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 تصميم برنامج محوسب لتقييم جودة الخ مة المصرفية من وجهتي نظر الم يرين والزبائن 

 الباحث  حي ر محم  مريم                                   أ.م.د  امرم محسن الياسري 

 صادملية الادارة والاقت-ملية السياحة                               جامعة مربلا -جامعة مربلا        

Abstract 
  The study aims to design a computerized program to assess the quality of 

service banking submit to others who  concern about that like: departments 

banking at various levels as well as investors and its related entities other. The 

program aims to diagnose the  weakness in performance that was to sign it  

through cohabitation field in Iraqi banks before the study , and the lack of 

software standards for the diagnosis the defect  and measure the quality of 

banking service in preparation for processing. 

-     Relying on the criteria  that got the highest percentage agreement between 

writers and researchers, namely, (reliability, responsiveness, empathy, 

Assurance  ,Intangibility) through my application questionnaire prepared for 

this purpose included each (30) question by six questions for each standard 

formulated according to fifth Likert Quintet scale, the first form directed to 

managers and heads of departments and staff with expertise in banking study 

sample Which their number(120), and the second Form directed to customers 

banks sample's (210) customers.  

-    The program implemented in six Iraqi governmental and private banks, 

since it was found that the majority of the views were close regarding to the 

managers and the customers view. 

-   The study found a number of conclusions, including:  

- - The results extracted from the program to assess the quality of service 

banking match results extracted according to the equations of statistical 

applied in the process of testing the program  we  can use of the program 

rather than equations statistical and release the accurate results and highly 

efficient, effective and free from the risk of error. 

-      The study found several recommendations including: 

- We suggest on the CBI and the general managers in both Al- Rafedian and 

Al- Rashid banks  to popularize the program in its branches and departments  

and making it as  a general program to assess the quality of banking service. 

- - The neediness to open training courses for staff to work on modern 

computerized techniques for the purpose of turning the banking  operations 

from papered  to electronic one and this the efficiency of this operation and 

reduced the efforts &time in addition to the cost and the level of quality of 

service banking. 
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                                                                                                                                                                              المستخلص                                                                                                                     
تهدف الدراسة إلى تصميم برنامج محوسب لتقييم جودة الخدمة المصرفية يقّدم الى جهات عدة منها: الادارات 
المصرفية بمستوياتها المختلفة فضلًا عن المستثمرين والجهات ذات العلاقة الاخرى، إذ يهدف البرنامج الى 

في ألاداء التي تم تأشيرها عن طريق المعايشة الميدانية في المصارف العراقية قبل تشخيص حالة الضعف 
الشروع بالدراسة، وعدم وجود مقاييس برمجية لتشخيص حالات الخلل وقياس جودة الخدمة المصرفية تمهيداً 

 لمعالجتها.

ين وهي )الاعتمادية، تم الاعتماد على المعايير التي حصلت على أعلى نسبة إتفاق بين الكتاب والباحث
الاستجابة، التعاطف، الموثوقية، الملموسية(، عن طريق إستمارتيَّ إستبانة اعدتا لهذا الغرض تضمنت كل 

الخماسي، وجهت الاستمارة  Likert( سؤالًا بواقع ستة أسئلة لكل معيار صيغت على وفق مقياس 30منها )
(، 120ذوي الخبرة في المصارف عينة الدراسة عددهم ) الاولى إلى المديرين ورؤساء الاقسام والموظفين من

 ( زبوناً.210إلى زبائن المصارف عينة الدراسة البالغ عددهم ) خرىووجهت الاستمارة الأ

ــذ البرنــامج فــي ســتة مصــارف عراقيــة حكوميــة وخاصــة، إذ وجــد أن غالبيــة الآراء كانــت متقاربــة مــن  تــم تنفي
 وجهتي نظر المديرين والزبائن.

 لت الدراسة الى عدد من الاستنتاجات من اهمها:توص  
 .ضعف جميع ابعاد جودة الخدمة المصرفية في المصارف عينة الدراسة  -
يُعــد البرنــامج تقنيــة متاحــة بــين أيــدي المســتخدمين تتســم بالســهولة والوضــوح فــي عمليــة تقيــيم  -

 وتشخيص جودة الخدمة المصرفية.

        وتوصلت الدراسة الى عدة توصيات منها:   
 تطوير جميع ابعاد جودة الخدمة المصرفية ومسبباتها. -
نقترح على البنك المركزي العراقي والادارات العامة للمصارف الحكومية والخاصة بتعمـيم البرنـامج   -

 على إدارات الفروع وجعله برنامج عام لتقييم جودة الخدمة المصرفية.

 عنلتقنيات المحوسبة الحديثة لغرض تضرورة فتح دورات تدريبية للموظفين للعمل على ا -
العمليات المصرفية من الورقية إلى الالكترونية وهذا يزيد من كفاءة تلك العمليات ويقلل من 

 الجهد والوقت والكلف المبذولة ويرفع من مستوى جودة الخدمة المصرفية.

نذ ثلاثة عقود، وذلك نتيجة كانت وما زالت بيئة الأعمال المصرفية تشهد الكثير من التغيرات مالمقدمة: 
للعديد من العوامل التي يمكن تلخيصها بإزالة الحواجز والقيود الدولية على تنقُّل رؤوس الأموال 

العديد من الاتفاقات والتكتلات الاقتصادية التي تهدف إلى تنشيط وتسهيل التبادل فضلًا عنوالاستثمارات، بال
مع حركة سريعة من التطور في مجال استخدام الحاسب الآلي  التجاري بين البلدان، وقد ترافق هذا كله

والاتصال وتكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها في مختلف الميادين ومن أهمها الميدان المصرفي، الأمر الذي 
أدى إلى وجود سباق بين مختلف المنظمات والشركات للحصول على آخر مخرجات هذه التكنولوجيا 
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ساس تكنولوجيا أ، لذا لابد من التركيز على القطاع المصرفي للعمل على المصرفيوتطبيقاتها في القطاع 
الآن من ضعف في  هونظرا لما نجد ،همية داخل الاقتصادألما يحتلة القطاع المصرفي من  ،المعلومات

تها ولى نحو تطبيق جودة الخدمة المصرفية والتشجيع عليها ونشر ثقافأُ النشاط المصرفي لابد من زرع بذرة 
ف، والمتجلي الآن هو عدم وجودة برامج خاصة تساعد على نشر تلك العاملين في المصار و لدى الادارات 

الثقافة أو تعمل على توسيع نظريات جودة الخدمة إذ أن البرمجيات المتوافرة هي برمجيات إحصائية عامة 
يات تكون مختصة للاعمال تحتاج الى مختص إحصائي للعمل عليها لذا لابد من العمل على توفير برمج

المصرفية ولتقييم جودة الخدمات المصرفية ومن هذا المنطلق يمكننا القول إن دراستنا هذه هي جزء من 
المجهود الذي يهدف الى تحقيق الجودة في الخدمات المصرفية في البيئة العراقية وتكون قابلة من خلال 

 توى الدولي.حوسبتها الى التعميم لغرض التعامل معها على المس
 المبحث الاول

 منهجية الدراسة
تكمن مشكلة الدراسة في عدم وجود وسيلة سهلة لقياس جودة الخدمة المصرفية تُعد  اولا: مشكلة الدراسة:

 اً أداة بيد الادارة لرفع كفاءة الاداء المصرفي، لـذلك طـرح الباحـث فكـرة تصـميم برنـامج محوسـب يكـون مخصصـ
ية بالاستفادة من المعايير الدولية في هذا المجال فضلا عن الاسـتفادة مـن تقنيـات لتقييم جودة الخدمة المصرف

 الحاسوب وبرمجياته التي يمتلك الباحث جزءاً يسيراً منها.
 ثانيا: أهمية الدراسة: 

يُعد تصميم وتنفيذ برنامج محوسـب لتقيـيم جـودة الخدمـة المصـرفية الخطـوة الاولـى نحـو بنـاء الثقـة بـين       
 ون والمصرف، ونقطة الشروع نحو تطبيق الجودة في العمل المصرفي إذ سيعمل على تحقيق ما يأتي:الزب

ستراتيجيات تحسين الجودة في القطاع المصرفي. -1  يُساعد الادارة العليا في وضع سياسات وا 

 .يُساعد الادارة العليا في مراقبة المصارف الفرعية )هل تعمل على أساس معايير الجودة أو لا (؟ -2

يُساعد الادارات الفرعيـة لغـرض عمـل تقيـيم دوري للمصـارف لمعرفـة انشـطتها هـل هـي فـي ارتفـاع أو  -3
 في انخفاض ؟.

يساعد المستثمرين في عمليـة المفاضـلة بـين المصـارف لغـرض التعامـل مـع المصـرف الاكثـر تقـديما  -4
 للجودة.

 ثالثا: أهداف الدراسة:

تنفيـذ برنـامج يكـون قـادراً علـى تقيـيم جـودة الخدمـة المصـرفية يكمن هدف الدراسة الرئيس في تصميم و        
من وجهتي نظر المديرين والزبائن في عينة من المصارف الحكومية والخاصة، ويتسـم هـذا البرنـامج بالوضـوح 

 -والدقة، وسهولة التعامل معه، ويتفرع عن هذا الهدف الرئيس الاهداف الفرعية الآتية:
 ة من وجهة نظر مديري المصارف الحكومية عينة الدراسة.تقييم جودة الخدمة المصرفي -1

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر زبائن المصارف الحكومية عينة الدراسة. -2
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 تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مديري وزبائن المصارف الحكومية عينة الدراسة. -3

 لمصارف الخاصة عينة الدراسة.تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مديري ا -4

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر زبائن المصارف الخاصة عينة الدراسة. -5

 تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مديري وزبائن المصارف الخاصة عينة الدراسة. -1

 عينة الدراسة. تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مديري المصارف الحكومية والخاصة معا -1

 كومية والخاصة معا عينة الدراسة تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر زبائن المصارف الح -1

 رابعاً: المخطط الاجرائي للدراسة:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( المخطط الاجرائي للدراسة1شكل )

 المصدر: اعداد الباحث 

 

 دمة المصرفيةمعايير جودة الخ

              الموثوقيـــــــــــــــة       التعـــــــــــــــاطف                الاعتماديـــــــــــــــة            الاســـــــــــــــتجابة           
 الملموسية 

 الزبائن

 قواعد بيانات الزبائن

 المديرين

 قواعد بيانات المديرين

 تصميم برنامج محوسب

 تحليل النتائج

 النتائج تقييم

 عرض النتائج
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 :خامساً: الدراسات السابقة
 الدراسات الخاصة بنظم المعلومات المحوسبة. -1

 2011دراسة اسماعيل   -أ
 في الادارتين العليا والوسطى. الستراتيجيخصائص نظم المعلومات واثرها في تحديد خيار المنافسة  عنوان الدراسة
 ( استبانة.67تم توزيع ) إذ ( مصارف, 10تتكون عينة الدراسة من البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة والبالغ عددها ) عينة الدراسة
فددي الادارتددين العليددا  السددتراتيجيتهدددف الدراسددة الددى التعددرف علددى خصددائص نظددم المعلومددات واثرهددا فددي تحديددد خيددار المنافسددة  هدف الدراسة

 والوسطى للمصارف التجارية العاملة في قطاع غزة.
غزة تطبد  نظدم تكنولوجيدا المعلومدات فدي جميدع الوحددات والاقسدام, وتحدرص علدى الاسدت ادة  ان المصارف العاملة في قطاع      أهم نتائج الدراسة

القصددوم مددن اسددتخدامات نظددم تكنولوجيددا المعلومددات والاتصددالات والاسددت ادة مددن المهددارات والخبددرات المتددوفرة لددديها واسددتثمار 
تعايش والتواصدل مدع العدالم الخدارجي ومواكبدة التطدورات الكوادر البشرية ومعارفهم في مجال التنمية والنهضة لتصل الى درجة ال

 المتلاحقة في ظل تكنولوجيا المعلومات المتقدمة.
نقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

فدي الادارتدين العليدا والوسدطى, امدا  السدتراتيجياتت الدراسة بعندوان خصدائص نظدم المعلومدات واثرهدا فدي تحديدد خيدار المنافسدة 
سة الحالية تناولت موضوع تصميم برنامج محوسب لتقييم  جودة الخدمة المصرفية , اي الاختلاف بالجانبين النظدري بالنسبة للدرا

 والعملي.
نقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 تم التطر  لموضوع نظم المعلومات وهي احدم فقرات الجانب النظري لدراستنا.

الاست ادة من هذه 
 الدراسة

 ن الدراسة للتعرف على المراجع وتم ايضا التعرف على فقرات نظم المعلومات .تمت الاست ادة م

 2012دراسة العمري  -ب
 فاعلية برنامج تعليمي محوسب في تنمية الت كير الابداعي لدم طلبة الصف السابع الاساسي في الاردن عنوان الدراسة
 الصف السابع الاساسي.( طالباً وطالبة في 116تكونت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة
هدددفت الدراسددة الددى اختبددار فاعليددة برنددامج محوسددب فددي التربيددة الاسددلامية فددي تنميددة الت كيددر الابددداعي لدددم طلبددة الصددف السددابع  هدف الدراسة

 الاساسي في المدارس الاردنية.
ي الت كير الابداعي لدم عينة الدراسة تعزم الى طريقة الدتعلم اظهرت نتائج التحليل الاحصائي ان هناك فروقا ذات دلالة احصائية ف أهم نتائج الدراسة

 التعاوني المحوسب وطريقة التعلم ال ردي المحوسب مقارنة بطريقة التعلم العادية.
نقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

ساسدي وطبقدت فدي البيئدة تهدف الدراسة الى تصميم برنامج محوسدب لردرت تنميدة الت كيدر الابدداعي لددم طلبدة الصدف السدابع الا
الاردنية, اما فيما يتصل بالدراسة الحالية فهدفها هو تصميم برنامج محوسب لتقييم  جودة الخدمة في المصارف وطبقت في البيئدة 

 العراقية.
نقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 ان كلتا من الدراستين هي تصميم برنامج محوسب.

الاست ادة من هذه 
 الدراسة

 لاست ادة منها في صياغة فقرات الجانب النظري والتعرف على بعت المراجع.تمت ا

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات المذكورة
 الدراسات السابقة الخاصة بجودة الخدمة المصرفية. -2

 (Soteriou & zenios; 1997دراسة )  -أ

 خدمات المصرفية.الك اءة, الربحية والجودة في تطوير ال عنوان الدراسة

 المالية )المنظمات المالية المركزية( Whartonدراسة في منظمات  عينة الدراسة

تهدف الدراسة إلى قيداس الك داءة, الربحيدة والجدودة وأثدرهم فدي الخددمات المصدرفية, وتقتدرق وجدود علاقدة بدين الك داءة     هدف الدراسة

 ية.والربحية والجودة ولها تأثير في الخدمات المصرف

اسددتنتجت الدراسددة وجددود علاقددة بددين جددودة الخدددمات واتداء المددالي و توصددل الباحثددان إلددى ضددرورة خلدد  المح ظتددين      أهم نتائج الدراسة

استثمارية برية زيادة العائد وتقليل المخداطرة  وكدذلك اسدتنتجا إن المنظمدات التدي تطبد  الجدودة هدي المنظمدات التدي تحصدل 

 راكم الذي بطبيعته يقود إلى زيادة الربحية.على عائد الجودة المت

نقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

 تركز الدراسة على الك اءة والربحية بينما لم يتم التطر  إلى هذا الجانب في دراستنا.

نقاط التشابه مع 

 الدراسة الحالية

 الجزء هو احد مواضيع الدراسة الحالية.تناولت الدراسة موضوع الخدمات المصرفية وجودة الخدمات المصرفية وهذا 

الاست ادة من هذه 

 الدراسة

 تمت الاست ادة من الدراسة في تقوية الجانب النظري لدراستنا.

 (Osman & other :2010)دراسة   -ب

 تأثير جودة الخدمات على ولاء الزبون. عنوان الدراسة

 دراسة في مصارف باني في ماليزيا. عينة الدراسة
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 هدفت الدراسة الى تقييم ابعاد جودة الخدمة واثرها في كسب ولاء الزبون. راسةهدف الد

 استنتجت الدراسة ان تعزيز ابعاد جودة الخدمة المصرفية يمكن ان يعزز من كسب ولاء الزبون للمصرف. اهم نتائج الدراسة

نقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

رفية لرددرت معرفدة اثرهدا فددي كسدب ولاء الزبددون , امدا فيمددا يتصدل بالدراسددة اسدتخدمت الدراسدة تقيدديم جدودة الخدمددة المصد

 الحالية فهدفها هو تصميم البرنامج لررت الوصول لتقييم لجودة الخدمة المصرفية ومن ثم التقييم .

نقاط التشابه مع 

 الدراسة الحالية

 هدفها.ان كلتا من الدراستين استندت على ابعاد جودة الخدمة لررت الوصول الى 

الاست ادة من 

 الدراسة

 استخدمت كأحد المصادر الداعمة للجانب النظري. إذ تمت الاست ادة من الدراسة في الجانب النظري 

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات المذكورة.
 :لتقنيات المحوسبة وجودة الخدمات المصرفيةلالمبحث الثاني: الاطار المفاهيمي 

 :: التقنيات المحوسبة اولا
حـدى ظـواهر المجتمـع التـي لا غنـى عنهـا، وخصوصـا إ التقنيات المحوسبة في الوقـت الحاضـر هـي نجد إن 

صبح العالم قريـة كونيـة صـغيرة متصـلة ومتواصـلة مـع بعضـها أن أفي عصر العولمة التي يعيشها العالم وبعد 
هي ضرورة من ضرورات التقدم  حوسبةالم اتتقنيالن ، يؤثر ما يحدث في جزء منه على الجزء الاخر، فأالآخر

فظهــرت مفــاهيم جديــدة منــذ مطلــع الثمانينــات مــن القــرن المنصــرم بــالتطور الســريع فــي  ،الاقتصــادي وتطــوره
والتطــور الهائــل فــي لغــات البرمجــة  ،وازداد خــلال التســعينات ظهــور الحواســيب الشخصــية ،صــناعة الحواســيب

 Windowsالفضل في صناعة البرمجيات وعن طريق نظـم التشـغيل مثـل  Microsoftوكان لشركة  ،الحديثة
ولتغطيـة مفهـوم التقنيـات المحوسـبة والوقـوف  ،وغيرهـا مـن البرمجيـات.  Officeمـع البـرامج المسـاعدة مثـل 

 مفاهيم كل من:على مفهومها بشكل واضح لابد من توضيح 
 (Computerize Management Information Systemsالمحوسبة )نظم المعلومات الادارية   -1

( الذي كثيرا ما يصطلح عليه نظم المعلومات CMISاستخدام مصطلح نظم المعلومات الادارية المحوسبة )
د على م( فهو النظام الذي يعتComputer Based Information Systemالمعتدة على الحاسوب)

ومن ثم بث  (Data)( في معالجة البياناتSoftware( والمكونات البرمجية )Hardwareالمكونات المادية )
( اذ نجد ان هذه النظم تجمع ما بين تقنية المعلومات 28: 2008واسترجاع المعلومات )قنديلجي والجنابي، 

وعلوم الحاسبات والإدارة هدفها بناء أنظمة حاسوبية تكنولوجية تعمل على مساعدة المنظمات المختلفة للقيام 
ظائف، المساعدة المكتبية، القيام بالمهمات المحاسبية، تنظيم الاجتماعات، وكل ما بأعمالها، وتقوم بعدة و 

ن و إالمنظمات في عملية اتخاذ القرار والتخطيط للحصول على الموارد لسير عمل المنظمات،  مديرييساعد 
 على باءالأعو مصاريف المالية الاستخدام المنظمات للنظم الحاسوبية في العمليات الإدارية يخفف من 

الموظفين، وتتغلب على العديد من سلبيات العمل البشري الذي قد يتسبب بها الملل من العمل الروتيني أو عدم 
ن امتلاك المنظمات لنظم و إ ،(Askenas&Westelius,2003:209وجود الحوافز المعنوية اللازمة)

 .المعلومات المحوسبة يزيد من القدرة التنافسية لها في بيئة العمل
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 Banking operations Technology                         :: تكنولوجيا العمل المصرفيثانيا

ان تطــور نشــاطات المصــارف خــلال الســنوات الأخيــرة بفضــل التقــدم العلمــي والتكنولــوجي الســريع الــذي يشــهده 
للزبـائن، بعـد ان كانـت المصـرفية علـى الأخـذ بمبـدأ تعـدد الخـدمات التـي تقـدمها  نظمـاتشـجع الم ،العالم اليـوم

خدماتها تقليدية متمثلة بقبول الودائع ومنح القروض، لذا ظهرت خدمات مصرفية حديثة ومتطورة ترتب عليهـا 
تطــور هائــل فــي نظــم وأســاليب العمــل لتواجــه التنــوع الكبيــر فــي الخــدمات المقدمــة للزبــائن، ونتيجــة لكــل ذلــك 

ســبات الالكترونيــة وشــبكة الاتصــالات العالميــة )الانترنــت( توســعت المصــارف فــي الاعتمــاد علــى الأجهــزة والحا
بهدف تحقيق أفضل خدمة ممكنة للمساعدة في اتخاذ القرارات عن طريق جمـع المعلومـات وتصـنيفها وتبويبهـا 

 (.44-2003:45واستخدام برامج متخصصة)طالب، 
 (Forms of Technology in Banking) :         اشكال التكنولوجيا في العمل المصرفي -1

لقد كشف الواقع العملي ان الكفاءة في أداء الخدمات المصرفية المختلفة تتوقف أساسا على كفاءة        
ثارة دوافعهم مما يتطلب إيجاد  ،العاملين ة المناسبة الستراتيجيوالتي تتوقف على حسن اختيارهم وتدريبهم وا 

ة لذلك ظهرت مجالات متعددة لاستخدام تكنولوجيا ونتيج ،التي تحقق هدف المصرف في القدرة على المنافسة
 ي:وهي كالات (44 :2003المعلومات في العمل المصرفي ورفع كفاءتها)طالب، 

 بطاقة الائتمان : - أ
وتســــمى بالبطاقــــات التقليديــــة وهــــي تــــزود حاملهــــا بحــــد معــــين مــــن الائتمــــان ،لتنفيــــذ المشــــتريات مثالهــــا 

 ،( 312، 2009ان وخطاب ،)بطاقة الفيزا ،بطاقة ماستر كارد ( )بره
 -طاقة الدفع : - ب
( بطاقـــــة 700الـــــدفع وتوجـــــد فـــــي الولايـــــات المتحـــــدة ) لأغـــــراضوتســـــتخدم  هـــــي بطاقـــــات بلاســـــتيكية ،و 

(مليــــون فــــي دول العــــالم  )الشــــمري  11( مليــــون تــــاجر فــــي أمريكــــا و )4مقبولــــة مــــن قبــــل أكثــــر مــــن )
 ( 47: 2008والعبدالات ،

 -البطاقة الذكية : - ت
بطاقــــة بلاســــتيكية تحتــــوي علــــى خليــــة الكترونيــــة يــــتم عليهــــا تخــــزين جميــــع البيانــــات وهــــي عبــــارة عــــن 

الخاصــــة بحاملهــــا ،مثــــل  الاســــم ،العنــــوان ،والمصـــــرف المصــــدر ،وأســــلوب الصــــرف ،والمبلــــغ ،وتـــــاريخ 
 .(Al-Rewashed. Et al ,2012:378المصرفية  ) زبونحياة ال

 : البنك الناطق - ث
ـــذيوهـــو  ـــك ال ـــى استفســـارات البن ـــب عل ـــائنال يجي ـــد  زب ـــديم العدي ـــوم بتق ـــة ويق ـــوز معين ـــا باســـتعمال رم هاتفي

طلــــــب دفتــــــر ، إجــــــراء عمليــــــات التحويــــــل، الاستفســــــار عــــــن حركــــــات الحســـــاب)مـــــن الخــــــدمات  منهــــــا 
 .( 214: 2006)عبد الله والطرد ،(الشيكات
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  : الصيرفة عبر الهاتف  - ج
تقــديم  هيكــون الموظــف النــوط بــتعتمــد هــذه الخدمــة علــى وجــود شــبكة تــربط أفــرع المصــرف الواحــد ككــل و 

ـــل  ـــل مباشـــرة مـــن أي فـــرع مـــن أفـــرع المصـــرف ،ويقـــوم العمي ـــات العمي ـــة مـــن الوصـــول لبيان الخدمـــة الهاتفي
 .( :221 2006بالاتصال برقم محدد للحصول على خدمة محددة من مصرفة )الهوش ،

 : التسويق  الالكتروني  - ح
ون والتحليـــل العميـــق لاحتياجـــات الزبـــائن التـــي تـــم يركـــز التســـويق الالكترونـــي علـــى التوجـــه نحـــو الزبـــ     

تحديــــدها مـــــن خــــلال العلاقـــــات الالكترونيــــة والتقليديـــــة للمنظمـــــة مــــع زبائنهـــــا فــــي الأســـــواق المســـــتهدفة 
 .( :208 2009)ياسين ،
 : الصراف الالي - خ

ــــه يمكــــن نشــــرها بالأمــــاكن المختلفــــة ســــواء بالجــــدار او بشــــكل مســــتقل وتكــــون متصــــلة      وهــــو عــــن ال
ب المصـــرف ،ويقـــوم العميـــل باســـتخدام بطاقـــة بلاســـتيكية او بطاقـــة ذكيـــة للحصـــول علـــى الخـــدمات بحاســـ

 .المختلفة مثل ،السحب النقدي ،والإيداع النقدي
 : الصيرفة المنزلية - د
وهــــو ذلــــك الحاســــب الشخصــــي الموجــــود بــــالمنزل او العمــــل او أي مكــــان ،الــــذي يتصــــل بحاســــب       

ــــتمكن مــــن خــــلال رقــــم ســــري  ــــدالات ،المصــــرف لي ــــات المصــــرفية )الشــــمري والعب  :31 2008إتمــــام العملي
). 

 :التلفاز التفاعلي في تسويق الخدمات المصرفية   - ذ
التلفــاز الرقمــي التفــاعلي يعــد واحــداً مــن أحــدث القنــوات التــي تمكــن المصــرف مــن الوصــول الــى زبائنهــا       

يكون عام التلفزيون الرقمي وسـوف  سوف 2004وعرض خدماتها عليهم من خلالها، فالبعض اعتقد ان عام 
يتفوق على الانترنت ومن أهم العوامل التي ستسارع من وتيرة استخدام التلفزيون الرقمـي مـن قبـل الأفـراد مثـل 
الإمكانيـــات الترفيهيــــة التـــي يقــــدمها التلفزيـــون الرقمــــي والتـــي قــــد يعجـــز الانترنــــت علـــى تقــــديمها )العــــلاق 

 ( .22:2003،والساعد
                            Mobile Bankingل :                          بنوك الموباي - ر

ان الاعمال المصرفية عبر الموبايل من اعمال الصيرفة الاكثـر نجاحـا وخصوصـا فـي البلـدان الناميـة، اذ نجـد 
 في المناطق التـي تتسـم بـالتوزيع السـكاني المـنخفض يعـاني سـاكني تلـك المنـاطق مـن صـعوبة فـي الحصـول
ــافع فيمــا يتصــل  ــك المنــاطق يكــون غيــر مجــدي وغيــر ن علــى الخــدمات المصــرفية لان وضــع مصــرف فــي تل
بالمصرف بسبب قلة الناس الذين يعيشون او يسكنون تلك المناطق وهذا يـؤدي الـى قلـة اعمالـه لـذا سـيكون 
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ــل أي ــوك الموباي ــي الادخــار او العمــل التعامــل مــع المصــارف هــو بن ــراغبين ف ــد لل ــديم الخدمــة  الحــل الوحي تق
 (.Strauss &Frost ,2012:108المصرفية عبر الموبايل )

 ((Quality of banking services        ثالثاً: جودة الخدمات المصرفية:          
( نتيجة للتطورات التي طرأت علـى العـالم وخاصـة فـي Challengesة تحديات )صبحت المنظمات تواجه عدّ أ 

دى الى زيادة حدة المنافسة بين المنظمات سـواء كانـت عاملـة أ( ، الامر الذي Globalizationظل العولمة )
اصبحت تشكل محـل اهتمـام المختصـين  إذ و القطاع الخاص ،هذا ما زاد من اهمية الجودة بأفي القطاع العام 

ان العقـود نجـد  إذ والكتاب والبـاحثين فـي مختلـف المجتمعـات الانسـانية وخاصـة فـي نهايـة القـرن العشـرين ، 
اهمية كبيرة في اقتصاديات الدول، ممـا خلـق  تمثلالاخيرة شهدت تطورا هاما في مجال الخدمات التي اصبحت 

ــدميها،Competitionمنافســة ) ــين مق ــة وزيــادة و  ( شــديدة ب ــزة التنافســية العالي ــى المي مــن اجــل الوصــول ال
أطلق عليـة قـرن الجـودة لمـا اقتـرن بـه مـن  ان القرن الحادي والعشريننجد الربحية للمنظمات الخدمية ،لذلك 

أبعاد هادفة نحو جعل الجودة الميدان الأكثر حسما في تحقيق أهـداف المنظمـات المختلفـة سـواء كانـت سـلعية 
 (13:  2002خدمية على حد سواء )حمود ، أم

                                                                          Quality) of  (Concept  مفهوم الجودة : -1
في القرن الحالي خاصة  Operation Management تعد الجودة من اهم مواضيع ادارة الاعمال

مع تزايد المنافسة وعولمة الاقتصاد وهذا ما ادى الى اختلاف وجهات النظر بين الكتاب والباحثين 
، لذلك عرفت الجودة حسب راي  تعددت المفاهيم الخاصة بها إذ في اعطاء تعريف محدد للجودة، 

على انها الملائمة للاستخدام او المطابقة  (Kotler & Keller , 2009 :169)بينما عرفها 
اذ ان مختلف الزبائن  (Stevenson,2009:405-406للمتطلبات او الحرية في التنفيذ، )

، وايضا ظر الزبائنسيكون لهم متطلبات مختلفة ،لذلك سيكون التعريف المناسب للجودة هو وجهة ن
( بأنها المزايا والخصائص الكلية للسلعة او الخدمة التي  3: 2009)ألنعيمي واخرون ،عرفها

( بان 33 : 2009تشتمل على قدرتها في تلبية الاحتياجات، وكذلك يرى )الترتوري وجويحان ،
وهذا يتطلب  ،ن امكنالجودة تعني التأكد من ان الزبائن يتلقون كل ما يحتاجونه وما يزيد عن هذا ا

( تتناسب مع Krajewski et al. 2010 :198الاتصال بالزبائن والتأكد من ان السلع والخدمات)
 ,Beardwell& Claydon) ،وبناء علاقات طيبه مع الموردين وتؤدي الى قناعتهم احتياجاتهم

 لغرض تحسينها وعلى الموردين الاستماع الى آراء الزبائن بشأن منتجات المنظمة ( 237 : 2010
 ، ووصفهان الجودة تتحقق من خلال التحسين المستمر لمنتجات المنظماتلا 
(James,2011:25( واتفق معه )Knowles,2011:10 على انها مجموعة الخصائص )

بينما  الشاملة للمنتج التي تظهر وتعكس قدرة هذا المنتج على اشباع الحاجات الظاهرية والضمنية
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( الجودة من وجهتي نظر المنتجين والزبائن وكما موضحة في    Porter,2011:12) يتناول
توقعات مع النتيجة الفعلية أي ما يتوقعه ال( اذ نجد ان الزبائن دائما يبحثون عن مطابقة 7الشكل )

الزبائن وما حصلوا علية فعلا مما اوعدوا ، اما المنتجين فيبحثون في الجودة لغرض مطابقة 
ي الانتاج الجيد باقل الكلف ، اما اذا كان الانتاج بكلف عالية هنا سيتم التخصيصات مع الكلف أ

تسعير المنتج بسعر عال  لا يتلائم مع رغبات الزبائن ، لذا ولا جل الوصول إلى مستوى عال من 
 .جودة فلا بد أن تكون المعدات الإنتاجية قادرة على تحقيق ذلك المستوى من الجودة

                                                        Concept of serviceمفهـوم الخدمـة: -2
اظهرت ادبيات الادارة الحديثـة العديـد مـن التعريفـات للخدمـة ، الا انـه سـيتم ذكـر بعضـها مـع التركيـز 

نجــد ان مــن ابــرز ملامــح العقــود الماضــية هــو النمــو  إذ علــى الخصــائص المشــتركة لهــذه التعــاريف 
الخــدمي، وهــذا مــا ادى الــى ظهــور خــدمات جديــدة بصــورة مســتمرة تختلــف عــن  الهائــل فــي القطــاع

(، نجــد 2008:76الخــدمات التقليديــة وتغطــي جانبــا كبيــرا مــن متطلبــات الحيــاة )البكــري ، الرحــومي ،
( بانهــا Schroeder,2007:75بـأن معظــم تعــاريف الخدمــة تركــز علــى عــدم الملموســية ، وصــفها)

، نفسـة الوقت نجد ان الخدمة هي منتج يستهلك في إذ تحديد مقدارها  بالفعل غير ملموسة ولا يمكن
ــل مــدى او نطــاق  ــق بالخدمــة مث ــب تتعل ــدة جوان ــر اهتمامهــا لع ــب مــن منظمــة الخدمــة ان تعي ويتطل

:  2009الخدمات المقدمة ، وجودة الخدمات المقدمة ومستوى الخدمـة المقدمـة )الطـائي والعـلاق ، 
( انها وظيفة يتم الطلـب عليهـا وهـذه الوظيفـة يمكـن ان 228: 2010(، في حين عرفها )نجم ، 91

تكــون محــددة مســبقا كمــا فــي الخــدمات القياســية مثــل )خدمــة الصــراف الآلــي( او غيــر المحــددة مثــل 
ــي(، كــذلك عرفهــا ) (هــي النشــاط الاســاس Evans&Lindsay,2011:56)خدمــة التشــخيص الطب

هي الجزء غير السلعي للصفقة التـي تـتم بـين المجهـز الذي ليس بصورة مباشرة ينتج سلع مادية بل 
والزبون، ان اختلاف الزبائن يسبب تنوع في توصيل الخدمة ويرجع ذلك الى ان العنصـر الاسـاس فـي 

لخدمات )ما يفضله الزبون ويتوقعه( يكون مختلف لكل زبـون مـثلا هنـاك فيما يتصل باعملية الانتاج 
ون ثرثرة كلامية ومن جهـة اخـرى هنـاك زبـون يرغـب فـي ان دومن زبون يحتاج الخدمة بشكل سريع 

 Frei.1997:3يصاحب الخدمة مناقشة مع مقدم الخدمة اي ان هناك زبون يحتاج الى وقت اكبر )
et al  يجب علـى مقـدمي الخـدمات للزبـائن تقـديمها بالصـورة الممتـازة ومـع العلـم ان تقـديم خدمـة ،)

ينبغـي عليهـا تقـديم خـدمات  إذ علـى المنظمـة،  اً ويكون مكلفبصورة ممتازة دائما يكون صعب المنال 
تصـبح  إذ جديدة للزبائن وغرس اهميتها لدى العاملين لديها بشكل مستمر وعلى مسـتوى بعيـد الامـد 

جزءا من ثقافتها التنظيمية، وعلى الرغم من انـه قـد يسـتغرق وقتـا وجهـودا كبيـرة جـدا مـن المنظمـات 
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بـائن لكنـه بالنهايـة يكسـبها سـمعة طيبـة لـدى الزبـائن، وبإمكانهـا كسـب لبناء سـمعة طيبـة لخدمـة الز 
 (.Grewal&levy,2008:48الفوائد وبصورة كبيرة وعلى مدى طويل الاجل )

                                      Banking Service Quality -جـودة الخدمـة المصـرفية: -3
، نتيجـــة الـــى عولمـــة النشـــاط المصـــرفي وتحريـــر افــرزت المتغيـــرات العالميـــة تحـــديات تنافســـية كبيـــرة

الخدمات المالية والمصرفية لتلقي بتحدياتها على عاتق الادارة للعمل على التكيف مع هـذه المتغيـرات 
ومواجهــة اثارهــا الســلبية والاســتفادة مــن المكاســب التــي تحققهــا، واصــبح هنــاك تطــوير فــي الخــدمات 

المتلاحقـة فـي مجـال الخـدمات، والاهتمـام بجـودة الخـدمات،  المصرفية ومواكبة التطورات التكنولوجيـة
-255لزيـادة القـدرة التنافسـية للمصـارف)عبد القـادر ، الرئيسـةوتحقيق رغبات الزبائن، احد المداخل 

 تصبح المصارف قادرة  إذ (، ب 2005 : 252
فضـلًا ،  Financial Marketعلى تسليم اعلى مستوى من خـدماتها المصـرفية للزبـون فـي الاسـواق الماليـة

مــن المصــارف علــى البــدء ببــرامج جــودة  كثيــراً ذلك اجبــرت المنافســة القويــة فــي قطــاع الخــدمات المصــرفية عنـ
(، فمـن الصـعوبة ان 2: 2004لهـذه الجـودة )الصـرن ،  الزبائن وتوقعـاتهم الخدمة المصرفية من اجل دراسة

(، لـذلك Gupta, 2008: 433خدمـة المصـرفية )من بـرامج تحسـين جـودة ال لم يبادر نوعِ  اً تجد اليوم مصرف
يعــد موضــوع جــودة الخدمــة المصــرفية مــن الموضــوعات الرئيســة التــي تصــدرت اهتمــام البــاحثين الاكــاديميين 

 Josphوالممارسـين علـى حـد السـواء، وضـرورة التركيـز علـى الزبـائن عنـد تقيـيم جـودة الخدمـة المصـرفية )
لتــي تتســم بهــا الخدمــة المصــرفية ومــدى ملاءمتهــا للتوقعــات، (، لأنهــا تعبــر عــن الخصــائص ا1999:183,

 (James,2011:25والتي يتم من خلالها قياس مستوى رضا الزبون وقناعته ) 
                     Banking Service Quality Dimensions-ابعاد جودة الخدمة المصرفية : - 3

معــايير او ابعــاد يمكــن مــن خلالهــا الحكــم علــى جــودة لقــد حــدد الادبــاء والمختصــين بــالجودة خمســة          
يستخدم الزبائن هذه المعـايير لتقيـيم جـودة الخدمـة مـن خـلال مقارنـة توقعـاتهم عـن  إذ الخدمة في المصارف، 

ــــــــــوذج  ــــــــــي نم ــــــــــاد هــــــــــي المســــــــــتخدمة ف ــــــــــلا، وهــــــــــذه الابع ــــــــــه فع ــــــــــا يحصــــــــــلون علي الخدمــــــــــة وم
(SERVQUAL()Fitzsimmons,2008 131اذ نجــد ان العديــ ،) د مــن الكتــاب والبــاحثين ركــزوا اهتمامــا

كبيرا على جودة الخدمة المصرفية ومعاييرها لذلك سوف نتطرق الى معايير جودة الخدمة بشكل مفصـل وبـآراء 
 مختلفة نظرا لأهميتها العالية،

                                                                       Reliability -الاعتماديـة :-1
احد الابعاد الخمسة لجودة الخدمة هـو الاعتماديـة )المعوليـة( والتـي تظهـر علـى انهـا البعـد الاكثـر اهميـة 

 The Ability to Perform The Promised Service Dependably and من بين الابعاد، )
Accurately التــــــــــــي تعنــــــــــــي القــــــــــــدرة علــــــــــــى تنفيــــــــــــذ الوعــــــــــــود بالخدمــــــــــــة بكــــــــــــل ثقــــــــــــة  )

( بانهـا درجـة الالتـزام Davis et al. 2003:220(، كذلك وصـفها )Santhiyavalli,2011:79ودقة)
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 & Burhnمن قبل المصرف الذي قدم الوعود للزبائن بتقديم الخدمات الموعودة على ادق وجه ،ويرى  )
Geargi ,2006:52 بانها  قابلية مقدم الخدمات لتجهيز الخدمات التي وعد الزبائن بهـا فـي المسـتوى )

هــذا المعيــار مــن المعــايير الحساســة جــدا مــن قبــل الزبــون اتجــاه  دليــة مــن الدقــة ، لــذلك يعــالمنصــوص ع
المصرف لأنه يعزز من ثقة الزبـون بالمصـرف مـن خـلال تقـديم الخـدمات للزبـون فـي وقتهـا وبدقـة عاليـة 

 خالية من الاخطاء .

                                                               Responsiveness-الاسـتجابة :-2
 Willingness to هي ارادة مجهـزين الخـدمات علـى مسـاعدة الزبـائن وتـوفير الخدمـة السـريعة لهـم  ،

Help Customers and Provide Prompt Service (Han& Baek, 2004, 208 ،) إذ 
يضـا يتطلــب مــن نجـد ان هــذا البعـد يركــز علـى الاســتجابة السـريعة للتغيــرات فـي بيئــة العمـل المصــرفي، وا

المصــرف ان تكــون لديــه المرونــة العاليــة فــي التعامــل لغــرض الاســتجابة للتغيــرات التــي تطــرأ فــي البيئــة 
(، وهي ايضا رغبة المصـرف واسـتعداده علـى تقـديم Lovelock 2002:465الخارجية والبيئة الداخلية )

،  فعنــدما تــذهب الــى  (Davis at al ,2003:221الخـدمات التــي يطلبهــا الزبــون بســرعة وبســهوله )
المصــرف مــن اجــل خدمــة معينــه كــم مــن الوقــت تســتغرق للحصــول علــى الخدمــة ؟ هــل يــتم التعامــل مــع 

عليك ان تدفع ضـريبة زائـدة للمصـرف ؟هـل ان مجهـز الخدمـة دائمـا يسـتجيب وبشـكل  أوالمشاكل بسرعة 
لاســـتجابة لابـــد (، ومـــن اجـــل الوصـــول الـــى مســـتوى لابـــأس بـــه مـــن اFoster,2007:7لا ؟) أوســـريع 

للمصارف ان تقلل الفجوة بـين سـياقاتها و والنظـر الـى تطلعـات الزبـون فيمـا يتعلـق بالمعـايير الموضـوعية 
 الخاصة واجراءات تقديم الخدمات بالشكل الذي يحقق اهداف الطرفين .

                                                              Assurance-الموثوقية )الامانة( :-3
 زرع الثقـة فـي نفـس الزبـونالـى تشير الموثوقية الكياسـة التـي يتمتـع بهـا المـوظفين داخـل المصـرف    

The  Courtesy of Employees and Their Ability to Convey Trust and 
Confidence( .Foster,2007:7( ــرى ــاز بهــا   Davis(، وي ــي يمت ــة الت ( بأنهــا المصــداقية و الأمان

 فيمـا يتصـل(، وهـذا البعـد مهـم  (Davis et al. 2003:220نـد تقديمـه الخـدمات للزبـون المصـرف ع
لخدمات التي يحصـل عليهـا الزبـائن والتـي تتضـمن مخـاطر عاليـة او الخـدمات التـي يشـعر الزبـون بعـدم با

 .Wilson et alالتأكـد منهـا مثـل خـدمات الصـيرفة ،التـامين ،والخـدمات الطبيـة ،والخـدمات القانونيـة )
(،وعلى هذا الاساس نجد ان الزبون يحاول تركيز تعاملاته مع المصرف الذي يوفر له الامـان 2008:85

 والحماية في التعامل وكذلك على ادارة المصرف بناء علاقات ثقة مع الزبائن لغرض كسب ولائهم .
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                                                                           Empathy-التعاطف :-3
 The Provisionيعرف التعاطف او العناية بانه الاهتمـام الشخصـي مـن قبـل ادارة المصـرف بالزبـائن  

of Caring, Individualized Attention to Customers (Santhiyavalli,2011:80  ،)
تهم مفهومـة مـن ومعرفة ما يجول في خاطرهم وما هي رغباتهم، والزبائن بحاجة الى ان يشعروا بـان حـاج

 تظهــرقبــل مــوظفي المصــرف، مــوظفي المصــارف عــادة مــا يعرفــون الزبــائن بأســمائهم، ويبنــون علاقــات 
معرفتهم الشخصية لمتطلبات الزبون والاشياء التي يفضلها ،  نلاحـظ انـه عنـدما تتنـافس المصـارف التـي 

مـن المؤكـد تكـون قـدرة تعمل ضمن هذه المواصفات مـع المصـارف التـي لا تعمـل ضـمن المواصـفات فـان ف
المصارف الاولى اكبر من قدرة المصارف التي لا تعمل ضمن المواصفات على جذب اكبر عدد من الزبائن  

(Wilson et al ,2008:86.) 

                                                                        Tangibles-الملموسية :-5
الماديــة لتســهيلات الخدمــة التــي يقــدمها المصــرف ،المعــدات ،المــوظفين وتتضــمن الملموســية المظــاهر  

 ,The Appearance of Physical Facilities, Equipment, Personnel وادوات الاتصـال
and Communication Materials   (Foster,2007:7 ًاذ تـوفر الملموسـية تمثـيلا ،) او  اً ماديـ

 ولاســيماه الخصــوص ســوف يقــيم الجــودة علــى اســاس معاييرهــا ان الزبــون وعلــى وجــ إذ للخدمــة  اً مشــهد
معيار الملموسية فمن الضروري ان يمتلك المصـرف المظـاهر الملموسـة الجيـدة وتـوفير امـاكن الاسـتراحة 
التي تليق بـالزبون وكـذلك تصـميم المصـرف سـيكون عامـل جـذب للزبـون لأنـه يعبـر عـن طبيعـة الخـدمات 

 (Wilson et al, 2008:86التي يقدمها المصرف )

 .تنفيذ برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: الجانب التطبيقي للدراسة: 
 اولًا : فرضيات الدراسة:

ــى: -1 ــة الدراســة علــى (H0:p1=p2 الفرضــية الاول ــين آراء مــديري المصــارف عين ــاين ب ( لا يوجــد تب
 ودة الخدمة المصرفية.مستوى القطاع الحكومي  في تطبيق ابعاد ج

ــائن المصــارف عينــة الدراســة علــى (H0:p1=p2 :خــرىالفرضــية الأ -2 ( لا يوجــد تبــاين بــين آراء زب
 مستوى القطاع الحكومي  في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية.

( لا يوجد تباين بين آراء مديري وزبائن المصارف عينة الدراسة على (H0:p1=p2الفرضية الثالثة:  -3
 القطاع الحكومي  في تطبيق جودة الخدمة المصرفية.مستوى 

( لا يوجــد تبــاين بــين آراء مــديري المصــارف عينــة الدراســة علــى (H0: p1=p2الفرضــية الرابعــة:  -4
 مستوى القطاع الخاص في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية.



 (40(                       العدد ) 10المجلد )                            لمجلة العراقية للعلوم الإداريةا

 

123 

 

 

 

 

 

 

 

الدراســة علــى  ( لا يوجــد تبــاين بـين آراء زبــائن المصــارف عينــة(H0: p1=p2 الفرضـية الخامســة: -5
 مستوى القطاع الخاص في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية.

( لا يوجد تباين بين آراء مـديري وزبـائن المصـارف عينـة الدراسـة (H0: p1=p2الفرضية السادسة:  -1
 على مستوى القطاع الخاص في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية.

بــين آراء مــديري المصــارف علــى مســتوى القطــاع  ( لا يوجــد تبــاين(H0:p1=p2الفرضــية الســابعة:  -1
 الحكومي  ومديري المصارف على مستوى القطاع الخاص في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية.

ــة: ) -1 ــى مســتوى القطــاع H0:p1=p2الفرضــية الثامن ــائن المصــارف عل ــين آراء زب ــاين ب ( لا يوجــد تب
 تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية. الحكومي  وزبائن المصارف على مستوى القطاع الخاص في

 ثانياً: تنفيذ البرنامج:
جرى تنفيذ البرنامج على عينة من المصارف العراقيـة الحكوميـة والخاصـة وتمـت عمليـة توزيـع اسـتمارات      

( استمارة للزبائن، 210( استمارة للمديرين و)120تم توزيع ) إذ الاستبانة   على شريحتي المديرين والزبائن 
 -وشملت العينة من ما يأتي:

 مصارف القطاع الحكومي : -1
 (.1مصرف الرافدين فرع العباس واعطي رقم ) -
 (.2المصرف العراقي للتجارة واعطي الرقم ) -
 (.3مصرف الرشيد الفرع التجاري واعطي الرقم ) -

 مصارف القطاع الخاص:  -2
 (.4مصرف بغداد فرع كربلاء واعطي الرقم ) -
 (.5عطي الرقم )مصرف الخليج فرع النجف وا -
 (.6مصرف المنصور فرع النجف واعطي الرقم ) -

تم جمع استمارات الاستبانة الموزعة علـى المصـارف عينـة الدراسـة بالكامـل وادخالهـا فـي البرنـامج الخـاص    
بتقييم جـودة الخدمـة المصـرفية، اذ  تـم توضـيح نتـائج الجـودة علـى وفـق وجهتـي نظـر المـديرين والزبـائن لكـل 

 القطاع وكما يأتي: مصرف وحسب
اولا: تقيــيم جــودة الخدمــة المصــرفية مــن وجهتــي نظــر المــديرين والزبــائن فــي مصــارف القطــاع الحكــومي عينــة 

 التنفيذ:
جرت عملية إدخال جميع استمارات المديرين والزبائن في برنامج تقييم جـودة الخدمـة المصـرفية لمصـارف      

نفيذ البرنامج وتم الحصول علـى النتـائج كمـا موضـحة فـي الجـدول القطاع الحكومي عينة الدراسة في مرحلة ت
(3.) 
 

 ( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاع الحكومي.  3جدول )
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 المصرف         

 

 

 المعيار    

 (3)رشي  التجاريمصرف ال (2المصرف العراقي للتجارة) (1مصرف الراف ين فرع العباس)

 

 الم يرين %

 

 الزبائن%

 

 الم يرين %

 

 الزبائن %

 

الم يرين 

% 

 

 الزبائن %

 43.26 42.22 52.47 52.31 63.42 63.86 الاعتمادية

 42.66 48.14 45.21 47.91 62.11 64 الاستجابة

 42.4 51.37 48.54 45.46 62.68 56.53 التعاطف

 49.68 41.11 46.28 69.86 67.46 62.43 الموثوقية

 35.4 42.33 43.07 67.91 55.37 43.4 الملموسية

 42.68 45.37 47.11 56.59 62.21 58.04 النتيجة النهائية

 المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على الحاسوب 
( اختبـار الفـرق بـين نسـبتي مجتمعـين لغـرض 1( سـيتم العمـل علـى وفـق المعادلـة )3على اسـاس الجـدول)   

 فرضيات والتي تنص على :اختبار ال
 

1 -  
       

√     [
 

  
 

 

  
] 

   

 أن:  إذ 
p1) (  ، )هـي الاحتمـال الاول :p2  ، )هـي الاحتمـال الثـاني :q) ( 1: هـي- p1( ،)) n1 هـي حجـم العينـة :

 : هي حجم العينة للاحتمال الثاني(.n2للاحتمال الاول( ، )
( المحسوبة لابد من تطبيق المعادلة المذكورة مسبقا لغـرض اثبـات الفرضـيات zولغرض الوصول الى قيمة )      

( الجدوليـة فـي جـداول التوزيـع الطبيعـي z( المحسوبة يـتم مقارنتهـا مـع )zاو رفضها، وعند الحصول على قيمة )
((، والثــاني هــو مســتوى 0.05= )1αوســيتم فــرض مســتوى المعنويــة وبافتراضــين الاول هــو مســتوى معنويــة ) 

ــا ان قيمــة )2α(=0.01معنويــة)  ــد النظــر فــي جــداول التوزيــع الطبيعــي يتضــح لن ( وقيمــة zα1= 1.65(( وعن
(zα2=2.45( وكما موضحة في الجدول رقم)4.) 
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الجدولية في عينة مصارف  zالمحسوبة و  z( على وفق قيمة 3، 2، 1( نتائج اختبار الفرضيات )4جدول )
 القطاع الحكومي.

 
 ت

 
 التـــــ اصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيل

Z  
 المحسوبة

Z  الجدولية 
α1=0.05 

Z  الجدولية 
α2=0.01 

 2.45 1.65 0.812 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة مديري  مصرف الرافدين ومديري  مصرف الرشيد  1

ن نسدبتي اجابدة مدديري  مصدرف الرافددين ومدديري  المصدرف العراقدي اختبار ال ر  بي 2
 للتجارة

0.092 1.65 2.45 

اختبار ال در  بدين نسدبتي اجابدة مدديري  المصدرف العراقدي للتجدارة ومدديري  مصدرف  3
 الرشيد

4.57 1.65 2.45 

 2.45 1.65 1.56 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن مصرف الرافدين وزبائن مصرف الرشيد 4

اختبددار ال ددر  بددين نسددبتي اجابددة زبددائن مصددرف الرافدددين وزبددائن المصددرف العراقددي  5
 للتجارة

1.20 1.65 2.45 

 2.45 1.65 0.344 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن المصرف العراقي للتجارة وزبائن مصرف الرشيد 6

 2.45 1.65 0.29 ديري  مصرف الرافدين اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن مصرف الرافدين وم 7

اختبار فدر  بدين نسدبتي مدديري  المصدرف العراقدي للتجدارة وزبدائن المصدرف العراقدي  8
 للتجارة 

0.498 1.65 2.45 

 2.45 1.65 0.187 اختبار فر  بين نسبتي مديري  مصرف الرشيد وزبائن مصرف الرشيد  9

 المصدر: اعداد الباحث. 
المحسوبة( مثبتـة لكـل اختبـار مـن الاختبـارات Zα1 , Zα2  ، Z( نجد قيم كل من )4جدول )عند النظر الى ال

التي جرت بين المصارف الحكومية عينة الدراسة وهذا بطبيعته يسهل مـن عمليـة المقارنـة بـين النتـائج لغـرض 
ية الاولـى امـا ( فـي الجـدول تخـص الفرضـ3، 2، 1الوقوف على القرار بشأن الفرضيات إذ نلاحظ ان الفقـرات )

 ( تخص الفرضية الثالثة:9، 9، 2وفيما يتصل بالفقرات ) خرى( نجدها تخص الفرضية الأ6، 5، 3الفقرات )
ــة مــديري  مصــرف الرشــيد كانــت ) -1 ــدين واجاب ــة مــديري  مصــرف الراف ــار الفــرق بــين نســبتي اجاب ــد اختب ( zعن

( لذا 2.54( البالغة )zα2(، و)1.65ة )( البالغzα1( نجد انها اصغر من قيمة )0.812المحسوبة البالغة )
، وهـذا يـدل علـى (α=0.01( و)α=0.05( عنـدما )H0: p1=p2سيكون القرار هو لا نرفض فرضية العدم )

عــدم وجــودة التبــاين بــين آراء مــديري  مصــرف الرافــدين ومــديري  مصــرف الرشــيد ويعــود الســبب فــي ذلــك الــى 
دة وتطبيـق المصـرفين لمعـايير الجـودة بـنفس الاداء وهـذا مـا تقارب الخدمات التي يقـدمها المصـرفين فـي الجـو 

تــنص عليــه الفرضــية الاولــى وهــي فرضــية العــدم )لا يوجــد تبــاين بــين آراء مــديري المصــارف الحكوميــة عينــة 
 الدراسة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.

ري  المصـرف العراقـي للتجـارة كانـت عند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة مـديري  مصـرف الرافـدين واجابـة مـدي -2
(z( ـــة ـــن قيمـــة ) ( نجـــد انهـــا0.029( المحســـوبة البالغ ـــة )zα1اصـــغر م ـــة zα2(، و)1.65( البالغ ( البالغ
، (α=0.01( و)α=0.05( عنـدما )H0: p1=p2(، لذا سيكون القـرار هـو لا نـرفض فرضـية العـدم )2.54)

وهـذا مـا تـنص عليـه الفرضـية الاولـى وهـي فرضـية  كذلك يعود السبب الى تقارب المصرفين فـي اداء الخـدمات
 العدم.
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( المحسـوبة zفي اختبار فرق النسب بـين مـديري  المصـرف العراقـي للتجـارة  ومـديري  مصـرف الرشـيد كانـت ) -3
( لذا سيكون القـرار هـو 2.54( البالغة )zα2(، و)1.65( البالغة )zα1( نجد انها اكبر من قيمة )4.57البالغة )

( α=0.05( عنــــدما )H1: p1≠p2الفرضــــية البديلــــة )ب(، والقبــــول H0: p1=p2عــــدم )رفــــض فرضــــية ال
، ويعود السبب الى تفوق اجابات مديري  المصـرف العراقـي للتجـارة علـى مصـرف الرشـيد ازاء تطبيـق (α=0.01و)

عامــل جــودة الخدمــة المصــرفية لمــا يقدمــه المصــرف العراقــي مــن خــدمات جديــدة تواكــب التطــورات الحاليــة وهــو الت
الإلكتروني فـي العمليـات المصـرفية وهـو مـا يُعـد عنصـر النجـاح فـي عصـرنا الحـالي، هنـا نجـد ان الفرضـية الاولـى 

 وهي العدم لم يتم قبولها لذا تم قبول الفرضية البديلة.
( المحسـوبة zعند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة زبائن مصرف الرافدين واجابة زبائن مصرف الرشـيد كانـت ) -3

( لــذا ســيكون 2.54( البالغــة )zα2(، و)1.65( البالغــة )zα1( نجــد انهــا اصــغر مــن قيمــة )1.56الغــة )الب
، وهـذا يـدل علـى عــدم (α=0.01( و)α=0.05( عنــدما )H0: p1=p2القـرار هـو لا نـرفض فرضـية العــدم )

يـق الجـودة وجود فرق بين وجهتي نظر زبائن مصرف الرافدين وزبائن مصرف الرشيد في تقديم الخـدمات وتطب
وهي فرضـية العـدم )لا يوجـد تبـاين بـين آراء زبـائن  خرىفي الخدمة المصرفية وهذا ما تنص عليه الفرضية الأ

 المصارف الحكومية عينة الدراسة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.
( zللتجـارة كانـت )عند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة زبائن مصـرف الرافـدين واجابـة زبـائن المصـرف العراقـي  -5

( لــذا 2.54( البالغــة )zα2(، و)1.65( البالغــة )zα1( نجــد انهــا اصــغر مــن قيمــة )1.20المحســوبة البالغــة )
، مـن خـلال النتـائج (α=0.01( و)α=0.05( عنـدما )H0: p1=p2سـيكون القـرار هـو لا نـرفض فرضـية العـدم )

ري  المصـرف العراقـي للتجـارة وهـذا يـدل علـى انسـجام الظاهرة لا نجد فرق بين نسبتي اجابة مديري  الرافـدين ومـدي
 وهي فرضية العدم. خرىمتقارب في الاداء من وجهة نظر الزبائن وهذا ما تنص عليه الفرضية الأ

( zعند اختبار الفرق بـين نسـبتي اجابـة زبـائن المصـرف العراقـي للتجـارة واجابـة زبـائن مصـرف الرشـيد كانـت ) -6
( لــذا 2.54( البالغــة )zα2(، و)1.65( البالغــة )zα1اصــغر مــن قيمــة ) د انهــا( نجــ0.344المحســوبة البالغــة )

، وهــذا يــدل علــى (α=0.01( و)α=0.05( عنــدما )H0: p1=p2ســيكون القــرار هــو لا نــرفض فرضــية العــدم )
ــق المصــارف لجــودة الخدمــة  ــائن مصــرف الرشــيد ازاء تطبي ــي وزب ــائن المصــرف العراق ــين رأي زب وجــدود انســجام ب

 وهي فرضية العدم. خرىوهذا ما تنص عليه الفرضية الأ المصرفية
( zعنــد اختبــار الفــرق بــين نســبتي اجابــة زبــائن مصــرف الرافــدين واجابــة مــديري  مصــرف الرافــدين كانــت ) -2

( لــذا 2.54( البالغــة )zα2(، و)1.65( البالغــة )zα1( نجــد انهــا اصــغر مــن قيمــة )0.299المحســوبة البالغــة )
وهذا يدل علـى اتفـاق  (α=0.01( و)α=0.05( عندما )H0: p1=p2فض فرضية العدم )سيكون القرار هو لا نر 

في الراي بين زبائن مصرف الرافدين ومديري  مصرف الرافدين ازاء تطبيق جـودة الخدمـة المصـرفية وهـذا مـا تـنص 
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وميـة عينـة الدراسـة عليه الفرضية الثالثة وهي فرضية العدم )لا يوجد تباين بين آراء مديري وزبائن المصـارف الحك
 في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.

( zعند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة مديري  العراقي للتجـارة واجابـة زبـائن المصـرف العراقـي للتجـارة كانـت ) -9
( لــذا 2.54( البالغــة  )zα2(، و)1.65( البالغــة )zα1( نجــد انهــا اصــغر مــن قيمــة )0.498المحســوبة البالغــة )

، وهــذا يــدل علــى (α=0.01( و)α=0.05( عنــدما )H0: p1=p2ون القــرار هــو لا نــرفض فرضــية العــدم )ســيك
اتفاق في الراي بـين زبـائن المصـرف العراقـي للتجـارة ومـديري  المصـرف العراقـي للتجـارة ازاء تطبيـق جـودة الخدمـة 

 المصرفية وهذا ما تنص عليه الفرضية الثالثة وهي فرضية العدم.
( المحسـوبة zالفرق بين نسبتي اجابة مديري  مصرف الرشيد واجابة زبائن مصرف الرشيد كانـت )عند اختبار  -9

( لـذا سـيكون القـرار 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغة )zα1( نجد انها اصغر من قيمة )0.187البالغة )
اتفاق في الراي بين  ، وهذا يدل على(α=0.01( و)α=0.05( عندما )H0: p1=p2هو لا نرفض فرضية العدم )

مديري  مصرف الرشيد وزبائن مصـرف الرشـيد ازاء تطبيـق جـودة الخدمـة المصـرفية وهـذا مـا تـنص عليـه الفرضـية 
 الثالثة وهي فرضية العدم.

 ثانيا: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاع الخاص عينة التنفيذ:
جميع استمارات المديرين والزبـائن فـي برنـامج تقيـيم جـودة الخدمـة المصـرفية لمصـارف القطـاع  جرت عملية إدخال

 (.5الخاص عينة الدراسة في مرحلة تنفيذ البرنامج وتم الحصول على النتائج كما موضحة في الجدول )
 ( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاع الخاص.5جدول )

 المصدر: اعداد الباحث 
 

       
 المصرف 

 
 
 المعيار   

 (6مصرف الخليج فرع النجف)  (5مصرف المنصور فرع النجف) ( 4مصرف برداد فرع كربلاء)

 
 المديرين %

 
 الزبائن%

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 44.61 59.07 40.8 55.51 52.44 56.66 الاعتمادية

 43.45 60.22 36 52.89 48.35 68.03 الاستجابة

 52.59 46.37 49.067 55.78 49.37 71.2 التعاطف

 42.07 51.33 36.73 57.067 49.64 70.1 الموثوقية

 41.64 49.85 19.73 41.82 47.57 63.36 الملموسية

النتيجة 
 النهائية

65.87 
 

49.48 52.53 36.46 53.37 44.87 
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( اختبار الفرق بين نسبتي مجتمعين لغـرض اختبـار الفرضـيات 1( سيتم العمل وفق معادلة )5جدول)وفقاً لل   
: 

الجدولية في عينة  zالمستخرجة و  z( على وفق قيمة  6، 5، 3( نتائج اختبار الفرضيات )6جدول )
 مصارف القطاع الخاص.

   Z الت اصيل ت
 المحسوبة 

Z الجدولية 
α1=0.05 

Z الجدولية 
α2=0.01 

 2.45 1.65 0.833 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة مديري  مصرف برداد ومديري  مصرف الخليج   1

 2.45 1.65 0.889 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة مديري  مصرف برداد ومديري  مصرف المنصور 2

 2.45 1.65 0.053 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة مديري  مصرف الخليج ومديري  مصرف المنصور 3

 2.45 1.65 0.357 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن مصرف برداد  وزبائن مصرف الخليج 4

 2.45 1.65 1.009  اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن مصرف برداد وزبائن مصرف المنصور 5

 2.45 1.65 0.654 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة زبائن مصرف الخليج وزبائن مصرف المنصور  6

 2.45 1.65 1.19 اختبار ال ر  بين نسبتي اجابة مديري  مصرف برداد وزبائن مصرف برداد  7

 2.45 1.65 0.590 اختبار فر  بين نسبتي مديري  مصرف الخليج وزبائن مصرف الخليج  8

 2.45 1.65 1.11 اختبار فر  بين نسبتي مديري  مصرف المنصور وزبائن مصرف المنصور  9

 المصدر اعداد الباحث.
المحســوبة( مثبتــة لكــل اختبــار مــن Zα1 , Zα2  ، Z( نجــد قــيم كــل مــن )6عنــد النظــر الــى الجــدول )     

الاختبارات التـي جـرت بـين المصـارف الخاصـة عينـة الدراسـة وهـذا بـدوره يسـهل مـن عمليـة المقارنـة بـين النتـائج 
( في الجدول تخـص الفرضـية الرابعـة 3، 2، 1ن الفقرات )لغرض الوقوف على القرار بشأن الفرضيات، إذ نلاحظ ا

( تخـــص الفرضـــية 9، 9، 2( نجــدها تخـــص الفرضــية الخامســـة وفيمــا يتصـــل بــالفقرات )6، 5، 3امــا الفقـــرات )
 السادسة:

ــار الفــرق بــين نســبتي اجابــة مــديري  مصــرف  -1 ــيجواجابــة مــديري  مصــرف  بغــدادعنــد اختب ( zكانــت ) الخل
( 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغـة )zα1( نجد انها اصغر من قيمـة )0.833المحسوبة البالغة )

، وهذا يـدل (α=0.01( و)α=0.05( عندما )H0: p1=p2لذا سيكون القرار هو لا نرفض فرضية العدم )
على عدم  وجودة التباين بين آراء مـديري  مصـرف بغـداد ومـديري  مصـرف الخلـيج ويعـود السـبب فـي ذلـك 

الخــدمات التــي يقــدمها المصــرفين فــي الجــودة وتطبيــق المصــرفين لمعــايير الجــودة بــنفس الاداء الــى تقــارب 
وهذا يثبت الفرضية الرابعة فرضية العدم )لا يوجـد تبـاين بـين آراء مـديري المصـارف الخاصـة عينـة الدراسـة 

 في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.
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( zكانــت ) مصــرف المنصــورواجابــة مــديري   بغــداد مصــرفعنــد اختبــار الفــرق بــين نســبتي اجابــة مــديري   -2
(، 2.54( البالغة )zα2(، و)1.65( البالغة )zα1( نجد انها اصغر من قيمة )0.889المحسوبة البالغة )

ــذا ســيكون القــرار هــو لا نــرفض فرضــية العــدم ) ــدما )H0:p1=p2ل ، كــذلك (α=0.01( و)α=0.05( عن
 اء الخدمات وهذا يثبت الفرضية الرابعة فرضية العدم.يعود السبب الى تقارب المصرفين في اد

( zكانـت ) مصـرف المنصـورواجابـة مـديري   رف الخلـيج عند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة مـديري  مصـ -3
(، 2.54) ( البالغةzα2(، و)1.65( البالغة )zα1( نجد انها اصغر من قيمة )0.053المحسوبة البالغة )

ــر  ــذا ســيكون القــرار هــو لا ن ــدما )H0:p1=p2فض فرضــية العــدم )ل ، كــذلك (α=0.01( و)α=0.05( عن
 يعود السبب الى تقارب المصرفين في اداء الخدمات وهذا يثبت الفرضية الرابعة فرضية العدم.

( المحسـوبة zكانـت ) الخليجواجابة زبائن مصرف  بغدادعند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة زبائن مصرف  -3
( لذا سيكون 2.54( البالغة )zα2(، و)1.65( البالغة )zα1نها اصغر من قيمة )( نجد ا0.375البالغة )

، وهـذا يـدل علـى عـدم (α=0.01( و)α=0.05( عنـدما )H0: p1=p2القرار هو لا نرفض فرضية العدم )
وجود فرق بين وجهتي نظر زبائن مصرف بغداد وزبائن مصرف الخليج في تقديم الخدمات وتطبيـق الجـودة 

المصرفية وهذا يثبت الفرضية الخامسة فرضية العدم )لا يوجـد تبـاين بـين آراء زبـائن المصـارف في الخدمة 
 الخاصة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.

ــائن مصــرف -5 ــرق بــين نســبتي اجابــة زب ــد اختبــار الف ــداد عن ــائن  بغ ( zكانــت ) مصــرف المنصــورواجابــة زب
( 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغـة )zα1قيمـة ) ( نجد انها اصغر من1.009المحسوبة البالغة )

، مــن (α=0.01( و)α=0.05( عنــدما )H0: p1=p2لــذا ســيكون القــرار هــو لا نــرفض فرضــية العــدم )
خلال النتائج الظاهرة لا نجد فرق بين نسبتي اجابة زبائن مصرف بغداد وزبائن مصرف المنصور وهذا يدل 

 وجهة نظر الزبائن وهذا يثبت الفرضية الخامسة فرضية العدم.على انسجام متقارب في الاداء من 
( zكانــت ) منصــورواجابــة زبــائن مصــرف ال مصــرف الخلــيجعنــد اختبــار الفــرق بــين نســبتي اجابــة زبــائن  -6

( 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغـة )zα1( نجد انها اصغر من قيمـة )0.654المحسوبة البالغة )
، وهذا يـدل (α=0.01( و)α=0.05( عندما )H0: p1=p2نرفض فرضية العدم )لذا سيكون القرار هو لا 

على وجدود انسجام بين رأي زبائن مصرف الخليج وزبـائن مصـرف المنصـور ازاء تطبيـق المصـارف لجـودة 
 الخدمة المصرفية وهذا يثبت الفرضية الخامسة فرضية العدم.

( المحسـوبة zكانت ) زبائن مصرف بغدادواجابة  دمديري  مصرف بغداعند اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  -2
( لـذا سـيكون 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغـة )zα1( نجد انها اصغر من قيمـة )1.19البالغة )

وهـذا يـدل علـى اتفـاق  (α=0.01( و)α=0.05( عندما )H0: p1=p2القرار هو لا نرفض فرضية العدم )
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ئن مصـرف بغـداد ازاء تطبيـق جـودة الخدمـة المصـرفية وهـذا يثبـت في الراي بين مديري  مصرف بغداد وزبـا
الفرضية السادسة فرضية العدم)لا يوجد تباين بين آراء مديري وزبـائن المصـارف الخاصـة فـي تطبيـق ابعـاد 

 جودة الخدمة المصرفية(.
ــار الفــرق بــين نســبتي اجابــة مــديري   -9 ــد اختب ــيجعن ــائن  مصــرف الخل ــة زب ــيجواجاب ( zكانــت ) مصــرف الخل

( لذا 2.54( البالغة )zα2(، و)1.65( البالغة )zα1( نجد انها اقل من قيمة )0.590المحسوبة البالغة )
، وهـذا يـدل (α=0.01( و)α=0.05( عنـدما )H0: p1=p2سـيكون القـرار هـو لا نـرفض فرضـية العـدم )

طبيق جـودة الخدمـة على اتفاق في الراي بين مديري  مصرف الخليج للتجارة ومديري  مصرف الخليج ازاء ت
 المصرفية وهذا يثبت الفرضية السادسة فرضية العدم.

( zكانـت ) منصـورواجابـة زبـائن مصـرف ال منصـورعند اختبار الفرق بين نسبتي اجابـة مـديري  مصـرف ال -9
( لـذا 2.54( البالغـة )zα2(، و)1.65( البالغـة )zα1( نجد انها اقل مـن قيمـة )1.11المحسوبة البالغة )

، وهــذا يــدل (α=0.01( و)α=0.05( عنــدما )H0:p1=p2ار هــو لا نــرفض فرضــية العــدم )ســيكون القــر 
علــى اتفــاق فــي الــراي بــين مــديري  مصــرف المنصــور وزبــائن مصــرف المنصــور فــي تطبيــق جــودة الخدمــة 

 المصرفية وهذا يثبت الفرضية السادسة فرضية العدم.
رين والزبائن في مصارف القطاع الحكومي ثالثا: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المدي

 والقطاع الخاص مجتمعتةً عينة التنفيذ.
( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاعين الحكومي 7جدول )

 والخاص مجتمعتةً.

 المصدر: اعداد الباحث

 
 القطاع        

 
 
 
 المعيار   

 
 مصارف القطاع الحكومي 

 
 ع الخاص مصارف القطا

 الزبائن % المديرين% الزبائن % المديرين %

 45.95 57.08 53.05 52.79 الاعتمادية

 42.6 60.38 49.99 53.35 الاستجابة

 50.34 57.78 51.20 51.12 التعاطف

 42.81 59.49 54.47 57.8 الموثوقية

 36.31 51.67 44.61 51.21 الملموسية

 43.60 57.28 50.66 53.25 النتيجة النهائية
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( سيتم العمل وفق معادلـة فـرق النسـب لغـرض اتخـاذ القـرار بشـأن الفرضـيات 2ايضا من خلال الجدول )      
(، فيوضــح النتــائج النهائيــة لكــل مــن المــديرين  والزبــائن وعلــى 9اثبــات ام رفــض وكمــا موضــحة فــي الجــدول )

تطبيــق المصــارف  عــنعرفــة النتــائج النهائيــة لوجهــات النظــر مســتوى القطــاعين الحكــومي  والخــاص لغــرض م
عينة الدراسة لجودة الخدمات المصرفية، ومـن هنـا تكـون المقارنـة بشـكلها الواضـح لغـرض اتخـاذ القـرار بشـأن 

 الجدولية(. zالمحسوبة( و) zالفرضيات اما قبولها او رفضها ومن خلال مقارنة )
الجدولية في عينة من  zالمستخرجة و  z( على وفق قيمة 9، 2( نتائج اختبار الفرضيات )8جدول )

 مصارف القطاعين الحكومي والخاص.
 الجدولية Z المحسوبة  Z الت اصيل ت

α1=0.05 
Z الجدولية 

α2=0.01 

اختبار فر  النسدب بدين رأي مدديري  القطداع الحكدومي  ومدديري   1
 القطاع الخاص 

Z= 0.434 1.65 2.45 

بددين رأي زبددائن القطدداع الحكددومي    وزبددائن اختبددار فددر  النسددب  2
 القطاع الخاص 

Z= 0.947 1.65 2.45 

 المصدر: اعداد الباحث     
المحســوبة( مثبتــة لكــل اختبــار مــن Zα1 , Zα2  ، Z( نجــد قــيم كــل مــن )8عنــد النظــر الــى الجــدول )     

دوره يسـهل مـن عمليـة المقارنـة بـين الاختبارات التي جرت بين المصارف الحكومية والخاصة عينة الدراسة وهذا بـ
( فـي الجـدول تخـص الفرضـية السـابعة 1النتائج لغرض الوقوف على القرار بشأن الفرضيات إذ نلاحـظ ان الفقـرة )

 ( نجدها تخص الفرضية الثامنة.2اما الفقرة )
ف المصــار مــديري  مــديري  المصــارف علــى مســتوى القطــاع الحكــومي  و  رأي عنــد اختبــار الفــرق بــين نســب -1

( zα1اصــغر مــن قيمــة ) ا( نجــد انهــ0.434( المحســوبة البالغــة )zكانــت ) علــى مســتوى القطــاع الخــاص
( H0:p1=p2(، لذا سيكون القرار هو لا نـرفض فرضـية العـدم )2.54( البالغة )zα2(، و)1.65البالغة )
علــى  ، كــذلك يعــود الســبب فــي هــذا الــى وجــود تــرابط فــي اداء المصــارف(α=0.01( و)α=0.05عنــدما )

لا يوجـد تبـاين مستوى القطاعين في تقديم الخدمات المصرفية وهـذا يثبـت الفرضـية السـابعة فرضـية العـدم )
بين آراء مديري المصارف على مستوى القطاع الحكومي  ومديري المصـارف علـى مسـتوى القطـاع الخـاص 

 (.في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية
ئن المصـارف علـى مسـتوى القطـاع الحكـومي وزبـائن المصـارف علـى زبـا رأيعند اختبار الفـرق بـين نسـب  -2

( البالغـة zα1( نجـد انهـا اصـغر مـن قيمـة )0.947( المحسـوبة البالغـة )zكانـت ) مستوى القطاع الخاص
( عنـدما H0:p1=p2(، لذا سيكون القرار هـو لا نـرفض فرضـية العـدم )2.54( البالغة )zα2(، و)1.65)
(α=0.05(و )α=0.01)يـــدل علـــى ان زبـــائن المصـــارف فـــي القطـــاع الحكـــومي يحصـــلون علـــى  ، وهـــذا

الخــدمات نفســها او قريبــة مــن الخــدمات التــي تقــدمها المصــارف علــى مســتوى القطــاع الخــاص وهــذا يثبــت 
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لا يوجــد تبــاين بــين آراء زبــائن المصــارف علــى مســتوى القطــاع الحكــومي  الفرضــية الثامنــة فرضــية العــدم )
 (.وى القطاع الخاص في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفيةوزبائن المصارف على مست

وكما موضحة في الرسم البياني إذ يعبر )اللون الازرق عن رأي مدري مصارف القطاع الحكومي، واللـون الاحمـر 
يعبر عن رأي زبائن مصارف القطاع الحكومي ، و يعبر اللون الاخضر عن رأي مـدري مصـارف القطـاع الخـاص، 

       تطبيــق ابعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية. عــنفســجي يعبــر عــن رأي زبــائن مصــارف القطــاع الخــاص ( واللــون البن
 (H0:p1=p2)( من الفرضيات قد تم قبولها وهي فرضيات العدم أي عـدم رفـض فرضـيات العـدم  11.5نجد ان )

 .(H1: p1≠p2)( قد تم رفضها اي تم القبول بالفرضية البديلة 12.5، و )

 القرار بشأن الفرضية         الفرضية  
 %11.1لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الاولى

 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  خرىالفرضية الأ
 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الثالثة

 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الرابعة

 %122نسبة لا نرفض فرضية العدم ب الفرضية الخامسة

 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية السادسة

 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية السابعة

 %122لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الثامنة

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات.
 اولا: الاستنتاجات:

 الاستنتاجات النظرية: -1
 عد مطلباً اساسياً نحو تقديم الخدمة المصرفية بالجودة المطلوبة.إن تفهم توقعات الزبون يُ  -1-1
إن إستمرار الزبائن في التعامل مع المصرف وزيادة ولائهم له يعتمد وبشكل اساس على  -1-2

 تقييمهم لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم.
الخدمة يعد الزبون افضل من يقيم جودة الخدمة المصرفية لان الزبون هو المستفيد من   -1-3

 لذا سيكون هو المعيار المحدد لها اعتماداً على ما يقدم له من قبل المصرف.
معايير تقييم جودة الخدمة المصرفية ألا ان  عنعلى الرغم من تباين آراء الكتاب والباحثين  -1-3

مجموعة من المعايير هي )الاعتمادية، الاستجابة،  عنهناك نسبة كبيرة من الاتفاق 
 ة، الملموسية(.التعاطف، الموثوقي
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ان تطبيق النظم المحوسبة في التعامل المصرفي يؤدي الى تقليص الحجم الورقي،  -1-5
 .يؤثر ايجاباً في جودة الخدمة المصرفيةومن ثموتخفيض الكلفة وتبسيط الاجراءات 

يفضل الزبائن التعامل الالكتروني في تقديم الخدمات لما له من أثر في الحصول على  -1-6
زيادة اعتمادية الزبون على المصرف في تقديم فضلًا عنلمطلوب بالالخدمة في الوقت ا

 الخدمة.
 الاستنتاجات الميدانية:  -2

ان النتائج المستخرجة من برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية تطابق النتائج المسـتخرجة  -2-1
ــامج، وبــذلك يمكــن اســتخدام  ــار البرن ــي عمليــة اختب ــة ف ــادلات الاحصــائية المطبق ــاً للمع وفق

رنــامج بــدلًا مــن المعــادلات الاحصــائية ويحقــق نتــائج دقيقــة وذات كفــاءة وفاعليــة عاليــة الب
 وخالية من احتمالات الخطأ.

يعد البرنامج تقنية متاحة بين ايدي المستخدمين تتسم بالسهولة والوضوح في عملية تقيـيم  -2-2
 وتشخيص جودة الخدمة المصرفية.

وســبة بـــين المصــارف )عينـــة الدراســـة( هنــاك تفـــاوت فــي مســـتوى اســتخدام التقنيـــات المح -2-3
ــاوت يرجــع إلــى  فالمصــارف الخاصــة هــي أكثــر اســتخداماً لتلــك التقنيــات، وســبب هــذا التف

 الاختلاف في فلسفه إدارات المصارف ورغبتها للتغير واختلاف مواردها المالية.
لا تـزال المصــارف )عينــة الدراســة( وعلـى وجــه الخصــوص الحكوميــة تعـاني مــن عــدم كفايــة  -2-3

لتقـــديم خـــدمات مصـــرفية حديثـــة ومتطـــورة، وهـــذا يضـــع الصـــناعة  ةلبنيـــة التحتيـــة اللازمـــا
المصرفية العراقية أمام مسؤولية كبيرة والمتمثلة بدعم وتوجيه الاستثمارات في مجال إرسـاء 

 البنى التحتية.
عدم وجود تباين بين جهات نظر مديري وزبائن المصارف الحكومية في تطبيـق ابعـاد جـودة  -2-5

مة المصرفية، وقد يعود السبب في ذلك الى ان المصارف الحكومية تعيش بيئة داخليـة الخد
وخارجيـــة متشـــابهة، مـــا يـــؤدي الـــى اتســـاق ونمطيـــة الخـــدمات المقدمـــة الـــى الزبـــائن فـــي 

 المصارف الرئيسة وفروعها.
عدم وجود تباين بين وجهات نظر مديري وزبائن المصارف الخاصة فـي تطبيـق ابعـاد جـودة  -2-6

ة المصــرفية، وقــد يعــود الســبب فــي ذلــك الــى نمطيــة الخــدمات المقدمــة الــى الزبــائن، الخدمــ
 الناتج عن انخفاض حدة المنافسة في سوق العمل المصرفي العراقي الخاص.
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عدم وجود تباين بين وجهات نظر مديري وزبـائن المصـارف الحكوميـة والخاصـة فـي تطبيـق  -2-2
لـى تقـارب المصـارف المـذكورة فـي تقــديمها ابعـاد جـودة الخدمـة المصـرفية، وقـد يـدل ذلــك ع

 للخدمات.
تراوحـت نتــائج جــودة الخدمـة المصــرفية فــي المصـارف الحكوميــة والخاصــة مـن وجهــة نظــر  -2-9

 ( وهذا يدل على ضعف اداء تلك المصارف.52.3( و )33.6المديرين والزبائن بين )

 ثانياً: التوصيات:
امـة فـي مصـرفي الرافـدين والرشـيد بتعمـيم البرنـامج علـى ادارات نقترح على البنك المركـزي العراقـي والادارات الع -1

 الفروع وجعله برنامج عام لتقييم جودة الخدمة المصرفية، 

ضرورة  إهتمام إدارات المصارف على مستوى القطاع الحكومي والخاص بالجانب الشكلي للمصرف  من خلال  -2
تجهيزات الاستقبال من فرش وأماكن انتظار وما إلى النظر بتوزيع الأقسام ونوع التجهيزات )تجهيزات مكتبية، 

ذلك(، لان توافر هذه المواصفات يجعل الزبون يشعر بالاهتمام والقيمة أكثر بكثير مما يراه عند دخوله الى مصرف 
 لايهتم بتلك المواصفات.

و التخلي عن  ضرورة استخدام المصارف الحكومية التقنيات المحوسبة التي تساعد في تيسير العمل المصرفي -3
النظم التقليدية في تقديم الخدمات المصرفية إذا ما أرادت النجاح في العصر الحالي الذي يعد عصر ثورة 
المعلومات، ومثال ذلك استخدام الانترنيت والبريد الالكتروني والتلكس والفاكس وبنوك الموبايل في العمليات 

 المصرفية.

صارف من ذوي الخبرة في العمل المصرفي لان هذا يزيد من ثقة ضرورة ان تكون الموارد البشرية في الم -4
 كسب الزبون وكسب السمعة للمصرف. ومن ثمالزبون في التعامل مع المصرف 

العمليات المصرفية  عنضرورة إقامة دورات تدريبية للموظفين للعمل على التقنيات المحوسبة الحديثة لغرض ت -5
من كفاءة تلك العمليات ويقلل من الجهد والوقت والكلف المبذولة ويرفع من  من الورقية الى الالكترونية وهذا يزيد

 مستوى جودة الخدمة المصرفية.

هذه  تعدومن ثمانشاء قسم خاص لشكاوى الزبائن لأن الشكاوى تنشأ بخصوص أمور لا يرضى عنها الزبون.  -6
مجانياً وتقييماً حقيقياً لوضع المصرف الشكاوى إذا تم تجميعها ودراستها وتقديم الحلول المناسبة لها مصدراً 

 وعلاقته مع زبائنه. 

إنشاء قسم خاص بجودة الخدمة المصرفية مهمته قياس رضا الزبون عن الخدمة المقدمة له وتقديم اقتراحات  -7
تصميم برامج تدريبية لتحسين فضلًا عنبخصوص تحسين وتطوير آلية تقديم الخدمات المصرفية من جهة، بال

 ال ومعاملة موظفي المصرف مع الزبائن.طريقة استقب



 (40(                       العدد ) 10المجلد )                            لمجلة العراقية للعلوم الإداريةا

 

135 

 

 

 

 

 

 

 

ضرورة اجراء اختبارات دورية كأن تكون فصلية للمصرف من خلال البرنامج الخاص بجودة الخدمة  لغرض  -8
 معرفة تطورات الجودة ومقارنتها مع النتائج السابقة لها.
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