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 الاعلان

تقييم جودة الخدمة والرضا الوظيفي في  ، أعلن بأن رسالتي الماجستير بعنوان  راستي دلدار شوكت أنا  

  كانت تحت إشراف وتوجيهات  ،العراق  -التعامل مع زبائن المصرف التجارية دراسة في محافظة أربيل

عليالاستاذ    ’ اوسو  علي  خيرى  بموجب  الدكتور  مقيداً  كان  اقتباس  وكل  تماماً،  بنفسي  أعددتها  ولقد   ،

أؤكد بأنني أسمح بوجود النسخ   الالتزامات والقواعد المتبعة في كتابة الرسالة في معهد العلوم الاجتماعية.

   ق الأدنى.الورقية والإلكترونية لرسالتي في محفوظات معهد العلوم الاجتماعية بجامعة الشر

الادعاءات والأفكار والتعليقات والاقتراحات   الخاص، وأتحمل مسؤولية كل  الرسالة هي من عملي  هذه 

معهد العلوم الاجتماعية الذي أنتمي إليه ليس    والنصوص المترجمة في هذه الرسالة هي مسؤولية المؤلف.

مسؤول  جميع  الظروف،  من  ظرف  أي  تحت  علمية  مسؤولية  أو  تبعية  أي  المنشورة له  المصنفات  يات 

 المنشورة تخصني كمؤلف.

 

 .المحتوى الكامل لرسالتي يمكن الوصول اليها من أي مكان 

  .رسالتي يمكن الوصول اليها فقط من جامعة الشرق الأدنى 

 ( إذا لم أتقدم بطلب للحصول على  2لا يمكن أن تكون رسالتي قابلة للوصول اليها لمدة عامين .)

فسيكون المحتوى الكامل لرسالتي مسموح الوصول اليها من أي    الفترة،ذه  الامتداد في نهاية ه

 مكان. 

 
 
 

 01/02/2021التاريخ: 

 التوقيع 

 راستي دلدار شوكت
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ABSTRACT 

ASSESSMENT OF SERVICE QUALITY AND JOB SATISFACTION IN DEALING WITH 
COMMERCIAL BANK CUSTOMERS, A STUDY IN ERBIL GOVERNORATE - IRAQ 

The problem of the study was that total quality management poses a great challenge 

for banks to achieve a competitive advantage. Therefore, they must excel in the 

banking services provided to their customers to achieve their satisfaction, and to 

develop the skills of its employees. In order to avoid this problem, the study aimed at 

calculating the strength of approval and rejection and some statistical criteria for the 

impact of customer interaction on the quality of banking service in private banks, as 

well as calculating the strength of approval and rejection and some statistical criteria 

for the effect of job satisfaction on the quality of banking service, and in order to reach 

this goal the hypothesis that the quality of The service has an impact on banking 

transactions and that job satisfaction effectively affects banking performance and the 

quality of service provided to customers. To analyze and test the hypotheses of the 

study, the researcher used the (MINITAB) program, through which he reached a 

number of results, the most important of which is that private banks seek to reach the 

quality of service by relying on the contents of the quality dimensions, and the study 

showed that the banking organizations researched use the concepts of tangible 

dimensions (the physical aspects of service) ), Trust, assurance (which refers to 

gaining the customer’s reassurance and loyalty) and reliability (accuracy in providing 

a reliable service) over its application to other dimensions. Private banks have also 

endeavoured to provide stable and timely banking service performance more than 

government banks sought this advantage. Based on these results, the study 

recommended a number of recommendations, including 2. The need to pay more 

attention to the concepts of service quality provided by each bank by establishing a 

specialized department consisting of offices that specialize in each dimension of 

service quality. And activating the role of the various print, audio-visual media to inform 

the public of the importance of banking services and promote programs that stimulate 

cooperation with the bank. And the need for government and private banking 

organizations to cooperate with obtaining prior approval from the Ministry of Finance 

to conduct research, facilitate the task of research, and not set restrictions for 

researchers to conduct research, and all procedures related to obtaining the 

questionnaire approvals, as the final outcome of the research is for the benefit of the 

banking organizations and the Ministry. 

Keywords: evaluation, service quality, job satisfaction, customers, commercial banks. 
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ÖZ 

TİCARİ BANKA MÜŞTERİLERİYLE İLİŞKİLERDE HİZMET KALİTESİ VE İŞ 
TATMİNİNİN DEĞERLENDİRİLMESİ, ERBİL VALİLİĞİ - IRAK'TA BİR ÇALIŞMA 

Çalışmanın sorunu, toplam kalite yönetiminin bankalar için rekabet avantajı elde 

etmede büyük bir zorluk teşkil etmesidir, bu nedenle müşterilerin memnuniyetlerini 

sağlamak ve çalışanlarının becerilerini geliştirmek için müşterilerine sunulan 

bankacılık hizmetlerinde mükemmel olmaları gerekmektedir. Bu sorunun önüne 

geçebilmek için çalışma, özel bankalarda müşteri etkileşiminin bankacılık hizmet 

kalitesi üzerindeki etkisine ilişkin onay ve ret gücünü ve bazı istatistiksel kriterleri 

hesaplamayı, ayrıca onay ve ret gücünü hesaplamayı amaçlamıştır. iş 

memnuniyetinin bankacılık hizmet kalitesi üzerindeki etkisine ilişkin istatistiksel 

standartlar ve bu amaca ulaşmak için hizmet kalitesinin bankacılık işlemleri üzerinde 

bir etkisi olduğu ve iş memnuniyetinin bankacılık performansını ve hizmet kalitesini 

etkili bir şekilde etkilediği hipotezi geliştirildi. müşterilere sağlanır. Araştırmanın 

hipotezlerini analiz etmek ve test etmek için araştırmacı, bir dizi sonuca ulaştığı 

(MINITAB) programını kullanmıştır. kalite boyutları. ), güven ve güvence (müşteri 

güvenini ve bağlılığını kazanmayı ifade eder) ve güvenilirlik (güvenilir bir hizmet 

sunmadaki doğruluk) diğer boyutlara uygulanmasından daha fazladır. Özel bankalar 

ayrıca, devlet bankalarının bu özelliği aradığından daha fazla, bankacılık hizmetinin 

istikrarlı ve zamanında performans göstermesini sağlamaya çalıştılar. Bu sonuçlardan 

hareketle çalışmada, 2. Hizmet kalitesinin her boyutunda uzmanlaşmış ofislerden 

oluşan uzmanlaşmış bir departman kurularak sağlanan hizmet kalitesi kavramlarına 

her bankanın daha fazla dikkat etmesi gerekliliği dahil olmak üzere bir takım önerilerde 

bulunulmuştur. Kamuoyunu bankacılık hizmetlerinin önemi hakkında bilgilendirmek ve 

banka ile işbirliğini teşvik eden programları teşvik etmek için çeşitli yazılı, sesli ve 

görsel medyanın rolünü etkinleştirmek. Kamu ve özel bankacılık kuruluşlarının 

araştırma yapmak, araştırma görevini kolaylaştırmak ve araştırmacılara araştırma 

yapma kısıtlaması getirmemek için Maliye Bakanlığı'nın ön onayını alarak işbirliği 

yapmaları ve anket onaylarının alınmasına ilişkin tüm işlemler. , araştırmanın nihai 

sonucu olarak bankacılık kuruluşlarının ve Bakanlığın yararınadır. 

Anahtar Kelimeler: değerlendirme, hizmet kalitesi, iş tatmini, müşteriler, ticari 

bankalar.. 
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 ملخص

 تقييم جودة الخدمة والرضا الوظيفي في التعامل مع زبائن المصرف التجارية  

 العراق  -دراسة في محافظة أربيل

تمثلت مشكلة الدراسة في أن إدارة الجودة الشاملة تشكل تحدياً كبيراً للمصارف لتحقيق الميزة التنافسية  

يحقق رضاهم، وأن تنمي مهارات الموظفين    لهذا عليها التميز في الخدمات المصرفية المقدمة لزبائنها لما

فيها. ولتلافي هذه المشكلة هدفت الدراسة إلى احتساب قوة الموافقة والرفض وبعض المعايير الإحصائية  

الموافقة   قوة  احتساب  وأيضاً  الأهلية،  المصارف  في  المصرفية  الخدمة  الزبائن على جودة  تعامل  لأثر 

ثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المصرفية، وللتوصل لهذا  والرفض وبعض المعايير الإحصائية لأ

الهدف تم وضع الفرضية التي مفادها أن جودة الخدمة ذات تأثير على التعاملات المصرفية وأن الرضا  

الأداء المصرفي وعلى جودة الخدمة المقدمة للزبائن. ولتحليل واختبار   الوظيفي يؤثر بشكل فعال على 

(، الذي توصل من خلاله إلى عدد من النتائج من  MINITABتخدم الباحث برنامج )فرضيات الدراسة اس

أهمها أن المصارف الأهلية تسعى إلى الوصول إلى جودة الخدمة باعتمادها على مضامين أبعاد الجودة،  

الملموسية )الجوانب   أبعاد  المبحوثة لمفاهيم  المصرفية  المنظمات  الدراسة أن استخدام  المادية  وأظهرت 

للخدمة( والثقة والتوكيد )الذي يشير إلى كسب اطمئنان الزبون وولائه( والاعتمادية )الدقة في تقديم خدمة 

الخدمة   أداء  تقديم  في  الأهلية  المصارف  سعت  كما  الأخرى.  للأبعاد  تطبيقها  من  أكثر  عليها(  معول 

الحكومية المصارف  اكثر من سعي  المناسب  الوقت  ثابت وفي  الميزة. وبناء على هذه   المصرفية  لهذه 

مصرف   . 2النتائج أوصت الدراسة بعدد من التوصيات منها  كل  من  أكثر  اهتمام  إيلاء  ضرورة 

بمفاهيم جودة الخدمة المقدمة عن طريق إنشاء قسم متخصص يتكون من مكاتب تختص بكل بعد من أبعاد  

لمسموعة والمرئية لتعريف الجماهير بأهمية جودة الخدمة. وتفعيل دور وسائل الأعلام المختلفة المقروءة وا

المنظمات  المصرف. وضرورة تعاون  للتعاون مع  المحفزة  البرامج  المصرفية والترويج عن  الخدمات 

المصرفية الحكومية والأهلية باستحصال الموافقة المسبقة من وزارة المالية لإجراء البحوث وتسهيل مهمة 

ن لإجراء البحوث، وكافة الإجراءات المتعلقة بالحصول على موافقات  البحث وعدم وضع القيود أمام الباحثي

 الاستبيان إذ إن الحصيلة النهائية للبحث هي لصالح المنظمات المصرفية والوزارة. 

 

 . التقييم، جودة الخدمة، الرضا الوظيفي، الزبائن، المصارف التجارية. الكلمات المفتاحية: 

. 
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 الفصل الاول

 الإطار المنهجي والدراسات السابقة 

 الإطار المنهجي:  1-1

 المقدمة:  1-1-1

حيث تحولت كثير من اقتصــاديات الدول  ،  نما القطاع الخدمي بشــكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية

ويعزى ذلك التحول إلى حركة عصــر المعلومات التي  ،  الخدمي  الاقتصــادمن اقتصــاد التصــنيع إلى  

وهذه الصـناعة تميزت بالتنوع والتوسـع لتشـمل  ،  نشـأت بفعل اختراع الحاسـوب وتطور الاتصـالات

ــياحة والطبية والنقل وهيرهامنظمات خدمية والتعليم  )  جميع مرافق الحياة فقد احتلت  ( والمالية والسـ

موقعاً كبيراً في اقتصـاديات الدول المتقدمة فهي تمثل ثلاثة أرباع الناتج المحلي في الولايات المتحدة  

 .  من التوظيف في العالم ضمن المنظمات الخدمة(  %80)  الأمريكية مثلا وما يقارب

جداً في أي من بلـدان العـالم، وما تعطى لهـا من أهميـة قد تفوق  أن الخـدمات باتت من المظـاهر المهمـة 

مليون وظيفة ســنوياً   2,7% من ال  90فقد خصــصــت ،  الاقتصــاديأية اهتمامات أخرى في القطاع  

إلى ذلك فإن أكثر من نصف الناتج القومي الأمريكي يأتي حالياً من قطاع   بالإضـافة،  لقطاع الخدمات

% منذ سـنة  200والتي زادت أكثر من   1995تريليون دولار سـنة   3,7والخدمات شـكلت ،  الخدمات

ــاف إلى ذلك أنها تمثل حيزاً بارزاً في التجارة الدولية،1980 ــنة   بليون 200وبواقع    ، يضـ دولار سـ

لقـد نمـت التجـارة الإلكترونيـة والتي    الصـــــادرات المختلفـة الأولى بين والتي جـاءت بـالمرتبـة  ،1995

كما أنها أخذت تتقدم ، وأوائل التسعينات من القرن الماضي على نحو متصاعد  بدأت بنهاية الثمانينات

أشـــهر وتنمو بمعدل (  4-3) بخطى ســـريعة في كل من أوربا وأمريكا إلى درجة أنها تتضـــاعف كل

140 ُ ــنويا ــنة    6فبعد أن كانت قيمتها بحدود ،  % سـ ــون   1996بلايين دولار سـ بلغ حجمها في هضـ
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ومن المتوقع أن يصــل حجمها إلى تريلون دولار ســنة  ،  ر في العالم ككلبليون دولا  700عامين إلى  

.وهذا أيضــاً انعكس على العديد من الدول في إعادة النظر في 2010تريليون دولار ســنة    5و 2003

ــنة  ،  تجارتها ــادرات الأمريكية ســ بليون دولار في حين بلغت    33من الطائرات كانت  1998فالصــ

وبلغت الصـادرات من البرامج  ،  الضـعف  أي دولاربليون   62لوماتية  الصـادرات من الصـناعات المع

ومن دون ريـب فـإن هـذا التنـامي يفترض أن يقترن بطلـب    بليون دولار(  2.5)  الإلكترونيـةوالأنظمـة  

دة في  ة يفترض أن تكون الرائـ يوازي المخرجـات المتحققـة من هـذه التقنيـات، وأن المنظمـات الخـدميـ

 نالتقنيات. موأن القطاع المصـرفي هو السـباق لاقتناء واسـتخدام هذه  التقنيات هذه من جهةاسـتخدام  

طرف آخر فإن ما ورد حول النوعية في الخدمات المصــرفية تنصــب أســاســاً على اعتبارات مكانية 

  المفـاهيم الحـاليـة المنصـــــبـة على النوعيـة قـد وأن،  تتبعهـا أخرى زمـانيـة في كيفيـة تـأديـة الخـدمـات هـذه

حالياً    الإلكترونيةأخذت تســير في اتجاهات أخرى مرافقة للتغيرات التكنولوجية وما شــهدته التجارة  

من تطورات نوعية. من المظاهر التي يشـهدها القطاع الخدمي بعامة والمصـرفي خاصـة: التغييرات  

ــتجدات التي تخص اعتبارات الجودة ــية،  والمس ــواطاً قياس طورات  ملازمة بذلك الت،  والتي قطعت أش

 التي شهدها القطاع التكنولوجي.  

 :Research Problem مشكلة البحث  1-1-2

ــية لهذا عليها التميز في  ــارف لتحقيق ميزة تنافسـ ــاملة تحدياً كبيراً للمصـ ــكل إدارة الجود ة الشـ تشـ

 .  قابليات الموظفين فيهاو  وان تنمي مهارات، الخدمات المصرفية المقدمة لزبائنها لما يحقق رضاهم

  على التساؤلات التالية:  للإجابةتسعى هذه الدراسة  

والأهلية لمبادئ إدارة الجودة الشــاملة في ظل ظروف    ما مدى إتباع المصــارف العراقية .1

 ؟العراق الراهنة  -مدينة أربيل  

  -   أربيـلمـدينـة في    ةعـام ـمـا هو مفهوم وواقع جودة الخـدمـة المصـــــرفيـة في المصـــــارف   .2

 ؟العراق الراهنة

 لهم وجودة تلك الخدمة في التعامل؟ ىتؤدهل يدرك عملاء المصارف أهمية الخدمة التي   .3

هل يتفق هذا المفهوم مع ما يجب أن يكون عليه حســب ما يراه المتخصــصــون في مجال  .4

 ؟والتسويقجودة الخدمة  

 هل يعمل الخدمات وجودتها على تعزيز العلاقة بين المصارف وعملائها؟ .5
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   :Research Objective أهداف البحث  1-1-3

تطورات خلال بداية هذا القرن بسـبب التغير في   لقد شـهد القطاع المصـرفي في مدينة أربيل العراق

  التطورات الاقتصــادية و .والتغيرات الســياســية في الدولة كجزء منها  إقليمالظروف الســياســية في 

وحاجة  عدد المصــارف وتنوعها.    ازدادحيث ،  الســياســية التي شــهدها المجتمع العراقي بشــكل عامو

يسـاهم هذا القطاع الخدمي مسـاهمة فعالة في الاقتصـاد و المصـارف والخدمات التي تقدمها  إلىكبر  أ 

اكتشــــاف  و  تلمس و  اختبار جودتهو  تقويم فعاليتهو  أدائهنظرا للأهمية هذا القطاع فأن قياس  و  الوطني

النهوض به، من اجل تحقيق  و  تطويرهو جوانب القصــور في خدماته تعد احد الســبل الهامة للرقى به

قياس جودة   إلىهذا البحث يسـعى و  المسـاهمة الفعالة في الاقتصـاد الوطنيو  التنمية في الدولة  أهداف

 :ما يلي  إلىتهدف هذه الدراسة   إذالخدمة وتطويره  

احتسـاب قوة الموافقة والرفض وبعض المعايير الإحصـائية لأثر تعامل الزبائن على جودة  -1

 الأهلية.الخدمة المصرفية في المصارف  

احتســـاب قوة الموافقة والرفض وبعض المعايير الإحصـــائية لأثر الرضـــا الوظيفي على   -2

 جودة الخدمة المصرفية في المصارف الأهلية.

 المصارف الأهلية.  احتساب قوة أداء الخدمة المصرفية وجودتها في -3

 المصــرفية مع إيجاد علاقاتاحتســاب كثير من البيانات المتعلقة بأداء الخدمة والتعاملات   -4

 .  بينهما برسوم بيانية أعدت لهذا الغرض

 :Hypothesis Research فرضية البحث 1-1-4

 :  تتجلى فرضية البحث في اثنتين

الأولى من رؤيـه مفـادهـا -1 التعـاملات  )  تتجلى الفرضـــــيـة  جودة الخـدمـة ذات تـأثير على 

 (.المصرفية

الرضـــــا الوظيفي يؤثر بشـــــكل فعال على الأداء  إن  )  تتجلى الفرضـــــية الثانية من رؤيه -2

 (.المصرفي وعلى جودة الخدمة المقدمة للزبائن

 :Research Reference مصادر البحث 1-1-5

 :  عتمد البحث على نوعين من المصادرأ 
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لا يمكن أن  و الشـــيء اليســـير منها بســـبب كثرتها  الباحث  التي أخذ:  المصـــادر التاريخية -1

 تطبيقي يهدف إلى التوصل الحقيقي إلى النتائج المرجوة منه.تحتويها كلها في بحث  

ــتبيان المصــممة علمياً   الباحث إذ قام:  مصــادر ميدانية -2 بجمع البيانات من اســتمارات الاس

وفقاً لاحتياج البحث عن طريق المقابلات الشـخصـية في كل مرة يجرى بها الاسـتبيان ومن ثم تفريغ  

 أعدت لهذا الغرض.  وتبويب هذه البيانات وفقاً لجداول

 : الدراسات السابقة 1-2

ينبغي التطرق إلى عدد من الدراسات النظرية  ،  المتعلق بالدراسة  والمنهجية  استكمالاً للإطار النظري

ــة ــم الأطر الهيكلية والمنهجية للدراسـ ــهمت في رسـ ــتإذ أ ،  والتطبيقية التي أسـ من تلك    الباحث  فادسـ

ات في كتابة الجانب النظري والتطبيقي تنتاجات  ،  الدراسـ ات واهم الاسـ مع التركيز على أهمية الدراسـ

ــة ــات والأفكار التي وردت  ،  في إعداد منهجية الدراس ــاً موجزاً لبعض الدراس ــتعراض وفيما يأتي اس

 .  بخصوص هذا المجال

 العربية:   الدراسات  1-2-1

 (:2007) ،بن مباركدراسة: ( 1

 (  تطوير وصناعة الخدمات المصرفية)  عنوان الدراسة

ــة ــة إلى قياس تأثير متغيرات البيئة الداخلية والخارجية للمصــارف  :  هدف الدراس هدفت هذه الدراس

أثير لتلـك   اك اختلاف في التـ ا إذا كـان هنـ اعـة الخـدمـات المصـــــرفيـة ومعرفـة فيمـ التجـاريـة في صـــــنـ

 .الخدمات المصرفية على مستوى المصارف اليمنيةالمتغيرات على تطوير صناعة  

 :  أهم الاستنتاجات

ارتباط عملية تطوير وصـــــناعة الخدمات المصـــــرفية بعلاقة تأثير معنوية لمتغيرات البيئة   -

والتطوير)  الــداخليــة البحــث  والفنيــة  ،  الأربــاح،  التكــاليف،  إدارة  الإداريــة  للأطر  التنفيــذيــة  الخبرة 

 (  بتشجيع الموظفين على التطوير والابتكاروالحوافز الخاصة  

ارتبـاط عمليـة تطوير وصـــــنـاعـة الخـدمـة المصـــــرفيـة بعلاقـة تـأثير معنويـة لمتغيرات البيئـة   -

الرهبات الائتمانية والمالية للزبائن وجهود المصـارف والمؤسـسـات  و  التغير في الحاجات)  الخارجية

 في الدولة وخارجها    ومقدار التطور التكنولوجي السائد،  المالية المنافسة

 (:2005)  ،البكري  :دراسة(  2

 (  العوامل المؤثرة في اختيار الزبون للمصرف)  عنوان الدراسة
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هدفت الدراسـة إلى تحديد العوامل الموضـوعية والشـخصـية التي يراها مؤثرة ومهمة   :هدف الدراسـة

 .  في قراراته للتعامل مع المصرف

ــتنتاجات ــوعية على العوامل الذاتية في على الرهم من :  أهم الاسـ رجحان كفة تأثير العوامل الموضـ

 قرار الاختيار للزبون في التعامل مع المصرف إلا انه تلك العوامل تبقى مؤثرة وواضحة.

 (:2000)  ،صادق  :دراسة(  3

 (  دور المصارف التجارية في الاحتفاظ بالزبون المصرفي)  عنوان الدراسة

 هدفت إلى التعرف على كيفية الاحتفاظ بالزبون المصرفي    :هدف الدراسة

يمكن للمصــارف التجارية الاحتفاظ بالزبون المصــرفي من خلال تقديم تشــكيلة    :أهم الاســتنتاجات

ــرفية التي تلبي حاجات الزبائن ورهباتهم ــع  و متنوعة من الخدمات المصــ بالنوعية المطلوبة ووضــ

ــادات والتوجيهات لموظفي المصــرف   ــان كيفية المحافظة على الزبون المصــرفي وصــيغ  الإرش بش

 .  التعامل معه

 (:2005)  ،العفيشات  :دراسة(  4

ــة ــويقية للخدمة  و  الجودة)  :عنوان الدراسـ ــتراتيجيات التسـ ــا الزبون وأثرهما في تحديد الاسـ رضـ

 (  المصرفية

   قياس الجودة في المصارف الأردنية  :هدف الدراسة

التقدم التكنولوجي وثورة الاتصــالات ومشــتقات الخدمات المصــرفية جعلت جودة   :أهم الاســتنتاجات

الخدمة في تغير مســتمر، والزبائن يهتمون دائما" بما هو جديد ويناســب متطلبات العصــر وبشــكل  

 خاص في الخدمة المصرفية  

 (:2006)  ،الديوه جي  :دراسة(  5

 (  اعتبارات التجارة الإلكترونيةالنوعية في الخدمة المصرفية وفق )  :عنوان الدراسة

 –التعرف على المظاهر التي يشـــهدها القطاع الخدمي عامة والمصـــرفي خاصـــة    :هدف الدراســـة

ــتجدات التي تخص  ــية،  الجودة  اعتباراتوالتغيرات والمس ــواطا قياس ملازمة لتلك  ،  والتي قطعت أش

 اسعة والعملية  التطورات التي شهدها القطاع التكنولوجي بمعداته واستخداماته الو

ً :  أهم الاستنتاجات  .  دراسة وصفية نظرية لم تطبق ميدانيا

 (:2004) ،حداد وجودة  :دراسة(  6

 (  التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية)  :عنوان الدراسة
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ــة ــويق    :هدف الدراس التعرف على مدى إدراك الزبائن المصــارف التجارية في الأردن لمفهوم التس

 .وأهمية  الإلكتروني

   :أهم الاستنتاجات

 هناك علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات المصرفية. -1

 توجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية    -2

 (:2008)  ،الربيعي  :دراسة(  7

 (  متطلبات إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها في أبعاد جودة الخدمة)  :عنوان الدراسة

 قياس مدى تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة  :هدف الدراسة

 المصرفي  التسويقضعف الاهتمام بقسم   :أهم الاستنتاجات

   الدراسات الأجنبية: 1-2-2

 :Anderson, (2007):دراسة(  1) 

 (  فهم وأدراك جودة الخدمة يعطي المنظمة قوة للنجاح والتقدم)  :عنوان الدراسة

 قياس الجودة من خلال أبعاد جودة الخدمة    :هدف الدراسة

 اعتماد إدارة الجودة ومبادئهايمكن تطوير الأداء المصرفي من خلال    :أهم الاستنتاجات

 :Zenios & Soterion, (2007)  :دراسة(  2)

 (  تأثيرها في تقديم الخدمات المالية،  الربحية، الجودة،  العمليات)  :عنوان الدراسة

ــة إلى قياس أداء العمليات  :هدف الدراســة الجودة ودورهما في تحقيق الربح وتقترح    ،تهدف الدراس

ة بـاســـــتخـدام مؤشـــــر    لمطـابقـة المخرجـات ب  S&P Baldrigeوجود علاقـة بين الجودة والربحيـ

ــل الباحثان إلى  و  وجود علاقة بين جودة الخدمات والأداء المالي  :أهم الاســـتنتاجات(  1إلى3) توصـ

المخـاطرة  وكـذلـك اســـــتنتجـا إن    ضـــــرورة خلق المحفظتين اســـــتثمـاريـة بغيـة زيـادة العـائـد وتقليـل

المؤســســات التي تطبق الجودة هي المؤســســات التي تحصــل على عائد الجودة المتراكم الذي بدورة 

 يقود إلى زيادة الربحية.

 :Bank Austria, (2008)  :دراسة(  3)

 (  تأثير جودة الخدمات المصرفية في الزبون)  :عنوان الدراسة

 الدراسة إلى التركيز على الزبون وتطوير حقيبة مدخراتهتهدف   :هدف الدراسة
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يرى الزبائن إن المصرف هو المصرف المثالي في تلبية حاجاتهم في هذه المنطقة    :أهم الاستنتاجات

 .  الزبائن  استثمار تقود إلى نمو وازدهار حسابات  استراتيجيةكونه يعتمد على 

 :Bridgeview, (2009)  :دراسة(  4)

 (  خارج صفقة البنك  أفضل الاستثمارات)  :الدراسةعنوان 

رضا الزبون تحت    تحليل الصفقة المصرفية وتقييم أداء البنوك الفردية بالتركيز على  هدف الدراسة:

 (.ساعدنا على فهم زبائننا وأسواقهم بشكل أفضل) شعار

ــتنتاجات مكتب المســـاعدة المصـــرفي    ةقرار "نوعيتوصـــلت إلى توضـــيح علاقة وتأثير  :  أهم الاسـ

رضـا الزبون. إذ يؤدي المصـرف أفضـل وأجود خدمات المالية للزبون وهو يشـعر   الإلكتروني " في

 بالرضا.

 : تحليل وتقويم الدراسات السابقة 1-3

 .  الزبونو  . تؤكد جميع الدراسات السابقة على أهمية جودة الخدمة المصرفية1

  قياس تأثير متغيرات البيئة الداخلية والخارجية   إلى ضـــرورة  البكريو  . تشـــير دراســـة بن مبارك2

 للمصرف  

في جودة الخدمات المصـرفية مثل    الإلكترونيةالتجارة    . تؤكد بعض الدراسـات على أهمية التسـويق3

 .دراسة العفيشات والديوه جي

 على تأثير جودة الخدمات المصرفية في الزبون  Bank Austria -2010) )  . أكدت دراسة4

إذ    وفي ضـوء هذه النتائج يمكن القول أن الدراسـات السـابقة تنسـجم بل تتكامل في كثير من الجوانب 

ركزت بعض الدراســات على ضــرورة قياس الجودة في المصــارف وعلى أهمية الزبون، هير أنها  

ا البناء المتراكم للدراسـات السـابقة يتواصـل هذا البحث  ركزت على هذين الجانبين فقط وفي ضـوء هذ

العاملة في   الأهلية  بالاتجاه ذاته قاصـداً دراسـة إدارة الجودة الشـاملة للمصـارف وأثرها في المصـارف

العراقية مســتفيداً مما إضــافته الدراســات الســابقة ويضــيف عليها أهمية دراســة الرضــا    مدينة أربيل

 .  بتقديم أفضل الخدمات المصرفية للوصول إلى الجودةالوظيفي وعلاقته  
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري للدراسة 

 مفهوم وإدارة الجودة الخدمة وجودة الخدمة المصرفية  2-1

 تمهيد   2-1-1

الخدمية  و  أصـبح موضـوع إدارة الجودة الشـاملة يحتل موقع الصـدارة في منظمات الإعمال الإنتاجية

ــاملةعلى حد  ــاء دعائم إدارة الجودة الش ــواء في تطبيق وإرس ــفة بمثابة  ،  س حيث أصــبحت هذه الفلس

ــلعة أو خدمة ــالات الحديثة  ،  هوية العبور لأي منتج سـ ــاهم في تدعيم هذا الاتجاه نظم الاتصـ وقد سـ

وبما إن منظمات الأعمال في الوقت الحاضـر تتنافس في الوصـول إلى اكبر شـريحة من ،  والمتطورة

الذي لا يتحقق إلا  ،  الزبائن لذلك أصــــبح رضــــا الزبون الهدف النهائي الذي تنشــــده هذه المنظمات

،  لذا أصـبح الزبون أكثر وعيا من قبل،  ومن هذه الأسـبقيات هي الجودة،  بتوافر الأسـبقيات التنافسـية

 خدمات تتسم بالجودة العالية    إلىحيث يتطلع 

 :مفاهيم وأهمية -  الجودة 2-1-2

ودة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسـفية رواجاً إذ نالت اهتمام الباحثين الأكاديميين والميدانيين  تعد الج

فضـلاً عن ازدياد المنافسـة العالمية  ، إذ أدت التغيرات المتسـارعة في ثقافة الزبائن وأذواقهم، وهيرهم

(  ثمينة)  الجودة لها أسـبقية تنافسـيةخلال عقدي الثمانينات والتسـعينات من القرن المنصـرم إلى جعل  

 ,Mark & Nicholas)  يعتمدها كل مدير يختار المســار الصــحيح لأداء العمليات الإنتاجية والخدمية.

2003, p:214) مشـتقة من كلمة  أن أصـل كلمة جودة، تعريفات عدة حول مفهومها مما قاد إلى ظهور

  أي الشـــــيء مثلما هو في الحقيقة (  such the thing realty)  ويقصـــــد بها(  Qualities)  لاتينية

(Dale , at, al, 1997, p:2).   ــيئا   أديباتهمأما لدى الكتاب فقد اختلف مفهومها في إذ يرون الجودة شــ
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ــبيا يهتم بتحســين المنتج ويختلف النظر إليها باختلاف جهة الإفادة منها إذ عرفها (  Mark land) نس

وهـذا يعكس مـا يرهـب المنتجون بتحقيقـه في المنتج ممـا يجعـل الجودة    المطـابقـة للمواصـــــفـات:  بـأنهـا

ة على تجنـب الأخطـاء،   د  (Mark, at, al, 1995; p26)مبنيـ ة  )  (A-S-Q-C)  وتؤكـ ة الأمريكيـ الجمعيـ

ــيطرة النوعية ــفات للمنتج التي تؤثر في قدرتها على تلبية  (  للســ ــائص والصــ بأنها مجموعة الخصــ

بأنها المظاهر والخصـائص  (  Kotler)  ويصـفها  (Render & Heizer, 1997, p90)احتياجات معينة.  

 (Kotler, 1997, p:55).  (التي تجعله قادراً على إشباع حاجات الزبون خدمة،  سلعة)  الكلية للمنتج

التي تمكن المنظمة الإنتاجية من البقاء    الاسـتراتيجيةبأنها (  منظمة المعايير الدولية)  (ISO)  وتصـفها

 (19-7، ص2002)العزاوي،  والنمو من خلال إشباع الحاجات والتوقعات الظاهرية والضمنية.  

 : أهمية الجودة 2-1-3

ــفها   ــلع والخدمات بوصـ ــتراتيجيةتبرز أهمية جودة السـ إذ إن جودة ، مهمة لتحديد هوية المنظمة  اسـ

أثير فيالمنتجـات وتغيير الأســـــعـار والتجه ل ذات تـ د   يز والتغيير في نموذج الصـــــنع عوامـ تحـديـ

ــم في العمليات  (  Hazier)  حيث عدّها (Heizer & Render, 1997, p91)،الطلب أنها العنصــر الحاس

فضـــــلاً عن تـأثيراتهـا الـدوليـة والقـانونيـة في المنظمـات وتظهر أهميـة الجودة من   ،الإنتـاجيـة والخـدميـة

 (23، ص2002)العزاوي،  :  خلال ما يأتي

سـمعة المنظمة: سـمعة المنظمة تعتمد على المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة نفسـها فيما  .1

وتبرز   ،كونه يحمل خصـــائص مميزةفالمنتج الياباني يتمتع بســـمعة جيدة ،  إذ كانت جيدة أو ســـيئة

ةالجودة   دركـ ة مع المجهز    في المنتجـات  المـ ادليـ ا التبـ اتهـ ة من خلال علاقـ دة للمنظمـ ات الجيـ والخـدمـ

 Dobbin et)والزبون وممارسـاتها في التوظيف إذ لا يعد الترويج بديلا عن المنتجات عالية الجودة.  

al, 1997, p6) تو هرتها من خلال مسـ لع والخدمات التي تقدمها إلى  وتكتسـب المنظمة شـ ى الجودة للسـ

)بنـدقجي،    الأســـــواق وتحـديـد مـدى قـدرتهـا على تلبيـة حـاجـات الزبـائن الحـالين والمرتقبين وتوقعـاتهم.

 (394، ص1998

ــؤولية    2- ــتهلاك لعام:  لقانونية للمنتجاالمســ ــلامة المنتج البريطاني للاســ (  م1972) حدد قانون ســ

بســبب تزايد    طريق منع المنتجات التي لا تصــل إلى المواصــفات القياســيةشــروطاً على المنتج عن  

  ، لا تتمتع بالجودة(  رديئة) الدعاوى القضـائية باسـتمرار ضـد المنظمات الصـناعية التي تنتج منتوجات

الخطرة السـامة بما فيها أكسـيد النتروجين وأكسـيد النترات   تكالتأكسـدياخاصـة التي تسـبب الإضـرار  و

  (59، ص2001)الصرن، .  لما لها تأثير من الناحية الصحية والثقافية



10 

 

إن الاتجاه الســــائد لدى العديد من المنظمات في الوقت الحالي هو المباشــــرة  :  التأثيرات الدولية  3-

وســـيؤدي ذلك إلى نتائج إيجابية  ،  الأســـواق العالميةبتطبيق نظم الجودة لكي تســـتطيع المنافســـة في  

  (82، ص2001)الصرن، أساسيات التجارة، .تتمثل في تحسين الأداء والارتقاء بجودة السلع والخدمات

المنتجات الجودة العالمية والتصـــميم الفعال وتوقعات الأســـعار العالمية    أن تحقيق(  Heizer) ويعتقد

 Yayslavan)  الأهداف للمنظمات العالمية إذ أوضحت  وهي من  المنافسةيجعل تلك المنتجات محل 

Yngo )  ارة المنظمة لزبائنها وبالتالي إلى الأضـرار بالأرباح بب خسـ أن ضـرر المنتجات الرديئة يسـ

 (Heizer & Render, 1997, p172)والخسارة ومن ثم عجز ميزان المدفوعات للدولة.  

نقطة أخرى لتوضـيح أهمية الجودة وعلاقتها بالكلفة  (  Render)  أضـاف  الكلفة والحصـة السـوقية:  4-

كلاهما و  فتحسـين الجودة يمكن أن يقود إلى زيادة الحصـة السـوقية وادخار الكلفة.  والحصـة السـوقية

يعطي تأثيراً في الربحية إذ إن اعتماد التحسـين المسـتمر والتقليل الماهر لوسـائل المطابقة يؤدي إلى  

 . (6، ص1998)الخضرا،    منتجانخفاض تكاليف ال 

 :الجودة تطور إدارةمراحل  2-1-4

مر هذا المفهوم بمراحل وحقب زمنية    إذ،  تعد الجودة من المفاهيم التي ارتبطت بالنشــاطات البشــرية

 بأنظمةالمحتوى حيث يطلق عليه اليوم    أومن تقدم في المضمون   الآنليه  إ ما وصل    إلىمتعددة حتى 

ــاملة   ــاملة معبرة عن مدخل   إدارة  أوالجودة الشـ  مبادئمنهج جديد قائم على مجموعة   أوالجودة الشـ

والمتمثلة بتحقيق الجودة الشــاملة لكســب رضــا    الإدارةتجســد التوجيهات المعاصــرة لنظرية    وأســس 

 الزبائن وكما يلي:  

لها جذور تاريخية   إنللبشــر في البحث عن الجودة نجد    نســانيةالإمن خلال دراســة عمق الحضــارة  

ودليلنا  ،  الإلهية  الأبديةعلى مفهوم الجودة    أسـس فلو تمعنا في خلق هذا الكون لوجدناه انه  ،  قديمة جدا 

ويرى الجبال تحسـبها جامدة وهي تمر مر السـحاص صـنع الله الذي  في ذلك ما جاء في قوله تعالى "

الجودة هي وليدة الحضــــارات   إنيتضــــح لنا    الآية" في هذه   كل شــــيء انه خبير بما تفعلون أتقن

 & Boand)  وكما جاء به الكاتبان،  ليها وســاهمت في تطوير فلســفتهاإ القديمة التي دعت   الإنســانية

Bengt  )حيث اسـتعرض تطور فلسـفة الجودة  ،  إشـباعها  إلىحاجة المسـتهلك   في كتابهما الجودة في

حوالي  )  الحضــارة البابلية وعلى يد ملكها حمورابي  تأتيمن خلال الحضــارات القديمة وفي مقدمتها  

وخير تجسيد لذلك هو ما نص عليه قانون حمورابي الذي جاء في احد بنوده (  سنة قبل الميلاد 1700

ع النزاع الذي يتعلق بمعاقبة المقصـرين الذين يقدمون منتج ليس بالجودة  المتعلقة بالفصـل في موضـو

وقواعد    إجراءاتمثل الحضـارة الفرعونية والتي نصـت على    الأخرىالحضـارات    أما  المتفق عليها.
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مثل بناء    الأشـياءصـنع   إتقانعمل محددة يجب الالتزام بها وخاصـة القوانين التي يصـدرها الكهنة في  

اتسـمت بالجودة وتطورت الحرف والصـناعات اليدوية    الأشـياءفكل هذه  ،  وتحنيط الموتى  الأهرامات

،  ميةالإسـلاتكون هناك شـروط معينة تحكم هؤلاء الحرفيين حتى بزو  فجر الحضـارة    إنالتي يجب 

التي    الأشياءالتي تحلل وتحرم   الآياتحيث نهى ديننا الحنيف عن المنتجات الرديئة وهناك مئات من  

   .(24، ص2004)الفضل والطائي،  وكيفية معالجتها  الإنسانتعود بضرر على  

عدة معاني حتى اسـتقر مع بداية الثورة الصـناعية ومع بداية النشـاط الفكري   يأخذمفهوم الجودة    أ وبد

  أسـلوب وهو   ألاالاقتصـادي ويمكن تقسـيم التطور التاريخي للجودة مع التأكيد على عنصـر مهم فيها 

التطور الذي دخل على الجودة كان من   إن  أســاس هذه الفكرة على    إلىينظر و  الســيطرة على الجودة

 :  ما يلي  إلىالسيطرة والرقابة حيث مرت بعدة مراحل يمكن تصنيفها   أساليبخلال  

 (  سيطرة العامل على الجودةو  مرحلة الضبط)  مرحلة ما قبل الثورة الصناعية(  1

ــر الميلادي بالاعتماد   الإنتاجتميز  ــع عش ــر وحتى التاس ــادس عش خلال الفترة الممتدة من القرن الس

ممـا  ،  كميـات صـــــغيرة من المنتجـات  إنتـاجالعـاملين في    الأفرادمجموعـة صـــــغيرة من   أوعلى فرد 

بشكل كامل بما في ذلك    الإنتاجيلاحظ في هذه الحقبة ارتكاز نظام الجودة على تولي هؤلاء مسؤولية  

ــؤولية ــوعة    مسـ ــفات المنتوج للمعايير الموضـ ــتهدفة  أومطابقة مواصـ  ,Dale , at, al, 1997) المسـ

p:720).   

 (:مرحلة الضبط وسيطرة المشرف على الجودة)  مرحلة ما بعد الثورة الصناعية(  2

لقـد شـــــهـد القرن المـاضـــــي تطورات مهمـة في المجـالات الاقتصـــــادية والصـــــنـاعيـة ومن اهم تلـك  

ــناعية    الإنتاجزيادة حجم ،  التطورات ــتخدام الالة وزيادة عدد العاملين في المنظمات الصــ نتيجة اســ

على    الأعمالوالمشـــاريع الصـــناعية وارتفاع مســـتوى جودة المنتجات والخدمات مما دفع منظمات  

  أقســـام   أومتماثلة في وحدات    أعمالالتخصـــص من خلال وضـــع العاملين الذين يؤدون  بمبدأ   الأخذ

 ,Dilworth) الخدمات التي تختص بها  أوف عليها مســؤولا عن مراقبة جودة المنتجات  يكون المشــر

1992, p115).   

 (:مرحلة الضبط وسيطرة التفتيش على الجودة)  العلمية  الإدارةمرحلة  (  3

ومـا قـدمـه من (  فردريـك تـايلر)  العلميـة في مطلع القرن العشـــــرين بريـادةالإدارة  كـان لظهور حركـة  

 أدىوالرقابة حيث    الإنتاجواضــحا في الفصــل بين وظيفتي    أثرا دراســات في مجال الوقت والحركة  

الجودة بقسـم مسـتقل يتولى مسـؤولية العمل    إدارةاسـتقلت   إذ،  ظهور ما يسـمى بفحص الجودة  إلىذلك  

  .(Goetch & David, 1997, P7) الأعمالالرقابي على الجودة في منظمات 
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ــيطرة على الجودة (  4 ــائيامرحلة السـ ــتخدام  )  إحصـ ــيطرة على الجودة باسـ ــبط والسـ مرحلة الضـ

 (:الإحصائية  الأساليص

دة بين عـامين ة الممتـ ة في الحقبـ ذه المرحلـ ات  (  1960-  1940)  ظهرت هـ ال نتيجـة تبني منظمـ   الأعمـ

في مجال    الإحصــائية  الأســاليبالواســع وتنميط المنتجات مما ســاعد على اســتخدام    الإنتاج  أســلوب

  الإحصــائية نظرية الاحتمالات باســتخدام العينات  الأســاليب ال على الجودة وكان من ابرز هذه الرقابة  

(Feigenbaum, 1991, P15)،    ة ذه المرحلـ ذي اســـــتخـدم    إدواردومن ابرز رواد هـ ة ديمنغ الـ ابـ   الرقـ

ذلك فقد اســتخدم والت شــوارت خرائط الســيطرة التي كان لها    إلىاضــف    على الجودة.  الإحصــائية

بهدف الوقوف على مســــتوى الجودة    الإنتاجيةعلى العملية    الإحصــــائيةدورا مهما في الســــيطرة  

  .(Dale , at, al, 1997, p:21)  المتحقق

 (:الشاملةمرحلة الضبط والسيطرة النوعية  ) الجودة  تأكيدمرحلة  (  5

ينات من القرن الماضـي تأكيدظهر مفهوم  لوباوقد طور ليكون  ،  الجودة في الخمسـ مهما في مجال    أسـ

ــفة  ،  الرقابة على الجودة ــاملة  إدارةواعتمدت عليه فيما عليه فيما بعد فلس  تأكيدمفهوم   إن.  الجودة الش

ــفة مفادها   ــتوى ع أخطاءبدون   إنتاجتحقيق    إنالجودة يقوم على فلس الي من الجودة يتطلب من وبمس

رقابة شـــاملة على جميع العلميات بدا من مرحلة التصـــميم وحتى مرحلة وصـــول    الأعمالمنظمات  

اون جميع    إلىالمنتج   ا يتطلـب تعـ ات    الإداراتالزبون ممـ ة في المنظمـ الالمعنيـ ذ مراحـل    الأعمـ لتنفيـ

ــبل اللازمة لمنع وقوع  و  المختلفة  الإنتاج ــتخدام الس في أي مرحلة من مرحلة    الأخطاءالعمل على اس

  .(Bounds, et al, 1994, P24)  الإنتاج

ــترك فيه جميع المعنيين   إلاالجودة ما هي   إنيتضــح من ذلك   ــاط تتكامل فيه جهود   إذبناء يش انه نش

  الإنتاج تصـال المباشـر لتجسـيد شـعار المهنية بشـكل متناسـق من خلال تبني مبدا الا  والإداراتالعاملين  

 .  أخطاءبدون 

 : مبادئ إدارة الجودة الشاملة  2-1-5

ــاعد المصـــارف في تحقيق وضـــع  ــاملة على مجموعة من المبادئ التي تسـ ترتكز إدارة الجودة الشـ

المتخصـصـة  فالالتزام بهذه المبادئ في جميع الإدارات  .  تنافسـي قوي على الصـعيدين المحلي والدولي

تلزمات تطبيق  بب الرئيسـي وراء نجاح مسـ في المصـرف وعلى مختلف مسـؤولياتها الإدارية يعد السـ

   :(2002)العزاوي، مجلة الرشيد المصرفي،   هذه الفلسفة وتتمثل المبادئ الأساسية للجودة بالآتي

 :أولا ً: رضا الزبون
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في ضوء توقعاته الإيجابية أو  (  المنتج) يعد رضا الزبون مؤشرا أساسيا جوهريا لإقبال الزبون على 

ــلبية والجدير بالذكر أن مصــطلح ،  (Russell &Taylor, 2000, P74)  بخصــوص تلك المنتجاتو  الس

الرضــا في ( 29النســاء الآية  ) (تجارة عن تراض منكم)...  الرضــا ورد في القرآن الكريم بقوله تعالى 

وتأسـيسـا" على هذا يمكن إعطاء تصـور  .  بمعنى ترضـى به وعنه  اللغة وضـمها الرضـا ويقال رضـا

  واضـــح عن بعض التعريفات التي يذكرها اللغويون والباحثين في فلســـفة رضـــا الزبون. إذ يصـــفه 

(Keanney  ) ــتراتيجيةبأنه قناعة تتحقق باعتماد   ، (Keanney, 1992, P1)الراحة المثلى للزبون  اســ

لا تســـــعى فقط إلى فهم وتكهن احتياجات الزبائن بل تعمل على اســـــتكشـــــاف    الاســـــتراتيجيةهذه  

الاحتياجات المحتملة للزبون فضـلاً عن تقوية البيع الاسـتشـاري الذي يحاكي الزبائن في المؤسـسـات  

 Batson)معينـةبـأنـه نـاتج نهـائي للتقييم الـذي يجريـه الزبون لعمليـة تبـادل  (  Batson)  ويعرفـه  المـاليـة.

& Harris, 1992, P331)ويـذكر .  (Ivansecvich  )  لمنتجـات أن الزبون هو المســـــتخـدم النهـائي 

تعـاملـه معهـا يعكس رضـــــا الزبون عن تلـك  (  المنظمـات المصـــــرفيـة)  المنظمـات واســـــتمرار 

 بـأنـه المعيـار الفعلي الخـاص بـالمنظمـات(  Hill)  ويرى.  (Ivancevich et al, 2002, P202)المنتجـات

 .(Hill, 2000, P311)التي تعتمد جودة الخدمة لكسب ولاء زبائنها(  المنظمات المصرفية)

 :العلاقة بين الرضا والأداء  -

أن جودة أداء المنتج تمهد الطريق إلى بيانات مهمة عن الرضــا وتؤكد الدراســات  (  Arnold) يعتقد

ــويقية الأمريكية أن الزبائن في العالم من ــيك إلى  ) التســ ولغرض    ،تبحث عن الجودة(  ماليزياالمكســ

إلى أن    توصــــلت تلك الدراســــات،  بيان العلاقة بين جودة أداء المنظمات العالمية ورضــــا الزبون

المنظمات التي تطبق الجودة تحظى بعائدات مالية متزايدة ونمو ســنوي أكبر من تلك المنظمات التي  

ــا   ــاً على هذا الدور الذي تؤديه جودة لاتخاذ بعين الاعتبار العلاقة بين جودة الأداء والرضـ ــيسـ وتأسـ

التي تســعى التفوق  (  المنظمات المصــرفية)  الأداء في الرضــا فإن على المنظمات العالمية والإقليمية

  :(Arnold, et al, 2002, P618)أن تطبق مفهوم السلسلة السببية التي تقترح  على المنافسين

 نية الشراء      الرضا      الجودة

لنا أن أهمية الجودة المدركة في الأداء يســتند إلى معايير المقارنة الموضــوعية لخصــائص  يتضــح  

ــلع)  المنتجات ــبية للزبائن على وفق الحاجات  ( خدمات  ،سـ ــتهلاك   نوالرهبات. وأ وأهميتها النسـ اسـ

رهم أن الرضـا ونية الشـراء شـعور إدراكي أي سـمات سـلوكية    ،المنتج يعتمد على هذه العلاقة السـببية

ــتخدمة في تقديم  ــتوى أداء الإفراد والأجهزة المس ــتوى رضــا الزبون يرتبط بمس عاطفية. كما أن مس

  .(36، ص2001)الصميدعي وردينة، الخدمة المصرفية
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 :العلاقة بين رضا الزبون والموظفين  -

  الإنتاج والتســــويق على وجود علاقة ارتباط بين رضــــا الزبون وعدد من علماء (  Arnold) يؤكد

تدل اهلب البحوث الإدارية على إن لمبادرات  و،  الموظفين تبرز بتحليل التعامل التجاري المباشــــرو

ويكون التأثير واضـحاً جداً عند اسـتخدام شـبكة  ،  تحسـين الموظفين وتطوير كفاءاتهم تأثير في الرضـا

  إذ كلاهما.  ين لتفســــير ومعرفة إحداث العمل والنظر إلى تقنية الخدمةاتصــــالات حيوية بين الطرف

ل(  الموظف،  الزبون) داث الحرجـة وتنظم إجراءات لتســـــجيـ داث والســـــلوك    يميزان الأحـ تلـك الأحـ

 المناسب لتجاوز الإخفاق في تقديم المنتج  

ــير موقف ا  ــها وتفســ ــخيصــ ــكلة وتشــ   لزبون وتتميز مهارات الموظفين في قدراتهم على فرز المشــ

والمنظمات المصـرفية تدرس    .(Arnold, et al, 2002, P618)مشـاعره الشـخصـية باتجاه ذلك الموقفو

ــاعر الموظفين إزاء ــة الإداريةو  دفع الأجور)  مشـ ــياسـ ــاعات العملو  السـ ــاركة في اتخاذ  و  سـ المشـ

لبناء    اسـتراتيجياتوتقدم التقارير التي تسـاعدها على اتخاذ القرارات المناسـبة ورسـم  (  الخ  القرار...

علاقات طويلة الأمد مع الزبون من خلال توفير الوســـائل اللازمة والتي تمكن الموظفين من كســـب  

ــكل.  ثقة الزبون ــا الزبون(  1)  ويبين الشـ ــتثمار  و  العلاقة بين رضـ ــين اسـ الموظفين من خلال تحسـ

ــريالعنصــر ا  ــراك.  لبش ــك إن إش ــاهمة الموظفين كافة وبصــورة فاعلة في تحديد و  فمن دون ش مس

مع التركيز على التحسـين المسـتمر للجودة يقود  (  خدمية –سـلعية  )  وصـياهته الاسـتراتيجيات الإنتاجية

  .(495، ص2000)العلي،  إلى تحقيق رضا الزبائن

 

 

 

 

 

 

 

 

 : العلاقة بين رضا الزبون والموظفين1رسم توضيحي 

ــدر: عقليي ــاملة "دار وائل    ،المصـ ــفي " مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشـ عمر وصـ

 .2001عمان ،  الطبعة الأولى  ،للنشر

التحفيز )دفع 

 الأجور(
 تحسين مستمر

 زبون سعيد وتمييزجودة 

 موظف سعيد
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 ً  :: الرضا الوظيفيثانيا

بدأ الاهتمام بدراســة العلاقات الإنســانية بشــكل عام والرضــا الوظيفي بشــكل خاص في بداية  

ــة الســـــلوك ال   ،والعشـــــرين  القرن الحـادي اً  حيـث بـدأ بـدراســـ تنظيمي في الـدول المتقـدمـة صـــــنـاعيـ

وبالخصـوص في الولايات المتحدة الأمريكية سـعياً وراء تحسـين إنتاجية العاملين وقد تم نشـر العديد 

تناولت الرضــــا الوظيفي في ،  من البحوث والدراســــات من رواد التنظيم وعلماء النفس الصــــناعي

 .  المختلفة على العاملينمحاولة منهم لتحديد سبل تحقيقه ومعرفة آثاره  

 :مفهوم الخدمة وجودة الخدمة المصرفية  2-2

من قوة (  %  80)  واضـحاً أن الخدمات هي المورد الأسـاس للتوظيف إذ إن أكثر من لقد أصـبح

العمل هير الزراعية دول العالم تعمل في صـــناعة الخدمات وطبقاً لآخر التوقعات أن أســـرع نســـبة  

،  (Etzel et al, 2001, P292)هي في قطـاع الخـدمـات(  م2006  -  م1996)  لنمو المهن بين عـامي

ممـا حـدا    ،ويعني زيـادة الطلـب على الخـدمـات  ،وتظهر أهميـة الخـدمـات نتيجـة التزايـد في حجم الأنفـاق

في تفعيل العمل على    بالكتاب والباحثين الاقتصــاديين إلى الاهتمام بهذا الجانب. ومنهم منتجو الخدمة

ــةإنتاج خدمات ذ ــتطيعوا الدخول في المنافس . ومن هنا (100، ص1998)معلا، ات جودة عالية حتى يس

(  Steven) ولأهميـة هـذا المفهوم نورد عـدداً من التعريفـات التي توضـــــح مفهوم الخـدمـة. فقـد عرفهـا

بأنها: منتج هير ملموس يقدم منفعة للزبون من خلال استخدامه جهداً بشري أو آلي على أشخاص أو  

ــياء محددة ولا يمكنه حيازة   ــيأشـ ــفها (Steven, 1995, P631)مادي  ءشـ ــه يصـ ــدد نفسـ   . وفي الصـ

ــاعد) ــباع حاجات  (  المس ــواق معينة تهدف إلى إش ــة يتم التعامل بها في أس بأنها: منتجات هير ملموس

 . (239، ص1998)المساعد،  زبون ورهباته والمستعمل الصناعي وتحقيق المنفعة لهال 

إلا إننا يمكن تعريفها بأنها جوهر الشـــيء المقدم أو المنتفع به بحيث تشـــبع حاجات ورهبات  

الزبون وتنتهي بمجرد تقـديمهـا حيـث لا يمكن أن تنتقـل ملكيتهـا أو فصـــــلهـا عن مقـدمهـا لأنهـا منتجـات 

 .  تم تبادلها مباشرة من المنتج إلى الزبونهير ملموسة ي

 : خصائص الخدمة 2-2-1

   هي:و وإن تنوعت  ،يتفق الكتاب والباحثون على الخصائص الرئيسة للخدمات بشكل عام

 (:Intangibility) . الخدمة غير ملموسة1
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رؤيتها أو لمسـها أو  أي أن المسـتهلك النهائي لا يسـتطيع ،  تتصـف الخدمات بأنها ليس لها وجود مادي

وكذلك لا يمكن القيام ببعض الوظائف التســـويقية بالنســـبة للخدمات مثل    ،تذوقها قبل قيامه بشـــرائها

 .(113، ص2004)العبيدي والعلاق، التعبئة والتغليف والنقل والتخزين

 :Inseparability(  التلازمية) عدم القابلية على الانفصال.  2

، 2005)الضمور،  باط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمهاونعني بالتلازمية درجة الارت

ــلاً عن ذلك فإن هناك  (26ص ــل الخدمات عن المنتج الذي يعمل على بيعها فضـ ــعب فصـ ومن الصـ

 . (Etzel et al, 2001, P296)خدمات تبتكر توزع وتستهلك في الوقت نفسه

 ( (:Inconsistency(  عدم التجانس) . التنوع3

يصــعب على منظمات الخدمات إيجاد التوافق والتنســيق بين خدمة وأخرى بســبب العامل الإنســاني   

والخدمات تتغير بشـــكل كبير ولا يمكن تقديمها بنمط واحد فكل نوع من أنواع  .  في الإنتاج والتســـليم

 .(29، ص2005)الضمور، الخدمات لها طرق مختلفة في كيفية قياسها

 (:Perishability)  الفناءو  سرعة التلاشي.  4

وأن المنفعة تنتهي عند تقديمها في كل مرة   ،تمتاز الخدمات بصـفة عامة بأنها ذات قابلية على التلف 

ا ت معين ولا يمكن تخزينهـ ة لوقـ الخـدمـ اظ بـ دي والعلاق،  ولا يمكن الاحتفـ دم(113، ص2004)العبيـ  . وقـ

(Kotler  )  يبين ارتباط خصائص الخدمة(  2)  شكلوال   خصائص الخدمة.شكلاً يوضح فيه ارتباط: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : يبين ارتباط خصائص الخدمة2رسم توضيحي 

Source: Armstrong &–2000: p.246  

 

 التلازمية
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 :Ownership /Title. الملكية  5

ــلعي والإنتاج الخدمي وذلك لأن  ــحة تميز بين الإنتاج الســ ــفة واضــ إن عدم انتقال الملكية تمثل صــ

تعمال الخدمة أو حق التصـرف بها تهلك له الحق باسـ ، 2005)الضـمور، لمدة معينة دون أن يملكها  المسـ

   .(32ص

 : الخدمة المصرفية 2-2-2

ا إلى أن الخـدمـة   ــارة هنـ   المنظمـات الخـدميـة التي تشـــــمـل   من  المصـــــرفيـة عـدت جزءاً تجـدر الإشـــ

  (. المكاتب والاتصـالاتو  التعليمو  النقلو  مؤسـسـات الخدمة المالية والتامينو  ،المنظمات المصـرفية)

 ,Madian, 1996)أنها فعاليات هير ملموسـة تقدم للزبائن على شـكل قيمة مالية  (Madian)  إذ يعرفها

P2)،  بأنها تلك الخدمات التي تقوم بها المصــارف عادة  (الهيتي)  ويرى،  ً )الهيتي، بهدف الربح أســاســا

 .  (256، ص2000

 وبالإضافة إلى الخصائص العامة فإنها تتصف هذه الخدمة المصرفية بعدة خصائص هي:

فإن اهتمام المصــرف    ،لأن الخدمات المصــرفية تنتج وتوزع في آن واحد(:  التكاملية)  التلازمية.  1

 ينصب في خلق المنفعة للزبائن وتكونها.

يختار المصـرف قناة التوزيع الملائمة لقطاع الخدمات    حيث:  عال   نظام تسـوق ذو توجه شـخصـي.  2

ــرة إذ تتوطد العلاقة بين  ــة القنوات المباش ــياس ــوى انتهاج س وهالبا لا يوجد خيار أمام المصــرف س

 شخصية وعلى مستوىً عالٍ.المصرف والزبون لاتخاذ أبعاد 

فالزبون    ،خدمات المنظمات المصــرفية تكاد تكون متشــابهة ومتطابقة :الافتقار إلى هوية خاصــة.  3

 يتعامل مع المصرف على أساس القرب الجغرافي أو أن المصرف يوفر الراحة الملائمة للزبائن.

  عندما يتوســع المصــرف في منح قروض إنما في الحقيقة يشــتري :  التوازن بين النمو والمخاطر.  4

من الضـــــروري أيجـاد نوع من التوازن بين التوســـــع في النشـــــاط    وعليـه يكون  ،مخـاطر(  يتحمـل)

 المصرفي وبين الحيطة والحذر تجنب المخاطر.

لفروع التي تنتشـر جغرافياً بشـكل يتلاءم اامتلاك المصـرف شـبكة متكاملة من :  الانتشـار الجررافي.  5

 .(143، ص2001)أحمد،  مع رهبات الزبون واحتياجاته إلى الخدمات المصرفية

المؤسـسـات المصـرفية يتعين عليها التنوع في تقديم   :اتسـاع نطاق المنتجات والخدمات المصـرفية  .6

 الخدمات أي امتلاك مجموعة واسعة من الخدمات لمقابلة احتياجات الزبون.
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 : جودة الخدمة المصرفية 2-2-3

أن تعريف جودة الخـدمـة المصـــــرفيـة متنـاهم فيمـا بينهم   إلى  أديبـاتهمأشـــــار العـديـد من المؤلفين في  

ة  (  Teas)  إذ عرفهـا  ومتقـارب أنهـا قيـاس توقعـات الزبـائن الموضـــــوعيـة حول الخـدمـة المصـــــرفيـ بـ

بأنها عرض (  William)  ويرى  .(Teas, 1993, P18)بمستوى الأداء الذي يستند إلى التجربة السابقة

 & William)لغرض إشـــباع حاجاته المالية وتحقيق الرضـــاالخدمة للزبون المصـــرفي وتقديمها له  

Ferrell, 2000, P218) . 

ا(  Maiden)  ويشـــــير أنهـ ذا الحكم    إلى الجودة بـ ا وهـ ازهـ دمـة من أي عيـب خلال إنجـ تعني خلو الخـ

 وفي الصــدد نفســه يذكر  .(Madian, 1996, P210)يصــدره الزبون بعد إدراكه الأداء الفعلي للخدمة

(Etzel  ) الســـيطرة والاتصـــال. لكنها مهمة بالنســـبة إلى  و  القياس و الخدمة صـــعبة التحديدأن جودة

 :  على النحو الآتيو  نجاح المنظمة لذا يتوجب على مقدمي الخدمات أن يفهموا صفتي جودة الخدمة

 .  جودة الخدمة تحدد من لدن الزبون وليس مقدم الخدمة ❖

   ملاحظاته حول كيفية إنجاز الخدمة. يقدر الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاته مع ❖

وليس هناك ما يضمن   ،معايير تضمن كون توقعات الزبون معقولة وضمن هذا السياق لا توجد هناك

التـالي لتطبيق إدارة الجودة بكفـاءة في   أن الزبون يلاحظ الأداء بـالاعتمـاد على تجربـة واحـدة فقط. وبـ

 :(Etzel et al, 2001, P308)المنظمات الخدمية يتطلب

 مساعدة الزبون على صياهة التوقعات. ❖

 قياس مستوى التوقعات في سوقها المستهدف.  ❖

   محاولة إبقاء جودة الخدمة ثابتة فوق أو عند مستوى التوقعات.  ❖

   (.الخدمة)  الاختلاف هير الملموس بين المنتج ❖

ــة ❖ ــفات هير  قد  (  الخدمات)  لدى الزبائن عن تلك المنتجات  التوقعات هير الملموســ لا تحدد الصــ

 .  الملموسة على الإطلاق لأنها هالبا صور هير ناطقة في ذهن الزبون

فهناك من ينظر  ،  مما سـبق نلاحظ اختلاف مفهوم جودة الخدمة المصـرفية لدى الكتاب والأكاديميينو

ا من منظور الزبون ددهـ ا ويحـ ه وآخرون  و  إليهـ اتـ ه ورهبـ اتـ اجـ اع حـ ا على إشـــــبـ درتهـ ا وقـ ه لهـ إدراكـ

ً ينظر وآخرون نحو  ،  ون إليها من منظور المنتج ومطابقته للخصــائص والمواصــفات المحددة ســابقا

إذ يتم ذلك من خلال أداء الإعمال بالشــكل الصــحيح  .  قدرتها على إشــباع توقعات الزبون المســتقبلية

ــب ثقة  و  ،وتجنب الأخطاء ــاعد على كســ أخرى أن على المنظمات  ةالزبون. بعبارتوفير كل ما يســ
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ً  .(124، ص1995،  الشــــبر واري)فية التركيز على جودة الأداء في جميع جوانبهاالمصــــر لما تقدم   وفقا

ــارف   ــة المصـ ــرفية بأنها فرصـ ــاءعرفت للباحثة جودة الخدمة المصـ ــل    لإرضـ الزبون بتقديم افضـ

 .  الخدمات لتحقيق ميزة تنافسية

 : جودة الخدمة المصرفية أنواع 2-2-4

 :  (Panyne, 1996, P181)الخدمات المصرفية يمكن تحديدها بالاتيهناك خمسة مستويات لجودة  

ة -1 ة التي  :  الجودة المتوقعـ ات المصـــــرفيـ دمـ ائن والتي تمثـل مســـــتوى جودة الخـ ل الزبـ من قبـ

 .  يحصلوا عليها من المصرف الذي يتعاملون معه  إنيتوقعون 

المصـــــرف لنوعيـة الخـدمـات التي تقـدمهـا لزبـائنهـا    إدارةوهي مـدى ادراك  :  الجودة المـدركـة -2

 .  تشبع حاجات ورهبات الزبائن  أنهاوالتي تعتقد 

وهي الطريقة التي تؤدى بها الخدمة المصــــرفية من قبل موظفي المصــــرف  :  الجودة الفنية -3

 .  وتخضع لمواصفات النوعية المطلوبة

 .  وهي الجودة التي تؤدى بها الخدمة فعلا:  الجودة الفعلية -4

 عدد ممكن من الزبائن. لأكبروالتي تكون محل استقطاب  :  لجودة المرجوة للزبائنا  -5

   : أبعاد جودة الخدمة المصرفية 2-2-5

الأول مســـــتوى من الجودة في أي  ،  جودة الخـدمـة المصـــــرفيـة تكون في جـانبين الفعلي والمتوقع  إن

وعلى المنظمات المصـرفية  ،  عليهاالثاني هو حالة اسـتثنائية يتمنى الزبون الحصـول  و، خدمة منتظمة

لأقل من  Bs) خطة)  عن طريق بناء نظام جودة يستعد لرسم،  الفجوة بين الجانبين لتضييق  إن السعي

لتلك الأجزاء    الإنجازبعبارة أخرى تقسـم كل عملية على أجزاء وتجري عمليات ،  حالة تشـغيل مثالية

الجودة    على ة تتصـــــف بـ ة دقيقـ اب الأخطـاءوفق أســـــس علميـ دم ارتكـ ة بعـ   ى تتميز عل لكي    ،المتمثلـ

 ,Heizer & Render, 1997)  أبعاد لقياس جودة الخدمة المصــرفية(  10)  منافســيها. ويحدد الإداريون

p108).    ويتفق الباحثون في إدارة العمليات والتســويق على دمج تلك الأبعاد في خمســة أبعاد رئيســية

الخدمة المصــــرفية والجدول بين آراء الكتاب والباحثين بصــــدد أبعاد يعتمدها الزبون في تقيم جودة 

 .  جودة الخدمة المصرفية مثلما مبين في الجدول
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 : أبعاد جودة الخدمة 1جدول 

 سنة النشر  اسم الكاتص ت

 أبعاد الجودة 

ية 
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لا
 ا
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ست
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 ا
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ج
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1 Garvin 1987p.101 ✓  ✓   ✓  ✓  ✓   ✓   ✓  

2 Zeithaml 1990p.29 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  

3 
Vondernbse&whit

e 
1991p.699 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓   ✓   ✓  

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

  ✓   ✓   ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓ 1994p.343 محرم 5

6 chase 1995p.174 ✓  ✓  ✓  ✓   ✓  ✓  ✓   ✓  

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

8 Kotler 1997p.478 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓       

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

10 Nahmias 1997p.696 ✓  ✓  ✓  ✓   ✓  ✓  ✓   ✓  

11 Krajewski 1996p.36 ✓  ✓  ✓   ✓   ✓  ✓    

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

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

14 Hajj at 1998p.132 ✓  ✓  ✓  ✓   ✓  ✓  ✓   ✓  

15 Kotler 2000p.59 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓       

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

17 Russell 2000p.393 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓       

       ✓  ✓  ✓  ✓  ✓ 2001p.110 احمد 18

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

20 Davis et al 2003 ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  ✓  
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هي عشــرة أبعاد ولكن يتفق اهلب  ،  الخدمةإن الأبعاد الرئيســية لجودة (  1)  يلاحظ من الجدول

الاســـــتجـابـة  و  الأكـاديميين على دمج تلـك الأبعـاد بخمســـــة أبعـاد لجودة الخـدمـة إذ يقع بعـدا الاعتمـاديـة

على تقديم الخدمات الملائمة  (  المصـارف) قدرة المنظمات إذ يمثلان،  100%بالمرتبة الأولى بنسـبة  

ــبةو  ذلك الثقةواحتل  .  للزبائن ورهبتها في التعامل معهم ــير    95%  التوكيد المرتبة الثانية بنسـ إذ يشـ

  90%  التعاطف للمرتبة الثالثة بنسـبة  أما الخدمة في وقت الاتصـال وبشـكل جيد وامن  إنجازهذا إلى  

يشـير إلى الأدب والاحترام والمودة من خلال الاتصـال الشـخصـي بالزبون والتقمص العاطفي له. في 

والباحثين.  في تركيز أبعاد الجودة لدى الكتاب   80% لرابعة نســــبةحين الملموســــة كانت بالرتبة ا 

البـاحثون في مجـال جودة الخـدمة بان أهميـة الأبعـاد الخمســـــة تعـد المقيـاس الرئيس للزبائن في   ىوير

الثقة والتوكيد  و  22%  والاســـتجابة32%  كالآتي الاعتمادية  100%  الحكم على جودة الخدمة بنســـبة

ة   ،(Kotler ,1997, p.487)11%الملموســـــيـةو  16%  والتعـاطف  %19 اقبـ ــات المتعـ ودلـت الـدراســـ

بمعايير الجودة الفائقة ومراقبة أداء الخدمة    ولالتزام،  الاستراتيجيباشتراك منظمات الخدمة بالمفهوم 

يوضـح أبعاد جودة الخدمة ولأهمية هذه الأبعاد في حكم الزبون  (  3)  والشـكل.  وتأكيدها رضـا الزبون

  ، وصــف موجز لكل بعد من الأبعاد الخمســة   إعطاءمن المناســب  أنه    الباحثجد يعلى جودة الخدمة  

 :  في الجانب الميداني من البحث وهي اعتمدتهاالتي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : يوضح أبعاد جودة الخدمة3رسم توضيحي 
Source: Russell , Wiher " Marking Management " prentice Hall ,Inc-2000:p.393 
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   :الاعتمادية  -1

المعوليــة أو  والموثوقيــة  الأداء  بتقــديم (  Performance & Dependability)  تعني  الالتزام  أي 

 . (Heizer & Render, 1997, p109)يلتزم بالوعد إذ.  الخدمة حسب الموعد

المصــرف الذي يزود    نأ أي  .  درجة التزام المصــرف بالموعد اتجاه الزبون أنها  (Davis)  ويصــفها

إلى أنهـا من الوســـــائـل  (  Kotler)  ويشـــــير.  (Davis et al, 2003, P220)الزبـائن بخـدمـة موثقـة جـداً 

ــب الموعد ــكل موثوق ودقيق حس تقدم المصــارف  و  الطبيعية للمصــرف وقدرته على تقديم خدمة بش

المشــــكلات   حلو  الخدمات حســــب هيكلية محددة يجب مراعاتها عند موعد التســــليم وتقديم الخدمة

جودة الخدمة لدى الزبائن وعلى سـبيل المثال فالزبون    إدراكاتوكل ذلك له تأثير في تحديد   والسـعر،

وتبرز هذه السـمة    يرهب أن يقدم له المصـرف خدمة تتسـم بالدقة من حيث الوقت والسـرية والإنجاز.

 :من خلال حصول الزبون على

 .  وفعال وفي الوقت المناسب الخدمة المصرفية بأداء ثابت وبعرض جيد   -1

 .  عدم بقاء الزبون مدة طويلة للحصول على الخدمة المصرفية المطلوبة -2

  :الاستجابة  -2

ــاعدة الفورية للزبائن ــد بها وجود الرهبة في المســ  Being Willing to help promt)  ويقصــ

customer  )وتزويدهم بالخدمة(Kotler ,1997, p.59) د هذا في سـرعة الخدمة وكيفية    إنجاز. ويتجسـ

ات الزبون ل مع متطلبـ امـ اوي)  التعـ ةو  الشـــــكـ ة وحـل  (  الأســـــئلـ دمـ د في توفير الخـ ل الجيـ امـ لان التعـ

ــر   ــكلات يعطي الزبون مؤشـ ــك والقلق التي قد يتعرض لها في   إيجابيالمشـ ــي على حالة الشـ يقضـ

اســتعداد   إن الاســتجابة تعني الرهبة في(  Davis) ويرى  (Russell & Tayler-1998:p.77)الانتظار

. وتبرز هذه السـمة بالنسـبة لمقدم (Davis et al, 2003, P221)المصـرف لتقديم خدمة للزبون بسـهولة

 :  الخدمة من خلال الآتي

  داء الخدمة بالسرعة القصوىأ  . 

 قل من الوقت المتوقع لها من الزبون  بأالخدمة    زجاإن 

 سرعة ممكنة صىقأكيفية مواجهة المشاكل وحلها ب . 

  :الثقة والتوكيد  -3

بقدرة المصـرف    وذلك(  Inspiring Trust)  تسـعى جميع المنظمات المصـرفية لكسـب قناعة الزبون

ديم الخـدمـة  على ائمين على تقـ المعلومـات ولطف القـ ائن بـ ة الزبـ ــب ثقـ ام    ،كســـ درتهم على اســـــتلهـ وقـ

الأمانة المميزة التي يعتقد بها الزبون  و  المصـداقيةبأنها  (  Davis)  . ويرى(110، ص2001)أحمد،  الثقة
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يميل هذا البعد إلى أهمية واضــحة للخدمات التي يدركها و  (Davis et al, 2003, P220)في المصــرف

الزبون كالمخاطر أو شــعور بعدم التأكد بخصــوص قدراته على تقييم منافعها ومخرجاتها كالخدمات 

كل الذي يربط الزبون بالمصـرف مثل وسـطاء  المصـرفية وخدمات التامين. وكسـب الثق د بالشـ ة يتجسـ

ففي بعض سـياسـات الخدمات المصـرفية يبحث الصـرف عن بناء  ،  الأوراق المالية ووكالات التامين

 .  الثقة والولاء بين أشخاص التماس الرئيسين والزبون

ة بين الموظفين   ة الثقـ ذكر إن المصـــــرف يســـــيطر على علاقـ الـ بـ ائن على اختلاف  والجـدير  والزبـ

ة هي جوهر   ان الثقـ الي يمكن القول بـ التـ ة. وبـ ــال والمراجعـ ة من خلال الاتصـــ اتهم الإداريـ مســـــتويـ

 العلاقات التجارية بينهما.

   :التعاطف  -4

(  المصرف ) فمقدم الخدمة.  يشـير إلى الأدب والاحترام والمودة من خلال الاتصال الشخصي بالزبون

ات عامة لتوطيد الع ياسـ لاقة مع الزبون والموظفين والعلاقات الشـخصـية تحصـل عن طريق يضـع سـ

طالبها وبخاصــة في المصــارف التي تتعامل مع عدد قليل من و  التعامل باســتمرار بين مقدم الخدمة

الزبــائنو  الزبــائن إلى  التعــاطف والانتبــاه   Kotler)  (customers' attention provide)  تقــديم 

,1997, p.59).    قـد يتعرض لهـا في   العنـايـة بـالزبون والاهتمـام بـالمشـــــكلاتالتعـاطف يعني التي 

   .(111، ص2001)أحمد، المصرف والعمل على أيجاد حلول بطرائق إنسانية راقية

   :الملموسية  -5

  ، الموظفون ، أجهزة  ،المعدات) وتتمثل بكافة التسهيلات المادية ذات العلاقة المباشرة في تقديم الخدمة

وهالباً  (  physical evidence service)  تعني الدليل المادي للخدمة(  مواد اتصـــال وتقنيات حديثة

ما تستخدم المصارف الملموسية لتحسين صورتها وتؤمن التواصل المستمر مع الزبون ويتم التعرف  

ــرف ــمي لموظفي المصـ ــهولة من خلال الزى الرسـ ــية بسـ ــب    ،على الملموسـ وتوفير المكان المناسـ

دة للزبون في الوقـت اللازمللم دمـة جيـ ديم خـ   ( Davis et al, 2003, P220)وظفين حتى يتمكنوا من تقـ

  والبنايات الموحدة ذات التصـاميم الحديثة الخاصـة بالمنظمات المصـرفية في مختلف الدول الأوربية. 

(www. Htt.)  ويرى (Kotler  )بالمرافق العامة وهيأة الوسـائل المادية المتمثلة   إن الملموسـية تعني

ية لبناء علاقات جيدة   ،(Kotler ,1997, p.59)الموظفين وهالب ما تعتمد المصـارف على بعد الملموسـ

معدات آلية أو معدات لتدقيق الحسـاب أو لا    كلا يمل مع الزبائن الحالين والمتوقعين. فمثلاً المصـرف  

ــتلزمات الراحة للموظفين أو الزبائن مثل أج ــط مســ ــاءة الكافية أو  يملك أبســ هزة التكييف أو الإضــ
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المقاعد وهيرها هي هذه الحالة يكون تقييم خدماته من الزبون سيئا وكلما كانت الملموسية ذات جودة 

 عالية اكتسب مقدم الخدمة المزايا الآتية:  

 تعزيز قدرة وفاعلية الخدمات المصرفية. ❖

 .يكون مصدر جذب الزبائن الجدد لكونها تشكل ميزة تنافسية ❖

 يشعر الزبائن بالارتياح نتيجة لحصوله على خدمات مصرفية إضافية ❖

 :جودة الخدمات المصرفية  مقياسومزايا  2-3

 : قياس الجودة في الخدمات المصرفية  2-3-1

فقد نذهب يوماً لأحد المصارف  ،  تزداد الحاجة يوما" بعد يوم للخدمات التي تقدمها المؤسـسات المالية

وقـد ،  معينـة ونخرج بـانطبـاع رائع عن تلـك الخـدمـات التي يقـدمهـا المصـــــرفللحصـــــول على خـدمـة 

ايير الجودة   ه الإدارة لمعـ ا توليـ دى مـ ه يعكس مـ ذي نخرج بـ اع الـ ذا الانطبـ اً. إن هـ امـ يحـدث العكس تمـ

نتحدث عن النظريات العلمية التي اســــتخدمت لقياس جودة الخدمات  .  وفي هذا الســــياق.  وتطورها

بقي أن  .  إلى المعايير العلمية المســـتخدمة في تطبيق معايير الجودة للخدمة  مع الإشـــارة،  المصـــرفية

 ً   والاسـتعانة بها لتحسـين الأداء يعني: ،  نقول أن الجودة ليسـت مفهوماً عقلياً فحسـب بل عاطفي أيضـا

مبيعات وأرباح وحصة أكبر في السوق استمرارية على  ،  موظفون أكثر رضى،  عملاء أكثر رضى)

   (.المدى البعيد

 :  المعايير العالمية لقياس الجودة فهي كما يلي 2-3-2

 القيادة .1

 التخطيط الاستراتيجي   .2

 الزبائن والسوق .3

 المعلومات والتحليل .4

 .  تنمية الموارد البشرية وإدارتها .5

 جودة المنتجات والخدمات ضمان.  6

 .  . نتائج الشركة7

ــتند إلى  إن القيادة هي المعيار الأهم في جميع النظريات التي   ــتهدف تطبيق الجودة ونحن بذلك نس تس

لذا توجب علينا أن نشــير هنا إلى بعض الصــفات التي  ،  ومفادها أن الجودة تبدأ بالقيادة، حقيقة هامة
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ا   اديجـب أن يتمتع بهـ ادة. القيـ اجحـة  ةالقـ ــحت النـ ا المنشـــ ة إحـدى مزايـ أفكـار  ،  القويـ ا بـ ادتهـ التي يتمتع قـ

ــحة لقيادة   ــحتهم لتتبوأ مركزاً مرموقاً من خلال التوجيه وتطوير نظام قيادة عظيمة ورؤى واضـ منشـ

فعالة والمحافظة عليه مع عدم إهفال الجانب الإنساني للجودة حيث أن بلو  الجودة لا يتم إلا بالمزج  

ــتخدمين ــاعر المســ ــاس  ، بين احترام العمل ومراعاة مشــ إن القادة الجيدين هم الذين يملكون الإحســ

يعتبرونهم قدوة  ممرؤوسـيهويعرفون متى وكيف يسـتخدمونها كما أن  ،  ن روح الدعابةبالمرح ويملكو

، لهم ولســلوكهم وأخلاقهم تأثير يفوق تأثير الإرشــادات التي يقدمونها أو النظام الذي يفرضــوه عليهم

في ضوء ذلك يمكن القول بأن تحقيق النجاح والرضا يعتمد أساسا على تطوير السلوك ليصبح قائما" 

 .  ى المبادئ والأخلاقعل 

ً إلى الموضـــــوع الرئيس نقول إن الحـديـث عن الجودة وكيفيـة تطبيقهـا أصـــــبح    وعوداً  ا  لجميع  مطلبـ

وهنا قد يطرح ســؤال نفســه هل الجودة مطلب يفرضــه  ،  الجهات ســواء الخدمية أو الصــناعية  الخ

المتغير للعميـل د  ؟الســـــلوك  ات المتحـ ــة أجريـت في الولايـ ة في دراســـ ابـ أتي الإجـ ات   ة تقول:تـ د بـ لقـ

  40-30إذ تبين أن نســـبة من يبحثون عن الجودة قد ارتفعت من .  المســـتهلكون أكثر اهتماماً بالجودة

ً 1988في ســنة    90-80م إلى  1979في عام    م ولهذا بات على رجال الأعمال أن يحســبوا لها حســابا

المصــــرفية من وجهة نظر داخلية  وينظر الباحثون في جودة الخدمات  . وأن يدخلوها في مقاييســــهم

ــفات التي تكون الخدمة  ،  وأخري خارجية ــاس الالتزام بالمواصــ تقوم وجهة النظر الداخلية على أســ

المصــرفية صــممت على أســاســها، أما وجهة النظر الخارجية فتركز على جودة الخدمة المصــرفية  

ل ل العميـ ة من قبـ دركـ ة عن موقف الإدا .  المـ داخليـ ة النظر الـ ة النظر  ،  رةوتعبر وجهـ ا تعبر وجهـ فيمـ

  اتهم إزاء ما يقدم لهم من خدمات.الخارجية عن موقف العملاء واتجاه

أن مفهوم  يرىنميل إلى تبني وجهة النظر الثانية التي  ،  وبتطبيق مفهوم التســويق المصــرفي الحديث

عملاء على أنه  ومن هنا نجد التباين بين ما يراه ال ،  جودة الخدمة المصـــرفية يكمن في إدراك العملاء

  - مصـدر رضـاهم وبين ما تراه إدارة المصـرف على أنه مصـدر ذلك الرضـا إن الخدمات المصـرفية  

ة   ديـة كـانـت أم نمطيـ ة  -تقليـ وقـد تلغي  ،  لا تختلف من مصـــــرف إلى آخر من حيـث الطبيعـة الإجرائيـ

افس  ات التنـ ات التميز في الخـدمـة الـذي يعتبر من متطلبـ انيـ ة إمكـ ذا المن،  النمطيـ طلق برز مفهوم من هـ

،  وظهرت في هذا السياق مفاهيم مثل خدمة العملاء،  جودة الخدمة كمجال من مجالات التمييز النسبي

الأسـلوب الذي تؤدي به الخدمة الخ كمجالات للتمييز  و  السـرية،  الخصـوصـية،  سـرعة إنجاز الخدمة

 في تقديم الخدمات المصرفية.  
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 المصرفية: مزايا تقييم الخدمة   2-3-3

 .  صعوبة تقييم جودة الخدمة المصرفية  -1

إن مفهوم جودة الخدمة المصــرفية ذو أبعاد متعددة وبالتالي فهو مفهوم مركب ويخضــع للتفاوت    -2

 .  الإدراكي

إن تقييم العملاء لجودة الخدمة المصـرفية لا يتم فقط على أسـاس معايير ترتبط بمضـمون الخدمة    -3

 الأسلوب الذي تؤدي به الخدمة.نفسها بل يمتد إلى  

 :  النظريات العلمية لقياس جودة الخدمات المصرفية والتي تعتمد مدخلين رئيسين هما 2-3-4

 :  الاتجاهيالمدخل   :ولاً أ

 ً يتصـــل بالرضـــا ولكنه ليس    يرتكز هذا المدخل على أســـاس أن جودة الخدمة تمثل مفهوماً إتجاهيا

 ً ا احثين    مرادفـ الرهم من أن البـ ة، فبـ دمـ ة المقـ ل للأداء الفعلي للخـدمـ ادراك العميـ ه يرتبط بـ ا أنـ ه، كمـ لـ

ة   دمـ ة، إلا أنهم يرون أن لكـل من جودة الخـ دمـ ة إدراك العملاء لجودة الخـ أهميـ ا" بـ يعترفون ضـــــمنيـ

لخدمة  والتفسـير الشـائع لهذا الاختلاف يتمثل في أن جودة ا   ورضـا العميل مفهوماً يختلف عن الآخر.

ــكال الاتجاه الذي يعتمد علي عملية تقييم تراكمية بعيدة  ــكل من أش كما يقيمها ويدركها العملاء هي ش

ويرى باحثون آخرون أن العملاء  .  أما الرضــا فأنه يمثل حالة نفســية عابرة وســريعة الزوال،  المدى

ــابقة، ولهذا فأن هذا ا  ــاس خبراتهم السـ ــكلون اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أسـ لاتجاه يتكيف طبقا"  يشـ

عدد من الدراسات    ائجلمسـتوى الرضـا الذي حققه من خلال تعامله مع المؤسـسـة الخدمية وقد أكدت نت

 الأداء الفعلي لخدمة المدركة من قبل العملاء كمقياس لجودة الخدمة.  استخدامكفاءة 

 ً  مدخل نظرية الفجوة:  :ثانيا

توقعات العملاء بشـأن الخدمة وبين إدراكا تهم الفعلية لها  يقوم هذا المدخل على أسـاس أن الفرق بين  

وعليه فأن مســـــتوى جودة الخدمة يتحدد بالفرق بين الخدمة المتوقعة  ،  يحدد مســـــتوى جودة الخدمة

الفعلي)  والخـدمـة المـدركـة ــايرة توقعـات العملاء  (  الأداء  بمعنى آخر أن جودة الخـدمـة تعني مســـ

أوضـــحت إحدى الدراســـات الشـــاملة أن جودة الخدمة المدركة   دمســـتمر. وقوالارتقاء إليها بشـــكل 

تتحرك على مـدى يتراوح بين الجودة المثلى إلى الجودة المقبولـة. وبنـاء عليـه فـأن جودة الخـدمـة تقـاس  

 :  التاليعلى النحو  

فـأن جودة الخـدمـة تكون (  الأداء الفعلي)  إذا كـانـت الجودة المتوقعـة أكبر من الخـدمـة المـدركـة -1

   ضية.أقل من مر

 .  إذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة فأنها تكون مرضية  -2 

  فأن جودة الخدمة تكون.  ،  إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة  -3
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 : تطوير الخدمة المصرفية استراتيجيات  2-4

 Market development strategyتطوير و استراتيجية تنمية  2-4-1

ــتخدم هذه   ــتراتيجيتس ــتوى من  إنحينما تريد المنظمة    ةالاس يفوق ما تحقق   الأهدافتحقق مس

التوسـع    أوزيادة النصـيب في السـوق  و  الإيراداتذلك عن طريق زيادة حجم  و  في السـنوات الماضـية

لان النمو ضـــرورة للبقاء في الصـــناعات التي تتعرض لتغيرات    ةالاســـتراتيجيتســـتخدم هذه و  فيه،

فضلا عن تحقيقيه كلا من عاملي    للمديرينالنمو دافع حيوي  و ،كما انه يحقق استفادة المجتمع، كبيرة

تطوير برنامج   ةالاستراتيجييعتمد المصرف بموجب هذه    إذ (282ص  ،1988  ،خطاب)الفاعليةو  الكفاءة

ــباعيمكن من خلاله    الإقراضو  للإبداعجديد  ائتمانية لدى قطاعات جديدة مختلفة  و  حاجات مالية  إشــ

 :  من الزبائن وتشمل  ةالاستراتيجيهذه 

 .مناطق جغرافية جديدة  إلىقيام المصرف بتدعيم شبكة توزيعه لخدماته لتمتد (  أ )

ه  (  ب) اتـ ة خـدمـ ادة جـاذبيـ ام المصـــــرف بزيـ ائنقيـ دة من الزبـ ات جـديـ ك عن طريق تطوير  و  لفئـ ذلـ

مواصـفات جديدة في الخدمات المقدمة تكون قادرة على اسـتقطاب قطاعات جديدة للزبائن لهم معاير 

 .  مختلفة في اختيار الخدمة

   .(168، ص1995)معلا،  البحث عن نوعيات جديدة من الزبائن خلاف الزبائن الحالين(  ج)

يقتضـي من المصـرف  و  ،تماثل الخدمات المصـرفية المقدمة عندما تكون السـوق بوضـع تنافسـي  إن

  .تقسـيم السـوق  أو،  تميز الخدمات المقدمة، هما  أسـلوبينيسـتخدم واحدا من   إن  ةالاسـتراتيجيلتنفيذ هذه 

 ( 21، ص1992 ;مرار)

 Bank service differentiationتمييز الخدمات المصرفية  2-4-2

ة فريدة في نوعية سـ كمية الخدمات التي  و  ويمكن تحقيقه عندما يقنع المصـرف زبائنه بانه مؤسـ

قوياً من قبل قســم التســويق    إعلاناالتمييز عادةً يتطلب  و بفرادة مزيج الخدمات الذي تقدمه  أوتقدمها 

ــوراً في ذهن الزبائن.    أوالمصــرفي أن يعزز من خلاله فكرة  ،  هو تجربة مكلفة  حوالتمييز الناجتص

أكـد من الزبـائن    الاتصـــــال  الإدارةفـانـه يتطلـب من   الـدائم بـالزبون عن طريق الاســـــتقصـــــاءات للتـ

ــتهدفها في برنام ــورة التي اسـ ــتهدفين لازالوا يحملون تلك الصـ والا فأن التغيير  ،  جه الترويجيالمسـ

التسـليم الميزة الاقتصـادية لتمييز الخدمة المصـرفية عن المنافسين هي    أو  الإعلانمطلوب في تصـميم  

اعلى والحصــول على هامر ربح كل وحدة   أســعارفالمصــرف المتميز يمكنه وضــع  ،  معدل الســعر

   (Rose & Erwin; 1991,624) .خدمة ببيعها
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  Market penetration strategyالترلرل في السوق  استراتيجية 2-4-3

على قيام المصــــرف بمحاولة زيادة حجم تعامله من خدماته الحالية في   ةالاســــتراتيجيوتنطوي هذه  

 :  موجهة وذلك عن طريقو  ذلك من خلال بذل جهود تسويقية مكثفةو  سوقه الحالية

ــتخدام لخدمات المصــرفية    -أ  ــجيع الزبائن الحاليين على زيادة معدلات اس من خلال    وذلك  الحاليةتش

 .  وهيرها  والجوائزبرنامج لتنشيط التعامل كتوزيع الهدايا  

 المنافسة لشراء خدمات المصرف.  الأخرىمحاولة جذب واستقطاب زبائن المصارف    -ب

بين من الذين ينصــفون بنفس خصــائص الزبائن  محاولة جذب فئات جديدة من الزبائن المرتق  -ـــــ ــج

 ( 160ص ،1995، معلا)  .الحالين لمصرف

دمـا يكون ادراك  :  ةالاســـــتراتيجي ـويختـار المصـــــرف هـذه  قلـة المخـاطر  و  جيـد  أداءهـا  إن  الإدارةعنـ

الرهبـة في تجنـب  و  تغييرات كبيرة  إدخـالفـالخوف من الفشـــــل عنـد    ةالاســـــتراتيجي ـالمرتبطـة بهـذه  

،  ة الاسـتراتيجي هذه    أهدافومن   المخاطرة خاصـة اذا كانت الظروف لا تسـمح بتحمل مخاطر مناخية

لتحقيق ذلك يتطلـب برنامج  و  وجذب نســـــبـة كبيرة من الزبائن في الســـــوق الحـالي.،  زيادة المبيعـات

ســعر منخفض لجذب الزبائن وتوســيع الحصــة    أو،  كبير لجذب انتباه الزبائن هير المهتمين  إعلاني

  (278ص ،1988 ;خطاب)  لسوقية.ا 

 تحسين الخدمات الحالية: و خدمات جديدة استراتيجية 2-4-4

  اســتمراره و  لبقاء المصــرف  ااســتراتيجيمحددا   أصــبحت، عملية تطوير خدمات مصــرفية جديدة  إن

 منها:  أسبابذلك لعدة و

من اكثر القرارات الخطرة التي يقدم عليها مصرف معين وذلك لسهولة تقليد الخدمة الجيدة من  إن  -أ 

 صعوبة حماية الخدمات المصرفية الجديدة ببراءة الاختراع.  و  قبل المنافسين

منها القيود  ،  نجاح الخدمات الجديدة تحدده عوامل كبيرة خارج ســـيطرة المصـــرفو  فشـــل إن  -ب

العائد  و  الذي ينعكس بدوره على كلفتهو  الفائدة  أسـعارالتغيرات في ،  قتصـاديةالظروف الا،  الحكومية

 المحتمل من الخدمة الجديدة.

ــبابمن اكثر    إن  -ــــــ ــج ــويق خدمات جديدة هو تنويع المخاطرة المرتبطة  و  لتطوير  أهمية الأسـ تسـ

والـذي من الممكن بيع لملائمـة الخـدمـات المصـــــرفيـة الحـاليـة، فـالتنويع من خلال بيع خـدمـات جـديـدة 

 ( Rose & Erwan;1991, P623)  خدمات جديدة يمكن يقلل مخاطر المصرف.
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  المصــرف الاســتجابة لمتطلبات التغير،   إدارةالطبيعة الديناميكية لتســوق المصــرفية، تقتضــي من  -د

 مع الاحتياجات المتطورة للزبائن، لضمان البقاء. تتلاءمخدمات مصرفية   إنتاجو

 صناعة المستخدمات المصرفية في بقاء المصرف.و  التالي يوضح اثر تطويرالشكل  

  

  

  

 

 

 

  

 

 المستخدمات المصرفية في بقاء المصرف. : يوضح أثر تطوير وصناعة 4رسم توضيحي 

ناجي معلا، قياس الخدمات المصــرفية التي تقدمها المصــارف، الجامعة الأردنية، عمان،  المصدر:

 .153، ص1998

،  للمصـرف   ةالاسـتراتيجي الأهدافابتكار خدمات مصـرفية جديدة يحقق هايات عديدة تخدم   إن  -ــــ ــه

تخفيض تكلفـة تقـديم و  مع الزبـائن الحـالين-زيـادة حجم التعـامـل وو  منهـا زيـادة عـدد زبـائن المصـــــرف

 ( 154، ص1995، معلا)  .الخدمة المصرفية

 قد،  بحوث الســــوق  إجراءجيدة للمصــــرف عن طريق   أرباحاجديدة تحقق    أســــواقالتعرف على 

من   ةالاسـتراتيجيويتم تنفيذ هذه    الأسـواقخدمات جديدة تلبي حاجات هذه   إنتاجيسـتدعى الشـروع في 

 ( Marsh; 1992, 73)  خلال اتباع السياسات التالية:

ــين خدماته الحالية لزيادة حجم تعامله في   -1 ــرفية جديدة تحسـ ــرف بتطوير خدمات مصـ قيام المصـ

 رضا اكثر من الخدمات الحالية.و  السوق بحيث تحظى هذه الخدمات الجديدة بقبول

الخـدمـات الحـاليـة لتصـــــبح اكثر ملاءمـة لحـاجـات الزبـائن من قطـاعـات معينـة في الســـــوق  تعـديـل    -2

 ( 163، ص 1995 ;معلا)  الحالية.

 اكتشاف استخدامات جديدة للخدمات المصرفية الحالية.    -3

ا   ألوفـة  إنمراعـاتـه هو    ينبغيومـ دمـات المـ ة عن الخـ ــافـة مختلفـ دمـات المضـــ او  تكون الخـ ا تكنهـ  لكنهـ

في الخدمات قد يجعل من تكاليف المدة الواســــع من   الإضــــافيالتوســــع    إنكما  ،  تعززهاو تكلمهاو

 المصرف

حاجات مالية وائتمانية  السوق

 متطورة

 خدمات مصرفية 

 البفاء والأستمرار المطابقة
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لكن بالمقابل فان المصـــرف الذي يعرض و  ..الخدمات الواجب توفرها لكافة الزبائن هير اقتصـــادي

بقائه احسن من المصارف ذات المدى الضيق من و  من اسـتمراره متأكدعددا واسـعا من الخدمات هو 

ــارف  وي،  الخدمات ــرية تحديدا و  الأوروبيةمكن ملاحظة ذلك في العديد من المصــ ــويســ التي  و الســ

المــاليــة  أصـــــبحــت من الخــدمــات  تعرض مــدى واســـــع  مــاليــة  مراكز   .المصـــــرفيــةو  بمثــابــة 

(Medan;1984,107) 

ــويق  و  تطوير الخدمات  إن(  Direk)  ويقول ــر مهم في التسـ ــارف هو عنصـ الخدمات الجديدة للمصـ

د من   ديـ العـ افـ ا تكون هنـاك منظومـة عمـل  و  الخـدمـات من الممكن تطويرهـ دمـ اليف اقـل عنـ ا بتكـ ديمهـ تقـ

 بالأنظمةمهارات خاصــة    أوالمتخصــصــين    العاملين  إضــافة  إلىثابتة من التســهيلات، كما يحتاج  

المكان كما في الصـناعات  و  هذه الخدمات الجديدة على وفق الوعود من حيث الزمان  ذلتنفيالتشـغيلية  

نـاجحـة، وان العـديـد منهـا   أنهـامعظم الخـدمـات الجـديـدة لا تبرهن    إنيتم التـذكر على    إنب  يج ـ  الأخرى

 ( Direk;1992,135)  بشكل حقيقي.  الأموالسبب خسارة 

 :Diversification Strategyالتنويع  استراتيجية 2-4-5

،  الحالية   الأســــواقجديدة هير    أســــواقعندما تتوفر فرص جيدة في   ةالاســــتراتيجيتســــتخدم هذه و

الصـناعة جذابة بدرجة عالية مع توفر مواطن القوة    أووالفرصـة الجيدة هنا طبعاً عندما يكون السـوق  

ــركة / المصــرف البحث عن منتجات تتوافق   أماوهنا يمكن التنويع بثلاث طرق،  .  المطلوبة لدى الش

فضــلاً عن تناســب هذه المنتجات    تســويقيا مع خطوط الخدمة الحالية،  أو  /و  تخلق تناوباً تكنلوجيا  أو

  إلى والذي يتضـــمن الدخول    (،Concentricالتنويع المركز    ةاســـتراتيجي)  الجديدة مع الزبائن الجدد

ــب  ــركة عن منتجات جديدة تناســ ــوق جديد والى زبائن مختلفين، ثانيا عندما تبحث الشــ   ا زبائنهســ

  الأفقي التنويع  )  لتكنولوجي، وهنا يسـمىالحاليين لكنها ليسـت مرتبطة بخط المنتج الحالي في الجانب ا 

horizontal  ) ليس لها علاقة   أوجديدة لا ترتبط   أعمالربما تبحث الشركة / المصرف، عن    وأخيرا

التنويع هير المرتبط    ةاســــتراتيجي)  ســــواقالأ  وأ المنتجات،    أوبالشــــركة في الجانب التكنولوجي،  

conglomerate.)   الشـركة تسـتطيع تحديد فرص جديدة باسـتخدام اطار من الأنظمة    إنوهكذا نرى

ــويقية،   ــواقبالبحث عن طرق تعزيز موقعها في    أولاالتس ، ثم تأخذ بالاعتبار طرق الحاليالمنتج    أس

تبحـث عن فرص مريحـة خـارج    أخيرا و  لأعمـالهـا الحـاليـة،  وعمودا   أفقيـاالأمـام والخلف،    إلىالتكـامـل  

 (.Kotler;1989,149)  الحالية.  أعمالها
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 الفصل الثالث 

 للدراسة  الإطار التطبيقي

 :  تمهيد 3-1

لفقرات مستندة إلى  و   يبحث هذا الفصل بالتحليل البيانات التي تم جمعها من المصارف الأهلية وفقاً 

معالجتها وفقاً  استمارات الاستبيان الملحقة بالرسالة في الملاحق سنوردها لاحقاً في هذا الفصل ويتم  

إلى  النتائج كافة استناداً  كافة الفروض والنظريات التي عملت في هذا    للأساليب الإحصائية وتأويل 

 .  يضم الأول التحليلات الخاصة بالمصارف مبحثين المجال وعليه فان هذا الفصل سيقع في 

 :  مصادر العينة 3-1-1

ات انـ اد على نوعيين من البيـ ارة    ،تم على الاعتمـ ة من اســـــتمـ ات المبوبـ انـ البيـ ة تتعلق بـ ات أوليـ انـ بيـ

وهي البيانات الرئيسـة التي سـنعتمد عليها في إجراء التحليلات والتفسـيرات لإثبات فرضـية    الاسـتبيان

 .  وبيانات ثانوية تم جمعها من المصادر التاريخية التي أشرنا إليها في الفصول السابقة،  البحث

 :  تصميم الجداول 3-1-2

الباحث على كثير من المصادر العلمية سواء كانت نظريات في أمهات الكتب أو بحوث علمية   اعتمد

 :يما يأتأطاريح أو بحوث منشورة وعليه فالجدول التحليلي سيحتوي على    برسائل أو

حسـب  بو(  في اسـتمارة الاسـتبيان  السـؤال)  حقل يذكر فيه اسـم العامل:  موضـوعة العوامل -1

 بحث فيها.التي ن  نوع المفردة

 ـــ -2 بجـانبـه    مع رقم(  X)  بـالحرف  للعـامـل رمز بحرف إنكليزي  البـاحـثرمز  يرمز العـامـل ســ

 يشير إلى رقم العامل.
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ــة -3 ــدة، بمفردة  ثلاثة حقول رئيسـ ولكي نعبر عن قوة هذه  ، وهير موافق،  أوافق، أوافق بشـ

  ، 5،  10، لكل منهما وهي تباعا  درجات  الباحث  ىعطأ الحقول يجب أن نحصـل منها على بيانات لذا  

 .  ًً التي سنشرحها لاحقا  ولاستخدامها في إجراء التحليلات  على التعاقب لبيان قوة الإجابة،  1

تنضـوي تحت هذه الحقول سـتة حقول لكل حقل رئيسـي من المفردات حقلين يتعلق أحدها  -4

 والآخر عن نسبته المئوية.  عن مفردة العامل اتالإجابمن بعدد 

يبين الحقل الأول الوســـط الحســـابي والذي ســـيحتســـب من عدد الإجابات  ،  ثلاثة حقول -5

على عينة البحث ويهدف هذا المعيار لمعرفة متوســط اســتجابة   ًً مضــروباً في قوة العامل ومقســوما

  إجابات   سـيبين الانحراف المعياري للعامل والذي يهدف لمعرفة تشـتتلآخر  ما الحقل ا أ   ،أفراد العينة

أما الثالث يبين معامل الاختلاف والذي يحتســــب من قســــمة    ،أفراد العينة عن وســــطها الحســــابي

المتوســـط الحســـابي للعامل على الانحراف المعياري مضـــروباً في مائة ويبين تذبذب واختلاف قيم 

 الوسط الحسابي عن الانحراف المعياري.

ــلاً عن ذلك ســ ــ ــوعات التي    الباحثقوم  يفضــ بالتعريف بتأثير الظروف الأمنية على جميع الموضــ

 صتها ضمن البحث.  شخ

 : أثر تعامل الزبائن على جودة الخدمة المصرفية 3-2

 :تأثير أبعاد الجودة في المصارف الأهلية 3-2-1

 تضمنها الجدول الآتي:  تضمن هذا البعد خمسة عوامل  :قياس بعد الاعتمادية -1
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: يبين عوامل الاعتمادية ونسبها المئوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل 2جدول 
 N=20الاختلاف 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

أوافق بشدة  

10 
 النسبة 1 لا أوافق 5 أوافق

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف% 
 % العدد  % العدد  % العدد 

الموظفين هير  هل تعتقد إن 

 مبالين بالالتزام بالوقت الصباحي 
X5 - - 6 30 14 70 100 2.2 1.88 85.46 

يوفر المصرف معلومات دقيقة 

ومنظمة عن الزبائن يمكن 

 الرجوع إليها بسهولة 

X6 2 10 4 20 14 70 100 2.7 2.98 110.37 

هل تعتقد إن الموظف حريص  

على إنجاز الخدمة المصرفية  

 أول مرة بشكل صحيح من 

X17 8 40 8 40 4 20 100 6.2 3.52 56.77 

هل تشعر بانك مهم عند مراجعة 

 المصرف 
X26 9 45 8 40 3 15 100 6.65 3.39 51.21 

هدفا  هل تعتقد أن مصلحتك

 أساسيا تسعى الإدارة إلى تحقيقه
X27 6 30 7 35 7 35 100 5.1 3.71 72.75 

 . MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر
من (  %70)  أن نحو(  1) حسـب اسـتمارة الاسـتبيان المرقمة(  X5)  تبين من البيانات إن العامل

عليهـا ممـا يشـــــير أن الموظفين في المصـــــارف    موافقين(  %30)  ونحو  الزبـائن كـانوا هير موافقين

فكـانـت الإجـابـة مـا بين أوافق  ( (  X6العـامـل  أمـا    ،الأهليـة كـانوا ملتزمين بـالـدوام والوقـت الصـــــبـاحي

مما يشــير حســب العامل من (  %70)  وعدم الموافقة بنحو(  %30)  وأوافق بشــدة لم تتجاوز أيضــا

تمارة أن الموظفين في هذه المصـارف هير   إلا أن  .  دخولهم إلى المصـارف  تأخيرعن   مسـؤولينالاسـ

(  %20)  وبنحو( X17)  على العامل(  %80) بنســـبةبإجابتهم بأوافق وأوافق بشـــدة   الزبائن قد أدلوا 

بعدم الموافقة مما يعني أن الزبائن كانوا يعتقدون أن الموظفين في المصـارف الأهلية هير حريصـين  

أوافق بشدة و بأوافق(  X26)  وكانت نسبة إجابات الزبائن على العامل،  على إنجاز الخدمة المصـرفية

بأن   مما يعني أن الزبائن كانوا راضـين جداً عن أنفسـهم  (%15)  وعدم الموافقة بنسـبة(  %85)  بنحو

ة امـل لأهميتهم المصـــــرفيـ ة من لـدى    لهم الأولويـة في التعـ ابيـ إيجـ امـل بـ ذلـك يجـب مراعـاة هـذه العـ ولـ

وعدم الموافقة  (  %65)  فكانت نســبة الموافقة والموافقة بشــدة قد بلغت(  X27)  أما العامل،  الموظفين

إدارته يســـعيان دوماً إلى تحقيق  و  يعتقدون أن المصـــرف  يبين أن الزبائنمما (  %35)  بنســـبة بلغت

 بصورة متوسطة. مصلحتهم
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ــتجابة للعامل ــط اسـ ــط ( 6.65)  إذ بلغ نحو(  X26)  بينما كان أعلى متوسـ بينما بلغ أقل متوسـ

بأن الزبائن كان لهم (  X26)  مما يشـير على أن العامل( 2.2)  إذ بلغ نحو(  X6) اسـتجابة للعامل هو

أما الانحراف المعياري الذي يبين كما أشــرنا  ،  الاعتداد بأنفســهم ورضــائهم عن التعامل بشــكل عالي

في   انحرافوأقل  ( 3.71)  إذ بلغ نحو(  X27)  في العامل  انحرافإليـه تشـــــتـت الإجابات فكان أعلى  

إذ بلغ  (  X6)  فكـان أعلى معـامـل في العـامـل  الاختلافأمـا معـامـل  (  1.88)  إذ بلغ نحو(  X5)  العـامـل

امـل الاختلاف(  110.37)  نحو امـل  وأقـل معـ ذا أن  (  51.21)  إذ بلغ نحو(  X26)  في العـ يتبين من هـ

كـان محور بعـد الاعتمـاديـة من أبعـاد خـدمـة الجودة وهـذه نقطـة مهمـة في مســـــألـة كون (  X6)  العـامـل

ــا تجاه تعامل الموظفين   ــعر بالرضـ له ويجب مراعاته وفقاً لرهباته لاعتقاده أن  الزبون مهم وأنه يشـ

ــاءه يحب أن يكون في أعلى   ــرفية والجزء الفعال فيها وبالتالي يعتقد أن إرضـ محور الخدمات المصـ

 وقد تم تمثيل الإجابات بيانياً كما في الأشكال الآتية:.  المستويات
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 : يبين بعد الاعتمادية للمصارف الأهلية 5رسم توضيحي 

 (.م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABبرنامج   باستخدام  الباحثالمصدر: من عمل 
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 كما في الجدول الآتي:أسئلة  وهو أيضاً يضم خمسة   قياس بعد الاستجابة:  -2

: يبين بعد الاستجابة وعدد الإجابات والنسب المئوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري 3جدول  
 N20ومعامل الاختلاف 

 العامل  مفردات
رمز  

 العامل

أوافق بشدة  

10 
 النسبة 1 لا أوافق 5أوافق 

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف% 
 % العدد  % العدد  % العدد 

أن التكتل والازدحام يعيق  هل 

 عمل الموظفين 
X9 5 25 6 30 9 45 100 4.45 3.72 83.6 

هل أن هناك الموظفين بعدد  

 كاف لتلبية حاجة الزبائن 
X10 4 20 11 55 5 25 100 5 3.08 61.6 

هل تعتقد أن هناك ضياع للوقت  

 يهدره الموظفين 
X13 2 10 4 20 14 70 100 2.7 2.97 110 

 تعتقدان هناك وقت مستغرقهل 

 كبير في إنجاز المعاملات
X18 1 5 2 10 17 85 100 1.85 2.28 123.24 

هل تعتقد بان خدمات المصرف  

لا تفكر بالانتقال  و تتسم بالتكامل

 إلى مصرف آخر 

X28 6 30 6 30 8 40 100 4.9 3.82 77.96 

 . MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر

امـل الأول من أفراد  (  6)  قـد بلغ نحو  بـأوافق(  X9)  تبين من الجـدول أن عـدد الاســـــتجـابـة للعـ

وبنسـبة  (  5)  وأوافق بشـدة كانت عدد الاسـتجابات من أفراد العينة نحو(  %30) العينة وبنسـبة قدرها

عينة وبنسبة  (  11) الموافقين من الاستجابات لأفراد العينة نحووبهذا يصبح عدد  (  %25) بلغت نحو

من أفراد العينة وبنسبة  ( 9)  بينما بلغ الرفض وعدم الاستجابة بعدم الموافقة بنحو(  %55) بلغت نحو

ة (  %45)  بلغـت نحو ة يودي إلى إعـاقـ ائن في دائرة ضـــــيقـ ل الموظفين مع الزبـ ممـا يعني أن تكتـ

ــدة الموظفين مما ينعكس على ا  ــتجابات بأوافق وأوافق بشـ لخدمات المقدمة للزبائن. بينما كانت الاسـ

وخمســـــة بعـدم الموافقـة  (  20)  إجابة من أفراد العينـة البـالغـة(  15)  قد بلغـت نحو( X10)  على العـامل

ذا   ال وهـ افي من الموظفين لإنجـاز الأعمـ دد كـ اك عـ أن هنـ ائن مقتنعون بـ ا يعني أن الزبـ دممـ ا يؤكـ  همـ

من الجدول فشـــكلت إجابة التوافق فيه  (  X13)  العامل الســـابق بوجود أعداد كافية. أما العامل الثالث

ة(  6)  نحو ة وبنســـــبـ ة بنحو(  %30)  من أفراد العينـ دم الموافقـ ة (  14)  وعـ ة وبنســـــبـ   من إفراد العينـ

ــتغرق لإنجاز الخدم(  70%) ــياع في الوقت المسـ ة. أما  مما يبين أن الزبائن لا يعتقدون أن هناك ضـ

ــتجابات بالموافقة بنحو( X18)  العامل الرابع ــبة(  3)  فبلغت عدد الاس (  %15)  من أفراد العينة وبنس
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ــبة(  17)  بينما بلغت عدم الموافقة بنحو ــح عدم   من العينة(  %70)  من أفراد العينة وبنســ مما يوضــ

(  X28)  خامس أما العامل ال .  وجود وقت مســـتغرق كبير في إنجاز الخدمة مما يعزز العامل الســـابق

  وعدم الموافقة بنحو (  %60)  من أفراد العينة وبنســـبة(  12)  فكانت أعداد الاســـتجابة له قد بلغ نحو

ة بلغـت(  8) امـل الخـدمـة المنجزة(  %40)  من أفراد العينـة وبنســـــبـ ائن على تكـ د الزبـ ا يعتقـ ذا   ممـ وهـ

 .  يعززه العاملان السابقان

ــابي ــط حسـ ــوء ذلك فقد بلغ أعلى متوسـ وأقل  (  5)  إذ بلغ نحو(  X10)  للعامل الثاني  وفي ضـ

(  X28)  معياري كان للعامل  انحرافوأن أعلى  ،  (1.85) إذ بلغ نحو( X18)  للعامل  متوسط حسابي

بينمـا (  2.28)  إذ بلغ نحو( X18)  بينمـا كان أقل قيمـة للانحراف المعيـاري للعـامل،  (3.82)  وبلغ نحو

ســـــتنتج  يمن هـذا  (  X10)  هو للعـامـل  اختلافوأقـل معـامـل (  X18)  للعـامـل  اختلافبلغ أعلى معـامـل  

ولكي نبين حركـة  .  في المصـــــارف الأهليـة كـانـت مقنعـة للزبـائن  أن إنجـاز الخـدمـات المقـدمـة  البـاحـث

 بيانياً تم تمثيل البيانات في الأشكال الآتية:  الموافقة وعدم الموافقة

 

 

 

 

 

 

 

  

 : يبين بعد الاستجابة للمصارف الأهلية 6رسم توضيحي 
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 (.م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

 الأهلية: تأثير أبعاد جودة الخدمة في المصارف  3-2-2

ً   حد أبعاد خدمة الجودة وهوأ وهو   :التعاطف -1 من خمســـة عوامل نظمت في الجدول    أيضـــا

 الآتي:

: يبين عوامل بعد التعاطف وأعداد الموافقة وعدم الموافقة ونسبها المئوية والأوساط الحسابية  4جدول  
 N=20وانحرافها المعياري ومعاملات الاختلاف 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

أوافق بشدة 

10 
 النسبة 1 لا أوافق 5أوافق 

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف% 
 % العدد  % العدد  % العدد 

هل أن الموظفين لا يتعاملون مع 

 الزبائن بصور جيدة 
X11 3 15 3 15 14 70 100 2.95 3.36 113.9 

هل أن الموظفين المعنيين يعاملون  

 الزبائن بازدراء 
X12 - - 7 35 13 65 100 2.4 1.96 81.7 

 X14 3 15 3 15 14 70 100 2.95 3.36 113.9 هل أن الموظف لا يبالي بالزبائن 

هل تعتقد أن بعض تصرفات 

 الزبائن تسيء إلى عمل الموظفين 
X15 5 25 7 35 8 40 100 4.65 3.63 78.07 

هل تعتقد أن المصرف يتميز 

 مع الزبائن  بتوطيد علاقات جيد
X21 10 50 6 30 4 20 100 6.95 3.72 53.53 

 . MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر

دول   ة  أ علاه تبين  أ من الجـ دد الموافقـ ا بين عـ ــدة بلغ نحوأ وافق وأ   نمـ فراد  أ من  (  6)  وفق بشـــ

  وبنســـــبـة بلغـت نحو   من أفراد العينـة(  14) وعـدم الموافقـة بعـدد(  %30)  وبنســـــبـة بلغـت نحو  العينـة

ن تعامل أ فراد العينة قد رفضــــوا هذا التســــاؤل وأ ن جل  أ والذي يبين (  X11)  على العامل(  70%)

دا  ان جيـ ائن كـ ا بلغ    ،ًً الموظفين مع الزبـ امـلأ بينمـ ة على العـ داد الموافقـ من (  7)  فقط نحو(  X12)  عـ

كد على حسـن سـلوك الموظفين  ؤمما ي(  %65)  بينما بلغ الرفض(  %35)  أفراد العينة وبنسـبة بلغت

ــتفتاء على  ، بصــورة جيدة ــبة(  6)  ن أفراد العينة البالغ عددهم نحوأ وتبين من الاس قد (  %30)  وبنس

فراد العينة وبنسبة بلغت  أ من (  14)  وبنحو  بعدم المبالاة بالزبائن( X14)  وافقوا على أداء هذا العامل

النفي و(  %70)  نحو ة بـ ائنأ إجـابـ الزبـ ا،  ن الموظفين يهتمون بـ ام ـعـداد  أ بلغـت    بينمـ   ل الموافقـة على العـ

(X15  )ــبة بلغت نحو(  12) نحو ــرفات الزبائن  (  %60)  من أفراد العينة وبنســ على أن بعض تصــ

ــيء إلى عمل الموظفين في المصــرف بينما كانت نحو فراد من العينة  أ (  8)  وبواقع نحو(  %40)  تس
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اأ قد دافعوا عن تصـرفات الزبائن و هو  ما  ءة بقدرن تصـرفاتهم تتماشـى مع متطلباتهم وهي ليسـت إسـ

فـإن   (X21)مـا العـامـل الأخير في هـذا البعـد الـذي يمثـل  أ ،  تعـامـل وظيفي مـا بينهمـا لإنجـاز معـاملاتهم

ن  أ على  (  %80)  فراد العينـة وبنســـــبـة بلغـت نحوأ من  اً فرد(  16)  عدد الإجابات بالموافقـة كانت نحو

 بينما  المصـرفية معلقاتهمالإدارة المصـرفية كانت ذا علاقات متميزة مع الزبائن وجدية في إنجاز كل 

 فراد العينة بعكس ذلك.  أ من (  %20)  أشار نحو

ــط ــطأ ن  أ   الباحثوالانحراف المعياري ومعامل الاختلاف وجد    وعند تقدير المتوس  على متوس

  إذ بلغ نحو (  X12)  قل معدل حســابي كان للعاملأ و(  6.95)  ذ بلغ نحوإ (  (  X21حســابي كان للعامل

  انحرافيـه   قـل قيمـةأ و(  3.72)  ذ بلغـت نحوإ (  X21)  كـان للعـامـل  انحرافيـهبينمـا بلغ أعلى قيمـة (  2.4)

امـل ا كـان  ،  (1.96)  ذ بلغـت نحوإ (  X12)  للعـ امـلأ بينمـ ذ  إ (  X14و  X11)  للعـاملين  اختلاف  على معـ

وعنـد تمثيـل  (  53.53)  ذ بلغ نحوإ (  X21)  للعـامـل  قـل معـامـل اختلافأ بينمـا كـان  ،  (113.9)  بلغ نحو

   تي:أشكال كما يكانت الأ  هذه البيانات
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 (  م2007) النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

ــلفا  الباحثوقد عمل   :الثقة والتوكيد -2 ــها التي عملتها ســ في   ًً في هذا البعد بالطريقة نفســ

 وقد نظمت بالجدول الآتي:  الأبعاد الأخرى وهو متكون من أربعة عوامل

المئوية والأوساط  5جدول   الموافقة ونسبها  الثقة والتوكيد وأعداد الموافقة وعدم  : يبين عوامل بعد 
 N=20الحسابية وانحرافها المعياري ومعاملات الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

 النسبة 1 لا أوافق 5 أوافق 10أوافق بشدة 

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 % العدد  % العدد  % العدد  الاختلاف% 

هل تعتقد أن بعض 

الموظفين يميز أحد الزبائن  

 عن الآخرين 

X22 7 35 2 10 11 55 100 4.55 4.27 93.86 

هل تعتقد أن بعض 

 الموظفين مرتشين 
X23 4 20 5 25 11 55 100 3.8 3.61 95 

هل تعتقد أن إنجاز  

منك دفع معاملتك يتطلب 

 مبالغ

X24 3 15 3 15 14 70 100 2.95 3.36 113.9 

هل يتحلى العاملون في  

بالأمانة  المصرف

 الشخصية في معاملاتهم

X25 16 80 - - 4 20 100 8.2 3.96 48.29 

 .  MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر

(  %45)  وبنســــبة بلغت(  9)  بلغ نحو( X22)  ن أعداد الموافقة والموافقة بشــــدة على العاملإ 

ــبة بلغت(  11)  بينما بلغت أعداد أفراد العينة التي لم توافق على هذا العامل نحو (  %55)  فرداً وبنسـ

ــف أفراد العينة على أن هناك تمييز   وعلى إجابات متقاربة ما بين أفراد العينة إذ أجمعت تقريباً نصــ

  نما أشارت أعداد الموافقة والموافقة بشدة على العامل بي،  للزبائن من الموظفين العاملين في المصرف

(X23  )بينما (  %45) من أفراد العينة وبنفس العدد على العمل الماضــــي وبنســــبة بلغت(  9)  بنحو

الاعتقـاد بأن الموظفين    من أفراد العينـة أي أن(  %55)  فرداً وبنســـــبـة(  11)  بلغـت عدد عدم الموافقـة

العامل الســـابق على أن الموظفين يحابون بعض الزبائن ويميزون  مرتشـــين يعزز ما ذهبنا إليه في 

  أفراد (  6)  بنحو(  X24)  وقـد بلغـت أعـداد الموافقـة والموافقـة بشـــــدة على العـامـل،  الواحـد عن الآخر

على  (  %70)  فرداً وبنســبة بلغت(  14)  بينما بلغت أعداد عدم الموافقة بنحو(  %30)  وبنســبة بلغت

ين لإنجاز معاملاتهم وبذلك يمكن أن نقول على أن العاملين الماضــيين  رفض فكرة دفع مبالغ للموظف

بالرهم من نســــبة عدم الموافقة التي كانت أكبر من الموافقة مما يعزز هذا العامل على أن الموظفين  
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ــبياً عن ما ذهبت به هذه العوامل ــير إلى  ( (  X25أما العامل الأخير المتمثل ب ،  بعيدون نس الذي يش

  من أفراد العينـة (  16)  ين بـالأمـانـة الشـــــخصـــــيـة فقـد كـانـت أعـداد الموافقـة بمجملهـا نحوتحلي الموظف

مما يعني أن الموظفين خالي الوفاض من تهمة عدم النزاهة والرشـوة إذ أجمع (  %80) وبنسـبة بلغت

  (. %20)  من أفراد العينـة هـذه الفكرة وبنســـــبـة(  4)  عـدد من أفراد العينـة على ذلـك بينمـا رفض نحو

ــابي للعاملوبلغ   ــط حسـ ــط بلغ للعامل(  8.2) إذ بلغ( X25)  أعلى متوسـ   إذ بلغ (  X24)  واقل متوسـ

بينمـا بلغـت أوطـأ قيمـة (  4.27)  إذ بلغـت(  X22)  للعـامـل  انحرافيـهبينمـا بلغ أعلى قيمـة  (  2.95)

 (.113.9)  إذ بلغ(  X24)  وبلغ أعلى معامل اختلاف للعامل،  (X24)  للعامل( 3.36)  انحرافيه

ا   لبينمـ امـ ل اختلاف للعـ امـ ل معـ ات    (.48.2)  إذ بلغ نحو(  X25)  بلغ أقـ انـ ذه البيـ ل هـ وتم تمثيـ

 بالموافقة وعدم الموافقة ونسبها لهذا البعد كما في الأشكال الآتية:

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 : يبين بعد الثقة والتوكيد للمصارف الأهلية 8رسم توضيحي 

 ( م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 
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ل كما في الأبعاد الجودة وهو أيضــا يضــم عدة عوام وهذا بعد آخر من أبعاد  :الملموســية -3

 ضمن الجدول الآتي:  الباحثها الأخرى وقد نظم

: يبين عوامل بعد الملموسية وأعداد الموافقة وعدم الموافقة ونسبها المئوية والأوساط الحسابية  6جدول  
 N=20وانحرافها المعياري ومعاملات الاختلاف. 

 العامل  مفردات
رمز  

 العامل

 أوافق بشدة

10 
 النسبة 1 لا أوافق 5 أوافق

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف% 
 % العدد  % العدد  % العدد 

هل أن مراجعة الموظف  

المسؤول يتم عبر نظام  

 معين

X8 7 35 3 15 10 50 100 4.75 4.19 88.21 

هل تعتقد أن المظهر العام 

والأثاث والديكور في  

 المصرف جذاب 

X16 6 30 7 35 7 35 100 5.1 3.71 72.75 

هل أن المصرف يسعى 

لتوفير وسائل الراحة  

 للزبون عند الانتظار 

X19 4 20 13 65 3 15 100 5.4 2.76 51.11 

هل يتميز العاملون في  

  المصرف بالأناقة

 والمظهر اللائق 

X20 11 55 8 40 1 5 100 7.55 2.91 38.54 

 . MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر

د   ــدة قـ د تبين أن عـداد الموافقـة والموافقـة بشـــ ذا البعـ من أفراد العينـة على  (  10)  بلغـتوفي هـ

ونحو ذلـك بعـدم الموافقـة عليـه أي أن أفراد العينـة منقســـــمون على  (  %50)  وبنســـــبـة(  X8)  العـامـل

أنفسهم في التصويت لهذا العامل على وجود نظام أو عدم وجود نظام في مراجعة الموظف المسؤول  

الاسـتفسـار وجدت أن مسـالة إيجاد  و  في هذا العامل ورجعت إلى موقع العينة  الباحثوبعد أن محص 

النظام في المراجعة مسـألة نسـبية وتعتمد على الموظف نفسـه ولهذا فإن العينة كانت تقصـد مسـؤولاً  

ــبة  ( X16)  من أفراد العينة على العامل(  13)  بينما بلغت أعداد الموافقة نحو،  مثلاً دون هيره وبنســ

عام اللائق يجعل من المصــرف واجهة قوية  وأجمعوا هؤلاء المصــوتين أن المظهر ال (  %65)  بلغت

اً لـه بينمـا لم يهتم نحو بهـذا العـامـل  (  %35)  من أفراد العينـة وبنســـــبـة بلغـت نحو(  7)  ومظهراً جـذابـ

(  X19)  بينما أظهر العامل، مجمعيين أن أداء الخدمة يكون أفضـــل من المظاهر التي قد تكون كذابة

ــويتية بالموافقة بجل أفراد   ــبة(  17)  العينة إذ إن نحوقوته التصـ منهم  (  %85)  من أفراد العينة وبنسـ
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 عند انتظارهم  أجمعوا بالموافقة والموافقة بشــــدة على أن المصــــرف وإدارته توفر وســــائل الراحة

بينما أجمع ،  منهم(  %15)  لمعاملاتهم المصــرفية بينما نفى ثلاثة فقط من أفراد العينة وبنســبة قدرها

أن العـاملين في   على(  %95)  وبنســـــبـة بلغـت(  X20)  ء واحـد على العـامـلكـل أفراد العينـة بـاســـــتثنـا

 (.X16)  المصرف يتميزون بالأناقة والمظهر اللائق مما يعزز ما صوتوا عليه للعامل

ــابي ــط حسـ ــط كان (  X20)  للعامل( 7.55)  بلغ  وتبين من التحليل أن أعلى متوسـ وأقل متوسـ

ل امـ ا بلغ أعلى قي(  4.75)  إذ بلغ( (  X8للعـ ة  بينمـ همـ ل  انحرافيـ امـ ت( (  X8للعـ ا (  4.19)  إذ بلغـ بينمـ

ة   ل قيمـ هبلغـت أقـ امـل  انحرافيـ امـل  ،  (2.76)  نحو(  X19)  للعـ امـل    اختلافوبلغ أعلى معـ ( (  X8للعـ

امـل  (  88.21)  بنحو امـل انحراف للعـ انـات    (.38.54)  إذ بلغ( (  X20وأقـل معـ وقـد تم تمثيـل هـذه البيـ

 للموافقة وعدم الموافقة ونسبها وكما يأتي:    السابقةكما ذهبنا إليه في التحليلات  

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 للمصارف الأهلية : يبين بعد الملموسية 9رسم توضيحي 

  MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

أن تحليلات أبعـاد جودة الخـدمـة المعروفـة والمحـدد ضـــــمن النظريـات والبحوث انتهـت إلا إن  

آخر للجودة المذكور في بعض المصــادر يتحتمه الوضــع العراقي وآلت   قيس بعداً يأن   ىارتأ  الباحث
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مما أدى إلى شــــلل الأعمال وبالتالي كانت الحاجة إلى    إليه الظروف الأمنية الخطرة والاقتصــــادية

والحفاظ عليها وعلى موظفيها من أداء الأعمال لأنها   والأمان للمتعاملين مع المصــارف توفير الأمن

ــلل هذه الحياة  تعد عصــب الحياة ا  ــتســلام للظروف الأمنية القاهرة يودي إلى ش لاقتصــادية وأن الاس

ــكل الحافز والهاجس الأمني وجوداً قوياً   ــلل كافة أوجه الحياة في العراق مما شـ وبالتالي يعم هذا الشـ

وشـكل دعامة بارزة للحفاظ على عصـب الحياة الاقتصـادية إذ تعد هذه الوسـائل من أهم الوسـائل التي  

واجب مهم في مسيرة الأداء الجيد وعدم توقف    وحياتها الاقتصادية وحمايتها  كز عليها قيام الدولةترت

  الباحث والمصـائب لأبناء الشـعب وعليه فإن   شـريان الحياة الاقتصـادي الذي إن توقف يجلب الويلات

 :  يوكما في الجدول الآت  بهم العينة المختارة  ىلبعد الأمان واستفت  وضع نحو خمسة عوامل

: يبين عوامل بعد الأمان وأعداد الموافقة وعدم الموافقة ونسبها المئوية والأوساط الحسابية  7جدول  
 N=20وانحرافها المعياري ومعاملات الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

 5جيد  10جيد جداً 
 غير جيد

1 
 النسبة

% 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف% 
 % العدد  % العدد  % العدد 

كيف كان تعامل أمن 

 المصرف معك
X1 9 45 10 50 1 5 100 7.05 2.87 40.71 

هل وجدت عراقيل عند  

 دخولك المصرف
X2 1 5 4 20 15 75 100 2.25 2.45 108.89 

هل تعتقد أن هناك خلل في  

وقت الدخول إلى المصرف 

 صباحا 

X3 - - 8 40 12 60 100 2.6 2.01 77.31 

تعتقد أن الدخول إلى  هل 

المصرف ناتج من إدارة  

 المصرف

X4 2 10 3 15 15 75 100 2.5 2.95 118 

هل تعتقد أن رجال الأمن  

 المسببين في التأخير 
X7 2 10 2 10 16 80 100 2.3 2.90 126.09 

 . MINITABاحتسبها الباحث باستخدام برنامج :  المصدر

(  %95)  وبنسـبة( X1)  أفراد العينة قد وافقوا على العاملمن (  19) وبالطريقة نفسـها تبين أن

ــرف كان على   ــتثناء واحد منها على أن تعامل حراس ورجال أمن المصـ وهم يمثلون جل العينة باسـ

بأن هناك ( X2)  من أفراد العينة على العامل(  5) بينما وافق،  مسـتوى عالٍ من المسـؤولية والاحترام

ــرف ب من أفراد  (  15)  ينما أجاب باقي أفراد العينة البالغ عددهم بنحوعراقيل عند الدخول إلى المصـ
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رجع البـاحـث بـإجـابـات العينـة الخمس  يمنهم بـأنـه لا يوجـد عراقيـل وقـد  (  %75) العينـة وبنســـــبـة بلغـت

الذي أشـاروا إليه بأن ليس هنالك أية عراقيل إلى أداء بعض   يهير الاعتيادليس لتعامل رجال الأمن  

الحرس وأخذهم أوامر من مسؤولين آخرين وليس المسؤول الرئيس مما ينعكس على هذه الحالة سلبا  

ائن وأجوبتهم ا وافق نحو،  على الزبـ ة بلغـت(  8)  بينمـ امـل (  %40)  من أفراد العينـة وبنســـــبـ   على العـ

(X3  )من أفراد العينة  (  12)  خول الصـباحي وهذا ما أشـارنا إليه إلا أنعلى وجود خلل في وقت الد

  من أفراد العينة وبنســبة بلغت (  15)  بينما أجاب  ،قد أشــارت عكس ذلك(  %60)  وبنســبة بلغت نحو

ناتج من الحشـد   وإنماعلى أن الدخول إلى المصـرف وعرقلته ليس ناتج من إدارة المصـرف  (  75%)

لزبائن وهيرهم مما يسـبب إرباكاً للدخول إلى المصـرف بينما أشـار  من المتعاملين مع المصـرف من ا 

الأمنية ووقفت    الإجراءاتودقق الباحث في  ،  عكس ذلك(  %25)  من أفراد العينة وبنســــبة(  5)  نحو

على الحالة في المدة الصـباحية وعند بدء الدوام الصـباحي فتبين أن الخلل ليس من رجال الأمن الذين  

يقومون بواجبهم بالتفتير والترصــد وليس إدارة المصــرف مســؤولة عن ذلك لأن واجبات الحرس  

زام البعض في ورجال الأمن مرســــومة ضــــمن الخطط الأمنية إلا إن الحشــــد الجماهيري وعدم الت

(  %80)  من أفراد العينة وبنســبة بلغت(  16)  وقد أشــارت نحو،  الدخول بانتظام يســبب هذه الحالات

ً أن رجال الأمن هير مسـبب من أفراد العينة  (  4)  لعرقلة دخول الزبائن إلى المصـرف بينما وافق نحو  ا

ــبة ــابي للعامل  على ذلك.(  %20)  وبنس ــط حس بينما بلغ  (  7.05) إذ بلغ نحو( X1)  وبلغ أعلى متوس

  نحو ( (  X4للعـامـل  انحرافيـهبينمـا بلغـت أعلى قيمـة  ،  (2.25)  نحو(  X2)  أوطـأ متوســـــط هو للعـامـل

ة  (  2.95) ت أوطـأ قيمـ ا بلغـ هبينمـ ل  انحرافيـ امـ ل  ،  (2.01)  نحو(  X3)  هي للعـ امـ ا بلغ أعلى معـ بينمـ

امـل   امـل(  126.09)  نحو( (  X7اختلاف هو للعـ ه للعـ ة لـ أ قيمـ وتم   (.40.71)  نحو(  X1)  وبلغ أوطـ

 :  رسم الأشكال التي تم توضيحها سلفا وكما يأتي
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 المصارف الأهلية : يبين بعد الأمان في 10رسم توضيحي 

 ( م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

 

 في المصارف الأهلية   أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة 3-2-3

كما فعلنا في تحديد أبعاد جودة الخدمة فإن الرضا الوظيفي يتضمن محددات وهذه المحددات ضمنها 

مع رقم جانبي يبين رقم العامل وبوبتها في جداول    Zالباحث كعوامل ورمز إليها بالرمز الإنكليزي  

القارئء الكريم اختلاف عدد العوامل ما بين محدد لنوعه  آخر تبعاً و   حسب نوع المحدد وسيلاحظ   

 وكما يأتي: 

 عوامل وكما في الجدول الآتي:  8تضمن هذا المحتوى نحو    :محتوى العمل -1

  

GOOD %
2

3

4

8

10

15

20

40

50

Category

10
20.0%

8
20.0%

4
20.0%

3
20.0%

2
20.0%

50
20.0%

40
20.0%

20
20.0%

15
20.0%

10
20.0%

GOOD

VERY GOOD %%
1

2

9

*

5

10

45

Category

*
20.0%

9
20.0%

2
40.0%

1
20.0%

45
20.0%

10
40.0%

5
20.0%

*
20.0%

VERY GOOD

BAD %%%
1

12

15

16

5

60

75

80

Category

16
20.0%

15
40.0%

12
20.0%

1
20.0%

80
20.0%

75
40.0%

60
20.0%

5
20.0%

BAD
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: يبين عوامل محتوى العمل وعدد الاستجابة وعدم الاستجابة والوسط الحسابي والانحراف  8جدول  
 N=7المعياري ومعامل الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

مجموع  1لا أوافق  5أوافق 

 النسبة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 النسبة العدد  النسبة العدد  الاختلاف % 

الأهداف التي تسعى إدارة  إن 

المصرف إلى تحقيقها توافق مع 

 أهداف الموظفين 

Z6 2 28.57 5 71.43 100 2.14 1.95 91.12 

تتوافر في المصرف قنوات اتصال  

 الموظفين والإدارة  نما بيمفتوحة 
Z7 3 42.86 4 57.14 100 2.71 2.14 78.97 

 Z8 7 100 0 0 100 5 0 0 افتخر واعتز بعملي في المصرف 

هل أن الإدارة المصرفية تجعلك في  

 حالة توتر دائم 
Z25 4 57.14 3 42.86 100 3.29 2.14 65.05 

تقوم إدارة المصرف بتشجيع 

الموظفين من اجل الإبداع واستخدام  

 المبادرات في العمل

Z10 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

هل أن هناك وقت فرا  كبير في  

 ساحة العمل 
Z27 2 28.57 5 71.43 100 2.14 1.95 91.12 

يتوافق العمل الذي أزاوله مع قدراتي  

 وخبراتي 
Z12 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

تهتم الإدارة في المصرف بشؤون 

 العاملين وحل مشاكلهم
Z15 3 42.86 4 57.14 100 2.71 2.14 78.97 

 .  MINITABباستخدام برنامج   الباحثمن عمل :  المصدر

دى  ة التي هي من العـاملين لـ ــب مفردات العـامـل ونوع العينـ ت حســـ اينـ د تبـ قـ ات  أن الإجـابـ

(  %29)  وبنسبة بلغت(  Z6)  العامل  من أفراد العينة قد وافقوا على(  2)  فقد تبين أن نحو،  المصارف

من (  5)  موظفيها بينما أجاب  بان الأهداف التي تســـعى الإدارة إلى تحقيقها تتطابق مع أهداف  تقريبا

بة قدرها نحو منهم أن الإدارة تسـعى تحقيق أهدافه  (  %71)  أفراد العينة بعدم الموافقة على ذلك وبنسـ

في الربح وليس إلى تحقيق الأهداف المشـــتركة التي تمس موظفيها بالدرجة الأســـاس وهذا حقيقة إذ  

بينما أجاب  ،  لى حسـاب مصـالح موظفيهاأن المصـارف الأهلية تسـعى بشـكل رئيس لتحقيق الأرباح ع

بالموافقة على أن هناك قنوات    تقريبا(  %43)  وبنســــبة(  Z7)  من أفراد العينة على العامل(  3)  نحو

من أفراد العينة  (  4)  اتصــال بين الإدارة والموظفين مفتوحة متى ما يشــاؤون لتذليل الصــعاب إلا أن

وتبين أن نحو جميع أفراد العينـة قـد ،  الموافقـة على هـذا العـامـلأجـابوا بعـدم (  %57)  وبنســـــبـة بلغـت
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ــبة(  Z8)  على العامل  أجاب بالموافقة ــرف عظيم لخدمة  (  %100)  وبنس بان العمل في المصــرف ش

ة  وإدارةالمجتمع أولاً   دمـ ات المقـ دمـ ا يوازي الأجور والخـ ال بمـ ة الأعمـ افـ ة كـ أديـ إلى    المصـــــرف وتـ

على  (  Z25)  العامل  تقريبا بالموافقة على(  %57)  العينة وبنسـبة  من أفراد(  4)  وقد أجاب  ،الموظفين

أن الإدارة المصـرفية تجعل منا متوترين بسـبب القرارات الإدارية المسـتعجلة والقرارات التي نعدها  

حخر ا أو بـ ب مـ ائرة بســـــبـ ا رفض نحو  ،جـ ة(  3)  بينمـ ة وبنســـــبـ ذه  (  %43)  من أفراد العينـ ا هـ تقريبـ

ــوع إذ أجابوا   ــبة  (  5)  بينما أجاب،  بعدم الموافقة عليهاالموضـ %  71من أفراد العينة بالموافقة وبنسـ

على أن إدارة المصـرف دوما تقوم بأعمال تشـجيعية لموظفيها  ( Z10)  تقريبا على موضـوعة العامل

عن طريق منح المكافأة وإدخال الموظفين في دورات تحســن من قدراتهم وكذلك تقوم بمنحهم الهدايا  

من أفراد العينة  (  2)  وتمنحهم القروض لإنجاز متطلباتهم وهيرها بينما رفض  ات الوطنيةفي المناسـب

ــبة ــاً من التحليل أن  ،  عندما أجابوا بعدم الموافقة على هذا العامل  تقريبا(  %29)  وبنسـ وقد تبين أيضـ

ــبة بلغت(  Z27)  قد وافقوا على العامل  من أفراد العينة(  2)  نحو ناك تقريبا على أن ه(  %29) وبنسـ

فرا  كبير في ســاحة العمل لتباعد وصــول المعاملات واســتغراقها وقت كبير إضــافة إلى ذلك هناك 

  من أفراد العينة وبنســــبة بلغت (  5)  إلا أن نحو، عدد كبير من الموظفين يشــــغلون أعمال صــــغيرة

ن تقريبـا رفض هـذه الموضـــــوع إذ أجـابوا عليهـا بعـدم الموافقـة بـان لا يوجـد فرا  كبير وم(  71%)

ــدة    وجد  الباحثملاحظات  الموظفين بحيث   نما بيأن اهلب الأعمال التي تمارس كانت مترابطة بشـ

من أفراد العينة وبنســبة  (  5)  أن نحو  الباحثوأيضــاً تبين لدى   ،لا يكون هناك فرا  شــديد إلا ما ندر

ــرف تتوافق  بأن الأعمال المنوطة بهم من إدارة  (  Z12)  قد وافقوا على العامل(  %71) قدرها المصـ

تقريبا بالنفي وعدم الموافقة  (  %29)  منهم وبنسـبة(  2)  وقدراتهم الشـخصـية وتخصـصـاتهم بينما أجاب

من (  3)  أخيراً أجاب نحوو  ،وان الأعمال المنوطة بهم هي خارج قدراتهم وبعيدة عن تخصــصــاتهم.

هنـاك اهتمـام كـافٍ من إدارة  بـأن (  Z15)  بـالموافقـة على العـامـل(  %43)  أفراد العينـة وبنســـــبـة بلغـت

المصــرف بهم وحل جميع مشــاكلهم العملية في المصــرف أو على المســتوى المصــرف لا تعير أي  

 .  اهتمام بهم وبمشاكلهم العملية والشخصية

( Z6,Z27)  واقل متوسـط حسـابي للعوامل(  Z8)  للعامل(  5)  نحو  وبلغ أعلى متوسـط حسـابي

ة(  2.14)  نحو ب و وأقصـــــى قيمـ اقـ ه  على التعـ ل  انحرافيـ ت للعوامـ انـ ت (  Z7،Z25،Z15)  كـ   إذ بلغـ

بينما بلغت أعلى  ،  (Z8)  للعامل(  صـــفرا )  نحو  انحرافيهبينما بلغت أدنى قيمة   على الترتيب(  2.14)

املين ل الاختلاف للعـ امـ ة لمعـ ة (  %91.12)  نحو(  Z27,Z6)  قيمـ ل قيمـ ا بلغـت اقـ ب بينمـ اقـ على التعـ

 (.صفراً )  نحو(  Z8)  لمعامل الاختلاف للعامل نفسه
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 وبالمثل في المبحث السابق تم التعامل مع هذه البيانات بأشكال توضح حقيقتها وكما يأتي:

 

 

 

 

 

 

 

 : يبين بعد محتوى العمل للمصارف الأهلية 11رسم توضيحي 

 (.م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

 

وكمـا هو الحـال فـان ظروف العمـل المـاديـة تضـــــم في   :والمعنويـة  ظروف العمـل المـاديـة -2

 في الجدول الآتي:  الباحثا هوكما نظم  سبعة عوامل رئيسة طياتها

الحسابي  9جدول   والوسط  الاستجابة  وعدم  الاستجابة  وعدد  المادية  العمل  ظروف  عوامل  يبين   :
 N=7والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

مجموع  1لا أوافق  5أوافق 

 النسبة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 النسبة العدد  النسبة العدد  الاختلاف % 

تلعب والرواتب والمكافئات المادية دور  

 في تحقيق رضاي عن العمل 
Z1 6 85.71 1 14.29 100 4.43 1.51 34.09 

على تحقيق   ةهير المعنويتساعد الحوافز 

 العمل  رضاي عن
Z2 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

يوفر المصرف بيئة مناسبة تساعد في  

 يشكل جيد إنجاز أعمالي  
Z3 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

 Z20 0 0 7 100 100 1 0 0 هل المصرف يوفر لك وسيلة نقال مجانية 

 Z11 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 يستخدم المصرف تقنيات عمل حديثة 

هل تعتقد أن التعامل مع الزبائن يوترك  

 نفسيا
Z28 1 14.29 6 85.71 100 1.57 1.51 96.18 

يساعد العمل في المصرف على خلق  

وتعزيز علاقات الصداقة والتعاون في  

 العمل

Z14 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

 .  MINITABباستخدام برنامج   الباحثمن عمل :  المصدر
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امـل ة أن العـ اديـ ل المـ د الموظفون أن  (  Z1)  تبين من عوامـل ظروف العمـ ذي يعتقـ للأجور  والـ

وقد صــوت بالإجابة على هذا  المحفزات دوراً كبيراً في أداء أعمالهم بدقة وبكفاءة كبرىو  والرواتب

تقريباً مما يعني أن هذا (  %86)  من أفراد العينة البالغة ســــبع أفراد وبنســــبة بلغت نحو(  6)  العامل

نظر بشـكل جدي على تقويم  العامل يشـكل قيداً على الأداء الجيد وبالتالي يجب على أدارة المصـرف ال 

امـل أحـد أفراد   اســـــب مع قـدرات العـاملين وقـد رفض هـذا العـ الرواتـب والأجور والمحفزات ومـا يتنـ

على أن  (  Z2)  تقريبا على العامل(  %71)  من أفراد العينة وبنسـبة بلغت نحو(  5)  بينما وافق  ،العينة

  أداء لان العاملين يعتقدون أن    الحوافز تودي مفعولها في تحقيق رضـاي الكامل على إدارة المصـرف

الأعمال الكثيرة وإنجازها الذي يتطلب ســـرعة كبيرة في الأداء يجب أن يكون هناك محفزات مقابل  

من أفراد العينـة على  (  5)  وافق نحو نفس العـددمـا يوازي هـذه الأعمـال إلا إن اثنين من أفراد العينـة  

المصـرف دوما تسـعى لتوفير البيئة المناسـبة للعاملين لديها وبالنسـبة ذاتها على أن إدارة  (  Z3)  العامل

ــرعة كبيرتين بينما رفض هذا العامل   حتى يكونون في أتم الراحة لإنجاز أعمالهم اليومية بكفاءة وسـ

ــلفا ــرنا إليها س ــبة التي أش بعدم  (  Z20)  بينما صــوت على العامل  ،اثنان من أفراد العينة وبنفس النس

على أن إدارة المصـرف بالرهم أنها تسـعى لتوفير كل  (  %100)  لعينة وبنسـبةالموافقة جميع أفراد ا 

احتياجات العاملين إلا إنها لا توفر للعاملين لديها وســيلة نقل مجانية تنقلهن من البيت إلى المصــرف  

وحين الســـؤال على أن إدارة المصـــرف هل تســـتخدم تقنيات حديثة من أجهزة حاســـبات   ،وبالعكس 

من أفراد  (  5)  أجاب(  Z11)  التي شـــخصـــت بالعامل  عاملات تجارية إلكترونية؟نترنت وتإ وخطوط 

بة بلغت نحو ،  ( %29)  بينما رفض هذا العامل نحو اثنين منهم وبنسـبة(  %71)  العينة بالموافقة وبنسـ

د أدلى نحو امـل(  6)  وقـ ة على العـ دم الموافقـ ة بعـ ة(  Z28)  من أفراد العينـ منهم أن  (  %86)  وبنســـــبـ

ا   امـل مع الزبـائن لا يوترهم نفســـــيـ االتعـ ان متعـة كبيرة في   وإنمـ امـل معهم في بعض الأحيـ يكون التعـ

ــر الحاجز   ــفقات معهم وتجاذب أطراف الحديث أثناء العمل مما يؤدي إلى كسـ العمل نظرا لعقد الصـ

  ، لعينة على ذلكالنفســي ما بينهم والشــد الذي قد يحص بين فينة وأخرى بينما وافق واحد من أفراد ا 

  من أفراد العينة وبالنســـبة ذاتها التي تم ذكرها للعدد نفســـه بالموافقة على العامل (  5)  أخيراً أجابو

(Z14  ) ً جيـداً بعيـدا عن   أداءو  على أن العمـل في المصـــــرف والتعـامـل مع الزبـائن يخلق تعـاونـاً وثيقـا

العاملين والزبائن وقد لرفض   نما بيالتشـنجات ما بينهم مما يؤدي إلى خلق أواصـر الصـداقة والألفة  

 .  هذا العامل اثنين من أفراد العينة

  للعامل (  1) بينما بلغت اقل قيمة(  4.43)  نحو( Z1)  للعامل  وبلغ أعلى قيمة للمتوسـط الحسـابي

(Z20)  ، للعوامل  انحرافيهبينما بلغت أقصى قيمةZ2,Z3,Z11 )وZ14 )على التعاقب  ( 1.95)  نحو
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  للعامل (  96.18)  بينما بلغت اكبر قيمة لمعامل الاختلاف،  (Z20)  قيمـة صـــــفراً للعـاملوبلغـت أدنى  

(Z28  )واقل قيمة للعامل  (Z20  ).ًإذ بلغت نحو صفرا 

وكمـا    بـذات الطريقـة أعـداد الموافقـة وعـدم الموافقـة والنســـــب المئويـة للعوامـل  البـاحـثوقـد مثـل  

 يأتي:

 

 

 

 

 

 

 

 : يبين بعد ظروف العمل المادية والمعنوية للمصارف الأهلية 12رسم توضيحي 

 (.م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABالمصدر: من عمل الباحث باستخدام برنامج 

 

ويضــم هذا البعد من الرضــا الوظيفي نحو خمســة عوامل احتواها    فرص التقدم والنمو: -3

 الجدول الآتي:

الحسابي  10جدول   والوسط  الاستجابة  وعدم  الاستجابة  وعدد  والنمو  التقدم  فرص  عوامل  يبين   :
 N=7والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

مجموع  1أوافق لا  5أوافق 

 النسبة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

الاختلاف 

 النسبة العدد  النسبة العدد  % 

هل تعتقد أم المصرف لا يوفر لك  

 الحماية اللازمة 
Z17 3 42.86 4 57.14 100 2.71 2.14 78.97 

هل تعتقد أن لا أهمية أن تصل بالوقت  

 المحدد 
Z21 0 0 7 100 100 1 0 0 

يتيح لي العمل في المصرف إمكانية 

 التقدم والترقية في السلم الوظيفي 
Z5 6 85.71 1 14.29 100 4.43 1.51 34.09 

يوفر المصرف معايير مناسبة وعادلة  

 في تقييم الأداء 
Z13 0 0 7 100 100 1 0 0 

للمحسوبية دور في تحديد مواقع  

 الموظفين في المصرف 
Z16 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

 MINITABوباستخدام برنامج    الباحثمن عمل :  المصدر
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ــب الموافقة وهير الموافقة متقاربة إذ أجاب بالموافقة نحو(  Z17)  تبين من العامل (  3)  أن نسـ

ــبة ــرف لا يوفر الحماية الكافية لهم واعتقاد  (  %43)  من أفراد العينة وبنسـ من العينة على أن المصـ

ــلوا إلى بيوتهم وبالتالي فهم هير  هؤلاء أن   ــرف يجب أن توفر لهم الحماية حتى أن يصـ إدارة المصـ

  من أفراد العينة وبنســبة بلغت نحو   4راضــين على نوع الحماية في المصــرف فقط بينما أشــار نحو  

بعد الموافقة إدارة المصـــرف حريصـــة على توفير الحماية لهم من الأخطار التي تجابههم (  57%)

على  ( (  Z21على عدم الموافقة على العامل  (  %100)  جميع العينة وبنسـبة  أجاببينما  ،همأثناء عمل 

العاملين فوجدت   نما بيالباحث هذا العامل    ىأن الوقت مهم جداً للوصـول في الوقت المحدد وقد أقص

أن الوقت الصــباحي مهم جدا لهم وانهم ينهضــون باكرا من اجل الوصــول إلى المصــرف في الوقت  

  على العـامـل (  %86)  منهم بـالموافقـة وبنســـــبـة(  6)  وقـد أجـاب جـل العينـة البـالغ عـددهم نحو،  المحـدد

(Z5  )إلى تقدمي  على أن العمل المصــــرفي ومكاني المناســــب مع قدراتي الوظيفية وخبرتي يودي

وبالتالي فقد   ،نيل المناصــب الوظيفية العليا بينما أشــار واحد من العينة بعكس ذلكو  والى نيل الترقية

ــبة ــوت كل العينة وبنسـ ــبة في تقيم الأداء  (  %100)  صـ على أن إدارة المصـــرف تتبع معايير مناسـ

اتباع الوسـائل المناسـبة في وبالتالي فان العاملين راضـين جدا على أدائهم وعلى إدارة المصـرف في 

وأخيراً فان العامل الأخير من ( Z13)  التقييم وعدم شــعورهم بالغبن اتجاه ذلك وهذا ما أشــره العامل

الذي يبين أن للمحسـوبية دور تحديد المواقع في المصـارف الأهلية إذ قد وافق  (  Z16) هذا البعد كان

امـل نحو احـث أن هـذا  يهم على ذلـك ومن(  5) من العينـة وبعـدد(  %71)  على هـذا العـ د البـ   ء شـــــيعتقـ

طبيعي في المصـــارف الأهلية التي يكون أصـــحاب المصـــرف أو الشـــركة لهم المواقع المميزة في 

ــا من الباقين بينما رفض هذا  ــة فيه اعتقاداً منهم بأنهم اكثر حرص ــاس ــك النقاط الحس المصــرف لمس

 العامل نحو اثنين من العينة.

بينما بلغ أدنى قيمة للمتوسـط الحسـابي  (  4.43) نحو(  Z5)  املوبلغ أعلى متوسـط حسـابي للع

  نحو (  Z17)  للعـامـل  انحرافيـهواحـد على التعـاقـب وبينمـا بلغـت أقصـــــى قيمـة  (  Z21,Z13)  للعـاملين

وبلغـت اكبر قيمـة  ،  للعـاملين المـذكورين آنفـاً على التعـاقـب(  صـــــفراً )  بينمـا بلغـت أدنى قيمـة(  2.14)

للعـاملين المذكورين  (  صـــــفراً ) بينمـا بلغـت اقل قيمـة( 78.97)  نحو(  Z17)  للعـامللمعـامل الاختلاف  

 آنفاً على التعاقب.

 البيانات التي تم تسويتها سلفا كما هو الحال في الأبعاد الأخرى وكما يأتي:  الباحثوقد مثل  
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 : يبين بعد فرص التقدم والنمو للمصارف الأهلية. 13رسم توضيحي 

 .2007النسخة الرابعة عشر   MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

 وهذا البعد تضمن نحو خمسة عوامل وكما في الجدول الآتي:  نمط الأشراف: -4

: يبين عوامل نمط الأشراف وعدد الاستجابة وعدم الاستجابة والوسط الحسابي والانحراف  11جدول  
 N=7المعياري ومعامل الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

مجموع  1لا أوافق  5أوافق 

 النسبة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

 النسبة العدد  النسبة العدد  الاختلاف % 

تشاركنا الإدارة في عملية اتخاذ 

القرارات الخاصة بمشكلات  

 العمل

Z4 7 100 0 0 100 5 0 0 

تولي إدارة المصرف الثقة  

  بعض تخويل خلالللموظفين من 

 لهم توالمسؤوليا الصلاحيات 

Z9 7 100 0 0 100 5 0 0 

الموظفين   نما بيهل أن العلاقات 

 تؤثر على أدائك 
Z26 2 28.57 5 71.43 100 2.14 1.95 91.12 

  هناك وقت مهدور نتعتقد أهل 

المقررة  في ساعات الدوام 

 مع الزبائن  لللتعام

Z29 4 57.16 3 42.84 100 3.29 2.14 65.05 

هل تعتقد أن الموظفين الذين  

يعملون بنفس الاختصاص  

 يسببون لك التوتر 

Z30 0 0 7 100 100 1 0 0 

 .MINITABبرنامج   باستخدام  الباحثمن عمل :  المصدر

على أن الموظفين  (  %100)  على الترتيب بنســـبة( Z4,Z9)  صـــوت كل العينة على العاملين

دين إلى دعم إدارة   دخلهم مســـــتنـ أنفســـــهم في الحـالات التي يتطلـب تـ ادرين على اتخـاذ القرارات بـ قـ
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ادرين   ا يجعلهم قـ ا ممـ ة لموظفيهـ ة والأهميـ ا تعطي الثقـ ل أو  المصـــــرف إذ إنهـ ــائـ امـل في المســـ التعـ

امـل (  5)  بينمـا رفض نحو،  الصـــــعوبـات التي قـد تعترض أدائهم وتعـاملهم مع الزبـائن ة العـ   من العينـ

(Z26  )  الأعمال وتسـيء إلى    أداءالموظفين أو العاملين تؤثر على    نما بيعلى أن العلاقات الإنسـانية

ــتت الأعمال وعدم إنجازها ــرف وتودي إلى تشـ ــبة  إدارة المصـ بينما وافق اثنان من (  %71)  وبنسـ

ــوت نحو،  العينة على هذا العامل ــبة(  4) وقد صـ على  (  Z29)  على العامل(  %57)  من العينة وبنسـ

بعدم  (  %43)  نســبةمن أفراد العينة وب(  3) وجود وقت مهدور أثناء الدوام الرســمي بينما أشــار نحو

(  %100)  أن كل العينة لم توافق عليه وبنسـبة(  Z30)  وضـح العامل الأخير ابينم  ،ذلكالموافقة على  

العاملين الذين يمارسون نفس الاختصاص ويعتبرون العمل متكاملا   نما بيعلى أن يكون هناك توتر  

 فيما بينهم ومتفاهمين عليه وعدم وجود أي تنافس يعيق هذا العمل ويسبب التوتر للبعض.

ــابي نحو ــط الحســ على التعاقب وأقل قيمة له  ( Z4,Z9)  للعاملين(  5)  وبلغ أعلى قمة للمتوســ

بينمـا  (  2.14)  نحو(  Z29)  للعـامـل  انحرافيـهبلغـت اكبر قيمـة  بينمـا  ،  (1)  إذ بلغ نحو( (  Z30للعـامـل  

بينمـا بلغـت أقصـــــى قيمة لمعامل ، على التعـاقب( (  Z4,Z9,Z30للعوامل  (  صـــــفر) بلغـت أقل قيمـة

للعوامـل الثلاثـة المـذكورة  (  صـــــفراً )  بينمـا بلغـت أدنى قيمـة لـه(  Z26)  للعـامـل(  %91.12)  الاختلاف

 أيضاً هذا البعد وكما يأتي:  الباحثوقد مثل .  آنفاً على التعاقب

  

 

 

 

 

 

  

 : يبين بعد نمط الأشراف للمصارف الأهلية. 14رسم توضيحي 

 (.م2007)  النسخة الرابعة عشرة MINITABباستخدام برنامج   الباحثالمصدر: من عمل 

 

ــا الوظيفي لأن الزبائن    ظروف البيئة الخارجية: -5 ــمل الرضــ ــاً أن هذا البعد قد شــ وأيضــ

م يوميا ويشـــكل هذا البعد  هن وهم معرضـــون للأزمات والمخاطر التي تواجهووالموظفين هم مواطن

 وكما ضمها الجدول الآتي:  عوامل تشكل الهاجس الأمني 7بنحو  
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: يبين عوامل ظروف البيئة الخارجية وعدد الاستجابة وعدم الاستجابة والوسط الحسابي  12جدول  
 N=7والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف. 

 مفردات العامل 
رمز  

 العامل

مجموع  1لا أوافق  5أوافق 

 النسبة

الوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معامل  

الاختلاف 

 النسبة العدد  النسبة العدد  % 

هل وسائل النقل تأخرك عن  

 العمل
Z18 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

هل الأحداث الأمنية تعيق  

 وصولك في الوقت المحدد
Z19 7 100 0 0 100 5 0 0 

هل أن ازدحام السير يسبب 

عرقلة في الوصول في الوقت 

 المحدد 

Z22 7 100 0 0 100 5 0 0 

السكن تؤثر على هل أن منطقة 

 وصولك في الوقت المحدد
Z23 4 57.16 3 42.84 100 3.29 2.14 65.05 

هل أن هناك أسباب تجعلك  

 متوترا عند وصولك 
Z24 4 57.16 3 42.84 100 3.29 2.14 65.05 

هل أن تعتقد أن بعض الزبائن  

 يعاملونك بازدراء 
Z31 0 0 7 100 100 1 0 0 

هل تعتقد أن بعض الزبائن  

 مبإنجاز معاملاتهيلحون عليك 
Z32 5 71.43 2 28.57 100 3.86 1.95 50.52 

 .MINITABبرنامج   باستخدام  الباحثمن عمل :  المصدر

 

أن ســبب  (  %71)  وبنســبة( Z18)  تبين أن نحو خمســة من أعداد العينة قد وافقوا على العامل

تزدحم بشـكل يومي في الطرقات ويعتقد الموظفون أن شـرطة المرور  التأخير هي وسـائل النقل التي  

  والعوائق الأمنية والســيارات نفســها هي الســبب في التأخر بينما أشــار اثنان من العينة عكس العامل 

(  %100)  بنسبة( (  Z19,Z22كل العينة على العاملين   أدلىو،  أوعز التأخير إلى الموظفين أنفسهمو

الفينــة  وكمـا أشـــــرنـا في   التي تحـدث بين  الأمنيـة  الخطرة والمواقف  أعلاه إن العوائق والأحـداث 

  بينما صوت نحو ،  والأخرى سبب رئيسي بالتأخر للوصول إلى المصرف في أوقات الدوام الصباحي

ــبة( Z24,Z23)  من أفراد العينة على العاملين(  4) ــكن البعيدة  (  %57)  وبنسـ منهم على منطقة السـ

ــرف تؤدي إل  ــباحيعن المصـ ــرف في أوقات الدوام الصـ ــولي إلى المصـ وان هناك   ،ى تعرقل وصـ

أسباب عدة تجعل الموظفين متوترين وعند الاستقصاء عن هذه الحالة لدى الموظفين تبين أن الخوف  

وبعد المسـكن وعدم وجود ظروف أمنية ممتازة يجعل المجهول قويا لديهم إضـافة لما تواجه عائلتهم 
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(  %43)  من أفراد العينة وبنسبة( 3) بينما أشار نحو المدارس وعلى التعاقبمن أطفال والذهاب إلى  

بعدم الموافقة على موضـوعة  (  %100)  بينما أشـار كل العينة وبنسـبة  ،منهم عكس ذلك على التعاقب

على أن الزبـائن يتعـاملون معـاملـة هير إنســـــانيـة معهم ويعـاملون الموظفين بـازدراء  (  Z31)  العـامـل

ــيد جل الموظ ــابقة للأبعاد التي  ويشـ فين أن هناك علاقات طيبة فيما بينهم وهذا ما أكدته العوامل السـ

وقـد ،  ذكرنـاهـا ســـــلفـا وبـالتـالي فـإن علاقـة الموظفين والزبـائن مبنيـة على الاحترام المتبـادل فيمـا بينهم

ــرعة متع(  5)  أجاب نحو للين  من أفراد العينة أن بعض الزبائن يلحون عليهم في إنجاز معاملاتهم بس

ائن   د بعض الموظفين أن بعض الزبـ اء في المصـــــرف ويعتقـ ا عـدم البقـ ة منهـ ايـ ة الغـ أعـذار مختلفـ بـ

بينما أشـــار  (  %71)  مرتبطين بوظائف مختلفة أو أن هناك عذر عائلي يســـبب الإلحاح لهم وبنســـبة

 .  اثنين من أفراد العينة عكس ذلك

على التعاقب بينما بلغت اقل قيمة (  5)  نحو( Z22,Z19)  وبلغ أعلى متوسـط حسـابي للعاملين

  نحو ( Z24,Z23)  للعاملين  انحرافيهبينما بلغت أقصــــى قيمة ،  (Z31)  للعامل(  1)  نحو  للمتوســــط

ــفر)  نحو  انحرافيهأدنى قيمة و(  2.14) وبلغت أعلى قيمة لمعامل ،  (Z31,Z22,Z19)  للعوامل(  صــ

املين ةعلى  (  %65.05)  نحو(  Z24,Z23)  الاختلاف للعـ ت أدنى قيمـ ا بلغـ ب بينمـ اقـ (  صـــــفر )  التعـ

 البيانات بالرسوم الآتية:  الباحثأيضاً مثل  و  التعاقب.على  Z31,Z22,Z19للعوامل  

  

 

 

 

 

 

 : يبين بعد ظروف البيئة الخارجية للمصارف الأهلية 15رسم توضيحي 
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 الخاتمة 

 :الاستنتاجات

 الاستنتاجات الواقعية: 1

ــة   -1 ــارف في العالم تتفاوت في أداء خدمتها   الأبحاثتبين من دراسـ والكتب النظرية أن المصـ

ــة أصــبحت   حســب التطور الاقتصــادي والتقني في الدول ذاتها ففي الدول المتقدمة وفي ظل المنافس

ــارف في تحدٍ كبير في أداء الخدمة المقدمة إلى الزبائن في أرجاء المعمورة وبتقنيات لا نظير   المصـ

أن تقوم هـذه المصـــــارف أداء هـذه الخـدمـة بهـذه الفعـاليـة   نلا يمكول النـاميـة والفقيرة  لهـا أمـا في الـد

 المتطورة.

أدت التعينات ورجوع المفصـولين السـياسـيين إلى دوائرهم والملاك الموجود إلى كثافة أعداد   -2

الموظفين في المصـــــارف الحكوميـة ممـا أدى إلى عرقلـة كثير من التعـاملات المصـــــرفيـة وحـدوث  

 مشاكل اجتماعية فيما بينهم.

  ، يعد الزبون أفضل من يقيم جودة الخدمة كونه يحدد المعايير التي يعتمدها هذا التقييم الجودة  -3

 (.المصرفية)  وبالتالي فإن الزبون هو الذي يحكم على جودة الخدمة وليس المنظمات الخدمية

  عوامل رضــا الموظفين ضــعف اهتمام المنظمات المصــرفية المبحوثة بإبعاد جودة الخدمة و -4

وتجاهل دورها المميز في تحقيق النجاحات التي يمكن إن تصـل إليها المنظمات بكسـب ولاء الزبون  

 وتحقيق رضاه وزيادة الأرباح.

 :  الاستنتاجات الميدانية 2

تبين أن المصـارف الأهلية تسـعى إلى الوصـول إلى جودة الخدمة باعتمادها على مضـامين   (1)

 أبعاد الجودة  

  أظهرت الدراســـة أن اســـتخدام المنظمات المصـــرفية المبحوثة لمفاهيم أبعاد الملموســـية  (2)

ة) ة للخـدمـ اديـ المـ ب  د(  الجوانـ ة والتوكيـ ه )  والثقـ ان الزبون وولائـ ــب اطمئنـ ذي يشـــــير إلى كســـ (  الـ

 .  أكثر من تطبيقها للأبعاد الأخرى(  الدقة في تقديم خدمة معول عليها)  ماديةوالاعت

الخدمة المصــرفية ثابت وفي الوقت المناســب اكثر   أداءســعي المصــارف الأهلية في تقديم   (3)

 .  من سعي المصارف الحكومية لهذه الميزة

تبين النتائج أن إدارة المصـارف الأهلية وموظفيها ذات علاقة جدية ومميزة مع الزبائن في  (4)

 .  المصرفية أكثر مما هو في المصارف الحكومية معلقاتهمإنجاز كل  
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إمكانية التقدم والترقية في و  أظهرت الدراسـة على إتاحة الفرصـة أمام المبدعين والمبتكرين (5)

 .  في المصارف الحكومية أكثر من فرص موظفي المصارف الأهليةالسلم الوظيفي متاحة أمام موظ

تبين أن درجة الرقابة والأشــراف من قبل إدارة المصــرف على الموظفين متقاربة نوعاً ما  (6)

بين المصــرفين إلا إن إدارة المصــارف الحكومية أكثر تشــدداً باتباع التعليمات والقوانين التي تســير  

 .  عليها المنظمات المصرفية ككل

أي أن الســـياســـات التي تعتمدها المنظمات ،  بينت الدراســـة اثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة (7)

ــتوى الخدمة المقدمة   ــكل واضــح في مس ــت بش المصــرفية لكل متغير من متغيرات الجودة قد انعكس

 وبالتالي على رضا الزبون في الأداء المصرفي وهذا يتوافق مع الفرضية الأولى  

ــا الوظيفي    (8) ــكل فعال على الأداء  أن للرضـ الدور الأكثر أهمية بتقديم الخدمة وهو يؤثر بشـ

 المصرفي وعلى جودة الخدمة المقدمة للزبائن وهذا مطابق للفرضية الثانية  

 :التوصيات

 :  التوصيات العامة 1

يجب أن يكون هناك دور فعال للمؤســـــســـــات العلمية مثل الجامعات المختصـــــة والمعاهد  .1

 ،  منظمات المصرفية لرفع مستوى أداء المنظمات المصرفية وتطويرهابموضوعات الجودة في ال 

كل مصـرف بمفاهيم جودة الخدمة المقدمة عن طريق إنشـاء   ضـرورة إيلاء اهتمام أكثر من .2

 .  قسم متخصص يتكون من مكاتب تختص بكل بعد من أبعاد جودة الخدمة

ائل الأعلام المختلفة   .3 موعة والمرئية لتعريف الجماهير بأهمية   المقروءةتفعيل دور وسـ والمسـ

 .  الخدمات المصرفية والترويج عن البرامج المحفزة للتعاون مع المصرف

ــتمر بكل ما هو جديد من  .4 ــكل مس على المنظمات المصــرفية إصــدار دوريات مختصــة وبش

نة بالملصـقات  الخدمات وقيم العمل الأخلاقي المصـرفي وتحديد ثقافة المنظمة بالإضـافة إلى الاسـتعا

 .  والبوسترات لتوفير المزيد من المعلومات للزبائن

الموافقة المســبقة من   باســتحصــالضــرورة تعاون المنظمات المصــرفية الحكومية والأهلية   .5

احثين لإجراء   ام البـ ة البحـث وعـدم وضـــــع القيود أمـ ة لإجراء البحوث وتســـــهيـل مهمـ اليـ وزارة المـ

لحصـول على موافقات الاسـتبيان إذ إن الحصـيلة النهائية للبحث  كافة الإجراءات المتعلقة باو  ،البحوث

 الوزارة.و  هي لصالح المنظمات المصرفية

التركيز على محور التقنية المصــرفية بإنشــاء شــبكة معلومات المصــارف وشــبكة معلومات  .6

 .  بين البنك المركزي والمصارف
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لمصـرف بشـبكة اتصـال  تحديث الخدمات المصـرفية وتطويرها كإدخال الهاتف وربط فروع ا  .7

  إلى تسـريع عمليات السـحب والإيداع ووضـع وسـائل رقابة وتفتير  و  مع بعضـها البعض بهدف تسـهيل

 .  للسرعة العمل والدقة لتقليل الأخطاء

 :  التوصيات الخاصة 2

(  الموظفين )  ضـــــرورة اهتمام إدارة المنظمات والمصـــــارف الأهلية بشـــــكل بمقدم الخدمة .1

وإعطائه الحوافز والتشـــجيعات الكافية لضـــمان ولائه ورفع مســـتوى أدائه والتي تنعكس على تقديم 

 خدمة مصرفية عالية الجودة  

ــانية بين  .2 ــرفي لتعزيز العلاقات الإنسـ ــلاحيات في العمل المصـ إعطاء الموظف بعض الصـ

 الموظفين والإدارة والزبون  

ــرفية بعامل الأمان   .3 ــعور بالأمان لدى الزبائن عن أهمية تعزيز المنظمات المصــ لتوليد الشــ

طريق تطبيق المســـــتلزمـات الضـــــروريـة للحمـايـة من الأخطـار التي يمكن أن يتعرض لهـا الزبون  

 .  وحساباته

دمـة   .4 ات جودة الخـ اليـ اد على التطبيق الفعلي لفعـ الاعتمـ ائن بـ ــا الزبـ التركيز على تحقيق رضـــ

 والمتمثلة بالآتي:، وإبعادها

 ى الزبائن والسعي إلى تجاوزهاالاهتمام الجاد بشكاو  . 

  ــية ــاء مركز بحوث جيد يعتمد على التغذية العكســ تعزيز نظام المعلومات من خلال إنشــ

من أجل دعم عملية التخطيط الاســتراتيجي    لردود أفعال الزبائن حول التغيرات في البيئة المصــرفية

 .  في المنظمات المصرفية

اســـبات والمعدات الموجودة بأخرى أكثر تطوراً بهدف تحديث الأجهزة والوســـائل باســـتبدال الح  -5

ــيانة هذه المعدات   ــائع في صــ التوفير في الوقت المطلوب لإنجاز الخدمة والتخلص من الوقت الضــ

 .  وتصليحها وزيادة الطاقة الخدمية بما يضمن توافر الاستجابة للخدمة عند طلبها
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 والمصادر  المراجع

 والأجنبيةالمراجع العربية  

 :  أولاً: المراجع العربية

 :الكتصأ(  

، دار البركـة  1أحمـد محمود أحمـد، تســـــويق الخـدمات المصـــــرفيـة مدخل نظري تطبيقي، ط -1

 .2001للنشر والتوزيع،  

ــورات الجلبي   -2 ــاديات النقود والتمويل، منشــ ــامة محمد الفولي، زينب عوض الله، اقتصــ أســ

 .2005الحقوقية، مصر، 

الزيدانيين، إدارة المؤســســات المالية المتخصــصــة الأردن، حالة تطبيقية دار زهران  جميل   -3

 .1995للنشر والتوزيع عمان، 

 .1998خالد أمين عبد الله، العمليات المصرفية، دار وائل للنشر، عمان،  -4

ل   -5 اني،    إبراهيمخليـ لالعـ اعيـ ة    إدارة  –القزاز، عـادل كوريـل    إبراهيم  إســـــمـ ــاملـ الجودة الشـــ

 .  2000  -بغداد –  الأشقرمطبعة -1ط– 9001،  الأيزوومتطلبات  

 .1975خليل محمد حسن الشماع، إدارة المصارف، مطبعة الزهراء، بغداد،  -6

 .1991خليل محمد حسن الشماع، مبادئ الإدارة، دار الزهراء للنشر، بغداد،  -7

 .1998ر المكتبة الوطنية، بغداد،  ، دا 2زكي خليل المساعد، التسويق في المفهوم الشامل، ط -8

، دار وائـل  2زياد رمضـــــان ومحفوظ جودة، الاتجـاهات المعـاصـــــرة في إدارة البنوك، ، ط -9

 2003للنشر والتوزيع، عمان الأردن،  

 1977زياد رمضان، إدارة الأعمال المصرفية، كلية الاقتصاد والتجارة، الأردن،   -10

 .1992ار المعارف،  إدارة التسويق. القاهرة، د  سعيد عبد الفتاح، -11

،  1ســـليمان احمد اللوزي ومهدي حســـن زويلف ومدحت إبراهيم الطروان، إدارة البنوك، ط -12

 .1997دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، 

- ، دار وائل للطباعة، عمان 1الموارد البشــرية، ط  إدارةســهيلة محمد عباس، حســين علي،   -13

1999. 

  1995ة البنوك، دار الجيل للطباعة، القاهرة،  سيد محمود الهواري، أساسيات إدار -14

 .2001الصميدعي وردينه، التسويق المصرفي، دار المناهج للنشر، القاهرة،   -15
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ــر،   -16 ــامة للنشــ ــلامية بين النظرية والتطبيق، دار أســ ــارف الإســ عبد الرزاق الهيتي، المصــ

 . 2000عمان،

 .2000إدارة الإنتاج والعمليات، دار وائل للنشر والطباعة، عمان،   عبد الستار العلي، -17

عبد حسـن الصـرن، أسـاسـيات التجارة الدولية المعاصـرة مدخل تكاملي، دار الرضـا للنشـر،   -18

 2001دمشق، 

 2001،دار الرضا للنشر، دمشق، 14000  أيزوعبد حسن الصرن، نظم الإدارة والعينة   -19

 .2000علي كنعان، النظام النقدي والمصرفي السوري. دمشق: دار الرضا للنشر،   -20

 .  2004، 1فادي محمد الرفاعي، المصارف الإسلامية، دار الجلبي الحقوقية، لبنان، ط -21

ة الحسابات بالبنوك وفقاً لأحدث التعديلات، دار الكتب،  فتح الله محمد هلال، الوجيز في سري -22

2003. 

 .2004قحطان العبيدي، بشير العلاق، التسويق /أساسيات ومبادئ، جامعة التحدي، ليبيا،   -23

سـلوك الفرد والجماعة في التنظيم    وأسـس السـلوك التنظيمي: مفاهيم  –كامل محمد المغربي   -24

 .1995-عمان –دار الفكر للنشر   -2ط–

 .1999حمد الخضيري، التسويق المصرفي. القاهرة: دار أيتراك للنشر والتوزيع،  أ ن محس -25

محمود عســاف، إدارة المنشــحت المالية، البنوك ومنشــحت التمويل الدولية ومنشــحت التأمين   -26

 .1975دار الكتب المصرية، 2والبورصات، ط

مؤسـسـة الوراق للنشـر  ،2إدارة الاسـتثمار الإطار النظري والتطبيقات العملية، ط مطر محمد، -27

 .1999والتوزيع، عمان، 

 .2004-دار وائل للنشر–المجموعة الشاملة    إدارة  –مؤيد الفضل، يوسف الطائي   -28

 .2005، الأردن،  2هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، طٍ  -29

 :البحوثص(  

إبراهيم الغمري، دورة تدريبية أقيمت في المعهد العربي للدراســـات المالية والمصـــرفية في  -30

18-22  –3 –2005   

 .1998،  27أبو نبعه بندقجي، نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مجلة الرافدين، العدد -31

التجـارة   -32 ديوه جي )النوعيـة في الخـدمـة المصـــــرفيـة وفق اعتبـارات  أبى ســـــعيـد احمـد الـ

 2003بغداد، –رونية( دراسة نظرية منشورة  الإلكت
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ــتطلاعية   -33 ــة اسـ ــرف، دراسـ ــر البكري، العوامل المؤثرة في اختيار الزبون للمصـ ثامر ياسـ

عينـة من الزبـائن في مصـــــرف القطـاع الخـاص العـاملـة في مـدينـة بغـداد، مجلـة    لآراءتحليليـة  
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

الأدنى جامعة الشرق   

الإنسانيةالمعهد العالي للدراسات العليا في العلوم   

الإدارة الاعمال  والاقتصاد / قسم  الإدارةكلية   

 برنامج الماجستير 

 

 

 .. ..السيد الخبير المحترم

تقييم  )  إلى القيام بدراسة مقارنة موسومة تحت عنوان   الباحثسعى ي، وفقاً لسياقات الدراسة العلمية 

  - جودة الخدمة والرضا الوظيفي في التعامل مع زبائن المصرف التجارية دراسة في محافظة أربيل

وبالاعتماد على  ، لعدم توافر مقياس جاهز لقياس جميع متغيرات دراستنا الحالية   ونظراً  (،العراق

تساعد في  استبانة من أعداد   الباحث  تمكن خبرات المشرفين والجهود البحثية السابقة في هذا المجال 

 وقد تم اختيار مقياس يتضمن ثلاث مراتب لتأشير إجابات أفراد عينة الدراسة بداء،  عملية القياس 

   (.1لا أوافق ، 5أوافق ،  10وافق بشدة أ )

ا  اتهـ ة ومكونـ انـ داء رأيكم إزاء الاســـــتبـ إبـ بـ ــل  ان الملاحظـات  ،  والفقرات  يرجى التفضـــ مع بيـ

 :  الضرورية في ضوء الإجابة على الأسئلة الآتية

   ؟هل إن فقرات الاستبانة تعبر عن كل متغير تنتمي إليه  -1 

   ؟وتخدم هرض الدراسةهل إن فقرات الاستبانة واضحة    -2 

   ؟هل هناك فقرات أخرى يمكن أضافتها إلى متغير من متغيرات الدراسة  -3 

ــدد خطاكم   ــأل الله أن يس ــيرة العلمية، نس ــكر والتقدير لتعاونكم معنا خدمةً للمس مع خالص الش

 ..بالتقدم العلمي الدائم

 

 الملاحق
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

الأدنى جامعة الشرق   

الإنسانيةالمعهد العالي للدراسات العليا في العلوم   

الإدارة الاعمال والاقتصاد / قسم  الإدارةكلية   

 برنامج الماجستير 

 

 

 

 ( 2) الملحق

 أنموذج استمارة الاستبانة 

  

 ....السيد المدير المحترم

 نهديكم أطيب تحياتنا

وهي جزء من مشروع بحث ماجستير في  ، البحث العلمي   لأهراضالاستبانة التي بين أيديكم أعدت 

تقييم جودة الخدمة والرضا الوظيفي في التعامل مع زبائن المصرف التجارية   الادرة الاعمالالعلوم  

لتي  حول الفقرات ا أراءكموالتي نسعى من خلالها لاستطلاع ( العراق  -دراسة في محافظة أربيل

وبالتأكيد ، محددات مؤشرة كمقياس تستخدم لقياس متغيرات دراستنا الحاليةو تنتمي إلى عدة أبعاد

إلى   تعكس الدقة والموضوعية والحقيقة في إجاباتكم مدى اهتمامكم ووعيكم والحرص على وصولنا

 النتائج الدقيقة والصحيحة المنشودة.

رة، علماً بان المعلومات والإجابات ســوف يتم نرجو تفضــلكم باختيار الإجابة المناســبة لكل فق

البحث، خالص شكرنا لكم   لأهراضالتعامل معها بطابع السـرية التامة والأمانة العلمية وتسـتخدم فقط 

 .  لتعاونكم وحسن استجابتكم

 مع تمنياتنا لكم بالنجاح والموفقية 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

الأدنى جامعة الشرق   

الإنسانيةالمعهد العالي للدراسات العليا في العلوم   

الإدارة الاعمال  والاقتصاد / قسم  الإدارةكلية   

 برنامج الماجستير 

 

 ( 3) الملحق

 أنموذج استمارة الاستبانة 

 

 ...السيد الزبون المحترم

 نهديكم أطيب تحياتنا

انـة التي بين أيـديكم أعـدت   وهي جزء من مشـــــروع بحـث ،  البحـث العلمي  لأهراضالاســـــتبـ

في الرضــا الوظيفي على تعامل مع زبائن  و  الجودة الخدمة)  الموســومة  ادرة الاعمالالماجســتير في 

(  العراق   -لعاملة في محافظة أربيلا   الأهليةبحـث تطبيقي على المصـــــاريف    -  الأهليـةالمصـــــاريف  

محددات مؤشـرة و  حول الفقرات التي تنتمي إلى عدة أبعاد  أراءكموالتي نسـعى من خلالها لاسـتطلاع 

ــتنا الحالية وبالتأكيد تعكس الدقة والموضــوعية والحقيقة في ،  كمقياس تســتخدم لقياس متغيرات دراس

 .  نشودةإلى النتائج الدقيقة والصحيحة الم  إجاباتكم مدى اهتمامكم ووعيكم والحرص على وصولنا

نرجو تفضـــلكم باختيار الإجابة النســـبية المناســـبة لكل فقرة، علما" بان المعلومات والإجابات  

البحث، خالص    لأهراضسـوف يتم التعامل معها بطابع السـرية التامة والأمانة العلمية وتسـتخدم فقط 

 .  شكرنا لكم لتعاونكم وحسن استجابتكم

  

 والموفقية. مع تمنياتنا لكم بالنجاح 
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 ( 4) الملحق

 استمارة استبيان الزبائن 

 

 ...............:  العمر

 ..................:  المؤهل العلمي

 ......................  الجنس:

 .....................:  مدة التعامل مع المصرف

 ......................:  نوع المصرف

 

 3 2 1 الأسئلة ت

 متوسط جيد جيد جد أفراد أمن المصرف معككيف كان تعامل  1

أوافق   هل وجدت عراقيل في دخولك للمصرف 2

 بشدة

 لا أوافق أوافق 

أوافق   هل تعتقد أن هناك خلل في وقت الدخول للمصرف صباحا 3

 بشدة

 لا أوافق أوافق 

    هل تعتقد إن الخلل من إدارة المصرف 4

    بالالتزام بالوقت الصباحيهل تعتقد إن الموظفين هير مبالين   5

يوفر المصـــــرف معلومـات دقيقـة ومنظمـة عن الزبـائن يمكن الرجوع   6

 إليها بسهولة

   

      هل تعتقد أن رجال الأمن المسببين للتأخير في الدخول 7

    هل إن مراجعة الموظف المسؤول يتم عبر نظام معين 8

    الموظفينهل إن التكتل والازدحام يعيق عمل  19

    هل إن هناك موظفين بعدد كاف لتلبية حاجة الموطنين 10

     هل إن الموظفين لا يتعاملون مع المواطنين بصورة جيدة 11

    بازدراءهل إن الموظفين المعنيين يعاملون المواطنين   12

    هل تعتقد إن هناك ضياع للوقت يهدره الموظفين 13
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    يبالي بالمواطنهل إن الموظف لا   14

    هل تعتقد إن بعض تصرفات المواطنين تسيء إلى عمل الموظفين 15

    المظهر العام والأثاث والديكور في المصرف جذاب إنهل تعتقد   16

هل تعتقد بان الموظف حريص على إنجاز الخدمة المصـــرفية بشـــكل   17

 صحيح من أول مرة

   

    مستغرق كبير في إنجاز المعاملةهل تعتقد إن هناك وقت  18

ــائل الراحة للزبون عند الانتظار    إنهل  19 ــعى لتوفير وس المصــرف يس

 للحصول على الخدمة

   

      هل يتميز العاملون في المصرف بالأناقة والمظهر اللائق 20

    بتوطيد علاقات جيدة مع الزبائن  المصرف يتميز إنهل تعتقد   21

    بعض الموظفين يميز الواحد عن الآخرينهل تعتقد إن  22

    هل تعتقد إن بعض الموظفين مرتشين 23

    هل تعتقد إن إنجاز معاملتك يتطلب منك دفع مبالغ 24

    هل يتحلى العاملون في المصرف بالأمانة الشخصية في معاملاتهم  25

    هل تشعر بأنك مهم عند مراجعة المصرف 26

    هدف أساسي تسعى الإدارة إلى تحقيقه  بان مصلحتكهل تعتقد   27

هل تعتقد بان خدمات المصـــرف تتســـم بالتكامل ولا تفكر في الانتقال   28

 إلى مصرف أخر
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 ( 5) الملحق

 استمارة رضا الموظفين

 ...............  :عنوان الوظيفة ...........:عدد سنوات الخدمة.........................: اسم المصرف

 لا أوافق  أوافق الأسئلة ت

والحوافز والمكـافئـات المـاليـة دور في تحقيق و  تلعـب الأجور 1 الرواتـب 

 رضاي عن العمل في المصرف  

  

ــاعد الحوافز المعنوية 2 ــاي عن العمل  (  هير المادية)  تسـ على تحقيق رضـ

 في المصرف  

  

   إنجاز أعمالي بشكل جيديوفر المصرف بيئة عمل مناسبة تساعد في  3

   تشاركنا الإدارة في عملية اتخاذ القرارات الخاصة بمشكلات العمل   4

   يتيح لي العمل في المصرف إمكانية التقدم والترقية في السلم الوظيفي   5

ــرف إلى تحقيقها توافق مع أهداف  6 ــعى إدارة المصـ إن الأهداف التي تسـ

 الموظفين ت

  

   تتوافر في المصرف قنوات اتصال مفتوحة ما بين الموظفين والإدارة   7

   افتخر واعتز بعملي في المصرف   8

بـعـض  9 تـخـويـــل  خـلال  مـن  لـلـمـوظـفـيـن  الـثـقـــة  الـمصـــــرف  إدارة  تـتـولـى 

 الصلاحيات والمسؤوليات لهم  

  

ــتخدام   10 ــجيع الموظفين من اجل الإبداع واســ ــرف بتشــ تقوم إدارة المصــ

 المبادرات في العمل  

  

ــهل إنجاز الأعمال المناطة   11 ــرف تقنيات عمل حديثة تسـ ــتخدم المصـ يسـ

 (  ....الخ..أجهزة الاتصالات،  الحاسوب)  بالموظفين

  

   يتوافق العمل الذي أزاوله مع قدراتي وخبراتي   12

   يوفر المصرف معايير مناسبة وعادلة في تقييم الأداء   13

يساعد العمل في المصرف على خلق وتعزيز علاقات الصداقة والتعاون   14

 في العمل  

  

   تهتم الإدارة في المصرف بشؤون العاملين وحل مشاكلهم  15
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   للمحسوبية دور في تحديد مواقع الموظفين في المصرف 16

   هل تعتقد أن المصرف لا يوفر لك الحماية اللازمة   17

   هل وسائل النقل تؤخرك عن الالتحاق بالعمل   18

   هل الأحداث الأمنية تعيق وصولك في الوقت المحدد  19

   هل المصرف يوفر لك وسيلة نقل مجانية  20

   هل تعتقد أن لا أهمية أن تصل بالوقت المحدد   21

   هل أن ازدحام السير يسبب عرقلة الوصول في الوقت المحدد  22

   منطقة السكن تؤثر على وصولك في الوقت المحدد   هل 23

   هل هناك أسباب تجعلك متوترا عند وصولك للمصرف 24

   هل أن الإدارة المصرفية تجعلك في حالة توتر دائم   25

   هل أن العلاقات ما بين الموظفين تؤثر على أدائك 26

   هل أن هناك وقت فرا  كبير في ساحة العمل   27

28  ً    هل تعتقد أن التعامل مع الزبائن يوترك نفسيا

   هل تعتقد أن هناك وقت ومدور في ساعة الدوام والتعامل مع الزبائن   29

هل تعتقد أن الموظفين الذين يعملون معك بنفس الاختصـاص يسـببون لك   30

 التوتر  

  

   هل تعتقد أن بعض الزبائن يعاملونك بازدراء   31

    هل تعتقد أن بعض الزبائن يلحون عليك بإنجاز معاملتهم 32
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 الانتحال تقرير 
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