم��ة ولأهمي��ة ه��ذه الأبع��اد ف��ي حك��م الز7-1لش��كل (الزبون . وا

ف��ي  , الت��ي أعتم��دتم��ن الأبع��اد الخمس��ة بع��د من المناسب أعط��اء وص��ف م��وجز لك��ل الخدمة يجد الباحث

  . -الجانب الميداني من الدراسة وهي :

  
  خدمة) يوضح أبعاد جودة ال7-1شكل (

Source : Russell , Wiher  " Marking Management " prentice  Hall ,Inc—2000:p.393  
  
  



 جودة الخدمة المصرفية:المفهوم والأهمية والإبعاد - :ال���� الأول 00000تأ
��ات ن���ة عامة: الفصل الأول

 30

    - الاعتمادية:.3-1
ت��زام بتق��ديم ل) أي الا  Performance &Dependabilityتعني الأداء والموثوقية أو المعولي��ة (     

   . ويص��فها )Render&Heizer-1999:p.109), (يلت��زم بالوع��د (يتعه��د  اذالخدم��ة حس��ب الموع��د .

Davis) ( المص��رف ال��ذي ي��زود الزب��ائن  ان درج��ة الت��زام المص��رف بالموع��د اتج��اه الزب��ون . أي انه��ا

أنه��ا م��ن الوس��ائل الطبيعي��ة إل��ى )  Kotler. ويشير (Davis et al-2003:220 ) جدا ( موثقةبخدمة 

الخدمات حس��ب تقدم المصارف  ودقيق حسب الموعد للمصرف وقدرته على تقديم خدمة بشكل موثوق و

الس��عر،وكل ذل��ك ل��ه و  كلاتحل المش و تقديم الخدمة و موعد التسليم عند  هيكلية محددة يجب مراعاتها 

يجري التعامل مع المصرف الذي يلت��زم بهيكلي��ة  اذ 0ات جودة الخدمة لدى الزبائن تأثير في تحديد ادراك

إن تك��ون  فالمص��ارف تحت��اج إل��ى 0ي��ة للخدم��ة الأعم��ال وخصوص��ا تل��ك الت��ي تخ��ص الممي��زات الجوهر

  . )2001 :84–الاعتمادية( العفيشات  فيمدركه توقعات الزبون 

      -  :الاستجابية.3-2
 Baing Willing to help promtويقص��د به��ا وج��ود الرغب��ة ف��ي المس��اعدة الفوري��ة للزب��ائن (      

customer   ) وتزويدهم بالخدم��ة (Kotler-2000:p.59 .(جس��د ه��ذا ف��ي س��رعة انج��از الخدم��ة ويت

لان التعام��ل الجي��د ف��ي ت��وفير الخدم��ة وح��ل  الأس��ئلة) الش��كاوي ووكيفي��ة التعام��ل م��ع متطلب��ات الزب��ون (

الزبون مؤشر ايجابي يقضي على حالة الشك والقلق التي قد يتع��رض له��ا ف��ي الانتظ��ار  المشكلات يعطي

)Russell&Tayler-1998:p.77 .() وي���رىDavis( اس���تعداد  ف���ي  س���تجابية تعن���ي الرغب���ةإن الا

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

يتعل��ق بالمع��ايير  فيم��االزب��ون تطلع��ات  س��ياقاتها و الاس��تجابية ينبغ��ي عل��ى المص��ارف تقلي��ل الفج��وة ب��ين

  الطرفين. ة بالشكل الذي يحقق أهداف وإجراءات تقديم الخدم سرعة الانجازالموضوعية الخاصة في 

    -والتوكيد:الثقة .3-3
ق��درة ب وذل��ك  ) Inspiring Trustالزب��ون ( قناع��ةلكس��ب  نظم��ات المص��رفيةتس��عى جمي��ع الم     

تق��ديم  الق��ائمين عل��ىمعلوم��ات ولط��ف بال  )Kotler---2000:p.59كسب ثقة الزبائن (المصرف على  

 و ) بأنه��ا المص��داقية  Davisوي��رى (). 110:2001—(احم��د ثق��ةوق��درتهم عل��ى اس��تلهام ال الخدم��ة,
يمي��ل ه��ذا  و ) (Davis  et  al-2003:p.220لمص��رفاف��ي ت��ي يعتق��د به��ا الزب��ون لأمان��ة الممي��زة الا

ت��ه االبعد إلى أهمية واضحة للخدمات التي يدركها الزبون كالمخاطر أو شعور بعدم التأكد بخص��وص قدر

وكس��ب الثق��ة يتجس��د بالش��كل ال��ذي الت��امين. ها كالخدمات المصرفية وخدمات م منافعها ومخرجاتيعلى تقي

يربط الزبون بالمصرف مثل وس��طاء الأوراق المالي��ة ووك��الات الت��امين , فف��ي بع��ض سياس��ات الخ��دمات 

  الصرف عن بناء الثقة والولاء بين أشخاص التماس الرئيسين والزبون . يبحثالمصرفية 
علاقة الثقة بين الموظفين والزبائن على اخ��تلاف مس��توياتهم على ف يسيطر لجدير بالذكر إن المصروا  

وبالت��الي يمك��ن الق��ول ب��ان الثق��ة ه��ي ج��وهر العلاق��ات التجاري��ة  والمراجع��ة.الإدارية من خ��لال الاتص��ال 

  بينهما.

   -التعاطف: .3-4
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الخدم��ة (المص��رف )  يشير إلى الأدب والاحترام والمودة من خلال الاتصال الشخصي ب��الزبون . فمق��دم 

 شخص��ية تحص��ل ع��ن طري��قالعلاق��ات والد العلاق��ة م��ع الزب��ون والم��وظفين يض��ع سياس��ات عام��ة لتوطي��

خاص��ة ف��ي المص��ارف الت��ي تتعام��ل م��ع ع��دد قلي��ل م��ن وبطالبه��ا  و باس��تمرار ب��ين مق��دم الخدم��ة التعام��ل

 customers' attentionلزبائن (إلى االانتباه وتقديم التعاطف  و) Davis et al-p.221الزبائن (

proride ) (Kotler-2000:p.59  (. الت��ي ق��د المش��كلات  التعاطف يعني العناية بالزبون والاهتمام ب

  ).  -111:2001إنسانية راقية ( احمد  ائقلمصرف والعمل على أيجاد حلول بطريتعرض لها في ا

  -  الملموسية:.3-5
ة ) وي��تم التع��رف عل��ى الملموس��ي  physical evidence serviceللخدم��ة ( لم��اديتعن��ي ال��دليل ا    

للموظفين حتى يتمكن��وا م��ن  بتوفير المكان المناسو, لموظفي المصرفالرسمي  الزى من خلالبسهولة 

والبناي��ات الموح��دة ذات  ).Davis et al-2003:p.220للزبون ف��ي الوق��ت ال��لازم  ( تقديم خدمة جيدة

 .wwwمختل��ف ال��دول الأوربي��ة.( العين) في (مصارففية التصاميم الحديثة الخاصة بالمنظمات المصر

Htt.(  ويرى)Kotler( الم��وظفين أةهي��ب��المرافق العام��ة و ةتمثل��المالوس��ائل المادي��ة  إن الملموس��ية تعن��ي  

)Kotler-2000:p.59(  وغالب ما تعتمد المصارف على بعد الملموسية لبناء علاقات جيدة مع الزبائن

  . الحالين والمتوقعين
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  المبحث الثاني 

  رضا الزبون المفهوم والأهمية والمحددات 
  

                -  المحددات – الأهمية - المفهوم  - الزبون: رضا . 1
أدركت اغلب المنظمات العالمية التغيرات السريعة في البيئة العامة التي أدت إل��ى ظه��ور ث��لاث ق��وى     

وأص��بح الس��وق الي��وم س��وق الزب��ائن  ينالمنتج��س��لطة انته��ت  إذ,ا الزب��ائن م��ن أهمه��3cs (1أطلق عليه��ا (

          ال�������ذين يفرض�������ون رغب�������اتهم ويح�������ددون ن�������وع التص�������ميم ومواعي�������د التس�������ليم وطريق�������ة ال�������دفع . 
)Costabile-1998:p.201(.  ف��ي الاس��تراتيجيات المطبق��ة لض��مان  التفكي��رأع��ادة الأمر الذي قاد إلى

عملي��اتهم وم��ن ب��ين تل��ك  الأفك��ار الإبداعي��ة وتجريبه��ا ف��ي ويتجس��د ذل��ك بتطبي��ق الإداري��ون والنم��و,البقاء 

لدراس��ة رض��ا الزب��ون ال��ذي أص��بح ه��دف  بوصفها م��دخلا"ركيبات الإدراكية والسلوكية الت مسالةالأفكار 

خاص��ية عاطفي��ة ت��رتبط بمراح��ل ق��رار  هإن��م��ن رغم وعلى ال��سواء المنظمات العالمية والإقليمية على حد 

  مفهوم الزبائن .توضيح  يمكنفهوم رضا الزبون ل متناوقبل و .هوسمات الشراء
ك��انوا ش��ركات أم أف��راد وم��ن خ��لال تلبي��ة حاج��ات أالمس��تخدمون للس��لع والخ��دمات س��واء  -:الزبــائن . 

   .)Bodleian -1993:p.75الزبائن تستطيع المنظمات إن ترسم سياستها المتعلقة بجودة المنتج (
    -هم: )Goatish & Davis-1997:p.14قسمين ( الزبائن على إنالأكاديميين ويرى اغلب  
 تقدم��ه المنظم��ة بالاعتم��اد ذي ال��ن��تج الم م خ��ارج المنظم��ة يس��تخده أو مؤسس�� دف��رهو -: ون خارجيزب

 السابقة .    على تجاربه
 قاب��ل م الإنتاجي��ة موظف يعمل داخل المنظمة تس��تخدمه ف��ي س��ير العملي��ات  دفرو ه -: ون داخليزب

 ا"زبون��بوص��فة المنظم��ات المص��رفية ق��د يتعام��ل م��ع  وزبون للقسم الذي يسبقه,وهو  لهأجور تدفعها 
  نفسه  وموظف في الوقت 

             مفهوم رضا الزبون وعدم الرضا .1-1
لإقب��ال الزب��ون عل��ى ( المن��تج ) ف��ي ض��وء توقعات��ه  ا"جوهري�� ا"أساس��ي ا"يع��د رض��ا الزب��ون مؤش��ر    

) والج��دير  Russell & Taylor- 1997 P;74نتج��ات (بخص��وص تل��ك الم و الس��لبيةأو  الايجابي��ة

"  ت++راض م++نكم تجارة عنتعالى "....... لهالرضا ورد في القران الكريم بقوبالذكر إن مصطلح 

                   بمعن����ى ترض����ى ب����ه وعن����ه  رض����ا) الرض����ا ف����ي اللغ����ة وض����مها الرض����ا ويق����ال  29( النس����اء الآي����ة 

  . ) 246:1981(الرازي 

والب��احثين  الت��ي ي��ذكرها الأدب��اء ريف��اتيمكن أعطاء تصور واضح عن بع��ض التع هذاعلى  ا"يسوتأس    

الراح��ة المثل��ى  ةإس��تراتيجي) بأن��ه قناع��ة تتحق��ق باعتم��اد  Keanneyيصفه ( إذ. رضا الزبون فلسفة في

فقط إلى فه��م وتكه��ن احتياج��ات الزب��ائن  لاتسعىالإستراتيجية  هذه )Keanney-1992:p.17للزبون (

ل تعمل على استكش��اف الاحتياج��ات المحتمل��ة للزب��ون فض��لا ع��ن تقوي��ة البي��ع الاستش��اري ال��ذي يح��اكي ب

  المالية.الزبائن في المؤسسات 

                                                
 الزبائن ) ( المنافسة و التغيير و 1
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            ه الزب�����ون لعملي�����ة تب�����ادل معين�����ةال�����ذي يجري����� مللتقي�����ي) بأن�����ه ن�����اتج نه�����ائي Batsonويعرف�����ه (   

)Batson & Harris -1992:p.331( ) وي��رى.Wesnerمفت��اح نج��اح إدارة الأعم��ال إذ  ) بأن��ه

                                         ). (Wesner et al -1995:p.22الحياة للاحتفاظ بالزبون مدى ر يتمتلك المعرفة والتغي

تح��اول المنظم��ات فهمه��ا وم��ا ف��ي ذه��ن الزب��ون  ) بأنه أفكار ايجابية مستترة Dimancescuوينظر (  

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

) بأنه أمكانية المنظمات (المصارف) في معرفة معايير تفضيل الزبائن والس��عي إل��ى Goetschويؤكد (

) . وم��ا يجع��ل الأم��ور أكث��ر ص��عوبة وتعقي��د Goetsch & Davis-1997 :p.3تشخيصها وتحقيقها (

) إن Ivansecvichوي��ذكر ( النس��بية.ة م��ن ش��خص إل��ى أخ��ر تبع��ا لأهميته��ا هو إن تلك المع��ايير مختلف��

) واس��تمرار تعامل��ه معه��ا يعك��س المنظمات المص��رفية الزبون هو المستخدم النهائي لمنتجات المنظمات (

يؤك��د  هنفس��الص��دد ) . وف��ي Ivansecvich et al -1997 :p.202رضا الزبون عن تلك المنتجات (

)Kotlerمقارن��ة أداء المن��تج م��ع توقع��ات  دعن�� خص��ي ن��اتج ع��ن البهج��ة أو خيب��ة الأم��ل) بأن��ه ش��عور ش

)  بأن��ه الش��عور Rajagpal) . ويص��فه Kotler-1997:p.41),(Kotler -2000 :p.36)الزب��ون (

) Rajagpal -2000:p.53تحقق من المنتج وما توقعه الزبون (مالمميز للمقتني نتيجة مقارنة الأداء ال

) التي تعتم��د ج��ودة الخدم��ة المنظمات المصرفية المعيار الفعلي الخاص بالمنظمات () بأنه Hill. ويرى (

)  I-B-M) . وهذا ما فسره ويلسون مدير الجودة ف��ي ش��ركة (Hill-2000:p.311لكسب ولاء زبائنها (

تحقي��ق رض��اه .أم��ا إذ قم��ت ب��ذلك إلى الزبون فانه سيجد عاجلا أو أجلا شخصا يسعى  ىبقوله إذ لم ترض

الزبون سيعود مرة أخرى أو ربما يقنع شخصا أخر .إن طريقة رضا الزبائن هي إن تقدم له��م أش��ياء فان 

تس��عى  T- W- A  (2(   لم يتوقعونها ويطلق على هذا الأجراء عامل السرور أو الجائزة . فمثلا منظمة

فض��لا ع��ن  وف��ق رغب��اتهمعل��ى إل��ى إس��عاد زبائنه��ا م��ن خ��لال ال��رحلات الجوي��ة بتق��ديم وجب��ات الأغذي��ة 

) . 133:1997-المسافة الإض��افية الت��ي توفره��ا الط��ائرات م��ن اج��ل راح��ة الزب��ون (دويني��ز و ويلس��ون 

(مرعي ) بأنه شعور ايجابي عن المنظمة يجعله يثق بها ويشعر بأنه مسموع ومفهوم ويبقى وفي��ا  ويرى 

نج��از والوف��اء ب��رغم يعرف��ه بأن��ه التركي��ز عل��ى الاف)   Arnold) . أم��ا (-195:2001-لمورده (مرع��ي 

) بأن��ه ق��درة Smart) . كم��ا عرفت��ه ( Arnold et al -2002:p.617ي��ر (يأح��داث الاخ��تلاف والتغ

  ).Smart -2000:p.1للاحتفاظ بهم وتعزيز العلاقة معهم (واستقطابهم المنظمة على جذب الزبائن 

  )   -116:2000لرضا الزبون هما (احمد  إلى وهناك من يستخدم مفهومين 

  

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

                                                
  شركة طيران عالمية  2
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يس��تند إل��ى م��ا يس��مى  و يشير الأول إلى المنافع النهائية التي يجنيها الزب��ون م��ن الخدم��ة . أم��ا الأخ��ر    

)  بأن��ه  Stantonويص��فه ( ). ة زمني��ةالم��دس��تخدام الس��لعة أو الخدم��ة عب��ر (أجم��الي خب��رة ش��راء أو ا

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

يعتمد على توطيد علاقات جي��دة م��ع الزب��ائن وتحقي��ق  ) إن نجاح المنظمات المصرفيةMosleyويؤكد (

اعتب��ار إن ) عل��ى Mosley et al -1996 :p.11رض��اهم م��ن خ��لال التأكي��د عل��ى ج��ودة العملي��ات (

ن ج��دد والاحتف��اظ الزب��ائن يمثل��ون ج��وهر المنافس��ة ب��ين المنظم��ات الت��ي تس��عى جاه��دة لكس��ب ولاء زب��ائ

لتطوير ولاء الزبون الذي يضمن البقاء  الكفؤهبالاعتماد على توظيف الطاقات الإدارية  بالزبائن الحاليين

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

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

Source:-Krajewski, & Ritz man -1999:p.214  
) بأن جوهر الإدارة الحقيقية في المملكة المتحدة هو تركيز الأفك��ار لخدم��ة الزب��ون  Nerrickويذكر (   

 (إلهيت��ي) . وي��رى)Nerrick – 1995 :p.56(  هرض��اهم مع��اير الزب��ائن ف��ي الحك��م عل��ى خطيط لفوالت

وه��ذا  ).2000 :263- إلهيتي(لمصرف حق التصرف باستخدام الوديعة يتحقق بمجرد منح ا بأن الرضا

 ا"عرف��المصرف سوف يتصرف بتلك الأموال بوص��فه  مسبقا" بأن (الزبون)الرضا ينبع من علم المودع 

أو  ) بأنه يعد أكثر العوام��ل أهمي��ة ف��ي نج��اح منظم��ات الي��وم س��واء الهادف��ةي(البر وارويؤكد ( .ا"رفيمص

  ). 2000: 3- يغير الهادفة للربح (البر وار
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للمخرج��ات التس��ويقية  مقي��اس الرقاب��ة التس��ويقية ال��رئيس ه��وإن رضا الزبون   ) Dicksonويرى (    

-عدل المنافسين يضع المنظم��ة ف��ي ورط��ه أكي��دة ( أب��و ف��ارة وان انخفاض مؤشر الرضا وعدم تناميه بم

من التربي��ة ف��ي  ا"جزء) تدخل ) بأنه حالة شعور داخلية ( عاطفيةEvans) ، ويصفه ( 2001 : 208

إلى مفهوم عدم الرضا ه��و مس��توى عب��ر مس��ار  الإشارة) وتجدر Evans-1997:p.58ثقافة الزبون (

  . (Arnold et al 2002:p.618) من الاستهلاك للزبون يتعلق بالانجاز

ع��ادات وتوقع��ات ش��عور ذهن��ي يخ��تص ببأنه  ول رضا الزبون يمكن وصفهفي ضوء المفاهيم أعلاه ح   

ألا تعبي��ر ع��ن الحال��ة  عنده ياءشراء المنتجات وما الاستل النهائية الايجابية التي تؤثر في سلوكه الزبون 

    السلبية. 

         همية رضا الزبونأ .1-2
) المنظم��ات المص��رفية رضا الزبون بكون��ه اح��د مع��ايير الحك��م عل��ى أداء المنظم��ات ( تتجسد أهمية      

                               أساس�������ية لتعزي�������ز ثق�������ة الزب�������ون بمنتجاته�������ا  د الج�������ودة ف�������ي عملياته�������ا كخط�������وة الت�������ي تعتم�������

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

) إن التركيبات السلوكية لشخص��ية Lewin , Hoppeكل من ( ويرى التجريبي. ودراسات علم النفس 

الرضا وتوصل العالم��ان إل��ى إن هن��اك علاق��ة ارتب��اط وت��أثير ب��ين الرض��ا  تأثير ملحوظ في   االأفراد له

سلوكية تحري التركيبات ال والثقة من خلال دراسة أجريت في النصف الأول من القرن العشرين بعنوان

م رغال  ىوالولاء علالرضا وتمكنا من تفسير أصل علاقة الارتباط بين الثقة  احترام الذات وتأثيرها في 

التج��ارب إل��ى دلائ��ل مثي��ره م��ن الأس��بقيات  تجرب��ة الرض��ا , وأوص��لت من الأخر ف��ي دمن  إن كليهم اعق

 – Fournier & Muchن لفلسفة رضا الزب��ون (والمتغيرات التي تساعد على فهم وأدراك الأكاديميي

1999:p.103( .العاطفية الت��يالحديثة في دراسات الرضا شملت التركيبات والمكونات  إن التطورات 

محاول��ة لفه��م المتغي��رات الت��ي ت��دخل ب��ين مفه��وم الرض��ا بتركيب��ات ديناميكي��ة بم��رور الوق��ت ف��ي تتص��ف 

وتعزي��ز –واستعراض التأثيرات السببية بين الرض��ا  أصناف,واختيار أعادة الشراء لصنف أو مجموعة 

قرارات أعادة الش��راء و  لى تأثيره فيبالإضافة إوالثقة. الزبون  فقات السوق التي تؤكد توقعاتنتائج ص

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

م��ن الرض��ا ق��د تق��ود إل��ى  يحقق مس��تويات عالي��ة  ائما"الثقة و الولاء د بين طمما تقدم إن التراب يتجلىو  

  . عن قناعة الزبون سلوك يكشف

      

  

ير رض��ا الزب��ون و ح��الات ) نظري��ة حديث��ة لتفس�� Arnold(بتكارات العلمية الإدارية يط��رح الا ومن    

لت��ي هم في مستويات عالية م��ن الرض��ا ق��د تختل��ف ع��ن تل��ك العوام��ل االعوامل التي تسالاستياء. وهي إن 
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وصياغتها على شكل  هذه العواملالرضا من خلال دراسة  ح أهميةيوضتيمكن  تسبب حالات الاستياء و

  ) Arnold  et  al -2002 :p.618( متعددة يفهمها المدراءلاقات سببية ع

      والأداءالعلاقة بين الرضا  .1-2-1
ات مهمة عن الرضا وتؤكد الدراسات ان جودة أداء المنتج تمهد الطريق إلى بيان) Arnold(يعتقدو       

التسويقية الأمريكية إن الزبائن في الع��الم م��ن المكس��يك إل��ى ماليزي��ا تبح��ث ع��ن الج��ودة , ولغ��رض بي��ان 

إل��ى إن المنظم��ات   تل��ك الدراس��ات عالمي��ة ورض��ا الزب��ون , توص��لتالعلاقة بين جودة أداء المنظم��ات ال

بع��ين  لاتخ��اذة ونمو سنوي اكبر من تل��ك المنظم��ات الت��ي التي تطبق الجودة تحظى بعائدات مالية متزايد

الرض��ا  ال��دور ال��ذي تؤدي��ه ج��ودة الأداء ف��يالاعتبار العلاقة بين جودة الأداء والرضا وتأسيسا على ه��ذا 

إن  عل��ى المنافس��ين  ) الت��ي تس��عى التف��وقالمنظمات المص��رفية فان على المنظمات العالمية والإقليمية ( 

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

  نية الشراء            الجودة                       الرضا                     

لخص��ائص  ف��ي الأداء يس��تند إل��ى مع��ايير المقارن��ة الموض��وعية ألمدرك��ه يتض��ح لن��ا إن أهمي��ة الج��ودة   

وان اس��تهلاك المن��تج والرغبات.للزبائن على وفق الحاجات  ةا النسبيوأهميته ) ت, خدماالمنتجات ( سلع

إدراك���ي أي س���مات س���لوكية  , رغ���م إن الرض���ا وني���ة الش���راء ش���عوريعتم���د عل���ى ه���ذه العلاق���ة الس���ببية

ويؤكد( الصميدعي) بان مستوى رضا الزبون يرتبط بمستوى أداء الإفراد والأجهزة المستخدمة عاطفية.

     ).    2001 -36-فية(الصميدعي وردينه في تقديم الخدمة المصر

          العلاقة بين رضا الزبون والموظفين .1-2-2 
والتسويق على وجود علاقة ارتباط بين رضا الزب��ون و  جعلماء الإنتا ن) وعدد م  Arnold (يؤكد    

مب��ادرات لإن ت��دل اغل��ب البح��وث الإداري��ة عل��ى  ل التعام��ل التج��اري المباش��ر , وي��الم��وظفين تب��رز بتحل

الرض��ا , ويك��ون الت��أثير واض��ح  ج��دا عن��د اس��تخدام ش��بكة  موظفين وتطوير كفاءاتهم ت��أثير ف��يتحسين لل

          كلاهم��ا إذالعم��ل والنظ��ر إل��ى تقني��ة الخدم��ة .  إح��داثاتص��الات حيوي��ة ب��ين الط��رفين لتفس��ير ومعرف��ة 

داث والس��لوك المناس��ب حالأتلك  يل إجراءات لتسج ظف ) يميز الأحداث الحرجة وتنظم( الزبون , المو

وتشخيص��ها تميز مهارات الموظفين في قدراتهم على ف��رز المش��كلة ت. و في تقديم المنتج الإخفاق لتجاوز

)   Arnold et al:2002 – p.618(شاعره الشخصية باتجاه ذلك الموقفوتفسير موقف الزبون و م

.  

الإداري��ة و س��اعات السياس��ة  الأج��ور و( دف��ع  مش��اعر الم��وظفين إزاء المنظم��ات المص��رفية ت��درسو   

اتخ��اذ الق��رارات  التق��ارير الت��ي تس��اعدها عل��ى ال��خ  ) وتق��دم   المش��اركة ف��ي اتخ��اذ الق��رار... العم��ل و

لبن��اء علاق��ات طويل��ة الأم��د م��ع الزب��ون م��ن خ��لال ت��وفير الوس��ائل اللازم��ة  تس��تراتيجياالمناسبة ورسم 

) العلاق��ة ب��ين رض��ا الزب��ون و 2-2-1(  . ويب��ين الش��كلب��ون والت��ي تمك��ن الم��وظفين م��ن كس��ب ثق��ة الز

  الموظفين من خلال تحسين استثمار العنصر البشري .
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  العلاقة بين رضا الزبون و الموظفين )2-2-1الشكل (

  "دار وائل للنشر,وصفي " مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة  رعقليي, عم المصدر:    
   20010- الطبعة الأولى ,عمان 

الاستراتيجيات  هإشراك و مساهمة الموظفين كافة وبصورة فاعلة في تحديد وصياغت فمن دون شك إن 
على التحسين المستمر للجودة يقود إلى تحقيق رضا  زخدمية ) مع التركي –( سلعية ةالإنتاجي

  ). 2000-495 -(العلينالزبائ

         والاختيارقة بين رضا الزبون  العلا .1-2-3

( س��لعة , خدم��ة ) ف��ي   الزب��ائن ف��ي ح��الات كثي��رة يس��تخدمون ممي��زات المن��تج) ب��ان Arnoldي��رى (   

كم على الاختيار , وفي حالات أخرى المميزات هي التي تقود إل��ى الاختي��ار وم��ن ث��م الرض��ا بمعن��ى حال

ن . فالنشاطات السياحية والمغامرة  في ركوب طواف��ات أنهما يختلفان باختلاف الأهمية النسبية لكل زبو

يختار الزبون وس��ائل راح��ة تحديد الاختلاف ألعقلائي بين الاختيار والرضا , إذ  من خلالها نهرية يمكن

عل��ى  تدفع��ه جمالي��ة المغ��امرة راض بس��بب ع��دم ش��عوره بالأم��ان لك��ن ق��دلا ان��ه غي��ر  المدةطول وترفيه 

و الش��رق الأوس��ط ث المثي��رة عل��ى البن��وك الإس��لامية ف��ي هناك بعض البحو الاختيار.  وفي الصدد نفسه

    ق��د يخت��ار الزب��ون و لا تحس��ب فائ��دة عل��ى الق��روض ) اذالتمس��ك بمب��دأ حري��ة  إص��دار القواع��د (منه��ا 
لا يحص���������ل                                 لأن��������هوه��������و يش��������عر بالاس��������تياء المنظم��������ات المص���������رفية التعام��������ل م��������ع ه��������ذه 

) الت��الي يوض��ح الت��أثير الم��زدوج (3-2-1 ) الش��كلArnould  et  al  2002 :p.622  ( ئ��دعل��ى عا

  الرضا. بين مقياس الاختيار و دوافع 
  

تحسين مستمر للعلاقة 
 مع العنصر البشري 

التحفيز (دفع الأجور) 
المشاركة في اتخاذ 

 القرار  
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  مقياس الاختيار والرضا )3-2-1الشكل (

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

    (الحكم) الزبائنالرضا من منظور  .1-2-4
يعتمدها الزبون   إلى مجموعة من القواعد الجوهرية التيمعايير تستند إن للرضا   ) Arnoldيعتقد(     

مراح��ل تط��ور حك��م  المع��ايير يس��اعدنا ف��ي فه��م ه��ذه. وان دراس��ة  حكم على المنتج (سلع , خدم��ة )في ال

التوقع��ات أن  إذ,  لمنتجات والخدمات والحدود الفاصلة بين حالات الرض��ا وع��دم الرض��ا الزبون  على ا

قد تحصل  التي حداثالرضا ويقصد بها التنبؤ المسبق للأهي احد المعايير التي تبعث رسالة الحكم على 

عام��ل م��ع اله��ام ) , الزب��ائن دائم��ا يفض��لون التأو  – واحتم��الات-( آم��ال    ف��ي المس��تقبل أي أنه��ا علاق��ة

- Arnold  et  alأشخاص متحابين ومسرورين باستمرار من اجل أتم��ام عملي��ات الش��راء للمنتج��ات (

2002 :p.623ويؤك��د .( )(Heizer) توقع��ات الزب��ون ه��ي  إن ت ينبغ��ي إن ي��درك م��دير العملي��ا هبان��

ه ما قبل الخدمة المقياس للحكم على الخدمة , وتنتج ادراكات الزبون عن جودة الخدمة من مقارنة توقعات

ش��ك إن مش��اهد الج��ودة لاو) . Heizer & Render -2001 :p.180وتجربت��ه الفعلي��ة للخدم��ة (

لتوقعات والادراكات وان الزبائن ا و ترجمة لدالة الجودة تعد  الجودة الفنية  ( بيوت الجودة )  الإضافية

ون بتصورات الزب��ائن ولك��ي نفه��م اجتمع أداء الخدمة والتوقع , أداء الخدمة مل سيكونون راضين فقط ما

ص��ف ف��ي المعادل��ة ين جودة أداء الخدم��ة والتوقع��ات تالعلاقة ب

    ( التوقع )    -)  المدرك  الأداءالرضا =  (      -الآتية :

S:  الرضا  
Pc: الأداء إدراك    
C:    التوقع   

ئن ل��لأداء ، نقص��ان للمعادل��ة دلالات تفس��ر وج��ود منهج��ين لاس��تمرار رض��ا الزب��ون . تحس��ين فه��م الزب��ا

أكيد  وهو احتمال الزبون بدرجة رضا عالية. دمة يخرج التوقعات . فإذا حدثت الأفكار المتوقعة من الخ

S =  Pc – C  

  مقياس الاختيار                            تأثير مزدوج                                    دوافع الرضا
 

  
 –اختيار السلعة 

 الخدمة

الرضا أو عدم 
                 الرضا

 ( استياء)



 والأهميةالمفهوم  - ون:رضا الزب- :المبحث الثاني000تأطيرات نظرية عامة: الأولالفصل 
 والمحددات 

 39

مؤش��ر للخدم��ة  توقع مستوى الخدمة الثانية وبهذاالزبون لعن توقع لأنه سيكون قاعدة بيانات ومعلومات 

. ل��ذا ف��ان التوقع��ات مهم��ة لانج��از المس��تويات  دم��ةقا تللقاءاتوقع الزبون  إذ كل لقاء يؤشر  المستلمة . 

ج��ودة  اويفهم��و االعالي��ة م��ن رض��ا الزب��ون وعل��ى الم��دراء التفكي��ر ب��إدارة أداء الخدم��ة,وينبغي إن ي��دركو

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

     العلاقة بين الرضا والقيمة .1-2-5
الاخ��تلاف ب��ين ق��رار  ق عادات وسلوك الش��راء للزب��ون لتحدي��د نقط��ة التواف��ق والتسوي يدرس علماء     

يق��ارن  ح��يناستخدام المنتج وكلفة الحصول على ذلك المنتج . ويسعى الزب��ون لكس��ب ع��دد م��ن المن��افع ,

الانطباع��ات الس��لوكية  –الوق��ت –الجه��د  –تل��ك المن��افع ويخت��ار الأفض��ل م��ن بينه��ا عل��ى أس��اس الم��ال 

يختل��ف ع��ن نقله��ا ف��ي ش��احنة  ) FedEx سية لاستخدام الخدمة فنقل الصفقات التجارية بش��احنة (  والنف

 أخرى أو نقلها جوا , ولكل منها قيمة معينة يدفعها الزبون مقابل الحصول على خدمة النق��ل . أم��ا رض��ا
التوقع��ات ف��ان  , ف��إذا اخف��ق أداء المن��تج ف��ي الوص��ول إل��ى تم��د عل��ى أداء المن��تج وتوقع��هيعفأن��ه الزب��ون 

الزبون يش��عر باس��تياء , وإذا ج��ارى الأداء التوقع��ات يك��ون الزب��ون راض��يا , ف��ي ح��ين إذا تج��اوز الأداء 

التوقعات يكون الزبون مسرورا . فالإدارة الذكية ه��ي الإدارة الت��ي تس��تطيع إن تتج��اوز توقع��ات الزب��ون 

)Kotler – 2000 :p.36     . (  
القيم���ة والرض���ا يس���اعد ف���ي رس���م الإس���تراتيجية بش���كل فاع���ل ومح���دد  فه���م طبيع���ة العلاق���ة ب���ين أنو   

وة الش��رائية الق�� دواف��ع الش��راء , وت��أثير ال��دخل ف��ي , من خلال تعقب مواقف الزب��ون واكتش��افوتطويرها

                            القيم����ة  و ي����ر الع����ادات الاس����تهلاكية وتص����نيف انطباع����ات  الس����عر ,يتغ ومت����ى يرغ����ب الزب����ون ف����ي
)www . Survey value – 2003: p.1(. وه��ي وهناك من يمثل العلاقة بين رضا الزبون والقيمة 

  ) .  4-2-1في الشكل (
  

  

   

  

  

  

  

  

  ) العلاقة بين رضا الزبون والقيمة4-2-!الشكل (
Source: Keith - 2000:p.110  

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

    حاجات وتوقعات الزبون فهم .1-3-1

  
  

  القيمة المدركة(المحسوسة)           القيمة المدركة(المحسوسة)                                   
  
  

  الزبائن
  
  
 33.3 الكلفة النسبية                  33.3الكلفة النسبية                                   100= 33.3 

Suppiler  
  التجهيز

Producer  
  المنتج 

Retailer   
  البائع 
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     ه��ذه المنظم��ات ته��دف إل��ىفالزب��ون  تتوقع��ا الع��الم قام��ت بتق��ديم أداء ينس��جم واغل��ب المنظم��ات ف��ي     

)T – C – S  (3 . وستبذل قصارى جهودها لتحقيق ذل��ك اله��دف وتتحم��ل نفق��ات الأجه��زة الت��ي س��لمت

بون في حالة العطل لمدة ثلاث سنوات بعد الشراء , أي ضمان ثلاث س��نوات م��ن اج��ل إن يك��ون إلى الز

 ا"بالكلمة اليابانية معناه ( الزبون يشرف ضيف ا"فالمنظمات اليابانية تضع شعار % 100الزبون راضيا 

) .  (Kotler – 2000 :p.36  .() ويؤك��دWesner   التع��رف عل��ى هوي��ة  نالإداري��ي) إن عل��ى

 أس��اس ب��الغ الأهمي��ة ف��ي نج��اح العم��لزبون الذي يعد مفت��اح نج��اح إدارة الأعم��ال , وان رض��ا الزب��ون ال

 ف إس��عاد الزب��ون تعم��ل المنظم��ات عل��ىبالإض��افة إل��ى إن احتياج��ات الزب��ون تتغي��ر باس��تمرار , وبه��د

).   Wesner  et  al  - 1995 :p.22ص��ياغة نظ��ام لقي��اس رض��ا الزب��ون بدق��ة واس��تمرار . (

    E – D –M  (.4يسمى (وقياسه يساعد على فهم رضا الزبون  ا") نموذج Arnould( رحيقتو

رض��ا الزب��ون,  تأثير ال��رئيس ف��يالوقبل الاستهلاك  التوقع وعدم التأكد نموذج يعرض الرسم البياني  ♦

 فاذا كان التوقع يفوق حالة ع��دم التأك��د يك��ون الزب��ون راض��يا",اما اذا ك��ان التوق��ع اق��ل م��ن حال��ة ع��دم

 . )  5-2-1في الشكل ( مبين  االزبون مثلمالتاكد وهذا يعكس عدم رضا 

التأكي��د بياني��ا يمك��ن إن تس��تعمل التجرب��ة لمعرف��ة كي��ف تتعل��ق ه��ذه المف��اهيم بالرض��ا وم��اذا تعن��ي  عدم ♦

   للإدارة.

تقري��ر مس��تويات الرض��ا , عن��دما ي��ؤثران س��ويه ف��ي  ع��دم التأك��دان التوق��ع ويقت��رح ب��وه��ذا النم��وذج     

ى س��بيل المث��ال عن��د حدث زيادات ملائمة في رضا الزبون . عل��ييتجاوز الأداء التوقعات , تأكيد ايجابي 

يجابي على رض��ا تأكيد ا ذين يعيشون في ( هونك كونك ) نحصل علىعلى الزبائن ال إجراء مسح واسع

إج��راء دراس��ات  عندنفسها الطريقة وبمن مطاعم الوجبات السريعة ,  الزبون ورغبات شرائهم مستقبلا"

لبي ل��يس فق��ط عل��ى تأكي��د س��لبي عل��ى س�� اس نسبة مشتري السيارات الكورية ,وهذا المس��ح ل��ه واسعة لقي

الس��لبي أو الايج��ابي ي��ؤثران ف��ي  تأكيدالنتائج ال مثل هذه إنالمستقبل .و للشراء في الرضا ولكن على نية

  Arnould  et من المنتجات والخدماتأو القليل إلى العديد  ورغبة الزبونميل  وكليهما يحددارضا ال

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

  

  

  

  

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

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

مت��ى تك��ون  , ونح��دد بدق��ة نتوق��ع الأداء بص��دق وبش��كل محاي��د فة وقي��اس الرض��ا يج��ب انلغرض معر   

ا" مقابل��ة الأداء المتوق��ع م��ن المحتم��ل إن لاتك��ون مفتاح�� ان إذ التوقعات معتدلة ومتى تكون غير معتدل��ة. 

دقيق��ين  نك��ون غي��روبالت��الي ق��د  ومقابلة ب��الأداء منها صعوبة قياس التوقع لأسباب عدة. إلى رضا الزبون

وهو ل��م  لذلك المنافس الذي يحاول تجاوز توقعات الزبون ن في تحديدهعاطفيداء أو مستوى الأتحديد  يف

) E-D-M(  النم��وذج  ه��ذا أهمي��ة انو. هباعتق��اد م الأحس��ن ليف��وق الآخ��رينيق��دتل ويس��عىيس��تطع قياس��ها 

الشخص��ي عم��ا ه��و  التأك��دع��دم الزبون ال��ذي ق��د يختل��ف ع��ن  لشعورالشخصي  تتمثل في حالة عدم التأكد

ختل��ف ع��ن وم��ذاقها توالخدمية) على سبيل المثال نكهة الطع��ام الط��ازج  الإنتاجيةالمنظمات ( مدروس في

الطعام الجاهز وهو اقرب إلى الرضا من انتظار الزبون  يفضلقد نكهة ومذاق الأطعمة الجاهزة فالزبون 

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

         ).العكسية (التغذيةالمعلومات  .1-3-2
 ) إن نظ��ام الش��كاوى  Kotler( تع��د التغذي��ة العكس��ية المرحل��ة الثاني��ة لقي��اس رض��ا الزب��ون وي��رى   

 – Kotlerوالمقترحات وغيرها من الأدوات المهمة التي تستخدمها المنظم��ات لقي��اس رض��ا الزب��ون ( 

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

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

الفن��دق أو  موظف��و, أو الاس��تمارات الت��ي يق��دمها  إلكتريكتستخدمها شركة جنرال  يالمباشر التتصال لاا

  باتهم والمعلومات الأخرى .المطعم للضيوف لتثبيت طل

الولاي��ات  ) ف��ي  Harvard) صناديق الاقتراح��ات الت��ي تض��عها جامع��ة ه��افرد (  Wallerويذكر (    

  ) .  Waller – 1999 :p.82المتحدة الأمريكية لتحسين برامج الجودة التي تعتمدها الجامعة (

Satisfaction\Dissatisfaction   
  الرضا و عدم الرضا 

Expectation 
 التوقع
 

Disconfirmation 
  عدم التأكد
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احات��ه به��دف تقري��ر ثق��ة الزب��ون أو تض��عها المؤسس��ات المالي��ة الت��ي ترك��ز عل��ى رض��ا الزب��ون واقتر   

لتحس���ين ج���ودة الخدم���ة  ح���ل  المش���كلات الت���ي تواج���ه الزب���ون  بالمؤسس���ة المالي���ة م���ن خ���لال تحس���ين

)Goetsch & Davis – 1997 :p.4  (.    ويص��ف  )مام تايج��ل ) التغذي��ة العكس��ية بأنه��ا ص�� يب��ل

, وص��ياغة وتطلعات��هون ) تش��خيص رغب��ات الزب��المنظم��ات المص��رفية (  الأمان الذي يضمن للمنظم��ات

) وتظه��ر الدراس��ات ب��ان  www . survey scout .com . 2005 :p.4(  الروي��ا الإس��تراتيجية

ات المس��وح)   Kotler – 1997 :p.43م��ن ك��ل أرب��ع عملي��ات ش��راء ( ةحالات عدم الرضا هي واحد

 و–طيط العملية تخو –برنامج يساعد على تحديد الأداء الممتاز  وهو).  (ISO رضا الزبون باستخدام 

ر العينات   وهذا البرنامج دليل على ات واختياتمد على الانترنت في إجراء المسوحيعو –رضا الزبون 

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

المص��رفية الت��ي يك��ون ل��ديها توج��ه  نح��و الزب��ون تتج��اوب بش��دة م��ع  ن المنظم��اتومم��ا يج��در بال��ذكر أ 

م الزب��ائن بحس��ب زبائنها بل ت��ذهب إل��ى ابع��د م��ن ذل��ك إذ أنه��ا تح��اول البح��ث ع��ن ش��كاوي وينقس�� كاوىش

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

  الزبون الحليم الصامت:The meek custoumer    بشكل عام هذا النوع من الزبائن لا يش��تكي

   .العمل على استدراجه في الكلام وتقديم الشكوى  بغض النظر عن معاناته من الأخطاء وينبغي

 : الزبون دائم الشكوى The chnonic  آب��دادون ح��ق ولا يك��ون راض��يا : يشكو دائما بح��ق أو م��ن 

أو ط��رده  إهمال��هعن المنتج فهنالك دائما من وجهة نظره أخطاء , إن هذا النوع من الزبائن لا يمك��ن 

لي بالصبر والاستماع لهم وتحاول إن تحل مشاكلهم إن كانت التح ةلذا يتطلب من المنظمات المصرفي

      .فعلا موجودة

  الزبون الموض��وعيThe objective  لش��كواه  مس��وغا"إذ ك��ان هن��اك  ألا: وه��ذا الزب��ون لا يش��كو

   وحل المشكلة أو لا تهمه الأعذار. فهو يهتم بالنتائج

  الزبون المستغلThe rip . off custoumerأض��افية ف��ي تق��ديم  صول على مزايا: يهدف إلى الح

على الموظف إن يكون موض��وعيا ف��ي إجابات��ه وان يس��تخدم وشكواه أو ليس هدفه الرئيسي إن يحلها 

    .المعلومات الدقيقة لدعم كلامه ومنطقه 

     حات رضا الزبونومس .1-3-2-2 
وحات دوري��ة ب��ين مسبأجراء  هوقياسرضا الزبون تبحث المنظمات عن مقياس يساعدها في معرفة      

الاس��تبيان أو المكالم��ات الهاتفي��ة م��ع الزب��ائن و  وأخ��رى , ع��ن طري��ق اس��تخدام ش��بكة الانترن��ت  م��دة 

  للاستفسار عن حالة الرضا أو الاستياء إزاء سمات المنظمة وقرار نية الشراء .  

    التسويق الخفي  .1-3-2-3
منتج��ات  اطق الت��ي تب��اع فيه��اون بزي��ارة المن��يقوم�� و تؤجر المنظمات أشخاص يمثلون دور الزب��ون     

و  مط��اعم ) يحص��لون عل��ى منتج��ات المنظم��ة ومنتج��ات المنافس��ينأو  –أس��واق أو  –المنظم��ة ( فن��ادق 
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تم معالج��ة الأم��ر ( المش��كلة ) , وك��ذلك عل��ى حال��ة اس��تياء لمعرف��ة كي��ف ت�� وإب��داءبإمكانهم أحداث مشكلة 

لايعرفهم احد ومن ث��م يختب��رون  حينالبيع للمنظمات المنافسة واقع المدراء ترك مكاتبهم والدخول إلى م

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

  ◌ِ فقدان الزبون  تحليل .1-3-2-4
ولوا إلى منظمات أخ��رى لك��ي ائن الذين توقفوا عن الشراء أو تحتقوم المنظمات بأجراء اتصال بالزب    

جه��ودا كبي��رة زبون��ا فأنه��ا تب��ذل  I – B – M  (5لى ذلك حينم��ا تخس��ر ش��ركة (تعلم الأسباب التي أدت إ

متابع��ة و مراقب��ة مع��دل فق��دان  المهم , وليس المهم إجراء مقابلات فقط , بل لكي تعرف أسباب الإخفاق 

           المنظم��ة ف��ي إرض��اء زبائنه��ا  زاي��د ف��ان ذل��ك يش��ير وبوض��وح إل��ى إخف��اق الزب��ون ف��إذا ك��ان المع��دل مت

)Kotler –1997: p44  (.  

         المستمر القياس .1-3-3
ع��ن الأداء  والمعلوم��ات العكس��ية وجم��ع البيان��ات بعد تحديد الأولويات لفهم حاجات الزب��ون والتغذي��ة    

) مقياس��ا   Brandق��دم ( إذهي القياس المستمر . و الحالي تبدأ الخطوة الثالثة من مراحل رضا الزبون 

الذي يقيس النسبة المئوية و C – S – I  (6يرمز له (و دقة لقياس رضا الزبون سقاييأكثر الم من  يعد

 المؤش��ر ف��ان الزب��ون الس��عيد ل��ه ش��رائطاص , وبموجب هذا ائن السعيدين عن طريق إجراء مسح خللزب

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

 تماما .    الزبون راض  

 حتما بشراء المنتج .    هصي أصدقاءالزبون الذي يو . 

     . الزبون الذي يخطط بان يبقى مواليا للمنظمة 

ن الراضين ومن ثم يدرس المختص��وغير المنظمات إن تحدد عدد الزبائن  بتطبيق هذا المقياس تستطيع  

راس��ة الأسباب التي أدت إلى ذلك والعم��ل عل��ى وض��ع مع��ايير موض��وعية تفس��ر الأس��باب والنت��ائج  .أن د

أسباب الاختلاف في الرضا وعدم الرضا يساعد على تجاوز حالات الضعف الت��ي أدت إل��ى ع��دم الرض��ا 

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

ا                                               زبون ال��������ذي ب��������دوره يق��������ود إل��������ى الرض��������التحس��������ين المس��������تمر ل��������لأداء ي��������دعم العناي��������ة ب��������ال

)www . Sales. Com – 2004: p.1.(  

   

   -  محددات رضا الزبون:  المفهوم والأهمية .1-4
ن . أ) Kotler & Stanton & Etzel(إذ ي��رى  ة رض��ا الزب��ون ,أهمي�� تؤكد معظم الكتابات الغربية  

ف��ان الرض��ا لا يمك��ن تحقيق��ه ألا  . وعل��ى ه��ذا الأس��اس أهم الأصول لأية منظمة ضمن  يعد رضا الزبون

                                                
 شركة طيران أمريكية  5
 مقياس رضا الزبون   6
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إذ اعتم��دها الباح��ث أساسا للرض��ا ,  التي عدها اغلب الباحثينوق الزبون من خلال احترام المنظمات لحق

م��ن الدراس��ات والبح��وث الأجنبي��ة كدراس��ة  اءه عل��ى ع��ددمقي��اس الرض��ا وال��ذي اس��تند ف��ي بن�� ف��ي تحدي��د 

)Board & Sojourn ي��تم التط��رق إل��ى حق��وق الزب��ون عل��ى افت��راض إن الزب��ون ال��ذي  ) , وم��ن هن��ا

يضمن حقوقه , يستطيع إن يبين وجهة نظره عن الأداء المصرفي المتمثل بـ ( جودة الخدمة المصرفية )  

  بنسبة معينة من الرضا .      

  -: الزبون حقوق .1-4-1
لزب��ون ف��ي الإع��لان ال��ذي قدم��ه ع��ام ا قحق��و ىأول من ن��اد جون كندي الرئيس الأمريكي الأسبق يعد    

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

رارات اكب��ر فئ��ة اقتص��ادية ت��ؤثر وتت��أثر بجمي��ع الق�� أنه��م راعتب��اعل��ى الزب��ائن يش��ملنا جميع��ا ,  ( إن كلم��ة

)  اكبر شريحة اقتصادية في المجتمع إلا أنهم لايمتلكون أي صدىوبالرغم من كونهم يمثلون  الاقتصادية,

أربعة حقوق للزبون  , وأعلن جون كندي في ذلك الوقت إن أصواتهم لا تزال غير مسموعة  أخربمعنى 

   -هي :

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

من السلطة التنفيذية  ا"بادرة الأولى لبيان أهمية حقوق الزبون إذ انه يمثل اعترافوعد ذلك الإعلان الم    

 أض��افت الجمعي��ة العام��ة للأم��م 1985ف��ي اكب��ر دول��ة يوج��د فيه��ا مجتم��ع اس��تهلاكي مفت��وح . وف��ي ع��ام 

حق إش��باع الاحتياج��ات الأساس��ية  و–حق التثقيف  و–التعويض  تمثلت بحقالمتحدة أربعة حقوق أخرى 

  ).  ق العيش في بيئة صحيةحو –

حــق و حــق التعــويض , و ( حــق الأمــان ,  يمك��ن تحدي��د مح��ددات رض��ا الزب��ون ومتمثل��ة ب��ـوفي ضوء م��ا تق��دم    

 لس��وف ي��تم التط��رق بالتفص��يفونظ��را لأهمي��ة تل��ك المح��ددات  حــق التثقيــف )و حــق سمــاع الــرأي , و المعلومــات , 

  -:الآتي  كل محدد على حده وعلى النحولاحقا"  وكيفية قياس 

    الأمانحق  .1-4-1-1
ويقصد بحق الأمان الشخصي ضرورة توفير الحماية والسلامة من المنتج��ات الت��ي ق��د تس��بب خط��ورة    

لذا يجب على المنظم��ات وض��ع تعليم��ات للاس��تخدام والقي��ام ). (Sojourn – 2002:p.3على الزبون  

   وق.لضمان جودتها قبل عرضها في الس واختبارها يفحص منتجاتها

إذ يعتق��د الزب��ائن ب��ان المنظم��ات لا تق��دم عل��ى بي��ع منتوج��ات تس��بب الإي��ذاء وإلح��اق الض��رر ب��الفرد (     

ق��وم تس��اؤلات ف��ي برامجه��ا الخاص��ة, لك��ي ت) . ل��ذلك وض��عت الأم��م المتح��دة 419,1999 –ال��ديوه ج��ي 

  .الزبائنلتزامها بهذا الحق إزاء قياس مدى اأدائها من جانب و ل مالحكومات بتقيي

 ؟ هل تحترم مقاييس الجودة الوطنية ؟ وما هي المجالات التي تم تحسينها في هذا الجانب   
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  ؟هل يتم تنفيذ مقاييس الأمان بشكل فعال 

   ؟ما هي الضمانات التي تلزم المجهزين بسحب منتجاتها الخطرة من السوق  

  

                      حق التعويض .1-4-1-2
ف��ي حال��ة تعرض��ه للخط��ر نتيج��ة  هعادل�� ورقة نقدي��ة ىورة حصول الزبون علضر إلىيشير هذا الحق    

) ك��التعويض عل��ى الس��لع ألبيتي��ه أو الخ��دمات غي��ر الجي��دة  Board , 2001,p.5اس��تخدام المنتج��ات (

ويتعلق هذا الحق بتوفير خدمات ما بع��د البي��ع ( والض��مان لم��دة زمني��ة معين��ة ) ولمعرف��ة الوض��ع الح��الي 

  -:الحقذا بالاهتمام به

 م��ا ه��ي  و ؟ الزب��ائن القانوني��ة للمنظم��ات إزاء ةما مدى فعالية الأنظمة والقوانين التي تحدد المس��ؤولي

  ؟الضمانات التي تلزم المجهزين بتعويض الزبائن الذين اشتروا تلك المنتجات الخطرة 

 ح��ل هل يستطيع الزبون طلب تعويض م��ن خ��لال نظ��ام المح��اكم ؟ وه��ل هن��اك جه��ة جنائي��ة تخ��تص ب

  ؟الخلافات أو النظر في تلك القضايا القانونية 

 ؟هل وضعت الحكومة خطوات لتوعية الزبون بحقه في التعويض والية الحصول على ذلك الحق   

                   حق الحصول على المعلومات .1-4-1-3
يرغب في شرائها  التي (سلع ,خدمات ) للزبون الحق في الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنتجات   

  حتى تتكون لديه صورة كاملة وواضحة يكون قادرا على اتخاذ القرار الصائب دون التعرض للغش . 

   -يأتي: الإجابة عماإلى  كافةالعالم  إنحاءلذلك دعت الأمم المتحدة المنظمات في 

 ةم��د –المكون��ات  –تتض��من ( الخص��ائص  (الس��لع ) هل تم وض��ع علام��ات ش��املة عل��ى المنتج��ات 
 الانتاج والنفاذ ) . 

 ؟بوضع المعلومات المتعلقة بسلامة منتجاتهم  هل هناك قوانين تلزم المنظمات الأنتاجية والخدمية 
 ه��ل ه��ي حقيق��ة أو  والخ��دمات  ه��ا بش��راء المنتج��اتوالج��وائز وم��دى ارتباط ما هي حقيقة السباقات 

  ؟أنها مجرد ترويج للمنتجات فقط 
  
  
  
  
  
  
  

                     رأيحق سماع ال .1-4-1-4

بع��د أخ��ر, ولك��ن يفت��رض إن تك��ون ه��ذه العملي��ة منتظم��ة عل��ى  ا"سماع الرأي حق تزداد أهميته يوم      

واقتراح��ات الزب��ائن ع��ن طري��ق الاتص��ال المباش��ر أو  . وهو يعني سماع المنظم��ات الش��كاوىنحو واضح

المنتجات الحديثة  د حقيقية في تطويربذل جهو) . ويتطلب ذلك 1999 ,419-غير المباشر ( الديوه جي 

  التي تلبي حاجات الزبون ورغباته . 
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   -الاستفسارات الآتية : كن تحقيق ذلك من خلال الإجابة عنويم

  ؟ وه��ل  (س��لع ,خ��دمات ) منظم��ات الإنتاجي��ةحقيق��ي للزب��ائن ف��ي مج��الس الإدارات للالتمثي��ل الهل يتم

 ؟ المنظمات الخاصة والعامة  في الاعتبار عند إقرار سياسيات تؤخذ آراءهم

 له��م ؟ وه��ل ي��تم  ا"شرعي ن بوصفها ممثلا"مدى اعتراف الحكومة بالمنظمات التي تهتم بحقوق الزبائ

  ؟ ت التي لا تلتزم بتلك الحقوقالسماح لهذه المنظمات يرفع دعاوي قضائية ضد المنظما

 ؟ ا يطمح أليه الزبونهل تهتم المنظمات الإنتاجية بمسالة الإبداع والابتكار لتقديم م   

                             -  حق التثقيف: .1-4-1-5
الح��ق للزب��ون إن يكتس��ب المه��ارات والمع��ارف المطلوب��ة بم��ا يمكن��ه م��ن اختي��ار  وتحدي��دها يكف��ل      

وم��ا يجعل��ه م��دركا لحقوق��ه  الت��ي حص��ل عليه��امعلوم��ات الس��تند إل��ى م المنتج��ات الت��ي تناس��به بش��كل واع

    -وكيفية استخدامها ومن هنا دعت الأمم المتحدة إلى ضرورة القيام بما يأتي : ومسؤولياتهة الأساسي

 ؟ توعية الزبائن بحقوقهم المشروعة من خلال الأنظمة التعليمية   

 ؟ تقديم برامج تثقيفية خاصة بمحدودي الدخل والدفاع عنهم  

 ؟ تثقيف الخاصة بالزبون دعوة المنظمات الإنتاجية للمشاركة في برامج التوعية وال 

تحقي��ق رض��ا الزب��ون .وكم��ا ف��ي  ن وق��درتها عل��ىومن هنا يمكن تمثيل العلاقة ب��ين مح��ددات رض��ا الزب��و

  -) الآتي:6-2-1الشكل(
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  محددات رضا الزبون  )6-2-1الشكل (
  ة الإدارية الخاصة بالموضوع. على الأدبيات العلمي المصدر: من إعداد الباحث بعد الاطلاع

   
  

  

  المعلومات                                           
  سماع الرأي                                           التعويض                    

  

  التثقيف                           الأمان                                                     
  
  
  

                                      
  رضا    الزبون                                         
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  المبحث الثالث

 

  بين جودة الخدمة ورضا الزبون العلاقة
    الزبونالعلاقة بين جودة الخدمة ورضا .3-1

وج��ود ن��وع م��ن  بي��ات إدارت��ي الإنت��اج والتس��ويق الب��احثين ف��ي أد) وع��دد م��ن Shortcake( ي��رى    

                 الإرب��������اك والغم��������وض يح��������ول دون تمي��������ز العلاق��������ة ب��������ين ج��������ودة الخدم��������ة ورض��������ا الزب��������ون

)Shortcake – 1997:p.181(.  ألا  والرض��ا,فعلى الرغم من وجود علاقة أكيدة بين ج��ودة الخدم��ة

 والرضا,إن الأكاديميين مازالوا غير متفقين على أرضية عمل مشتركة بخصوص مفهومي جودة الخدمة 

                        أنه��������م لايمتلك��������ون رؤي��������ة فعلي��������ة واض��������حة ودقيق��������ة لتفس��������ير طبيع��������ة الت��������رابط وماهيت��������ه اذ

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

      بأنه��ا ةالخدم�� ج��ودة وح��دد) م��ا ب��ين ج��ودة الخدم��ة ورض��ا الزب��ون   Bate sonمي��ز ( اذ , "ش��املا

                  ) service offeringكون���ه الزب���ون م���ن خ���لال تقيم���ه لع���رض الخدم���ة () ي  Attitudeموق���ف (

                                         ) -114:2001( احم�������د  رات تقيمي�������ه الس�������ابقةب�������ه�������ذا الموق�������ف مس�������تند إل�������ى سلس�������لة م�������ن خ

)ش��كل يوض��ح إمكاني��ة التميي��ز Russell.وفي هذا الخص��وص ق��دم ()1999 -266-( العلاق و الطائي 

  ).1-3-1مبين في الشكل ( مثلما هووقعة , بين الجودة المدركة والجودة المت

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

ج��ودة الخدم��ة المص��رفية عل��ى أس��اس ج��ودة  الزب��ون يك��ون أحكام��ه عل��ى نأيتضح من الش��كل أع��لاه      

المن��افع النهائي��ة الت��ي يجنيه��ا الزب��ون م��ن الخدم��ة  إل��ىس��اس المس��تند لاضافة إل��ى الأعملية تقديم الخدمة بإ

 الجودة الفنية

  الصورة الذهنية.
  الكلمة المنطوقة. 
  التجارب السابقة.
  .الحاجات الفردية

  الاتصالات الخارجية.
  

 الجودة الوظيفية   

 الصورة الذهنية 

 دة الخدمة المدركةجو الخدمة المتوقعة الخدمة المدركة 
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هيأة  أومن المصرف   إليهالتي وردت  الحسابات كشوفات أساسفالزبون لا يقيم خدمات المصرف على 

 هإلى س��لوك الم��وظفين خ��لال تعامل��ه مع�� أيضا يستندتقيمه لجودة الخدمة المصرفية  وإنماالموظفين فقط. 

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

ب��ين المع��ايير الموض��وعية لقي��اس الج��ودة ( المدرك��ة ,  للتميي��زغي��ر ملموس��ة فق��د ج��رت مح��اولات ج��ادة 

ه��و كانت الطريقة المستخدمة أو الأسلوب المتبع لتعريف جودة الخدمة ف��ان الزب��ون  مهماو .المتوقعة ) و

إل��ى العوام��ل  الإش��ارةيعرف الخدمة ومن اجل تسليط الضوء على هذا الموضوع , تج��در  أنالذي ينبغي 

توقع��ات  ف��ي ت��ؤثر ةالمؤثرة في توقعات الزبون . إذ يجم��ع الب��احثون عل��ى أن هن��اك أربع��ة عوام��ل رئيس��

  ).Teas – 1993: p.18(  ,) 2001 :111-الزبون , وهذه العوامل هي : ( احمد 

 توقعات الزبون فيتؤثر ة التي العوامل الرئيس .1-3-1  

    اتصالات الكلمة المنطوقة .1-3-1-1
رأي أصدقاء الزبون المرتقب بخصوص  وهيمنها  ةمن الأمثلة على ذلك نكتفي بذكر واحد عدد هناك  

  المصرف الذي يرغب الزبون بفتح حساب لديه. 

   الحاجات والتفضيلات الشخصية.1-3-1-2
, وهل أن هذه  دي العاملون في المصرف ملابس أنيقةأن يرت هل يعتقد العميل ضرورة  ذلك,مثال    

 س الأنيقة مهمة وحيوية في رأيه ؟الملاب

    التجارب السابقة.1-3-1-3
مرة يدخل  وانه في كل معين, فالمنتظمين لمصر \كان العميل من المتعاملين الدائمين  إذا ذلك,مثال     

ويتوقع  اللطيفة,فان العميل يصبح متعودا على هذه المعاملة  المصرف,مدير  يبا منالمصرف يلقى ترح

  المصرف.حصولها في كل مرة يزور فيها 

   الخارجي تلاتصالاا.1-3-1-4 
مصرفية ومن أمثلتها الإعلان. فالإعلان المنشور في أحدى الصحف اليومية الذي يقول أن الخدمات ال     

دون انقطاع إطلاقا هذا الإعلان يجعل العميل يكون انطباع��ات جي��دة ع��ن ة ومن متوفرة على مدار الساع

  خدمات المصرف المعني. 

            نموذج الفجوة. 1-3-2
) نموذجا لتشخيص الأسباب الرئيسة للفجوة القائمة بين توقعات الزبون وإدراكه للجودة  Slackحدد (    

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

  . الجودة ألمدركه و الأسباب التي يحددها الباحثون في تفسير الفجوة بين توقع الزبون

  ) 112:2001-أربعة مسببات محتملة لهذه الفجوة هي: ( احمد  الكتاب لقد شخص 

 ات الخدم��ة الأكث��ر ل��ى خاص��يينبغ��ي عل��ى م��وردي الخدم��ة أن يتأك��دوا تمام��ا م��ن أن الإدارة مطلع��ة ع

 ون نفس��ه . فق��د يعتق��د م��دير المص��رف  الزب�� ل��دى لزبون , وبالأولوي��ات المطلوب��ة أهمية بالنسبة  إلى ا

أساس��ا عل��ى ديك��ورات  ااس��تناد م��ثلا, أن الزب��ائن يحكم��ون عل��ى ج��ودة الخدم��ة المص��رفية المقدم��ة
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مية ثانوية. ف��إذا ك��ان ه��ذا الاعتق��اد المصرف, وان جودة الخدمة وسلوك القائمين على تقديمها ذات أه

لأنها استندت إلى  تحسين ديكورات المصرف ستكون مخطؤهخاطئا فان كافة القرارات التي قد تتخذ ل

       لرغبات الزبائن الذين يتطلع��ون إل��ى الحص��ول عل��ى خ��دمات مص��رفية ذات ج��ودة عالي��ة هفهم مخطؤ

 ية )( أولوية ثانو ( أولوية قصوى ) , في أجواء مريحة

  لزبون بالنسبة إلى ا أهمية الأكثرحتى وان كانت أدارة لمنظمة المصرفية مطلعة على خاصية الخدمة

لحل المشكلة ,فقد ومواردها  إمكانياتهاببساطة غير مكترثة , في زج  أوقد تكون غير قادرة ,  فإنها، 

دم��ة . إلا ان��ه لا يفع��ل يكون المدير يعلم بان الزبائن ينتظرون ف��ي ط��وابير طويل��ة للحص��ول عل��ى الخ

 شيا" لتقليص حجم المعاناة.

 توقع��ات الزب��ون , ف��ان هن��اك لو افترضنا إن معايير الج��ودة ق��د ت��م وض��عها بش��كل ص��حيح , وطبق��ا" ل

اء الق��ائمين ه��ذا إل��ى س��وء أد رج��ة عالي��ة م��ن الإتق��ان , ويع��زاعلى د رلا تكون هذه المعايي احتمال إن

 صحيح واللائق مع الزبائن المستفيدين من الخدمة .ال لالتعام على تقديم الخدمة خلاف

   ن��وع مع��ين ,  أوق��د تحص��ل مش��كلة أخ��رى عن��دما تتعه��د مؤسس��ة الخدم��ة بتق��ديم خدم��ة ذات مس��توى  

               به���ا ف���ي الواق���ع المي���داني / الفعل���ي تق���دم ش���يا" آخ���ر. وتع���رف ه���ذه الحال���ة " فج���وة الوع���ود" وإذا

} Promises Gap { ن الخدمة .ولة عن استياء عدم رضا الزبون عؤ, وتعد مسس 

 أويا" يك��ون راض�� أن ام��اتفس��ير الفج��وة ,يلاح��ظ إن الزب��ون ل وهنا بعد التعرف على الأسباب المحتملة   

متقن��ة . ويك��ون  وهيئ��اه) ذا ج��ودة مثالي��ة ,  , الخدمة العكس , فيكون في حالة رضا عندما يكون ( المنتج

 ) متدنية. , الخدمةج" عندما تكون جودة ( المنتغير راض
         ن��د ذل��ك يك��ون الزب��ون راض��يا" وتك��ون ج��ودةاوي التوقعات مع إدراك الزبون , فعأما في حالة تس    

 ) مق��دار الفج��وة المحتمل��ة ب��ين توقع��ات الزب��ون و إدراك��ه2-3-1( المن��تج ) مقبول��ة . ويب��ين الش��كل (

         ه الفجوة بين الإدراك والتوقعبين اتجا مثلما هو.  للجودة
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  ) الفجوة بين الجودة المدركة وتوقعات الزبون2-3-1الشكل (

Source: Slack, & Chambers - 1998:p. 638    -  

 هدفال ): Systems Analyticalأنظمة الهندسة التحليلية(التحليل المنطقي)( الإشارة إلى  .وتجدر    
وغي��ر الفع��ال. ترس��م إس��تراتيجيات  هالكفؤمشكلة التعليم غير  يهو  الرئيس الذي تتصدى له هذه الأنظمة

لأنه أدرك أن تحليل مش��كلة التعل��يم ف��ي العملي��ات ي��أتي ف��ي كثي��ر م��ن  الخدمة،جودة  هافعالة لتحليل وتقييم

ف��ي تنمي��ة أداء  ي��ة التفكي��رذ بداك��ان م��ن الأفض��ل التعام��ل م��ع مش��كلة التعل��يم من��أي أن��ه  ـ��الأحي��ان مت��أخراً 

قبل تصميم ب��رامج أنظم��ة التعل��يم، يصُ��بح بالإمك��ان عندما يتم تنفيذ هذا التحليل  إذ. ـ المصرفية المنظمات

محددة بعيداً، وبمعزل عن أي حلول أخرى قد تفق��د التركي��ز عل��ى مش��كلة الأداء ال داءالأ النظر إلى مشكلة

   0المدرك 
من مفهوم التحليل بوضع نموذجه  بالإفادةاحد رواد  مفهوم التحليل المنطقي .   Gilbert )قام(  ذلكك . 

هذا المفهوم مثالاً جيداً لكيفية تجميع إذ يعد ): Cognitive Engineeringهندسة الإدراك(الخاص ب 

عاب/ . يرك��ز ه��ذا المفه��وم عل��ى اس��تيمي��ادين متع��ددة لتش��كيل نظ��ام جدي��د للتعام��ل م��ع التغي��رات الجدي��دة

تفاع��ل الإنس��ان . وتق��يس م��دى  الآلات والحواس��يبو، خاص��ة تل��ك المتعلق��ة ف��ي المنتج��ات ه��التعام��ل معوا

  0) 2003 .11 –معا" ( الدحلة  وربط كل ذلك ةالخدمة الجيدلتقديم  والآلة والإنتاجية

م ف��ي رف��ع مس��توى تس��ه تنطق��ي ) المنظم��ات المص��رفية عل��ى رس��م إس��تراتيجياميس��اعد ( التحلي��ل ال و  

من خلال تحديد برامج التدريب الجيد والتخلص من  الموظف للزبون ( جودة الخدمة ). اء الذي يقدمهالأد

 ام��تلاك وبهذا تضمن المنظمات المصرفيةلزبون.إلى ا تواجه الموظف أثناء أداء الخدمة العقبات التي قد 

                     الرض����ابدرج����ة عالي����ة م����ن  زب����ون يحض����ىك����وادر فني����ة ق����ادرة عل����ى تق����ديم خدم����ة ممت����ازة تجع����ل ال

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 



  ونرضا الزبالعلاقة بين جودة الخدمة و  - :المبحث الثالث000تأطيرات نظرية عامة: الأولالفصل 
 

 53

ومن دراسة الخواص العلمية لمفهوم رضا الزبون يمكن كتابة المعادلة النسبية   .) -114:2001( احمد 

    1) المعادلة(-:  الزبون يستطيع تحديد منفعة المكون الملموس وغير الملموس إن بافتراض الآتية

                 

  
  
  
  

  

  
                                                                                                

  
    

  

خدمات الضرورة وضع المعايير و المبادئ الصحيحة المحددة مسبقا لإنتاج السلع وتقديم   وهذا يلزم     

الزب��ون للج��ودة والق��درات توقع��ات   التنافسية وإلغ��اء الفج��وة ب��ين لمزية تمكن المنظمات من تحقيق ا التي

   .)Mount – 1996 :p.843( ةالتشغيلي

الموظ��ف  يتضح إن هناك علاقة تفاعلي��ة هادف��ة تحص��ل ب��ين الزب��ون ومق��دم إليهما اشرنا  وتأسيسا" إلى  

  ج��ودة يق��يم. ف��الزبون ه��و م��ن  خاص��ة عن��دما يطل��ب الزب��ون استش��ارة مالي��ة أو خدم��ة مص��رفية معين��ةو

بين��ا س��ابقا"وفي الوق��ت نفس��ه يمتل��ك حق��وق  مثلم��االخدمة المقدمة من الموظف الذي يعمل ف��ي المص��رف ,

فالمنظمات المص��رفية القريب��ة م��ن تطبي��ق أبع��اد ج��ودة الخدم��ة  ارات المصرفية مراعاتها.على الإد ينبغي

بمض��امينها اق��ل حاج��ة لمح��ددات رض��ا الزب��ون م��ن المنظم��ات المص��رفية الت��ي تتراج��ع فيه��ا أبع��اد ج��ودة 

الجانب الذي تعجز أبعاد جودة الخدمة ع��ن  وتغطي,إذ تبرز الحاجة إلى وضع أنظمة رسمية تحدد الخدمة

      الزبون المصرفي اتجاه تلك المنظمات المصرفية .  هرسمية تبين حقوق والتزاماتالنظمة لا, وأتغطيته 

 يح العلاق��ة التداخلي��ة ب��ين أبع��اد ج��ودة الخدم��ة و مح��ددات رض��ا الزب��ون ف��يوض��وم��ن هن��ا يمك��ن إن ت    

لا تغطي��ه أبع��اد ج��ودة  كيفية انتشار محددات رض��ا الزب��ون ف��ي الج��زء ال��ذي ) الذي يبين 3-3-1(  الشكل

     -: الخدمة

                                                
  الإدارية الخاصة بالموضوع. ع على الأدبيات العلمية المعادلة من إعداد الباحث بعد الاطلا  1

  
  

  الفعلية  اءالأد                                          

   100 *                                      = رضا الزبون

 المتوقعة  الأداء                                                
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  التداخل بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات الرضا) 3-3-1شكل (
  المصدر:إعداد الباحث بعد الاطلاع إلى الأدبيات العلمية الإدارية.

  - :رضا الزبون وتحقيق جودة الخدمةالمنظمات من تطبيق  فوائد .1-3

  ).Waller – 1999 : p. 82( :الفوائد التي تجنيها المنظمات الخدمية والإنتاجية منهامن  هناك عدد 
         .التمتع بحصة سوقية جيدة. 1-3-1

     .إلى اقل ما يمكن كلات الاخفاقمشتجنب . 1-3-2

      .تحقيق سمعة طيبة تساعد المنظمة على النمو بسرعة. 1-3-3

مط��اعم الأك��لات  في أطعمتهاعلى جودة سا تنافس بشكل مستمر فرن مثلا" ,التنافسية الميزة خلق. 1-3-4

 تمت���از           غيره���ا لأنه���ايفض���ل المط���اعم الفرنس���ية عل���ى  ال���ذي يجع���ل الزب���ون الفرنس���ي لبالش���ك الس���ريعة

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

   المنهجية ودراسات سابقة 
  

  

لإطار الميداني عرض المنهجي%%ة الت%%ي اعتم%%دها الباح%%ث ف%%ي ض%%وء تحدي%%د ليستلزم التمهيد      

مش%%كلة الدراس%%ة ,وأهميته%%ا وأه%%دافها وبن%%اء أنموذجه%%ا و فرض%%ياتها , والأس%%اليب المتبع%%ة ف%%ي 

على وفق الأط%%ر الت%%ي  اختياره صف مجتمع الدراسة ومسوغاتجمعها وتحليلها, فضلا عن و

فض%%لا ع%%ن الواق%%ع المي%%داني  و تقدمها إس%%هامات الفك%%ر الإداري ف%%ي مج%%ال الانت%%اج والعملي%%ات ,

  مجتمع الدراسة , وبناء على ماتقدم فقد تضمن هذا الفصل المباحث الآتية :لعمل المصارف 

    

  .الدراسةمنهجية  - : المبحث الأول 

  قة.ساب دراسات - : المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  المبحث الأول
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  الدراسة منهجية .2-1
  -مناقشة المكونات الأساسية لمنهجية الدراسة في ضوء الفقرات الآتية : إلى المبحث  هذا يهدف    

  الدراسة مشكلة .2-1-1
ر م--ن كثي--ل--ب منه--ا التعام--ل بجدي--ه تام--ة م--ع تواجه إدارات المنظمات المصرفية حقبة زمنية جديدة تتط   

وخصوص--يتها المشكلات والمتغيرات التي لم تأخذ نصيبها من العناية ف--ي ض--وء طبيع--ة الظ--روف البيئي--ة 

ورغب--اتهم تتعل--ق تل--ك المش--كلات بكيفي--ة استكش--اف حاج--ات الزب--ائن  والتي كان--ت تم--ارس أنش--طتها فيه--ا ,

�ع تكمن في  الدراسة  إلا أن مشكلةوالسعي إلى تحقيقها لكسب ولائهم والرضا , ��ات ض�ف إدراك المنظم

�لأهمية أبعاد جودة الخدمة المصرفية العراقية ��ونوأثره��ا الزب��ق رض��ي تحقي�وبم--ا أن أبع--اد ج--ودة  ,  ا ف

الملموس--ية ) تع--د اح--د  والعناي--ة , والثق--ة والتوكي--د , والاس--تجابية , والخدم--ة المتمثل--ة  ب--ـ ( الاعتمادي--ة ,

المنظم--ات رفية والوس--يلة الأق--رب لتحقي--ق أه--داف المرتك--زات الأساس--ية المهم--ة لفعالي--ات العملي--ات المص--

  الإبع--ادالتركي--ز والس--يطرة عل--ى ه--ذه  ) أن  Goncalves( ف--ي البق--اء والنم--و , بع--د أن أك--د المص--رفية 

                       تحقي------ق أه------دافها عل------ى الم------دى البعي------د     ل ة التنافس------ية للمنظم------ات المص------رفيةالق------در  يع------زز م------ن

Goncalves – 1998:p.61) .(لمصرفية وعلى الرغم من المحولات العديدة لرفع كفاءة المنظمات ا

لزب--ائن ألا أنه--ا لا زال--ت تع--اني م--ن قص--ور ف--ي مواكب--ة التط--ور الفك--ري ف--ي أداء خ--دمتها بالنس--بة إل--ى ا

  والميداني الحاصل في هذا المجال لأسباب :      

 فعالة       التصالات الاية لتخصيص شبكات انعدام الإمكانيات المادية لإنشاء البنى التحتية الراق  

 المتخصصة قلة توفر الكوادر الفنية الكفؤه      . 

  فق--دان الثق--ة ب--ين الزب--ائن والمنظم--ات المص--رفية بس--بب الأنظم--ة والقي--ود الص--ارمة الت--ي تفرض--ها

 بغية السيطرة على الاقتصاد الوطني .   المنظمات المصرفية الحكومات على 

 في تحريك عجلة التقدم الاقتصادي بأهمية المؤسسات المالية والدور الذي تؤديه ضعف وعي الأفراد    

وغيره--ا ق--اد إل--ى المس--توى ال--ذي وص--لت إلي--ه المنظم--ات وتحليلها إن الإخفاق في دراسة هذه الأسباب    

ات , رغ--م أن هن--اك العدي--د م--ن الدراس--المصرفية المنافسةالمنظمات المصرفية في تراجعها وضعفها أمام 

  ة.خدمة وتأثيرها في متغيرات عدالتي تتعلق بأبعاد جودة ال

ألا أنها أغفلت عمق العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية و محددات رض--ا الزب--ون عل--ى انف--راد    

المعني--ين ف--ي  تالأم--ر ال--ذي يس--تلزم ض--رورة تق--ديم أط--ار ش--مولي يحق--ق نوع--ا م--ن التكام--ل ب--ين أطروح--ا

  المنطقية بين متغيرات الدراسة   سويق  , والية  العلاقاتإدارتي الإنتاج والت

  

ف--ي  المتمثل--ة  هم ف--ي توض--يح مش--كلة الدراس--ةح التس--اؤلات ف--ي أدن--اه يمك--ن أن يس--واتساقا م--ع م--ا تق--دم ف--ان ط--ر  

    -:الآتيةالمحاور 
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 . ؟ " عن الإبعاد والمحدداتتصورا واضحا المبحوثةالمصرفية المنظمات هل يمتلك المدراء في -1 

 . ؟وما الخدمات التي تقدمها  أبعاد جودة الخدمة في المصارف طبيعة يما ه-2 

 (الجودةالمتوقع  و مستوى الأداء المدركة) (الجودةالتباين في مستوى الأداء الفعلي للخدمة ما مدى -3 

   ؟  المنظمات المصرفية المبحوثةفي  المتوقعة)

    أهمية الدراسة .2-1-2

وعدم مواكبتها التطور الحاصل في هذا المج--ال  تراجع الخدمات المالية دراسة من واقعتنبثق أهمية ال    

 ةدرجة تأثير أبعاد جودة الخدمة في محددات رضا الزبون , ونظرا لقل-- إلى تسليط الضوء علىمما دعى 

 ض--اي الدراسات العربي--ة , ألا ان--ه حتناول هذا الموضوع على وجه الخصوص فمستقلة التي تالالبحوث  

أك--دوا عل--ى أهمي--ة  ق--د مها ذكرنا ف--ي الجان--ب النظ--ري بوص--فممثل باهتمام المعنيين من أداريين ومخططين

رضا الزبون ؛ فقد اعتمد الباح--ث ه--ذه الأبع--اد م--ع الأخ--ذ   بنظ--ر  ودة الخدمة و تأثيرها في تحقيقأبعاد ج

                                             ة ق عليه--------ا اغل--------ب الكتاب--------ات و البح--------وث الغربي--------تف--------ة تخمس--------ة مح--------ددات رئيس-------- رالاعتب--------ا

   . ) التثقيف و–سماع الرأي و –المعلومات و –التعويض و –الأمان ( وهي 

تكتسب الدراسة أهميتها بخصوصية محاول--ة تق--ديم أط--ار نظ--ري ومي--داني ي--ربط ب--ين  أن ومن البديهي    

المنظم--ات لمية التي يمكن أن تس--تند أليه--ا أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون ؛ ووضع الأسس الع

  مجتمع البحث. المصرفية 

إذ قد يمثل الربط بحد ذاته إضافة علمية جديرة بالاهتمام أذا تأك--دت الإش--ارة إل--ى ن--درة ه--ذه الدراس--ات    

وفق اطلاع الباحث على الكتابات العربية في هذا المجال وبالتالي يمكن أن تكون جديدا مض--افا إل--ى على 

  كتبة العربية  في مجال إدارتي الإنتاج والتسويق . الم

أن أه�"ة ال�راسة ت��� في جان�ها ال�	�اني م� خلال ال��
	ــ� علــى ما تقدم يمكن القول  إلىواستنادا    

تق�:9 الأس7 ال�1ه6"ة وال��4"3"ة ال�ي ت2��1 أل	ها ال��01ات ال�.�-"ة  ال�,(+ثة فــي ت(�یــ� العلاقــة 

د جـــ+دة ال�Eمـــة وم(ـــ�دات رضـــا ال�Bـــ+ن فـــي ال�	Aـــة ال�.ـــ�-"ة الع�ا@"ـــة ال���?لـــة                                وال�ـــأث	� بـــ	� أ>عـــا

ة إل--ى عل--ى اعتب--ار أن الع--راق م--ن ال--دول الس--اعيBغ�اد ) و  –الK�ق الأوسI و  –ال�اف�ی�  و–بـ ( ال�ش	� 

يم--ر به--ا القط--ر ف--ي المرحل--ة الحالي--ة واس--تغلال العملي--ة الديمقراطي--ة الت--ي  ام--تلاك ناص--ية العل--م والتقني--ة

ركي--زة لرف--ع مس--توى الخ--دمات للأف--راد ( اد ج--ودة الخدم--ة المص--رفية بوص--فها وتس--ليط الض--وء عل--ى أبع--

  الزبائن ) والأخذ بأيديهم إلى خدمات مصرفية جيدة و حياة اقتصادية أفضل .     

       أهداف الدراسة .2-1-3  
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فــان هــ�ف ال�راســة ی1.ــM أساســا علــى  مشكلة الدراسة وأهميتهاتبنى أهداف الدراسة في ضوء تحديد   

البح--ث  , ويب--ينرضــا ال�Bــ+ن  لأ>عــاد جــ+دة ال�Eمــة فــي ت(ق	ــQ هاو ت(�یــ��Pــة تKــO"E العلاقــة ال�أث	

المبحوث--ة والمس--اعدة ف--ي ت--وفير المعلوم--ات  المنظم--ات المص--رفية ح--دود العلاق--ة عل--ى مس--توى مض--امين 

تزي--د م--ن ثق--ة الإداري--ين ف--ي عملي--ة تق--دير وتحلي--ل وتحدي--د ه--ذا الن--وع م--ن  الملائمة ذات المصداقية والتي

بيئي--ة للص--ناعة العلاقة وبالتالي ممارس--ة وظ--ائفهم عل--ى أفض--ل وج--ه ممك--ن وخاص--ة ف--ي ظ--ل الظ--روف ال

  -فضلا عن تحقيق الأهداف الآتية :  المصرفية الحديثة.

عن أبعاد جودة الخدمة وأثاره--ا ف--ي  المبحوثةالمنظمات المصرفية معالم نظرية وميدانية لإدارة  تقديم -1

 محددات رضا الزبون.  

نت--ائج العلاق--ة التكاملي--ة ب--ين أبع--اد ج--ودة الخدم--ة  نعطاء انطباعات سلوكية للمنظمات المص--رفية ع--ا -2 

 ومحددات رضا الزبون وتشخيصها في المنظمات المصرفية المبحوثة. 

الخدم--ة ومح--ددات رض--ا الزب--ون ف--ي المنظم--ات المص--رفية  اختيار علاقة الارتب--اط ب--ين أبع--اد ج--ودة. -3 

 المبحوثة.

اختبار التأثير المعنوي باعتماد نماذج الانحدار لأبع--اد ج--ودة الخدم--ة ف--ي مح--ددات رض--ا الزب--ون ف--ي  -4 

  المنظمات المصرفية المبحوثة.  

     نموذج الدراسة .2-1-4 
الت--أطير النظ--ري للمتغي--رات الدراس--ة ومض--امينها الميداني--ة التطبيقي--ة تتطل--ب المعالج--ة تأسيس--ا عل--ى    

ال--ذي يش--ير إل--ى العلاق--ة المنطقي--ة ب--ين متغي--رات  .) 1-1-2المنهجية تص--ميم أنم--وذج مقت--رح ف--ي الش--كل (

ف--ي  يه--االمش--ار إلالبحثي--ة  ة الت--ي يقترحه--ا الباح--ث لإجاب--ة ع--ن الأس--ئلةالدراسة تعبيرا ع--ن الحل--ول المؤقت--

    -إلى:مجموعة من الفرضيات التي بنيت استنادا  الأنموذج   ويمثل ,ةمشكلة الدراس

  أمكانية قياس كل متغير من متغيرات الدراسة. 
 شمولية أنموذج الدراسة وإمكانية اختباره     . 

مات واعتم--د ه--ذا النم--وذج ض--من المتغي--رات المس--تقلة والمعتم--دة إذ ع--دت متغي--رات أبع--اد ج--ودة الخ--د   

لذلك  بافتراض اتجاه واحدمتغيرات مستقلة تؤثر في محددات رضا الزبون لكونها متغيرات معتمدة 

     -و وضعه بالصيغة التي هو عليها من: اختبار الأنموذج مسوغات وتنطبق مع )  One Way(التأثير 

 اتفاق اغلب الكتاب والباحثين.  المتغيرات التي احتواها النموذج معبرة عن 

 عة التي توفرت لدى الباحث -همية هذه المتغيراتالقنا.     

 : مخطط يوضح مجموعة من العلاقات المنطقي--ة الت--ي ق--د تك--ون ف--ي ص--ورة كمي--ة أومفهوم النموذج - ♣

  ة للواقع الذي تهتم به هذه العلاقات.         كيفية وتجمع معا الملامح الرئيس
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الاعتمادية, الاستجابية, الثقة والتوكيد, العناية, ( بـ همتمثل   ةأبعاد جودة الخدم -: المتغير المستقل. 2-1-4-1

  الملموسية).
  

الأمان, التعويض, المعلومات, سماع الرأي, (بـ  همتمثل   محددات رضا الزبون -د: المتغير المعتم. 2-1-4-1

  التثقيف). 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ))(   أنموذج الدراسة  )((
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  ) يوضح الأنموذج الفرضي للدراسة 1-1-2شكل (

  
  
  
  
  
  

   فرضيات الدراسة .2-1-5
ة عل--ى مجموع--ة م--ن الدراس-- أنموذجه--ا فاعتم--دت لاب--د م--ن اختب--ارو أه--دافها الدراس--ة  تماشيا مع أهمية   

        -:حو الأتيى الشكل ألعدمي والبديل وعلى النعل ت صياغة فرضياتهاتمالفرضيات الرئيسة والفرعية و 
لاتتب%%اين المنظم%%ات المص%%رفية المبحوث%%ة ف%%ي تطبي%%ق أبع%%اد  -: ة الأول%%ىالفرضية الرئيس%% -2-1-5-1

  , وعدم تبني محددات رضا الزبون.جودة الخدمة

  الملموسية
 

  التعاطف

  

الثقة 
  والتؤكيد

  الاستجابية
   

  
  الاعتمادية

  

  أبعاد جودة الخدمة

 محددات رضا الزبون

 التثقيف
 يسماع الرأ

 المعلومات

 التعويض

 الأمان
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 - :الفرضية الفرعية الأولى -1 
 )  فرضية العدمH0( :- ةلاتتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدم . 
 ) الفرضية البديلةH1(:-  0تتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة 

 - :الفرضية الفرعية الثانية -2 

 )  فرضية العدمH0: (-  بحوثة محددات رضا الزبون.تتبنى المنظمات المصرفية الملا 
 ) الفرضية البديلةH1(:-  الزبون.تتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا  

لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إبعاد ج%%ودة   -:  ة الثانيةالفرضية الرئيس -2-1-5-2 
بدلالة محددات  رضا الزبون , التعاطف , الملموسية ) وتحقيق ( الاعتمادية , الاستجابية , الثقة     الخدمة
     ) الرأي , التثقيف المتمثلة بـ ( الأمان , التعويض , المعلومات , سماع الرضا

   -:الفرضية الفرعية الأولى-1 
 )  فرضية العدمH0( :- رض%%ا   ية ب%%ين الاعتمادي%%ة و تحقي%%قلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحص%%ائ  

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
 ) الفرضية البديلةH1:(-  رض--ا  إحص%%ائية ب%%ين  الاعتمادي%%ة و تحقي%%قتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة 

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
  -:الفرضية الفرعية الثانية -2 
   فرضية العدم)H0: (-  رض--ا  تحقيق إحصائية بين الاستجابية و لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة

 .بدلالة محددات الرضا لزبونا
  الفرضية البديلة)H1:(- رض--ا  قتحقيحصائية بين  الاستجابية  و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إ

  .بدلالة محددات الرضا الزبون
  -:الفرضية الفرعية الثالثة -3 
   فرضية العدم)H0( :-رض%%ا الزب%%ون ة بين الثق%%ة و تحقي%%قلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائي 

 .بدلالة محددات الرضا
   الفرضية البديلة)H1:(- لزب%%ونرض%%ا ا ة بين الثقة و تحقي%%قتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائي 

 .بدلالة محددات الرضا
  -:الفرضية الفرعية الرابعة-4 
 )  فرضية العدمH0( :-  %%رض%%ا  ين التع%%اطف و تحقي%%قلاتوجد علاق%%ة ارتب%%اط ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب

  بدلالة محددات الرضا. الزبون
   الفرضية البديل%%ة)H1(:-  رض%%ا  و تحقي%%قتوج%%د علاق%%ة ارتب%%اط ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين التع%%اطف

 بدلالة محددات الرضا. بونالز
  
  
  
  
  

  - :سةالفرضية الفرعية الخام-5 
   فرضية العدم)H0( :-   الرضا الملموسية  و تحقيقلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 

 .بدلالة محددات الرضا
    الفرضية البديلة)H1:(- رض--ا  تحقي--قة إحصائية بين الملموس--ية و توجد علاقة ارتباط ذات دلال

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
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ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين إبع%%اد ج%%ودة  تأثيرية لاتوجد علاقة  -: ةة الثالثالفرضية الرئيس -2-1-5-3
بدلال%%ة  رض%%ا الزب%%ون ) وتحقي%%ق الملموس%%ية والتع%%اطف , و, الثق%%ة و, لاس%%تجابيةا والخدم%%ة ( الاعتمادي%%ة ,

  ) التثقيف وسماع الرأي, والمعلومات, وض,التعويوبـ ( الأمان,  المتمثلة محددات الرضا
  -:الفرضية الفرعية الأولى -1 
 )  فرضية العدمH0: (-  رض%%ا  لاعتمادي%%ة  وتحقي%%قلاتوجد علاقة ت%%أثير ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين  ا

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) الفرضية البديلةH1:(-  رض%%ا  ة  و تحقي%%قإحص%%ائية ب%%ين الاعتمادي%%توجد علاقة ت%%أثير ذات دلال%%ة

 0 بدلالة محددات الرضاالزبون 
 -:الفرضية الفرعية الثانية -2 
   )  فرضية العدمH0: (-  رضا  حصائية بين  الاستجابية  و تحقيقة تأثير ذات دلالة إلاتوجد علاق

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) الفرضية البديلةH1:(-  رض%%ا  و تحقي%%ق الاس%%تجابيةذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين توج%%د علاق%%ة ت%%أثير

   بدلالة محددات الرضا. الزبون
   -:الفرضية الفرعية الثالثة-3 
 )  فرض%%ية الع%%دمH0: (-  %%ية ب%%ين  الثق%%ة والتوكي%%د  و تحقي%%قة ت%%أثير ذات دلال%%ة إحص%%ائلاتوج%%د علاق 

 .بدلالة محددات الرضا رضا الزبون
  ) الفرضية البديلةH1:(- رض%%ا  ئية بين الثقة والتوكيد  و تحقي%%قصاات دلالة إحتوجد علاقة تأثير ذ

  .بدلالة محددات الرضاالزبون 
                                                                     -:الفرضية الفرعية الرابعة-4  

 )  فرضية الع%%دمH0: (-  رض%%ا  لتع%%اطف و تحقي%%قلاتوج%%د علاق%%ة ت%%أثير ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين  ا
 دلالة محددات الرضا.ب الزبون

   ) الفرض%%ية البديل%%ةH1:(-  رض%%ا  و تحقي%%قذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين التع%%اطف توج%%د علاق%%ة ت%%أثير
  . بدلالة محددات الرضا الزبون

  -:سةالفرضية الفرعية الخام-5 
  فرضية الع%%دم)H0: (- رض%%ا  لملموس%%ية  و تحقي%%قلاتوج%%د علاق%%ة ت%%أثير ذات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين  ا

 .بدلالة محددات الرضا الزبون
   ) الفرضية البديل%%ةH1:(- رض%%ا  و تحقي%%ق ات دلال%%ة إحص%%ائية ب%%ين الملموس%%يةتوج%%د علاق%%ة ت%%أثير ذ

  بدلالة محددات الرضا.الزبون 
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  منهج الدراسة .2-2

نهج الوص��في التحليل��ي وذل��ك   م��ة والفرعي��ة عل��ى الفرض��ياتها الرئيس�� ب��اراعتم��دت الدراس��ة ف��ي اخت    

 تم��االص��لة بالمنظم��ن خ��لال جم��ع البيان��ات ذات  بدراس��ة العلاق��ة ب��ين المتغي��رات المس��تقلة والمعتم��دة

 في ذلك      ةمدتالمعلإجراءات لعرض  يأتي, وفيما الصرفية قيد الدراسة وتحليلها 

            أساليب جمع البيانات. 2-2-1

 اعتمد واختيار أنموذجها وفرضياتها ,لتحقيق أهداف الدراسة  اللازمةن اجل الحصول على البيانات م   

لعرض الإطار النظري  للدراسة عل��ى العدي��د م��ن الأدبي��ات العلمي��ة المت��وفرة  المعلوماتالباحث في جمع 

 –كت��ب  –لي��ات والمكتب��ات العراقي��ة  , م��ن المص��ادر الت��ي تمثل��ت ب��المراجع العلمي��ة ف��ي الجامع��ات والك

, فضلا ع��ن المنشورة وأقراص المؤتمرات العلمية   - دراسات ورسائل جامعية و–أبحاث و –مجلات و

دراس��ة . أم��ا فيم��ا يخ��ص الجان��ب استخدام الانترنت ف��ي الحص��ول عل��ى البيان��ات ذات الص��لة بموض��وع ال

   -المطلوبة : ياناتالوسائل الآتية  في جمع الب لميداني فقد عمد الباحث إلى استخداما عمليال

الشخصية مع الأفراد في المنظمات المصرفية وبشكل خ��اص الم��دير الع��ام لك��ل  المقابلات.2-2-1-1

المص��رفي. مصرف واغل��ب أعض��اء مجل��س الإدارة بالإض��افة إل��ى م��دراء الأقس��ام وش��عب التس��ويق 

قرات الاستبانة في حالة الحاجة إلى ذلك لضمان الإجابة الصحيحة , فضلا عن طرح بغية توضيح ف

  الأسئلة والاستفسارات المباشرة التي تخدم الدراسة والمدراء في المنظمات المصرفية  .   

 -الاس��تثمارو –الق��روض و – (الودائ��ع ماقسأ أجراء سير العمليات المصرفية في ملاحظة.2-2-1-2

       . )صرفيةالعمليات المو

ة لك��ل الخاص�� الختامي��ة) العام��ة (الحس��اباتالتق��ارير الس��نوية والميزاني��ات  عل��ى لاعتم��ادا.2-2-1-3

     .2001ولغاية عام  1998من عام  للمدةمصرف عبر سلسلة زمنية 

 روع��ي ف��ي ص��ياغتها ق��درتها اذرئيسة في جمع البيانات  ةأدا استمارة الاستبانة التي تعد. .2-2-1-4     

ح��ث ف��ي تحدي��د متغيراته��ا عل��ى البا اس��تند إذللدراسة,على التشخيص وقياس المتغيرات الرئيسة والفرعية 

من أراء المش��رف والخب��راء ذوي التخص��ص  الإفادةفضلا عن  , من الدراسات والأبحاث الأكاديمية عدد

ض��وء الدراس��ات في أدارة الأعمال , وذلك نظرا لعدم وج��ود مقي��اس ج��اهز يق��يس متغي��رات الدراس��ة ف��ي 

النظرية والميدانية وطبيع��ة عم��ل المنظم��ات المص��رفية ف��ي البيئ��ة العراقي��ة , وس��يتم التط��رق إل��ى وص��ف 

  .محتويات الاستبانة واختباراتها

  

         -ستمارة الاستبانة:وصف ا. 2-2-2
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  -: ة تضمن الجزء الأول منهاارة الاستبانة  ثلاثة أجزاء رئيستناولت استم    

المبح��وثين أو فيم��ا يتعل��ق  المبحوث��ة والأف��رادت العامة والتعريفية الخاصة بالمنظمات المص��رفية البيانا   

ت��اريخ تأس��يس و –عائ��دي المص��رف و -المص��رف  ( اس��مبالبيانات الخاصة بالمصرف فقد اشتملت على 

الخاصة  تعدد الأفراد العاملين وغيرها ). أما فيما يتعلق بالبياناو –المصرف  هعدد فروعو -المصرف 

المركز الو ض��يفي , والتحصيل الدراسة ,  والاستبانة فقد تضمنت رأي المستخدم ( نبالأفراد المجيبين ع

ركز الجزء الث��اني م��ن الاس��تبانة عل��ى مة في المنصب الحالي ).  في حين مدة الخدوالجنس , والعمر , و

  المقاييس الخاصة بأبعاد جودة الخدمة .    

م��ن أبعاد ج��ودة الخدم��ة  على تحديد الانتاج والتسويق .  والمختصين في إدارتيثين حأغلبية البايتفق  و  

  الملموسية ). إذ تم وض��ع والتعاطف , والثقة والتوكيد , والاستجابية ,  وخلال التركيز على (الاعتمادية ,

ركز الجزء ا ) بينم  5=5\25 ) سؤالا عن تلك الأبعاد  مقسومة على عدد أبعاد جودة الخدمة أي ( 25(

محددات رضا الزبون التي اعتمدتها المنظمات التي تتكفل بأجراء مس��وحات  -الثالث من الاستبانة على :

Board – Sojournرضا الزبون منه��ا ( م��ا ورد ف��ي الجان��ب النظ��ري م��ن دراس��تنا الحالي��ة , ) مثل   

ب��ون . اذ اخ��ذ مح��دد محددات رضا الزبون وهي مؤش��ر لقي��اس رض��ا الز هي بافتراض أن حقوق الزبون

) أس��ئلة  5) أسئلة. أما محدد المعلوم��ات فق��د ش��مل ( 5) أسئلة واحتوى محدد التعويض على ( 5الأمان (

 25) أسئلة ليكون مجموع الأسئلة ( 5في حين أن محددي سماع الرأي والتثقيف حصل كل منهما على (

باح��ث له��ذا الع��رض مقي��اس م الاس��تخد  ميع مقاييس استمارة الاس��تبانة) سؤالا عن تلك المحددات. وفي ج

 ا , إذ يتوزع م��ن أعل��ى وزن ل��ه وق��دأساليب القياس الوصفي وأحدثه رتبة , اذ يعد من أكفأ الإحدى عشر

) 0.0) ,إل��ى أوط��أ وزن ل��ه ال��ذي أعط��ى (100%) درج��ة لتمثي��ل حق��ل الإجاب��ة (اتف��ق بنس��بة 1أعط��ى (

 – 0.2 – 0.1ا تسعة أوزان أخرى هي           (), وبينهم%0درجة لتمثيل 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 (
  يوضح متغيرات الدراسة الواردة في استمارة الاستبانة جدول ال
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  القسم 

  

الرموز الإحصائية   مؤشرات القياس   يرات الفرعية المتغ  ة التغيرات الرئيس
  للمؤشر 

ل 
لأو

ء ا
جز

ال
  

  بيانات تخص المصرف  بيانات عامة 
   بيانات تخص المستجيب

A AX 

A-B AX-BX   

بيانات تخص الاستمارة   رأي المستخدم
  وفقراتها

A-C    A-C 

A-D   A-D 

ي 
ثان

 ال
زء

لج
 ا

دة 
جو

د 
عا

أب
ة 

دم
لخ

ا
  

 X1-X5 5-1  الاعتمادية 
 X6-X10 10-6  الاستجابية 

 X11-X15 15-11  الثقة والتوكيد 
 X16-X20 20-16  التعاطف 

 X21-X25 25-21  الملموسية 

ث 
ثال

 ال
زء

لج
ا

  

ضا 
 ر

ت
ددا

مح
ن 

بو
لز

ا
  

 C1-C5 5-1  الأمان 
 C6-C10 10-6  التعويض

 C11-C15 15-11  المعلومات 
 C16-C20  20-16  سماع الرأي

 C21-C25 25-21  التثقيف 

  .الجدول من إعداد الباحث  

        - اختبارات صدق الاستبانة وثباتها:. 2-2-1

عل��م الاجتم��اع وعل��م ال��نفس التجريب��ي عل��ى ض��رورة قي��اس ص��دق  الاس��تبانة  يتفق اغل��ب ب��احثين ف��ي    

أداة عرضة إلى الطع��ون  ويمكن القول أن الاستبانة  تقيس ما هو مفترض للقياس اأنه .على اعتبارهاوثبات

وجود اختبارات إحص��ائية , وبالرغم من عدم وتفتقر إلى الثبات لفترات طويلة لأنها تمثل بيانات وصفية 

  htt.(Lyn dale. Com: 2005:p.3) wwwأنها رأي لا شي أكثر للصلاحية ف

دد م��ن الاختب��ارات لغرض قياس صدق الاستبانة وثباتها, قام الباحث بإخضاع اس��تمارة الاس��تبانة لع�� و   

 تقبل توزيعه��ا عل��ى الأف��راد المبح��وثين ف��ي المنظم��ات المص��رفية (قي��د الدراس��ة) وتمثل��ت ه��ذه الاختب��ارا

      -بالاتي:

  دها وبع توزيع استمارة الاستبانة  )قبل ( اختبارات. 2-2-1-1

      - قياس الصدق الظاهري:. 2-2-1-1-1
 اختب��ار عل��ى قي��اس متغي��رات الدراس��ة ت��م ومق��درتهانة بغي��ة التأك��د م��ن ص��لاحية اس��تمارة الاس��تبا    

ة والفرعي��ة بع��د أع��دادها وعرض��ها عل��ى مجموع��ة م��ن الظ��اهري لفق��رات الاس��تبانة الرئيس��الص��دق 

للتأك��د م��ن دق��ة الفق��رات وم��دى  )  4الخب��راء والمختص��ين ف��ي العل��وم الإداري��ة والنفس��ية الملح��ق (

ع أرائهم بشأن صلاحية استمارة الاستبانة على قي��اس لفرضيات الدراسة وأهدافها واستطلا ملائمتها 

متغيرات الدراسة وبما يضمن وضوح فقراتها ودقتها من الناحي��ة العلمي��ة واللغوي��ة , وق��د نتج��ت ع��ن 
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ذلك ملاحظات قيمة تمت مناقشتها بين الباحثين والأساتذة الخبراء وبالتالي تم أجراء الحذف والتعديل 

  المستخدمين . بذلك حصلت الاستبانة على رأي اغلب الخبراء ووإعادة صياغة بعض الفقرات و

        - . قياس الشمولية:2-2-1-1-2 
فقرة تخص بيان رأي المس��تخدم واقتراحات��ه  ة من خلال ما تضمنتهاتم قياس شمولية استمارة الاستبان    

وكان��ت إجاب��ة أف��راد ص��رفية يركز السؤال الأول على فق��رات الاس��تبانة وم��دى انس��جامها م��ع الإعم��ال الم

  -ما مبين في الجدول الآتي :العينة مثل

  )2-1-2الجدول (
   فقرات الاستبانة يوضح بيان رأي المستخدم في الجدول 

نسZZZبة اتفZZZاق العينZZZة علZZZى  %المعياري  فالانحرا %الوسط الحسابي   البيان 
تمثيل الاستبانة لمتغيرات 

  %الدراسة 
فقرات الاستبانة تعبر 

تنتمZZي  عن كل متغيZZر
  إلية 

.80  .24  0.80 

 ةفقZZZZZZZZرات الاسZZZZZZZZتبان
تنسZZZZجم مZZZZع أعمZZZZال 

  المصرف  

.85 .23 0.85 

   0إعداد الباحث استنادا آراء أفراد العينة من - المصدر:      

  - الحيادية:. 2-2-1-1-3

م بع��د نة على قدر كبير من الأهمي��ة تمث��لللأمانة العلمية تبنى الباحث مسالة توزيع استمارة الاستبا   
التدخل في إجابات أفراد العينة والتأثير فيها من اج��ل تحقي��ق الموض��وعية الواقعي��ة وإعط��اء الفرص��ة 

  ي لكل فرد من أفراد العينة.للتعبير عن الرأي الحقيق
 إذاستمارة الاستبانة ,  ك فقد منح كل فرد من هؤلاء مدة كافية ومتساوية للإجابة عنوبموجب ذل     

ة أطول لعدد . في حين أن الباحث  انتظر لمد 25\7\2005إلى  15\7\2005من امتدت هذه ألمده 
من المجيبين رغبة منه في الحصول على كاف��ة الاس��تمارات الموزع��ة ب��الرغم م��ن أن العملي��ة أخ��ذت 

ي مواق��ع اعم��الهم ووج��ودهم مزيدا من الوقت والجهد والمشقة من خلال مراجعة الأفراد المبحوثين ف��
  .  لمرات عدة

      - اختبار ثقة الاستبانة:. 2-2-1-2

لثقة ولغرض دعم ثقة الاستبانة التي تعد ائي بمعنى أنها تفتقر إلى االاستبانة أداة عرضة للخطأ العشو   

                                      -أساسية لاختبار الثقة هي : قطرائحد الفاصل للصلاحية هناك ثلاث ال
www . Htt (Lyn dale 2005:p.4)                                                                       

  - :الاختبارأعادة . 2-2-1-2-1
في نقطتين مختلفتين من الوقت , هذه التقنية تعاني من نفسها طرح استمارة الاستبانة إلى أفراد العينة     

       .عائقين مختلفين
     .بين المقياس الأول والثانير بشكل ملحوظ يربما يحصل تغي - الأول
نفسها قد تقتنع بإجابة مختلفة عندما تجيب مرة اخرى على الاستبانة المجيبة على الإدارة الأولية  – الثاني

  .الاستبانة في وقت آخر
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  - :اختيار الشكل المكافئ. 2-2-1-2-2
لدرج��ة  ت مماثل��ة خل��ق الباح��ث آلت��ين  مختلفت��ين مص��ممتين لقي��اس تركيب��اي تقني��ة الش��كل المك��افئ  

أنها قد تكون صعبة الصعوبة في استعمال هذه الطريقة  الارتباط بينهما و مقياس الثقة بشكل مكافئ و

  مكلفة جدا لخلق آلة مكافئة كليا .     وجدا 
        - :الاتساق الداخلي. 2-2-1-2-3

تصميم الاستبانة لفحص شيوعا ويتم بأجراء  قالطرائيستخدم لتعزيز ثقة الاستبانة ويعد من أكثر    

مجموعتين وتجري عمليات الارتباط , ويتم التطرق إلى الاتساق  نفسها ونقسم الأسئلة على التركيب

  الداخلي لأبعاد جودة الخدمة , ومحددات رضا الزبون     
     - الاعتمادية: �

)  7لحق (الما هو مبين في ملخاصة بفقرات متغير الاعتمادية ومثلتشير مصفوفة الارتباط ا   
مجموعة كبيرة من علاقات الارتباط المعنوية الموجبة مما يدل على وجود  إلى وجود)  1الجدول (

 الرغم من وجود قيم غير معنوية الا أن القيم المعنوية اكبر مما يشار إليهاالاتساق الداخلي على 
  أمكانية قياس هذه الفقرات للبعد المذكور . 

   - الاستجابية: -  �

)          7الملح����ق (المبين����ة  ف����ي  ةالاتس����اق ال����داخلي الخاص����ة بفق����رات متغي����ر الاس����تجابيت����م قي����اس    
إلى وج��ود مجموع��ة كبي��رة م��ن علاق��ات الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين مكون��ات ه��ذا ) 2الجدول (

الاتساق المتغير على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقيم غير معنوية  إلا أن ذلك يشير إلى وجود 

 0الارتباط  واختباره  الداخلي الذي يمكن قياس 
  - الثقة والتوكيد: -  �

إل��ى ) 3) الج��دول ( 7الملحق (بهدف معرفة ثبات سريان فقرات متغير الثقة والتوكيد الواردة  في    
جودة مجموعة كبيرة من علاقات الارتباط المعنوية الموجبة  ب��ين مكون��ات ه��ذا المتغي��ر عل��ى ال��رغم 

يمك��ن إذ جود علاقات ارتباط وقيم غير معنوية  ألا أن ذل��ك يش��ير إل��ى وج��ود الاتس��اق ال��داخلي من و
  وقياس نسبة التأثير .وتحديده قياس الارتباط 

  

  

     - التعاطف: �
 بين��ة  ف��يتوضح مصفوفة الارتباط  لقياس الاتساق الداخلي الخاصة بفق��رات متغي��ر  التع��اطف الم    

وج��ود مجموع��ة كبي��رة م��ن علاق��ات الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين     ) 4) الج��دول ( 7الملح��ق (

مكونات هذا المتغير على الرغم من وجود علاقات ارتباط وق��يم غي��ر معنوي��ة  ألا أن ذل��ك يش��ير إل��ى 

    التعبير عن إمكانية قياس ذلك. إلى صدقها وقدرتها على كوجود الاتساق الداخلي بينها وليشير ذل

 - الملموسية: -  �
 إل��ى وج��ود) 5) الج��دول ( 7الملحق (س الاتساق الداخلي لفقرات متغير الملموسية  المبينة  في اقي   

مجموعة كبيرة من علاق��ات الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين مكون��ات ه��ذا المتغي��ر عل��ى ال��رغم م��ن 

يمك��ن قي��اس  اذ وجود علاقات ارتباط وقيم غير معنوية  ألا أن ذلك يشير إلى وجود الاتساق الداخلي

 وتحديد الارتباط وقياس نسبة التأثير .
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 محددات رضا الزبون   
      -الأمان: - �

) الج��دول  7الملح��ق (ما هو  واضح في تباط الخاصة بفقرات بعد الأمان ومثلتشير مصفوفة الار    

س��اق مجموعة كبيرة من علاقات الارتباط المعنوية الموجبة مما ي��دل عل��ى وج��ود الات إلى وجود) 6(

ق يش��ير ذل��ك إل��ى ص��دالرغم من وجود قيم غير معنوية إلا أن القيم المعنوي��ة اكب��ر مم��ا الداخلي على 

      الاستبانة وقدرتها على القياس.

  - التعويض:  -  �
) الج��دول  7الملح��ق (وض��حة  ف��ي أوضحت مصفوفة الارتباط الخاصة لفقرات بعد التع��ويض  الم   

الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين مكون��ات ه��ذا المتغي��ر عل��ى وجود مجموعة كبيرة من علاق��ات ) 7(

الرغم من وجود علاقات ارتباط وقيم غير معنوية  إلا أن ذلك يشير إلى وجود الاتساق الداخلي بينها 

  0    ا في التعبير عن إمكانية قياسهاوليشير ذلك إلى صدقها وقدرته

   - المعلومات: �

)           7الملح���ق ( اردة  ف���يلفق���رات  بع���د  المعلوم���ات  ال���و ت���م قي���اس الاتس���اق ال���داخلي الخ���اص    
مجموع��ة كبي��رة م��ن علاق��ات الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين مكون��ات ه��ذا  توج��ود ) 8الج��دول (

أن ذلك يشير إلى وجود الاتساق  إلاالمتغير على الرغم من وجود علاقات ارتباط وقيم غير معنوية  

    0عناصر هذا البعد  الداخلي  الذي يمكن قياسه ل
  - :سماع الرأي -  �

)  7الملح��ق (م��ا ه��و مب��ين ف��ي  لسريان لفقرات بع��د س��ماع ال��رأي   مثلبهدف التعرف على ثبات ا    
مجموعة كبيرة م��ن علاق��ات الارتب��اط المعنوي��ة الموجب��ة  ب��ين مكون��ات  إلى وجود يشار) 9الجدول (

ح ص��دقها ف��ي يوض��ق��يم غي��ر معنوي��ة  ل��ذلك ت��م تارتب��اط و هذا المتغير على الرغم من وج��ود علاق��ات

 التعبير عن قياس هذا البعد .  
 - التثقيف: -  �

)           7الملح����ق ( أش����ارت مص����فوفة الارتب����اط الخاص����ة بفق����رات متغي����ر  التثقي����ف  ال����واردة ف����ي    

مجموعة كبيرة من علاقات الارتباط المعنوية الموجبة مما يدل على وج��ود  إلى وجود) 10الجدول (

أن الق��يم المعنوي��ة اكب��ر مم��ا يش��ير إل��ى  ال��رغم م��ن وج��ود ق��يم غي��ر معنوي��ة إلاالاتساق ال��داخلي عل��ى 

  أمكانية قياس  ذلك .          

  اختبارات بعد توزيع استمارة الاستبانة.. 2-2-2-1

 - :أساليب التحليل الإحصائي. 2-2-2-1
مجموع��ة م��ن الأدوات  اس��تخدمنا فرض��ياتهاداف الدراس��ة ومض��امين طبيع��ة توجه��ات أه�� ىبناء عل��   

      -الإحصائية تتمثل بالاتي:

 - التك��رارات والمتوس��طات الحس��ابية والانحراف��ات المعياري��ة والنس��ب المئوي��ة بغي��ة اس��تخدامها ف��ي

 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها.
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  يمكن استخراجه عن طريق المعادلة الآتية:   والذي (Mean) الموزون,الوسط الحسابي  ....    أأأأ

  : تشير إلى الوزن النسبي Xiإذ: 

  : تشير إلى عدد مرات تكرار الإجابة ^:   

   :Fi∑ تشير إلى عدد مفردات العينة :  

  

  

  

  

  

  

  Standard deviationالانحراف المعياري     ....    بببب

  الحسابي:استخدم لغرض بيان درجة تشتت القيم عن وسطها               

     

  

  

  

  

  

 .وطبيعتها ستخدم في تحديد قوة العلاقة بين متغيرينوت -يرمان: بمعامل الارتباط س- ....    تتتت

   

                

  

  

  

لأبع��اد ج��ودة الخدم��ة ف��ي تحدي��د الاتس��اق ال��داخلي  تاس��تخدموق��د   -: بيرس��ونمعامل الارتباط  - ....    ثثثث
 ومحددات رضا الزبون . 

 

 

 

Xifi       ∑  
 Xﬞ = _______________ 

  
∑Fi          

 

______________________ 

  X i2 ��∑FiXﬞ2∑ 

 S.D. =   _______________ 
√                                 

∑Fi�1           
  

Di2       ∑  6    
 R =   1 � __________    

  
N ( n2� 1 )        

  

Xiyi�(Xi) (yi)                ∑N  
 R =      ________________________  

  
___________        _____________ 

√n∑(Xi2) �(Xi)2         √n∑(yi2) �(yi)2  
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       Simple linear Regression   -الانحدار البسيط: ....    جججج
  ستخدم في قياس التأثير المعنوي للمتغيرات المستقلة في المتغيرات المعتمد.أداة إحصائية ت 

 : نحو الآتي نحدار الخطي البسيط تكون وعلى الومعادلة الا

 

  

  

            تمثل قيمة المتغير الوسيط والمتغير المعتمد عندما تكون قيمة المتغير المستقل تس��اوي ص��فرا" .      : أ إذ أن

 : وتمثل قيمة معامل المتغير المستقل , أي نسبة تأثير المتغير المستقل بالمتغير الوسيط .    ب

  R2    Coefficient of determinationمعامل التحديد   ....    حححح

  

                               

   

  

  الآتية:المعادلة  وفق على الجزئييستخدم لقياس معنوية معامل الارتباط  ):t(اختبار  ....    خخخخ

  

   

                 

                                                 p + 2     >   n 

 F: يستخدم لقياس معنوية العلاق��ة ب��ين متغي��رات الدراس��ة. ف��إذا كان��ت قيم��ة F – test Fاختبار  ....    دددد

) ذات ت��أثير معن��وي Xiيعني أن المتغيرات المستقلة ( كالجد ولية, ذل Fالمحسوبة أكبر من قيمة 

-80 –(البك��اء ),    1989 :426 –( ال��راوي  ) والعكس ص��حيح.Yiالمتغيرات المعتمدة ( في

123: 2002              (  

     -: والزبائن (المنظمات المصرفية) اختيار عينة البحث. 2-2-3
التقارير السنوية للمصارف ونش��رات س��وق الع��راق لغرض تحديد عينة البحث اطلع الباحث على     

( رأس المال + مجموع الموجودات + معدل العائد على على  المالية وتم اختيار العينة بناء للأوراق

  Ỵ =   a  b(xi)          

 
  

∑Ei2                         
R2 =  1 �  ___________  

∑yi 2           

_____________ 
 r√ n � p �2           

T = ________________  
_______________  

√ 1 �  r2              
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الحكومي��ة فه��ي  المنظم��ات المص��رفيةالأهلي��ة أم��ا  المنظم��ات المص��رفيةيخ��ص  وه��ذا الموج!!ودات )

  الرافدين والرشيد.

  )3-1-2جدول (
  البحث ةة اختيار عينيوضح كيفي

 رأس المال   اسم المصرف 
 

1998  

مجمZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZوع 
  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 

مص������������������رف 
  الأوسط  الشرق

400000 7791754 1.7 3.1 1.8 2 2.15 

مص������������������رف 
  البصرة الأهلي 

200000  2283107 4.3 5.4 5.2 6.2 5.27 

  إعداد الباحث بالاعتماد على نشرات سوق العراق للأوراق المالية.  - المصدر: 

ظم��ات المنبيان��ات ت��م اختي��ار مص��رفي بغ��داد والش��رق الأوس��ط  م��ن ب��ين عين��ة  من في ضوء ما تقدم     

 "إنهم��ا يحقق��ان مع��دلا يتض��ح إذ  الت��ي ت��م الحص��ول عليه��ا م��ن س��وق الع��راق ل��لأوراق المالي��ة المص��رفية

  .ا"متقارب ا"عائد

هم إلى حد كبير في إمكانية تطبيق أبعاد جودة الخدمة  نهما يمتلكان رأسمال وموجودات تسفضلا" عن إ   

 لا"مع��د هق��يحقتف الإس��لامي العراق��ي بس��بب  مص��راللرف��ع مس��توى الخ��دمات المقدم��ة للزب��ائن , واس��تبعد 

  الوصول إلى المصرف المذكور  بسبب تعذر  في حين استبعد مصرف البصرة الأهلي,  ا"منخفض ا"عائد

   عينة الدراسة .2-2-3-1

الح��د الأدن��ى  ج��اوزتت ) إذ40الم!!دراء عين��ة ( علىقسمت مفردة. )100(بلغت عينة هذه الدراسة 

 يتض��ح ب��أن .وعلي��ه )60الزب!!ائن وعين��ة(  ة الإحص��ائية المح��ددة لحج��م العين��ةوف��ق المعادل��عل��ى المطلوب 

وذل��ك رغب��ة ف��ي تحس��ين تمثي��ل العين��ة لمجتم��ع ) 60وعينة الزبائن إلى () مفردة 40( المدراء عينةحجم 

   الدراسة.

  لتركي�����ز جم�����ع المعلوم�����ات مم�����ا يس�����هم ف�����ي   وذل�����كبغ�����داد محافظ�����ة عين�����ة عل�����ى ه�����ذه التص�����رت اق

  لكل يعيش في وسط اجتماعي واحد.فا الباحث على التحليل الموضوعي للمعلوماتزيادة قدرة    

    -:المنظمات المصرفيةعينة . 2-2-3-2
  )    3-1-2. انظر الجدول ()رأس المال والعائد على الموجوداتتم اختيارها على أساس أكبرها بـ (

  )     4-1-2( انظر الجدول -:وصف عينة البحث
  صف عينة المدراء   )  ي 5-1-2( الجدول
  ) يصف عينة الزبائن     6-1-2( الجدول

  ) 5-1-2انظر الجدول ( -توزيع الاستبانة :
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  )4-1-2جدول (
  ).الملكية.إجمالي الموجودات, عدد الفروع قيوضح مصارف العينة ( تاريخ التأسيس, حقو

تZZZZZZZZZZZZZZZZاريخ   نوع المصرف  اسم المصرف
  التأسيس

حقوق الملكيZZة الأرقZZام ( 
  )بالمليون 

أجمZZZالي الموجZZZودات الأرقZZZام ( 
  بالمليون )

عZZZZZZZZدد الفZZZZZZZZروع 
  داخل القطر

 224 506496197 200000 1941  منظمة عامة   الرافدين

  151 371878091 200000 1988  منظمة عامة   الرشيد

   المصارف الأهلية 

الشZZZZZرق الأوسZZZZZط 
  العراقي

منظم���������������������ة 
 مس������������������اهمة

   ةخاص

1993 400000 77917536954 11  

 7 833093 320000 1992  نظمة خاصة م  مصرف بغداد

الإدارة في كل مصرف واستحصال الموفقة من قبلة  قام الباحث بمقابلة رئيس مجلس ( إذإعداد الباحث بالاعتماد على التقرير السنوية لكل مصرف  من- المصدر:     
  الدراسة ). التقارير السنوية المتعلقة بمدة على منح

  
  )5-1-2الجدول (

  )1(الموزعة تيوضح الاستمارا ) 5-3جدول ( 

  عدد   عدد الفروع       اسم المصرف       
  الاستمارات 

  

استمارات المدراء
1          

  
   2استمارات الزبائن

  مسترجعة  موزعة   مسترجعة   موزعة  25  4  الرافدين 

10 10 15 13 

  *12 15 10 10 25 3  الرشيد 

 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     

                                                
 لتحليل الإحصائي .       إلى ا) خضعت جميعها 40(إلى  .  استمارة المدراء.1
حدة في واومصرف بغداد ,  ين فل الإحصائي  استمارتين تلفت في مصرف الرافدين واثنيتهما إلى التحلياستمارات لعدم صلاحي 8تم استبعاد  2

استمارات تعذر على الباحث استرجاعها من الزبون بسبب أن الزبائن غير متواجدين في المنظمات المصرفية  مصرف الشرق الأوسط .وثلاث
  ) استمارة فقط.  52(  هي .والخلاصة أن عدد الاستمارات التي اعتمدت في التحليل الإحصائي
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 3. وصف مجتمع الدراسة

      - :من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية المبحوثة والزبون الدراسةوصف مجتمع  .3-1

     -:جوانب الآتيةاللمجتمع الدراسة في ضوء  يتناول هذا الموضوع وصفا 

ط��اع المنظمات العاملة ف��ي الق تعد إذ ,اختيارهاالمبحوثة ومسوغات  المنظمات المصرفيةوصف  .3-1-1

عتمد عليها الاقتص��اد ال��وطني م��ن خ��لال مس��اهمتها ف��ي بن��اء أحدى أهم الركائز الأساسية التي يالمصرفي 

وتهيئة مس��تلزمات النه��وض بالص��ناعة المص��رفية ومواكب��ة التط��ورات الحاص��لة وتطويرها البنية التحتية 

مصرفية فق��د وق��ع اختي��ار ونظرا" لعدم وضوح متغيرات الدراسة الحالية في المنظمات الالمجال. في هذا 

  الباحث على الإدارة  العامة للمنظمات المصرفية العراقية ميدانا للدراسة .       

   -:منهاوتعود أسباب اختيار الباحث للمنظمات المصرفية إلى العديد من الأسباب الجوهرية  .3-1-2

س��ات والبح��وث العلمي��ة الرغبة في تقوية الجهاز المصرفي وزيادة كفاءته من خلال إس��ناده بالدرا ....    أأأأ

 التي تدفعه إلى توسيع الخدمات التي يقدمها للزبائن . 

توسيعها وتشجيعها على الانتشار , كونها أداة  مستمر و أعطاء الاهتمام الكافي الىدعم الدولة ال- ....    بببب

 لتنفيذ السياسة النقدية والمالية للاقتصاد الوطني .

عل��ى مس��توى القط��ر وذل��ك  وتطويره��ا اعيةتمث��ل ال��ركن الأساس��ي ف��ي تك��وين المنظم��ات الص��ن - ....    تتتت

 المنظم��ات المص��رفيةلأهمية القروض التي تمنحه��ا المنظم��ات بش��كل ع��ام, فض��لا ع��ن أن جمي��ع 

 التابعة تقوم بتقديم الخدمات المصرفية للمجتمع.

في عملياتها على الرغم من الظ��روف الت��ي م��ر به��ا قطرن��ا  المنظمات المصرفيةاستمرار هذه  -  ....    ثثثث

وتحس��ينها وط النظ��ام وتمتعه��ا بخب��رات ف��ي مج��ال تط��وير العملي��ات المص��رفي الص��ابر بع��د س��ق

وبالتالي ترى ضرورة عرض نبذة مختصرة عن بع��ض الجوان��ب التعريفي��ة الخاص��ة بالمنظم��ات 

 المصرفية.   
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     -: نبذة تاريخية )  ( المبحوثة المنظمات المصرفية. 3-1-3

  -الرافدين:مصرف  .3-2-1
مالي��ة وطني��ة ف��ي وس��ط مص��رفي  يعم��ل كمؤسس��ة وه��و  1941ف��ي ش��هر تم��وز ع��ام  العم��لبت��دأ ا   

للقطاع الأجنبي , أنيط به عند التأسيس بعض اختصاص��ات الص��يرفة المركزي��ة وذل��ك بس��بب  غالبيته

  مصرف مركزي في ذلك الحين.  عدم تواجد

 الأجنبي��ة ف��تم تعري��ق ص��رفيةالمنظم��ات المهيمن��ة مصرف برز اتجاه جديد لتقل��يص بعد تأسيس ال و  

م��ن  % 68الع��راق بنس��بة  أس��همالعراق��ي المتح��د إذ مص��رف باس��م ال 1962ف��ي ع��ام  ارمصرف انت��

العثم��اني باس��م مص��رف ال ت��م تعري��ق 1963وف��ي ع��ام  % 32انت��را بنس��بة  مص��رفو رأس م��ال

وف��ي ع��ام  % 40العثم��اني مص��رف وال % 60الع��راق بنس��بة  الاعتم��اد العراق��ي إذ أس��هممص��رف 

الأجنبي��ة العامل��ة ف��ي  المنظمات المص��رفيةتم تأميم عشرة مصارف غير حكومية منها فروع  1964

اخ��ذ المص��رف ب��التفرع داخ��ل القط��ر وف��ي ال��وطن العرب��ي وبع��ض ال��دول  1967القط��ر وبع��د ع��ام 

الغربية ويتمتع ألان بموقع جي��د ف��ي الس��وق العراقي��ة ويع��د م��ن أكبره��ا ويم��ارس الأنش��طة المص��رفية 

مص��رف دون تط��ور  الحديثة ألا أن ظ��روف البل��د حال��ت المنظمات المصرفيةة كافة وهو من التجاري

  الرافدين لمواكبة التطورات الحاصلة في مجال القطاع المصرفي .   

 -الرشيد: مصرف. 3-2-2
وأص��بح ش��ركة مس��اهمة  . 1988) لس��نة   (52تأس��س مص��رف الرش��يد بموج��ب الق��انون  رق��م     

أهداف��ه  1988) لس��نة 7ي��ون دين��ار عراق��ي وق��د ح��دد  نظام��ه ال��داخلي رق��م ( )  مل 100(  برأس��مال

أهمه��ا المس��اهمة ف��ي دع��م الاقتص��اد ال��وطني ف��ي مج��ال الص��يرفة التجاري��ة اس��تثمار الأم��وال وتق��ديم 

وفق خطط التنمية والقرارات التخطيطية * وبذلك  يرك��ز المص��رف على التمويل لمختلف القطاعات 

ختلف أشكاله للزبائن العراقيين والعرب بم��ا ف��ي ذل��ك س��لف أنش��اء المستش��فيات منح الائتمان بم. على

وم��ن  الأم��د.قص��ير  . المش��اريع الس��ياحية وبوص��فها رأس��مال نالمص��درين  الص��ناعيي إل��ىالأهلي��ة  .

نش��اطات المص��رف الأخ��رى تق��ديم خدمات��ه التقليدي��ة كبي��ع وش��راء ( نش��أة وتط��ور مص��رف الرش��يد 

  لعلمي قسم الإحصاء د. ضياء )مشروع البحث والتطوير ا

والتوسط في عمليات الاكتتاب في أسهم الشركات وك��ذلك التوس��ط  هاتصديق الصكوك وإصدارو    

. ويزاول المصرف عمله من خلال فروعه ومكاتب��ه المنتش��رة ف��ي وشرائها في بيع الأسهم والسندات

) مكتب��ا  18( و ) فرع��ا 51منه��ا ( ا) فرع��ا ومكتب�� 151(  1998القطر والتي بلغ عددها ف��ي ع��ام 

خارج بغداد وعبر شبكة كبي��رة م��ن مراس��ليه المنتش��رين  ) مكاتب 4) فرعا و ( 78 داخل بغداد و (

( تقري��ر س��نوي لمص��رف الرش��يد  ) مراس��لا. 293( 1998ع��ددهم ع��ام  غف��ي أنح��اء الع��الم والب��ال

:19:1998     (      
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   -بغداد:مصرف  .3-2-3

وف��ق أحك��ام   ىدين��ار عل��ة ملي��ون ) مائ��100ق��دره ( ) برأس��مال خ-م-أس��س مص��رف بغ��داد ( ش    

ممارس��ة الأعم��ال المص��رفية المعت��ادة والتعام��ل  1992المرك��زي وأج��از ل��ه ف��ي ع��ام ق��انون البن��ك 

حق��ق المص��رف نجاح��ا ب��اهرا بنم��و الإي��رادات والاحتف��اظ بحج��م الس��يولة  إذبالتموي��ل الخ��ارجي , 

وب��ذلك أص��بح أول مص��رف أهل��ي عراق��ي م��ارس نش��اط   لاستثمار في مختلف المج��الاتالمناسب وا

  الصيرفة في القطاع الخاص .     

 ب��داء المص��رف أعمال��ه وف��ق الأه��داف المرس��ومة ل��ه وه��ي المس��اهمة ف��ي خدم��ة النش��اط الاقتص��ادي

ضمن خطة التنمية في القطر لتحقيق أنماء هذا الجانب وتطويره بأساليب حديثة ومتط��ورة  وتطويره

اعتم��د مجل��س أدارة المص��رف  ية , ولغرض تحقيق هذه الأهداف كام القانون المرعوبما ينسجم وأح

سياسات و  ستراتيجيات متط��ورة وحديث��ة مكن��ت المص��رف م��ن تعزي��زه مرك��زه الم��الي وكس��ب ثق��ة 

الركيزة الأساس��ية الت��ي  وازدادت أرصدت الودائع التي تعدالزبائن به وتوسيع قاعدة المتعاملين معه 

ات الاقتص��ادية المختلف��ة الت��ي تس��هم دوره بإعادة ت��دوير الف��وائض النقدي��ة إل��ى القطاع��تمكنه من أداء 

بشكل مباشر في تنشيط المركز الاقتصادي وزيادة الانتاج في القطر إذ بل��غ مجم��وع الودائ��ع  بدورها

 ا"محقق�� 1995) مليون دينار في عام  1707بعد أن كان ( 1998) مليون دينار في عام  6162(

  )         19:1998( تقرير سنوي لمصرف بغداد :)  72%دة بنسبة (بذلك زيا

   .  

      -الشرق الأوسط العراقي للاستثمار   :مصرف  .3-2-4
ليون دينار ) م400اسمي قدره (  خ ) برأسمال -م -ط للاستثمار ( شتأسس مصرف الشرق الأوس  

بموجب شهادة التأسيس 1976) لسنة 64المركزي العراقي رقم (في ضوء أحكام قانون ابنك 

من دائرة تسجيل الشركات وقد صدر عقد تأسيس المصرف أهدافه بتعبئة  1993صادرة في عام 

المدخرات الوطنية وتوظيفها في المجلات الاستثمارية المختلفة والمساهمة في تعزيز مسيرة التنمية 

مصرف بكل نشاط وفعالية لتأدية وفق أطار الساسة العامة للدولة وقد سعى ال ىللقطر علالاقتصادية 

تهم اهتم المصرف بمستوى الخدمات التي يقدمها للزبائن فنال ثقودوره المميز في هذا المضمار . 

الركيزة الأساسية التي تمكنه من  واتسعت قاعدة المتعاملين معه وزادت أرصدة الودائع منه  التي تعد

طاعات الاقتصادية. لقد بلغ رصيد الودائع التجارية الق النقدية الى ضأداء دوره بإعادة تدوير الفوائ

) 30962مبلغ (1997في عام  الرصيد) مليار دينار بعد أن كان 60638مبلغ (  1998في عام 

) من مجموع ودائع  6705%) مليار دينار وتعادل ( 20676مليار دينار أي بزياد مقدارها (

  ) .   1997سنة(
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       حدود الدراسة .3-3

        -:لحدود الزمانيةا .3-3-1

يكتش��ف مواق��ف الأف��راد المبح��وثين  ا"مقياس��ه��ذه الدراس��ة عل��ى أداة الاس��تبانة بوص��فها اقتص��رت  ....    أأأأ

 ضمن حدود ظروف الدراسة 
 المبحوث��ة المص��رفية متغيرات المنظم��اتاستخدم الباحث أسلوب تحليل المضمون بغية وصف  - ....    بببب

   .2001ة عام ولغاي1998وتحديدا للمدة الزمنية من عام وتشخيصها 
 تتحدد نتائج ه��ذه الدراس��ة بطريق��ة اختي��ار العين��ة وم��دى تمثيله��ا لمجتم��ع الدراس��ة وك��ذلك لم��دى - ....    تتتت

 ما عبروا عنه في أداة البحث.   مثل أفراد العينة من مدراء و زبائن صدق تقييم

     -:الحدود المكانية .3-3-2

والت��ي مقره��ا  الشLLرق الأوسLLط )و –بغLLداد  و–الرشLLيد  و–فLLدين ( الراتنحصر الدراسة في المنظم��ات المص��رفية المتمثل��ة     

 الف��روع و  . والمتض��منة مجموع��ة م��ن ))الشLLورجة , الكLLرادة خLLارج , عرصLLات الهنديLLة  \\\بغLLداد (( في
على الإدارة العام��ة والف��روع الرئيس��ة  وهذه العينة الموزعة في اغلب محافظات القطر اقتصرت  الأقسام

التس��هيلات  و–الاس��تثمارات  و–الق��روض  و–العمليات المصرفية منها  (( الودائ��ع متمثلة بمدراء أقسام 

  المصرفية )).  
   -وصف الأفراد المبحوثين: .3-4

جرت محاولة الباحث لتناول موضوع أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون بهدف قياس العلاق��ة    

الص��ناعة المص��رفية خ��لال العق��دين الأخي��رين  والتأثير ف��ي ظ��ل التط��ورات الكبي��رة المتس��ارعة ف��ي قط��اع

المبحوثة الذين يمتلكون  المنظمات المصرفيةتحديدا  , وتأسيسا على ذلك فقد تم اختيار مدراء الأقسام في 

وقراراتها ويمارسون مهاما تطويرية ويشاركون في تقديم  المنظمات المصرفيةالبيانات العلمية عن مهام 

توافر أبعاد جودة الخدمة في كل مصرف . فضلا ع��ن الاختي��ار الس��ليم المعتم��د  الخاصة بإمكانية تالبيانا

المح��ددات الت��ي  اعتبار أن حق��وق الزب��ون ه��ي بمنزل��ة محددات رضا الزبون علىلفي المنظمات الغربية 

ش��ملت المنظم��ات المص��رفية  أه��دافها . واتس��اقا م��ع م��ا تق��دم عند توافره��ا بالترتي��ب المناس��ب ينس��جم م��ع 

, فض��لا ع��ن  المنظم��ات المص��رفيةثة مدراء أقسام والشعب الرئيسية وأعضاء مجلس الإدارة لتلك المبحو

لين آخرين يمتلكون تصورا واضحا عن أبعاد جودة الخدمة , واغلب المسئولين الذين يس��همون ف��ي مسؤو

م��ة ال��ذي م��ن صياغة الاستراتيجيات وصنع القرارات المتعلقة باختيار البع��د الملائ��م م��ن أبع��اد ج��ودة الخد

  من الدخول إلى الأسواق واكتساب ميزة تنافسية عالية .    المنظمات المصرفيةخلاله تتمكن 
) اس��تمارة اس��تبانه عل��ى الأف��راد المبح��وثين ويوض��ح  100وم��ن الج��دير بال��ذكر أن الباح��ث ق��ام بتوزي��ع (

المبح��وثين ف��ي مواق��ع  الجدول تفاصيل توزيع هذه الاستمارات , إذ وزعت هذه الاستمارات عل��ى الأف��راد

تبن��ى الباح��ث أس��لوب المق��ابلات م��ع الأف��راد  إذف��ي ك��ل مص��رف وفروع��ه المبحوث��ة .  الخاص��ةلهم اعم��

المبحوثين لتوضيح قرارات الاستبانة لهم , ومن ثم توفير الوقت الكافي والمناسب لممارسة حرية التعبير 

                  م����ر مت����ابعتهم لم����دة امت����دتع����ن رأيه����م دون الض����غط عل����يهم ف����ي الإجاب����ة بس����رعة مم����ا اس����تلزم الأ
  .   25 \7 \ 2005 ولغاية  - 15 \7 \ 2005من  

  
     

  )المصرفية تمن وجهة نظر إدارة المنظماالاستمارات ومعدل المسترجع منها ( توزيع .3-4-1-1
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  ).6-1-2الجدول (
  )عينة المدراء( المنظمات المصرفيةالجدول وصف الأفراد المبحوثين في 

مصLLLLLLLLLLLLLLLLLLLرف   الخصائص   
  الرافدين

مصLLLLLLLLLرف   مصرف بغداد  مصرف الرشيد
الشLLLLLLLLLLLLLرق 

  الأوسط

النسبة   المجموع 
% 

مر
لع

ا
  

 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 
لم

لع
ل ا

ؤه
لم

ا
  

 025. 1 0 0 1 0  أعدادي 

 225. 9 3  3 1 2  دبلوم تقني 

 55. 22 4 5 7 6  بكالوريوس 

 175. 7 2 2 1 2  ماجستير 

 025.. 1 1 0 0 0  دكتوراه

 1 40 10 10 10 10  المجموع   

ة 
LLLLL

LLLLL
LLLLL

LLال
لح

ا
تم

لاج
ا

ة 
عي

ا
  

 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    

 
د 

LLد
LLLLL

LLLLL
LLLLL

LLع
ت 

را
دو

LLLLL
LLLLL

ال
  

ية
ريب

تد
ال

    

 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   

المركLLLLLLLLLLLLLز 
 الوظيفي 

 22. 9 2 2 2 3  شعب مدراء 

 78. 31 8  8 8 7  مدراء أقسام 

 1 40 10 10 10 10  المجموع   

ي 
LLف 

مLLة
خد

 ال
دة

م
ب

LLLLL
LLLLL

LLLLL
LLLص

من
ال

 
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   

سLLLLLLLLLLLLLنوات 
الخدمLLLLLLLLLLLLLLة 

 الكلية 

 25. 0`1 2 3  1 4 25اقل من

30-25  6 9 7 8 30 .75 

 1 40 10 10 10 10 المجموع   

  ) استبانه.40(إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من - المصدر:

  

  ويظهر من الجدول ما �تي :
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  ن  يتبين إن اغلب��ر م��ريتين (اكب��ين العم��ن الفئت��م م��دراء) ه��ن  30( الم��ل م��نة) و(اق��نة) إذ  40س��س 

) إذ س��نة 30إل��ى  س��نة  25). أما أقل نسبة فكانت للفئة العمري��ة (48% ) و(35% كانت نسبتهما (

 ).17%كانت (

  للإناث.) 20%مقابل ( )80% هم من الذكور إذ بلغت نسبتهم (( المدراء)   اتضح إن 

   بتهم ( (المدراء)إن أغلب��ت نس��بة )55%هم من حملة شهادة البكالوريوس إذ بلغ��ل نس��ا أق��ت أم��فكان

في حين أن الدبلوم التقني و الماجستير ).025%الدكتوراه وكانت نسبتهم ( شهادة الإعدادي,ثم لحملة

 ). 225% , 175%كانت على التوالي ( 

  ب��دراء) إن أغل��م(الم��بتهم ( ه��ت نس��زوجين إذ بلغ��ن المت��ت ) 80%م��بة فكان��ل نس��ا أق��الات أم��للح

 ).175%والعزاب كانت نسبتهم ( .)025%الأخرى وهي (

 بة إذ).10-20) و (20-30عدد الدورات التدريبية بين فئتين من الدورات ( يقارب��ين  بلغت نس��الفئت

)وكان��ت نس��بتها 10. في حين أقل نسبة كانت لعدد الدورات (اق��ل م��ن )58% - 23%على التوالي (

)%1.( 

  أما أقل نسبة 78%إذ بلغت نسبتهم ( الإدارة الوسطى ( مدراء أقسام ) من  إن أغلب (المدراء) هم (

 .)22%وهي ( لمدراء الشعبفكانت 

  (المدراء) الي بين كانت لهمإن أغلب��ن خدمة في المنصب الإداري الح��ل م��بتهم  ). 5(اق��ت نس��إذ بلغ

 .)20%وهي ( ).10-20بين ( ما لمن خدمتهم في المنصب) أما أقل نسبة فكانت %45(

  (المدراء) ين( إن أغلب��ة ب��بتهم (إذ  ). 25-30لهم خدمة كلي��ت نس��ت 75%بلغ��بة فكان��ل نس��ا أق��أم (

 .)25%وهي ( ).25%لمن لهم خدمة كلية بين (اقل من 

  

  

  

  
  
  
  
 
 
 
 
 
  

  .توزيع الاستمارات ومعدل المسترجع منها (من وجهة نظر الزبون) .3-4-1-2
  ).6-1-2الجدول (

  )عينة الزبائنالجدول وصف الأفراد المبحوثين في المنظمات المصرفية (
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مصرف   الخصائص   
  الرافدين

مصرف 
  الرشيد

مصرف 
  بغداد

مصرف 
الشرق 
  الأوسط

النسبة   المجموع 
% 

مر
لع

ا
  

 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 
لم

لع
ل ا

ؤه
لم

ا
  

  31. 16 7 4 2 3  أعدادي 

 12. 6 1  0 3 2  دبلوم تقني 

 56. 29 6 9 6 8  بكالوريوس 

 02. 1 0 0 1 0  ماجستير 

 0 0 0 0 0 0  دكتوراه

 1  52  14  13  12  13  المجموع   

ة 
LLLLL

LLLLL
LLLLL

LLال
لح

ا
ة 

عي
ما

جت
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
لم

ع ا
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   

عائديLLLLLLLLLLLLLLLLه 
    المصرف

     

 48. 25 0 0  12  13 حكومي  

 52. 27 14  13 0 0  أهلي  

 1  52  14  13  12  13  المجموع   

ي 
LLلت

ة ا
LLدم

لخ
ة ا

يع
طب

ف
Lر

LLLص
لم

ا ا
مه

LLد
LLيق

ون 
زب

 ال
ها

ل ب
ام

تع
وي

    

 52. 27 7 3 9 8 ودائع 

 12. 6 1 4 0 1  اقتراض 

 2. 10 4 6 0 0 استثمار 

خ���������دمات ش���������بة  
  متكاملة 

4 3 0 2 9 .17 

 1 52 14 13  12 13  المجموع   

  .)استبانه52(إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات الموزعة من - المصدر:

  

  ويظهر من الجدول ما �تي :
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  ب��ائن(  يتبين إن اغل��ن الزب��ر م��ريتين (اكب��ين العم��ن الفئت��م م��ن  30) ه��ل م��نة) و(اق��نة) إذ   40س��س

) إذ كان��ت س��نة 25اق��ل م��ن لفئة العمري��ة (ا). أما أقل نسبة فكانت 40%) و( 29%كانت نسبتهما ( 

 ).23% , 08%) كانت نستهما على التوالي (40-45 ) ,(25-30في حين إن الفئتين ().%0(

   للإناث.0%) مقابل (100%من الذكور إذ بلغت نسبتهم (  ) الزبائن(  أناتضح ( 

   ب��ائن(الإن أغل��بتهم ( ) زب��ت نس��الوريوس إذ بلغ��هادة البك��ة ش��ن حمل��ت 56%م��بة فكان��ل نس��ا أق��أم(

نسبهم   والماجستير, والدبلوم, ووحملة شهادة الإعدادي,).0%ة شهادة الدكتوراه وكانت نسبتهم (لحمل

 ).31% ,12% ,02%(على التوالي 

 ) بتهم��ت نس��زوجين إذ بلغ��ن المت��م م��دراء) ه��ب (الم��الات 78%إن أغل��ت للح��بة فكان��ل نس��ا أق��أم (

   )14%والعزاب بنسبة( .)08%الأخرى وهي (

  ة,  المنظمات المصرفيةمع  نيتعاملو) الزبائن(إن أغلب��بتهم (التجاري��ت نس��ل 100%إذ بلغ��ا أق��أم (

 )0%لنوع المصرف المتخصص ( صناعي, تجاري, زراعي ) وهي ( فكانتنسبة 

   )ـ��تبانة ب��تمارة الاس��ع اس��م توزي��رف ). 15ت��ل مص��تمارة لك��ت  اس��لاإذ بلغ��بة لك��رفين ال النس��مص

 بقا".) لأسباب ذكرت سا52خضعت للتحليل ( )%50(

  ب��ائن(إن أغل��بتها ( ) الزب��ت نس��ع ) إذ بلغ��ة ( الودائ��رف بخدم��ع المص��املون م��ل ). 52%يتع��ا أق��أم

 ).12%في خدمة الاقتراض بنسبة ( نلمن يتعاملونسبة فكانت 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

       ( طبيعة الخدمات التي تقدمها المصارف )تحليل المضمون أسلوب  .3-5
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فLLي تحليLLل بعLLض المؤشLLرات الكميLLة ذات الصLLلة بموضLLوع الدراسLLة  استخدم الباحث هذا الأسلوب    

لغرض التعLLرف علLLى مLLدى التطLLورات الحاصLLلة فLLي واقLLع سLLير العمليLLات المصLLرفية الجاريLLة وعلLLى 

مجلLLس الإدارة على التقLLارير السLLنوية التLLي تعLLد  فLLي  مستوى المنظمات المصرفية المبحوثة . اعتمادا

والحسابات الختامية للودائع والاستثمارات وكذلك الاسLLتعانة بقسLLم في المنظمات المصرفية والبيانات 

ف من خلال اخذ سلسلة زمنية الشؤون المالية والإدارية وأقسام العمليات المصرفية التابعة لكل مصر

وفر لعLLدم تLL من السلسلة ( المستثنى )باستثناء مصرف الرشيد    -2001ولغاية  1998 من عام  للمدة

ة منها حالة عدم الاستقرار السياسLLي والاقتصLLادي التLLي كLLان بالمصرف ,لأسباب عد انات الخاصةالبي

أدت إلى إعداد تقارير سنوية عن أداء المصرف لا تغطي حاجLLة  التي يعيشها البلد قبل سقوط النظام ,

) انLLدلعت 2003). وفLLي عLLام (1999-2000-2001-2002خاصLLة لعLLام( ب و أعضLLاء مجلLLس الإدارة

LLت بسLLرب وانتهLLرضالحLLام. وتعLLة  قوط النظLLى حالLLيد إلLLرف الرشLLن  مصLLلب والنمLLة السLLب لكافLLه

بناية الإدارة العامة وسجلاتها ,مما أدى إلى عدم تمكن الكLLادر الإداري  موجودات المصرف,وأحرقت

عLLام المLLدير ال( مقابلLLة مLLع السLLيد فLLؤاد الوكيLLل  ),2003المصرفي من إعLLداد تقLLارير سLLنوية بعLLد عLLام (

  ). 7/16 – وكالة

علLLى تنLLاول بعLLض  الأسLLلوبهLLذا  زالاستبانة ويركوسيتم استخدام أسلوب تحليل المضمون لدعم تحليل     

تلك المؤشرات , على  جوهري في  تأثير ةجودة الخدمكون لأبعاد شرات الكمية التي من المحتمل أن تالمؤ

الفصل كمية التي يصعب اعتبار أن أبعاد جودة الخدمة والمحددات  تدخل في مضامين  اغلب المؤشرات ال

الLLدول الناميLLة التLLي لا تLLولي فLLي البيئLLة المصLLرفية فLLي  بين بعد وأخر في تأثيره في  المؤشLLر الكمي.خاصLLة

ما هو الحال في البيئة المصرفية في الدول المتقدمة لأنها  تخصص جودة الخدمة الأهمية الحقيقية, مثل أبعاد

قسLLم وقسLLم الاسLLتجابية, والمتمثلLLة بLLـ ( قسLLم الاعتماديLLة, ة في معظم المصارف لأبعاد جLLودة الخدمLL ا"أقسام

) الأمر الذي يجعل دراسة هذه الأبعاد في تلك الدول يغطي جانب تفصيلي أكثر يساعد الباحث 0000الثقة,

على وضع الحواجز بين الأبعاد وتأثيرها فLLي المؤشLLرات الكميLLة التLLي تLLدخل فLLي إعLLداد حسLLابات الميزانيLLة 

   المصرفية في الدول المتقدمة .العامة للمنظمات 

عدم استخدام بعض المؤشرات الكمية التي يستدل من خلالها على المستوى الذي تطبق  وهذا لا يسوغ     

تحلي���ل بع���ض في���ه المنظم���ات المص���رفية العراقي���ة أبع���اد ج���ودة الخدم���ة ومح���ددات رض���ا الزب���ون. لان 

الكش��ف ع��ن واق��ع  هم ف��ي , يس��المبحوث��ة  فيةالمنظمات المص��رالمؤشرات الكمية عن واقع سير عمليات  

مقي��اس لتحدي��د مواق��ف أف��راد العين��ة وتعزيزها سير العمليات  المصرفية ولدعم  أداة الاستبانة المستخدمة 

  عن طبيعة أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون .

  

 نظمات المصرفيةالممجموعة من المؤشرات الكمية لكل مصرف من  وجود تحليل تجدر الإشارة إلىو   

., المنظمات المصرفيةبالاعتماد على البيانات والمعلومات التي تم الحصول عليها من سجلات  المبحوثة.
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لين العلي��ا , وم��دراء الأقس��ام والمس��ؤو فضلا عن أجراء العديد من المقابلات الشخصية م��ع م��دراء الإدارة

المنظم��ات ه��ذه المؤش��رات عل��ى مس��توى وبع��ض فروعه��ا . وفيم��ا ي��أتي تحلي��ل ل المنظمات المص��رفيةفي 

وك��الاتي  لأس��باب ت��م ذكره��ا )  باستثناء مصرف الرشيد 2001 -(  1998المبحوثة من عام  المصرفية

:-      

      الرافدين الفرع الرئيس مصرف .3-5-1

 6وف��ق النظ��ام ال��داخلي رق��م  عل��ىالمرس��ومة  ف��ي تحقي��ق أهداف��ه 2001استمر المصرف خلال عام      

إذ تح��ول  ,1997لس��نة  22ال��ذي ص��در ف��ي إعق��اب ص��دور ق��انون الش��ركات العام��ة رق��م  1999لس��نة 

 الأم��والهم في دعم الاقتصاد الوطني في مجال الصيرفة واستثمار عامة تسالمصرف بموجبة إلى شركة 

 ا" ف��ي أنش��طته خ��لال الع��ام انعك��س عل��ىعلى وفق ما رسمه القانون . لقد حق��ق المص��رف توس��عا" متمي��ز

  عن العام الماضي. 42%مليار دينار بزيادة نسبتها  1159,6إجمالي أرقام الميزانية ليبلغ  ارتفاع

الت��ي تمث��ل للس��نوات  ( بملايــين الــد�نير )ج��دول يوض��ح اب��رز مؤش��رات الميزاني��ة العام��ة  وفيم��ا س��يأتي     

  سلسلة الدراسة الحالية
  )7-1-2الجدول (

  .ا في مصرف الرافدينية , وتطورهمؤشرات الخدمة المالية المصرف 
  .  ( بملايين الدنانير ))الدراسة مدة (خلال السنوات 

 2001 2000  1999 1998  الفقرات 
 400 200 200  200  المدفوع رأس المال 

 9648 7526 2794  1702  الاحتياطيات 
 1079418 751084 721010 453678  الودائع 

النق����د ف����ي الص����ندوق 
المنظم��������ات ول��������دى 
   المصرفية

75169  100589 131571 182607 

 181431 131495 86824 91877  الائتمان النقدي 
 5296 4322 3967  3351  الائتمان ألتعهدي 

 745.8 532.6  مليار دينار 460.3 مليار دينار319.3  الاستثمار 

 20211 17185 8684 4170  صافي الربح 
 1159673  830106 680906 506496  مجموع الميزانية

  إعداد الباحث بالاعتماد على تقارير السنوية للمصرف.من ر: المصد     

  : الآتي الوجهعلى  اليه واقع سير العمليات المصرفية يتم التطرق

 ) مدةخلال  ا"تطورا" ملحوظ شهدي) أن رأس المال لم 7-1-2رأس المال المدفوع:يتضح من الجدول 

 ,الس��نوات ال��ثلاث الأول��ىخ��لال ت اتس��م رأس الم��ال بالثب��ا إذ).1998 -2001(الممت��دة الدراس��ة 

إذ بل��غ  2001ف��ي الس��نة الرابع��ة,100%). ث��م ازداد بنس��بة 200( فبل��غ 1998 -1999 -2000

افة إل��ى تجهيزه��ا ) ملي��ون دين��ار بس��بب التوس��عات الحاص��لة ف��ي ف��روع وأقس��ام المص��رف إض��400(

 .وفق أهداف مدروسة تضمن حقوق المساهمين والزبائن على بالمعدات المطلوبة
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 ) تدريجيا" في الاحتياطيات خلال سنوات  ا") أن هناك ارتفع 7-1-2الاحتياطيات : يتبين من الجدول

 تالاحتياطي��ا ت ف��ي جمي��ع س��نوات الدراس��ة ,إذ بلغ��تالدراس��ة , فهن��اك نس��بة نم��و موجب��ة للاحتياطي��ا

ي��ادة ) ملي��ون دين��ار , ويع��ود س��بب الارتف��اع إل��ى ز9648وصل إلى ( 2001ارتفاعا" حادا" في عام 

 الأخرى في فروع ومكاتب المصرف . حجم الودائع والعمليات المصرفية

  ع��ي للودائ��وع الكل��غ المجم��ع: بل��ار 1079الودائ��ار دين��ام ملي��ذا الع��بتها  ه��ادة نس��ام 44%بزي��ن الع��ع

 641, وتحتل الحسابات الجارية الدائنة المرتبة الأولى في إجمالي الودائع إذ بل��غ مجموعه��ا  2000

وهي نسبة تزيد عن ضعف النسبة المتحققة خلال الع��ام   48%مليار دينار , محققة نسبة نمو قدرها 

الودائع  إما 38%مليار دينار وبنسبة نمو  325الماضي , تليها حسابات الادخار التي بلغ مجموعها 

لزي��ادة وه��ي مس��اوية لنس��بة ا 24%ملي��ار دين��ار وبنس��بة نم��و ق��درها 81الثابت��ة فق��د بل��غ مجموعه��ا 

 . 2000المتحققة خلال عام 

  تحليل لأرصدة الودائع :   )  9-1-2) و ( 8-1-2(وفي الجدولين    

  )8-1-2الجدول (
  لمصرف الرافدين. أرصدة الودائع وتركيبها النسبي ( بملايين الدينار )

  الرصيد  الودائع 
 2001 

 الرصيد %التركيب النسبي 
2000  

  مقدار التغير   %التركيب النسبي 

 +209498 58 432088 59 641586  الحسابات الجارية 
 +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 

  قارير السنوية للمصرف.إعداد الباحث بالاعتماد على تمن المصدر: 

  

  

  

  )9-1-2الجدول (
  تطور أرصدة الودائع حسب أنواعها وقطاعاتها ( بملايين الدينار )

  الدراسة.   مدةربع الأخلال السنوات 

  
  السنة 

    الودائع الثابتة   الودائع الجارية 
حسابات 
  الادخار 

  
الودائع 
  الأخرى 

  
  المجموع 

  خاص
  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 

  تقارير السنوية للمصرف. الالباحث بالاعتماد على  إعدادمن المصدر:   
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  دول (الاستثمارات��-:) 7-1-2الج ��ورا" ملحوظ��تثمارات تط��هدت الاس��ة ,إذ ا"ش��نوات الدراس��خلال س

مليار دينار في العام السابق محققه نسبة نمو قدرها  532,6مليار دينار مقابل  745,8بلغ رصيدها 

 رتفاع رصيد حوالات الخزينة .عن او التي نجمت بالدرجة الأولى %40

 ) 7-1-2الائتمان النقدي الجدول :(- 

 - ل   109بلغ رصيد  الأوراق التجارية المخصومة والمبتاعة��ار مقاب��ار دين��ار  79ملي��ار دين��ملي

رصيد الح��والات الداخلي��ة  كل أساسي الىتلك الزيادة بش وتعزا 38%بزيادة نسبتها  2000عام 

 . ةالمبتاع

 - لفارتفع رصيد ال��درها  قروض والس��بة ق��ام ( 37%بنس��ن الع��ن  اذ )2000ع��ع م��52,4ارتف 

, وترجع أسباب هذه الزيادة إلى التوسع في  ) 2001في عام( مليار دينار 71,9مليار دينار إلى 

مج��ال م��نح الق��روض المتوس��طة الأج��ل لمختل��ف المش��اريع الزراعي��ة والص��ناعية والس��ياحية و 

 ا"الصيادلة ....الخ , إذ سجل رصيد الحسابات الجارية ارتفاعقروض الأطباء و أطباء الأسنان و

عما كان علية في  47%مليار دينار بزيادة نسبتها   62,8  مليار دينار إلى 42,9من  ا"ملحوظ

 السنوات السابقة .  

 مان بـ  ألتعهدي والمتمثلةبلغت أرصدة الائتمان -:) 7-1-2( الجدول الائتمان ألتعهدي��( خطابات الض
التزام��ات ال��دفع الآج��ل , الاعتم��ادات ال��واردة ) م��ا والحوالات الخارجي��ة,  والاعتمادات المستندية,و, 

 عن السنوات الأخرى  وتعزا 23%مليار دينار بزيادة نسبتها  4,3مليار دينار مقابل  5,2مجموعه 
 هذه الزيادة بالدرجة الأساس إلى ارتفاع أرصدة خطابات الضمان الداخلية المصدرة.  

 غ  2001صافي الربح , إذ حقق عام  يف ا"ملحوظ ا"حقق المصرف ارتفاع��يا" بل��ا" قياس��20,2ربح 
الإي��رادات عل��ى نتيج��ة الزي��ادة الحاص��لة ف��ي  2000ع��ن ع��ام  18%ملي��ار دين��ار بنس��بة نم��و ق��درها 

 قانون الشركات العامة.  المصروفات إذ يتم توزيع  النسب الواردة بحسب
   
  
 

     الفرع الرئيسي /مصرف بغداد    .3-5-2
بم��ا ف��ي ذل��ك     2001أن المص��رف ق��د حق��ق مع��دلات نم��و عالي��ة خ��لال ع��ام  كافة تظهر المؤشرات     

مث��ل  م��ن  فق��رات  الميزاني��ة العام��ة ( الم��وارد والاس��تخدامات ) و ك��ذلك الأنش��طة المص��رفية الأخ��رى

النم��و أيض��ا" ج��انبي الإي��رادات  ش��ملعمل��ة الأجنبي��ة .والحوالات الواردة بال و خطابات الضمان المصدرة

  :ةوالمصروفات على نحو ما ستظهره التفاصيل اللاحق

لقد حقق المصرف توسعا" متميزا" في أنشطته خلال العام انعكس في ارتفاع إجمالي أرقام الميزانية ليبلغ 

  عن العام الماضي. 81%مليون دينار بزيادة نسبتها  38809

مؤش��رات الميزاني��ة العام��ة ( بملاي��ين ال��دنانير ) للس��نوات الت��ي تمث��ل جدول يوضح اب��رز  يأتيوفيما      

التط��ور الكبي��ر  الت��ي تعك��س المالي��ة المص��رفيةتلك المؤشرات متعلقة بالخدمات  و سلسلة الدراسة الحالية,

  الذي حققه المصرف في مجال العمليات المصرفية وكالاتي (الأرقام بالملايين الدنانير): 
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  )10-1-2الجدول (
  .)مصرف بغداد ( مؤشرات الخدمة المالية المصرفية , وتطورها في المنظمة المصرفية 

  الدراسة.  ( بملايين الدنانير ) مدةربع الأخلال السنوات 

 2001 2000 1999 1998  الفقرات 
 1750 1286 640 320  رأس المال 

 585 739 388 317  الاحتياطيات 
 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 الميزانية 

  .تقارير السنوية للمصرفالإعداد الباحث بالاعتماد على من المصدر:    

  : رفية يتم التطرق على الوجه الآتيالمص واقع سير العمليات

تطورا" كبير في المص��رف شهد ) أن رأس المال  10-1-2رأس المال المدفوع:  يتبين من الجدول ( �

تتابع��ة لقد ش��هد رأس��مال المص��رف زي��ادات مو).1998 -2001الدراسة الممتدة من عام ( مدةخلال 

بمضاعفة رأس  12/ 7/ 1999ها المنعقد في العامة للمصرف في اجتماع كان آخرها ما أقرته الهيأة

)مليون دينار , وان المصرف بهذا الحجم الصغير لاس��تطيع 640)مليون دينار إلى (320المال من (

أن يصمد أمام التحديات لذا قام مجلس الإدارة بإجراءات جذرية من اجل تطوير مصرف بغداد , فق��د 

,  2000) مليون دينار في عام 1268إلى ( ) مليون دينار640تم مضاعفة رأسمال المصرف من (

 .2001)مليون دينار في عام 1750ومن ثم إلى (

سبب ذلك إلى تطوير الإعمال المصرفية واستخدام التكنولوجيا الحديثة في رب��ط كاف��ة ف��روع  ويعزا    

ن المصرف بشبكة الكترونية تسهل عمل المراسلة بين فروعه وتساعد الموطن على السحب والإيداع م

الن��اطق واس��تخدام الشاش��ة  مص��رفمختل��ف ف��روع المص��رف , وس��يتم ف��ي المس��تقبل القري��ب العم��ل بال

  الالكترونية .

ت��دريجيا"  ف��ي الاحتياطي��ات خ��لال  ا") أن هن��اك  تباين�� 10-1-2الاحتياطيات : يلاح��ظ م��ن الج��دول ( �

ال��ثلاث  س��نوات ارتف��اع وانخف��اض , فهن��اك نس��بة نم��و موجب��ة للاحتياطي��ات ف��ي  بين سنوات الدراسة

)  ملي��ون 585انخف��ض رص��يد الاحتياطي��ات ليص��ل ( فق��د في السنة الرابع��ة إماالأولى  من الدراسة ,

 . 2001دينار في عام 

)  22870,2الودائ��ع: بل��غ المجم��وع الكل��ي للودائ��ع بمختل��ف أش��كلها وآماده��ا زي��ادة كبي��رة إذ بلغ��ت( �

أي بنسبة   2000ون دينار في نهاية عام ) ملي12697,5مقابل(  2001مليون دينار في نهاية سنة 

) ملي��ون دين��ار 8959,5, فلق��د ارتفع��ت  الحس��ابات الجاري��ة ف��ي نهاي��ة الع��ام إل��ى (80%زيادة تفوق 

, إم��ا حس��ابات الت��وفير  50%, محققة زيادة بنس��بة  2000) مليون دينار في عام 5953,4مقابل ( 
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) ملي��ون دين��ار 13322,5, إذ بلغ��ت ( 2001 والودائع الثابتة فقد تنامت بأكثر من الضعف ف��ي ع��ام

 . 2000) مليون دينار في عام 6393,1مقابل (

إل��ى  2001ف��ي جان��ب الاس��تخدامات ارتف��ع الائتم��ان النق��دي المس��تعمل ف��ي ع��ام  -الائتم��ان النق��دي: �

حقق زيادة بنسبة , أي انه 2000) مليون دينار في عام 8023,8) مليون دينار مقابل (12057,1(

في الوق��ت ال��ذي ارتف��ع في��ة رص��يد الق��روض بين أشكال الائتمان  لم تكن نسبة النمو واحدة. و %50

ارتف���ع بنس���بة  دالمبتاع���ة ق���الح���والات  م���ن ف���ان رص���يد الأوراق المخص���ومة 35%والس��لف بنس���بة 

 .2000عن عام %79

  

  

  

  

  

  

 

  )11-1-2الجدول (
  مجموع الائتمان النقدي حسب القطاعات, وتطورها 

  لمصرف بغداد  (ألاف الدنانير). 2001خلال سنة

  مجموع الائتمان النقدي  القروض والتسليفات   الكمبيالات   المكشوفات    ياسم النشاط الاقتصاد

 279734 25290 49110 205334  الزراعي 

 690703 80440 147577 462686  الصناعي 

 353006 78863 137661 136482  ءالتشييد والبنا

 7211112 2017905 3033992 215215  التجاري 

 2912213 961496 1045891 904826  خدمات أخرى 

 11446768  3163994 4414231 3868543 2001مجموع عام 

 إعداد الباحث بالاعتماد على تقارير السنوية للمصرف.من  المصدر: 

إل��ى  2001) ارتف��اع رص��يد الاس��تثمارات ف��ي ع��ام  10-1-2الاس��تثمارات: يتض��ح م��ن الج��دول ( �

 83%أي بزي��ادة بنس��بة  2000) ملي��ون دين��ار ع��ام 2021,6 () ملي��ون دين��ار مقاب��ل 3677,1(

) 3401,4إلى ( 2001.ويلاحظ أن استثمارات المصرف في الحوالات الخزينة قد ارتفعت في عام 
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نعك���س , الآم���ر ال���ذي ا2000) ملي���ون دين���ار ف���ي ع���ام 1901,4ملي���ون دين���ار ف���ي ح���ين كان���ت (

 لة منها. يا"على الفوائد المتحصايجاب

 2001ع��ام  يواصل المصرف نشاطه في نطاق خطابات الضمان إذ ارتفعت ف�� -الائتمان ألتعهدي : �

) 593,4) مليون دينار مقاب��ل (1303,1البالغة (و 2000ما كانت علية في عام مبأكثر من ضعف 

ل��م ت��زد مليون دينار ف��ي ح��ين  )53,5(مليون دينار على التوالي , وباغت العمولات المتحصلة عنها 

 . 2000مليون دينار في عام  17,8) (هذه عن

ن ف��ائض العملي��ات الجاري��ة ق��د ارتف��ع ) ف��ا 10-1-2الصافية على وف��ق م��ا يظه��ره الج��دول ( الأرباح  �

ملي��ون دين��ار ف��ي ع��ام  636بع��د أن ك��ان  2001ملي��ون دين��ار ف��ي ع��ام  706ارتفاع��ا" جزئي��ا" إل��ى 

 .61%بنسبة  لجاري المرتفعةيرادات النشاط اهذا إلى زيادة إ ويعزا 2000

  

  

   - الرئيسي:مصرف الشرق الأوسط الفرع  .3-5-3

تحقيق الموازنة التخمينية : لقد استطاع المصرف من تحقيق نسب تنفيذ جيدة لكل من خطة الإيرادات      

نسبة تنفيذ خطة المصروفات فقد بلغت  إما,  194%والمصروفات , إذ بلغت نسبة تنفيذ خطة الإيرادات 

ونظرا" لكون نسب تنفيذ خطة الإيرادات أفضل من نسب تنفيذ خطة المصروفات فق��د أدى ذل��ك  %178

ساعد الإدارة المصرفية على من المخطط , الأمر الذي  241%إلى ارتفاع نسبة تحقيق الأرباح إذ بلغت 

رفي و كس��ب تطبيق أبعاد جودة الخدمة و تبني محددات رضا الزبون بغي��ة توس��يع قاع��دة الائتم��ان المص��

  ثقة الزبائن . 

جدول يوضح اب��رز مؤش��رات الميزاني��ة العام��ة ( بملاي��ين ال��دنانير ) للس��نوات الت��ي تمث��ل  وفيما يأتي     
الت��ي تعك��س التط��ور الكبي��ر علق��ة بالخ��دمات المالي��ة المص��رفية تلك المؤشرات متوسلسلة الدراسة الحالية, 

  وكالاتي (الأرقام بالملايين الدنانير): الذي حققه المصرف في مجال العمليات المصرفية 
    مصرف الشرق الأوسط )12-1-2الجدول (

  ( بملايين الدنانير ) الدراسة. مدةمؤشرات الخدمة المالية المصرفية , وتطورها في المنظمة المصرفية.خلال السنوات أربع  

 2001 2000 1999 1998  الفقرات 
  مليار دينار  2,4  مليار دينار1,2 600 400  رأس المال 

 1324 638  479  317  الاحتياطيات 

 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 الميزانية 

  إعداد الباحث بالاعتماد على تقارير السنوية للمصرف. منالمصدر:    
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  :  الآتي واقع سير العمليات المصرفية يتم التطرق
تط��ورا" كبي��ر ف��ي المص��رف ش��هد ) أن رأس الم��ال  12-1-2رأس المال المدفوع:  يلاحظ م��ن الج��دول (

لمصرف زي��ادات متتابع��ة نتيج��ة ).لقد شهد رأسمال ا1998 -2001الدراسة الممتدة من عام ( مدةخلال 

لتوس��ع المص��رف ف��ي نش��اطه واتس��اع قاع��دة المتع��املين مع��ه فق��د أص��بح رأس الم��ال الم��دفوع غي��ر ك��اف 

 1999) مليون دينار في ع��ام 600زيادة رأس المال إلى ( تلمتطلبات عملة  واستنادا" إلى ذلك ,فقد تم

, والسبب من زي��ادة  2001ر دينار في سنة ) مليا2,4, والى ( 2000) مليار دينار في سنة 1,2والى (

 ررأس المال هو سعي المصرف إلى أق��رار ام��تلاك كاف��ة الف��روع الت��ي يش��غلها ولا ي��زال رأس الم��ال غي��

  0كاف لمتطلبات عمل المصرف 

  

تدريجيا"  ف��ي الاحتياطي��ات خ��لال  ا") أن هناك  ارتفاع 12-1-2الاحتياطيات : يلاحظ من الجدول ( �

فهناك نسبة نمو موجبة للاحتياطيات في الثلاث  س��نوات الأول��ى  م��ن الدراس��ة ,أم��ا سنوات الدراسة, 

)  ملي��ون 1324( ال��ى ارتفاع��ا" ح��ادا" ف��ي  رص��يد الاحتياطي��ات ليص��لفق��د ح��دث الرابع��ة  في الس��نة 

 0 2001دينار في عام 

لكافي لحجم ) تعطي الدليل ا1998 – 2001الودائع: أن النتائج التي تحققت خلال سنوات الدراسة ( �

الودائع التي تحققت خلال السنوات المذكورة , وان هذه النتائج لما كان��ت تتحق��ق ل��ولا الس��معة الجي��دة 

الجه��ود المخلص��ة   والثقة العالية التي يتمتع بها المصرف لدى المتعاملين , ولم ت��أت ه��ذه الثق��ة  ل��و لا

 العاملين في المصرف وفي فروعه كافة. المبذولة من 

) مليار دينار في نهاية سنة 308حجم للودائع بمختلف أشكلها وآمادها زيادة كبيرة إذ بلغت( لقد بلغ  

   , 75%) مليار دينار أي بنسبة زيادة تعادل  176( 2000, بعد أن كان في نهاية عام    2001

  )  أعلاه يمكن القول : 12-1-2من الجدول (

إلى قياسا" 2001 بلغت نسبة ودائع عام  ذرى, إأخأن حجم الودائع في ارتفاع مستمر من سنة إلى  - �

 ).50%( 1998ودائع عام 

لم يتراجع حجم الودائع في أي سنة من س��نوات عم��ل المص��رف ع��ن الس��نة الت��ي س��بقها وه��ذا دلي��ل  - �

مكن��ت الق��ائمين ف��ي المص��رف عل��ى تحقي��ق نفس��ه على الثقة التي حصل عليها المصرف وف��ي الوق��ت 

 الأهداف.

ما  2001القصيرة الآجل  في عام  تفي جانب الاستخدامات ارتفع رصيد التمويلا -الائتمان النقدي: �

) ملي��ار دين��ار, أي ان��ه يحق��ق زي��ادة 78( 2000) مليار دينار بعد أن كانت في عام  1100مقداره (

  0. ولم تكن نسبة النمو تتحقق بمثل هذه الزيادة لولا ارتفاع حجم الودائع  41%بنسبة 

بم��ا كاف��ة المصرف جادا" إلى توظيف الأموال ف��ي القطاع��ات الاقتص��ادية المختلف��ة الاستثمار: يسعى  �

مساعدة الأنشطة الاقتصادية المختلفة في ديمومتها. نفسه يحقق أفضل العوائد للمصرف, وفي الوقت 
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كون فيها نسبة معينة من المخاطر , وبالمقابل ملية الاستثمار أي كان نوعها قد تومما لاشك فيه أن ع

عم��د المص��رف إل��ى زي��ادة  س��ب طردي��ا" م��ع المجازف��ة , ل��ذلك ن العوائد المتأتية من الاس��تثمار تتنافا

 استثماراته في الأنشطة المضمونة في سبيل المحافظة على أمواله.

) 133عما كانت علية في الس��نوات الس��ابقة إذ بلغ��ت ( 2001لقد زادت استثمارات المصرف في عام  و

أن نسبة هذه الزيادة تعادل  و, 2000مليار دينار في عام )448نة بعد أن كانت (دينار في تلك السمليار 

  0ستثمار إلى ارتفاع حجم الودائع . وترجع أسباب هذه الزيادة في الا2000من رصيد عام  %195

لم يمض وقت طويل على تعامل المصرف بالعملات الأجنبية وخطابات الضمان  -الائتمان ألتعهدي : �

للأشخاص العراقيين المقيمين وغير  29/ 6/ 1999المركزي العراقي وبالذات في بنك ال , فقد سمح

من قبلها بما في ذلك وتداولها المقيمين وكذلك الأشخاص العراقيين بحيازة العملات الأجنبية المقبولة 

العراقي��ة  المنظم��ات المص��رفيةفتح الحسابات الجارية أو التوفير أو الودائ��ع الثابت��ة (لق��اء فوائ��د) ل��دى 

 المركزي العراقي على استثمار الودائع الأجنبية.ة . وقد حصل المصرف على موافقة البنك المجاز

) نلاح��ظ أنه��ا 2001) إل��ى (1998الدراس��ة الممت��دة م��ن ( م��دةوإذا استعرضنا النتائج التي تحققت خلال 

,إذ بلــغ إجمــالي  معــهئن كســب ثقــة الــز� إل��ى أخ��رى , لق��د اس��تطاع المص��رف  كانت في تطور ايجابي م��ن س��نة

) مليون دولار أمريكي وتشكل الحسا�ت 26ما مقداره ( 2001الودائع ( الجارية و التوفير و الودائع الثابتة) في 1اية عام 

من مجموع هذه الودائع .وقد بلغت القروض الممنوحة �لدولار الأمريكي في العــام المــذكور  59%الجارية �لدولار ما يعادل 

مــن إجمــالي الودائــع . ولغــرض إعطــاء فكــرة واضــحة للــز�ئن عــن العمليــات 44%) مليــون دولار وتعــادل 11ره (مــا مقــدا

  :  )  الآتي للتوضيح 13-1-2الجدول ( فية �لدولار الأمريكي ندرج أد�هالمصر 

  )13-1-2الجدول (
   ) 2001(ةالأوسط لسنمصرف الشرق مريكي )الأمؤشرات أنواع الودائع  المصرفية , وتطورها في المنظمة المصرفية.( الدولار  

  سعر الفائدة   مجموع الأرصدة( دولار)   عدد الحسابات   نوع الحساب 

 _ 152473  231  حسابات جارية 
 5% 956124 98  حسابات توفير 

 5% - 7% 88009 28  ودائع ثابتة 
   2568206 357  المجموع 

 10% 1136711 56  قروض ممنوحة 
  عمولات  32463 7  خطابات الضمان 

  .تقارير السنوية للمصرفالإعداد الباحث بالاعتماد على  من المصدر:  

 رباح��ا" بنم��و ت��دريجي, ن نت��ائج نش��اط المص��رف تظه��ر أ) ا 13-1-2باح الصافية:يتبن من الج��دول (الأر

ة أي بنس��بة زي��اد ,2000في ع��ام  557), مقابل ما مقداره (2001) مليون دينار في عام 1152بلغت (

 :  ارتفاع الأرباح المتحققة الى أسباب . وتعزا2000 إرباح عاممن  106%تعادل 

  . حسن استثمار الأموال  المتوفرة لدى المصرف واستغلال الفرص الاستثمارية 
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  المصرف مما أدى إلى ارتفاع الودائع الجارية والتي أحسن استغلالها . ب زيادة ثقة الزبائن 

 0أدى إلى رفع الحد الأعلى للائتمان وبالتالي زيادة الفوائد  زيادة رأس مال المصرف مما 

 تطبق اغلب الخدمات المصرفية التي تم تناولها ف��ي المنظمات المصرفية يلاحظ أن  بعد هذا الإيجاز     

أس��س و على خبرات الق��ائمين بتل��ك الخ��دمات دون م��ا تس��تند إل��ى  دبالاعتماالفصل الأول  ) من 23ص (

دم��ة والمح��ددات بش��كل مباش��ر , و ان طبيع��ة الخ��دمات الت��ي تق��دمها المنظم��ات المص��رفية أبعاد جودة الخ

ونظ��را" لقل��ة الدراس��ات  واقع العمليات المصرفية التي جرى التعامل بها مسبقا"منذ بداي��ة تل��ك العملي��ات .

س��ببية الت��ي الميدانية فان المنظمات المصرفية تفتقر إلى الأس��لوب ال��ذي يس��اعدها عل��ى تحدي��د العلاق��ات ال

الكمية المتمثلة بـ ( رأس المال ,الاحتياطيات ,الودائ��ع ,الائتم��ان ,  تتربط بين هذه  المتغيرات والمؤشرا

   ( مقابلة مع مدير شعبة التسويق المصرفي ) مار وغيرها )الاستث

مات وتأتي هذه الدراسة كمحاولة لوصف أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون وطبيعتها في المنظ 

  المالية التي تعكس المركز المالي لكل للمصارف .  تالمصرفية المبحوثة من خلال التطرق إلى المؤشرا

وعلى هذا يمكن وصف بعد الاعتمادية الذي يشير إلى التركيز على الأداء الفائق (( للخ��دمات )) المتف��ق  

 وأه��دافى تحقي��ق مص��لحة إل�� ي��ودي ف��ي نم��و مؤش��ر رأس الم��ال ال��ذي ه��ذا عليها بدق��ة متمي��زة. وي��نعكس

يعك��س ح��رص الإدارة المص��رفية عل��ى  مؤش��ري الودائ��ع والاس��تثمارات . وان نمومعا" المساهم والزبون

انجاز الخدمات المصرفية بالشكل الصحيح, وكذلك التسهيلات المصرفية التي يق��دمها المص��رف لزبائن��ه. 

 فان��هاعدة للزب��ون و تزوي��ده بالخدمة.أم��ا بع��د الاس��تجابية ال��ذي يقص��د ب��ه رغب��ة المص��رف ف��ي إب��داء المس��

ينعكس في نمو مؤشر الودائع بسرعة استجابة المصرف عند طل��ب الخدم��ة المص��رفية وحص��ول الزب��ون 

على دعم الموظفين في قضاء حاجاته. وان نمو مؤشري  رأس المال والاحتياطيات ال��ذي يعك��س انتش��ار 

ن. ونم��و مؤش��ر الاس��تثمارات والائتم��ان حاج��ات الزب��ائف��روع المص��رف ف��ي القط��ر بالش��كل ال��ذي يغط��ي 

وض��مان ع��دم  ه يعك��س س��عي الإدارة المص��رفية إل��ى تق��ديم خ��دمات ش��بة متكامل��ة للزب��ون لكس��ب إخلاص��

انتقاله إلى مصرف أخر. في حين أن بعد الثقة والتوكيد الذي يشير إلى ضمان قناع��ة الزب��ون بالمص��رف 

ش��هادة وتوقي��ع مراق��ب الحس��ابات الختامي��ة ب للمص��رفمالية حسابات والكشوفات الينعكس في دقة إعداد ال

على إعداد كشف الدخل وحساب الميزانية في التقرير السنوي لسنوات التحلي��ل ولك��ل مص��رف. وان نم��و 

مؤشري الودائع والاستثمارات ينعكس في تمتع موظفو المصارف بمهارة وكفاءة عالية في تق��ديم الخدم��ة 

الأخطاء من قبل موظفو المصارف يؤدي إلى عزوف الزبائن وعدم المصرفية , على اعتبار أن ارتكاب 

 ك مؤش��ر الاس��تثمار. وان بع��د التع��اطفي��نخفض مؤش��ر الودائ��ع وك��ذل يتع��املهم م��ع المص��ارف, وبالت��ال

مؤش��ري الودائ��ع  موظف��و المص��رف ب��الزبون. ي��نعكس عل��ى نم��و الفائق ومستوى احترام ويعني الاهتمام 

ة الطيب��ة ب��ين الزب��ائن والم��وظفين وتم��تعهم بدرج��ة عالي��ة م��ن اللط��ف ف��ي والاستثمارات من خ��لال العلاق��

التعام��ل المص��رفي .مم��ا ق��اد إل��ى نم��و ه��ذان المؤش��ران. وان نم��و مؤش��ر رأس الم��ال ي��نعكس ف��ي س��عي 

  المنظمات المصرفية إلى امتلاك التجهيزات والتقنيات الحديثة لتقديم خدمات مصرفية جيدة.
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ي��نعكس ف��ي نم��و مؤش��ر رأس الم��ال ف��ي س��عي  ةالمادي لجودة الخدم لالدليوهو  ةبعد الملموسي ويحظى  

الإدارات المص��رفية لت��وفير وس��ائل راح��ة للزب��ون والموظ��ف ف��ي تق��ديم الخدم��ة , وعم��ل الإدارات عل��ى 

ام��تلاك العدي��د م��ن البناي��ات المناس��بة لفروعه��ا وتجهيزه��ا بالأث��اث وال��ديكور ال��ذي يج��ذب الزب��ون إل��ى 

  المصارف. 

  

م��ن البيان��ات الفعلي��ة الت��ي ت��م الحص��ول عليه��ا م��ن المنظم��ات  يتض��حيخص محددات رضا الزبون  وفيما 

 ا"فعلي�� ا"ن المنظم��ات المص��رفية لا تطب��ق مح��ددات رض��ا الزب��ون تطبيق��ان��ه  يمك��ن الق��ول ا المص��رفية

إل��ى محددا الأمان والتع��ويض . إذ يش��ير مح��دد الأم��ان  تعتمد بعض تلك المحددات من مثل , وإنما"شاملا

. ينعكس ف��ي نم��و واستثماراته لحماية ادخارات الزبون الأساسيةقدرة المصارف على توفير المستلزمات 

ك��ي يش��عر دى الزب��ون ثق��ة ل��المؤشري الودائع والاس��تثمارات إذ تعم��ل المنظم��ات المص��رفية عل��ى ت��وفير 

ؤش��ري رأس الم��ال وكذلك وصف المعلومات التي تقدمها المص��ارف للزب��ون بالدق��ة , وان نم��و م بالأمان

فعال. الرقابة المحاسبية وتنفيذ معايير الأمان بشكل  أنظمةوالاحتياطيات يعكس دقة المصارف في تطبيق 

زب��ون بمق��دار ويض المادي أو المعن��وي الع��ادل لليشير إلى التزام المصارف بتقديم التع ومحدد التعويض 

 -الاس��تثمارات  –و مؤش��رات الودائ��ع نم�� م��ع المص��رف. ويعك��س  تعامل��هالض��رر ال��ذي ق��د يلحق��ه نتيج��ة 

).  1998-2001مش��كلة ص��عب تجاوزه��ا خ��لال م��دة الدراس��ة ( أوبعدم تسجيل أي حال��ة ض��رر  الائتمان

فان��ه مح��دد المعلوم��ات  إم��االعم��ل المص��رفي  وأخلاقي��اتالمص��ارف تل��زم الم��وظفين بق��يم  إدارةوذلك لان 

ة والتوجيه��ات العلي��ا الت��ي تقض��ي بع��دم تس��رب بدرجة عالية من القيود في المصارف بسبب الأنظم يطبق

  المعلومات الخاصة بالمصارف وزبائنها.

ف��ي عق��دي الثمانين��ات  خاصةببالمستوى المطلوب   يطبقاسماع الرأي والتثقيف لم  في حين  أن محددي  

ن م��ف��ي الس��بعينات  ال��دولي. إنم��دير القس��م  تمت الإشارة أليها س��ابقا". وي��ذكربسبب ظروف  والتسعينات

في المنظمات المصرفية , إذ ترسل فريق عمل يرسم الخطط  ا"محدد التثقيف كان معتمدالقرن المنصرم  

طبيعة الخ��دمات المص��رفية معرفةو والبرامج التي تساعد الزبائن في الحصول على المعلومات في كيفية 

 –ظهي��ر الش��يك م��ن خ��لال من��دوبين يعمل��ون ف��ي الإذاع��ة عل��ى تق��ديم ش��رح تفص��يلي لعملي��ة تحري��ر أو ت

              0000الكمبيالة 
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  المبحث الثاني
  دراسات سابقة  

 

  سابقة    دراسات   .1

ات المتعل��ق بالدراس��ة ، ينبغ��ي التط��رق إل��ى ع��دد م��ن الدراس�� والمنهجي��ة  النظ��ري  ط��ارللإاس��تكمالا"     
الباح��ث م��ن تل��ك  ف��ادأ إذالهيكلي��ة والمنهجي��ة للدراس��ة ، ف��ي رس��م الأط��ر اس��همتالنظري��ة والتطبيقي��ة الت��ي 

، م��ع التركي��ز عل��ى أهمي��ة الدراس��ات و أس��اليب جم��ع  والتطبيق��ي جان��ب النظ��ريالدراس��ات ف��ي كتاب��ة ال
 لدراس��اتل��بعض ام��وجزا"  البيان��ات والأه��داف ف��ي أع��داد منهجي��ة الدراس��ة ، وفيم��ا ي��أتي استعراض��ا"

  0 التي وردت بخصوص هذا المجال والأفكار
     التي تتعلق بجودة الخدمة الدراسات .1-1

            يةالدراسات العرب   .1-1-1

  )1999 – (الشورةدراسة     .1-1-1-1
  

  تقسيم السوق و بناء المكانة الذهنية لجودة الخدمة   عنوان الدراسة          
  دراسة تطبيقية في المناطق السياحية الأردنية       عينة الدراسة  
هم و رغب��اتة حاج��ات الزب��ائن دراسة واقع التقسيمات السوقية للسياحة الأردنية وتحديد طبيع  هدف الدراسة 

  لرسم الأبعاد التنافسية المستقبلية للخدمة    
  وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل و الاختبار   ياناستمارة الاستب  المعتمدة الأساليب 

ية     إن عنصر الأمان من أهم المتغيرات المؤثرة في الصناعة السياح لىتوصلت الدراسة أ  أهم الاستنتاجات 
  ضرورة الاحتفاظ بتصميم المكانة الذهنية ودعم قرارات تحسين جودة الخدمة   أهم التوصيات 

  الحالية  المنهجية العلمية للدراسة في صياغة أعتمدها الباحث الدراسة بعد قراءة هذه   الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  دراستنا الحالية  
ف��ي يم السوق في بناء المكانة الذهني��ة لج��ودة الخدم��ة سعت الدراسة إلى توضيح دور تقس- 1

دراس��تنا عل��ى توض��يح دور ج��ودة الخدم��ة ف��ي تحقي��ق  ترك��ز  الس��ياحية الأردني��ة، ف��ي ح��ين
             0رضا الزبون 

أبع��اد ج��ودة  تناول��ت دراس��تنا اعتمدت  الدراسة على ثلاث��ة أن��واع م��ن التوقع��ات ، بينم��ا  - 2
  ن    الخدمة  و محددات رضا الزبو

  بالاعتماد على الدراسة السابقة.  الباحث إعدادمن  المصدر:
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ) -2001 (العفيشاتدراسة  .1-1-1-2

  في تحديد الاستراتيجيات التسويقية للخدمة المصرفية  وأثرهماالجودة و رضا الزبون   عنوان الدراسة          
  صارف التجارية الأردنية    دراسة تحليلية الآراء عينة في الم  عينة الدراسة  
  قياس الجودة في المصارف الأردنية     هدف الدراسة 

  استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختبار    المعتمدة الأساليب 
خدم��ة التقدم التكنولوجي وثورة الاتصالات ومشتقات الخدمات المص��رفية جعل��ت ج��ودة ال  أهم الاستنتاجات 

ن يهتمون دائما" بما هو جديد ويناسب متطلبات العص��ر وبش��كل ، والزبائفي تغير مستمر



دراسات  - :دراسات سابقة - :المبحث الثاني 0منهجية الدراسة ودراسات سابقة: الفصل الثاني

    رضا الزبون بجودة الخدمة وتتعلق 
 

 95

     خاص في الخدمة المصرفية    
ض��رورة إن ي��تم الان��دماج ب��ين المص��ارف الأردني��ة لت��وفير الإمكاني��ات اللازم��ة لتط��وير   أهم التوصيات 

  الأردنية السوق 
  بعض المصادر التي تناولت موضوع الدراسة الىباحث رشدت هذه الدراسة الأ   الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

بينم��ا ل��م ي��تم التط��رق  ؛الدراسة على الاستراتيجيات التسويقية للخدمة المصرفية  تاعتمد
  0إلى هذا الجانب في دراستنا الحالية

  

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من المصدر:

  
  )2002 – (الجبوري دراسة .1-1-1-3

  الإيواء م الخدمة و جودة خدمات يالعلاقة بين تصميم وتقي  عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعية لزبائن فنادق الدرجة الممتازة في بغداد   عينة الدراسة  
دة الخدم��ة باعتم��اد يم الزبون لجويدراسة لتشخيص فجوة الجودة والتعرف على كيفية تق  هدف الدراسة 

  نموذج لقياس جودة الخدمات المصرفية 
  استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل و الاختبار   المعتمدة الأساليب 

    ةيقيم الزبون جودة الخدمة وفقا" لإبعاد الجودة الخمس  أهم الاستنتاجات 
دق) إن تعمل على تطوير كفاءة المدراء والموظفين حت��ى فنااليتوجب على المنظمات (   أهم التوصيات 

  يقوموا بتحديد الدور التنافسي لجودة الخدمة 
  استخدمت هذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالية    الإفادة  جانب 

أوج9999ه الاخ9999تلاف ع9999ن 
  دراستنا الحالية  

ة الفندقية للتع��رف عل��ى طبيع��ة الدراسة على تصميم نموذج لقياس جودة الخدم تتركز 
لإبع��اد ج��ودة  الفاع��لدراس��تنا عل��ى العلاق��ة والت��أثير  تبينم��ا اعتم��د 0الخ��دمات المقدم��ة 

  الخدمة ومحددات رضا الزبون   

  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.  من  المصدر:
  
  
  
  
  
  

 
  ) -2003جي  (الديوهدراسة  .1-1-1-4

  النوعية في الخدمة المصرفية وفق اعتبارات التجارة الالكترونية      عنوان الدراسة        

  دراسة وصفية نظرية   عينة الدراسة  
 - التع��رف عل��ى  المظ��اهر الت��ي يش��هدها القط��اع الخ��دمي بعام��ة والمص��رفي بخاص��ة  هدف الدراسة 

ية اً قياس��التغييرات والمستجدات التي تخص اعتبارات الجودة ، والت��ي قطع��ت أش��واطو
التط���ورات الت���ي ش���هدها القط���اع التكنول���وجي بمعدات���ه واس���تخداماته  لتل���ك، ملازم���ة 

  الواسعة والعملية
   لم توفر الدراسة أية بيانات يمكن تحليلها    المعتمدة الأساليب 

  نظرية لم تطبق ميدانيا"  وصفية دراسة   أهم الاستنتاجات 
خدم��ة المص��رفية تبق��ى ه��دفاً واض��حاً عن��د الإدارة تب��ين م��ن الدراس��ة أن الج��ودة ف��ي ال  أهم التوصيات 

وم��ع تن��وع الخ��دمات المص��رفية والحاج��ة له��ا بم��رور الوق��ت والأي��ام ف��إن  المص��رفية،
النوعية خطت خطوات س��ريعة وفاعل��ة لتغط��ي جوان��ب حديث��ة ف��ي العلاق��ة القائم��ة ب��ين 

  (الزبائن ) المصارف والمستفيدين
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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- (الربيعيدراسة  .1-1-1-6

  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة. 

  
  

   Foreign Studies      الأجنبية الدراسات .1-1-2

   ) Anderson – 1997دراسة (  .1-1-2-1

  في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالية  "مصدرااعتمدت الدراسة    الإفادة  جانب 
أوج99ه الاخ99تلاف ع99ن 

  دراستنا الحالية  
          ه���ذه الدراس���ة نظري���ة ، ف���ي ح���ين دراس���تنا طبق���ت ف���ي القط���اع المص���رفي العراق���ي

  ( الحكومي و الأهلي )  

  التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية    عنوان الدراسة          
  دراسة ميدانية على البنوك التجارية الأردنية   عينة الدراسة  
التع��رف عل��ى م��دى إدراك عم��لاء المص��ارف التجاري��ة ف��ي الأردن لمفه��وم التس��ويق   هدف الدراسة 

  وأهميةالالكتروني  
  استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل و الاختبار   المعتمدة الأساليب 

  هناك علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات المصرفية. - 1  أهم الاستنتاجات 
  وجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفيةت - 2    

رة أن تقوم البنوك بتوفير قواعد بيانات ومعلومات تسويقية تساعد ضرو   أهم التوصيات 
العملاء على تلبية احتياجاتهم ومساعدتهم في اتخاذ قراراتهم فيما يتعلق 

  بالأمور المصرفية.
     

  الجانب النظري من دراستنا الحالية  كتابةتخدم الباحث هذه الدراسة في اس   الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  راستنا الحالية  د
دور التس��ويق الالكترون��ي ف��ي  المص��ارف الأردني��ة ، بينم��ا  إل��ى بي��ان الباحثان  يسعى 

  ركزت دراستنا الحالية على جودة الخدمة والدور الذي تلعبه في تحقيق رضا الزبون   

  متطلبات إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها في أبعاد جودة الخدمة   عنوان الدراسة          
  دراسة تطبيقية في مصرف الرشيد   عينة الدراسة  

  قياس مدى تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة  هدف الدراسة 
  المناسبة للتحليل و الاختبار  استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية  المعتمدة الأساليب 

  ضعف الاهتمام بقسم التسويق  المصرفي   أهم الاستنتاجات 

  تحقيق التكامل بين الوظائف التسويقية المختلفة والوظائف المصرفية الأخرى   أهم التوصيات 

  ة استفاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية للدراسة الحالي   الإفادة  جانب 
أوج��ه الاخ��تلاف ع��ن 

  دراستنا الحالية  
جاءت الدراسة لمعرفة مدى تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في مصرف الرش��يد 
،ف��ي ح��ين ج��رت دراس��تنا الحالي��ة دراس��ة مقارن��ة للمص��ارف العراقي��ة ( الحكومي��ة و 

  زبون   لاء الكسب و علىطبيعة الخدمات المقدمة وقدرتها جودة  و الالأهلية ) لمعرفة 

  والتقدم وأدراك جودة الخدمة يعطي المنظمة قوة للنجاح  فهم  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 الولايات المتحدة الأمريكية   دراسة تطبيقية  عينة الدراسة  

  قياس ا لجودة من خلال أبعاد جودة الخدمة   هدف الدراسة 
  استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختبار   المعتمدة الأساليب 

  مبادئها ويمكن تطوير الأداء المصرفي من خلال اعتماد إدارة الجودة   أهم الاستنتاجات 

لكي تستطيع المص��ارف تطبيقه��ا كس��لاح تنافس��ي ،  هاقياسضرورة وفهم مستمر للجودة   أهم التوصيات 
  و على المدراء ترسيخ أهمية هذا المفهوم لدى المرؤوسين  

  استخدمت هذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من الدراسة الحالية    الإفادة  جانب 
أوج9999ه الاخ9999تلاف ع9999ن 

  الحالية   دراستنا
يس���اعد  ا"تنافس���ي ا"س���لاحبوص���فها الدراس���ة عل���ى كيفي���ة اس���تخدام الج���ودة  ت ترك���ز  

بينم��ا دراس��تنا الحالي��ة ترك��ز عل��ى رض��ا  0عل��ى البق��اء  المص��رفية           المنظمات  
  الزبون الذي يعد مركز الربح 

  الزبون  تأثير جودة الخدمات المصرفية في    عنوان الدراسة          

  معدل الفعاليات التجارية  ت المالية المصرفية التي تؤثر فيدراسة نظرية للمؤسسا  عينة الدراسة  
  خراته تهدف الدراسة إلى التركيز على الزبون وتطوير حقيبة مد  هدف الدراسة 

البيانات والتقارير السنوية التي يقدمها المصرف(الحسابات الختامية) والمعلومات   المعتمدة الأساليب 
ألف زبون مستثمر في 150000المتعلقة بالزبائن علما أن المصرف يتعامل مع 

  أصول مالية وادخارات   

بية حاجاتهم في هذه المنطقة يرى الزبائن إن المصرف هو الصرف المثالي في تل  أهم الاستنتاجات 
  الزبائن   تحسابا استثمار تقود إلى نمو وازدهار ةكونه يعتمد على إستراتيجي

كانت ايجابية جدا للطرفين (الزبون والمصرف) توصلت  2001الانجازات في   أهم التوصيات 
الدراسة إلى زيادة قدرة المصرف المادية والمعنوية على تعزيز ثقة الزبائن بان 

الرؤية التي يتطلع إليها الزبائن لزيادة نمو استثماراتهم   قمصرف يستطيع بناءو تحقيال

  استفاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية للدراسة الحالية   الإفادة  جانب 

أوج9999ه الاخ9999تلاف ع9999ن 
  دراستنا الحالية  

دراستنا  ىبينما تسع 0 فينتخدم الطراستثمارية  ةرسم إستراتيجيسعت الدراسة  إلى 
  والزبائن الحالية لتقريب وجهات النظر بين الإدارات المصرفية 

  ة  في سويسرا تيخدمات الصيرفة البي wwwمدخل   عنوان الدراسة          
أبدعت في توظيف خدمة  يجريت الدراسة على أضخم البنوك السويسرية التأ   عينة الدراسة  

) التجارية في سياسات  Telematicالانترنيت والشبكة الالكترونية العالمية (
  الخدمات المصرفية التجارية للبيع 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

لتحقيق  تشجيع المشروع التعاوني في البنوك الرئيسية للعمل بالصيرفة  البيتية   هدف الدراسة 
  التفاعل المثمر والراحة المثلى  للزبون

في سويسرا وقامت  هتومشكلاتبرز أهمية  الدراسة   بتشخيص صعوبات الانترنيت    أهمية الدراسة 
بتحديد الحلول المحتملة للتغلب على تلك وتكثيف الجهود للسيطرة على قضايا 

   Telematicالمتعلقة بأنظمة  تالمشكلاالانترنيت 
توصلت الدراسة إلى وجود علاقة وثيقة بين الزبائن والمصارف التي تقدم خدمة    لاستنتاجات أهم ا

  الصيرفة البيتية بسبب توفير الوقت والجهد 
الوطني (خدمة الحوار  ستيلكرسم السياسيات الإستراتجية لتطبق نظام الفيديو   أهم التوصيات 

  1970)ينات (و اشتغلت في أواخر السبع تالتفاعلية ) التي طبق
  ةللدراسة الحالياستفاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية    الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

في حين لم تطبق خدمات  0تناولت الدراسة خدمات الصيرفة البيتية في سويسرا 
  ق الصيرفة البيتية  في العراق التي تعد خطوه في طري ةالصيرفة الالكتروني

  تهاوجود طبيعة الخدمات المصرفية   عنوان الدراسة          

  دراسة نظرية في مصرف المدينة الوطني كاليفورنيا     عينة الدراسة  
  معرفة مدى مساهمة جودة خدمات المصرف في تطوير المجتمع  تهدف الدراسة إلى  هدف الدراسة 

  نشأة وتطور المصرف   
  

سنة تقريبا ساعد على تمويل وتطوير العدي��د م��ن المنظم��ات  50يعمل في المدينة منذ  
بالإض��افة إل��ى ان��ه  التج��ارة العالمي��ة ,والص��ناعات الترفيهي��ة ,  وف��ي قط��اع الزراع��ة ,

قروض المالي��ة البس��يطة الت��ي تض��من التنمي��ة الاقتص��ادية يجه��ر العدي��د م��ن الزب��ائن ب��ال
ملي���ون ف���ي  $424هي���ا المص���رف  1998-2002وخل���ق الوظ���ائف , و   ف���ي ع���ام 

من��اطق ال��دخل ال��واطئ ,  ح ق��روض (التنمي��ة الاقتص��ادية ,وانع��اشتطوير المجتمع ومن
نس��اء انش��أ ( ملج��أ) لرعاي��ة ال 2551الخدمات الاجتماعية الس��كنية المناس��بة ) ف��ي ع��ام 

طال��ب م��ن منطق��ة ل��وس  150 المشردات تزويدهن بالغذاء والملابس يساعد أكثر م��ن 
لش��راء ح��والي  $000 100هم بمق��دار لل��تعلم ف��ي الدراس��ات العلي��ا ك��ذلك اس��انجل��يس 
  .كتاب خصصه للمكتبات العامة 5000

  البيانات والمعلومات التي يعدها المصرف للإدارة العامة   الأساليب المعتمدة 
ال��ذين يتع��املون م��ع المص��رف بش��كل  آراء الزب��ائنالمصرف باستطلاع  ماستمرار قيا   م التوصيات أه

إل��ى يه��دف ودوري ومس��تمر لقي��اس رض��ا الزب��ائن ع��ن ج��ودة الخ��دمات الت��ي يق��دمها 
  .مواكبة واستكشاف حاجات ورغبات الزبائن والعمل على تحقيقها

  الحالي في كتابة المنهجية العلمية للدراسةاستفاد الباحث من هذه الدراسة    الإفادة  جانب 
أوجه الاختلاف عن دراس99تنا 

  الحالية  
المصارف الحكومية  ندراسة نظرية وصفية بينما دراستنا تطبيقية مقارنة بي - 1

  والأهلية 
وردت الدراسة لتوضيح دور جودة الخدمة في تطوير المجتمع ؛ في حين  - 2

و  الزبون   كسب دراستنا على دور جودة الخدمة  وقدرتها على تتركز
  ضمان ولائه

  العمليات ,الجودة , الربحية , تأثيرها في تقديم الخدمات المالية   عنوان الدراسة          
  المالية  Whartonدراسة في مؤسسات   لدراسة  عينة ا

 حال��ربح, وتقت��رودورهم��ا ف��ي تحقي��ق  ةالعمليات, الج��ودتهدف الدراسة إلى قياس أداء   هدف الدراسة 
لمطابق��ة  S&P Baldrigeوج��ود علاق��ة ب��ين الج��ودة والربحي��ة باس��تخدام مؤش��ر 

   .) 1 إلى3المخرجات ب (
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  إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة.من  المصدر:
  

  )CUNY \Baruch 2004دراسة (كلية  .1-1-2-6 
  

  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسة السابقة

 
  .) Bridgeview 2004 - دراسة ( .1-1-2-7

  

عل��ى ج��ائزة ج��ودة الخدم��ة باحتس��اب العائ��د المت��راكم  تسس��ة حص��لمؤ11قام باختبار   المعتمدة الأساليب 
محفظة مالية مرجحة على حدا سواء وفق��ا" لحس��اباتها  500وعائد الجودة المتراكم ل 

    .الختامية
بين جودة الخدمات والأداء المالي و توصل الباحثان إلى ضرورة خل��ق  ةوجود علاق   أهم الاستنتاجات 

وك���ذلك اس���تنتجا إن  المخ���اطرة؛ة زي���ادة العائ���د وتقلي���ل المحفظت���ين اس���تثمارية بغي���
المؤسسات التي تطبق الجودة هي المؤسسات التي تحصل على عائد الج��ودة المت��راكم 

   .الربحيةالذي بدورة يقود إلى زيادة 
تشجيع المؤسسات المالية  لتبني مفهوم جودة الخدمة لخلق شيء من التفاعل الايجابي   أهم التوصيات 

  .ك المؤسسات و الزبائن الذين يتعاملون معها بين تل
  استفاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة الجانب النظري من دراستنا الحالية    الإفادة  جانب 

أوج999ه الاخ999تلاف ع999ن دراس999تنا 
  الحالية  

  هذا الجانب في دراستنا الحالية لى الربحية بينما لم يتم التطرق إلى تركز الدراسة ع

  مشاكل الحياة وجودة الخدمة   عنوان الدراسة          
  دراسة على عينة  من الموظفين في مدينة نيويورك   عينة الدراسة  
  التي يعاني منها مواطنو المدينة  تكلاتهدف إلى قياس جودة الخدمات وتشخيص المش  هدف الدراسة 

 667اعتمدت الدراسة على استفتاء عن طريق الانترنيت لعينة تم اختيارها بعدد   المعتمدة الأساليب 
  في مؤسسات مالية  عضوا" 128يضمنها 

ي��ة تؤثر على المواطنين منها. قل��ة اهتم��ام المؤسس��ات المال تكلامش ة عدتبين إن هناك   أهم الاستنتاجات 
بالمواطن (الزبون )بالمقارنة مع مدن  أخرى في الولايات المتحدة الأمريكية ؛ ظاهرة 

  كل البيئة والتلوث , ضريبة الدخل.المخدرات , مشا
توصلت الدراسة إلى ضرورة التركيز على المواطن بصفة عامة والزبون المصرفي   أهم التوصيات 

  مان المناسبين . بصفة خاصة بتوفير سبل الراحة في المكان والز
  الحالي فاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية للدراسةا   الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

  القطاع المصرفي  ة نظرية وصفية بينما 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  الأجنبية الدراسات .1-2-1

   Sojourn-2002(  دراسة .1-2-1-1    
  

  ستثمارات  خارج صفقة البنك الاأفضل   عنوان الدراسة          
أسيا والمحيط الهادي وهي اكبر  في  دراسة تطبيقه في أسواق مصرفية بالجملة  عينة الدراسة  

     )(standard charteredشركات الخدمة المالية في أسيا مسح تجربة الخدمات 
م أداء البنوك الفردية بالتركيز على رضا الزبون تحت يتحليل الصفقة المصرفية وتقي  لدراسة هدف ا

  .شعار (ساعدنا على فهم زبائننا وأسواقهم بشكل أفضل )
  البريد الالكتروني , الانترنيت   المعتمدة الأساليب 

س���اعدة المص���رفي لمتوص���لت إل���ى توض���يح علاق���ة و ت���أثير ق���رار "نوعي���ة مكت���ب ا   أهم الاستنتاجات 
المالي��ة  ي��ؤدي المص��رف أفض��ل وأج��ود خ��دمات اذرض��ا الزب��ون .  الالكترون��ي " ف��ي 

  للزبون وهو يشعر بالرضا.
تحقيق التوقعات وتواصل التركيز على حاجات الزبون الفردية المتعاطف��ة  وإدراكه��ا ،   أهم التوصيات 

 س��توى الأداء ورض��ام خ��دمات لأنه��ا العام��ل ال��ذي ي��ؤثر ف��ي عل��ى  أهمي��ة ال والتأكي��د
  الزبون.

  مصدر في كتاب الجانب النظري في المدرسة استخدمت هذه الدراسة    الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  دراستنا الحالية  
ش��ركات تعم��ل ف��ي قط��اع الص��يرفة 10 طبق��ت الدراس��ة ف��ي  س��وق مص��رفي يض��م  

  .) هلية, وأطبقت دراستنا في مصارف عراقية (حكومية الالكترونية , بينما 

  خلق فرص الاستثمار   عنوان الدراسة          
  دراسة نظرية وصفية   عينة الدراسة  
كيز ة بالترتوضيح دور الشراكة بين المصرف والأطفال في شيكاغو والولايات المتحد  هدف الدراسة 

سنة ويزود الأطفال 100كثر من الذي  يعمل منذ ا على مستشفى الأطفال التذكاري
  بالخدمات الصحية الممتازة   

  لم توفر الدراسة أية بيانات يمكن تحليلها     المعتمدة الأساليب 
    للمستثمر  امناسب ااقتصادي اعائدالاستثمار في الخدمات الصحية يحقق   أهم الاستنتاجات 

  الالتزام الدائم في توسيع مراكز  الأطفال  أهم التوصيات 
  الجانب النظري من الدراسة الحالية ةاستخدمت هذه الدراسة في كتاب    الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

 مقارنة دراسة نظرية بينما دراستنا تطبيق  1
 ز دراستنا على الخدماتتركز الدراسة على الخدمات الصحية في حين ترك 2

  الدراستين المالية ويختلف جانب التطبيق 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 نظرية وصفية  عينة الدراسة  
قياس رضا الزب��ائن ومعرف��ة اقتراحات��ه ع��ن الس��كن والأث��اث والمس��تلزمات الض��رورية   هدف الدراسة 

   .في كل  سكن جديد الزبون محاولة لتامين جودة  ثابتةلراحة 
رس���الة بري���د   الإجاب���ة المباش���رة أو ع���ن طري���ق الانترن���ت أو - اس���تمارة الاس���تبانة    عتمدة المالأساليب 

  الكتروني.
توصلت الدراسة إلى إن الزبون يبحث عن عنص��ر الأم��ان الشخص��ي ويفض��ل معالج��ة   أهم الاستنتاجات 

   .الطلبات فورا وبشكل صحيح
ع��ات الزب��ون وتنفي��ذها ف��ي تركيز على توقضرورة التركيز على اقتراحات الزبون  , ال  أهم التوصيات 

  المستقبل.
  هجية العلمية   لدراستنا الحالية.استخدمت هذه الدراسة في كتابة المن   الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

  .دراسة نظرية وصفية بينما دراستنا تطبيقية مقارنة  

  الادخار والتوفير هدف الزبون    عنوان الدراسة          
    .مؤسسة مالية في العالم 60من  أكثردراسة  نظرية تشمل   عينة الدراسة  
    . 2005في نيوجرسي و نيويورك في عام  ةعدالتخطيط لفتح فروع   هدف الدراسة 

  .استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختبار  المعتمدة لأساليب ا
يستنتج ان المصرف زعيم بين البنوك الإقليمية ف��ي المنطق��ة الجنوبي��ة الش��رقية ويق��دم     أهم الاستنتاجات 

  .أفضل الخدمات الاستثمارية ويحظى بثقة الزبائن 
  .ى أقامة علاقات جيدة مع الزبائن لتحقيق النجاح والتقدمالتأكيد عل  أهم التوصيات 

  .المنهجية العلمية للدراسة ةاستخدم الباحث هذه الدراسة في كتاب   الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  دراستنا الحالية  
التخطيط لتوسيع فروع المص��رف بينم��ا دراس��تنا  إلى  دراسة نظرية وصفية تهدف - 1

  مقارنة.تطبيقية 
تركز الدراسة عل��ى تحقي��ق أفض��ل اس��تثمار لزب��ون كون��ه يبح��ث ع��ن ال��ربح , بينم��ا  - 2

  تحقيق رضا الزبون     لخدمة وقدرتها علىدراستنا الحالية تركز على أبعاد جودة ا

  مسح رضا الزبون           عنوان الدراسة  
   .زبون 900من  ندراسة استطلاعية لعينة تتكو  عينة الدراسة  
   .سماع الرأي و  التعويض ,و   قياس رضا الزبون من خلال حقوق الزبون الأمان ،  هدف الدراسة 

     .ختباراستمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والا    المعتمدة الأساليب 
    .ىيبحث الزبون (العمال) عن الأمان والتعويض أكثر من غيرهما من الحقوق الأخر  أهم الاستنتاجات 

على إجراء المسح لقياس رض��ا الزب��ون لك��ل س��نة لأدراك ح��الات الاس��تياء الت��ي  تأكيد   أهم التوصيات 
     .قد يسوق لها الزبون العامل وبالتالي سوف تنعكس على الأداء الكلي

    .ةللدراسة الحاليفاد الباحث في كتابة المنهجية العلمية ا   الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  دراستنا الحالية  
ه��ذه الدراس��ة ف��ي ش��ركة به��دف تحدي��د رض��ا الزب��ون (العام��ل ) , بينم��ا طبق��ت  طبق��ت

    .دراستنا الحالية 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:  

  تحسين جودة الخدمة للاحتفاظ بالزبون وتخفيف الملاك الوظيفي   عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعية لآراء عينة عشوائية من الزبائن   عينة الدراسة  

ساعدنا لتحسين الخدمات لزبائننا بالسماح لنا بالقيام بعمليات   Exametricبرامج   الدراسة  هدف
  اللامركزية لتحقيق الرضا   بيقتوقع طلبات الزبون في كل موقع وتط

      استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختبار    المعتمدة الأساليب 
حسابات جديدة , يوطد  يقترحونالتركيز على الزبائن ومنح جوائز للزبائن الذين   جات أهم الاستنتا

كثر من مليون زبون في ا33من المصرف علاقات جيدة مع الزبائن ويخدم أكثر 
  سحب نقود   مكان16500من  وأكثرالفردية ,   مكتب بيع بالمصارف 5800

محاولة البحث عن الشكاوي  إيإلى ابعد من ذلك متابعة شكاوي الزبائن بل الذهاب   أهم التوصيات 
  من الرضا   لا يعني بالضرورة وجود مستوى عالفعدم وجود شكاوي 

  فاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية للدراسة ا   الإفادة  جانب 
أوج9999ه الاخ9999تلاف ع9999ن 

  دراستنا الحالية  
فاظ بالزبون . في حين لم يتم تناول هذا ق التي تمكن من الاحتئتوضح الدراسة الطر 

  الجانب في دراستنا الحالية    

  برامج مصرف العين الينويز   عنوان الدراسة          
  دراسة نظرية وصفية   عينة الدراسة  
تطوع أعضاء المجلس الاستشاري الينويز بسخاء لدعم برامج أعادة النظر لمصرف   هدف الدراسة 

  العين وتقديمها للزبائن  
  لم توفر الدراسة أية بيانات يمكن تحليلها   المعتمدة الأساليب 

ذلك تعليم الزبائن وتشجيعهم  بضمنالأعضاء يساهمون في نجاح برامج العين   أهم الاستنتاجات 
  فروع التابعة للمصرفللتعامل مع ال

توضيح الرؤية الإستراتيجية للموظفين والزبائن لتحقيق التقدم في مجال العمل   أهم التوصيات 
  المصرفي

  فاد الباحث من هذه الدراسة في كتابة المنهجية العلمية للدراسةا   الإفادة  جانب 
أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 

  دراستنا الحالية  
راستنا دراسة مقارنة تطبيقية في مصارف  الأهلية دراسة نظرية وصفية بينما د  

الحكومية تركز دراستنا على أبعاد جودة الخدمة المصرفية ومتغيرات رضا الزبون 
  في حين لم تتناول هذه الدراسة هذا الجانب
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    ) -2005(كلارتيس 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: 

  

  توكيد الجودة في مصرف الخطاب على الانترنت   عنوان الدراسة          
  دراسة استطلاعية نظرية   عينة الدراسة  
  استخدام الصوت والصورة في التعاملات المصرفية   هدف الدراسة 

        ة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختباراستمارة الاستبان  المعتمدة الأساليب 
  الجودة هي التي تحقق التفوق على المنافسين   أهم الاستنتاجات 

  التركيز على تقديم الأفضل للزبون لضمان التعامل معه   أهم التوصيات 
  حالية فاد منها الباحث في كتابة المنهجية العلمية للدراسات الا   الإفادة  جانب 

أوج999999ه الاخ999999تلاف ع999999ن 
  دراستنا الحالية  

   وأهليةبينما دراستنا دراسة مقارنة بين مصارف حكومية  وصفية.دراسة نظرية 

  ثروة الخدمات الإدارية   عنوان الدراسة          
  دراسة نظرية وصفية   عينة الدراسة  
خلق نوع من الثقة التقليدية بين الزبائن والمصرف من خلال استعراض مجموعة   هدف الدراسة 

  الخدمات التي يقدمها المصرف للزبائن 
    استمارة الاستبانة وبعض الأساليب الإحصائية المناسبة للتحليل والاختبار    المعتمدة الأساليب 

مستشارين ماهرين يستطيعون قيادتهم  يحتاج الأفراد إلى المالي،اليوم  في عالم  أهم الاستنتاجات 
هذه ضرورة لأولئك  الوصية.التامين وكتابة و   - خلال المتاهة المعقدة للاستثمارات 

التي  تراث الوبنيهم الممتلكات   أعمارهمالذين يتمنون زيادة الثروة  والحفاظ على 
  ينقل إلى ورثتهم   

ملة تستعمل فريق الاختصاص الماهرين لمخاطبة نظرتنا الاستشارية المالية المتكا  أهم التوصيات 
خطيطك المالي إلى التوسع ,  فعليك  إن ت  جكل حاجات الزبون الفريدة . مهما احتا

  بان أعمال المصرف لها المصادر والخبرة لمساعدتك في انجاز أهدافك   تطمئن
  دراستنا الحالية الباحث من هذه الدراسة في كتابة الجانب النظري ل فادأ   الإفادة  جانب 

أوج99999ه الاخ99999تلاف ع99999ن 
  دراستنا الحالية  

  دراسة نظرية وصفية بينما دراستنا دراسة مقارنة     - 1
تركز الدراسة على بعد الثقة في حين تناولت دراستنا بعد الثقة كجزء من أبعاد  - 2

  ية .الملموس و التعاطف , والثقة والتوكيد , و, لاستجابيةاجودة الخدمة الاعتمادية ,
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   الفصل الثالث
   

   وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها 
  
الدراس''ة  أنم''وذجهي''ة المتغي''رات الأساس''ية والفرعي''ة المعتم''دة ف''ي نالدراس''ة تحدي''د م ةتطل''ب منهجي''ت    

 الأول''يبالتحلي''ل ابت''دءا ت''م ترمي''ز ه''ذه المتغي''رات وتص''نيفها, به''دف معالجته''ا ه''ذا  وفرضياتها, ولتحقي''ق 

 الأوس''اطالتوزيع''ات التكراري''ة و التوزيع''ات النس''بية و  رات الدراس''ة باس''تخدام غي''للبيان''ات المتعلق''ة بمت

ومح''ددات رض''ا الزب''ون الحسابية و الانحراف''ات المعياري''ة لك''ل متغي''ر م''ن متغي''رات أبع''اد ج''ودة الخدم''ة 

دعم وتعزي''ز وتحلي''ل تل''ك المتغي''رات بمؤش''رات كمي''ة ت''م ب''  ءوانته''ا للمنظم''ات المص''رفية قي''د الدراس''ة,

رير الخاصة بالمنظم''ات المص''رفية المبحوث''ة, , ويتض''من ه''ذا الفص''ل اصول عليها من السجلات والتقالح

   -مبحثين هما:

  

  .جودة الخدمة وتشخيصها إبعاد وصف -:المبحث الأول 

  .رضا الزبون وتشخيصهامحددات  وصف-:المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
  

  -:هاوتشخيص مارة الاستبيانوفق است  على إبعاد جودة الخدمة وصف . 1

لإبع��اد ج��ودة الخدم��ة الت��ي ت��م الإش��ارة إليه��ا ف��ي الجان��ب   "مفص��لا "يس��تعرض ه��ذا المبح��ث تشخيص��ا

 الاعتماديــة, الاســتجابية, الثقــة والتوكيــد, التعــاطف, الملموســية )(بــ تمد في أنموذج الدراس��ة المتمثل��ة النظري المع
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مستوى عن  نتائج الاستبيان الميداني  د وفقا" لما أسفرت عنههذه الإبعاوفيما يأتي وصفا" و تشخيصا" ل

   -:الأتيالنحو عن  المنظمات المصرفية قيد الدراسة و

وتشخيص''ها م''ن وجه''ة نظ''ر إدارة  إبع''اد ج''ودة الخدم''ة وص''ف متغي''رات. 1-1

    -المنظمات المصرفية:
و الانحراف��ات الموزون��ة   الأوس��اط الحس��ابية) إل��ى التوزيع��ات التكراري��ة و  1-1-3يش��ير الج��دول (   

يرك��ز  إذإحص��ائية لمكون��ات إبع��اد ج��ودة الخدم��ة, ا"زرم��و التي نع��دها )X1—X25( المعيارية للمتغيرات 

الح��د بالمع��دل الع��ام وم��رورا"  ل بع��د م��ن إبع��اد ج��ودة الخدم��ة ب��دا"ذك��ر ك��ع��ن  الباحث في تفسير النت��ائج 

ب��ات بأس��لوب تحلي��ل المض��مون, وتعزي��ز الإجان��ة إف��راد العي قباتف��ا ال��ذي  يحض��ى  علىلحد الأالأدنى و ا

    -:الآتيالنحو عن  و, التواليعن  قي الأسئلة درج بابت وانتهاء

  - تفسير نتائج الاعتمادية:. 1-1-1

م��ن إجاب��ات إف��راد  )77.(إن نس��بة ) الخ��اص ببع��د الاعتمادي��ة إل��ى  1-1-3تش��ير نت��ائج الج��دول (    

وم��ا ي��دعم  ),24., وبانحراف المعي��اري مق��داره (هذا البعد إن المصارف تعتمد  علىالعينة متفقون 

نم��و مؤش��ر  ) المتضمنة أسلوب تحلي��ل المض��مون, وبالتحدي��د 5-3المعلومات الواردة في الفقرة ( هذا

إذ بين���ت تل���ك  مؤش���ري الودائ���ع والاس���تثمارات والمبحوث���ة ونم���رأس الم���ال للمنظم���ات المص���رفية 

 الأوساط  أرجحتإذ ت .تخاصة ببعد الاعتمادية في تلك المنظمالدراسة الالمعلومات توافر متغيرات ا
،  الاعتماديةالدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقياس بعد العينة  إفراد إجابةالتي تمثل  الاعتمادية لفقرات

ك تس��هيلات يق��دمها ) المتعل��ق ب��ان هن��ا5(الس��ؤال نالح��د الأدن��ى المتمث��ل بالإجاب��ة ع��م��ا ب��ين قيم��ة 

ح��رص الإدارات عل��ى  )للس��ؤال الأول مم��ا ي��دل 84.(  ل��ىع)و الحد الأ71.(غالبال المصرف لزبائنه

  ل��ىعب��انحراف معي��اري  انج��از الخدم��ة المص��رفية بش��كل ص��حيح م��ن أول م��رة, و  عل��ىالمص��رفية 
),التي تقيس( إفراد المنظمات 2-3-4للأسئلة(الإجابة  أوساطومن خلال مقارنة  ),23., 19.(التوالي

إن المصارف توفر معلومات دقيقة ومنظمة عن الزبائن يمكن الرج��وع إليه��ا عن   المصرفية متفقون

بس��هولة, يش��عر الزب��ون ب��ان مص��لحته ه��دفا" أساس��يا" تس��عى الإدارة إل��ى تحقيقي��ه , الت��زام الإدارة 

البالغ��ة م��ن الوس��ط الفرض��ي   عل��ىأ أنه��ايتض��ح الخدم��ة )   عل��ىالحص��ول مشكلات  المصرفية بحل 

), ) 74., 73., 82.( ذ بلغ���ت الأوس���اط لإجاب���ة النس���بية إح���دى عش���ر رتب���ة إمقي���اس اع���ن  ) 5.(
    ). 20., 19., 22.التوالي(عن  وبانحرافات معيارية بلغت 

           
  

                                                                                                                                              
   - تفسير نتائج الاستجابية:. 1-1-1

بينت نتائج التحليل الإحصائي لعنصر ( الاستجابية ) ومتغيراته الارتفاع النسبي أو الانخفاض النسبي    

وب��انحراف معي��اري مق��داره  )75.الحسابي الم��وزون الع��ام ل��ه ( وسطسط الحسابي لمتغيراته، إذ بلغ الولل

) المتضمنة أسلوب تحليل المضمون, وبالتحديد 5-3الواردة في الفقرة ( هذا المعلوماتوما يدعم ) ،23.(

إذ بينت  وان نمو مؤشري رأس المال والاحتياطيات نمو مؤشر الودائع للمنظمات المصرفية المبحوثة في
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لأوس��اط ان��اهزت إذ  .تتلك المعلومات توافر متغيرات الدراسة الخاصة ببعد الاستجابية في تل��ك المنظم��ا

الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقياس بعد الاستجابية ، العينة  فرادلإلمتغيراته التي تمثل  الإجابة  الحسابية

يس��تجيب المص��رف بس��رعة عن��د  ب��ـ() المتعل��ق 2الس��ؤال (عن  ما بين قيمة الحد الأدنى المتمثل بالإجابة 

انتشار ف��رع المص��رف عن   لثالث) للسؤال ا78.(  لىع) والحد الأ73.( البالغة طلب الخدمة المصرفية 

) ومن خلال مقارن��ة  21., 20.التوالي (عن  ،بانحراف معياري  في القطر بشكل يغطي حاجة الزبائن 

مقي��اس الإجاب��ة عن  ) 5.(البالغة من الوسط الفرضي   علىأ أنها)يتضح 1-4-5( للأسئلةالإجابة  أوساط

 عل��ىوبانحرافات معياري��ة بلغ��ت .)77., 75.,73.ط الحسابية(رتبة إذ بلغت الأوسا ةالنسبية إحدى عشر

 أف��راد العين��ة ح��ول مض��مونة تواف��ق يب��ين الذي ) 1-1-3الجدول ( فيمثلما   )21. , 20.,20. التوالي (

  هذا المكون.

  -تفسير نتائج الثقة والتوكيد:. 1-1-3
لتوكي��د م��ن إجاب��ات الإف��راد ) الوس��ط أحس��ابي الم��وزون الكل��ي الخ��اص بالثق��ة و ا80.تش��ير نس��بة (     

 )24.المبحوثين إلى وجود درجة عالية من لانسجام والتوافق ف��ي إجاب��ات العين��ة ب��انحراف معي��اري ل��ه (

ش��هادة  وال��دليل ) المتضمنة أس��لوب تحلي��ل المض��مون, 5-3المعلومات الواردة في الفقرة (هذا  وما يدعم 

ل��دخل وحس��اب الميزاني��ة ف��ي التقري��ر الس��نوي إع��داد كش��ف اع��ن   وتوقيع��ه مراق��ب الحس��ابات الختامي��ة

للمنظم��ات المص��رفية  لسنوات التحليل ولكل مصرف.بالإضافة إلى نمو مؤش��ري الودائ��ع والاس��تثمارات 

ف���ي تل���ك  الثق���ة والتوكي���د إذ بين���ت تل���ك المعلوم���ات ت���وافر متغي���رات الدراس���ة الخاص���ة ببع���د , المبحوث���ة

 الت��ي تق��يس ( يتمي��ز المص��رف وه��ي )5,4,3,2,1لت��والي (ا عل��ىكانت مكونات هذا البعد  إذ. تالمنظما

 يفي المصرف بالأمانة الشخصية ف نيتحلى العاملو والمالية , تكشوفادقة الحسابات والعن  بالمحافظة 

المصرف بمهارة وكفاءة عالية في تقديم الخدمة المص��رفية , يتمي��ز المص��رف موظفي معاملاتهم , يتمتع 

الأخطاء , مستوى أمان وسرية المصرف في تعاملاته مع الزب��ائن ) حص��لت  وعدم ارتكاب زبدقة الإنجا

  عل����ى. ) وبانحراف���ات معياري����ة بلغ���ت 82, 73., 78.. ,82, 85.أوس���اط حس����ابية موزون���ة (  عل���ى

م��ن   عل��ىأالوس��ط الفرض��ي نج��د أنه��ا  عم�� الأوس��اطبموازن��ة  ) و22., 20., 21., 22., 22.الت��والي(

  تجانس إجابات إفراد العينة . عن الوسط الفرضي مما يدلل 

  

   -تفسير نتائج التعاطف:. 1-1-4
الحسابي الموزون العام  وسطال )   مقدار 1-1-3في الجدول ( الإحصائي الواردنتائج التحليل  توضح     

) 5-3المعلوم��ات ال��واردة ف��ي الفق��رة (ه��ذا  وم��ا ي��دعم  ,) 23.) وب��انحراف معي��اري مق��داره (77.ل��ه(

بنم��و مؤش��ري الودائ��ع والاس��تثمارات للمنظم��ات المص��رفية  تحليل المضمون, وينعكسالمتضمنة أسلوب 

 إذ بينت تلك المعلومات توافر متغيرات الدراسة الخاصة ببع��د فضلا عن نمو مؤشر رأس المال المبحوثة

 الإجاب��ة لمتغيرات��ه الت��ي تمث��ل  أوس��اطن��اهزت إذ  ولكن دون مستوى الطموح, تفي تلك المنظما التعاطف
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، م��ا ب��ين قيم��ة الح��د الأدن��ى المتمث��ل  التع��اطف الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقياس بعد عينة  إفراد راءآ

) .66 (البالغ��ة  ملائم��ة التجهي��زات والتقني��ات الحديث��ة لتق��ديم الخدم��ة) المتعل��ق 4الس��ؤال (ع��ن  بالإجاب��ة 

،ب��انحراف المص��رف م��وظفي ن وهناك علاقة طيبة ب��ين الزب��ائعن   الأول) للسؤال 99.(  الأعلىوالحد 

 ,5ع��نالعين��ة  إف��راد الحسابية للإجاب��ة مقارنة الأوساطومن خلال  .) 27. , 18.التوالي (عن  معياري 

الإجابة النس��بية إح��دى عش��ر رتب��ة  عن مقياس) 5.(البالغة الوسط الفرضي  أعلى من أنهايتضح ) (2 ,3

,     19.,20. (  التوالي علىفات معيارية بلغت وبانحرا ) 72., 71., 76.( الحسابيةإذ بلغت الأوساط 

  هذا المكون. أفراد العينة حول مضمونة توافق يبين )1-1-3الجدول ( )  و19.

  - تفسير نتائج الملموسية:. 1-1-5
) الوسط الحسابي الموزون الخاص بالملموسية من إجابات الإفراد المبحوثين إلى إن 73.تشير نسبة (    

وما يدعم  ) ,20. ي المصرف بالأناقة والمظهر اللائق   فقد بلغ الانحراف المعياري  (ف نيتميز العاملو

ف��ي نم��و مؤش��ر  ) المتضمنة أسلوب تحلي��ل المض��مون, وبالتحدي��د5-3المعلومات الواردة في الفقرة (هذا  

 اصة ببع��دإذ بينت تلك المعلومات توافر متغيرات الدراسة الخ ,للمنظمات المصرفية المبحوثة رأس المال

كالس���عي إل���ى ام���تلاك بناي���ات ذات تص���اميم حديث���ة و تجهي���ز الك���وادر الإداري���ة بالحاس���بات  الملموس���ية

ويلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الموزون  بالمستوى المطلوب سوهو لي تفي تلك المنظما الالكترونية 

ائل الراح��ة للزب��ون إن المص��ارف تس��عى لت��وفير وس��ع��ن  )إن أفراد المنظمات المصرفية متفقون 0 73(

)  نجد إن الفقرات   1-1-3الخدمة  , ومن خلال ملاحظة الجدول المذكور (عن  عند الانتظار للحصول 

) التي تقيس ( المظهر العام والأثاث  و الديكور في المصرف جذاب , التقنيات و الأجهزة ف��ي 4,3 ,5( 

وفير وس��ائل الراح��ة للع��املين م��ن المصرف هي بمستوى يفوق المصارف الأخ��رى , يتمت��ع المص��رف بت��

.   67(  اد العين��ة للفق��رات الم��ذكورة أع��لاهلاس��تجابات أف��ر الأوساطاجل تقديم الخدمة للزبون  ) إذ بلغت 

ير إل��ى إن تش��  .  ).إذ 1 8.  , 17. , 19الت��والي (ع��ن  .) وبانحراف��ات معياري��ة بلغ��ت  66,  .  65,

) , وعلية  تع��د الفق��رات واض��حة بش��كل 50 .(البالغة فرضي  اكبر من الوسط ال الأوساط الحسابية أعلاه

وجود م��دى ملائ��م م��ن الانس��جام والتواف��ق ف��ي إجاب��ات عن  البحث ، مما يدلل العينة  فرادلإمميز بالنسبة 

  المبحوثين .     دالإفرا
  )1-1-3(الجدول 1

  و الانحراف المعياري لإبعاد جودة الخدمة الأوساطالتوزيعات التكرارية و 

أبعاد جودة 

  الخدمة

  مقياس الإجابة النسبي
عدم التأكد  000000000000000000000000000000000000000الاستجابة الايجابية 

  الاستجابة السلبية 000000000000000000000000000000000

المؤشرات 
  الإحصائية

الوسط    0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9  1  الاعتمادية

   الحسابي

راف الانح

  المعياري

                                                
  N = 40.علما" إعداد الباحث وفقا" لنتائج الحاسبة الالكترونيةمن - المصدر: 1

  الخاص بكل مكون. عن السؤالإفراد العينة  الأعلى لاتفاق( * ) تعني الحد 
  الخاص بكل مكون. عن السؤالتفاق إفراد العينة 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 
                            الاستجابية

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 
                            الملموسية

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   المجاميع

  
   -من وجهة نظر الزبون: وتشخيصها متغيرات إبعاد جودة الخدمة وصف. 2-1

    و الانحراف��ات المعياري��ة للمتغي��رات  طالأوس��اإل��ى التوزيع��ات التكراري��ة و  ) 2-1-3يش��ير الج��دول (    

 )X1—X25 (الآتي النحو وعلى جودة الخدمة لمكونات ا" إحصائيةزرمو نعدها التي:-  

   - الاعتمادية:تفسير نتائج . 1-2-1
مبح��وثين إل��ى إن الإف��راد ال إجاب��ات حسابي الموزون الخاص بالاعتمادية منل) الوسط أ68.تشير نسبة ( 

          فق��د بل��غ الانح��راف المعي��اري  ,الخدم��ة المص��رفية بش��كل ص��حيح م��ن أول م��رةانج��از   عل��ى ح��رصال
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  عل��ىإفراد المنظمات المصرفية متفق��ون  )إن64.) , ويلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الموزون (17.  (

المص��ارف ت��وفر معلوم��ات دقيق��ة ومنظم��ة ع��ن الزب��ائن يمك��ن الرج��وع إليه��ا بس��هولة , وم��ن خ��لال  إن

) الت��ي تق��يس ( اش��عر   ب��ان مص��لحتي 4,3 ,5)  نج��د إن الفق��رات (  2-1-3الج��دول الم��ذكور (ملاحظة 

الحصول مشكلات  التزام الإدارة المصرفية بحل وهدفا" أساسيا" تسعى الإدارة و العاملين إلى تحقيقيه , 

 الأوس��اطغ��ت ها , هناك تسهيلات يق��دمها المص��رف لزبائن��ه عن��د طلبه��ا ) إذ بلارغب في يالخدمة التعن  

عن  ) وبانحرافات معيارية بلغت  49. ,  63. , 58. (  اد العينة للفقرات المذكورة أعلاهلاستجابات أفر

متقارب��ة م��ن الوس��ط الفرض��ي    يتب��ين إن الأوس��اط الحس��ابية أع��لاه و)   17. ,  13. ,   17. الت��والي (

 فقرات الاستبانة ، وهذا عن  انعكست سلبا" ) , حالة استياء الزبائن من الخدمات المصرفية 50. (البالغة 

                                                        المبحوثين .                  دالإفرابهذا البعد من وجهة نظر  فعلى ضعف اهتمام المصاريدل 

  -تفسير نتائج الاستجابية:. 1-2-2
النسبي أو الانخفاض النسبي  بينت نتائج التحليل الإحصائي لعنصر ( الاستجابية ) ومتغيراته الارتفاع     

) وبانحراف معي��اري مق��داره 64. الحسابي الموزون العام له (  وسطلحسابي لمتغيراته، إذ بلغ السط اولل

الدراس��ة ع��ن الأس��ئلة العين��ة  ف��رادلإالإجاب��ة  لمتغيراته التي تمث��ل  لحسابيةالأوساط اناهزت ) ، إذ 17. (

) المتعل��ق  1الس��ؤال (ع��ن  بالإجاب��ة  ةالمعتمدة  لقياس بعد الاستجابية ، م��ا ب��ين قيم��ة الح��د الأدن��ى المتمثل��

) 68. (  الأعل��ى) والح��د 63. ( البالغ��ة  المصرف بالطلبات الفورية وانجازها في الوقت المح��دد باهتمام

ع��ن  ،بانحراف معياري  انتشار فرع المصرف في القطر بشكل يغطي حاجة الزبائن عن   لثالثللسؤال ا

من الوس��ط   علىأ أنها)يتضح 5,4,2( للأسئلةالإجابة  أوساطومن خلال مقارنة )  17. , 17. التوالي (

 65.ت الأوس��اط الحس��ابية(مقياس الإجابة النسبية إح��دى عش��ر رتب��ة إذ بلغ�� على) 50. (البالغة الفرضي 

           ف��ي الج��دولمثلم��ا   ) 17. 18. ,18. الت��والي (ع��ن  ) وبانحراف��ات معياري��ة بلغ��ت  63., 64.,

ون وأنة معتمد في المصارف بنسبة اعلي هذا المك أفراد العينة حول مضمونة توافق يبين الذي). 3-1-2(

  من بعد الاعتمادية.

  

  

  

  - التوكيد:تفسير نتائج الثقة و. 1-2-3
الإف��راد إجاب��ات  م��ن بالثق��ة و التوكي��د الخ��اصالكل��ي  حس��ابي الم��وزونل) الوس��ط أ76. تش��ير نس��بة (   

) 21. بانحراف معياري له (و جيدة من لانسجام والتوافق في إجابات العينة وجود درجة المبحوثين إلى 

دق��ة الحس��ابات  عل��ىالمحافظة يتميز المصرف بو) 5,4,3,2,1التوالي (عن  كانت مكونات هذا البعد  اذ

م��وظفي يتمت��ع  ومع��املاتهم , يف��ي المص��رف بالأمان��ة الشخص��ية ف�� نالمالية , يتحلى الع��املو توالكشوفا

وع��دم  زيتمي��ز المص��رف بدق��ة الإنج��اوالمص��رف بمه��ارة وكف��اءة عالي��ة ف��ي تق��ديم الخدم��ة المص��رفية , 
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أوس��اط حس��ابية   عل��ىزب��ائن ) حص��لت ف��ي تعاملات��ه م��ع ال لأخط��اء ,م��ع مس��توى أم��ان وس��رية ارتكاب ا

 , 22. , 21. (  التواليعن  ) وبانحرافات معيارية بلغت  80. , 70. , 69. , 83. , 79. ( موزونة

م��ن الوس��ط الفرض��ي مم��ا   عل��ىأالوسط الفرضي نجد أنه��ا  عم الأوساطبموازنة  ) و 22. , 19. , 18.

     تجانس إجابات إفراد العينة . علىيدلل 

  -فسير نتائج التعاطف:ت. 1-2-4
الحسابي الم��وزون الع��ام  وسطال مقدار   ) 2-1-3في الجدول ( الواردالإحصائي نتائج التحليل  توضح   

 الإجاب��ة لمتغيرات��ه الت��ي تمث��ل  أوس��اطن��اهزت ) ، إذ  16. ) وب��انحراف معي��اري مق��داره (  62. ل��ه (

، ما بين قيم��ة  التعاطف سئلة المعتمدة  لقياس بعد الأ لىالدراسة عالعينة  أفرادجابة لإ  الأوساط الحسابية

المص��رف بتق��ديم خدم��ة للزب��ون م��وظفي يتمي��ز  ) المتعل��ق 5 الس��ؤال (عن  الحد الأدنى المتمثل بالإجابة 

) 70. (  ل��ىع) والح��د الأ51. ( البالغ��ة  بع��ض الخ��دمات ع��ن طري��ق اله��اتف   عل��ىتمكنه في الحصول 

      الت��واليع��ن  ،ب��انحراف معي��اري المص��رف م��وظفي يبة بين الزبائن وهناك علاقة ط  لىع لأولاللسؤال 

 أنه��ايتض��ح  )3,2 ,4 ( ع��نالعين��ة  إفرادجابة لإ  الأوساط الحسابية ) ومن خلال مقارنة  19.  , 13. (

ر رتب��ة إذ بلغ��ت مقي��اس الإجاب��ة النس��بية إح��دى عش��  عل��ى) 50. (البالغ��ة م��ن الوس��ط الفرض��ي   عل��ىأ

 ,      14. ,18.  ( التواليعن  ) وبانحرافات معيارية بلغت   62. , 56. , 69. ( يةالأوساط الحساب

  يوضح عدم وجود نوع من الانسجام بين إفراد العينة حول مكونات هذا المتغير .  الجدول )  و16.

  

  

  

  

  

  

  

  

  - : تفسير نتائج الملموسية. 1-2-5
الإف��راد المبح��وثين  إجابات من بالملموسية لخاصحسابي الموزون الالوسط اإلى ) 74.(نسبة  تشير      

 ),20.المعي��اري (فقد بل��غ الانح��راف  في المصرف بالأناقة والمظهر اللائق   نيتميز العاملوإلى إن 

 إن  عل��ىأف��راد المنظم��ات المص��رفية متفق��ون  )إن56. ويلاحظ إن نسبة الوسط الحسابي الم��وزون (

وم��ن خ��لال  الخدم��ة.ع��ن  ند الانتظار للحصول للزبون عتوفير وسائل الراحة إلى المصارف تسعى 

( المظهر العام والأث��اث   ) التي تقيس 4,3 ,5إن الفقرات (  ) نجد2-1-3(ملاحظة الجدول المذكور 

ف ه��ي بمس��توى يف��وق المص��ارف و الديكور في المصرف ج��ذاب , التقني��ات و الأجه��زة ف��ي المص��ر
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لراح��ة للع��املين م��ن اج��ل تق��ديم الخدم��ة للزب��ون  ) إذ ت��وفير وس��ائل ايتمت��ع المص��رف  إل��ى  الأخرى.

) وبانحراف��ات  69. ,  60. , 60.أع��لاه (العينة للفق��رات الم��ذكورة لاستجابات أفراد  الأوساطبلغت 

تقترب  إلى إن الأوساط الحسابية أعلاهتشير ) إذ  18. , 16. ,   16. التوالي (عن  معيارية بلغت 

 ا، ولك��ن يعتق��دو الفق��رات واض��حة بش��كل ممي��ز) , وعلي��ة  تع��د 50. (البالغ��ة م��ن الوس��ط الفرض��ي  

  .  الزبائن عينةانب من وجهة نظر أفراد اهتمام المنظمات المصرفية في هذا الج ضعف

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )2-1-3الجدول (
  لإبعاد جودة الخدمة حراف المعياري.و الان الأوساطالتوزيعات التكرارية و 

أبع'''''''اد ج'''''''ودة 
  لخدمةا

  مقياس الإجابة النسبي
 000000000 000عدم التأكد000000000000000000000الاستجابة الايجابية

  الاستجابة السلبية 00000

  المؤشرات الإحصائية

 Sالانحراف   ¯xالحسابيالوسط  0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9 1  الاعتمادية

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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                 الاستجابية

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 

                            الملموسية

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   المجاميع 

    N = 52علما" الالكترونية.قا لنتائج الحاسبة أعداد الباحث وف من المصدر:

ح''و النعن  لإبع''اد ج''ودة الخدم''ة (م''ن وجه''ة نظ''ر إدارة المنظم''ات المص''رفية والزب''ون).ومقارن''ة  .1-3

   -الآتي:

  ) 3-1-3الجدول (
  لإبعاد جودة الخدمةو الانحراف المعياري  الأوساطالتوزيعات التكرارية و 

    (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون)

من وجهة نظر إدارة  المؤشرات الإحصائية  أبعاد جودة الخدمة
  N=40المنظمات المصرفية 

  زبونمن وجهة نظر ال المؤشرات الإحصائية
N=52 

الوسط الحسابي   الاعتمادية
  الموزون

الانحراف 
  المعياري

الوسط الحسابي 
  الموزون

الانحراف 
  المعياري

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 

    الاستجابية
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 

    الملموسية
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 الالكترونية.الباحث وف أعدادمن - المصدر:                        
  )4-1-3الجدول (

  جودة الخدمة لإبعاد ( العام ) التوزيعات التكرارية و الأوساط و الانحراف المعياري
   رتبت حسب اعتمادها في الجانب النظري (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون) 

من وجهة نظر  المؤشرات الإحصائية  أبعاد جودة الخدمة
  N=40إدارة المنظمات المصرفية 

من وجهة نظر  الإحصائيةالمؤشرات 
  N=52 الزبون

  

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعياري

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعياري

 15. 61.  .24  77.  الاعتمادية

 17. 64.  .23  75.  الاستجابية

 21. 76. 24.  80.  التوكيدو  الثقة

 16.  061  23. 77.  عاطف الت
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 17. 64. 20.  69.  الملموسية

 15. 65.  15. 63.  ام المعدل الع

  قا لنتائج الحاسبة الالكترونية.أعداد الباحث وف من -المصدر:                   
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  المبحث الثاني
        

 -الاستبيان:وفق استمارة  وتشخيصها على محددات رضا الزبون  وصف  .1
ف��ي الجان��ب  مم��ا تم��ت  الإش��ارة إلي��هلمحددات  رضا الزب��ون  مفصل المبحث الحالي إلى وصف   يسعى     

�رأي ,سما والمعلومات ,  والتعويض , والأمان ,(   بـتمد في أنموذج الدراسة المتمثلة النظري المع��ف وع ال� التثقي

النتائج اعتمادا عل22ى بع22ض الأس22اليب والأدوات الإحص22ائية لمتغي22رات الدراس22ة وفقراته22ا ، يستعرض إن  )

التي  )C1—C25(  الإجابة للمبحوثين و الأوساط الحسابية للمتغيرات واقعوالمتمثلة بالتوزيع التكراري  و

لغرض تحديد نسبة إجابة كل منه22ا و الانح22راف  ا" إحصائية لمكونات محددات رضا الزبون رموز نعدها

له��ذه المح��ددات عل��ى مس��توى المنظم��ات  الموزون22ة المعياري لقي22اس  تش22تت الق22يم ع22ن أوس22اطها الحس22ابية

 -: الأتيعلى النحو المصرفية قيد الدراسة 

   -من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية: امحددات رضا الزبون وتشخيصه  وصف .1-1

و الانحراف���ات ) إل���ى التوزيع���ات التكراري���ة و الأوس���اط الحس���ابية الموزون���ة  1-2-3دول (يش���ير الج���  

  -يأتي:مثلما  و  محددات رضا الزبونلالمعيارية 

   - الأمان: نتائج تفسير. 1-1-1
) ومتغيرات��ه الارتف��اع النس��بي أو الانخف��اض النس��بي  الأم��ان  بينت نتائج التحليل الإحص��ائي لعنص��ر (   

) وبانحراف معياري مقداره 81.الحسابي الموزون العام له ( وسط لمتغيراته، إذ بلغ ال يةحسابال للأوساط

) المتض���منة أس���لوب تحلي���ل المض���مون, 5-3وم���ا ي���دعم ذل���ك المعلوم���ات ال���واردة ف���ي الفق���رة () ،27.(

 مؤش��ري  رأس وفي نم��و مؤش��ري الودائ��ع والاس��تثمارات للمنظم��ات المص��رفية المبحوث��ة ونم��وبالتحديد 

إذ بين��ت تل��ك المعلوم��ات ت��وافر متغي��رات الدراس��ة الخاص��ة بمح��دد الأم��ان ف��ي تل��ك  الم��ال والاحتياطي��ات

أف��راد عين��ة الدراس��ة ع��ن الأس��ئلة  جاب��ةلإ  الإجاب��ة لمتغيرات��ه الت��ي تمث��ل  أوس��اط إذ تراوح��ت ,تالمنظم��ا

 وفر) المتعل��ق  ي��3على الس��ؤال (بالإجابة  ة، ما بين قيمة الحد الأدنى المتمثل  الأمانالمعتمدة  لقياس بعد 

) للس��ؤال 92.) والح��د الأعل��ى ( 72.الب��الغ ( المس��تلزمات الض��رورية للحماي��ة م��ن الح��وادثالمص��رف 

 19.( ،ب��انحراف معي��اري عل��ى الت��والي يتميز المصرف بتطبي��ق أنظم��ة الرقاب��ة المحاس��بيةعن   لخامسا

 أنه��ا)يتض��ح 4,2,1( للأس��ئلة اد المبح��وثينالإف��ر جاب��هلأ الأوس��اط الحس��ابية ) وم��ن خ��لال مقارن��ة  25.,

.) عل��ى مقي��اس الإجاب��ة النس��بية إح��دى عش��ر رتب��ة إذ بلغ��ت الأوس��اط 5من الوسط الفرضي الب��الغ ( أعلى

مثلم��ا  ) 23.  ,23.,23. (   ) وبانحرافات معيارية بلغت على الت��والي 72. , 82.,  84.الحسابية    ( 

  هذا المكون. د العينة حول مضموناأفر توافق يبين إذ) 1-2-3( في الجدول

  

  

    - التعويض: تفسير نتائج .1-1-2
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س22ط الحس22ابي والانح22راف التكراري��ة و النس��ب المئوي��ة وق��يم ال��و التوزيع��ات )1-2-3(يوضح الج22دول     

ي22دفع  ) من أفراد عين��ة الدراس��ة 74.يتفق ( إذ ،مكونات محدد التعويضلفقرات الإجابة  واقع المعياري و

حص��ل ه��ذا المؤش��ر عل��ى انح��راف معي��اري  عويض للزبون عند تعرض حس22اباته للخط22ر وق22دالمصرف ت

نج22د ان22ه أعل22ى م22ن الوس22ط الفرض22ي وك22ذلك  ) 5.(إل��ى الوس��ط الفرض��ي) وعند إرجاع هذا المؤش��ر 20.(

ف22ي المص22رف بق22يم  ن) الت22ي تق22يس ( يلت22زم الع22املو.5,4.3.2المكون22ة للتع22ويض(عناص22ره الح22ال م22ع 

حق22ائق  إل��ىره22ا يوتغي ةيتميز المصرف بالقدرة على تلافي المواقف الس22لبي والمصرفي , وأخلاقيات العمل

يس22تطيع  وايجابية ملموسة , يستطيع الزبون الحصول على تعويض من خلال إجراءات أدارية وقض22ائية ,

موزون��ة إذ بلغ��ت الأوس��اط الحس��ابية ال  الزبون استبدال دفتر الشيكات عند التلف والفقدان بيسر وسهولة )

) وبانحرافات معياري��ة بلغ��ت 83.,  69.,  80., 78.(  أعلاه اد العينة للفقرات المذكورةلاستجابات أفر

اكب��ر م��ن الوس��ط  أع��لاه يتب��ين إن الأوس��اط الحس��ابية إذ ) 23. ,  18., 22.,    21. عل��ى الت��والي (

فراد عينة البح��ث ، مم��ا ي��دلل عل��ى لإا إلى ) , وبالتالي تعد الفقرات واضحة  بالنسبة5 .الفرضي  البالغ (

وما يدعم ذلك المعلومات الواردة المبحوثين .  دوجود مدى ملائم من الانسجام والتوافق في إجابات الإفرا

الاستثمارات  –ينعكس في نمو مؤشرات الودائع  ) المتضمنة أسلوب تحليل المضمون, و5-3في الفقرة (

-2001ر أو مشكلة ص��عب تجاوزه��ا خ��لال م��دة الدراس��ة (بعدم تسجيل أي حالة ضر وذلك الائتمانو –

    ,تإذ بينت تلك المعلومات توافر متغيرات الدراسة الخاصة بمحدد التعويض في تلك المنظما ).1998

   - المعلومات: تفسير نتائج .1-1-3
ن إلى إجابات الإفراد المبحوثي سابي الموزون الخاص بالمعلومات وفق) الوسط الح73. تشير نسبة (    

, فق��د بل��غ الانح��راف )إن يحص��ل الزب��ون عل��ى حق��ائق وش��واهد لتك��وين ص��ورة واض��حة ع��ن المص��رف(

) ع��ن يح��رص المص��رف عل��ى 72. ) , ويلاح��ظ إن نس��بة الوس��ط الحس��ابي الم��وزون ((20. المعياري  

م��ذكور التفاعل الايجابي بين الإدارة والزبائن لتطوير العمل المصرفي   , ومن خلال ملاحظة الجدول ال

(  يض��ع المص��رف تعليم��ات تل��زم موظفي��ه بتق��ديم  ) الت��ي تق��يس 4,3 ,5) ,  نجد أن الفقرات (  3-2-1(

من التجارب المصرفية  فادةيل ,و تسعى أدارة المصرف إلى الإالمعلومات للزبائن وتجنب الخداع والتضل

ت الأوس��اط الحس��ابية الموزون��ة تهتم أدارة المصرف بالمعلومات ذات العلاقة بالزبون ) إذ بلغوالسابقة , 

) وبانحرافات معيارية بلغت على الت��والي (  84. ,  85. ,. 86(  أعلاه جابات أفراد العينة للفقراتلاست

مما  ).5 .(   اكبر من الوسط الفرضي  البالغ أعلاه يتبين إن الأوساط الحسابيةإذ )   23. , . 23,  22.
وب��ذلك يك��ون مح��دد المعلوم��ات معتم��د  المبح��وثين. داب��ات الإف��رايدلل على وجود  نوع من التوافق في إج

في الحصول عل��ى كاف��ة المعلوم��ات الت��ي تخ��ص العملي��ات المص��رفية ف��ي لا يعطي للزبون الحق  ببأسلو

  .وإنما يسمح له معرفة مركزة المالي  في المصرف من خلال كشف المطابقة تلك المنظمات
  
  

  - سماع الرأي: تفسير نتائج. 1-1-4
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الحس��ابي الم��وزون  وس��طإذ بل��غ ال )  1-2-3ف��ي الج��دول ( الموض��حنتائج التحلي��ل الإحص��ائي  لتفسير    

 الإجاب��ة لمتغيرات��ه الت��ي تمث��ل  أوس��اط تأرجح��ت إذ  .)18.) وب��انحراف معي��اري مق��داره (66.( الع��ام ل��ه

، م��ا ب��ين  د سماع الرأيمحد عينة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقياس  أفرادجابة لإل  الأوساط الحسابية

ف��ي ص��ياغة  يأخذ المصرف بآراء ورغب��اتهم () المتعلق5السؤال ( نبالإجابة ع ةقيمة الحد الأدنى المتمثل

 ع��ن يلت��زم المص��رف  لثال��ث) للس��ؤال ا99. ) والح��د الأعل��ى (53. الب��الغ ( )الرؤي��ة الإس��تراتيجية 

) وم��ن  25.  , 14. ي��اري عل��ى الت��والي (ب��انحراف مع الحكومية التي تنظم حق��وق الزب��ون.بالتشريعات 

م��ن  أعل��ى أنه��ايتض��ح إذ  )4,2,1 ( الاس��ئلة ع��ن عين��ةال ف��رادلأجابة لإل  الأوساط الحسابية خلال مقارنة 

) عل��ى مقي��اس الإجاب��ة النس��بية إح��دى عش��ر رتب��ة ولكنه��ا منخفض��ة قياس��ا" 50. الوس��ط الفرض��ي الب��الغ (

وبانحرافات   )68. ,58. , 61. قد بلغت الأوساط الحسابية(بالأوساط الحسابية لمحددات رضا الزبون ف

 المح��دد ) مما يشير إلى ضعف اهتمام المصارف بهذا 18. ,    15. ,(16. معيارية بلغت على التوالي 

    رضا الزبون.    مع الزبائن الذي  يحقق يلتطوير التفاعل الإستراتيج ولا يستخدم

  - التثقيف: تفسير نتائج. 1-1-5
) ومتغيرات��ه الارتف��اع النس��بي أو الانخف��اض النس��بي  التثقي��فنت نت��ائج التحلي��ل الإحص��ائي لعنص��ر (بي   

ب��الغ     ) وب��انحراف معي��اري 52.الحسابي الموزون الع��ام ل��ه (  وسطلمتغيراته، إذ بلغ ال ةالحسابي للأوساط

، م��ا  التثقي��ف لقي��اس بع��د  الإجابة لمتغيراته الدراس��ة ع��ن الأس��ئلة المعتم��دة  أوساط تأرجحت) ، إذ 12.(

يس��اهم المص��رف بتق��ديم ب��رامج التوعي��ة ) المتعل��ق 4بين قيمة الحد الأدنى المتمثل بالإجابة على السؤال (

يس��عى المص��رف إل��ى نش��ر  ع��ن   الأول) للس��ؤال 1) والح��د الأعل��ى (44.الب��الغ (  المص��رفية للمجتم��ع

) وم��ن خ��لال 20. , 15.راف معياري على التوالي (،بانح الثقافة المنظمية القائمة على احترام الزبون  

) عل��ى مقي��اس 50.من الوس��ط الفرض��ي الب��الغ ( اقل  أنها)يتضح 5,3,2( للأسئلةمقارنة متوسط الإجابة 

وبانحراف��ات معياري��ة .)46. ,49. , 48. ( الإجابة النسبية إحدى عشر رتبة إذ بلغ��ت الأوس��اط الحس��ابية

أف��راد العين��ة  عدم تواف��ق يبين الذي). 1-2-3في الجدول(مثلما   )12.  ,12. ,13.  بلغت على التوالي (

)على اعتب��ار أنه��ا لا تعتم��د ف��ي السياس��ات الفعلي��ة ف��ي 5,3,2"الأسئلة (هذا المكون خاصة حول مضمونة

  المصرف .

    

  

  

  
  

  )1-2-3الجدول ( . 
  لإبعاد جودة الخدمةالتوزيعات التكرارية و الأوساط الحسابية الموزونة و الانحراف المعياري 

محددات رضا 

  الزبون 

  مقياس الإجابة النسبي
   الاستجابة السلبية                                  عدم التأكد                                         0الاستجابة الايجابية

  المؤشرات الإحصائية
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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 
  المعياري

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 
                           التعويض 

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 
                            التثقيف 

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 الالكترونية -المصدر:

   -الزبون:من وجهة نظر  ارضا الزبون وتشخيصه محددات وصف  .2-1

الانحراف���ات  إل���ى التوزيع���ات التكراري���ة و الأوس���اط الحس���ابية الموزون���ة و )2-2-3يش���ير الج���دول (   

  -:على النحو الأتيو المعيارية لمحددات رضا الزبون
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  -الأمان: نتائج تفسير .1-2-1
لنس��بي أو الانخف��اض النس��بي ) ومتغيرات��ه الارتف��اع ا الأم��ان  بينت نتائج التحليل الإحصائي لعنصر (    

) وب��انحراف معي��اري 74.  الحس��ابي الم��وزون الع��ام ل��ه( وس��ط لمتغيرات��ه، إذ بل��غ ال يةالحس��اب للأوس��اط

أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة  إجابة  الإجابة لمتغيراته التي تمثل  أوساط تأرجحت) ، إذ 18. مقداره (

 وفري�� ) المتعل��ق 3الس��ؤال ( ع��نبالإجاب��ة  ةلحد الأدنى المتمثل، ما بين قيمة ا  الأمانالمعتمدة  لقياس بعد 

 ) للس��ؤال 99. ) والح��د الأعل��ى ( 46. الب��الغ ( المستلزمات الضرورية للحماية من الح��وادثالمصرف 

)  15. , 12. ،ب��انحراف معي��اري عل��ى الت��والي ( )مع المصرف  لاشعر بالأمان عند التعام (الأول عن

م��ن  أعل��ى أنه��ا)يتض��ح 5,4,2( للأس��ئلة الإف��راد المبح��وثين لأجاب��ه ساط الحسابيةالأو ومن خلال مقارنة 

الأوس��اط  رتب��ة إذ بلغ��ت ة) عل��ى مقي��اس الإجاب��ة النس��بية إح��دى عش��ر50. (   الوس��ط الفرض��ي الب��الغ

  ).20. , 18. ,22. ) وبانحرافات معيارية بلغت على التوالي (77. , 67. , 80. (الحسابية 

   

   -التعويض: تائجتفسير ن .1-2-2
س22ط الحس22ابي والانح22راف )  التوزيعات التكراري��ة و النس��ب المئوي��ة وق��يم ال��و 2-2-3يوضح الجدول (   

 م��ن أف��راد عين��ة الدراس��ة  )53.( يتف��ق  إذ،  مكون22ات مح22دد التع22ويض الإجاب��ة لفق��رات  واق22ع المعياري و

ا المؤش��ر عل��ى انح��راف حص��ل ه��ذ وق22د ي22دفع المص22رف تع22ويض للزب22ون عن22د تع22رض حس22اباته للخط22ر

يقت22رب م22ن الوس22ط  نج22د ان22ه  ) 50. (الفرض22يالوس22ط  إل��ى) وعن��د إرج��اع ه��ذا المؤش��ر 14.معي��اري (

في المصرف بق22يم  ن) التي تقيس ( يلتزم العاملو.5,4.3.2الفرضي وكذلك الحال مع  مكونات التعويض(

حق22ائق  إل��ى وتغييره22ا ةقف الس22لبييتميز المصرف بالقدرة على تلافي الموا ووأخلاقيات العمل المصرفي ,

يستطيع الزبون الحصول على تعويض من خلال إجراءات أدارية وقض22ائية , يس22تطيع  وايجابية ملموسة ,

إذ بلغ��ت الأوس��اط الحس��ابية الموزون��ة   الزبون استبدال دفتر الشيكات عند التلف والفقدان بيسر وسهولة )

) وبانحراف��ات معياري��ة 49. ,  56. , 65. ,67. (  ع��لاهأ لاس��تجابات أف��راد العين��ة للفق��رات الم��ذكورة

متفاوت��ة ف��ي  أع��لاه يتب��ين إن الأوس��اط الحس��ابية  إذ) 13. ,  15. ,  17. ,   18. بلغ��ت عل��ى الت��والي (

م المنظم��ات المص��رفية به��ذا ) , مم��ا ي��دل عل��ى ض��عف اهتم��ا50. اقترابها م��ن الوس��ط الفرض��ي  الب��الغ (

  . المحدد

  

  

  - :المعلومات تائجتفسير ن. 1-2-3
إجابات الإف��راد المبح��وثين ال��ى  من بالمعلومات حسابي الموزون الخاصل) الوسط ا30. تشير نسبة (    

) 8. فقد بلغ الانحراف المعي��اري (لتطوير الخدمة,  لمصرف بالمقترحات المقدمة من قبل الزبونا اهتمام

بتخص��يص ص��ناديق   في��ز المص��ر) ع��ن  يتم42. س��ابي الم��وزون (, ويلاح��ظ إن نس��بة الوس��ط الح
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) ,  نجد أن  2-2-3الشكاوي داخل البناية ويعمل على متابعتها   , ومن خلال ملاحظة الجدول المذكور (

 و( يلتزم المص��رف بالتش��ريعات الحكومي��ة الت��ي ت��نظم حق��وق الزب��ائن ,  ) التي تقيس 4,3 ,5الفقرات ( 

تق��ديم الخدم��ة , يأخ��ذ المص��رف ب��آراء ورغب��ات  ييتمي��ز المص��رف بتش��جيع ح��الات الإب��داع والابتك��ار ف��

الزبائن في صياغة الرؤية الإستراتيجية   ) إذ بلغت الأوساط الحسابية الموزونة لاستجابات أفراد العين��ة 

)   9. ,  14. ,   15.) وبانحرافات معيارية بلغت على التوالي (  32. ,  54. , 57. (  أعلاه للفقرات

مما يدلل على ع��دم ) ,50.  (  اغلبها اقل من الوسط الفرضي  البالغ أعلاه حسابيةيتبين إن الأوساط ال إذ

ن��ابع م��ن حال��ة ع��دم الرض��ا ع��ن  وه��ذا المبح��وثين دوجود نوع من لانس��جام و التواف��ق ف��ي إجاب��ات الإف��را

  الخدمات المصرفية .    

  - سماع الرأي: تفسير نتائج. 1-2-4
الحسابي الموزون العام  وسطإذ بلغ ال )  2-2-3في الجدول ( ضحالمونتائج التحليل الإحصائي  لتفسير   

 الإجاب��ة لمتغيرات��ه الت��ي تمث��ل  أوس��اط ن��اهزت  إذ ) ،  12.) وب��انحراف معي��اري مق��داره (40.(    ل��ه

، م��ا ب��ين  محدد سماع الرأي عينة الدراسة عن الأسئلة المعتمدة  لقياس  فرادأجابة لإل  الأوساط الحسابية

يعتمد المصرف على المقترحات المقدم��ة م��ن  ) المتعلق1السؤال (عن بالإجابة  ةالأدنى المتمثلقيمة الحد 

ع��ن يلت��زم المص��رف  لثال��ث) للس��ؤال ا53. ) والح��د الأعل��ى (31. الب��الغ ( الزب��ائن ف��ي تط��وير الخدم��ة 

) وم��ن  12.  , 11. ،ب��انحراف معي��اري عل��ى الت��والي (بالتشريعات الحكومية التي تنظم حقوق الزبون  

م��ن الوس��ط الفرض��ي  اق��ل أنه��ا)يتض��ح 5,4,2 ( عن عينة فرادأجابة لإ  الأوساط الحسابية خلال مقارنة 

                 رتب���ة,  فق���د بلغ���ت الأوس���اط الحس���ابية ة) عل���ى مقي���اس الإجاب���ة النس���بية إح���دى عش���ر50. الب���الغ (

)  وه��ذا ي��دل 16. ,  8. ,14.  (  وبانحرافات معيارية بلغ��ت عل��ى الت��والي   ) 30.9,  45.1, 42.6(

  على ضعف المتغير في المنظمات المصرفية المبحوثة  . 

  

  

  

  

  

  

  -التثقيف: تفسير نتائج. 1-2-5
لنس��بي أو الانخف��اض النس��بي ) ومتغيرات��ه الارتف��اع ا التثقي��فبينت نتائج التحليل الإحص��ائي لعنص��ر (    

 (بالغ) وبانحراف معياري 38. (  ي الموزون العام لهالحساب وسطلمتغيراته، إذ بلغ ال ةالحسابي للأوساط

، م��ا  التثقي��ف بع��د  م��ا الدراسة عن الأسئلة المعتم��دة  لقي��اس الإجابة لمتغيراته أوساطناهزت  ) ، إذ 11.

هم المص��رف بتق��ديم ب��رامج التوعي��ة يس��) المتعل��ق 4الس��ؤال ( نبالإجاب��ة ع�� ةبين قيمة الحد الأدنى المتمثل��
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يس��عى المص��رف إل��ى نش��ر  ع��ن   لأولا) للس��ؤال 1) والح��د الأعل��ى (24. الب��الغ (  المص��رفية للمجتم��ع

) ومن خلال 8. , 15. (   ،بانحراف معياري على التوالي الثقافة المنظمية القائمة على احترام الزبون  

) 50. (الوسط الفرضي البالغ  الى قليلة جدا"بالنسبة  أنها)يتضح 5,3,2( للأسئلةمقارنة متوسط الإجابة 

)  55. ,26. ,  27. عل��ى مقي��اس الإجاب��ة النس��بية إح��دى عش��ر رتب��ة إذ بلغ��ت الأوس��اط الحس��ابية(

ع��دم  يبين  الذي).  2-2-3في الجدول (مثلما   )18.  ,7. ,7. وبانحرافات معيارية بلغت على التوالي (

أنه��ا لا تعتم��د ف��ي  )عل��ى اعتب��ار5,3,2"الأس��ئلة (خاصة ه��ذا المك��ون أف��راد العين��ة ح��ول مض��مونة تواف��ق

  السياسات الفعلية في المصرف .

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  التوزيعات التكرارية و الأوساط الحسابية الموزونة و الانحراف المعياري لمحددات رضا الزبون)2-2-3الجدول (

مح22222222ددات  
رض222222222222222222ا 

  الزبون

  مقياس الإجابة النسبي
عدم  000000000000000000000000000000000000000تجابة الايجابية الاس

  الاستجابة السلبية 00000000000000000000000000000000000000000000000التأكد

  المؤشرات الإحصائية

الوس222222222222ط    0.0  0.1  0.2  0.3  0.4  0.5  0.6  0.7  0.8  0.9  1  الأمان  
  بيالحسا

الانح2222راف 
  المعياري

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 

                            التعويض  

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 

                            التثقيف    

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  جاميع الم

  أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونية     من  -المصدر:
مقارنة لمحددات رضا الزب22ون (م22ن وجه22ة نظ22ر إدارة المنظم22ات المص22رفية والزب22ون).وعلى النح22و .1-3

  - :الآتي
  )3-2-3الجدول (

  لمحددات رضا الزبون ( تفصيلي ) التوزيعات التكرارية و الأوساط الحسابية الموزونة و الانحراف المعياري
  (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون)  

من وجهة نظر  المؤشرات الإحصائية  محددات رضا الزبون
  N=40إدارة المنظمات المصرفية 

من وجهة  المؤشرات الإحصائية
    N=52 الزبون نظر

        الانحراف المعياري      الوسط الحسابي الموزون      الانحراف المعياري      الوسط الحسابي الموزون  الأمان 

C1 .84 .23  .99  .15 
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C2 .84 .23 .80 .21 
C3 .72 .19 .46 .12 
C4 .72  .20 .67 .18 
C5 .92  .25 .77 .20 

    لتعويض 

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 

  التثقيف

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 الالكترونية     -المصدر:                       

  
  

  )4-2-3ل (الجدو
  لمحددات رضا الزبون ( العام ) التوزيعات التكرارية و الأوساط الحسابية الموزونة و الانحراف المعياري

   رتبت حسب اعتمادها في الجانب النظري  (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون) 

محددات رضا 
  الزبون

من وجهة نظر  المؤشرات الإحصائية
  N=40لمصرفية إدارة المنظمات ا

من وجهة نظر  المؤشرات الإحصائية
 N=52 الزبون

  

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعياري

الانحراف   الوسط الحسابي 
  المعياري

  18. 77. 27. 81.  الأمان

 15. 58. 24. 77.  لتعويض
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 11. 43. 26. 81.  المعلومات

 12. 40. 18. 66.  سماع الرأي

  11. 38. 12.  .52  التثقيف

 13. 49. 19. 71.  معدل العام ال

   رونية. أعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الالكت - المصدر:                  
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  الفصل الرابع 
   

    االدراسة ومتغيراته أنموذجاختبار 

معينــة, وتفســيرها  ع الأفكــار والمشــاهدات الواقعيــة ضــمن حقــائقاتساقا" مع أساليب البحث العلمي الدقيق يتطلــب وضــ    

شــف عــن تتجعلنــا نكلعمليــة الســهلة كــون إن الفرضــية حلقــة الوصــل بــين النظريــة والبحــث تفسيرا" موضوعيا", وهي ليســت 0

معارف ومعلومات أضافية تخدم العلوم الإدارية و الأكاديمية. ولغرض اختبار الدراسة في الجانب الميداني تم صياغة الفرضيات 

مح;;ددات ( والمتغــير التــابع  ) إبع;;اد ج;;ودة الخدم;;ة( الرئيسية والمنبثقة عنها المتعلقة بقياس العلاقة والتــأثير بــين المتغــير المســتقل 

والأســـاليب الإحصـــائية المناســـبة الـــتي تجعـــل  قئـــا0لطر الـــتي تعـــد العـــون والســـند في الجانـــب التطبيقـــي المعـــزز  ) رض;;;ا الزب;;;ون

ســب موقــع بح" ,نــذكرها تباعــاالفرضــيات ممكــن قبولهــا  أو رفضــها, في الدراســة علــى مســتوى المنظمــات المصــرفية المبحوثــة 

  - ويتضمن هذا الفصل مبحثين :استخدامها.

ي ن بدلالة محددات الرضا  فبين إبعاد جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبوطبيعة العلاقة  التباين و حديدت - : المبحث الأول

  المنظمات المصرفية قيد الدراسة .
  

ي المنظمات ن بدلالة محددات الرضا  فتحديد طبيعة تأثير إبعاد جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبو -: المبحث الثاني

  . المصرفية قيد الدراسة

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
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تحديد التباين و طبيعة العلاقة بين إبعاد جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبون بدلالة محددات الرضا   .1
 . في المنظمات المصرفية قيد الدراسة

و  الخدمة,تطبيق أبعاد جودة المنظمات المصرفية المبحوثة.  في تبني تباينلالإحصائي ل التحليل .1-1
  الزبون. ضاتبني محددات ر

المنظم;;ات المص;;رفية المبحوث;;ة ف;;ي تطبي;;ق أبع;;اد ج;;ودة الخدم;;ة            يركز هذا المبح++ث عل++ى اختب++ار تب++اين     

لاتتبــاين المنظمــات   - :الفرض++ية الرئيس++ية الأول++ى الت++ي ت++نص , التي تض++منتها و تبني محددات رضا الزبون

  . عدم تبني محددات رضا الزبونوفيالمصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدمة , 

لتب;;اين ف;;ي تبن;;ي الإبع;;اد والمح;;ددات م;;ن وجه;;ة نظ;;ر إدارة المنظم;;ات  االتحلي;;ل الإحص;;ائي,  .1-1-1 
  -المصرفية:

وعل;;ى النح;;و كان لابد من اختبار الفرضيتين الف;;رعيتين  الأولى,ة ثبات صحة الفرضية الرئيس \ولغرض  

          -:  الآتي

    - لفرضية الفرعية الأولى:اختبار ا .1-1-1-1

لاتتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدم;;ة  -) :H0فرضية العدم  (    
.  

   0تتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة  -):H1الفرضية البديلة (   
دم الباحث لفحص الفرضية الوس;;ط الحس;;ابي من اجل قبول الفرضية ألإحصائية العدمية أو البديلة, استخ   

و كما مبين   ) 129محسوبة باعتماد المعادلة  ص() ال tنحراف المعياري لاستخراج قيمة (الموزون و الا

  .) أدناه1-1-4في الجدول (

  )1-1-4الجدول (  
  ) tرتبت حسب قيم ( يوضح تباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تبني أبعاد جودة الخدمة

أبع;;;;;;;;اد ج;;;;;;;;ودة  
  الخدمة  

الوس;;;;ط الحس;;;;ابي 
  الموزون 

الانح;;;;;;;;;;;;;راف 
  المعياري 

  ) tقيمة ( 
  المحسوبة 

  الجد ولية    )  tقيمة (
0.01                  0.05 

  مستوى التبني 

  الأول 2.457  1.697  8.055 23. 79.  التعاطف

  الثاني     7.894 24.  .80  الثقة والتوكيد

  الثالث     7.105 24. 77.  الاعتمادية

  الرابع     6.944 23. 75.  الاستجابية

  الخامس     5.937 20. 69.  الملموسية 
  المعدل العام

  
  معنوي      7.222 23. 76.

 N = 40علما الالكترونية.الباحث وفقا لنتائج الحاسبة  أعدادمن - المصدر:      

دة الخدمة  وتبني محددات رض;;ا إبعاد جوفي تطبيق      بهدف تحديد مدى تباين المنظمات المصرفية      

   -: ه ما يأتيالزبون يتضح من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلا

                                                    ) المحس;;;;;;;;;;;;;;وبة لأبع;;;;;;;;;;;;;;اد ج;;;;;;;;;;;;;;ودة الخدم;;;;;;;;;;;;;;ة عل;;;;;;;;;;;;;;ى الت;;;;;;;;;;;;;;واليtكان;;;;;;;;;;;;;;ت نت;;;;;;;;;;;;;;ائج (– 1

 ) 8.055 , 7.894 , 7.105, 6.944 , 5.937 (.   
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ائج التحلي+++ل الإحص+++ائي المتعلق+++ة بحس+++اب الأوس+++اط الحس+++ابية الموزون+++ة العام+++ة للإبع+++اد توض+++ح نت+++ -2

, و الملموس;;ية) نج;;د أنه;;ا أعل;;ى م;;ن الوس;;ط الحس;;ابي الاس++تجابية (الاعتمادي++ة, الثق++ة والتوكي++د, التع++اطف,

   )5.(الفرضي المقدر بـ 

على على وفق        على  )20. ,23.   ,24, 24., 23.بلغت الانحرافات المعيارية للأبعاد على التوالي (   -3

  المبحوثة.إجابات إفراد العينة في المنظمات المصرفية 

تم   اذواستنادا"على ما تقدم نجد إن المنظمات المصرفية المبحوثة  تتباين في تطبيق إبعاد جودة الخدمة     

) المحس;;وبة tف;;ات المعياري;;ة وق;;يم (إجراء التحليل واستخراج الأوساط الحسابية الموزونة العامة و الانحرا

إذ  يب;;رز م;;ن خ;;لال ذل;;ك أنه;;ا تتبن;;ى  أع;;لاه,) الج;;د ولي;;ة ال;;واردة tبق;;يم ( متغي;;ر لموازنته;;ا  الخاص;;ة بك;;ل

, ف;;ي ح;;ين يحت;;ل متغي;;ر الثق;;ة والتوكي;;د المرتب;;ة الثاني;;ة بقيم;;ة         t  ( 8.055بالمرتب;;ة الأول بقيم;;ة( التع++اطف

)t ( 7.894  إما المتغيرات,),رتبة الثالثة , الرابعة , الخامسة مالالاستجابية , الملموسية ) في  الاعتمادية

 وقد لنتائج تحليل أراء العينة أعلاهوفق  ا,  على   t ( 7.105 , 6.944  , 5.937على التوالي وبقيم (

ـــ)  H1)، وقب++ول الفرض++ية البديل++ة (H0ت++م  رف++ض فرض++ية الع++دم ( المصــرفية تتبــاين المنظمــات  - :الــتي تــنص ب

   0 الخدمة المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة

   - اختبار الفرضية الفرعية الثانية:.1-1-1-2
  تتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا الزبون لا  -) :H0فرضية العدم  (   
  تتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا الزبون. -):H1الفرضية البديلة (   
جل قبول الفرضية ألإحصائية العدمية أو البديلة, استخدم الباحث لفحص الفرضية الوسط الحسابي من ا     

هو ما و مثل   )129باعتماد المعادلة ص ( ) المحسوبة tالموزون و الانحراف المعياري لاستخراج قيمة ( 

  ) أدناه.2-1-4مبين في الجدول (

  

  

  

  

  

  

  

  )2-1-4الجدول (
  ) tرتبت حسب قيم ( مصرفية المبحوثة في تبني محددات رضا الزبونيوضح تباين المنظمات ال

محددات 
  رضا الزبون 

الوسط 
الحسابي 
  الموزون 

الانحراف 
  المعياري 

  ) tقيمة ( 
  المحسوبة 

  )  Tقيمة (
 الجد ولية   

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.  التعويض

  الرابع      6.153 18. 66.  سماع الرأي

  التثقيف 
  

  الخامس      1.052 12. 52.

  معنوي      6.364 21. 71.  المعدل العام
  

      N = 40الالكترونية. علما نتائج الحاسبة  وفق    على أعداد الباحث  من  -المصدر:     

x ﬞ _   ử         
 T =_____________   

S  /   √ n          

  = الوسط الحسابي الموزون.x إذ:  (*) 
           U.الوسط الفرضي =  
           S.الانحراف المعياري =  
           N         .حجم العينة =  

                                   

  - فا"ما pتي:المذكورة آنيتضح من خلال النتائج   

  ). 1.052, 6.153, 7.105, 7.560, 7.804على التوالي ( لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( -1

توض++ح نت++ائج التحلي++ل الإحص++ائي المتعلق++ة بحس++اب الأوس++اط الحس++ابية الموزون++ة العام++ة لمح++ددات  -2

ن الوس;;ط الحس;;ابي الفرض;;ي أنه;;ا أعل;;ى م;; و التثقي;;ف) س;;ماع ال;;رأي, والمعلوم;;ات,والتع;;ويض,  و(الأم;;ان,

  من الوسط الفرضي.   كونه قريبمتغير التثقيف  ء) باستثنا5.المقدر بـ (

إجاب;;ات  وفق على.) 12, 18., 24., 26., 27.على التوالي (  للمحدداتبلغت الانحرافات المعيارية    -3

وعلية يتضح من النتائج إن المنظمات المصرفية المبحوث;;ة  أفراد العينة في المنظمات المصرفية المبحوثة.

   هاجواس;;تخرابرز من خلال تحلي;;ل الأوس;;اط الحس;;ابية الموزون;;ة العام;;ة  إذتتبنى محددات رضا الزبون    

) الج;;د ولي;;ة ال;;واردة tبق;;يم (لموازنته;;ا   ) المحس;;وبة الخاص;;ة بك;;ل متغي;;ر tو الانحرافات المعياري;;ة وق;;يم (

  ,منظمات المصرفية أن  ال أعلاه

) المحسوبة  للمعلومات و t, بينما كانت قيمة t  (7.560 )بقيمة( الأول المرتبة الأمان في محددتتبنى      

  قيمة بلغت فقد أما سماع الرأي والتثقيف,المرتبة الثانية والثالثة ,   7.105, 7.560التعويض على التوالي 

)t ( الرابعة , الخامسة  على الت++والي  . في المرتبة    ونا في ذلك , ليك 1.052, 6.153 فيها المحسوبة

) الت++ي  H1) ، وقب++ول الفرض++ية البديل++ة (H0تدل النتائج لتحليل أراء العينة أعلاه  رفض فرضية العدم (

  .من وجهة نظر الإدارة تتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا الزبون  -تنص بـ :

  - لتباين في تبني الإبعاد والمحددات من وجهة نظر الزبون: اائي, التحليل الإحص .2-1-1
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وعل;;ى النح;;و , كان لابد من اختب;;ار الفرض;;يتين الف;;رعيتين  ىولغرض ثبات صحة الفرضية الرئيسية الأول

        -:  الآتي

   - اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1-1-2-1

  رفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة الخدمة لاتتباين المنظمات المص -) :H0فرضية العدم  (   

    0الخدمة  تتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة  -):H1الفرضية البديلة (   

م;;ن اج;;ل قب;;ول الفرض;;ية ألإحص;;ائية العدمي;;ة أو البديل;;ة, اس;;تخدم الباح;;ث لفح;;ص الفرض;;ية الوس;;ط       

     ) 129(باعتم;;اد المعادل;;ة  ص ) المحس;;وبة tري لاس;;تخراج قيم;;ة ( الحسابي الموزون و الانحراف المعي;;ا

  ) أدناه.3-1-4مبين في الجدول (هو ما و مثل
  )3-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قيم ( يوضح تباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تبني  إبعاد جودة الخدمة

أبع;;;;اد ج;;;;ودة 
  الخدمة  

الوس;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;ط 
الحس;;;;;;;;;;;;;;;ابي 

  الموزون 

الانح;;;;;;;;;;;راف 
  عياري الم

  ) tقيمة ( 
  المحسوبة 

  )  tقيمة (
  الجد ولية   

0.05                       0.01 

مس;;;;;;;;;;;;;;;;توى 
  التبني 

  الأول  2.423  1.684    9.357 21. 76.  الثقة والتوكيد

  الثاني     6.260 17. 64.  الاستجابية

  الثالث      6.086 17.  64.  الملموسية

  الرابع     5.318 16. 62.  التعاطف

  الخامس     5 16. 61.  تماديةالاع

  معنوي      6.522 17. 65.  المعدل العام 
  

  N =52 علما الالكترونية.نتائج الحاسبة  على وفق    أعداد الباحث من - المصدر:    

تطبيق إبعاد جودة الخدمة  وتبني محددات رضا الزب;;ون يد مدى تباين المنظمات المصرفية في بهدف تحد 

   -: ج الواردة في الجدول أعلاه ما يأتيالنتائ يتضح من خلال

  )  5, 5.318, 6.086, 6.160, 9.357) المحسوبة لأبعاد جودة الخدمة على التوالي ( tكانت ( -1
توض+++ح نت+++ائج التحلي+++ل الإحص+++ائي المتعلق+++ة بحس+++اب الأوس+++اط الحس+++ابية الموزون+++ة العام+++ة للإبع+++اد  -2

لوس;;ط الحس;;ابي , و الملموسية) نجد أنه;;ا أعل;;ى م;;ن استجابيةالا والتعاطف, والثقة والتوكيد, و(الاعتمادية,

   )5(الفرضي المقدر بـ 

عل;;ى وف;;ق       ) 16. , 16. , 17. , 17. , 21. بلغ;;ت الانحراف;;ات المعياري;;ة للأبع;;اد عل;;ى الت;;والي (    -3

  إجابات إفراد العينة في المنظمات المصرفية المبحوثة  .  

تم   اذالمنظمات المصرفية المبحوثة  تتباين في تطبيق إبعاد جودة الخدمة  على ما تقدم نجد إن في ضوء    

) المحس;;وبة tإجراء التحليل واستخراج الأوساط الحسابية الموزونة العامة و الانحراف;;ات المعياري;;ة وق;;يم (

ن;;ى الثق;;ة يب;;رز م;;ن خ;;لال ذل;;ك أنه;;ا تتب   ) الج;;د ولي;;ة ال;;واردة أع;;لاهtبقيم (لموازنتها   الخاصة بكل متغير 

            المرتب;;;;ة الثاني;;;;ة  ةالاس++++تجابي , ف;;;;ي ح;;;;ين يحت;;;;ل متغي;;;;ر t  (9.357والتوكي;;;;د بالمرتب;;;;ة الأول بقيم;;;;ة(

الثالث++ة , الرابع++ة , ف++ي المرتب++ة    ,إما المتغيرات (الملموس++ية , التع++اطف , الاعتمادي++ة)  t (6.260بقيمة(

  . t (6.086 ,5.318  ,5الخامسة على التوالي وبقيم (
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) الــتي تــنص  H1)، وقبــول الفرضــية البديلــة (H0رفــض فرضــية العــدم (نتائج تحليل أراء العين++ة أع++لاه على وفق   

  0تتباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تطبيق أبعاد جودة  - بـ:

   -اختبار الفرضية الفرعية الثانية: .1-1-2-2
  بحوثة محددات رضا الزبون تتبنى المنظمات المصرفية الملا  -) :H0فرضية العدم  (  
  تتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا الزبون. -):H1الفرضية البديلة ( 

من اجل قبول الفرضية ألإحصائية العدمية أو البديلة, استخدم الباحث لفحص الفرضية الوسط الحسابي     
م;;ا و مثل     ) 129(تم;;اد المعادل;;ة صباع ) المحسوبة tالموزون و الانحراف المعياري لاستخراج قيمة ( 

  أدناه.) 4-1-4مبين في الجدول (
  )4-1-4الجدول (

  ) tرتبت حسب قيم ( يوضح تباين المنظمات المصرفية المبحوثة في تبني محددات رضا الزبون

مح;;;;;;;;;;;;;;ددات 
  رضا الزبون 

الوس;;;;;ط الحس;;;;;ابي 

  الموزون 

الانح;;;;;;;;;;;راف 
  المعياري 

  ) tقيمة ( 
  المحسوبة 

     الجد ولية     )  Tقيمة (

0.05                       0.01 
  مستوى التبني 

  الأول   2.423  1.684  9.833  18.  74.  الأمان 

  الثاني     3.809   15.  58.  التعويض

  الثالث      4.437-  11.  43.  المعلومات 

  الرابع      8-  .11 38.  سماع الرأي

  التثقيف 

  

  الخامس     9.95- 16. 31.

       5.263- 14. 49.  العامالمعدل 

      N = 52.علما نتائج الحاسبة الالكترونيةوفق  ىالباحث علأعداد  من -المصدر:     

  - المذكورة آنفا"ما pتي:يتضح من خلال النتائج         

  0)  9.95, 8-, 4.437-, 3.809, 9.833على التوالي (  لمحددات رضا الزبون) المحسوبة tكانت ( -1

رض;;ا لمح++ددات تائج التحليل الإحصائي المتعلقة بحساب الأوساط الحسابية الموزون++ة العام++ة توضح ن -2

 ء) باس;;تثنا 5.اقل م;;ن الوس;;ط الحس;;ابي الفرض;;ي المق;;در ب;;ـ (  أنها التثقيــف) وسماع الرأي,و , (المعلوماتالزبون 

  متغير  الأمان  كونه أعلى من الوسط الفرضي .  

إجابات أفراد )   على وفق       16. ,11. ,11. ,على التوالي ( للمحدداتية بلغت الانحرافات المعيار   -3

  العينة في المنظمات المصرفية المبحوثة.

 إذ    محددات رضا الزبونتتبنى  كل  وعلية يتضح من النتائج إن المنظمات المصرفية المبحوثة لا        

) tموزونة العامة و الانحرافات المعياري;;ة وق;;يم (الأوساط الحسابية ال جتحليل واستخرا ذلك برز من خلال
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أن  المنظمات المصرفية   نجد اذ أعلاه) الجد ولية الواردة tبقيم (لموازنتها   المحسوبة الخاصة بكل متغير 

   0 3.809البالغة ) tبالمرتبة الثانية بقيمة ( , والتعويض9.833)  tتتبنى  الأمان بالمرتبة الأول بقيمة(

 ),    .9-,  8-, 4.439- (الت;;والي ) المحسوبة للمعلومات وسماع الرأي والتثقي;;ف عل;;ى tيمة (كانت ق -4 

إن المنظمــات المصــرفية لا wخــذ بعــين الاعتبــار المتغــيرات الثلاثــة الأخــيرة و0لتــالي لا ارفــض فرضــية العــدم.  عل;;ى وذلك يدل 

  .الزبونتتبنى المنظمات المصرفية المبحوثة محددات رضا لا  - تنص: التي
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  -:التحليل الإحصائي لعلاقات لارتباط بين متغيرات الدراسة واختبارها. 2
، إذ س��يتناول  ه��اتحليل و الدراس��ة ب��ين متغي��راتالارتب��اط  اتعلاق��عل��ى قي��اس  الموض��وعه��ذا  ينط��وي   

الاعتماديــة  ( لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إبعاد جودة الخدمة (الثانية التي مفادها ةالفرضية الرئيسي

 والتعــويض , وبـ ( الأمان ,المتمثلة  بدلالة محددات الرضا رضا الزبون وتحقيق , الاستجابية , الثقة , التعاطف , الملموسية )

عل��ى وتجدر الإشارة  إلى إن الصيغ الخاصة لحساب معام��ل الارتب��اط  .) التثقيف وسماع الرأي , والمعلومات ,

المتغيرات المعتمدة لحساب ارتباط بيرس��ون لحقيقة ) في اrsonSpearman , Peaأسلوبي (وفق   

هي من النوع الكمي ويفضل من الناحية العلمية استخدام ارتباط اسبيرمان في حالة كون المتغيرات من و

متغي��رات ال��واردة , الات الارتب��اط ب��ين علاق��النوع الوصفي, ولقد استخدم الباحث الأسلوب الأخير لقياس 

العلاق��ة إذا كان��ت معنوي��ة أو غي��ر م��ن اج��ل اكتش��اف طبيع��ة  م اختب��ار مع��املات الارتب��اط وفيم��ا  بع��د  ت��

  ).0.05 & 0.01) الجد ولية عند مستوى معنوية ( t)المحسوبة ومقارنتها مع قيم ( tمعنوية بتحديد قيم(

وعل��ى ه��ا ة الثانية , لابد من اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنلغرض إثبات صحة الفرضية الرئيس

  -:النحو الأتي

من وجهة نظر إدارة  بين الإبعاد والمحددات طالتحليل الإحصائي, لعلاقات الارتبا .2-1

معنوية  علاقة الارتباط بصورة كلية بين إبعاد جودة الخدمة مجتمعة ( المتغير المستقل  نوبغية التأكد م-المصرفية: المنظمات

) , فقد قام الباحث التثقيف وسماع الرأي ,و المعلومات , و التعويض ,  والأمان ,( محددات رضا الزبون 1) والمتغير المعتمد 

   - Mختبار الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-   ةلاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بينAAة مجتمعAAودة الخدمAAإبعاد ج  
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضية البديلةH1:(- ةتباط ذات دلالة إحصائية بين  توجد علاقة ارAAة مجتمعAAودة الخدمAAإبعاد ج 
  0و محددات رضا الزبون 

علاق��ة ب��ين مكون��ات التغي��ر المس��تقل و مكون��ات المتغي��ر ل)   إل��ى الق��يم الكلي��ة ل 5-1-4يش��ير الج��دول ( إذ

  .) المحسوبةtالمعتمد, إضافة إلى قيم (

  

  

  

  

  )5-1-4الجدول (
  )المحسوبةtلخدمة ومحددات رضا الزبون وقيمة (علاقة الارتباط بين أبعاد جودة ا

                                                
  .ذه الدراسة لإغراض ه ير المعتمد أو التابع يعد مرادفا"المتغ 1

  ** تعني وجود علاقة ارتباط معنوية بين المتغيريين 
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محددات رضا   
  الزبون   

  درجة الثقة            )  الجد وليةtقيمة   ( 

           0.99 0.95            0.01  0.05  **0.90  أبعاد جودة الخدمة   

  ) tقيمة   ( 
                                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 الالكترونية. من- المصدر:
     
وج��ود علاق��ة ارتب��اط موجب��ة وذات دلال��ة إحص��ائية ب��ين مكون��ات المتغي��ر ) 5-1-4(يتب��ين م��ن الج��دول   

) ت��دل ه��ذه   **0.90بلغ��ت قيم��ة الارتب��اط الكلي��ة ( إذالمستقل    ومحددات رضا الزب��ون كمتغي��ر ت��ابع , 

) tقيم��ة ( إنق��وة العلاق��ة ب��ين مكون��ات المتغي��ر المس��تقل ومح��ددات الرض��ا, وم��ا ي��دعم ذل��ك   عل��ىالقيم��ة 

) الجد ولية t) وهي اكبر من قيمتي ( 7.546لاقة الارتباط بين المتغيرين المذكورين بلغت (المحسوبة لع

عل��ى رف��ض   ) مم��ا ي��دل 99%) وب��درجتي ثق��ة (   0.01) عن��د مس��توى معنوي��ة   ( 2.457البالغ��ة ( 

علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة  ودوج�� -تتض��من : الت��ي),H1) , وقب��ول الفرض��ية البديل��ة (H0فرض��ية الع��دم (

  0جودة الخدمة مجتمعة و محددات رضا الزبون  إبعادحصائية بين  إ

  

   - اختبار الفرضية الفرعية الأولى:. 2-1-1
 )  دمAAية العAAفرضH0: (- ائيAAة إحصAAاط ذات دلالAAة ارتبAAد علاقAAددات   لاتوجAAة و محAAين الاعتماديAAة ب

   .الزبون رضا

  ) الفرضية البديلةH1:(- ية بين  الاعتمادية و محددات               توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائ  

  رضا الزبون.      

ب��ين  مAAن اجAAل قبAAول الفرضAAية ألإحصAAائية العدميAAة أو البديلAAة,  قAAام الباحAAث باختبAAار معAAاملات الارتبAAاط    

 اتعلاق��)المحس��وبة للوق��وف عل��ى معنوي��ة  t) باستخدام اختب��ار (  6-1-4المكونات الواردة في الجدول (

( الأم���ان, المتمثل���ة .  ب���ين المتغي���رات المس���تقلة المتمثل���ة بالاعتمادي���ة والمتغي���رات المعتم���دة الارتب���اط

) يوض��ح علاق��ات الارتب��اط ب��ين  6-1-4. والج��دول (التثقي��ف ) وسماع ال��رأي,والمعلومات, التعويض, و

  ) المحسوبة .tالاعتمادية ومحددات رضا الزبون بالإضافة إلى قيم (

  

  

  )6-1-4الجدول (
التثقيف ) مع قيم ( وسماع الرأي ,  والمعلومات , والتعويض ,وح علاقة الارتباط بين الاعتمادية ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان , يوض 

t 0)  المحسوبة   
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محددات   
رضا الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقيف

            2ةولي)  الجدtقيمة ( 

ادالاعتم
  ية 

0.87**  0.97** 0.87** 0.88** 0.77** 0.51* 0.05 0.01 

) tقيمة ( 
          المحسوبة

6.402 14.272 6.402 6.680 4.338 2.096 1.697  2.457  

  ( 0.01 )عند مستوى معنويةارتباط موجبة وذات دلالة إحصائيا" توجد علاقة    القرار 
التثقيف إذ لاتوجد دلالة إحصائية عند  متغير) بين المتغيرات المذكورة Mستثناء 0.05,(

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
  

.99            .95  

    .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من- المصدر:

    - إلى ما Zتي : أعلاه في الجدول تشير النتائج الواردة

" ومح��ددات مستقلا ا"متغيرالاعتمادية بوصفها ت دلالة إحصائية بين وجود علاقة ارتباط موجبة وذا-1 

) تدل هذه القيمة عل��ى وج��ود انس��جام 0.87بلغت قيمة الارتباط ( إذ, ا"تابع امتغيررضا الزبون بوصفها 

وتوافق بين إفراد العينة حول مكونات الاعتمادية ومحددات الرض��ا وم��ا ي��دعم ذل��ك إن علاق��ات الارتب��اط 

  هي  )سماع الرأي, والتثقيف والمعلومات,والتعويض,  والأمان,( بين المتغير المستقل والمحددات

0.97** 0.87** 0.88** 0.77** 0.51* 

) الــتي تــنص H1) , وقبــول الفرضــية البديلــة (H0وجود علاقــات الارتبــاط القويــة الموجبــة يعــزز مــن  رفــض فرضــية العــدم ( 

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  الاعتمادية - بـ:

هم متغير الاعتمادية في تقيم خدمات المنظمات المصرفية المبحوثة من وبالتالي يس رضا الزبون . و محددات  

  قبل الزبائن . 

" مس��تقلا ا"متغي��رلارتب��اط الموجب��ة ب��ين الاعتمادي��ة بوص��فها ) المحس��وبة لعلاق��ة اtت��م تحدي��د ق��يم ( -2

) المحسوبة على tبلغت قيم ( اذمس محددات يتكون من خ ا"تابع ا"متغيرومحددات رضا الزبون بوصفها 

  .التوالي

14.272 6.402 6.680 4.338 2.096 

متغي��ر التثقي��ف إذ  ء) باس��تثنا0.05 & 0.01) الجد ولية عند مس��توى معنوي��ة ( tوبما أنها اكبر من قيم (

  .0.05 )) الجد ولية عند مستوى معنوية ( t) المحسوبة اكبر من قيم (tكانت قيم (

توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالـــة ), بمعـــنى  H1) , وقبــول الفرضــية البديلــة (H0فرضـــية العــدم ( ل علــى رفــض وهــذا يــد

      0رضا الزبون إحصائية بين  الاعتمادية و محددات

                                                
2 )t () تم استخراج قيمt( المشاهداتمن  ) الجد ولية، اعتمادا" على عددN) 0.05—0.01) ومستوى معنوية(.  
  0)0.05تعني وجود علاقة ارتباط معنوية عند مستوى الدلالة ((*)   
  .)0.01عند مستوى الدلالة( تعني وجود علاقة ارتباط معنوية(**) 
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الاعتمادي��ة دلالة إحصائية ب��ين  ذات علاقة ارتباط موجبة وغير وجوديتضح من نتائج الجدول أعلاه  -3

وخلاصــة القــول ثبــات صــحة الفرضــية ) 0.01ومحدد التثقي��ف عن��د مس��توى معنوي��ة ( "مستقلا ا"متغير بوصفها

          0الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى 

  -اختبار الفرضية الفرعية الثانية:. 2-1-2

 )  فرض��ية الع��دمH0: (-   لاتوج��د علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة إحص��ائية ب��ين الاس��تجابية و مح��ددات
 0ا الزبون رض

 ) الفرض��ية البديل��ةH1:(-  توج��د علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة إحص��ائية ب��ين  الاس��تجابية  و مح��ددات
  0رضا الزبون 

و محددات  ورضا   ) نتائج قياس علاقة الارتباط بين  الاستجابية كمتغير مستقل 7-1-4يظهر الجدول (
  .)المحسوبةtقيم ( هذه الدراسة غليها في  داعتمبالا ا"تابع ا"متغيربوصفها الزبون مجتمعة 

  )7-1-4الجدول (
التثقيف ) مع قيم ( وسماع الرأي ,  والمعلومات , والتعويض ,ويوضح علاقة الارتباط بين الاستجابية ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان ,  

t 0)  المحسوبة   

محددات   
رضا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

سماع 
  يالرأ

  
  التثقيف

          ة)  الجد وليtقيمة  ( 

 0.01 0.05 *0.55  **0.80  **0.8.7  **0.87  **0.90  **0.95  الاستجابية 

) tقيمة ( 
          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 
التثقيف إذ لاتوجد دلالة إحصائية عند  ) بين المتغيرات المذكورة Mستثناء متغير0.05,(

    0) 0.01مستوى (

  درجة الثقة
.99            .95 

  

  الالكترونية.نتائج الحاسبة  على وفق الباحث أعدادمن - المصدر:

   - ما Zتي: )  7-1-4تائج الواردة في الجدول (تبين ن

ت ومح��ددا "مستقلا ا"متغيربوصفها ت دلالة إحصائية بين الاستجابية علاقة ارتباط موجبة وذا وجود -1

وجود  على) تدل هذه القيمة  0.95بلغت قيمة الارتباط الكلية ( إذ,  ا"تابع ا"متغيربوصفها رضا الزبون 

ب��ين الح��د  تت��أرجح وان ق��يم مع��املات الارتب��اط  علاقة قوية بين مكونات الاستجابية  ومح��ددات الرض��ا ,

  ) 0.90)للعلاقة بين الاستجابية والتثقيف والحد الأعلى البالغ ( 0.55(  الأدنى

علاق��ة الارتب��اط ب��ين المتغي��ر المس��تقل ( الاس��تجابية ) ومكون��ات  إم��اللعلاقة بين الاستجابية والأم��ان ,    

  التوالي كانت على فقد الرأي ) سماع والمعلومات , والمتغير التابع ( التعويض ,

  

  

 إن), الت��ي تعن��ي H1) , وقب��ول الفرض��ية البديل��ة (H0ت��دل ه��ذه النت��ائج عل��ى رف��ض  فرض��ية الع��دم (و  

توفير الخدمة وسرعة الاستجابة لطلب الزب��ون يق��وي علاق��ة الت��رابط م��ع الزب��ائن حت��ى يكون��وا مخلص��ين 

 لمورد الخدمة ( المنظمات المصرفية) .   

0.87**  0.8.7**  0.80**  
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اكب��ر م��ن  ة) المحسوبtقيم ( إن و, ه)H1), وقبول الفرضية البديلة (H0العدم ( رفض فرضية زيعز -2

  ) المحسوبة على التوالي tبلغت ( إذ)0.05-0.01(معنوية  عند مستوىقيمها الجد ولية 

7.460 6.402 6.402 4.806 2.318 

) الج��د ولي��ة اص��غر tإن ق��يم ( يتض��ح تحليل إجابات أفراد العينة ال��واردة ي الج��دول ( ), الىواستنادا"    

   الثانية. الرئيسةصحة الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية  وهذا يدعم ثبات)المحسوبة tمن قيه (

  -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:. 2-1-3

 )  فرضية العدمH0: (-0بون لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الثقة و محددات رضا الز  

 ) الفرضية البديلةH1:( -  0توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الثقة و محددات رضا الزبون  

س��تقل ومح��ددات رض��ا ) إلى قيم معاملات الارتباط  ب��ين الثق��ة والتوكي��د كمتغي��ر م 8-1-4يشير الجدول (

ض��افة إل��ى تض��مين الج��دول ق��يم ارتباطات الكلية والتفص��يلية , بالإ ا"تابع امتغيرالزبون مجتمعة بوصفها 

)t 0)المحسوبة  

  )8-1-4الجدول (
سماع الرأي , التثقيف ) مع قيم والمعلومات , و التعويض , والأمان ,يوضح علاقة الارتباط بين الثقة والتوكيد ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (   

 )t 0)  المحسوبة   

محددات   
رضا الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقيف

            )  الجد وليةtقيمة ( 

الثقة 
  والتوكيد 

0.863**  0.93** 0.88**  0.91**  0.81**  0.50* 0.05 0.01 

) tقيمة ( 
          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 
التثقيف إذ لاتوجد دلالة إحصائية عند مستوى  بين المتغيرات المذكورة Mستثناء متغير

)0.01 (0    

  درجة الثقة
.99            .95 

  

      .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:

   -) أعلاه ما Zتي : 8-1-4دول (يتضح من النتائج الواردة في الج

” مس��تقلا ا"متغي��رالثق��ة والتوكي��د بوص��فها  وج��ود علاق��ة ارتب��اط موجب��ة وذات دلال��ة إحص��ائية ب��ين -1 

وت��دل ه��ذه ) 0.863بلغ��ت قيم��ة الارتب��اط الكل��ي (  إذ, ا"تابع�� ا"متغي��رومح��ددات رض��ا الزب��ون بوص��فها 

 نالعلاقة بين  المتغيرين المذكورين في الجدول ( ) , وتشير ق��يم مع��املات الارتب��اط ب��ي قوةالقيمة على   

المتغي����ر المس����تقل ومكون����ات 

  المتغير المعتمد على التوالي   

  

ض��رورة غ��رس  ), التي تؤك��د H1) , وقبول الفرضية البديلة (H0على رفض  فرضية العدم ( يدل  امم

  .جوهر العمليات المصرفية وإنهامصرفي قيم الثقة والتوكيد في العمل ال

0.93** 0.88**  0.91**  0.81**  0.50* 
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اكبر م��ن قيمه��ا الج��د ولي��ة عن��د مس��تويين  ة) المحسوبtقيم ( ) المذكور أعلاه أن 8-1-4يبين الجدول ( -2

متغير التثقيف الذي تمت الإش��ارة إلي��ة س��ابقا" ب��ان علاق��ة الارتب��اط له��ذا  ء) باستثنا0.05-0.01(معنوية 

  ) المحسوبة على التوالي tقيم ( بلغت اذ, )0.05(المتغير معنوية عند مستوى 

  

  

لAAذا  ) الجدوليAAةtباسAAتثناء قيمAAة متغيAAر التثقيAAف لأنهAAا اصAAغر مAAن قيمAAة (  الج��د ولي��ة) tوهي اكبر مAAن  قAAيم (

د علاقAAة ووجAAعلAAى   -التAAي تAAنص: ),H1) , وقب��ول الفرض��ية البديل��ة (H0رفض  فرض��ية الع��دم (يتطلب 

  0تباط ذات دلالة إحصائية بين الثقة و محددات رضا الزبون ار

الث��ة المنبثق��ة م��ن الفرض��ية وبن��اءا" عل��ى ه��ذه النت��ائج أع��لاه , نؤك��د  ثب��وت ص��حة الفرض��ية الفرعي��ة الث

  0الثانية  الرئيسية

  - اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:. 2-1-4
 )  فرضية العدمH0: (-  ةAAاط ذات دلالAAة ارتبAAد علاقAAا  لاتوجAAددات رضAAاطف و محAAين التعAAائية بAAإحص

  0الزبون 

 ) ةAAية البديلAAالفرضH1:(-  اAAددات رضAAاطف و محAAين التعAAائية بAAة إحصAAاط ذات دلالAAة ارتبAAد علاقAAتوج

   0الزبون 

و مح��ددات    مس��تقلا امتغيربوصفها  التعاطف ) نتائج قياس علاقة الارتباط بين 9-1-4الجدول ( يعرض

  . )المحسوبةtقيم (مع  في دراستنا الحالية  ا"معتمد  ا"تابع ا"غيرمتبوصفها ورضا الزبون مجتمعة 

  

  

  

  

  

  )9-1-4الجدول (
)  tالتثقيف ) مع قيم (  وسماع الرأي ,والمعلومات ,  والتعويض ,والأمان , يوضح علاقة الارتباط بين التعاطف ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

  0 المحسوبة

محددات   
رضا 

  الزبون   

  
  مانالأ

  
  التعويض

  
  المعلومات

    سماع الرأي
  التثقيف

          ة)  الجد وليtقيمة  ( 

 0.01 0.05 *0.57  **0.95  **0.97  **0.91 **0.85  **0.88  التعاطف 

) tقيمة ( 
          المحسوبة

6.694 5.609 7.460 14.272 10.977 2.062 1.697  2.457  

) 0.05,(  ( 0.01 )لالة إحصائية عند مسـتوى معنويـةتوجد علاقة ارتباط موجبة وذات د  القرار 
التثقيــــف إذ لاتوجــــد دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى  بــــين المتغــــيرات المــــذكورة Mســــتثناء متغــــير

  درجة الثقة 
  

9.062 6.751 7.459 5.034 2.081 
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)0.01 (0       .99            .95 
                    

      .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من - المصدر:
  - ما Zتي:أعلاه ) 9-1-4تبين نتائج الواردة في الجدول (

التغي��ر المس��تقل  ن) ب��ي0.05وجود علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحص��ائية عن��د مس��توى معنوي��ة ( -1

تم��ت  ب) لأس��با0.01التع��اطف ومح��ددات رض��ا الزب��ون باس��تثناء متغي��ر التثقي��ف عن��د مس��توى معنوي��ة (

  الارتباط الكلية والتفصيلية على التوالي   مناقشيها, إذ بلغت قيم معامل 

0.88**  0.85** 0.91**  0.97**  0.95**  0.57* 

تشير ه��ذه الق��يم إل��ى ق��وة العلاق��ة ب��ين التغي��ر المس��تقل و مكون��ات المتغي��ر المعتم��د مم��ا ي��دلل ذل��ك عل��ى   إذ

رعي��ة الرابع��ة وه��ذا يعن��ي قب��ول الفرض��ية الف)H1) , وقبول الفرضية البديلة (H0رفض  فرضية العدم (

  0محددات رضا الزبون بين التعاطف والتي تلخص بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية 

اكب��ر م��ن قيمه��ا الج��د ولي��ة  ة) المحس��وبtق��يم ( الم��ذكور, أن )9-1-4يتبين من ملاحظة الجدول ( كذلك-2

لي��ة س��ابقا" به��ذا بات��ت متغير التثقيف ال��ذي تم��ت الإش��ارة إ ء) باستثنا0.05-0.01(معنوية عند مستويين 

  ) المحسوبة على التواليtقيم ( بلغت إذ ).0.05(لهذا المتغير معنوية عند مستوى  و الارتباط لهذا

6.694 5.609 7.460 14.272 10.977 2.062 

ل��ذا  ) الجدولي��ةtباس��تثناء قيم��ة متغي��ر التثقي��ف لأنه��ا اص��غر م��ن قيم��ة ( ) الجد ولي��ة tوهي اكبر من  قيم (

توج��د علاق��ة ارتب��اط  (-التي ت��نص: ),H1) , وقبول الفرضية البديلة (H0فرضية العدم (  رفضيتطلب 

  )ذات دلالة إحصائية بين التعاطف و محددات رضا الزبون

بثق��ة م��ن الفرض��ية ص��حة الفرض��ية الفرعي��ة الرابع��ة المن ى هذه النت��ائج أع��لاه , نؤك��د  ثب��ات" علاواعتماد

  الفرعية الثانية

  - رضية الفرعية الخامسة:الف اختبار. 2-1-5

  الملموسية  و محددات الرضالاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين   -) :H0فرضية العدم  (    

توج��د علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة إحص��ائية ب��ين الملموس��ية و مح��ددات رض��ا  -):H1الفرض��ية البديل��ة (   

 "مس��تقلا ا"متغي��ربوصفها تباط  بين الملموسية  املات الار) إلى قيم مع 10-1-4يشير الجدول ( .الزبون

ارتباط��ات الكلي��ة والتفص��يلية , بالإض��افة إل��ى  ا"تابع�� ا"متغي��ربوص��فها ومح��ددات رض��ا الزب��ون مجتمع��ة 

   0)المحسوبة tتضمين الجدول قيم (

  )10-1-4الجدول (
     التثقيف ) مع قيم و سماع الرأي , والمعلومات ,  والتعويض ,و,يوضح علاقة الارتباط بين الملموسية ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  الأمان 

 )tالمحسوبة  ( .  
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محددات   
رضا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

سماع 
  الرأي

  
  التثقيف

            )  الجد وليةtقيمة ( 

 0.01 0.05 **0.62  **0.64  **0.77  **0.72  **0.85 **0.86  الملموسية  

 )tقيمة ( 
          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 
  

     الالكترونية.ج الحاسبة نتائعلى  وفق  أعداد الباحث من  - المصدر:

   - ) أعلاه ما Zتي :10-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

" ومحددات مستقلا ا"متغيربوصفها الملموسية   وجود علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية بين -1

دل هذه القيمة عل��ى   ت وهذه  )0.86بلغت قيمة الارتباط الكلي ( اذ, ا"تابع  ا"متغيررضا الزبون بوصفها 

المتغي��ر  ن), وتشير قيم معاملات الارتباط بي 10-1-4قوة العلاقة بين المتغيرين المذكورين في الجدول (

     ,المستقل ومكونات المتغير المعتمد على التوالي

0.85**  0.72**  0.77**  0.64**  0.62** 

), الت��ي تؤك��د عل��ى H1البديل��ة ( ) , وقب��ول الفرض��يةH0ي��دل ذل��ك عل��ى رف��ض  فرض��ية الع��دم ( امم��   

 والت��زام المنظم��ات المص��رفية بمع��ايير الج��ودة الملموس��ة المتمثل��ة ب��ـ(البنى التحتي��ة الراقي��ة , ض��رورة 

  .هم في تحقيق استمرار العمل المصرفي المعايير التي تس نلموظفي المصرف وغيرها م قالمظهر اللائ

معنويAAة اكبAAر مAAن قيمهAAا الجAAد وليAAة عنAAد مسAAتويين  ة) المحسAAوبtقAAيم ( ) المAAذكور أعAAلاه أن 10-1-4جAAدول (يتضAAح مAAن ال - 2

) المحسAAوبة علAAى tقAAيم ( بلغAAت اذويشير ذلك إلى قوة العلاقة بين المتغير المستقل و مكونات التغيAAر المعتمAAد,  )0.01-0.05(

  التوالي

  

العينة  تحلي��ل إجاب��ات أف��راد  ال��ىواس��تنادا" 

 )المحسوبة وهذا يدعم ثباتt) الجد ولية اصغر من قيم (tإن قيم ( ), يتضح 10-1-4الجدول ( فياردة الو

   الثانية. ةالرئيسالفرضية المنبثقة من خامسة صحة الفرضية الفرعية ال

عل����ى وف����ق               ) ترتي����ب ق����وة علاق����ات الارتب����اط ب����ين متغي����رات الدراس����ة 11-1-4ويب����ين الج����دول (   

  املات الارتباط ومن أعلى إلى أدنى قيمة.قيم مع

واختبــار الفرضــيات ,وبعــد ثبــات صــحة الفرضــيات الفرعيــة المنبثقــة مــن  ما تقدم من نتائج التحليــل الإحصــائي واستنادا" الى 

 تكــدأبعاد جــودة الخدمــة ومحــددات رضــا الزبــون , l الفرضية الرئيسية الثانية , فضلا" عن ثبات مستوى معنوية العلاقة بين

توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة إحصــائية بــين إبعــاد  - , الــتي تــنص :اوثبوmــصــحة فرضــية  الوجــود للفرضــية الرئيســية الثانيــة 

 والتعــويض, و( الأمــان, ومحــددات رضــا الزبــون ( الاعتماديــة , الاســتجابية , الثقــة , التعــاطف , الملموســية )جــودة الخدمــة 

  0) التثقيف وسماع الرأي,و المعلومات, 

6.045 3.746 4.337 2.996 2.865 
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  )11-1-4الجدول (
   من وجهة نظر المنظمات المصرفية  0ترتيب علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون 

  الترتيب   محددات رضا الزبون   

 الأول  0.95  الاستجابية

 الثاني  0.88  التعاطف

  الثالث   0.87  الاعتمادية

  الرابع  0.863  والتوكيدالثقة 

  الخامس  0.86   الملموسية

   0.90  الارتباط الكلي 

  .نتائج الحاسبة الالكترونيةعل  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:

علاقــة الارتبــاط مــع محــددات رضــا   ,إن متغــير الاســتجابية  ورد Mلمرتبــة الأولى مــن يتض��ح م��ن الج��دول أع��لاه      

), 0.88يليــه في المرتبــة الثانيــة متغــير التعــاطف بمعامــل ارتبــاط ( إلى ما),095.الزبون من خلال قيمة معامل الارتباط البالغ (

   0) 0.86, 0.863, 0.87والمتغيرات (الاعتمادية, الثقة والتوكيد, الملموسية) بمعاملات ارتباط على التوالي ( 

ن في ضوء نتائج التحليل الإحصائي المتعلق بقياس علاقات الارتباط  لمتغيرات الدراسة يلاح��ظ إ و     

تش��جيع المص��رفية المبحوث��ة ته��تم إل��ى ح��د م��ا بأبع��اد ج��ودة الخدم��ة مدرك��ة ب��ذلك ق��درتها عل��ى  المنظم��ات

ة الزب��ائن عل��ى زي��ادة التع��املات المص��رفية بأس��لوب يخ��دم مص��لحة الط��رفين ويحق��ق الأه��داف المرس��وم

  للمنافسة في المرحلة القادمة.
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  -بين الإبعاد والمحددات من وجهة نظر الزبون: طالتحليل الإحصائي, لعلاقات الارتبا .2-2

معنوية  علاقة الارتباط بصورة كلية بين إبعــاد جــودة الخدمــة مجتمعــة ( المتغــير المســتقل ) والمتغــير المعتمــد  نوبغية التأكد م    

قــام الباحــث ?ختبــار الفرضــيتين  و التثقيــف) , سمــاع الــرأي , والمعلومــات , والتعــويض ,و محــددات رضــا الزبــون ( الأمــان , 

    - الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: (-    ة


ة مجتمع

ودة الخدم

اد ج
لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إبع
 0و محددات رضا الزبون 

  ) الفرضية البديلةH1:(- ة الخدمة مجتمعة و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  إبعاد جود
  0 محددات رضا الزبون


ة ل 12-1-4إذ تشير الجدول (

يم الكلي

ى الق

ر ل)   إل

ات المتغي

تقل و مكون

ر المس

ات التغي

ين مكون

ة ب
علاق
  المحسوبة.) tالمعتمد, إضافة إلى قيم (

  )12-1-4(الجدول
  بة)المحسوtعلاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون وقيمة (

مح????????ددات رض????????ا   
  الزبون   

  درجة الثقة            )  الجد وليةtقيمة   ( 

           0.99 0.95            0.01  0.05 0.18   أبعاد جودة الخدمة   

  ) tقيمة   ( 
                                المحسوبة 

0.937                1.684   2.423     

)  بــين  مكــوIت إبعــاد 0.05), (0.01علاقــة ارتبــاط  ضــعيفة وغــير دالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة (توجــد    القرار 
          0   ددات الرضاالجودة وبين مح

      .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من- المصدر:
  


دول    

ن الج

لاه  يتبين م

اط  أع

ة ارتب

ود علاق

عيفة وج

ر د ض

وغي

 ةال

ر  ا"ائيإحص

ات المتغي

ين مكون
ب


ة ( إذومحددات رضا الزبون كمتغير تابع ,  المستقل

اط الكلي

ة الارتب

ت قيم

ة و )0.18بلغ

ذه القيم

دل ه
ت

) المحسوبة tقيمة ( إنالعلاقة بين مكونات المتغير المستقل ومحددات الرضا, وما يدعم ذلك  ضعف على


ت (

ذكورين بلغ

رين الم

ين المتغي

اط ب

ي )0.937لعلاقة الارتب

ل وه

ي ( اق

ن قيمت

ة tم

ة البالغ

د ولي
      ) الج

  .)99%) وبدرجتي ثقة (   0.01) عند مستوى معنوية   ( 2.457 (

                الت?????ي),H1الفرض?????ية البديل?????ة ( لعل?????ى قب?????وو) , H0فرض?????ية الع?????دم (رف?????ض  مم?????ا ي?????دل ذل?????ك      

خدم??ة مجتمع??ة و مح??ددات ج??ودة ال إبع??اد  ب??ين اإحص??ائي ضعيفة وغير دالةعلاقة ارتباط  ودوج -تتضمن :


ة . ومن وجهة نظر الزبائن  رضا الزبون

ية الرئيس

حة الفرض

ات ص

رض إثب

ة,لغ

ار  الثاني

ن اختب

د م
لاب

   - اختبار الفرضية الفرعية الأولى:. 1-2-2 -: الفرعية المنبثقة عنها وعلى النحو الآتي  الفرضيات

 )  فرض??ية الع??دمH0: (- ط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين الاعتمادي??ة و مح??ددات لاتوج??د علاق??ة ارتب??ا  

     0رضا الزبون

 ) الفرض??ية البديل??ةH1:(- توج??د علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين  الاعتمادي??ة و مح??ددات 
   .رضا الزبون
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ين الارتب??اط ختب??ار مع??املاتاق??ام الباح??ث ب من اجل قبول الفرضية ألإحصائية العدمية أو البديلة,         
 ب


ة  t) باستخدام اختبار ( 13-1-4المكونات الواردة في الجدول (

ى معنوي

وف عل

وبة للوق

)المحس
 اتعلاق

   2بالاعتمادية والمتغيرات المعتمدةالمتمثلة  1بين المتغيرات المستقلة الارتباط


ان, 

ويض,والمتمثلة ( الأم

ات, والتع

رأي, والمعلوم

ماع ال

ا وس

ح علاق

دول ( ) يوض

ف ). والج
ت التثقي

  ) المحسوبة .tالارتباط بين الاعتمادية ومحددات رضا الزبون بالإضافة إلى قيم (

  )13-1-4الجدول (
التثقيف ) مع قيم (  وسماع الرأي , والمعلومات , والتعويض , والأمان ,يوضح علاقة الارتباط بين الاعتمادية ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

t 0)  المحسوبة  

مح??ددات   
رض??????????ا 

  لزبون   ا

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

  
  سماع الرأي

  
  التثقيف

        )الجدولية tقيمة  ( 

 0.01 0.05 **55.- **36.-  **14.-  **77. **58.  0.27   الاعتمادية 

) tقيم??????ة ( 
          المحسوبة

1.375    4.461 8.021   0.753 -  2.25 -  4.104 -  1.684 2.423 


ا  القرار 

ة ارتب

توجد علاق

ر دال

ة وغي

ائيا" ةط موجب

ة إحص

توى معنوي

د مس
  ( 0.01 )عن

ذكورة 0.05,(

رات الم
?سـتثناء ثـلاث متغـيرات هـي المعلومـات , سمـاع الـرأي و ) بين المتغي

   توجد علاقات ارتباط سالبة بعضها ذات دلالة إحصائية  إذالتثقيف 

  درجة الثقة
  

0.99      0.95  

     .نتائج الحاسبة الالكترونيةق على وفأعداد الباحث  من  - المصدر:

   - ما Zتي : أعلاه يتضح من النتائج الواردة  


ددات  "مستقلا  ا"متغيربوصفها  ر دلالة إحصائيا" بين الاعتماديةوجود علاقة ارتباط موجبة غي-1 
ومح


ة  يمة على وجودتدل هذه الق و)0.27بلغت قيمة الارتباط ( إذ, ا"تابع  ا"متغيربوصفها  رضا الزبون
حال


تبانة  من الاستياء من

رات الاس

ى فق
الخدمات المصرفية يحاول إفراد العينة طرحها من خلال الإجابة عل


ات 

ين مكون
متجاهلين بذلك الآثار السلبية التي تنعكس على نتائج الاستبانة, ويظهر من اختبار الارتباط ب

  يرين.الاعتمادية ومحددات الرضا عدم وجود علاقة ارتباط بين هذين المغ


عيفة 

وو وجود علاقات الارتباط ض

زز قب

ة يع

دم ( لموجب

ية الع

ة H0فرض

ية البديل

ض الفرض
) , و رف

)H1ون .  توج??د علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص???ائية ب??ين  الاعتمادي??ة و مح??ددات  ) أي (لا



ا الزب
رض

م خدمات يجنبية في تقيوبالتالي لا يؤدي متغير الاعتمادية الدور الفعلي الذي تدل علية اغلب الدراسات الأ


ا

ة بالقط

دان النامي

ام البل

عف اهتم

را" لض

رفية نظ

ات المص

ذ  عالمنظم

ى تنفي

ز عل

رفي  والتركي
المص

  للزبائن . المنظمات المصرفيةالتي تقدمها  تالسياسة النقدية والمالية الأمر الذي قاد إلى محدودية الخدما

 "مستقلا ا"متغيربوصفها بين الاعتمادية  ةلموجبة والسالبلعلاقة الارتباط ا ) المحسوبةtتم تحديد قيم ( -2


 ا"متغي??ربوص??فها ومحددات رضا الزبون 

 ا"تابع

ن خمس

ون م

ددات  ةيتك

يم ( اذمح

ت ق

وبة tبلغ
) المحس

  على التوالي 

                                                
  ولإغراض هذه الدراسة الغرض نفسه.    هقراري اتمستقلة أو متغيرتعد متغيرات  - :الخدمةإبعاد جودة   1
 تابعة .ولإغراض هذه الدراسة الغرض نفسه.   تعد متغيرات المعتمدة أو  - :محددات رضا الزبون 2
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4.461 8.021   0.753 -  2.25 -  4.104  -  


يم ( بما أنها اصغرو

ن ق

ة ( tم

توى معنوي

د مس

ة عن

د ولي

تثنا )0.05 & 0.01) الج

ماع  ءباس

ر س
متغي

   )0.05) الجد ولية عند مستوى معنوية (tاكبر من قيم ( المحسوبة )tالرأي إذ كانت قيم (

توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة ), بمعــنى لا H1الفرضــية البديلــة ( رفــض ) , و H0فرضــية العــدم ( لقبــو  وهــذا يــدل علــى

      0رضا الزبون إحصائية بين  الاعتمادية و محددات


ين  وجوديتضح من نتائج الجدول أعلاه  -3

ائيا" ب

ة إحص

ر دلال

الب وغي

ا س
علاقة ارتباط ضعيفة اغلبه


فها 

ة بوص

رالاعتمادي

تقلا ا"متغي

و "مس

ا الزب

ددات رض
وخلاصــة القــول ثبــات صــحة الفرضــية الفرعيــة    نومح

          0ة الأولى ن الفرضية الرئيسالأولى المنبثقة م

  - الفرعية الثانية:اختبار الفرضية . 2-2-2

 )  فرضية العدمH0: (-   ددات


تجابية و مح

ين الاس

ائية ب

ة إحص

اط ذات دلال
لاتوجد علاقة ارتب
 0رضا الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(-  ددات


تجابية  و مح

ين  الاس

ائية ب

ة إحص

اط ذات دلال

ة ارتب
توجد علاق
  0رضا الزبون 


دول (

ة الار 14-1-4يظهر الج

اس علاق

ائج قي

تجابية) نت

ين  الاس

اط ب

را"  تب

فها متغي

تقلا بوص
و   "مس
  )المحسوبة .tمعتمد في دراستنا الحالية وقيم ( ا"تابعبوصفها متغيرا" محددات  ورضا الزبون مجتمعة 

  )14-1-4الجدول (
   التثقيف ) مع قيموسماع الرأي ,  وت ,المعلوما والتعويض ,والأمان , يوضح علاقة الارتباط بين  الاستجابية  ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

 )t 0)  المحسوبة  

مح????????ددات   
رض????????????????ا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

س???????????ماع 
  الرأي

  
  التثقيف

          ) الجدوليةtقيمة  ( 

 0.01 0.05  **0.66- **0.39-  0.22- ** 0.92  **0.78  0.29   الاستجابية  

)  tقيم????????ة ( 
          المحسوبة

1.526    6.290 11.794  1.134 2.142 5.156   1.684  2.423  

) بـين 0.05,(  ( 0.01 )عند مسـتوى معنويـة قة ارتباط موجبة غير دالة إحصائيا"توجد علا  القرار 

توجــد   إذالمتغـيرات المـذكورة ?ســتثناء  ثـلاث متغـيرات هــي المعلومـات , سمـاع الــرأي و التثقيـف 

  ات دلالة إحصائية  .      علاقات ارتباط سالبة اغلبها ذ

    

  .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى  وفق  أعداد الباحث من - المصدر :
  
  
  

     

  - ما Zتي: أدIهتائج الواردة في الجدول (  )تبين ن


تجابية  ا"لة إحصائياد غير وجود علاقة ارتباط موجبة -1

را" بين الاس

فها متغي

تقلابوص

ددات  "مس
ومح


را" بوصفها  رضا الزبون

متغي

ة ( إذ,  ا"تابع

اط الكلي

ة الارتب

ت قيم

ة  0.29بلغ

ذه القيم

دل ه

ود  ) ت
وج
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اط  ضعيفة علاقة

أرجح بين مكونات الاستجابية  ومحددات الرضا , وان قيم معاملات الارتب

د تت

ين الح
ب


ى (

تجابية و 0.39-الأدن

ين الاس

ة ب

رأي )للعلاق

ماع ال

الغ ( س

ى الب

د الأعل

ي 0.92والح

ة ب
ن ) للعلاق


ابع  إما,  التعويض الاستجابية و
علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ( الاستجابية ) ومكونات المتغير الت

  ) كانت على التوالي  التثقيف , المعلومات ,  الأمان (

0.78** -0.22  -0.66** 

     


ولو  

ى قب

ائج عل

دم (   تدل هذه النت

ية الع

ض) , وH0فرض

ة ( رف

ية البديل

ي  ),H1الفرض

ي تعن
 إنالت
يقوي علاقة الترابط مع الزبائن حتى يكونوا مخلصين  لا توفير الخدمة وسرعة الاستجابة لطلب الزبون(

 ( المنظمات المصرفية) .   )لمورد الخدمة

زز -2

ية يع

ض فرض

ة ( رف

دم (H1البديل

ية الع

ول الفرض

و H0), وقب

يم ( إن),ه

وبة tق

البة  )المحس
س

  ) المحسوبة على التواليtبلغت ( اذ)0.05-0.01معنوية( مستوى ولية عند من قيمها الجد  اقل ابعضه

6.290 11.794  1.134 2.142 5.156   

  

) الج??د ولي??ة tإن ق??يم ( ), يتض??ح14-1-4الج??دول ( ف??يي??ل إجاب??ات أف??راد العين??ة ال??واردة تحل ال??ىواس??تنادا" 

   الثانية. الرئيسةثانية المنبثقة من الفرضية صحة الفرضية الفرعية ال يدعم ثبات)المحسوبة وهذا tاصغر من قيه (

  - اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:. 2-2-3

 )  فرض??ية الع??دمH0: (- لاتوج??د علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين الثق??ة و مح??ددات رض??ا

  0الزبون 

 ) الفرض??ية البديل??ةH1:(-  توج??د علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين الثق??ة و مح??ددات رض??ا

  0الزبون 


را" ) إل??ى ق??يم مع??املات الارتب??اط  ب??ين الثق??ة والتوكي??د 15-1-4يش??ير الج??دول (

فها متغي
 "مس??تقلابوص

الكلية والتفصيلية , بالإض??افة إل??ى  هاارتباطاتا" في تابع بوصفها متغيرا"  ومحددات رضا الزبون مجتمعة

  0)المحسوبة tتضمين الجدول قيم (

  

  

  

  

  

  )15-1-4الجدول (
التثقيف ) مع  وسماع الرأي , والمعلومات , والتعويض , والأمان ,الارتباط بين  الثقة والتوكيد ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (   يوضح علاقة

  0)  المحسوبة tقيم ( 
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مح?????????ددات   
رض?????????????????ا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

س????????????????ماع 
  الرأي

  
  التثقيف

          )  الجدوليةt( قيمة   

الثق?????????????????ة  
  التوكيد  و

 0.103  0.95 ** 0.73 
** 

-.58** -
0.58** 

-0.94**   0.05 0.01 

)  tقيم??????????ة ( 
          المحسوبة

0.505    15.322 4.679  3.580 - 3.580 - 13.823 -  1.684  2.423  

) 0.05,(  (0.01 )عنـد مسـتوى معنويـة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصـائيا" توجد علاقة  القرار 
و التثقيـــف اذ   الـــرأيبــين المتغـــيرات المـــذكورة ?ســـتثناء ثـــلاث متغــيرات هـــي المعلومـــات , سمـــاع 

  .     إحصائيةتوجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة 

    

  .وفقا لنتائج الحاسبة الالكترونيةأعداد الباحث  - المصدر:

   - ) أعلاه ما Zتي : 15-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

كمتغي??ر مس??تقل ومح??ددات رض??ا  الثق??ة والتوكي??د وجود علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية بين -1 


را"  والتعويض) الزبون (الأمان

فها متغي
) ت??دل ه??ذه 0.73, 0.95 الارتب??اط (بلغ??ت قيم??ة  اذ, ا"تابع??بوص

) , وتش??ير 15-1-4الج??دول (  م??ا ف??يمثل لقوة العلاقة بين  المتغيرين التابعين والمتغير المستق القيمة على 

  المتغير المستقل والمكونات الأخرى للمتغير المعتمد على التوالي    نقيم معاملات الارتباط بي

-.58** -0.58** -0.94**   


ة ), التي H1) , و رفض الفرضية البديلة (H0قبول فرضية العدم ( يدل ذلك على امم

ود علاق

ي وج
تنف

  .  ومحددات  رضا الزبون  الثقة والتوكيد بين  ارتباط


تويين  ة) المحسوبtقيم ( ) المذكور أعلاه أن15-1-4يبين الجدول ( -2

د مس

ة عن

د ولي
اكبر من قيمها الج

  ) المحسوبة على التوالي t( قيم  بلغت إذ,  )0.05-0.01(معنوية 

15.322 4.679  3.580 - 3.580 - 13.823 -  


دم ( يمك??ن لذا  ة سالب الجد ولية) tقيم ( يلاحظ من الجدول و 

ية الع

ول فرض

ية و) , H0قب

ض الفرض
رف

علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين الثق??ة و مح??ددات رض??ا  عل??ى وج??ود  -الت??ي ت??نص: ),H1البديلة (

   0الزبون 

  0ثبوت صحة الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة من الفرضية الفرعية الثانية   تؤكدوبناءا" على هذه النتائج أعلاه , 

  

  

  - اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:. 2-2-4
 )  فرضية العدمH0: (-   لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التعاطف و محددات رضا

  0الزبون 
 ) الفرضية البديلةH1:(-  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ب??ين التع??اطف و مح??ددات رض??ا

   0الزبون 
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را"  التع??اطف ائج قي??اس علاق??ة الارتب??اط ب??ين) نت?? 16-1-4الج??دول ( يع??رض

فها متغي
و   "مس??تقلابوص
  . )المحسوبةtمعتمد في دراستنا الحالية وقيم (ال ا"تابع بوصفها متغيرا"  محددات  ورضا الزبون مجتمعة

   )(16-1-4الجدول 
التثقيف ) مع قيم (  وسماع الرأي , والمعلومات ,و  يض ,التعو  والأمان ,يوضح علاقة الارتباط بين  التعاطف ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

t 0)  المحسوبة  

مح?????????ددات   
رض?????????????????ا 

  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

س?????????????????ماع 
  الرأي

  
  التثقيف

            ة)  الجد وليtقيمة  ( 

- **0.61- **0.43- **0.88 **0.87  0.192   التعاطف  
0.767* 

0.05 0.01 

) tقيم????????ة ( 
           المحسوبة

0.969    8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  1.684  2.423  

  ( 0.01 )توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  القرار 

ات , 0.05,(

ي المعلوم

رات ه

لاث متغي

تثناء   ث
) بين المتغيرات المذكورة باس

  ة  ذات دلالة إحصائية  . سماع الرأي و التثقيف إذ  توجد علاقات ارتباط سالب

    

  نتائج الحاسبة الالكترونية    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:

  - ما Zتي: أدIهتبين نتائج الواردة في الجدول (  )

التغي??ر المس??تقل التع??اطف  ن) ب??ي0.01,0.05معنوية عند مستوى ( روغي ارتباط ضعيفةوجود علاقة  -1

, إذ بلغت قيم معامل الارتب??اط المصارف بالزبائن  موظفي ضعف اهتمام بومحددات رضا الزبون  لأسبا

  الكلية والتفصيلية على التوالي  

  

    

ذل??ك  متغي??ر المس??تقل و  مكون??ات م??ن المتغي??ر المعتم??د مم??ا ي??دلالعلاقة ب??ين ال تشير هذه القيم إلى ضعف اذ

الفرض??ية الفرعي??ة  رف??ضوه??ذا يعن??ي )H1) , وقب??ول الفرض??ية البديل??ة (H0دم (فرض??ية الع?? عل??ى رف??ض

    0محددات رضا الزبون بين التعاطف و التي تلخص وجود علاقة ارتباط وغير دلالة إحصائيا الرابعة

اكب??ر م??ن قيمه??ا الج??د ولي??ة  ة) المحس??وبtق??يم ( أن) الم??ذكور, 16-1-4من ملاحظة الجدول ( يتبين كذلك-2

  ) المحسوبة على التواليt(قيم  بلغت اذ, 0.05-0.01(معنوية يين عند مستو

8.877 9.361  2.388 3.860 5.992  

الفرض??ية البديل??ة  قب??ول ) , وH0فرض??ية الع??دم ( رف??ض ل??ذا يتطل??ب )  المحس??وبة موجب??ةtوبم??ا إن  ق??يم (
)H1,( :طف و مح??ددات ب??ين التع??ا إحص??ائيا ةد علاق??ة ارتب??اط ض??عيفة وغي??ر دلال??ووج??عل??ى   -التي ت??نص

  0رضا الزبون 

  0ثبوت صحة الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة من الفرضية الفرعية الثانية   , تؤكد" على هذه النتائج أعلاه اواعتماد

 
  - الفرضية الفرعية الخامسة: اختبار. 2-2-5

 )  فرضية الع??دمH0: (-  ??ددات لاتوج??د علاق??ة ارتب??اط ذات دلال??ة إحص??ائية ب??ين الملموس??ية  و مح
  0رضا الزبون 

0.192  0.87** 0.88** -0.43** -0.61** -0.767* 
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 ) الفرضية البديلةH1:(-  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الملموسية و محددات رض??ا
  0الزبون 


راالملموس??ية  ) إلى قيم معاملات الارتباط  ب??ين 17-1-4يشير الجدول (

فها متغي
ومح??ددات رض??ا الزب??ون  "مس??تقلا" بوص
  0)المحسوبة tوالتفصيلية , بالإضافة إلى تضمين الجدول قيم ( رتباطات الكليةفي  لا مجتمعة كمتغير تابع

  )17-1-4الجدول (
التثقيف ) مع قيم (  وسماع الرأي ,والمعلومات ,  والتعويض , والأمان ,يوضح علاقة الارتباط بين  الملموسية  ومحددات  رضا الزبون  المتمثلة (  

t0 )  المحسوبة  
مح????????ددات   

رض????????????????ا 
  الزبون   

  
  الأمان

  
  التعويض

  
  المعلومات

س?????????????????ماع 
  الرأي

  
  التثقيف

          ة)  الجد وليtقيمة   ( 

 0.01 0.05 **0.70- **0.44-  0.29-  **0.95 **0.88  0.291   الملموسية   

) tقيم????????ة ( 
          المحسوبة

1.526    9.361 15.322  1.526 2.472 4.929  1.684  2.423  

  ( 0.01 )عنــد مســتوى معنويــة وذات دلالــة إحصــائيا"ارتبــاط موجبــة  توجــد علاقــة  القرار 

و  الـــرأيسمــاع و متغــيرات هــي المعلومــات , ة) بــين المتغــيرات المــذكورة ?ســتثناء  ثلاثـــ0.05,(

  توجد علاقات ارتباط سالبة ذات دلالة إحصائية      إذالتثقيف 

    

  نتائج الحاسبة الالكترونية    على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
  

   - ) أعلاه ما Zتي : 17-1-4يتضح من النتائج الواردة في الجدول (

ومح??ددات  "مستقلا  بوصفها متغيرا" الملموسية   وجود علاقة ارتباط موجبة وغير دالة إحصائية بين -1


را" رض??ا الزب??ون 

فها متغي
ت??دل ه??ذه القيم??ة عل??ى و )0.291(بلغ??ت قيم??ة الارتب??اط الكل??ي  اذ, ا"تابع??بوص

 ن), وتش??ير ق??يم مع??املات الارتب??اط ب??ي 17-1-4ب??ين المتغي??رين الم??ذكورين ف??ي الج??دول ( ض??عف العلاق??ة

    إلى  المتغير المستقل ومكونات المتغير المعتمد على التوالي

   

  

  

  

  ادهاالتي مف ), H1) , و رفض الفرضية البديلة (H0يدل ذلك على قبول فرضية العدم ( امم

  0)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الملموسية و محددات رضا الزبون ( 


يم ( يتض??ح م??ن الج??دول ( ) الم??ذكور أع??لاه أن -2

وبtق

ا ة) المحس

د  اغلبه

ة عن

د ولي

ا الج

ن قيمه

ر م
اكب


تويين 

ة مس

 )0.05-0.01(معنوي

ى معام

س عل

ذي انعك

ر ال

البة الأم

ا س

ي وقيملكنه

اط الكل

ه ل الارتب
ت


د,  الجدولية

ر المعتم

ت اذويشير ذلك إلى ضعف العلاقة بين المتغير المستقل و مكونات التغي

يم  بلغ
) 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  

  

لي??ة ) الج??د وtإن ق??يم ( ), يتض??ح17-1-4الج??دول ( فييل إجابات أفراد العينة الواردة تحل الىواستنادا"     

   الثانية. ةالرئيسالمنبثقة من الفرضية امسة صحة الفرضية الفرعية الخ ثبات \يدعم)المحسوبة وهذا tاصغر من قيم (

في ضوء نتائج التحلي??ل الإحص??ائي المتعل??ق بقي??اس علاق??ات الارتب??اط  لمتغي??رات الدراس??ة يلاح??ظ إن       

م??ع  نة م??ن وجه??ة نظ??ر الزب??ائن وإنه??م يتع??املولا ته??تم بإبع??اد ج??ودة الخدم?? المنظمات المصرفية المبحوثة 

م??ا يؤك??ده ع??دد م??ن الزب??ائن م??ن خ??لال إجاب??اتهم عل??ى فق??رات  اعدم وجود البديل وه??ذل المنظمات المصرفية

ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات ,وبعد ثبات صحة الفرضيات الفرعية  واستنادا" الى   الاستبانة  .

توجــد علاقــة  - للفرضــية الرئيســة الثانيــة , الــتي تــنص : البديلــة فرضــيةال , nكــد قبــول لفرضــية الرئيســية الثانيــة المنبثقــة مــن ا

ـــة , ارتبـــاط غـــير ـــة إحصـــائية بـــين إبعـــاد جـــودة الخدمـــة ( الاعتمادي الملموســـية ) و التعـــاطف , و الثقـــة ,  والاســـتجابية , ودلال

) ترتيــب   18-1-4ويبــين الجــدول ( 0التثقيــف ) والــرأي,سمــاع  وومــات,المعل والتعــويض, والأمــان,ومحددات رضا الزبــون ( 

  .قيم معاملات الارتباط متغيرات الدراسة وفق بين (الضعيفة)الارتباطعلاقات ل التنازلي

  
  ) 18-1-4(الجدول 

  0ترتيب علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون 

  الترتيب   محددات رضا الزبون  

 الأول   0.291  لموسيةالم

 الثاني  0.29  الاستجابية

  الثالث   0.27  الاعتمادية

  الرابع  0.192  التعاطف

  الخامس  0.103  الثقة والتوكيد

   0.19  الارتباط الكلي 

     نتائج الحاسبة الالكترونية.على وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:

المرتب??ة الأول??ى م??ن  علاق??ة الارتب??اط م??ع مح??ددات في ل أعلاه إن متغير الملموسية ورد  يتضح من الجدو


تجابية يليه في المرتبة الثانية  و) ,0291.رضا الزبون من خلال قيمة معامل الارتباط البالغ (
متغير الاس

  و التعاطف, و) , والمتغيرات ( الاعتمادية , 0.29بمعامل ارتباط (

   0) 0.103, 0.192, 0.267بمعاملات ارتباط على التوالي ( الثقة والتوكيد, ) 

(من وجه??ة                                   علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون مقارنة ترتيب .2-3
  نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون)

  ) 19-1-4(الجدول 
(من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية  علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون ترتيب 

  والزبون)
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  الإبعاد 
  
  

(م???ن ترتي???ب مح???ددات رض???ا الزب???ون
  وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية)

  

(م???ن ترتي???ب مح???ددات رض???ا الزب???ون  الإبعاد 
  وجهة نظر الزبون)

 الأول  0.291  الملموسية الأول 0.95  الاستجابية

 ثانيال 0.29  الاستجابية  الثاني 0.88  التعاطف

  الثالث  0.267  الاعتمادية  الثالث  0.87  الاعتمادية

  الرابع 0.192  التعاطف  الرابع 0.863  الثقة والتوكيد

 الخامس 0.103  الثقة والتوكيد  الخامس 0.86  الملموسية 

  يالارتباط الكل
   

  الارتباط الكلي   ايجابي 0.90
  

  غير ايجابي   0.19

  تائج الحاسبة الالكترونية.     نعلى وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
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  - المبحث الثاني 

  

  -التحليل الإحصائي لعلاقات التأثير بين متغيرات الدراسة واختبارها: .1-1
ومح��ددات رض��ا   ب��ين إبع��اد ج��ودة الخدم��ة الت��أثير وقي��استحلي��ل  عل��ى ف��ي ه��ذا الجان��ب المبح��ث يركز   

 "احصائيا ذات دلالة لاتوجد علاقة �ثير  - : على  الثالثة التي تنصالرئيسة من خلال اختبار الفرضية  الزبون

الملموسية ) ومحــددات رضــا الزبــون (  والتعاطف , والثقة و التوكيد , والاستجابية , وبين إبعاد جودة الخدمة ( الاعتمادية ,

ف��ي   وم��ن اج��ل قي��اس ت��أثير إبع��اد ج��ودة الخدم��ة ,التثقيــف ) وسمــاع الــرأي , والمعلومــات , والتعــويض , والأمــان ,

) وه��و مقي��اس  نم��وذج الانح��دار الخط��ي البس��يطاستخدم الباح��ث له��ذا الغ��رض ( محددات رضا الزبون , 

                              رياض����ي  يخ����تص بتحلي����ل العلاق����ة ب����ين متغي����رين أو أكث����ر يظه����ر ك����ل منهم����ا ب����أس مس����او لواح����د 

 ةالخمس�� , بإبعاده��اج��ودة الخدم��ة بعادأد تأثير ). وبموجب هذا تم تحدي324:1989 –(المشهداني وهرمز 

. ولمعرف��ة درج��ة مس��اهمة المتغي��ر المس��تقل ف��ي التغي��ر الرض��ا المعتمدة في دراس��تنا الحالي��ة ف��ي مح��ددات

يوض��ح مق��دار م��ا تفس��ره  س) وه��و مقي��اR2لتحدي��د (االحاصل في المتغير التابع, اس��تخدم الباح��ث معام��ل 

  0محددات رضا الزبونمتغيرات جودة الخدمة من تذبذبات في 

            ة الثالث***ة , لاب***د م***ن اختب***ار الفرض***يات الفرعي***ة المنبثق***ة عنه***االفرض***ية الرئيس***لغ***رض إثب***ات ص***حة 

   -:وعلى النحو الأتي

بين الإبعاد والمحددات من وجهة نظر إدارة المنظمات  لعلاقات التأثيرالتحليل الإحصائي,  .1-1-1
إبعاد جودة الخدمة مجتمعة ( المتغير المستقل ) والمتغير معنوية  علاقة التأثير بصورة كلية بين  نولغرض التأكد م-المصرفية:

التثقيف) , فقد قام الباحث Jختبار  وسماع الرأي ,و المعلومات ,  والتعويض , والمعتمد محددات رضا الزبون ( الأمان ,

   - الفرضيتين الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: ( -   و محددات رضــا   جودة الخدمة مجتمعة إبعادبين  "إحصائيالاتوجد علاقة �ثير ذات دلالة

  0الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:( - و محــددات رضــا الزبــون إبعــاد جــودة الخدمــة بــين   "إحصــائيادلالــة  تتوجد علاقة �ثير ذا

  0 مجتمعة

الانحدار البسيط الذي استخدم لقياس  ج)   إلى القيم التقديرية الكلية لنموذ  1-2-4يشير الجدول ( إذ

 ر) المحسوبة واختباtبين مكونات المتغير المستقل و مكونات المتغير المعتمد, إضافة إلى قيم ( التأثير

)F .(  
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  )  1-2-4الجدول (
 والمعلومات , والتعويض ,و) المتمثلة بـ (الأمان , Yفي محددات رضا الزبون(  أبعاد جودة الخدمة, لقياس تأثير  طتقدير معاملات الانحدار البسي

 0التثقيف )   ورأي ,سماع ال

  constant  أبعاد جودة
  الخدمة 

معامل            الجدولية )  tقيمة  ( 
 التفسير 

) fقيمة (
  المحسوبة

          ولية) الجدfقيمة (

  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 

  )tقيمة(
  المحسوبة

0.20 5.825             

  نتائج الحاسبة الالكترونية على  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:

  - ما Wتي :) المذكور أعلاه    1-2-4يتضح من الجدول ( 

 )F(قيم��ة ) , وه��ي اكب��ر م��ن 33.933) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1

) ,وم**ا H0) وهذا ما يدل على رفض فرض**ية الع**دم (0.05مستوى معنوية () عند 2.53البالغة ( يةالجدول

يمك**ن الق**ول إن لمتغي**ر  . وعلي**ةكليهم**ا  أو المس**تويينمعنوي**ة نم**وذج الانح**دار عن**د أح**دا  يدعم ذلك ثبوت

ند مستوى المعنوية ع "احصائياتأثير كبير في محددات رضا الزبون وهذا التأثير ذات دلالة   جودة الخدمة

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

) الثاب��ت عن��دما t) مق��دار (20.) المحس��وبة تمث��ل القيم��ة الأول��ى (tيستعرض الجدول أعلاه قيمت��ان ل��ـ( -2

) تمثل مقدار التحس��ن ال��ذي يط��رأ 5.825يكون المتغير المستقل يساوي صفر , في حين إن القيمة الثانية(

) الثاني��ة المحس��وبة ه��ي tادة وحدة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (على المتغير المعتمد بزي

  ) ,0.05) عند مستوى معنوية (1.697البالغة (الجدولية ) tاكبر من قيمة (

مح��ددات  يت��أثير ف�� الملموس**يةلمتغي��ر ) يعن��ي إن B=47.097على ثبوت معام��ل الانح��دار ( فهذا يدل    

     0ئج التحليل الإحصائي نتا علية الرضا وهذا ما دلت

يوضح ما نسبته  ) إن متغير جودة الخدمة0.81) البالغة (R2(يتضح من قيمة معامل التفسير  - 3
) فتعود إلى 19.%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النسبة المتبقية البالغة  ن) م81.%(

  0مساهمة عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صحة وثبوت الفرضية وبناءا"        على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , �كد الباحث من 

بين    إبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون  جد علاقة �ثير ذات دلالة إحصائيا"تو  -التي تتضمن : ةالثالث ةالرئيس

  0مجتمعة 

  
  
  

  -اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1-1-1-1

 )  فرضية العدمH0: (-  ب**ين  الاعتمادي**ة  و مح**ددات  ج**د علاق**ة ت**أثير ذات دلال**ة إحص**ائيا"لاتو

  0رضا الزبون 
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 ) الفرضية البديلةH1:(- بين الاعتمادية  و محددات رضا  جد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائيا"تو

 0الزبون  

نم**وذج  رى الباح**ث لفح**ص الفرض**ية اختب**االعدمي**ة أو البديل**ة, تبن** "حص**ائيامن اجل قبول الفرضية ألا    

بالت**الي تحدي**د و) , للوق**وف عل**ى معنوي**ة أنم**وذج الانح**دار Fالانحدار الخطي البسيط , باستخدام اختب**ار (

 0مستوى تأثير متغير الاعتمادية في محددات رضا الزبون  

ياس تأثير المتغير ) إلى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف ق2-2-4يشير الجدول (

  0المستقل المتمثل بالاعتمادية في مكونات المتغير المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبون 

  )2-2-4الجدول (
   Y (0, لقياس تأثير الاعتمادية في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant  قيمة  (   الاعتماديةt  ( ل معام           الجدولية
التفسير 

R2 

) fقيمة (
  المحسوبة

          1) الجد وليةfقيمة (

  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 

  )tقيمة(
  المحسوبة

.198  
 

3.829              

  نتائج الحاسبة الالكترونية   ق على وف أعداد الباحث  من - المصدر:
  

  - ما Wتي :يتضح من الجدول ( ) المذكور أعلاه   

 )F(قيم��ة ) , وه��ي اكب��ر م��ن 14.665) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1

) , H0) وه**ذا م**ا ي**دل عل**ى رف**ض فرض**ية الع**دم (0.01مس**توى معنوي**ة () عن��د 7.56البالغ��ة (الجدولية 

  . كليهماأو المستويينت معنوية نموذج الانحدار عند أحدا بات العكس بثبوواث

وعلية يمكن القول إن لمتغير الاعتمادية تأثير مباشر في محددات رضا الزبون وه**ذا الت**أثير ذات دلال**ة    

     0)99%عند مستوى المعنوية المذكور وبدرجة ثقة ( "إحصائيا

) الثاب��ت عن��دما t) مق��دار (198.) المحسوبة تمثل القيم��ة الأول��ى (tيستعرض الجدول أعلاه قيمتان لـ( -2

) تمثل مقدار التحس��ن ال��ذي يط��رأ 3.829يكون المتغير المستقل يساوي صفر , في حين إن القيمة الثانية(

                                                
), ومستوى معنوية K=2من جدول التوزيعات الإحصائية, استنادا"إلى عدد   المتغيرات الداخلة في النموذج (الجدولية ) tتم استخراج قيم ( -  1
)0.05.(  
) ومستوى معنوية V2=9المقام (), وV1=1, اعتمادا" على درجتي حرية البسط (  الجدولية ) Fتم استخراج قيم ( - 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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) الثاني��ة المحس��وبة ه��ي tعلى المتغير المعتمد بزيادة وحدة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

على ثبوت معامل  ) ,  فهذا  يدل0.01) عند مستوى معنوية (2.457البالغة (الجدولية ) tقيمة ( اكبر من

 علي��ةمح��ددات الرض��ا وه��ذا م��ا دل��ت  يعن��ي إن لمتغي��ر الاعتمادي��ة ت��أثير ف��ي) B1=13.911الانح��دار (

       الأولى المنبثق عن الفرضية الرئيسية الثالثة .    ةالفرضية الفرعي

) إن متغي���ر الاعتمادي���ة يوض���ح م���ا نس���بته 0.757) البالغ���ة (R2(ة معام���ل التفس���ير يتض���ح م���ن قيم��� -3

) فتعود إلى 243.%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا, إما النسبة المتبقية البالغة  ن) م757.%(

صــة القــول في ضــوء 0مساهمة عوام��ل أخ��رى غي��ر داخل��ة ف��ي النم��وذج  في  نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكور وخلا

صحة وثبوت الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية    0الثالثة الرئيسة الجدول, �كد الباحث من 

  -اختبار الفرضية الفرعية الثانية: .1-1-1-2
 )  فرضية العدمH0: (-   ب**ين الاس**تجابية و مح**ددات  "إحص**ائيات**أثير  ذات دلال**ة  لاتوج**د علاق**ة

 0رضا الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(-  بين الاستجابية و مح**ددات رض**ا  "إحصائياتوجد علاقة تأثير ذات دلالة

  0الزبون  

) إلى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف قياس تأثير المتغير  3-2-4يشير الجدول ( 

  0المستقل المتمثل بالاستجابة في مكونات المتغير المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبون 

  )3-2-4الجدول (
   Y (0, لقياس تأثير الاستجابية في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant   قيمة  (   الاستجابيةt  ( معامل            الجدولية
التفسير 

R2  

) fقيمة (
  المحسوبة

         الجدولية ) fقيمة (

  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 

  )tقيمة(
  المحسوبة

-314 9.121             

  نتائج الحاسبة الالكترونية على وفق أعداد الباحث  من - المصدر:
  

  - ما Wتي :) المذكور أعلاه   3-2-4يتضح من الجدول (

 )F(قيم��ة ) , وه��ي اكب��ر م��ن 83.193ذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة () المحس��وبة لنم��وFإن قيم��ة ( -1

) ,  H0ي**دل عل**ى رف**ض فرض**ية الع**دم ( ) وه**ذا 0.01مس**توى معنوي**ة () عن��د 7.56البالغ��ة (الجدولي��ة 

. وعلي**ة يمك**ن الق**ول إن لمتغي**ر الاس**تجابية كليهم**ا أو المس**تويين اأح**دبثبوت معنوية نموذج الانحدار عند 

عن**د مس**توى المعنوي**ة الم**ذكور  "إحص**ائيادلال**ة  ددات رض**ا الزب**ون وه**ذا الت**أثير ذومح**ت**أثير كبي**ر ف**ي 

     0)99%وبدرجة ثقة (
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) الثاب��ت عن��دما t) مق��دار (314.-) المحسوبة تمثل القيمة الأولى (tيستعرض الجدول أعلاه قيمتان لـ( -2

) تمثل مقدار التحسن الذي يطرأ 9.121, في حين إن القيمة الثانية( ا"يكون المتغير المستقل يساوي صفر

) الثاني��ة المحس��وبة ه��ي tعلى المتغير المعتمد بزيادة وحدة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

على ثب��وت معام��ل فهذا يدل  ) , 0.01) عند مستوى معنوية (2.457البالغة (الجدولية ) tاكبر من قيمة (

نتائج  علية  محددات الرضا وهذا ما دلت يالاستجابية تأثير ف يعني إن لمتغير  و)B2=5.155الانحدار (

     0التحليل الإحصائي 

) 90.%(الاستجابية يوضح م��ا نس��بته  ) إن متغير0.90) البالغة (R2(يتضح من قيمة معامل التفسير  -3

مس��اهمة ) فتع��ود إل��ى 10.%(التغيرات التي تطرأ عل��ى مح��ددات الرض��ا, أم��ا النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة  نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صــحة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة   وبناءا" على ما تقدم من نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , �كــد الباحــث مــن 

c0بين الاستجابية و محددات رضا الزبون   "إحصائياتوجد علاقة �ثير ذات دلالة  - التي تنص : اوثبو  

  -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: .1-1-1-3
 )  فرضية العدمH0: (-   بين الثقة والتوكيد  و مح**ددات  "إحصائيالاتوجد علاقة  تأثير ذات دلالة

  0رضا الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(-  و مح**ددات   دب**ين الثق**ة والتوكي** "إحص**ائياتوجد علاقة ت**أثير ذات دلال**ة

   0رضا الزبون 
) إلى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف قياس تأثير المتغير 4-2-4يشير الجدول (

  .بمحددات رضا الزبون مكونات المتغير المعتمد المتمثل المستقل المتمثل بالثقة والتوكيد  في

  

  

  )   4-2-4الجدول (
  Y (0بون(, لقياس تأثير الثقة والتوكيد في محددات رضا الز طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant  الثقة
  والتوكيد 

 معامل           الجدولية   )t( قيمة  
التفسير 

R2  

 )fقيمة (
  المحسوبة

         الجدولية ) fقيمة (

  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(قيم
  المحسوبة

-0.318 4.580             

  نتائج الحاسبة الالكترونية  وفقعلى أعداد الباحث  من  - المصدر:

  - ما Wتي :) المذكور أعلاه   4-2-4يتضح من الجدول (
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       )F(قيم���ة ), وه��ي اكب���ر م��ن 20.972) المحس���وبة لنم��وذج الانح���دار البس��يط, البالغ���ة (Fإن قيم��ة ( -1

), H0) وه**ذا م**ا ي**دل عل**ى رف**ض فرض**ية الع**دم (0.01مس**توى معنوي**ة () عن��د 7.56البالغ��ة (الجدولي��ة 

. أو عن**د كليهم**ا  المس**تويين ة نم**وذج الانح**دار عن**د أح**داوقبول الفرضية البديلة بعد صحة و ثبوت معنوي**

لال**ة وعلية يمكن القول إن لمتغير الثقة والتوكيد   تأثير كبير في محددات رضا الزبون وهذا الت**أثير ذات د

     0)99%عند مستوى المعنوية المذكور وبدرجة ثقة ( "احصائيا

) الثاب��ت عن��دما t) مق��دار (318.-) المحس��وبة تمث��ل القيم��ة الأول��ى (tيعرض الجدول أعلاه قيمت��ان ل��ـ( -2

) تمثل مقدار التحس��ن ال��ذي يط��رأ 4.580يكون المتغير المستقل يساوي صفر , في حين إن القيمة الثانية(

) الثاني��ة المحس��وبة ه��ي tغير المعتمد بزيادة وحدة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (على المت

على ثب��وت معام��ل فهذا يدل  ) , 0.01) عند مستوى معنوية (2.457البالغة (الجدولية ) tاكبر من قيمة (

وهذا ما دل��ت نت��ائج  محددات الرضا يتأثير ف  الثقة والتوكيد  ) يعني إن لمتغير B3=10.744الانحدار (

     0آراء أفراد العينة  قوف على  التحليل الإحصائي

يفس��ر م��ا نس��بته   الثق**ة والتوكي**د  ) إن متغي��ر0.74) البالغ��ة (R2(يتض��ح م��ن قيم��ة معام��ل التفس��ير  -3

) فتع��ود إل��ى 26.%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرض��ا, أم��ا النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة  ن) م74.%(

   0أخرى غير داخلة في النموذج  متغيرات مساهمة

صــحة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة   وبناءا" على مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول, �كــد الباحــث مــن 

cالثالثةالرئيسة المنبثقة من الفرضية  اوثبو.  

  -اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: .1-1-1-4

 )  فرض**ية الع**دمH0: (-   ب**ين  التع**اطف  و مح**ددات  "إحص**ائيالاتوج**د علاق**ة ت**أثير  ذات دلال**ة

  0رضا الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(-  بين  التعاطف  و مح**ددات رض**ا  "إحصائياتوجد علاقة تأثير ذات دلالة

  0الزبون  
المتغير ) تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف قياس تأثير  5-2-4يلاحظ من الجدول (

  0المستقل المتمثل بالتعاطف   في مكونات المتغير المعتمد المتمثلة بمحددات رضا الزبون 

  ) 5-2-4الجدول (  
   Y (0, لقياس تأثير التعاطف في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant  قيمة  (   التعاطفt  ( معامل            الجدولية
التفسير 

R2 

) fمة (قي
  المحسوبة

         الجدولية ) fقيمة (

  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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  )tقيمة(
  المحسوبة

.545 7.589             

  رونية.نتائج الحاسبة الالكتوفق  على  أعداد الباحث من - المصدر:

  - ما Wتي :) المذكور أعلاه   5-2-4يتبين من الجدول ( 

 )F(قيم��ة ) , وه��ي اكب��ر م��ن 57.592) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1

) ,  H0) وه**ذا م**ا ي**دل عل**ى رف**ض فرض**ية الع**دم (0.05مس**توى معنوي**ة () عن��د 2.53البالغ��ة (الجدولية 

. وعلي**ة يمك**ن الق**ول إن لمتغي**ر التع**اطف أو كليهم**ا  المس**تويين نح**دار عن**د أح**داة نموذج الابثبوت معنوي

عن**د مس**توى المعنوي**ة الم**ذكور  "إحص**ائياتأثير كبير ف**ي مح**ددات رض**ا الزب**ون وه**ذا الت**أثير ذات دلال**ة 

     0)95%وبدرجة ثقة (

) الثاب��ت عن��دما tمق��دار () 545.) المحسوبة تمثل القيم��ة الأول��ى (tلـ( يستعرض الجدول أعلاه قيمتين -2

) تمثل مقدار التحس��ن ال��ذي يط��رأ 7.589القيمة الثانية( ير المستقل يساوي صفر , في حين انيكون المتغ

) الثاني��ة المحس��وبة ه��ي tعلى المتغير المعتمد بزيادة وحدة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

على ثب��وت معام��ل فهذا يدل  ) , 0.05د مستوى معنوية () عن1.697البالغة (الجدولية ) tاكبر من قيمة (

محددات الرضا وهذا ما دلت نتائج التحليل  يتأثير ف التعاطفيعني إن لمتغير  و )B4=7.822الانحدار (

     0الإحصائي 

) 90.%(يوض��ح م��ا نس��بته  التع**اطف ) إن متغي��ر0.78) البالغة (R2(يتضح من قيمة معامل التفسير  -3

) فتع��ود إل��ى مس��اهمة 22.%(التي تطرأ عل��ى مح��ددات الرض��ا, أم��ا النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة التغيرات  نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صــحة الفرضــية الفرعيــة وفقــا" لمــ      الرابعــة ا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , �كــد الباحــث مــن 

c0بين  التعاطف  و محددات رضا الزبون   "إحصائيا�ثير ذات دلالة توجد علاقة  - التي تنص : اوثبو  

  -الفرضية الفرعية الخامسة: اختبار .1-1-1-5 
 )  فرضية العدمH0: (-   ب**ين  الملموس**ية   و مح**ددات  "احص**ائيالاتوجد علاق**ة ت**أثير ذات دلال**ة

  0رضا الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:(-  بين  الملموسية و محددات رض**ا  "صائيااحتوجد علاقة تأثير ذات دلالة

  0الزبون 

) إلى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف قياس تأثير المتغير  6-2-4يشير الجدول (

  .بمحددات رضا الزبون مكونات المتغير المعتمد المتمثل في  ةلملموسيالمستقل المتمثل  با

  )   6-2-4الجدول (  

  constant قيمة  (   ية  الملموسt  ( معامل            الجدولية
التفسير 

R2 

) fقيمة (
  المحسوبة

         الجدولية ) fقيمة (
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                                                   Y(0, لقياس تأثير الملموسية في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي
  الالكترونية.نتائج الحاسبة على  وفق  أعداد الباحث من - المصدر:

  - ما Wتي :) المذكور أعلاه   6-2-4يوضح  الجدول ( 

 )F(قيم��ة ) , وه��ي اكب��ر م��ن 16.745لمحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة () اFإن قيم��ة ( -1

) ,وي**دعم H0يدل على رفض فرضية العدم (  ) وهذا0.05مستوى معنوية () عند 2.53البالغة (الجدولية 

. وعلي**ة يمك**ن الق**ول إن لمتغي**ر  أو كليهم**ا  المس**تويين ت معنوي**ة نم**وذج الانح**دار عن**د أح**دا ثب**و ه**ذا

عن**د مس**توى المعنوي**ة  "إحص**ائيادلال**ة  ددات رض**ا الزب**ون وه**ذا الت**أثير ذولموسية  تأثير كبير في محالم

     0)95%المذكور وبدرجة ثقة (

) الثاب��ت tمق��دار ( وه��ي )1.050) المحسوبة تمثل القيمة الأولى (tيستعرض الجدول أعلاه قيمتان لـ( -2

) تمثل مقدار التحسن ال��ذي 4.092ن إن القيمة الثانية(عندما يكون المتغير المستقل يساوي صفر , في حي

) الثاني��ة المحس��وبة tيطرأ على المتغير المعتمد بزيادة وحدة واحدة من المتغير المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

عل��ى ثب��وت فه��ذا ي��دل  ) , 0.05) عن��د مس��توى معنوي��ة (1.697البالغ��ة (الجدولي��ة ) tهي اكبر من قيمة (

 مح��ددات الرض��ا وه��ذا م��ا دل��ت يت��أثير ف�� الملموس**ية ) يعن��ي إن لمتغي��ر B5=14.090معامل الانح��دار (

     0نتائج التحليل الإحصائي  علية 

) 90.%(يوض��ح م��ا نس��بته  التع**اطف ) إن متغي��ر0.74) البالغ��ة (R2(يتضح من قيمة معامل التفسير  -3

) فتع��ود إل��ى مس��اهمة 26.%(غ��ة التغيرات التي تطرأ عل��ى مح��ددات الرض��ا, أم��ا النس��بة المتبقي��ة البال نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صــحة الفرضــية الفرعيــة الخامســة   وبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , �كد الباحث من 

c0ا الزبون  بين   الملموسية  و محددات رض "إحصائيادلالة  توجد علاقة �ثير ذو - التي تنص : اوثبو  

صــحة الفرضــيات الفرعيــة المنبثقــة مــن الفرضــية , النتــائج النهائيــة  واختبــار الفرضــيات واعتمــادا"على      الرئيســة �كــد ثبــات 

أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون , لذا يتطلب وضع جدول  الثالثة , وكذلك  ثبات مستوى معنوية علاقة التأثير بين

 كونــه) R2وفق آراء العينة اعتمــادا" علــى معامــل التفســير (على في المنظمات المصرفية المبحوثة  ودةالجأبعاد  ترتيبلبيان و 

  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 

  )tقيمة(
  المحسوبة

1.050 4.092             
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الجدول  في  مثلما هو إلى أدنى قيمة  أعلىالقاسم المشترك بين الارتباط والتأثير, وفيما Wتي  معامل التفسير بترتيب تنازلي من 

  .Beta( 2*( , وقيم معامل الانحراف لمعياري للانحدار( )

  

  )7-2-4الجدول (
رتبت حسب قوة علاقة الارتباط . وقوة  في محددات رضا الزبون للمنظمات المصرفية عينة البحث هاوتأثير ترتيب قوة علاقة أبعاد جودة الخدمة

  التأثير 

المعامل المعياري      R2معامل التفسير   أبعاد جودة الخدمة
  )Betaللانحدار ( 

0.05 

فق قوة و على الترتيب
  التأثير

وفق قوة  على  الترتيب
  العلاقة

 0.950  0.90  الاستجابية
  

  الأول  الأول

 0.930 0.78  التعاطف
  

  الثاني  الثاني

 0.787 0.757  الاعتمادية
  

  الثالث  الثالث

 0.836 0.74  الثقة والتوكيد
  

  الرابع  الرابع

 0.806 0.74  الملموسية 
  

  الخامس  الخامس

  .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق الباحث  أعداد من- المصدر:

                                                
ات المعيارية , وسيؤدي نسبة المتغير المستقل بمقدار وحدة واحدة من الانحراف ييعني كل زيادة ف)Beta*ر (معامل الانحراف المعياري للانحدا 2

 0 )25-5(*) الواردة في الجدول Betaفي محددات رضا الزبون بنسب ( ذلك إلى تحسين
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  -التحليل الإحصائي, لعلاقات التأثير بين الإبعاد والمحددات من وجهة نظر الزبون: .1-1-2

معنويــة  علاقــة التــأثير بصــورة كليــة بــين إبعــاد جــودة الخدمــة مجتمعــة ( المتغــير المســتقل ) والمتغــير المعتمــد  نولغــرض التأكــد مــ

التثقيــف) , فقــد قــام الباحــث >ختبــار الفرضــيتين  وع الرأي ,سما  والمعلومات , والتعويض ,و محددات رضا الزبون ( الأمان , 

   - الآتيتين :

 )  فرضية العدمH0: ( -   لالة و محددات رضا   إبعاد جودة الخدمة مجتمعةبين   "احصائيالاتوجد علاقة Iثير ذات د

  0الزبون 

 ) الفرضية البديلةH1:( - ثير ذاI لالة  تتوجد علاقة و محــددات رضــا الزبــون الخدمــة  إبعــاد جــودةبين    "احصائياد

  0 مجتمعة

الانحدار البسيط الذي استخدم لقي::اس الت::أثير  ج)   إلى القيم التقديرية الكلية لنموذ 8-2-4إذ يشير الجدول (
  ). F( ر) المحسوبة واختباtبين مكونات المتغير المستقل و مكونات المتغير المعتمد, إضافة إلى قيم (

  
  ) 8-2-4الجدول (

 والمعلومات ,والتعويض , وبـ (الأمان , المتمثل    ) Yفي محددات رضا الزبون(  أبعاد جودة الخدمة, لقياس تأثير  طمعاملات الانحدار البسيتقدير 
  0التثقيف )   وسماع الرأي ,

  constant  أبع:::::::اد ج:::::::ودة
  الخدمة 

معام::::::::::::ل           الجدولية   )  tقيمة  ( 
 التفسير 

) fقيم:::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fة (قيم

  B0    B     0.05   0.01    R2       

مح:::::::::::ددات 
رض:::::::::::::::::::ا 

  الزبون

77.292    
  

 -0.187  

148.240 
 

0.304   

  
1.684  

  

 2.423   0.31  0.29  2.61   

  )tقيمة(
  المحسوبة

 7.409 0.540               

  نتائج الحاسبة الالكترونية. وفق على  أعداد الباحث من- المصدر:
  

  - ما Sتي :) المذكور أعلاه   8-2-4الجدول ( يتضح من

 الجدولي��ة    )F(قيم��ة م��ن  , اص��غر) 0.29) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1

) ,وم::ا ي::دعم ذل::ك H0) وهذا ما يدل على قبول فرضية الع::دم (0.05مستوى معنوية () عند 2.61البالغة (

تأثير بين  وجود ي القول لا . وعلية يمكنأو كليهما  المستويين أحداار عند عدم ثبوت معنوية نموذج الانحد

    0)95%تغيرين المعتمدين في الدراسة عند مستوى المعنوية المذكور وبدرجة ثقة (مال

  

   

  

) الثابت عن��دما t) مقدار (7.409) المحسوبة تمثل القيمة الأولى (tلـ( يستعرض الجدول أعلاه قيمتين -2

) تمث��ل مق��دار التحس��ن ال��ذي 0.540, ف��ي ح��ين إن القيم��ة الثاني��ة(   "صفراتغير المستقل يساوي يكون الم

) الثاني��ة المحس��وبة tيطرأ على المتغير المعتمد بزيادة وحدة واحدة من المتغير المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (
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على ع��دم  فهذا يدل  ) , 0.05) عند مستوى معنوية (1.684البالغة ( الجدولية   ) tهي اصغر من قيمة (

محددات الرضا وهذا  يؤثر فلا ت جودة الخدمة يعني إن متغير و) B=148.240ثبوت معامل الانحدار (

     0ما دلت نتائج التحليل الإحصائي 

وض��ح م��ا نس��بته ت ج::ودة الخدم::ة ) إن متغي��ر0.31) البالغ��ة (R2(يتض��ح م��ن قيم��ة معام��ل التفس��ير  -3

) فتع��ود إل��ى 69.%(على محددات الرض��ا, أم��ا النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة  التغيرات التي تطرأ ن) م31.%(

   0مساهمة عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صــحة الفرضــية    ةالثالثــالرئيســة   وبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , Iكد الباحث من 

لالة لا توجد علاقة I - التي تتضمن : اوثبو[ بين    إبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبــون مجتمعــة   "احصائياثير ذات د

0 
  -اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1-1-2-1

 )  فرضية العدمH0: (-  ب::ين  الاعتمادي::ة  و مح::ددات   "إحصائيالاتوجد علاقة تأثير ذات دلالة  انه
 0رضا الزبون 

  ) الفرضية البديلةH1:(- ب::ين الاعتمادي::ة  و مح::ددات   "إحص::ائياعلاقة ت::أثير ذات دلال::ة  وجود انه
 0رضا الزبون  

نم::وذج  رختب::افح::ص الفرض::ية باالعدمي::ة أو البديل::ة, تبن::ى الباح::ث   "حص::ائيامن اجل قبول الفرض::ية ألا  
حدي::د بالت::الي ت و ) , للوقوف على معنوية أنموذج الانح::دارFباستخدام اختبار ( والانحدار الخطي البسيط ,

 0مستوى تأثير متغير الاعتمادية في محددات رضا الزبون  
) إل::ى تق::دير مع::الم نم::وذج الانح::دار الخط::ي البس::يط  , به::دف قي::اس ت::أثير المتغي::ر  9-2-4يشير الج::دول (

  0بمحددات رضا الزبون المتمثل    المستقل المتمثل بالاعتمادية في مكونات المتغير المعتمد 

  )   9-2-4الجدول (
  Y (0, لقياس تأثير الاعتمادية في محددات رضا الزبون( طدير معاملات الانحدار البسيتق

  constant قيمة  (   الاعتماديةt  (   معام::::::::::::::::::ل           الجدولية

  R2التفسير 

) fقيم::::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fقيمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

مح:::::::::::::::ددات 

  رضا الزبون

 72.979  
  

.-.792   

141.599 
 

1.713 

 1.684 
 

 2.423  0.07  0.693 2.61    

  )tقيمة(
  المحسوبة

7.074    
 

0.832                

    نتائج الحاسبة الالكترونية.على وفق أعداد الباحث  من- المصدر:

  

  

  - ما Sتي :) المذكور أعلاه   9-2-4يتضح من الجدول (

 )F(قيم��ة م��ن  اص��غر , وه��ي ) 0.693يط, البالغ��ة () المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��Fإن قيم��ة ( -1
) , H0قب::ول فرض::ية الع::دم ( ) وهذا ما ي::دل عل::ى 0.01مستوى معنوية () عند 2.61البالغة ( الجدولية   

. وعلية يمك::ن الق::ول إن أو كليهما المستويينمعنوية نموذج الانحدار عند أحدا  واثبات العكس بعدم  بثبوت

  د له  تأثير   في محددات رضا الزبون  متغير الاعتمادية لا يوج
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) الثاب��ت t) مق��دار (7.074) المحس��وبة تمث��ل القيم��ة الأول��ى (tل��ـ(قيمت��ين   يس��تعرض الج��دول أع��لاه  -2

ل��يس هن��اك تحس��ن ف)  0.832, ف��ي ح��ين إن القيم��ة الثاني��ة(   "صفراعندما يكون المتغير المستقل يساوي 

) الثاني��ة المحس��وبة tواحدة من المتغير المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (يطرأ على المتغير المعتمد بزيادة وحدة 

على ع��دم فهذا يدل  ) , 0.01) عند مستوى معنوية (2.423البالغة ( الجدولية   ) tهي اصغر من قيمة (

  في محددات الرضا .       يؤثر) يعني إن لمتغير الاعتمادية  لا B1=141.599ثبوت معامل الانحدار (
) 07.%(نس��بته ) إن متغير الاعتمادية يوضح م��ا 0.07) البالغة (R2(قيمة معامل التفسير يتضح من  -3
) فتع��ود إل��ى مس��اهمة 93.%(البالغ��ة إم��ا النس��بة المتبقي��ة  الرض��ا,التغيرات التي تطرأ عل��ى مح��ددات  نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 
صة القول في ضوء نتائج التحليل الإحصائي المذكو  صــحة الفرضــية الفرعيــة الأولى  ان الجــدول,رة في وخلا Iكــد الباحــث مــن 

  0الثالثة الرئيسة  المنبثقة من الفرضية  اوثبو[
  -اختبار الفرضية الفرعية الثانية:  .1-1-2-2 

 )  فرضية العدمH0: (-   ب::ين الاس::تجابية و مح::ددات   "احص::ائيات::أثير  ذات دلال::ة  لاتوجد علاقة
 0رضا الزبون 

 ة البديلة (الفرضيH1:(-  بين الاستجابية و محددات رضا   "احصائياتوجد علاقة تأثير ذات دلالة
  0الزبون  

) إلى تقدير معالم نم::وذج الانح::دار الخط::ي البس::يط  , به::دف قي::اس ت::أثير المتغي::ر 10-2-4يشير الجدول ( 
  0رضا الزبون  بمحدداتالمتمثل    المستقل المتمثل بالاستجابة في مكونات المتغير المعتمد 

  )  10-2-4الجدول (  
  Y (0, لقياس تأثير الاستجابية في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant   قيمة  (   الاستجابيةt  (   معام:::::::::::::::::::ل           الجدولية
Rالتفسير 

2 
) fقيم::::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fقيمة (

  B0    B2     0.05   0.01          

مح:::::::::::::::ددات 
  رضا الزبون

77.424    
  

.-.631   

138.411 
 

1.500 

 1.684 
 

 2.423 0.086   0.851 2.61    

  )tقيمة(
  المحسوبة

8.006    
 

.922                

  نتائج الحاسبة الالكترونية. وفقعلى أعداد الباحث  من - المصدر:
     

  - : ما Sتي) المذكور أعلاه   10-2-4يتضح من الجدول (

 )F(قيم��ة م��ن  اص��غر , وه��ي ) 0.81) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1

) , H0) وهذا ما ي::دل عل::ى قب::ول  فرض::ية الع::دم (0.01مستوى معنوية () عند 2.61البالغة ( الجدولية   

ول إن متغي::ر مك::ن الق::. وعلي::ة يأو كليهم::ا  المس::تويينمعنوي::ة نم::وذج الانح::دار عن::د أح::دا  لع::دم  ثب::وت

  لا يؤدي أي  تأثير يذكر  في محددات رضا الزبون  الاستجابية  

) الثاب��ت t) مق��دار (8.006) المحس��وبة تمث��ل القيم��ة الأول��ى (tل��ـ(قيمت��ين   يس��تعرض الج��دول أع��لاه  -2

) تمث��ل مق��دار التحس��ن 922., ف��ي ح��ين إن القيم��ة الثاني��ة(   "ص��فراعندما يكون المتغير المستقل يس��اوي 

) الثاني��ة tذي يط��رأ عل��ى المتغي��ر المعتم��د بزي��ادة وح��دة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (ال��
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فهذا يدل  ) , 0.01) عند مستوى معنوية (2.423البالغة ( الجدولية   ) tالمحسوبة هي  اصغر من قيمة (

مح��ددات  يجابية  ف��الاس��ت يعن��ي إن لا ي��ؤثر متغي��ر و) B2=138.411على عدم ثبوت معامل الانحدار (

     0الرضا وهذا ما دلت نتائج التحليل الإحصائي 

الاس��تجابية يوض��ح م��ا نس��بته  ) إن متغي��ر0.086) البالغ��ة (R2(يتض��ح م��ن قيم��ة معام��ل التفس��ير  -3

فتعود إلى  (914..%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النسبة المتبقية البالغة  ن) م086%(

   0خرى غير داخلة في النموذج مساهمة عوامل أ

صــحة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة   وبناءا" على ما تقدم من نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول , Iكــد الباحــث مــن 

لالة  - التي تنص : اوثبو[ لا توجد علاقة Iثير ذات د لاستجابية و محددات رضا الزبون    "إحصائياإ   0بين ا

  -فرضية الفرعية الثالثة:اختبار ال .1-1-2-3
 )  فرضية العدمH0: (-   و مح::ددات   والتوكي::د ب::ين الثق::ة  "إحصائيالاتوجد علاقة  تأثير ذات دلالة

  0رضا الزبون 
 ) الفرضية البديل::ةH1:(-  و مح::ددات   دوالتوكي:: ب::ين الثق::ة  "إحص::ائياتوج::د علاق::ة ت::أثير ذات دلال::ة

   0رضا الزبون 
لى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البس::يط  , به::دف قي::اس ت::أثير المتغي::ر ) إ   11-2-4يشير الجدول (

  بمحددات رضا الزبونالمتمثل    المستقل المتمثل بالثقة والتوكيد  في مكونات المتغير المعتمد 
  )  11-2-4الجدول (  

  Y (0زبون(, لقياس تأثير  الثقة والتوكيد  في محددات رضا ال طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant   قيمة  (   الثقة والتوكيدt  (   معام:::::::::::::::::::ل           الجدولية
 R2التفسير 

) fقيم::::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fقيمة (

  B0    B3     0.05   0.01          

مح:::::::::::::::ددات 
  رضا الزبون

95.032    
  

-0.8E7 

146.413 
 

.0.672   

 1.684 
 

 2.423 0.011 0.097   2.61    

  )tقيمة(
  المحسوبة

10.630    
 

-0.312                

     .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من - المصدر:

  - ما Sتي :) المذكور أعلاه     11-2-4يتضح من الجدول (

 )F(قيم��ة م��ن  , وه��ي اص��غر) 0.097) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1
) , H0) وه::ذا م::ا ي::دل عل::ى قب::ول فرض::ية الع::دم (0.01مستوى معنوية () عند 2.61البالغة (  الجدولية  

أو عن::د  المس::تويينمعنوية نم::وذج الانح::دار عن::د أح::دا  ورفض الفرضية البديلة بسبب عدم  صحة و ثبوت

  .     كليهما 
) الثابت عندما t) مقدار (10.630) المحسوبة تمثل القيمة الأولى (tلـ(قيمتين   يعرض الجدول أعلاه  -2

) تمث��ل مق��دار التحس��ن ال��ذي 321.-, ف��ي ح��ين إن القيم��ة الثاني��ة(   "ص��فرايكون المتغير المستقل يس��اوي 

) الثاني��ة المحس��وبة tيطرأ على المتغير المعتمد بزيادة وحدة واحدة من المتغير المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

عل��ى ع��دم فه��ذا ي��دل  ) , 0.01) عند مس��توى معنوي��ة (2.423البالغة ( الجدولية   ) tهي اكبر من قيمة (

 علي��ة الثق��ة والتوكي��د  وه��ذا ر) يعن��ي  إن ل��يس هن��اك ت��أثير لمتغي��B3=146.413ثبوت معامل الانحدار (
     0آراء أفراد العينة  قوف على  دلت نتائج التحليل الإحصائي
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يفس��ر م��ا نس��بته    والتوكي::د الثق::ة غي��ر) إن مت0.011) البالغ��ة (R2(يتض��ح م��ن قيم��ة معام��ل التفس��ير  -3

) فتعود إل��ى 989.%(ة)من التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا , أما النسبة المتبقية البالغ011.%(

   0متغيرات أخرى غير داخلة في النموذج  مساهمة 

صــحة وفي ضــوء    الفرضــية الفرعيــة الثانيــة مــا تقــدم مــن نتــائج التحليــل الإحصــائي المــذكورة في الجــدول, Iكــد الباحــث مــن 

  .الرئيسة الثالثةالمنبثقة من الفرضية  اوثبو[

  -اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: .1-1-2-4
 )  فرضية العدمH0: (-   ب::ين  التع::اطف  و مح::ددات   "إحص::ائيالاتوج::د علاق::ة ت::أثير  ذات دلال::ة

  0رضا الزبون 
 ) الفرضية البديلةH1:(- بين  التعاطف  و محددات رضا   "إحصائيالة توجد علاقة تأثير ذات دلا

  0الزبون  
) تقدير معالم نموذج الانح::دار الخط::ي البس::يط  , به::دف قي::اس ت::أثير المتغي::ر 12-2-4يلاحظ من الجدول (

  0بمحددات رضا الزبون المتمثل    المستقل المتمثل بالتعاطف   في مكونات المتغير المعتمد 

  )    12-2-4الجدول (
  Y (0, لقياس تأثير التعاطف  في محددات رضا الزبون( طملات الانحدار البسيتقدير معا

  constant   
  التعاطف  

معام:::::::::::::::::::ل           الجدولية   )  tقيمة  ( 
  R2التفسير 

) fقيم:::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fقيمة (

  B0    B4     0.05   0.01          

مح:::::::::::ددات 
رض:::::::::::::::::::ا 

  الزبون

71.036    
  

.-1.066   

147.699 
 

1.812   

 1.684 
 

 2.423 0.037   0.344   2.61    

  )tقيمة(
  المحسوبة

6.454    
 

0.586                

      .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى  وفق  أعداد الباحث من- المصدر :

  - ما Sتي :) المذكور أعلاه   12-2-4يتبين من الجدول ( 

 )F(قيم���ة م���ن  ه���ي اص���غر, ) 0.344البس���يط, البالغ���ة () المحس���وبة لنم���وذج الانح���دار Fإن قيم���ة ( -1
) , H0) وهذا ما ي::دل عل::ى قب::ول  فرض::ية الع::دم (0.05مستوى معنوية () عند 2.61البالغة ( الجدولية   

  .  أو كليهما  المستويينمعنوية نموذج الانحدار عند أحدا  نظرا"لعدم ثبوت
) الثاب��ت t) مق��دار (6.454مث��ل القيم��ة الأول��ى () المحس��وبة تtل��ـ(قيمت��ين   يس��تعرض الج��دول أع��لاه  -2

) تمث��ل مق��دار التحس��ن 0.586, في حين إن القيم��ة الثاني��ة(   "صفراعندما يكون المتغير المستقل يساوي 

) الثاني��ة tال��ذي يط��رأ عل��ى المتغي��ر المعتم��د بزي��ادة وح��دة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��ا إن قيم��ة (

فه��ذا ي��دل  ) , 0.01) عن��د مس��توى معنوي��ة (2.61البالغ��ة ( الجدولي��ة   ) tالمحسوبة ه��ي اكب��ر م��ن قيم��ة (

مح��ددات  يلا ي}ث��ر ف��  التع::اطفيعن��ي إن متغي��ر و )B4=147.699عدم  على ثبوت معام��ل الانح��دار (

     0نتائج التحليل الإحصائي  عليه الرضا وهذا ما دلت
) 037.%(يوضح ما نسبته  التعاطف تغير) إن م0.037) البالغة (R2(يتضح من قيمة معامل التفسير  -3
) فتع��ود إل��ى مس��اهمة 963.%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة  نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 
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صــحة الفرضــي   الرابعــة ة الفرعيــة وبناءا" على ما تقدم من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول , Iكــد الباحــث مــن 

لالة - التي تنص : اوثبو[   0بين  التعاطف  و محددات رضا الزبون    "إحصائيالا توجد علاقة Iثير ذات د

  -الفرضية الفرعية الخامسة: اختبار .1-1-2-5
 )  فرضية العدمH0: (-   ب::ين  الملموس::ية   و مح::ددات   "احص::ائيالاتوجد علاقة تأثير ذات دلال::ة

  0رضا الزبون 
 ) الفرضية البديلةH1:(-  بين  الملموسية و محددات رضا   "احصائياتوجد علاقة تأثير ذات دلالة

  0الزبون 
) إلى تقدير معالم نموذج الانحدار الخطي البسيط  , بهدف قياس ت::أثير المتغي::ر      13-2-4يشير الجدول (

  بمحددات رضا الزبونل    المتمثالمستقل المتمثل  بالملموسية  في مكونات المتغير المعتمد 
  )    13-2-4الجدول (

  Y (0, لقياس تأثير  الملموسية  في محددات رضا الزبون( طتقدير معاملات الانحدار البسي

  constant   
  الملموسية  

معام:::::::::::::::::::ل           الجدولية   )  tقيمة  ( 

 R2التفسير 

) fقيم:::::::::ة (
  المحسوبة

          الجدولية   ) fقيمة (

  B0    B1     0.05   0.01          

مح:::::::::::ددات 
رض:::::::::::::::::::ا 

  الزبون

75.032    
  

.-0.682   

139.394 
 

1.614   

 1.684 
 

2.423   0.085   0.833   2.61    

  )tقيمة(
  المحسوبة

7.536    
 

0.913                

     .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى  وفق  أعداد الباحث من- المصدر:

  - ما Sتي :لاه  ) المذكور أع    13-2-4يوضح  الجدول ( 

 )F(قيم��ة م��ن  وه��ي اص��غر ,) 0.833) المحس��وبة لنم��وذج الانح��دار البس��يط, البالغ��ة (Fإن قيم��ة ( -1
) ,وم::ا H0) وهذا ما يدل على قب::ول فرض::ية الع::دم (0.01مستوى معنوية () عند 2.61البالغة ( الجدولية 

  أحدا المستويين.يدعم ذلك عدم  ثبوت معنوية نموذج الانحدار عند 
) الثاب��ت t) مق��دار (7.536) المحس��وبة تمث��ل القيم��ة الأول��ى (tل��ـ(قيمت��ين   يس��تعرض الج��دول أع��لاه  -2

) تمث��ل مق��دار التحس��ن 0.913, في حين إن القيم��ة الثاني��ة(   "صفراعندما يكون المتغير المستقل يساوي 

) الثاني��ة tا إن قيم��ة (ال��ذي يط��رأ عل��ى المتغي��ر المعتم��د بزي��ادة وح��دة واح��دة م��ن المتغي��ر المس��تقل , وبم��

فه��ذا ي��دل  ) , 0.05) عند مستوى معنوية (1.684البالغة ( الجدولية   ) tالمحسوبة هي اصغر من قيمة (

مح��ددات الرض��ا  يلا ي��ؤثر ف�� الملموس::ية ) يعن��ي إن متغي��ر B5=139.394على ثبوت معامل الانحدار (

     0وهذا ما دلت نتائج التحليل الإحصائي 

) 085.%(يوضح ما نسبته  التعاطف ) إن متغير0.085) البالغة (R2(معامل التفسير  يتضح من قيمة -3

) فتع��ود إل��ى مس��اهمة 915.%(التغيرات التي تطرأ على محددات الرضا, أما النس��بة المتبقي��ة البالغ��ة  نم

   0عوامل أخرى غير داخلة في النموذج 

صــحة الفرضــية الفرعيــة الخامســة من نتائج التحليل الإحصائي المذكورة في الجدول  يلاحظ   الــتي  اوثبو[ــ, Iكد الباحث من 

لالة  - تنص :   0بين   الملموسية  و محددات رضا الزبون    "إحصائيالا توجد علاقة Iثير ذات د

  )14-2-4الجدول (  

   ت حسب قوة الاعلاقة والتأثيررتب ترتيب قوة علاقة وتأثير أبعاد جودة الخدمة في محددات رضا الزبون للمنظمات المصرفية عينة البحث



قات التأثير  بين التحليل الإحصائي: لعلا - :المبحث الثاني0اختبار أنموذج الدراسة: الفصل الرابع

 الإبعاد والمحددات  
 

 166

المعامل المعياري     للانح::دار  R2معامل التفسير    أبعاد جودة الخدمة
 )Beta(  

0.05 

الترتي:::::::ب وف:::::::ق ق:::::::وة   الترتيب وفق قوة التأثير
  الارتباط 

  الأول  الثاني 0.294  0.086  الاستجابية

  الثاني  الرابع 0.291 0.085  الملموسية

  الثالث  لخامسا 0.267 0.071  الاعتمادية

  الرابع  الثالث 0.373  0.037  التعاطف

  الخامس  الأول  -0.103 0.011  الثقة والتوكيد

      .نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من - المصدر:
  

نبثقــة مــن صــحة الفرضــيات الفرعيــة الم عــدم Iسيســا"على مــا تقــدم مــن النتــائج النهائيــة  واختبــار الفرضــيات ,Iكــد ثبــات    

أبعــاد جــودة الخدمــة ومحــددات رضــا الزبــون ,  ثبات مستوى معنوية علاقة التأثير بين  عدم الثالثة , وكذلكالرئيسة  الفرضية 

وفــق آراء العينــة اعتمــادا" علــى علــى في المنظمــات المصــرفية المبحوثــة  أبعــاد جــودة ترتيــبلــذا يتطلــب وضــع جــدول لبيــان و 

لارتباط والتأثير, وفيما Sتي  معامل التفسير بترتيب تنازلي من الق كونه) R2معامل التفسير ( إلى أدنى  أعلىاسم المشترك بين ا

لانحراف لمعياري للانحدار ( أعلاه) 14-2-4الجدول ( في  مثلما قيمة    )Beta*, وقيم معامل ا

  

 

                                  علاق::::::ة الت::::::أثير ب::::::ين أبع::::::اد ج::::::ودة الخدم::::::ة ومح::::::ددات رض::::::ا الزب::::::ون مقارن::::::ة ترتي::::::ب .1-1-3
  (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون)

  )  15-2-4الجدول (
 (من وجهة نظر إدارة المنظمات المصرفية والزبون) بين أبعاد جودة الخدمة ومحددات رضا الزبون علاقة التأثير ترتيب 

  رتبت حسب قوة الاعلاقة والتأثير

أبع::::::اد ج::::::ودة 
  الخدمة

  R2ل التفسيرمعام

  

  المدراء          الزبون

للانح::دار      المعامل المعيارية 
 )Beta(   0.05  

                               
  الزبون          المدراء        

  وفق قوة التأثير على الترتيب

                                
  الزبون           المدراء     

ة  وف:::::ق ق:::::و عل:::::ى  الترتي:::::ب
  العلاقة 

  

  المدراء          الزبون

 0.950  0.086  0.90  الاستجابية
  

  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  الاعتمادية
  

  الثالث  الثالث  الخامس  الثالث 0.267

 0.836  0.037 0.74  الثقة والتوكيد
  

  الرابع  الرابع  الثالث  الرابع 0.373

 0.806 0.011 0.74  الملموسية 
  

  الخامس  الخامس  الأول  الخامس  -0.103

  . نتائج الحاسبة الالكترونيةعلى وفق أعداد الباحث  من  - المصدر:
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  الفصل الخامس 
   

  الاستنتاجات والتوصيات 

  

جودة الخدمة ومحددات رضا الزبــون  *بعادموعة من المتغيرات المتمثلة أجرت هذه الدراسة محاولة منهجية في تشخيص مج    

متغــيرات , وCسيســا" علــى تشــخيص  والتــأثير, و>ــذا الاتجــاه تم اختبــار مجموعــة مــن الفرضــيات الــتي تناولــت العلاقــة وتحليلهــا

  أهـــمالدراســـة, يســـتعرض الفصـــل الحـــالي  أنمـــوذجوفـــق مـــا أفضـــى إليـــة  علـــى الدراســـة واختبـــار العلاقـــة التأثيريـــة فيمـــا بينهمـــا

  صياغة التوصيات .  إلىالاستنتاجات المستخلصة من نتائج الدراسة وصولا" 

  -هما: مبحثان الخامسالفصل  على هذا فان مضامين وبناءا"

  النظرية والميدانية ستنتاجاتالا -: المبحث الأول

  

   العامة والخاصة والمستقبلية التوصيات -: المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
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  الاستنتاجات .1
تطرق��ت الدراس��ة ف��ي فص��ولها الس��ابقة إل��ى اح��د أه��م الموض��وعات الفكري��ة الحديث��ة ف��ي حق��ل إدارت��ي     

صرفية وأثرها ف��ي تحقي��ق رض��ا الزب��ون وت��م التع��رف عل��ى الانتاج والتسويق ألا وهو جودة الخدمات الم

الخلفيات النظرية في هذا الموضوع , فضلا عن بيان وتفس��ير العلاق��ة والأث��ر ب��ين إبع��اد ج��ودة الخدم��ة و 

كل متغير من محددات رضا الزبون  في المنظمات المصرفية المبحوثة وتوصلت الدراسة إلى جملة م��ن 

  تاجات الخاصة في الجانب الميداني .    الاستنتاجات النظرية والاستن

  -:الاستنتاجات النظرية .1-1

ال ح���ول ماهي���ة ج���ودة       ج���الأك���اديميين المختص���ين ف���ي ه���ذا المتتب���اين وجه���ات النظ���ر الب���احثين و  ....    أأأأ

 الفكرية.  ورؤاهم الفلسفية الخدمة بسبب تباين توجهاتهم وتخصصاتهم

ات الخدم��ة الأكث��ر أهمي��ة اف الت��ي تص��اغ ف��ي ض��وء س��مالخدمة الفعالة بالأه��د تإستراتيجياترتبط     ....    بببب

 المستفيد نفسه.  لدنلزبون, والأولويات المطلوبة من إلى ابالنسبة 

يم الج��ودة, ي��تقال ه��ذا ن��ه يح��دد المع��ايير الت��ي يعتم��دهايع��د الزب��ون أفض��ل م��ن يق��يم ج��ودة الخدم��ة كو  ....    تتتت

 مات الخدمية (المصرفية).  وبالتالي فان الزبون هو الذي يحكم على جودة الخدمة وليس المنظ

على الرغم من تباين آراء الأكاديميين  في تحديد إبعاد جودة الخدم��ة ومح��ددات رض��ا الزب��ون ألا إن  ....    ثثثث

الثق��ة والتوكي��د ,  والاس��تجابية , وم��ن الاتف��اق ح��ول عناص��رهما المتمثل��ة ( الاعتمادي��ة , ا"هن��اك ق��در

 التثقيف  )   وسماع الرأي , والمعلومات ,والتعويض ,  والملموسية  ) و ( الأمان , والتعاطف ,و

 تجاه��ل و محددات رض��ا الزب��ونبإبعاد جودة الخدمة وبحوثة ضعف اهتمام المنظمات المصرفية الم  ....    جججج

دورها المميز في تحقيق النجاحات التي يمكن إن تصل إليها المنظمات بكس��ب ولاء الزب��ون وتحقي��ق 

 رضاه وزيادة الأرباح. 

     -دانية:الاستنتاجات المي. 1-2
على وص��ف متغي��رات الدراس��ة وتشخيص��ها, ق��ام الباح��ث بتحلي��ل بع��ض المؤش��رات الكمي��ة تأسيس��ا"      

للدراسة بالإضافة إلى نتائج التحليل الإحصائي لقياس علاقات الارتب��اط والت��أثير المعب��ر عنه��ا بفرض��يات 

خلاص أه��م الاس��تنتاجات يمك��ن اس��توعدمي��ة وبديل��ة عل��ى مس��توى المنظم��ات المص��رفية ( قي��د الدراس��ة )

   -على النحو الآتي :والميدانية 

  

  

  

                               المص(((((((((((((((رفيةالمنظم(((((((((((((((ات الاس(((((((((((((((تنتاجات الميداني(((((((((((((((ة ذات العلاق(((((((((((((((ة ب. 1-2-1
        - :المصرفية) تمن وجهة نظر إدارة المنظما(

  -تشمل:توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبيقي و   
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ي تطبي��ق إبع��اد ج��ودة تتب��اين المنظم��ات المص��رفية ف�� -ة الأول��ى الت��ي ت��نص: قب��ول الفرض��ية الرئيس�� ....    أأأأ

كشفت نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة المستخرجة إذ محددات رضا الزبون  ىالخدمة, وتبن

محسوبة اكبر من فيم ) الtبالاعتماد على الأوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية, إن قيم (

)t .الجدولية ( 

الثاني���ة الت���ي مفاده���ا (توج���د علاق���ة ارتب���اط ذات دلال���ة إحص���ائية ب���ين              الرئيس���ة     قب���ول الفرض���ية  ....    بببب

 ).Spearmanإبعاد جودة الخدمة و محددات رضا الزبون, باستخدام ارتباط الرتب لـ (

جد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين إبعاد جودة الثالثة التي تتضمن (توالرئيسة     قبول الفرضية  ....    تتتت

 الخدمة و محددات رضا الزبون بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي الوصفي). 

ارتفاع مستوى جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر أفراد العينة (الجودة المدرك��ة) ف��ي  المنظم��ات  - ....    ثثثث

والتوكي��د,   لجوان��ب المتعلق��ة بالثق��ةف��ي افة خاص��ة المص��رفية إلا أنه��ا كان��ت أق��ل م��ن توقع��اتهم وبص��

المقدم��ة ف��ي ه��ذين حق��ق الرض��ا ع��ن مس��توى الخ��دمات الملموس��ية، الأم��ر ال��ذي ترت��ب علي��ه ع��دم ت

 الجانبين.

بين��ت نت��ائج الدراس��ة أث��ر أبع��اد ج��ودة الخدم��ة المقدم��ة، أي أن السياس��ات الت��ي تعتم��دها المنظم��ات  ....    جججج

ودة قد انعكست بشكل واضح في مستوى جودة الخدمة المقدمة المصرفية لكل متغير من متغيرات الج

 فيه مع وجود حالة اختلاف نسبي في أثر متغيرات الجودة في محددات الرضا ففي الوقت الذي ظهر

ت��أثير التع��اطف و الملموس��ية، إذ ظه��ر  ق��لمحددات الرض��ا  فيالاستجابية تأثير كل من الاعتمادية و 

 المصرفية لكونه محدد (وضع) أساساً على وفق سياسات مركزية. أثر للملموسة في هذه المنظمات

ه��ة نظ��ر  م��ن وجالرئيس��ة      المنظم��ات المص��رفية أظه��رت الدراس��ة ع��دم وج��ود تب��اين ب��ين ف��روع  ....    حححح

عين��ة  المنظم��ات المص��رفية الإدارات والع��املين ف��ي ف��روع  الجه��ود المبذول��ة م��ن والس��بب الم��دراء 

والخب��رات الت��ي يتمت��ع به��ا الك��ادر  المنظم��ات المص��رفية م) إنش��اء الدراسة  بالإضافة إلى عراق��ة( ق��د

 المصرفي.

  

  

  

 

  - :الزبون)من وجهة نظر (المصرفية المنظمات الاستنتاجات الميدانية ذات العلاقة ب. 1-2-2
  توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبيقي وتشمل :    

لمنظم��ات المص��رفية المبحوث��ة بش��كل ع��ام عل��ى ت��وفير إبع��اد ج��ودة الخدم��ة بينت الدراسة عدم ق��درة ا ....    أأأأ

ب���ـ  الثق���ة والتوكي���د) مقاب���ل مح���ددات رض���ا الزب���ون المتمثل���ة  والتع���اطف, وخاص���ة (الاعتمادي���ة,بو

واقعي��ا" ,  ا"قائم�� ام��رأ" الج��ودة إدراكال��ذي خل��ق فج��وة  الش��كلقي��ف) (المعلوم��ات, س��ماع ال��رأي, التث
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المنظم��ات من الجودة ( من وجهة نظر مدراء  ا"مستوى عالي أظهرتثلا" قد المنظمات المصرفية مف

في حين جاء ترتيبه  .)0.90) واخذ متغير الاستجابية الترتيب الأول بمعامل تفسير بلغ ( المصرفية 

ذل��ك إل��ى تع��دد فئ��ات  س��بب), وق��د ي0.086ف��ي مس��توى عين��ة الزب��ائن الأول بمعام��ل تفس��ير بل��غ (

 الخدمات.من زبائن من ذوي الدخول المتدنية ويتعاملون بعدد قليل المصرف وان اغلب ال

من خلال الدراسة إن زيادة م��دة تعام��ل الزب��ائن م��ع المص��رف تس��اعد الع��املين ف��ي المص��رف  يتبين  ....    بببب

 على تفهم حاجات الزبائن وتلبيتها بشكل أفضل.

ة الخدم���ة                    أتض���ح م���ن خ���لال الدراس���ة ع���دم ق���درة المنظم���ات المص���رفية عل���ى ت���وفير إبع���اد ج���ود ....    تتتت

لت��أثير ب��ين متغي��رات الخاص��ة بعلاقت��ي الارتب��اط و االرئيس��ة الأمر الذي قاد إلى قبول فرضيات العدم 

 الدراسة. 

التطور التكنولوجي الذي ساد العالم المتقدم بشكل عام والعالم العربي على وجه الخصوص في مجال  ....    ثثثث

تغي��ر مس��تمر, والزب��ائن يهتم��ون دائم��ا بم��ا ه��و في  لخدمة جعل جودة اإذ  دمات المصرفية, تقديم الخ

 في مجال تقديم الخدمة المصرفية.  ةيد ويناسب متطلبات العصر وخاصجد

متغي��رات ال ه��ذه  الارتباط والاتساق والتكامل بين ضعفيل الإحصائي لمتغيرات الدراسة أكد التحل - ....    جججج
المقي��اس وقوت��ه ال��ذي اعتمدت��ه الدراس��ة بم��ا  ، إذ لم يستبعد أي متغير م��نهم، الأم��ر ال��ذي يؤك��د س��لامة

بم��ا يتف��ق ونت��ائج الدراس��ات الت��ي أجري��ت ف��ي بيئ��ات  و ي��تلاءم وظ��روف البيئ��ة المص��رفية العراقي��ة،
العوامل الأكثر أهمية في رضا الزبون المصرفي (مق��دم الخدم��ة وبيئ��ة العم��ل) وف��ي  تمختلفة، وحدد

 الخاص (تطوير الخدمة ومقدمها). 
  ورفع الموظف تعزيز ولاءلبأنظمة الحوافز والمكافآت   لمنظمات المصرفيةضعف اهتمام ا ....    حححح
الخ��دمات المالي��ة   ف��ي ج��ودةالعل��ى اعتب��ار أن ذل��ك  ي��رتبط  بص��فة خاص��ة بمس��تويات أداء   ئ��هكفاي��ة أدا 

وتوفير المستلزمات الضرورية للعاملين  الزبائن فضلا" عن الاستجابة إلى طلبات، في المصرفالمقدمة 
وه��ذا م��ا أك��ده ع��دد م��ن الم��دراء  ب��ائنالخدم��ة  والز موظ��ف  ف��ي هنفسالوقت في  م رضاهم يؤثر وان عد

 .   فقرة ساعدنا لتحسين جودة الخدمة تعلى الاستبانة تح
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  المبحث الثاني
  التوصيات .1

هم في من التوصيات التي من شأنها أن تسانسجاماً مع ما تم عرضه من استنتاجات يتقدم الباحث بعدد    

وإقناعه))ا ب))ان  المنظم))ات المص))رفيةالهدف الأسمى لتل))ك  اأنه أساسعلى  ةالمصرفيتلبية حاجات الزبون 

ها, الأم))ر ال))ذي يجعله))ا تق))دم أفض))ل خ))دمات تس))اهم الزبائن يمثلون الفيص))ل ف))ي الحك))م عل))ى ج))ودة خ))دمات

لى النح))و الآت))ي تلك التوصيات ع و مع الزبائن, المنظمات المصرفيةديمومة علاقة و  تعزيز بدورها في

:-  

  -التوصيات العامة:. 1-1
بوص))فها مق))ررات أكاديمي))ة ت))درس ف))ي  ف))ي المنظم))ات المص))رفية الج))ودة ض))وعاتلاب))د إن تعتم))د مو ....    أأأأ

معات المختصة وإصدار دوريات مختص))ة به))ذا الص))دد, أي يج))ب إن يك))ون هن))اك دور المعاهد والجا

  فعال للمؤسسات العلمية في التعاون المشترك لرفع مستوى أداء المنظمات المصرفية وتطويرها. 

الأوان لته))تم المنظم))ات المص))رفية بمف))اهيم ج))ودة الخدم))ة م))ن خ))لال انش))أ قس))م أو ش))عبة داخ))ل  نآ  ....    بببب

ه))و الح))ال ف))ي مثلم))ا     مكاتب يختص كل منهما ببعد من إبعاد جودة الخدمة , تكون من ت المصرف

) يق))وم  مكت))ب الثق))ة الت))ابع إل))ى Hancockالعالمي))ة , فف))ي مص))رف ( المنظم))ات المص))رفيةاغل))ب 

المنظم))ات و –المرك))ز الم))الي للزب))ون (تتعل))ق ب))ـوت وبيان))ات تخ))ص الزب))ائن المصرف بجمع معلوما

) إضافة إلى إن المكتب يص))در نش))رات ع))ن المص))رف كخط))وة لتعزي))ز .عهايتعامل مالتي  المصرفية

  .بزبائنهالثقة 

لابد إن تسعى المنظمات المصرفية إلى تشجيع البح))ث العلم))ي وتكثي))ف ال))دورات التدريبي))ة لمنتس))بيها   ....    تتتت

, به))دف رف))ع مس))توى أداء الخدم))ة ومط))البتهم بتق))ديم البح))وث والمقترح))ات  حس))ب اختصاص))هبك))لا" 

لمطلوبة نظرا"لما تمتلكه هذه المنظمات المصرفية من إمكانيات عالية, وتس))لح بك))وادر ذات بالجودة ا

                 0كفاءة في استخدام تكنولوجيا متطورة جدا"

تفعي))ل دور وس))ائل الإع))لام المختلف))ة المق))روءة والمس))موعة والمرئي))ة بغي))ة تعري))ف الإف))راد بأهمي))ة   ....    ثثثث

  ج عن البرامج المحفزة لزيادة هذه المرافق وتطويرها مستقبلا".الخدمات المصرفية من خلال التروي

لم يعد مفه))وم ج))ودة الخدم))ة مفهوم))ا" ذاتي))ا"يتعلق بمنظم))ات الع))الم المتق))دم ولا يمك))ن الت))أثر به))ا, ب))ل   ....    جججج

أصبحت المنظمات المصرفية اليوم في الدول النامية بأمس الحاجة إل))ى مغ))ادرة ه))ذا المفه))وم والنظ))ر 

  في هذه المرحلة . المنظمات المصرفيةبوصفها احد مصادر التمايز التي تعتمدها  إلى جودة الخدمة

وف))ق أس))س  عل))ى  حاجة المنظمات المصرفية إلى مدونات قيم العمل الأخلاقي وتحديد ثقافة المنظمة  ....    حححح

  علمية يجري صيانتها لاستمرار أثارها الفاعلة.  

المستجدة للزبائن بهدف الكشف المبك))ر ستكشاف الحاجات ضرورة إجراء دراسات وبحوث دورية لا ....    خخخخ

 عن نواحي الخلل والقصور في الخدمة المقدمة عن طريق استقراء بيانات البيئة الداخلي))ة والخارجي))ة 
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وف))ق منظوم))ة معلوماتي))ة وبالش))كل ال))ذي يجع))ل المنظم))ات المص))رفية أكث))ر ق))درة عل))ى اس))تغلال على 

لحاجات الحقيقية المتجددة للزب))ائن ف))ي ع))الم الفرص ومواجهة التهديدات, فضلا"عن معرفة حساسية ا

تتسارع فيه التغييرات, وتحويل توقع))ات الزب))ون ع))ن ج))ودة الخدم))ة إل))ى ص))فات يمك))ن تجس))يدها ف))ي 

  الواقع المصرفي.

ضرورة تنويع وسائل الاتصال التي تس))تخدمها المنظم))ات المص))رفية المتمثل))ة ب))ـ (جري))دة المص))رف   ....    دددد

رها المص))رف) بش))كل أس))بوعي أو ش))هري وبص))ورة منتظم))ة النشرات التي يصد و،مجلة المصرف،

بالإضافة إلى الاستعانة بالملصقات، البوسترات، لوح))ة الإعلان))ات الموج))ودة داخ))ل المص))رف والت))ي 

  من شانها المساهمة في توفير المزيد من المعلومات للزبائن.

الخدم))ة الاهتم))ام  ض))رورة إي))لاء إدارات المنظم))ات المص))رفية وبص))فة خاص))ة الحكومي))ة منه))ا مق))دم  ....    ذذذذ

والرعاية الكافية لض))مان ولائ))ه ورف))ع كفاي))ة أدائ))ه الت))ي ت))نعكس ف))ي تقديم))ه الخدم))ة المص))رفية عالي))ة 

الوسائل والإجراءات كافة، منها تقديم الأجور والحوافز وتوفير  المنظمات المصرفيةالجودة واعتماد 

ذ واجبات))ه ومنح))ه هامش))اً أو مس))احة المعلومات المناسبة وتوفيرها ال))دعم المناس))ب لمس))اعدته ف))ي تنفي))

مناسبة من الاستقلالية في العمل فضلاً عن تعزيز العلاقات الإنسانية بين العاملين بالملاك المصرفي 

  أو الخدمي ( المساعد ) كافة الذين يجعلهم يعملون بروح الفريق الواحد.

�ة لإدارة  ....    رررر��ة الماس��رفيةالحاج��ات المص��ة المنظم��ا الحكومي��ة منه��فة خاص��ل  وبص��راءات العم��يط إج�تبس

�ة الأداء ���ب ومتابع���ى جان���ذكر إل���عوبات ت���ن دون ص���ادرة م���ار ، والمغ���دد الانتظ���رفي،وتقليل م��المص

بالمطابقة مع المعايير المحددة لتشخيص الأسباب ووضع المعالجات، و تعزيز إنجاز الخدمات بالوقت 

 تجاوزهاً .والمكان الملائمين ، والاستمرار بجدولة العمليات المصرفية  وعدم 

  

   -التوصيات الخاصة:. 1-2
هم في تقليل الفج))وة القائم))ة ب))ين القيام بتطوير خدمات ذات جودة تس علىحث المنظمات المصرفية  ....    أأأأ

الزب)))ائن  ل)))دنن ج)))ودة الخدم)))ة أكث)))ر إدراك)))ا م)))ن تك)))و ناتوقع)))ات الزب)))ون والج)))ودة المدرك)))ة, ب)))

 الثقة والتوكيد.والتعاطف,  وكالاعتمادية,

  

  

 

 ه))اوإبعاد الخدم))ةلى تحقيق رضا الزبائن بالاعتماد على التطبيق الفعلي لفعاليات جودة التركيز ع - ....    بببب

  بالآتي: ةوالمتمثل          ،

  الاهتمام الجاد بشكاوى الزبائن والسعي إلى تجاوزها  
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  تعزيز نظام المعلومات من خلال إنشاء مركز بحوث جي))د يعتم))د عل))ى التغذي))ة العكس))ية ل))ردود أفع))ال

ل التغيرات في البيئة المصرفية  من اجل دعم عملية التخطيط الاستراتيجي في المنظمات الزبائن حو

  المصرفية .

  بأخرى أكثر تطورا بهدف الت))وفير تحديث الأجهزة والوسائل باستبدال الحاسبات والمعدات الموجودة

الوقت المطلوب لانجاز الخدمة والتخلص من الوقت الضائع في ص))يانة ه))ذه المع))دات وتص))ليحها  في

  يضمن توافر الاستجابة للخدمة عند طلبها . ماوزيادة الطاقة الخدمية ب

الحكومية بالجوانب المادية لج))ودة الخدم))ة المقدم))ة، والمتمثل))ة  المنظمات المصرفيةضرورة اهتمام  ....    تتتت

ير مقاعد للانتظار ف))ي الأم))اكن الت))ي يحت))اج إليه))ا الزب))ون (الباح))ة الفارغ))ة أم))ام توف  -بكل ما يأتي:

 ار ) وال))ى تكام))ل الأث))اث  وترتيب))هانتظ))قاع))ه اس))تقبال أو  منزل))ةرع الرئيسي ، يمك))ن أن تك))ون بالف

الأهلية  المنظمات المصرفية،وملائمة وسائل الراحة لرغبات الزبون ، وديمومة نظافتها ، وإما في 

صة فعلى أدارتها الاهتم))ام بنوعي))ة الخدم))ة المقدم))ة وملاءمته))ا لحاج))ة الزب))ون بأس))رع وق))ت  ، الخا

( ك))التلفزيون  ) ف))ي ص))الة الانتظ))ار و تعزي))ز اهتمامه))ا  لراح))ة اللازم))ة للزب))ون وتن))وع وس))ائل ا

  بالجوانب المادية الباقية نحو الأفضل.

ع))ن ة بكاف))ة الإج))راءات المعب))رة ض))رورة اهتم))ام المنظم))ات المص))رفية وبص))فة خاص))ة الحكومي))-- ....    ثثثث

، وذلك لتحقيق جودة خدمة متكاملة وف))ي مقدم))ة ذل))ك الاهتم))ام  تالاهتمام الشخصي بالزبون وأسر

بشخص الزبون في توفير المناسب للمرافق والاستقبال اللائق للزائرين ، وتوفير موقف للس))يارات 

 وط  تحرير الشيك عند المغادرة.، والحرص على توفير المعلومات الكافية للزبون لتوعيته بشر

تحقي))ق ج))ودة خدم))ة يع))ول عليه))ا ب))الالتزام بمواعي))د إل))ى الحكومي))ة  المنظم))ات المص))رفيةس))عي  - ....    جججج

تقديمها ، والدقة في التقديم من دون أخط))اء ، والتع))اطف م))ع مش))كلات الزب))ون والأمان))ة ف))ي أع))داد 

باس))تمرار، وك))ذلك ف))ي  هايثتح))دجان))ب أهمي))ة توثي))ق حال))ة الرص))يد وفق))رات كش))ف المطابق))ة  إل))ى 

 الأهلية .  المنظمات المصرفية

الحكومية على وجه الخص))وص بالأنش))طة والفعالي))ات كاف))ة  المنظمات المصرفيةضرورة اهتمام -- ....    حححح
لتعزي))ز بع))د الاس))تجابة ف))ي ج))ودة الخدم))ة المقدم))ة ، ومنه))ا س))رعة الاس))تجابة لطلب))ات الزب))ون وإب))داء 

يل إج))راءات العملي))ات المص))رفية والمغ))ادرة واختي))ار الأوق))ات الاس))تعداد الع))الي للتع))اون مع))ه وتس))ه
الس)))حب والتس)))ديد والإس)))راع ف)))ي إع)))ادة  أوق)))اتف)))ة التعليم)))ات الص)))ادرة بخص)))وص الملائم)))ة لمعر

 التأمينات.
،  ل))دن باستحصال الموافقة المسبقة من المنظمات المصرفية الحكومية والأهلية ضرورة تعاون   - ....    خخخخ

ج))راء لاالب))احثين  وض))ع القي))ود أم))اموع))دم مهم))ة البح))ث تس))هيل وح))وث لإج))راء البوزارة المالي))ة 

مس))ألة خاص))ة  لانل عل))ى موافق))ات الاس))تبيان وذل))ك كافة الإجراءات المتعلق))ة بالحص))و والبحوث ،

 .وزارةال و المنظمات المصرفيةإن الحصيلة النهائية للبحث هي لصالح  اذ باحث بالبحث وال
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ية وبصفه خاص))ة الحكومي))ة منه))ا لإجراءاته))ا وفعالياته))ا لت))وفير أهمية تعزيز المنظمات المصرف  - ....    دددد

الشعور بالأمان للزبون ومنها توخي الموضوعية ف))ي تطبي))ق المس))تلزمات الض))رورية للحماي))ة م))ن 

الإخطار التي ق))د تتع))رض له))ا حس))ابات الزب))ون والتعام))ل م))ع الزب))ون بالش))كل ال))ذي يحق))ق التف))اؤل 

 طارئ  .   أييمات المصرفية  تحت وبالتالي الاستجابة الدقيقة للتعل

التي يتوقع الزبون  بناء صورة ذهنية إيجابية عن جودة الخدماتإلى سعي  المنظمات المصرفية  - ....    ذذذذ

تق)))ديمها م)))ن خ)))لال الاهتم)))ام بالأنش)))طة والفعالي)))ات المع)))ززة لأبع)))اد الج)))ودة الخمس)))ة  أو المس)))تفيد

،   }الدق))ة ف))ي تق))ديم خدم))ة يع))وّل عليه))ا {ة الاعتمادي)) و،}الجوان))ب المادي))ة للخدم))ة    {(الملموس))ية 

،    }كسب اطمئن))ان الزب))ون وولاءه   إلىتشير  {الاستجابية  الفورية لحاجات الزبون، الثقة والتوكيد

 )}الاهتمام الشخصي بالزبون ومن يحضر معه  {التعاطف 

ات مالية مجانية الخاصة لبناء صندوق التكافل الاجتماعي لتقديم خدم المنظمات المصرفيةتشجيع  - ....    رررر

المس))اهمة ف))ي المؤسس))ات الخيري))ة) و دعم المكتب))ات العام))ة ,ب))( منتخب))ةال و ضروريةالحالات في ال

 تعبيراً عن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية وتفاعلها مع المجتمع .

 -التركيز على محور التقنية المصرفية : – ....    زززز

  العراقية. المنظمات المصرفيةإنشاء شبكة معلومات 

 ء شبكة معلومات البنك المركزي وتنفيذ مركز معلومات التقنية المصرفية.إنشا  

 -: بإدخالتحديث الخدمات المصرفية وتطوير وسائل التفتيش والرقابة الالكترونية  – ....    سسسس

   .الهاتف المصرفي 

  رب))ط الف))روع م))ع بعض))ها به))دف تس))هيل عملي))ات الس))حب والإي))داع للزب))ائن بالوق))ت والمك))ان

 المناسب. 

 ةالمصرفيم الحاسوب ترخيص نظ. 

 التفتيش الميداني الالكتروني للعمليات المصرفي 

  

  

  

 

  - الدراسات المستقبلية:بالتوصيات المتعلقة . 1-3

�ا  تحقيقفي ة المباشر وغير المباشر اهنظراً لسعة أبعاد جودة الخدمة وتعدد عناصرها وأثار        �رض

�درتها  ��ون وق��ى  الزب��اعل��دى ا ءوبن��ة ل��ورة الذهني��رين الص��احثين الآخ��ة الب��ي الدراس��ون، توص�لزب

   -باستكمال هذه الدراسات في أحد الجوانب الآتية :
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 . التركيز على أبعاد جودة الخدمة  وتأثيرها في زيادة الحصة السوقية و الربحية  

   .  دراسة أثر العوامل الديموغرافية في رضا الزبون  

   اعيين���ين القط��ا ب��ة م��ودة الخدم��ه لج��ة مقارن��ي ) دراس��ومي و الأهل��ون  ( الحك��تبيان رأي الزب��ز اس��لال تركي��ن خ�م

   .والفعلية  ةعن جودة الخدمة المتوقع  المصرفي
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  الدراسات السابقة   و المجلات والكتب  صادر العربية الم
وه��و مص��در التش��ريع الأول ,  وردة بع��ض الآي��ات  الق��ران الك��ريمكتاب الله أسمى من أن يس��رد م��ع المراج��ع.     
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             ����﷽  

  جامعة كربلاء  

  كلية الإدارة والاقتصاد 
       قسم إدارة الإعمال

  ) 1الملحق ( 

أنموذج                                                                               
  م / صدق الاستبانة      استمارة الاستبانة

  

   0000 ترمالسيد الخبير المح

   موس11ومة تح11ت عن11وان وفق11ا" لس11ياقات الدراس11ة العلمي11ة  ، يس11عى الباح11ث إل11ى القي11ام بدراس11ة مقارن11ة     

منظم11ات المص11رفية ميداني11ة  ف11ي عين11ة م11ن ال/ دراس11ة   تحقيــق رضــا الزبــونالمصــرفية و�ثيرهــا في  جــودة الخدمــة( 

مقياس جاهز لقياس جميع متغيرات دراستنا الحالية  ونظرا" لعدم توافر،   )العراقية ( الحكومية ، الأهلية )

والجه11ود البحثي11ة الس11ابقة ف11ي ه11ذا المج11ال  تمك11ن الباح11ث م11ن أع11داد بالاعتماد عل11ى خب11رات المش11رفين و، 

مقي11اس يتض11من اح11د عش11ر مرتب11ة لتأش11ير إجاب11ات  اح11دث استبانه تساعد في عملية القياس ، وقد ت11م اختي11ار

. إذ يع11ده الإحص11ائيين أدق مقي11اس )100%0000 20% - 10% -  0%(  ب11داء أف11راد عين11ة الدراس11ة

للبيانات الوصفية كونه يعالج جوان11ب القص11ور ف11ي المقي11اس الخماس11ي .منه11ا إمكاني11ة التحلي11ل الجزئ11ي لك11ل 

   صفة.     

ي يرجى التفضل بإبداء رأيكم إزاء الاستبانة ومكوناتها  والفقرات ، مع بيان الملاحظات الضرورية ف       
  ضوء الإجابة على الأسئلة الآتية :  

  إن فقرات الاستبانة تعبر عن كل متغير تنتمي إلية ؟   هل10   

    ؟ إن فقرات الاستبانة واضحة وتخدم غرض الدراسة هل20   

  متغير من متغيرات الدراسة ؟ هناك فقرات أخرى يمكن أضافتها إلى  هل30   

   النحو ؟ المبادرات وبهذاالعربية بخاصة بحاجة ماسة إلى مثل هذه بعامة و السوق المصرفيةأن  وهل-0 4   

نسأل من الله أن يسدد خطاكم بالتقدم  العلمية،مع خالص الشكر والتقدير لتعاونكم معنا خدمتا" للمسيرة      

  0العلمي الدائم 

  المشرف
  حبيب حسن الحسينعبد  0د 0م 0أ                                  طالبفرحان علاء  0د 0م0أ

  

  الباحث                                                
  محمد تركي عبد العباس المزهر                                                                                                

  طالب  ماجستير                                                                                           
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����﷽  
  

  جامعة كربلاء 
  كلية الإدارة والاقتصاد 

  م أدارة الأعمال   قس
  
  

  ) 2الملحق ( 

  أنموذج استمارة الاستبانة      
      

  000السيد المدير المحترم 
  نهديكم أطيب تحياتنا         

لإغراض البحث العلمي ، وه11ي ج11زء م11ن مش11روع رس11الة الماجس11تير ف11ي  ين أيديكم أعدتالاستبانة التي ب

لمنظم11ات المص11رفية ف11ي ا   تحقيق رضا الزبون / دراسة ميدانية المصرفية وتأثيرها في ودة الخدمة( جأدارة الأعمال الموسومة 

ح11ول الفق11رات الت11ي تنتم11ي إل11ى ع11دة  والتي نسعى م11ن خلاله11ا لاس11تطلاع أرائك11م ( الحكومية ،الأهلي11ة ) ) قيةاالعر

أبع111اد و مح111ددات مؤش111رة كمقي111اس تس111تخدم لقي111اس متغي111رات دراس111تنا الحالي111ة ، وبالتأكي111د تعك111س الدق111ة 

في إجاباتكم م11دى اهتم11امكم ووع11يكم والح11رص عل11ى وص11ولنا  إل11ى النت11ائج الدقيق11ة والموضوعية والحقيقة 

   0والصحيحة المنشودة 

سوف يتم  المعلومات والإجاباتعلما" بان  فقرة،يار الإجابة النسبية المناسبة لكل تفضلكم باخت نرجو         

خ11الص ش11كرنا لك11م  البح11ث، فق11ط لإغ11راضالتعامل معه11ا بط11ابع الس11رية التام11ة والأمان11ة العلمي11ة وتس11تخدم 

   0لتعاونكم وحسن استجابتكم 

               مع تمنياتنا لكم بالنجاح والموقفية       

  
   بإشراف

  
حبيب                                                                      حسن عبد الحسين  0د 0م 0أ                                                طالب علاء فرحان 0د 0م0أ

  الباحث                                                                                                         
         محمد تركي عبد العباس المزهر                                                                                     

  تير     طالب  ماجس                                                                                                 
   

  
  
  
  
  
  
   بيانات تخص المجيب عن الاستبانة . 1
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 سنة            60 ____45          _____30           ____15العمر:   �

 أنثى _______      _______       ذكر الجنس:   �

 متزوج ____     أعزب____         الاجتماعية:الحالة   �

 عليا____ _____ دراسات _____ كليةي _____   معهد تقن ثانوية العلمي:المؤهل   �

      30 ___25   ____20   ____15     ____10       ____5 عدد سنوات الخدمة :  �

  المنصب الحالي ( المركز الوظيفي ) : _______________________     �

 عائديه المصرف  :  حكومي_______           أهلي ________ �

  تجاري نوع المصرف :      �

  متخصص ( صناعي , عقاري , زراعي )                                 

  

  خدمات شبه متكاملة )  استثمار, اقتراض, ودائع,(  المصرف:الخدمات التي يقدمها  �

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    أبعاد جودة الخدمة. 2

  . أمام الإجابة التي تمثل وجهة نظرك      هذه العلامة يرجى وضع  

  الخدمات) المتفق عليها بدقة متميزة.   (في تقديم التركيز على الأداء الفائق : اديةالاعتم. 2-1
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  عند طلبها. :  يقصد بها رغبة المصرف في أبداء المساعدة للزبائن وتزويدهم بالخدمةالاستجابية. 2-2

  اتفق بنسبة               ت
  الفقرة 

%100  %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10 
  

%0  

يهتم المصرف بالطلبات  1
ف111ي الفوري111ة وانجازه111ا 

  الوقت المحدد 

                      

يس11111111تجيب المص11111111رف  2
بس111111رعة عن111111د طل111111ب 

  الخدمة المصرفية 

                      

انتشار ف11روع المص11رف  3
ف11ي القط11ر بش11كل يغط11ي 

  حاجة الزبائن 

                      

حص1111ول الزب1111ون عل1111ى  4
دعم الم11وظفين ف11ي تلبي11ة 

  حاجاته  

                      

تتس11م خ11دمات المص11رف  5
بالتكام111ل ولا أفك111ر ف111ي 
الانتق1111ال إل1111ى مص1111رف 

  أخر 

                      

  
  
  
  
  
  واستقرار الزبون, بعيدا" عن حالة القلق والمجازفة.  أمان : ويشير إلى تحقيقالثقة والتوكيد. 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  

تح1111111111111111111111111رص إدارة  1
المص11رف عل11ى انج11از 
الخدم11111111ة المص11111111رفية 
بش11كل ص11حيح م11ن أول 

  مرة 

                      

مص11111111111رف ي11111111111وفر ال 2
دقيق11111111111ة  معلوم11111111111ات

ومنظم111ة ع111ن الزب111ائن 
يمك1111ن الرج1111وع إليه1111ا 

  بسهولة

                      

يش111111عر الزب111111ون ب111111ان  3
مص11لحته ه111دفا أساس111يا 
تس11111111عى الإدارة إل11111111ى 

  تحقيقه 

                      

الت111111111111111111111111زام الإدارة   4
المصرفية بحل مش11اكل 
  الحصول على الخدمة 

                      

يمك11111ن الاس11111تفادة م11111ن  5
خ11دمات المص11رف ف11ي 

  ت كثيرة تناسبني  أوقا
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يتمي1111ز المص1111رف بدق1111ة  1
  يةوالكشوفات المال

                      

يتحل11111ى الع11111املون ف11111ي  2
المص111111111رف بالأمان111111111ة 
  الشخصية في معاملاتهم 

                      

يتمتع موظف11و المص11رف  3
بمهارة وكفاءة عالية ف11ي 
  تقديم الخدمة المصرفية 

                      

يتمي1111ز المص1111رف بدق1111ة  4
الانج11از و ع11دم ارتك11اب 

  الأخطاء 

                      

مس1111توى أم1111ان وس1111رية  5
عاملات11ه المص11رف ف11ي ت

  مع الزبائن  

                      

  
   . : يعني الاهتمام المميز ومستوى عناية موظفو المصرف بالزبونالتعاطف. 2-4 

  اتفق بنسبة               ت
  الفقرة 

%100 %90   %80   %70   %60   %50   %40   %30   %20   %10  %0  

هن11اك علاق11ة طيب11ة ب11ين  1
الزب11111111111ائن وموظف11111111111و 

  المصرف 

                      

تمت111111ع الع111111املون ف111111ي ي 2
المص11111111رف بمس11111111توى 

  عالي من اللطف 

                      

يه111111111111تم الموظف111111111111ون   3
بالزب1111ائن عن1111د ال1111دخول 
إل111ى المص111رف وطل111ب 

  الخدمة 

                      

ملائم11111111ة التجهي111111111زات  4
والتقنيات الحديث11ة لتق11ديم 

  الخدمة 

                      

يتميز المص11رف بتوطي11د  5
علاق1111111ات جي1111111دة م1111111ع 

  الزبائن 

                      

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
تش11ير إل11ى وج11ود التس11هيلات المادي11ة ، الأجه11زة ، الم11وظفين ، م11واد الاتص11ال ، تقني11ات  :الملموس11ية .2-5 

  في المنظمات المصرفية. الخدمة المميزة

  اتفق بنسبة             ت
  الفقرة 

%100 %90   %80   %70   %60   %50   %40   %30   %20   %10  %0  
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يتمي111ز الع111املون ف111ي  1
لأناق111111ة المص111111رف با

  والمظهر اللائق    

                      

يس1111111عى المص1111111رف  2
لتوفير وسائل الراح11ة 
للزبون عن11د الانتظ11ار 
للحص1111111111ول عل1111111111ى 

  الخدمة 

                      

المظهر العام والأثاث  3
وال111111111111ديكور ف111111111111ي 

  المصرف جذاب 

                      

التقني11111ات والأجه11111زة  4
ف1111ي المص1111رف ه1111ي 
بمس1111111111توى يف1111111111وق 
المنظم11ات المص11رفية 

  الأخرى 

                      

يتمت11111111ع المص11111111رف  5
بتوفير وسائل الراح11ة 
للع11111املين م11111ن اج11111ل 
تق1111111111ديم الخ1111111111دمات 

  للزبون 

                      

    
       محددات رضا الزبون . 3

 . أمام العبارة التي تمثل وجهة نظرك يرجى وضع هذه العلامة  

ادخ111ارات  ويش111ير إل111ى ق111درة المص111رف عل111ى ت111وفير المس111تلزمات الأساس111ية لحماي111ة  الأم111ان:ح111ق . 3-1

  .لثقة واستمرار العمليات المصرفيةواستثمارات الزبائن لكسب ا

  اتفق بنسبة                ت
  الفقرة

%100  %90 %80 %70 %60 %50  %40   %30  %20  %10   %0  

يعمل المص11رف عل11ى ت11وفير   1
ثق11ة  ل11دى الزب11ون لك11ي يش11عر 

    بالأمان

                      

تتسم المعومات التي يحص11ل   2
ا الزب11ون م11ن المص11رف عليه11

  بالدقة 

                      

ي11وفر المص11رف المس11تلزمات  3
الض111111رورية للحماي111111ة م111111ن 

  الحوادث  

                      

يتميز المصرف بتنفيذ معايير  4
  الأمان بشكل فعال 

                      

يتمي11111ز المص11111رف بتطبي11111ق  5
  الرقابة المحاسبية  أنظمة

                      

  
  

يلح11ق حس11ابات  يالمص11رف بتق11ديم التع11ويض الع11ادل بمق11دار الض11رر ال11ذيعن11ي الت11زام  :التع11ويض ح11ق .3-2
    .نتيجة تعامله مع المصرف الزبون

   اتفق بنسبة             ت
  الفقرة 

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40   %30   %20    %10   %0 
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ي111دفع المص111رف تع111ويض   1
للزب111111ون عن111111د تع111111رض 

    حساباته للخطر  

                      

2
   

بالمص11رف  نملويلتزم العا
بق1111يم وأخلاقي1111ات العم11111ل 

  المصرفي 

                      

 
3 

يتمي111ز المص111رف بالق111درة 
عل111111ى تلاف111111ي المواق111111ف 
الس111111لبية وتغيره111111ا إل111111ى 

   حقائق ايجابية ملموسة  

                      

 
4 

يستطيع الزب11ون الحص11ول 
عل11ى تع11ويض م11ن خ11لال 
   إجراءات أدارية وقضائية 

                      

يس111تطيع الزب111ون اس111تبدال  5
دفت11ر الش11يكات عن11د التل11ف 

  والفقدان بيسر وسهولة  

                      

   
للزبون حق الحصول على المعلومات ذات الصلة بالمصرف والمشاريع  المعلومات:حق الحصول على  . 3-3

   .ستثمار أو التعامل مع المصرفالاستثمارية كقاعدة أساسية يعتمدها الزبون عند اتخاذ قرار الا

  سبة  اتفق بن          ت
  الفقرة 

%100 %90  %80  %70  %60  %50  %40  %30  %20  %10  %0  

يحصل الزبون على   1
حقائق وشواهد لتكوين 

صورة واضحة عن 
  المصرف

                      

يحرص المصرف   2
على التفاعل الايجابي 
بين الإدارة والزبائن 

لتطوير العمل 
  المصرفي 

                      

يضع المصرف  3
موظفيه  تعليمات تلزم

بتقديم المعلومات 
للزبائن وتجنب الخداع 

   والتضليل 

                      

تسعى أدارة المصرف   4
إلى الاستفادة من 

التجارب المصرفية 
   السابقة 

                      

تهتم أدارة المصرف   5
بالمعلومات ذات العلاقة 

  بالزبون 

                      

      
الح11ق ف11ي أب11داء وجه11ة نظ11رة إزاء طبيع11ة الخ11دمات الت11ي  يش11ير إل11ى أعط11اء الزب11ون :ال11رأيحق س11ماع . 3-4

        .المصرفية ةعتبار انه جوهر عملية الصناعيرغب في الحصول عليها ، وبا

  ت 
  

  اتفق بنسبة                
  الفقرة   

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30 %20 %10  %0  

يعتم111د المص111رف عل111ى  1
المقترحات المقدم11ة م11ن 
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تط11111وير  الزب11111ائن ف11111ي
  الخدمة

المص11111111111رف  تمي11111111111زي 2
بتخص111111يص ص111111ناديق 

  البناية  في  الشكاوي

                      

يلت1111111111زم المص1111111111رف   3
بالتش111ريعات الحكومي111ة 
الت1111111ي ت1111111نظم حق1111111وق 

    الزبائن 

                      

 يتمي11111111111ز المص11111111111رف  4
الإب111111111111داع  بتش111111111111جيع

والابتك11111ار ف11111ي تق11111ديم 
  الخدمة 

                      

يأخ11ذ المص11رف ب11آراء   5
ب1111ات الزب1111ائن ف1111ي ورغ

ص111111111111ياغة الرؤي111111111111ة 
   الإستراتيجية 

                      

                                                    
المه11ارات والمع11ارف المطلوب11ة الزب11ون اكتس11اب  تساهم ف11ي تتوفير معلوماإلى  ر: يشي   حق التثقيف. 3-5

   ي استمرار تعامله مع المصرف.اعد فالحقوق والواجبات الأساسية التي تس من تحديدبما يمكنه 

    اتفق بنسبة               ت
  الفقرة   

%100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30 %20 %10  %0 

 إل111ىيس111عى المص111رف  1
 الثقاف111ة المنظمي111ةنش111ر 

القائم1111ة عل1111ى احت1111رام 
  الزبون  

                      

المصرف تأثير يستخدم  2
 1الجماع11ات المرجعي11ة 
   في استقطاب الزبون 

                      

يساهم المص11رف بتق11ديم  3
 ب111111111111رامج التوعي111111111111ة 

  المصرفية للمجتمع 

                      

يس11111111تخدم المص11111111رف  4
تثقي111111ف الزب111111ون م111111ن 
خ1111لال أنظم1111ة التعل1111يم 

  غير الرسمي 

                      

يه111تم المص111رف برس111م  5
سياس111ات فعال111ة تس111هل 
للزب11ون تفه11م إج11راءات 
  واليات عمل المصرف 

                      

    
  
  

����﷽  
  

  جامعة كربلاء 

  كلية الإدارة و الاقتصاد 
  قسم أدارة الأعمال 

                                                
    0000, منها الزملاء, الأصدقاء, الأسرةالجامعات  الأكاديمية , الجماعات الرسمية وغير الرسمي  1
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   ) 3(الملحق 

  أنموذج استمارة الاستبانة
  

  000 السيد الزبون المحترم
  نهديكم أطيب تحياتنا             
ي لإغراض البحث العلمي ، وه11ي ج11زء م11ن مش11روع رس11الة الماجس11تير ف11 أعدتلاستبانة التي بين أيديكم ا

مقارن11ة للمنظم11ات تحقي11ق رض11ا الزب11ون / دراس11ة   ( ج11ودة الخ11دمات المص11رفية وتأثيره11ا ف11ي أدارة الأعم11ال الموس11ومة

والتي نسعى من خلالها لاستطلاع أرائكم ح11ول الفق11رات الت11ي تنتم11ي  قية ( الحكومية ،الأهلية ) )االعرالمصرفية 

غيرات دراستنا الحالية ، وبالتأكي11د تعك11س الدق11ة إلى عدة أبعاد و محددات مؤشرة كمقياس تستخدم لقياس مت

والموضوعية والحقيقة في إجاباتكم م11دى اهتم11امكم ووع11يكم والح11رص عل11ى وص11ولنا  إل11ى النت11ائج الدقيق11ة 

   0والصحيحة المنشودة 

م سوف يت المعلومات والإجاباتعلما" بان  فقرة،تفضلكم باختيار الإجابة النسبية المناسبة لكل  نرجو         

خ11الص ش11كرنا لك11م  البح11ث، فق11ط لإغ11راضالتعامل معه11ا بط11ابع الس11رية التام11ة والأمان11ة العلمي11ة وتس11تخدم 

   0لتعاونكم وحسن استجابتكم 

        

  .مع تمنياتنا لكم بالنجاح والموقفية       

  بإشراف 
  

   حبيبحسن  عبد الحسين 0د 0م 0أ                                                 طالب علاء فرحان 0د 0م0أ
  

  الباحث                                                                                                  
   محمد تركي عبد العباس المزهر                                                                                  

  طالب ماجستير                                                                                             

  

  
  

  

  بياIت تخص اEيب عن الاستبانة   . 1

 :سنة            60 ____45          _____30           ____15  العمر  

   الجنس: ذكر _____                أنثى______  

   متزوج ____     أعزب____         جتماعية:الاالحالة 

   عليا____    _____ دراسات _____ كليةثانوية _____   معهد تقني  العلمي:المؤهل 

     : 30 ___25   ____20   ____15     ____10       ____5مدة التعامل مع المصرف      

    :  كم مرة تذهب إلى المصرف 
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   لحكومي __________    الأهلي__________ ا  المصرف:تفضل التعامل مع  
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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                                               



 000000000000000000000000000000000000 لملاحق

 196 

                                  

  ) 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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  ) 9الجدول ()7الملحق (    

  
  
  

 
1 

VAR00041  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C16 

   
1 

  
 0.343 

.302 

VAR00042  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

C17 

   
1 

 
0.631* 

.042 

  
0.296 

.377 

VAR00043  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X18 

    
1 

 
0.796* 

.003 

 
0.626* 

.039 

  
0.647* 

.032 

VAR00044  
Person correlation  

Sig .(2-tailed )  

X19 

  
1 

 
0.041 

.905 

 
0.064 

.851 

  
-0.255 

.450 

  
-0.118  

.729 

VAR00045  
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                                                

  

  ) 10الجدول ()7الملحق (    

   
1 

VAR00046  
Person correlation  

Sig .(2-tailed ) 

 المؤشر 

C21 

   
1 

  
-0.201 

.553 

VAR00047  
Person correlation  
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* Correlation is significant at the 0.05 level ( 2-tailed ).  N=40                                               
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  )4(   الملحق 
  الخبراء والمحكمون

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )   5الملحق رقم (
   ةالاقتراحات المناسبة لتحسين جودة الخدمات  المصرفي

  المقترحات   ت

  الاعتماد على التقنيات الحديثة في تقديم الخدمة منها, بطاقة الائتمان, الصراف الآلي 1
  دعم وتشجيع إعمال الترويج والإعلان المصرفي الذي يساهم في استقطاب الزبائن 2

  الاطلاع على ما توصلت  إليه المصارف العالمية في مجال تقديم الخدمة المالية 3
  ( البناية المناسبة, الأثاث, الكهرباء, الحاسوب وغيرها ) توفير وسائل الراحة من 4

  المنصب  الكلية - الجامعة  اسم الخبير العلمي  ت
كلية الإدارة  - عميد   الإدارة والاقتصاد  –كربلاء   حاكم محسن محمد  0د 0أ 1

  الإعمال 

  جامعة أهل البيت  0ر  الكلية الإدارة والاقتصاد      عباس حسين جواد  0د 0أ 2

    بغداد أستاذ في الكلية الدارية  الكلية  التقنية الإدارية      غسان قاسم داود  0د 0أ 3

    بغداد أستاذ في الكلية الدارية  الكلية التقنية الإدارية     صلاح ألنعيمي  0د0م  0أ 4

معاون العميد لشؤون   الكلية التقنية الإدارية     أياد محمود الرحيم  0د0م  0أ 5
   والبحث العلميالدراسات العليا 

  قسم إدارة الإعمال  الإدارة والاقتصاد - كربلاء  علي الخفاجي  0د0م  0أ 6

  قسم إدارة مخازن   المعهد التقني / بابل   ارزقي عباس عبد  0م  0أ 7

  قسم  المحاسبة  0ر  الكلية التقنية الإدارية     صلاح الدين محمد إمام  0د0م  0أ 8

  قسم  الجودة   0ر  رية   الكلية التقنية الإدا  سمير الخطيب 0د0م  0أ 9

معا ون العميد لشؤون   الكلية التقنية الإدارية     محمد ثامر  0د0م  0أ 10
  الطلبة / اختصاص إحصاء 

  قسم  المصارف 0ر    الرصافةمعهد الإدارة التقني /   سهاد عبد الفتاح  0م  0أ 11

سم الرقابة محاضرة/ م. ق    الرصافةمعهد الإدارة التقني /   سهام محمد  0د 12
  مصرف الرشيد  

  مصرف بغداد  رئيس قسم البحث والتطوير   علاء الدين علي 13
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اعتماد مبدأ العقاب والثواب وتكريم الموظفين المبدعين الذين يجيدون التعامل مع زبائن  5 
  المصرف

تحسين أداء الموظفين بتبني دورات تدريبية متخصصة مكثفة في مختلف مجالات الخدمة.  6
  حاسبين والفنيينوالم نوالتدقيقيي نكالمراقبي

اعتماد مبدأ الرجل المناسب في المكان المناسب أي (الموظفين من ذوي الاختصاص في مجال  7
  العمل)

المصرفية لضمان السرعة وعدم  تتطوير العمل المصرفي ليصبح آليا" في كل المعاملا 8
  الانتظار

  
  

  ) 6الملحق رقم ( 
  ة الذين تمت مقابلتهم   أسماء السادة المسؤولين في المنظمات المصرفي

  تاريخ المقابلة   المنصب    لاسم المسؤو  ت

 10 \ 7 \2005   الداخليمدير قسم الاستثمار   السيد علي الوردي  1

  10 \ 7 \2005  والإحصاء مدير قسم البحث   السيد خضير هادي  2

مدير قسم الاستثمار   السيد معتز  3
  الخارجي

2005\ 7 \ 10  

  15 \ 7 \2005  ئيس شعبة التسويق ر  الدكتور رياض  4

  22 \ 7 \2005  رئيس شعبة المحاسبة   السيدة بان  5

  10 \ 7 \2005  رئيس المعهد المصرفي   السيد فارس  6
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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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